
 البحث العلميوزارة التعليم العالي و 

 مستغانم –ابن باديس    عبد الحميد  جامعة

 علوم التسييرالتجارية و  الاقتصادية  ية العلوم  كل

 علوم التجاريةال :مــســق

 تخصص: تسويق  

 

 

 أكاديمي    الماستر  مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة          

 :المحترمة الاستاذة تحت اشراف                          :لبةامقدمة من طرف الط

 درقاوي أسماء                                              بلخضر فاطمة       

 : لجنة المناقشة

 أ: بن شني يوسف

 أ: 

 أ:

 

 

 6102-6102 الجامعية:السنة 



            

 

 

 ق ال تعالى " رب أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي 

 وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين "  وأن اعمل صالحا ترضاه

 19 -النمل    -                              

خفف عني  كر لو أولا، الذي شرح لي صدري، ويسر أمري، و الحمد لله و الش
وزري و أحلل عقدة من لساني، وأفقو قولي، ووفقني في إتمام ىذا العمل  

 خيرعليو توكلت فيو  لمتواضع، ملك الملوك بو استعنت و ا

 المتوكلين.

 لي.الشكر إلى الوالدين الكريمين على دعميما  

 كما نتقدم بالشكر الجزيل إلى

" على   درق اوي أسماء"  ةساىموا في دراستنا خاصة الأستاذأساتذتي الذين  
 ىذا العمل  ناالجيد الذي بذلو معي لإتمام

 و الحمد لله على نعمت الاسلام وكفى بيا نعمت  
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الييندميكية، م كذا ادلتطم ات م  قتتادي  اليمم  ادلتيي  اليامميتميز المحيط الا

مسدي تو م محدملة التعديش معو، المتسد عة، ىذا التيي  م التطم  يف ض عمى المؤسسة 

 احتيدجدت جييية م  خمق مستيمكد جيييا اتمجو جييي، منظ ة ميدي ة،يم 

لإشادعيد، ممد يجعل لزامد عمى المؤسسة إيجدي ىذه الاحتيدجدت تف ض أيضد ط ق جييية 

التأثي  عميو، ذلك المستيمك الذ  لم يعي مستيمكد ليب جييية لممامل إلى المستيمك م أسد

 لا مستيمكد  شييا جدت ميمد كدن شكميد أم ماي ىد، م سدذجد يتقال المنت

تيد اتو" لأنو المحيي اخ عقلانيد قتييه المحيي ىم الميزانية، إنمد أااح كمد يسمى الآن "ممكم 

نمد لع ض لم يعي يتميز ادلكمية فقط م أن االأمل مالأخي  لاحتيدجدتو ملكيفية تمايتيد، خداة م  ا 

حتى التمدثل، فتجي مجممعة من لات )السع ، الجمية، العلامدت( م ادلتنمع في مختمف المجد

لاختيد  اين ىذا مد ياعب عمى المستيمك ا ، نفس النمعية، م العلامدت ليييد نفس السع

ييفعو لتسدؤل أيضد أييد المتياملة في السمق، فيي عييية ممتنمعة م مختمف المنتجدت 

أفضل، أم أ  منيد يجب أن أثق فيو يمن الآخ ين؟ ىذا مد ييفع المستيمك نحم إشكدلية 

مد ىم اليافع الذ  يجعمو يختد  منتجد يمن ىي عمى مدذا سي تكز في اختيد ه م أخ ى، م 

مماافتو التقنية   يم  العندا  الأسدسية لممنتج م مة يمن الأخ ى، ىند يظيالآخ  أم علا

 لكنيد متمدثمة في جميع الحدلات، فمد ىم معيد  التفضيل؟

معيد  التفضل ىم اكل اسدطة، ثقة المستيمك في المؤسسة، لكن ىذه الثقة لا تأتي إلا 

منتجدتيد ليتمكن من  اتمييز المستيمك لمنتجدت المؤسسة، فيجب عميو أن يتع ف عمى
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دمص لتسدعي المؤسسة المستيمك عمى تمييز منتجدتيد، يجب عمييد أن تنف ي اخااختيد ىد، م 

الخادمص لن تكمن متعمقة يميزىد عن المندفسين، ىذه تجعمو يتع ف عمييد اسيملة، م 

 الجمية، إنمد يجب أن تشمل جمانب أخ ى.ادلسع  م 

عيىد عمى المامل إلى تادل، الذ  يسدمن ىند ايأ اىتمدم المؤسسدت اعنا  الا

الاعتمدي عمى الإعلان )إشيد   أم غي  ن ثم تع يفو انفسيد م منتجدتيد م مالمستيمك، م 

الأكث  تأثي ا عمييم، لكن ة الأكث  ماملا إلى المستيمكين م إشيد  ( في الاياية ادعتاد ه المسيم

مت عية مسدمل م ، فدستخيالإعلان محيه لم يعي كدفيد لإيادل  سدمل المؤسسة لمجمي

 دمل تنمعت )من ألمان مشعد ات( متعييتتحقيق التمييز، ىذه المسلممامل لجميم ىد، م 

 المستيمك يتسدءل ىل حقد ىذه المؤسسة تؤمن ادلماديئ التي تتاندىد  مجعمت

 ست اتيجيةىم محدملة ايدغة إسعى لأكث  من الشعد ات، م تعا  عنيد؟ مد جعل المؤسسة تم 

ثادتلإيادليد لمختمف أنماع الجميم  م السعي عدمة لتحسين ام تيد، م  مماطنتيد لتندل  ا 

في مختمف النشدطدت  ذلك عن ط يق سعييد لممسدىمة ضد مستيمكييد متحقق مفدميم م 

 الت فييية )مثل الحفدظ عمى الايمة(.الاجتمدعية م 

نع لنفسيد مكدند متحتل يعتا  السمق الجزام   سمقتد فتيد تحدمل المؤسسدت فيو أن تام 

مفدء حاة منو, ماستخيام مختمف المسدمل التسميقية ىند يعتا  شيمد جيييا كمد أنّ كسب 

التعقيي كمنو يسعى إلى تج يب كل المنتجدت مالعلامدت المستيمك يتميز ادلاعماة م 

 المتماجية في السمق. 
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 الإشكالية التالية:

عمى  ادارة الجودة الشاممةو  المؤسسة و اتصالإلى أي مدى تؤثر إستراتيجية صورة 

 تدفعه لاختيار علامة دون الأخرى أو منتج دون الآخر؟الاستهلاكي لمفرد و  السموك
 

 تتف ع ىذه الإشكدلية ال ميسية إلى مجممعة من الإشكدليدت الجزمية، تتمثل في:* م 

 مد ىي الأاعدي ال ميسية لمسممك الاستيلاكي، ممد ىي أىم محيياتو؟ -1

 إلى أ  ميى تؤث  الام ة عمى السممك؟ -2

 ؟م اتادليد  ىل يتأث  فعلا المستيمك الجزام   اام ة المؤسسدت الجزام ية-3

 مؤث   ميسي عمى السممك؟زنمايد الأث ية السم ة  ىل تعتا  ام ة-4

 لممامل إلى إجدادت عن الإشكدلية قتمند اايدغة مجممعة من الف ضيدت سنقممم 

 ادختاد ىد أثندء الي اسة.

 * تتمثل أىم الف ضيدت التي تانيندىد في ي استند ىذه في:

يتأث  السممك الاستيلاكي اعيي لا منتيي من العمامل التي تيفعو لاختيد  منتج  -1

 يمن الآخ .

المؤسسة ىي اليافع ال ميسي م المحيي الذ  يجعل المستيمك  م اتادل ام ة -2

 خ .يختد  منتجد يمن الآ
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لا تسدىم ام ة المؤسسة اافة ماضحة ممادش ة في التأثي  عمى السممك  -3

 الاستيلاكي لمجزام يين إنمد تتيخل عمامل أخ ى تتحكم اقمة أكا  في ىذا السممك.

 أهمية الدراسة: 

 نذك  منيد:  ،تستمي ىذه الي اسة أىميتيد من مجممعة من العندا 

كأحي عندا  المزيج التسميقي في تحقيق الأىياف  الاتادلاليم  الذ  يمعاو .1

 التسميقية لممؤسسة.

ظيم  الحدجة إلى ام ة شدممة م  ،الاتادلالسداقة المستعممة في تقديم ط ق التميز .2

 ىذا مد يمنحيد القي ة اللازمة لمماجية المندفسة.م  ،ة ماذلك ف ايتوتعكس شخاية المؤسس

 تالييمدم مختمف المتعدممين  اىتمدم تقطدباسالذ  تمعاو ام ة المؤسسة في  اليم .3

 كذا كسب مفدء المستيمكين النيدميين.م  المؤسسةلمسي  الحسن لنشدط  يةالض م  

 *تتمثل أىمية ىذه الي اسة أسدسد في:
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م جع جييي إلى المكتاة لمسدعية الادحثين في المجدل مخداة ادلمية  إضدفة .4

 الع اية.

محدملة ت سيخ ثقدفة ممعي ليى المستيمك لخمق اىتمدم أكث  ادلام ة متسييل  .5

 تمييز المؤسسة معلامتيد.

 تنايو المؤسسدت الجزام ية إلى ض م ة الاىتمدم اإست اتيجية الام ة لتحقيق التميز.  .6

 أىياف ىذا الاحث فيمكن أن تظي  من خلال ىذه العندا :أمدّ م 

الط ق الاتادلية السداقة لم تعي كدفية م ظي ت الحدجة إلى استخيام ط ق جييية  -1

 تال لممستيمك أفضل، م ليييد قتي ة عمى إقتندعو اط يقة أس ع.

تطم  المستيمك من مستيمك ياحث عن أقتل سع  إلى مستيمك ياحث عن أحسن  -2

 م مستيمك ياحث عن مؤسسة مماطنة ليتعدمل معيد.جمية ث

تزايي أىمية الام ة م ض م ة امتلاك كل مؤسسة إست اتيجية متعمقة ايد م خداة  -3

 في ظل المندفسة الشييية.

الاتادل التسميقي في خيمة متحسين الام ة يمن السعي لفيم ميكدنيزم ىذه الأخي ة 

 مط ق مامليد إلى المستيمك.

  جدنب التحميل في الفال الأمل * مقتمند ادختيد  المنيج التحميمي المافي احيث يظي   

ذلك ادلتط ق مالثدني حيث قتمند اي اسة متحميل كل من ام ة المؤسسة مسممك المستيمك، م 
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العلاقتة التي ت اط ىذه العندا  اعضيد ااعض، أمد جدنب م  إلى أىم العندا  المشكمة ليمد

 الاي ق السم ية سد في قتيدمند امقدءات مع مسؤملي المؤسسة محل الي اسة )الماف فيتمثل أسد

 الجزام (.
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 تمهيد:

إنما اتجو  ،كر الاقتصادم للئعلبف في المؤسسةلـ يعد الانشغاؿ المطركح الآف ىك الد      

نظر المسيريف بصفة كاضحة إلى مصطمح جديد  ىك " اتصاؿ المؤسسة " كالذم لحد الآف 

لو تعريؼ محدد فبينما يعتبره البعض "الاتصاؿ في المؤسسة " يمكف اعتباره أيضا  ىلـ يعط

"الاتصاؿ المؤسساتي " أك "الاتصاؿ الشامؿ "أك" الاتصاؿ الداخمي" أك حتى " الاتصاؿ 

بعيدا عف كسائؿ الإعلبـ "كتبقى كؿ ىذه المصطمحات تعبر عف معنى كاحد ىك الاتصاؿ 

ختمفة. كرغـ كؿ ىذا تظؿ قيمة الاتصاؿ الحقيقية ليست في في المؤسسة، لكف مف جكانب م

الكسائؿ المستخدمة فيو كالتقنيات المتبعة، لكف في الطريقة التي تكظفو بيا المؤسسة ككذا 

  الاستراتيجية التي تتبعيا كالأىداؼ التي تحددىا في كقت أصبحت فيو  المنتجات متماثمة

ف التمييز بيف منتج كآخر مف حيث الجكدة أك )بعيدا عف عامؿ السعر( بحيث انو لا يمك

لو علبمتو  الشكؿ الخارجي ،فكيؼ يتـ إذا اختيار منتج دكف الآخر؟ ببساطة لاف كؿ منتج

، فمماذا يا ترل نثؽ في علبمة دكف الأخرل ؟ الجكاب ىك أنّو كراء كؿ التجارية الخاصة

يميزىا عف منافسييا كىذا ما علبمة تكجد مؤسسة تحسف الاتصاؿ كالتعريؼ بقيميا، ككذا ما 

 يعطييا صكرة جيدة في نظر الجميكر.

الاتصاؿ لا يبني فقط عمى ميزات المنتج التجارية كما في الإعلبف بؿ يرتكز عمى    

الاتصاؿ كذا ىكيتيا. إذا الارتباط جد كثيؽ بيف عمكمات فعمية تخص نشاط المؤسسة ك م

، كطرؽ ككسائؿ الصكرة إلى المستيمكيفتصاؿ تنقؿ ، فعف طريؽ الاكصكرة المؤسسة
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، لذا سنحاكؿ معرفة يئةالاتصاؿ ىي التي تحدد إف كانت الصكرة ستصؿ جيدة أك س

الاتصاؿ قبؿ أف ننطمؽ لدراسة الصكرة نتحدث عف الاتصاؿ في المؤسسة ثـ ننتقؿ لدراسة 

       : بالإجابة عمى الإشكالية التالية صكرة المؤسسة بمختمؼ أبعادىا ، كذلؾ

ىؿ يحدد الاتصاؿ في المؤسسة نكعية الصكرة التي تقدميا ؟كماذا نقصد بصكرة   

 .المؤسسة؟
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 المبحث الأول: الاتصال في المؤسسة 

الاتصاؿ في كقتنا الحالي مف أىـ الأنشطة التي تسعى المؤسسة إلى استثمارىا  يعتبر    

لمكصكؿ إلى أكبر عدد مف الجميكر. فمنذ القديـ بحث الإنساف عف كسيمة تقربو مف الآخر، 

، فاستعمؿ يصاؿ رغباتو كحاجاتو إلى الآخريف، كا  ده في التعبير عف إحساسو كمشاعرهكتساع

ـ استعمؿ الرسكـ  كالرمكز ليصؿ أخيرا إلى الكلبـ الذم يعتبر أحسف ، ثالإشارات كالإيماءات

كسيمة للبتصاؿ بيف المجمكعات البشرية ، إلا أف التطكر التكنكلكجي المتسارع  كالارتفاع في 

اتصاؿ عف  عدد سكاف الأرض ككذا اتساع الرقعة التي يشغمكنيا أدل إلى استخداـ كسائؿ

لى الانترنيت  الخ( بالإضافة إ …التمفاز، الراديك ـ المختمفة )بعد مثؿ: الياتؼ، كسائؿ الإعلب

 .كالأقمار الصناعية

كالمؤسسة باعتبارىا كائف حي يعيش كيتفاعؿ مع المجتمع فيي تحتاج إلى أف تتصؿ مع     

كتيدؼ مف خلبليا لإيصاؿ  ؿ كسائؿ كتقنيات مختمفة كمتنكعةالآخريف لذا فيي تستعم

تي قد تككف كمضة إعلبنية أك ، ىذه الرسالة الممكف مف المستيمكيفإلى اكبر عدد رسالتيا 

 الخ . …، أك إمضاء المؤسسة رمزا

الاتصالية إلى زيادة عدد زبائنيا، أك الرفع مف كقد تيدؼ المؤسسة مف خلبؿ رسالتيا      

 مف كؿ ىذا تحسيف صكرتيا كالتي تعتبر أساس دراستنا ىذه، بحيث ، أك أكثررقـ أعماليا

، كذلؾ بتقريب مفيكـ الاتصاؿ، ة الاتصاؿ عمى خدمة أىداؼ الصكرةاكؿ تحميؿ مدل قدر نح

 كمف ثمة معرفة علبقتو بصكرة المؤسسة . 
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 تعريفه وأهدافه في المؤسسة الاتصال :المطمــب الأول 

 .الاتصال واتصال المؤسسة تعريفأولا:      

الأفعاؿ كالتعبيرات كالأشكاؿ التي تتـ مجمكعة ”يعرؼ الاتصاؿ بصفة عامة عمى أنّو     

  .الإملبء لمعكاطؼ كالأفكار"ك  فيما بيف البشر لغرض الإبلبغ كالإيحاء

يعرؼ الاتصاؿ عمى" انو تعامؿ طرفيف أك أكثر في مكقؼ معيف لتبادؿ المعمكمات  كما    

بيدؼ تحقيؽ تأثير معيف لدل أم )أك كؿ( مف الطرفيف أك ىي تبادؿ رسائؿ بيف أطراؼ 

 .مختمفة باستخداـ قنكات التكصيؿ"

ك أقكل بينما يعرفو خبراء العلبقات العامة عمى أنّو "طريؽ مزدكج الاتجاه كليذا في    

العكامؿ التي تضمف لطرفي الاتصاؿ أف يتفيـ كؿ منيما كجيات نظر الآخر، فيعمؿ عمى 

 .تحقيؽ رغباتو، يجمعيما في ذلؾ الصالح المشترؾ"

التغيير كذلؾ بغرض إيجاد  ،كتعني أيضا عممية الاتصاؿ "إيصاؿ المعمكمات كالفيـ    

مى الأقؿ مف مرسؿ كاحد  كمستقبؿ ، كلذلؾ فيي عممية تتككف عالمطمكب في سمكؾ الآخريف

كاحد فترسؿ المعمكمات كالفيـ مف المرسؿ إلى المستقبؿ، ثـ ترد إلى المرسؿ لمعرفة ما 

 .أحدثتو مف أثر في المستقبؿ"

 مف خلبؿ كؿ التعاريؼ التي تطرقنا إلييا نستطيع  أف نلبحظ ما يمي :    
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يسمى المرسؿ كالثاني يسمى  عممية الاتصاؿ تتـ بيف شخصيف أك أكثر، الأكؿ -1    

 المستقبؿ.

 الخ.…يقكـ المرسؿ بإرساؿ الرسالة، التي قد تككف معمكمة، رمز أك إيحاء  -2     

يقكـ العنصر الثاني في العممية )المستقبؿ( باستقباؿ الرسالة كتحميميا كمحاكلة  -3     

 فيميا.

ف الرسالة قد كصمت إلى أب تعكد إلى المرسؿ في النياية )تعكد إليو المعمكمة -4     

 المستقبؿ حمميا كفيميا، كقد أحدثت فيو أثرا(.

بعد أف قمنا بتعريؼ الاتصاؿ بصفة مكجزة سنحاكؿ الآف ربطو بالمؤسسة لنستطيع معرفة    

 اتصاؿ المؤسسة أك الاتصاؿ في المؤسسة.

الرسائؿ ك الرمكز يؼ الاتصاؿ في المؤسسة ىك اعتباره "مجمكع تعار كيعتبر مف أبسط    

 .المكتكبة المسمكعة كالمرئية التي ترسؿ مف المؤسسة إلى جمكع الجماىير"

، فعندما نتحدث عف اتصاؿ تبر اتصاؿ المؤسسة مجرد مصطمح فخكىناؾ مف يع    

، سكاء كانت مؤسسةالمؤسسة يأخذنا الاعتقاد بأننا أماـ مجمكع الاتصالات التي تستخدميا ال

، ىنا نحف بصدد الحديث عف التنظيـ الذم غير إعلبمية أك جية، إعلبميةداخمية أك خار 

طريؽ كؿ الكسائؿ  ، عفمؤسسة ليستجيب لمجمكع احتياجاتنايعطي للبتصاؿ مف طرؼ ال

نما اتصالات في المؤسسة  .المتاحة، إذا ليس ىناؾ اتصاؿ لممؤسسة كا 
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 كلا يمكف الجمع بيف ىذه الاتصالات المختمفة في مصطمح كحيد.    

المؤسسة( بالمقارنة  كما يسعى الاتصاؿ في المؤسسة إلى التعريؼ بمف نككف نحف )نحف:  

 مع ما يككنو ىـ ) المنافسكف : مؤسسات القطاع ( بالإضافة إلى: 

 ، أم مكقعيا بالنسبة لممنافسيف، كمكانتيا في السكؽ.* تكضيح كضعية المؤسسة

الجميكر بالإضافة إلى إعطاءىا * محاكلػة إعطاء المؤسسػة شخصية معركفة مف طرؼ 

 ىكية يمكف أف تميزىا عف منافسييا.

قنكات  كتختمؼ الكسائؿ التي تستخدميا المؤسسة للبتصاؿ بجميكرىا )مثؿ: الإعلبف    

الخ ( كالتي تعتبر كسائؿ رسمية بالإضافة إلى الكسائؿ غير …البيع، التسكيؽ المباشر 

 ما يمي :  j-p. Laboالرسمية ) مثؿ الإشاعات ( لذا يقكؿ أحد المفكريف 

 " إذا لـ تقكلكا ما تككنو مؤسستكـ ، آخركف سيقكلكف مالا تككنو" 

كالاتصاؿ  الاتصاؿ الداخميميف أساسيف للبتصاؿ في المؤسسة "كيمكننا التمييز بيف مدخ   

( المعمكمة كاختيار الخطاب الملبئـحسف سير لذا ننطمؽ مف الاتصاؿ الداخمي ) الخارجي،

لمكصكؿ إلى الاتصاؿ الخارجي، بمعنى تحسيف صكرة المؤسسة داخميا بغرض تسكيقيا 

 .خارجيا"

كنلبحظ أف ىناؾ مجمكعة مف القكاعد التي يجب مراعاتيا في بناء النمكذج الاتصالي 

 كبر عدد ممكف مف شرائح المجتمع، ككذا التأثير فييـ.أإلى كالكصكؿ 
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 ىذه القكاعد يمكف تمخيصيا فيما يمي : 

 * دراسة الجميكر الذم يتـ الاتصاؿ بو .    

، )سكاء عف طريؽ الاستقصاء بالذات * دراسة الكسائؿ المناسبة لدراسة ذلؾ الجميكر    

 الخ (  …………المقابلبت,

لتي نرغب في إيصاليا إلى ذلؾ الجميكر، مف خلبؿ تحديدىا *دراسة الرسالة ا    

 كصياغتيا ككذا معرفة مدل ملبءمتيا لمجميكر كمدة تحقيقيا للؤىداؼ المرجكة.  

كيعتبر الاتصاؿ استثمارا طكيؿ المدل، ككنو يسعى لمتعريؼ بالمؤسسة كمنحيا بالتالي     

 .جميكرا آنيا كمستقبميا

الأىداؼ التي سطرتيا يجب عمييا أف تنطمؽ مف كاقعيا، أم أف كلتصؿ المؤسسة إلى   

تككف كؿ المعمكمات التي تقدميا لمجميكر مستندة عمى كاقع المؤسسة، كتنطمؽ مف ىكيتيا  

    كتتعمؽ بأىدافيا الاتصالية.

 ثانيا: أهداف الاتصال في المؤسسة .

 جمكعة كبيرة مف الأىداؼتحقيؽ م كما قمنا سابقا يسعى الاتصاؿ في المؤسسة إلى     

 اليدؼ تتفاكت أىميتيا، بعضيا متعمقة بالاتصاؿ الداخمي كأخرل بالاتصاؿ الخارجي، إلا أف

 الرسالة، ميما ىك السعي إلى التأثير عمى مستقبؿالذم يمكف الاتفاؽ عميو بصفة عامة 

كانت ىذه الرسالة كميما كاف متمقييا، كذلؾ دائما بغرض منح المؤسسة صكرة مميزة ككذا 
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أىداؼ  :، لذا ننطمؽ مف تقديـ الأىداؼ المتعمقة بالصكرة  كالتي تتمثؿ فيالحفاظ عمييا

 .الإتصاؿ

 :يسعى الإتصاؿ إلى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ ىي

يقكـ الإتصاؿ بالتنسيؽ بيف تصرفات العماؿ  :تحقيق التنسيق بين الأفعال والتصرفات-1

كأفعاؿ أقساـ المؤسسة المختمفة، فبدكف الإتصاؿ تصبح المؤسسة عبارة عف مجمكعة مف 

داء مياـ مستقمة عف بعضيا البعض، ف يعممكف منفصميف بعضيـ عف بعض لأالمكظفي

 .كبالتالي الأىداؼ الشخصية عمى حساب أىدافيا العامة

أىداؼ  ى تبادؿ المعمكمات اليامة لتحقيؽعم الاتصاؿيساعد  معمومات:المشاركة في ال -2

 :التنظيـ كتساعد ىذه المعمكمات بدكرىا عمى

 .تكجيو سمكؾ الأفراد ناحية لتحقيؽ الأىداؼ -أ

 .مياميـ كتعريفيـ بالكاجبات المطمكبة منيـ أداءتكجيو الإفراد في  -ب

 .ىـءداأتعريؼ الأفراد بنتائج  -ج

دكرا كبيرا في عممية اتخاذ القرارات فالاتخاذ قرار معيف  الاتصاؿيمعب  القرارات: اتخاذ-3

القرارات كتقييـ  د المشاكؿ كتقييـ البدائؿ كتنفيذيحتاج المكظفكف إلى معمكمات معينة لتحدي

 .نتائجيا

يساعد الإتصاؿ المكظفيف أك العامميف عمى التعبير  التعبير عن المشاعر الوجدانية: -4

سعادتيـ كأحزانيـ كمخاكفيـ كثقتيـ بالآخريف، حيث يستطيع المكظؼ إبداء رأيو في عف 
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مكقؼ دكف حرج أك خكؼ، كما يتمثؿ الإتصاؿ جزءا ىاما في عمؿ المدير، فيك يساعده 

 .عمى الإتصاؿ بالمكظفيف في جميع المستكيات الإدارية

الفعاؿ الذم لا يقؿ أىمية عف سابقيو كالمتمثؿ  ىدؼ آخر للئتصاؿ ويمكن أن ندرج هنا-5

في التقميؿ مف الدكر السمبي الذم تمعب الإشاعة في الكسط العمالي فيي عندما تنتشر 

بشكؿ كبير يصبح مفعكليا كارثيا بالنسبة لممنظمة ككؿ كلتفادم ذلؾ يستحسف مراعاة 

 :التكجييات التالية

 .الإتصاؿ تكخي الصدؽ كالإخلبص عند مزاكلة عممية -

 .مراعاة الأمانة في استلبـ كتسميـ كنقؿ المعمكمات دكف زيادة أك نقصاف -

 .تشجيع الآراء البناءة -

 .تنمية ميارات الإصغاء كميارات الحديث -

 .اتفاؽ العمؿ بإخلبص مف خلبؿ الاعتماد عمى بيانات صحيحة -

 .البناءديمقراطية الإتصاؿ، مف حيث إعطاء الآخريف حؽ النقد كالنقد  -

 .عدالة تكزيع المعمكمات عمى الأفراد دكف محاباة -

 .عدالة تفسير المعمكمات دكف تمييز أك الاتجاىات شخصية -

 .معقكلة التصرؼ دكف إسراؼ أك تقصير سكاء في القكؿ أك العمؿ-

 .تطابؽ العمؿ مع القكؿ-

 .تكخي المكضكعية كالحقيقية مع الابتعاد عف السطحية في معالجة الأمكر-
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 .الإتصاؿ جيدة تعتبر عنصرا ميما في مزاكلةإف الخصاؿ الحميدة كالسمات الشخصية ال-

 بشكؿ أكضح : ك 

 أهداف متعمقـــــــة بالصــــــــورة : (1

الاتصاؿ  تتعمؽ أىداؼ الاتصاؿ في المؤسسة بالدرجة الأكلى بالصكرة حيث نلبحظ أفّ     

 يسعى إلى:

إستراتيجية " صكرة متينة كدائمة " كذلؾ مف خلبؿ التقرب أكثر أ( في المقاـ الأكؿ بناء      

 مف الجميكر كمحاكلة معرفة ميكلو كرغباتو أكثر، ككذا ما يطمبو حقا مف المؤسسة.

ب( كما تسعى المؤسسة بعد بناء الصكرة إلى السير عمى حمايتيا كتحسينيا ككذا     

 تطكيرىا كذلؾ دائما عف طريؽ الاتصاؿ.

قد تسعى المؤسسة مف خلبؿ الاتصاؿ إلى رد الاعتبار لمصكرة المشكىة سكاء ج( كما     

 بسبب الشائعات أك بسبب خطأ ارتكبتو المؤسسة، أك بسبب مرحمة تقيقر كانت تمػػػر بيا. 

 أهداف متعمقـــــــة بالتســــــويــــــــق : (2

إلى الأىداؼ التي يسعى الاتصاؿ لتحقيقيا في مجاؿ الصكرة، فانو كذلؾ يعمؿ  بالإضافة

عمى الكصكؿ إلى أىداؼ لا تقؿ أىمية عف الأكلى، ألا كىي الأىداؼ التسكيقية التي ترتبط 

 بدكرىا بأىداؼ الصكرة كلا يمكف الفصؿ بينيما بسيكلة.
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لمبيعات ككف المؤسسة تعمؿ مف أ( يسعى الاتصاؿ كغيره مف أنشطة المؤسسة إلى زيادة ا  

جؿ الربح لذا فاف الاتصاؿ يسعى إلى زيادة المبيعات، كذلؾ عف طريؽ استخداـ رمكز أ

 كرسائؿ مختمفة لمكصكؿ إلى المستيمؾ أينما كاف.

 ب( كما أف الاتصاؿ يعتبر مف كسائؿ التعريؼ بالمنتج كالعلبمة التي تقدميا المؤسسة. 

إلى أف المؤسسة كعف طريؽ كسائؿ الاتصاؿ المختمفة تسعى إلى معرفة  ج( بالإضافة 

 لممستيمكيف.التأثير الممكف الذم تحدثو المؤسسة عمى الشرائح المختمفة 

 أهــــــــداف الاتصال المتعمقـــــــة بالبيئة الداخمية لممؤسسة : (3

المعمكمات مف إدارة  يسعى الاتصاؿ داخؿ المؤسسة بالدرجة الأكلى إلى تسييؿ انتقاؿ    

 إلى أخرل، كما أنّو يسعى إلى تزكيد العامميف بالمعمكمات الضركرية لمقياـ بأعماليـ.

 كيمكننا تمخيص الأىداؼ المتعمقة بداخؿ المؤسسة ) العامميف ( في النقاط التالية:  

ات أ( الإخبار كالإعلبـ، كيتـ ذلؾ عف طريؽ ممصقات كنشريات تيتـ أساسا بنقؿ المعمكم 

 داخؿ المؤسسة، كالسير عمى إعلبـ المكظفيف بالمستجدات الطارئة، كاىـ القرارات المتخذة.

ب( الإعداد لتقبؿ التغيير، بحيث أف القائد حينما يرغب في التغيير فإنّو يمجا لإعلبـ 

 المكظفيف بذلؾ، بغرض إعدادىـ لتقبؿ ىذا التغيير كالمشاركة فيو.

 لآراء.ج( تكضيح كتصحيح المعمكمات كا

 أىـ أىداؼ الاتصاؿ في المؤسسة في النقاط التالية:  شرحيمكننا     
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كبر عدد مف أأم العريؼ بالمؤسسة لدم  الشيرة )كيؼ نجعؿ المؤسسة معركفة؟(. -1

 الجميكر. 

 محاكلة اكتساب المؤسسة حب الجميكر كتفضيميـ. الصكرة ) كيؼ نجعميا محبكبة؟( -2

بحيث أنيا تقكـ بالتحديد بالعمؿ المناسب في الكقت  تتصرؼ؟()كيؼ نجعميا  النشاط -3

 المناسب.

 في المؤسســـة. هوأنواع لاتصــــالا المطمــب الثاني: عمميــــة

الاتصاؿ مف الكظائؼ الأساسية في المؤسسة، إلا أف ىنالؾ عدة أنكاع مف  يعتبر    

الاتصالات في المؤسسة، بالإضافة إلى أف عممية الاتصاؿ تمر بعدة مراحؿ، تتـ الإشارة 

 إلييا فيما يمي:

 أولا: عمميــات الاتصـــال     

لكنيا تتكحد في تمر عممية الاتصاؿ بمراحؿ عديدة قد تختمؼ مف عممية إلى أخرل     

 إرساؿ كاستقباؿ الرسالة كتمر ىذه الأخيرة عممية الاتصاؿ بصفة عامة بالمراحؿ التالية:

اصر تمثؿ أساس ، ىذه العندر أك )مرسؿ الرسالة(، الرسالة، مستقبؿ الرسالةالمص    

شرح  ، إلا انو ىنالؾ العديد مف المتغيرات التي تؤثر عمى العممية كيمكنناالعممية الاتصالية

 الإطار العاـ لمعممية فيما يأتي:
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 يمكف أف يككف شخصا أك جماعة أك أم مصدر آخر )الكتاب، الراديك، المصــدر: (1

 فات معينة في مصدر عممية الاتصاؿالخ( كفعالية الاتصاؿ تعتمد عمى ص …التمفزيكف 

تصاؿ المكثكؽ الخ، كقد دلت الدراسات بأفّ مصادر الا…كالثقة كالتقدير كالقدرة عمى التأثير 

بيا ليا قدرة أكبر في التأثير عمى سمكؾ الأفراد، مف مصادر غير مكثكؽ بيا، كأف محتكيات 

الرسالة غالبا ما تفسر بالنسبة لمصدرىا كىنالؾ أكثر مف طريقة لتطكير الثقة مف مصدر 

عممية الاتصاؿ كاختيار كاسطة نقؿ للبتصاؿ ذات مكانة عالية كمرمكقة مثؿ: المجلبت 

 ممية التي تتمتع بمصداقية أكثر دقة، لأف مصدرىا مكثكؽ.الع

: تتضمف ىذه العممية كضع محتكيات الرسالة بشكؿ يفيمو المستمـ، كيتـ ذلؾ الترميــــز (2

عف طريؽ استعماؿ المغة أك الرمكز الرياضية، أك أشكاؿ كرسكمات أك أم تعابير يتـ الاتفاؽ 

 فيـ مضمكف عممية الاتصاؿ.عمييا بيف الطرفيف تساعد عمى تسييؿ 

: كىي المكضكع الذم تتـ لأجمو عممية الاتصاؿ كتتمثؿ في الأفكار كالآراء أك ( الرسالــــة3

المعمكمات التي يرغب المرسؿ في إيصاليا لممستقبؿ كىذه الرسالة يجب أف تككف في متناكؿ 

 فيـ الجميكر بصفة عامة.

المناسبة سكاء كانت سمعية أك كتابية أك  : كتتضمف اختيار الكسيمة( وسيمة الاتصـال4

 مرئية أك جميعيا معا، كاختيار الكسيمة الملبئمة يسيؿ عممية كصكؿ الرسالة كفيميا. 
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: مستمـ الرسالة ىك شخص أك جماعة، كىنا ىك الجميكر بحيث انو ( مستمم الرسالــة5

يفسر الرسالة تقبؿ يخضع لمؤثرات عديدة تؤثر عمى فيمو بحيث أف مستمـ الرسالة أك المس

 ، لذا يجب أف تككف مأخكذة مف الكاقع .حسب خبراتو السابقة

استلبـ الرسالة يتطمب مف المستمـ فؾ رمكزىا لتعطي  إفّ  تحميل رموز الرسالة وفهمها: (6

معنى متكاملب ككاملب كقد تؤدم عممية تحميؿ الرمكز إلى فيـ خاطئ لمحتكيات الرسالة مف 

المعنى المقصكد تفسر ىذه الرمكز بطريقة تعطي معاني مختمفة عف قبؿ مستممييا، عندما 

، ككمما كاف ىناؾ تجانس كتماثؿ في المركز كالخمفية الفكرية كالحضارية لممرسؿ بيا

، كمما كاف ىناؾ درجة اكبر في فيـ المعنى مكزكالمستقبؿ ككاف اتفاؽ عمى معاني الر 

 المقصكد بالرسالة، مف قبؿ الطرفيف.

تنتيي باستلبـ الرسالة مف قبؿ  (: إف عممية الإتصاؿ لا feed backالتغذية العكسية ) (7

المستقبؿ، فعمى المرسؿ أف يتأكد مف أفّ الرسالة قد تـ فيميا بالشكؿ الصحيح، كالمرسؿ في 

ىذه الحالة يلبحظ المكافقة عمى مضمكنيا، كسرعة حدكث عممية التغذية العكسية تختمؼ 

فمثلب في المحادثة الشخصية يتـ استنتاج ردكد الفعؿ في نفس المحظة،  باختلبؼ المكقؼ،

 بينما ردكد الفعؿ لحممة إعلبنية ربما لا يحدث إلا بعد فترة طكيمة.   

 ث يتبيف فيما إذا تمت عمميػػػة  كعممية قياس ردكد الفعؿ ميمة في عممية الاتصاؿ، حي

ما أف ردكد الفعؿ تبيف مدل التغيير في الاتصاؿ بطريقة جيدة في جميع مراحميا أـ لا، ك

 عممية الاتصاؿ سكاء عمى مستكل الفرد أك عمى مستكل المؤسسة.
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: تؤثر عمى عممية الاتصاؿ في المؤسسة عكامؿ متعددة تؤدم إلى صعكبة ( التشويـــش8

، أك مف خلبؿ المؤثرات قد تحدد إما مف المرسؿ كعدـ كضكح في عممية الاتصاؿ كىذه

 ، فمثلب "قد يحدث غمكض كعدـ فيـ نتيجة استعماؿساؿ أك عند استلبـ الرسالةة الإر عممي

، كيش قد تأتى إما عف مؤثرات بيئية، فعمميات التشالكممات  أك الرمكز غير الكاضحة

ؿ الحضارية بيف ، أك مؤثرات إدراكية كالفيـ كالاتجاىات كالميكؿ كالعكامكالكقتكالمسافة 

 .المرسؿ كالمستقبؿ

 المؤسسة  أنواع الاتصال المستخدمة من طرف:  ياثان     

رغـ أف أنكاع الاتصاؿ التي تستخدميا المؤسسة في حياتيا اليكمية متنكعة كمتعددة، إلا     

ككنيا متداخمة، مرتبطة كمتكاممة، لكننا  ا الفصؿ بيف نكع كآخر،أنو يصعب عمينا كثير 

 سنحاكؿ التمييز بيف ىذه الأنكاع رغـ التداخؿ باختصار.

فالملبحظ لممؤسسة يعرؼ فكرا أف أنكاع الاتصالات تختمؼ باختلبؼ النشاط الذم     

 تتمخص فيو، ككذا اليدؼ الذم تسعى إليو كيمكف في البداية التمييز بيف نكعيف كىما:  

* الاتصالات الرسمية )الإدارية(: كىي تمؾ الاتصالات التي تقكـ بيا المؤسسة كفؽ 

كالأكامر  إستراتيجية مسبقة، كبكسائؿ محددة كمدركسة مسبقا مثؿ الرسائؿ الرسمية

 .كالاستشارات المكتكبة
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 تككف مخططة * الاتصالات غير الرسمية )التمقائية(: فيي تمؾ الاتصالات التي لا    

نما تتـ بدكف رغبة كحتى عمى المؤسسة، ككسائميا غير معكلا مدركسة ك  مسبقا  ركفة، كغيرا 

، كمثاليا: الشائعات التي تدكر حكؿ المؤسسة كنشاطيا، ككذا محددة مف طرؼ المؤسسة

 المعمكمات التي يسير بيا العماؿ  خارج المؤسسة )في لقاء ليـ مع عماؿ آخريف(.

 التي تقكـ بيا المؤسسة بصفة عامة إلى: كما يمكف أف تقسـ الاتصالات    

 اتصاؿ داخمي كاتصاؿ خارجي.     

ذلؾ بالخطاب المكجو لعماؿ المؤسسة ك  حيث يتعمؽ الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة أساسا    

 بالسير عمى تقديـ صكرة لمخارج يؤكدىا العماؿ ككنيا مستنبطة مف كاقع المؤسسة. 

، لذا فيي تسعى جي امتدادا للبتصاؿ داخؿ المؤسسةر بينما يمكف اعتبار الاتصاؿ الخا    

 ، بالاستناد عمىصكرة التي تظيرىا لممحيط الخارجيبالتعاكف مع عماليا إلى تحسيف ال

 .كسائؿ فعالة كاستراتيجيات مخططة

بصفة أكثر عممية يرل مجمكع المفكريف الذيف تناكلكا بالدراسة الاتصاؿ في المؤسسة أنو     

الأخير إلى نكعيف أساسييف يختمفاف في الكسائؿ المستخدمة كيتحداف في  يمكف تقسيـ ىذا

 تحقيؽ اليدؼ الكحيد ىك الذم يتمثؿ أساسا في التعريؼ بالمؤسسة.  

، كىك ات المؤسسة كالعلبمات الخاصة بياالأكؿ يستند عمى التعريؼ أساسا بمنتج -1 

 .      يقيالاتصاؿ التسك 
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النكع الثاني فيستند عمى التعريؼ بالمؤسسة كمحاكلة إعطائيا صكرة أحسف كذلؾ  أما - 2 

 بعيدا عف الإشيار. 

 .ؽ إلى ىذيف النكعيف مف الاتصاؿكسنحاكؿ فيما يمي التطر     

كؿ  صالات التي ليست إشيارية، بمعنىيمكف اعتبار ىذا النكع مف الاتصاؿ: كؿ الات

صالات التي تتـ بخصكص المنتج كالعلبمة يمكف اعتبارىا الاتصالات التي تتـ باستثناء الات

 الاتصالات التي تسعى إلى تحسيف صكرة المؤسسة. 

 كينقسـ ىذا النكع مف الاتصاؿ إلى عدة أقساـ أىميا:      

 : أ( الاتصـالات الاقتصاديـة والماليـة

الماضي كذلؾ لقد بدأ الحديث عف ىذا النكع مف الاتصاؿ في الثمانينيات مف القرف     

نتيجة الحاجة إلى الحصكؿ عمى معمكمات مالية، بحيث تسعى المؤسسات إلى تحسيف 

اتصالاتيا المالية بشكؿ ممحكظ ،ىذا التحسف لكحظ عمى أساس الأىداؼ المتعمقة بالاتصاؿ 

 .اس الكسائؿ المستخدمة في العمميةككذا عمى أس

( أك الجميكر الخاص les ciblesفالأىداؼ التي تسعى المؤسسة لمكصكؿ إلييا)    

 بالاتصالات المالية يتككف أساسا مف:  

، القنكات عمى المؤسسة كىـ :مؤسسات البكرصةالممثميف المالييف الذيف لدييـ تأثير     

 البنكية،
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 الخ .   …الصحافييف المالييف ، حاممكا الأسيـ الصغار، كالمكتتبكف في السكؽ المالية 

أما فيما يخص الكسائؿ المستخدمة في ىذا المجاؿ مف الاتصالات فإنيا تتمثؿ أساسا     

السنكية لممساىميف في المؤسسة، كما مف الممكف أف يككف التقرير  في الجمعية العامة

السنكم كسيمة اتصاؿ ميمة كذلؾ كمف الممكف أف تتخذ كسائؿ الاتصاؿ المالية إحدل 

 الأشكاؿ التالية: 

 رسالة إلى المساىميف: تيتـ أساسا بخمؽ رابط منتظـ بيف المؤسسة كبيف مساىمييا *    

كذلؾ مف أجؿ اكتساب ثقة ككفاء المساىميف بغرض تحقيؽ استقرار في أسعار أسيميـ 

لمبكرصة، كيتضمف معمكمات متعمقة بالمؤسسة ككضعيتيا المالية، كىي كسيمة مباشرة لا 

 .مباشرة إلى المعني بالأمر إنما تصؿ تتعرض لتأكيؿ الصحافة المالية،

 * الإعلبنات الرسمية: كيتـ مف خلبليا إعلبـ المساىميف بالكضعية الفعمية لممؤسسة     

الخ( كما تكضح لمميتميف الإستراتيجية المستقبمية …)نتائجيا المالية، رقـ أعماليا  

 لممؤسسة.

 التي تيـ الجميكر الكاسع، كما  العمميات المضبكطة: كأىـ ىذه العمميات ىي الخكصصة

)عرض أسيـ مؤسسة ما لمبيع(  مف الممكف أف يتعمؽ الأمر بالعرض العمكمي لمشراء

ىنا العرض مكجو لمساىميف في مؤسسات أخرل، المؤسسة تحاكؿ الاستحكاذ عمييـ 

بطرح أسيميا بأسعار تنافسية.  مثؿ ىذه العمميات تسيؿ انسياب المعمكمات مف 
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الميتميف، كذلؾ عف طريؽ الإعلبنات التي نجدىا في الجرائد كالتمفاز، المؤسسة إلى 

كمف أىـ المحظات التي يجب عمى المؤسسة استغلبليا في عممية الاتصاؿ ىي دخكليا 

قامة علبقات مع رجاؿ الأعماؿ  إلى البكرصة لأكؿ مرة، كذلؾ بالاستعانة بالإشيار، كا 

 .كمخاطبة المكتتبيف مباشرة

 )    (la communication de criseـال الأزماتي:الاتص  ب(    

ميما كانت المؤسسة كميما اختمؼ نكع نشاطيا فيي إما تعرضت أك ستتعرض        

  .للبزمة مف خلبؿ الكاقع المعاش لممؤسسات

كالأزمة يمكننا تعريفيا عمى أنيا "مرحمة تمر بيا المؤسسة، تجعؿ سمعتيا كمستقبميا في      

خطر كىي تفسر نمك في حالة عدـ التأكد بسبب حادث غير متكقع يؤدم إلى اختلبؿ في 

 النشاط المتعمؽ بالمؤسسة " .  

ية، اقتصادية، خداـ كسائؿ تكنكلكجكىذه الأزمة مف الممكف أف تخرج منيا المؤسسة باست

لا يمكف معالجتو  الخطر الذم قد يمس ىكية المؤسسة ، لكفتصكيرية تككف متعمقة بالصكرة

اتصالية تتلبءـ مع  إلا عف طريؽ الاتصاؿ لذا يجب عمى المؤسسة تسطير إستراتيجية

، كمحاكلة ناء صكرة قكية كدائمة قبؿ الأزمة، كذلؾ مف خلبؿ السعي إلى بحالات الأزمة

كـ اللبزـ مف التفسيرات كالمعمكمات المتعمقة بالتساؤلات التي تتبادر إلى الأذىاف في تقديـ ال

مرحمة الأزمة )ففي خلبؿ الأزمة ترتفع حيرة كتساؤلات الجميكر المحيط بالمؤسسة كتعجز 

 ىذه الأخيرة عف تقديـ الأسباب كالحمكؿ(. 
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باستخداميا ككسيمة لكسب  كيمكف لممؤسسة أف تستفيد مف مرحمة ما بعد الأزمة كذلؾ    

ثقة الجميكر، بحيث أف المؤسسة التي استطاعت تجاكز الأزمة بسلبـ، تممؾ مف القكة 

كالكسائؿ ما يمكنيا مف الاستمرار رغـ الأزمات لذا يجب عمى الجميكر الثقة في ىذه 

 المؤسسة.

ؿ المؤسسة، كما أف الأزمة التي تمر بيا المؤسسة بنجاح تعطي القكة كالأمؿ لكؿ عما    

بغرض النشاط أكثر كالاتحاد مف أجؿ الرقي بمؤسساتيـ لمستكل أعمى مف ىذا بمعنى أنيا 

 تجمعيـ حكؿ المؤسسة كتككف لدييـ دافعا حقيقيا للبستمرار كالنجاح.

 ) la communication de recrutementج( الاتصال التوظيفي )

، إلا كظيفي في حالة تدفؽ كبير لمعمالةلا تككف المؤسسة بحاجة فعمية لمقياـ باتصاؿ ت  

، في سكؽ عمؿ تتقارب فيو كحةأنيا تسعى دكما لمحصكؿ عمى أحسف الكفاءات المطر 

)خاصة المؤسسات الكبرل( ما الذم يدفع المتحصؿ  قيمة المدخكؿ مف مؤسسة إلى أخرل

 عمى الشيادة، )المتخرج الجديد( إلى اختيار مؤسسة دكف أخرل ؟ ببساطة لأف تمؾ

، كقد نجحت في تسكيؽ صكرتيا الاتصاؿ أكثر مف المؤسسات الأخرلالمؤسسة تحسف 

 ، لذا فيي قادرة عمى جمب الانتباه إلييا .كجو عمى أحسف

كيتكجو ىذا النكع مف الاتصاؿ أساسا إلى المتخرجيف الجدد، بحيث يجب جذب أحسف 

يتـ ذلؾ مف خلبؿ )كؿ حسب تخصصو( ك  الكفاءات لشغؿ المناصب المختمفة في المؤسسة

قياـ المؤسسة بمعارض كصالكنات تقدـ فييا عركضيا كتكضح احتياجاتيا كشركطيا، ككثيرا 



 و صورتها مؤسسةالاتصال في ال                                 الفصل الأول:         

 

22 

 

ػػؿ الاتصاؿ بيف الأطراؼ ما كانت تقاـ مثؿ ىذه المعارض داخؿ المؤسسات التككينية لتسيي

، كما مف الممكف أف تقكـ المؤسسات بإعلبنات صغيرة عادة ما تظير عمى صفحات المعنية

الذم يسمح لممؤسسة  (sponsoring)لجرائد بالإضافة إلى تمكيؿ النشاطات الرياضية ا

، ككثيرا ما يرتبط الاتصاؿ الذيف تحتاجيـبالتقرب مف الطمبة الشباب كاختيار المترشحيف 

، كالكسائؿ غير بحيث نستعمؿ لكمييما نفس الشعار التكظيفي بالإعلبنات المؤسساتية

 .اما في مثؿ ىذا النكع مف الاتصاؿخدالإشيارية ىي الأكثر است

أما التقنيات الجديدة للبتصاؿ التكظيفي فتتمثؿ أساسا في إقامة أبكاب مفتكحة في    

 المؤسسة، تسمح لحاممي الشيادات كحتى الطمبة بالتعرؼ عمى مناصب العمؿ المتكفرة.

 ) la communication marketingة )( الاتصالات التسويقيــ2

، تقكـ مجميكربعيدا عف المؤسسة كمككناتيا الداخمية كالصكرة التي تسعى دكما لتقديميا ل   

، كمختمؼ مككناتػػو كطرؽ استعمالو الاتصالات التسكيقية أساسا عمى التعريؼ بالمنتج

أساسا لمتعريؼ بالمنتج  بالإضافة إلى التعريؼ بالعلبمة فيذا النكع مف الاتصاؿ مكجو

 .كالعلبمة

أف رسالة المؤسسة ترتبط بالمنتج، خصائصو كالعلبمة كعناصرىا، كيككف مكجيا  بحيث

أساسا لممستيمكيف، كتككف العلبقة خطية في الاتصاؿ التسكيقي، فكؿ منتج أك خدمة 

 (u.s.p.متعمؽ بقطاع سكقي معيػػف، ىذا المبدأ طكره الأمريكيكف ك سمي )
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 Unique selling proposition  الجذاب الكحيد، حيث تقكـ المؤسسة  بمعنى الاقتراح

بتقديـ اقتراح أك كعد كحيد كاستثنائي تسعى مف خلبلو إلى جذب أكبر عدد مف 

المستيمكيف، كالحصكؿ عمى أكبر قطاع سكقي، كذلػػؾ بالاعتماد عمى دليؿ أك عنصر 

  .خارؽ لمعادة في المنتج أك الخدمة التي ستقدميا المؤسسة

تصالات المتعمقة بالعلبمة تبنى عمى تكضيح فائدة المستيمؾ كالملبحظ أف أغمب الا    

يا ، إلا أنو في بعض الأحياف يتـ الخمط بيف نكع العلبمة كالمؤسسة ذاتلاختيارمف ىذا ا

مة ، لذا يجب التركيز عمى العنصر المراد بالحمبسبب إعلبف أك إشيار غير كاضح

 .الإعلبنية العلبمة أك المؤسسة

اعتبار أىـ كسائؿ الاتصاؿ التسكيقي: ىي الاتصالات الإعلبنية التي تصؿ إلى  كيمكف    

كؿ المستكيات ككؿ الأفراد، كتعتبر عابرة لمقارات، كتستخدـ ىذه الاتصالات عمى كسائؿ 

 .الإعلبـ بمختمؼ أنكاعيا

 :لعلاقات العامة ودورها في تحسين مستوى الأداءا-3

العلبقات العامة نشاط كاسع كمتشابؾ ظير في أعقاب التطكر الذم حدث في مجالي   

الإقتصاد كالاتصاؿ باختلبؼ أنكاعيا الأمر الذم جعؿ مف ىذا النشاط يحتؿ الصدارة مف 

  .اىتمامات المؤسسات الكبرل الإقتصادم كالسياسة الدبمكماسية كالإعلبمية

، كنعني ليا حمقة كصؿ بيف المنشأة كبيف الجميكر فالعلبقات العامة ىي العلبقة بالجميكر

كىناؾ نكعاف مف الجميكر، جميكر داخمي كالمتككف مف المكظفيف الإدارييف العامميف 



 و صورتها مؤسسةالاتصال في ال                                 الفصل الأول:         

 

24 

 

بالمنشأة الإقتصادية كالأفراد الذيف يتصمكف داخميا كىـ يؤدكف كظائفيـ داخؿ المنشأة، أما 

 .مميف معياالجميكر الخارجي فيقصد بو الأفراد كالمؤسسات المتعا

كلمناقشة ىذا المكضكع سنتطرؽ إلى مفيكميف أساسييف مرتبطاف بالجانب المؤسساتي كىما: 

 .الإدارم كالكظيفي

: ىك اعتماد الإدارة عمى العلبقات العامة أك العلبقات بالجميكر في تحسيف المفهوم الإداري

يث ىدؼ المؤسسة آدائيا داخؿ المنشأة كتطكير العلبقة بالجميكر تطكير كيفا ككما، ح

نما الانطلبؽ مف مبدأ المسؤكلية الاجتماعية كالخدمة العامة تجاه  الكحيد ليس الربح كا 

الجميكر، كلكي تتحقؽ ىذه المسؤكلية يجب أف تؤخذ في ىذا الجميكر كذلؾ بكضع 

الأىداؼ الكبرل لممنشأة، فالأرباح التي عمى المؤسسة تحقيقيا قد تصطدـ برأم الجميكر إما 

 .أك عدـ الكصكؿ إلى حد مطمكب مف مستكل ثقتوسمبا 

ليذا فإف الإدارة العممية أك الإدارة الرشيدة تتخذ مف العلبقات العامة فمسفتيا في تحقيؽ الربح 

مف جية كفي ممارسة المسؤكلية الاجتماعية مف جية أخرل كذلؾ بمعرفة ما يمكف التأثير 

  عميو كما يؤثر فيو

  .كاذ عمى جزء مف اىتماماتوكلا يتحقؽ ىذا إلا بالاستح

: كؿ مؤسسة تقكـ بالتسيير الإدارم الخاص بيا انطلبقا مف العلبقات المفهوم الوظيفي

العامة كىي تعتبر مف أىـ كظائؼ الإدارة العميا، يستند رئيس المؤسسة في أعمالو إلى 

كالميمة مجمكعة مف المسيريف كالخبراء المتخصصيف في ىذا المجاؿ ذكم القدرات العالية 
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التي تؤدم بيا في الأخير إلى التفكؽ، كتعكد كظيفة التنسيؽ بيف المؤسسة كالكسط الخارجي 

إلى مستشار العلبقات العامة، ىذا الأخير الذم يتـ انتقاؤه بجدية مف طرؼ الإدارة عمى أف 

ر العلبقات العامة تنطمؽ مف داخؿ المؤسسة ذاتيا كفيما يمي الكظائؼ التي يقكـ بيا مستشا

 :العلبقات العامة

تسييؿ كضماف انسياب الآراء المتمثمة في مكقؼ الفئات الجماىيرية العريضة مف المنشأة  -

 12كبالتالي ضبط احتياجات كمكاقؼ المؤسسة.

مساعدة الإدارة عف طريؽ نصحيا في كيفية تحديد سياسات كقرارات المنشأة عف طريؽ  -

 .الأساليب كالإمكانيات

ج التي تساعد عمى الانتشار كالتحميؿ الإيجابي لقرارات المؤسسة مف خلبؿ القياـ بالبرام -

 ؽ الإتصاؿ كذلؾ في جمع المعمكماتالمياـ التي ذكرت فإف نطاقيا لا يخرج عف نطا

علبـ الجماىير كالعمؿ عمى تككيف آراء مؤيدة  .كا 

ة، لكف ىناؾ أسباب دعت البحث في مجاؿ العلبقات العامة ككنيا أسباب جد ميمة كقكي

 :استعراض الأسباب ىناؾ قاعدة أساسية يجب التذكير بيا

كمما زادت اليكة بيف المنشأة كجميكرىا بيف المنظمة كالبيئة المحيطة بيا كمما زادت الحاجة "

  .إلى العلبقات العامة كأصبحت ضركرة

 :الآف يمكف لنا استعراض الأسباب كىي

 .بيا يتعداىا عف الإتصاؿ المباشر بالأفرادظيكر تعقيدات في مجاؿ الصناعة كالذم أدل  •
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 .بركز المنشآت الإقتصادية الكبرل •

خمؽ تنافس حاد بيف المنظمات كالمنشأة رغـ اختلبؼ نشاطيا مما أدل إلى الاىتماـ  •

 .الكبير لمرأم العاـ كظيكر حاجة قكية لمتأييد الجماىيرم

 .ب عمى الحقائؽ كالمعمكماتبسبب انتشار التعميـ كالمعرفة كالإعلبـ تزايد الطم •

بركز شبكة كاسعة كمعقدة مف كسائؿ الإتصاؿ الجماىيرم مؤثرة عمى الرأم العاـ ليذه  •

لا أف ىناؾ أسباب الاىتماـ بالعلبقات العامة غير  الجماىير كؿ ىذه الأسباب التي ذكرت كا 

اجة في منتيية كمع مركر الزمف كظيكر حاجات متجددة تتجدد الأسباب كذلؾ تظير الح

دراسة كفيـ العلبقة مع الجميكر كاستخداميا استخداـ عقلبني كذلؾ مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ 

 .المؤسسة كالتي مف بينيا تحسيف مستكل الأداء

ككف الأسباب التي ذكرت كالتي لـ نتطرؽ ليا إلا أف الكثير مف المسؤكليف المسيريف لـ  -

نما تكصمك  ا إلى أف السبب الحقيقي كراء ابتعاد المؤسسة يتكصمكا إلى فيـ الأسباب الحقيقية كا 

عف بيئتيا الاجتماعية، كبركز ظاىرة التنافس بيف الأفراد كمف بيف ىؤلاء مؤسس العلبقات 

العامة " فييمي" كىك أكؿ مف أشار إلى ابتعاد المؤسسات سكاء الصناعية أك التجارية، عف 

استعمؿ مصطمح العلبقات العامة لأكؿ مرة في الك.ـ.أ عاـ  السرية كيعد ىذا العالـ أكؿ مف

بسببيا أغمقت  2 1121بالرغـ مف ىذا كجد غمكض مع بداية الأزمة الإقتصادية  11111

المصانع كظيكر الملبييف مف العاطميف. كبالتالي أكجب معرفة الأسباب الحقيقية لاستعماؿ 

مف انشغالات الميتميف بيذا المجاؿ الذم كاستخداـ العلبقات العامة في المؤسسة كىذا كاف 
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دارة الأعماؿ، كلكنو يختمؼ تماما عف ىذه  ينتمي إلى كؿ مالو علبقة بالاتصاؿ كالإعلبـ كا 

 منذ الخمسينات حيث كجدت جممة مف المجالات مما أدل إلى الاىتماـ بالعلبقات العامة

التي أجرت دراسة حكؿ برامج الأبحاث العممية قامت بيا جمعية العلبقات العامة الأمريكية 

شركة مف شركات الأغذية ككجد أف أىـ الأسباب لمعلبقات العامة  25العلبقات العامة في 

 :كىي

 .كسب ثقة الجميكر، كيعتبر السبب الرئيسي في نجاح المؤسسة -

 .العمؿ عمى مساندة إدارة المؤسسة في تسيير أعماليا بما يتماشى مع الصالح العاـ -

جـ المبيعات، كاستمرارىا حتى لا يككف ىناؾ فراغ يعمؿ عمى فتح المجاؿ أماـ ارتفاع ح -

 .ظيكر بديؿ كمف ثمة تحقيؽ الأرباح

لقد تبيف أف العلبقات العامة أثبتت قدرتيا عمى الإقناع كفعاليتيا كأىميتيا بالرغـ مف أنيا لا 

و أم شخص لكف الكاقع تمثؿ العممية الجكىرية في المؤسسة، كتبدك كأنيا نشاط فعمي يقكـ ب

أثبت أنيا نشاط خاص يحتاج إلى خبراء كفنييف قادريف عمى إحداث تغييرات عمى مستكل 

 .المؤسسة كالبيئة الاجتماعية كأثبتت عمى أنيا اتصاؿ إقناعي بالدرجة الأكلى

 .الإتصاؿ كالعلبقات الإنسانية

التي تؤدم إلى حفظ  مف جية أخرل يمكف أف نبيف أف الأنابيب الإتصالية الجيدة ىي •

العلبقات الإنسانية كاستمرارىا داخؿ المؤسسات، فيذه العلبقات ىميا الكحيد دفع التعاكف إلى 

ابعد الحدكد بيف العامميف كتشجيعيـ عمى أداء المياـ المككمة إلييـ كىـ بيذا يشبعكف 
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 .حاجاتيـ النفسية كالاجتماعية كالاقتصادية

الرئيسي في حياتو، فيك بيذا يعطي أكبر عدد ممكف مف  أصبح عمؿ الفرد اليكـ المحكر •

الإنتاج كتمبية حاجياتو، كما أنو يريد أف يصبح محؿ ثقة بيف الجميع كعمى ىذا فإف عطاء 

العلبقات الإنسانية يقترحكف أف يشارؾ العماؿ الإدارة في اتخاذ القرارات الإدارية لكي يشعركا 

مسؤكلية يجب كضع نظاـ سميـ لمتسمسؿ الإدارم كالذم بالمسؤكلية. إذا لتحقيؽ النجاح في ال

 ؿ كلإحداث التعاكف، كبالتالي عمىبدكره يؤدم إلى قياـ العلبقات الإنسانية بيف العما

المؤسسة كضع كسائؿ اتصاؿ رشيدة لكي يطمع العاممكف عمى القرارات المقترحة مف جية 

 .كتمكف إدارة المؤسسة مف معرفة حاجاتيـ مف جية أخرل

الإتصالات بالنسبة لمعلبقات الإنسانية ىي طريقة كصؿ المعمكمات كالتكجييات بصكرة  •

مفيكمة مف فرد لآخر، كىذا يعني أف الإتصالات تشتمؿ عمى شخصيف المرسؿ كالمستقبؿ 

ضؼ إلى ذلؾ أف الإتصالات الجيدة ىي التي تحكم المعمكمات مف جية كالفيـ ليذه 

المعمكمات قد تصؿ إلى المنفذ بسيكلة كلكف لا تمقى  المعمكمات مف جية أخرل، لف ىذه

التنفيذ، كالسبب يعكد إلى أف المنفذ عجز عمى فيـ الرسالة بشكؿ دقيؽ، لأف التعميمات 

تتكقؼ عمى مدل قدرة المستمـ عمى فيـ ما ىك مطمكب كذلؾ الأسمكب الذم صيغت بو 

 .التكجييات

ف تككف مؤيدة لمغرض إلا أف تككف مؤيدة كبالتالي نستدؿ إلى أف الإتصالات لا يمكف أ •

 .لمغرض إلا إذا فيمت مف قبؿ المستمـ بشكؿ جيد ككاضح



 و صورتها مؤسسةالاتصال في ال                                 الفصل الأول:         

 

29 

 

كعمى ىذا الأساس يصبح الإدارم ناجح، إلا إذا كاف عمى مقدرة مف إيصاؿ تكجيياتو  •

فياميـ بسيكلة، لأف فقد الإتصالات في المؤسسة يعني فقداف الإدارة كتمغى معظـ  للآخريف كا 

ت كالقرارات إذا لـ تكضع مكضع التنفيذ، كالتي لـ تنفذه عف طريؽ الإتصالات التكجييا

 .الجيدة

لكي تتحقؽ أىداؼ المؤسسة عمى الإفراد أف يككف بينيـ اتصاؿ يمكنيـ مف العمؿ معا  •

كالتعاكف فيما بينيـ، فالاتصالات ىي الرابطة الأساسية التي تككف بيف الرئيس كالمرؤكسيف 

كبما أف غاية الاتصالات داخؿ المؤسسة ىي إصدار المعمكمات لمقياـ  لإدارة الأعماؿ،

بالعمؿ عمى أساس التعاكف بيف الأفراد. فيذا سيؤدم إلى زيادة الميارة في العمؿ كتككف 

نتاج أكبر  .النتيجة في الأخير تككيف فريؽ عمؿ قادر عمى العمؿ بصكرة جيدة كا 

أف تتـ عبر خطكات متتابعة تضمف فعالية  كخلبصة القكؿ أف الإتصالات الجيدة لا بد •

 :الإتصاؿ ىي

إنشاء الفكرة لدل المرسؿ فعميو أف قبؿ أف يكتب يفكر مميا، ثـ الخطكة المكالية تحكيؿ  •

الفكرة إلى كممات أك رسكـ أك أفعاؿ، أم تحكيميا إلى رمكز بالصكرة التي يستطيع المستمـ 

قي لمرسالة في ذىف المرسؿ كليس في الرسكـ أك أف يفيـ الرسالة بسيكلة. لأف المعنى الحقي

الرمكز كىذه ما ىي إلا كسائط بيف الطرفيف كفيما يخص الطرؽ لنقؿ الرسائؿ متنكعة، منيا 

الشفكية كالمباشرة مف شخص لآخر كيمجأ المرسؿ ليذه الطريقة إذا كانت الرسالة ذات 

يا شخص ثالث كذلؾ يعكد مضمكف سرم كخطير، لأف استعماؿ الكسائؿ المكتكبة قد يخترق
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لمكسائؿ التكنكلكجية الحديثة كذلؾ يمكف نقؿ ىذه الرسائؿ بكاسطة الكسائؿ التكنكلكجية مثؿ: 

 .الياتؼ الإنترنت، ...الخ

كصكؿ الرسالة في الكقت المحدد كالمتفؽ عميو، فإذا كصمت الرسالة الشفكية فعمى المستمـ  •

ة مكتكبة فعمى لامستمـ استخلبص المعاني أف يفيميا بشكؿ جيد. أما إذا كانت الرسال

 .لمكممات أك الرسكـ كبعد فيمو عميو التصرؼ بيا كفؽ ماىك مطمكب منو

 .كعميو تككف الإتصالات بيف الأطراؼ قد انشأت عف طريقيف كتمت الدكرة الإتصالية

نما  نخرج في الأخير بخلبصة القكؿ أف أىمية الإتصالات لا تقؼ عند مرحمة معينة كا 

عطاء الحيكية في الاستمرار عف طريؽ اتخاذ تست مر طكاؿ حياة المؤسسة، تنشط التخطيط كا 

القرار كالرقابة، أم أف أىـ الاتصالات لا تظير في اتخاذ القرار كتككيف نشاط معيف، كلا 

تقؼ أىمية الاتصالات داخؿ المؤسسة عند ىذا الحد، بؿ تمعب دكرا ىاما في تماسؾ الأفراد 

مرتبط بنقؿ المعمكمات كالبيانات المتعمقة بالعمؿ.كىكذا يتضح لنا أف التفاعؿ كتفاعميـ لأنو 

في التنظيـ يعتمد أساسا عمى الإتصاؿ، بما أنو أداة نقؿ المعمكمات كالأفكار مف شخص 

  لآخر كمف مستكل لآخر كىذا يجعؿ مف الممكف تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية.

 .بين المشرفين والعمال الإتصال :الإتصال في التنظيم

 :الإتصاؿ في التنظيـ

مف الإشكالات التي تكاجو المؤسسات الحديثة كجكد سياسة اتصالية، مثؿ انتشار الإشاعات، 

كسط المرؤكسيف كميؿ الرؤساء إلى حجز المعمكمات، كقبؿ الخكض في كؿ ىذا نستيؿ 
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ف التنسيؽ ليا حدكد يمكف بتحديد مفيكـ التنظيـ إذ يرل ب. ركبنس أف التنظيـ ىك" كحدة م

مشاىدتيا كىذا التعريؼ لا يختمؼ كثيرا عمى تعريؼ فكف بيتر إذ عرفو عمى أنو:" مجمكعة 

 إلى ىذا التعريؼ ما يمي" مجمكعة كأضاؼ لكؾ بكير 23مف العناصر تتفاعؿ فيما بينيا"

 يمكف التعرؼ عمييا، تتشكؿ مف عناصر أك مف مجمكعات فرعية تتفاعؿ فيما بينيا".

 .مكجكدة في محيط معيف -

 تتميز ببناء -

 .القياـ بنشاط معيف أك كظيفة ما -

 .تتطكر عبر الزمف -

ليا أىداؼ محددة. كمف خلبؿ ىذه التعاريؼ كدكف الخكض في النقاش حكؿ الفركؽ بيف  -

مفيكميف النسؽ كالتنظيـ فيمكف التمييز بيف نكعيف مف النشاط الأنشطة الفردية كالجماعية، 

ىذيف النكعيف مف النشاط في التنظيـ كيتطمب تحميلب عمى مستكييف متكامميف في  ككجكد

 .المستكل الفردم كالمستكل الجماعي

كلا شؾ أف الحديث عف نكعية الأنشطة التي يمكف أف تصدر عف الأفراد في التنظيـ،  -

ى أبعد الحدكد يقكدنا بدكره إلى الحديث عف قنكات الإتصاؿ كشبكتيا التي يبدكا أنيا تتأثر إل

 .بالمخطط التنظيمي لممؤسسة

كالكاقع أف المخطط التنظيمي يكشؼ عف تكزيع الكظائؼ، أم تقييـ العمؿ عمى الأفراد  -

 كىذا يدؿ عمى كجكد علبقة بيف الرؤساء كالمرؤكسيف، كيقدـ المخطط صكرة عف مدل
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الأىداؼ التي أنشئ استخداـ الترشيد بيدؼ التقميؿ مف التكاليؼ كحشد الطاقة لمكصكؿ إلى 

مف أجميا التنظيـ. لكف ىؿ المخطط التنظيمي يعكس ما يجرم بالفعؿ في المؤسسة؟ قاؿ 

لكيس كينسيؿ:" أف المخطط التنظيمي لا يقكـ أبدا عمى الحقيقة للؤسؼ كلا يبدك مف المبالغة 

 التأكيد بأف كؿ المخططات التنظيمية الرسمية خاطئة، فالخريطة ليست الأرض كالمخطط

  التنظيمي ليس التنظيـ.

كقد بذؿ الباحثكف جيكد حكؿ اىتماماتيـ بالمؤسسات لتصحيح الانحرافات عف المخطط  -

 .التنظيمي كذلؾ بتسميط الضكء عف الجكانب المخفية مف العلبقات التي لـ يعترؼ بكجكدىا

 .: الاتصال بين المشرفين والعماللثالمطمب الثا

الاتصاؿ القائـ بيف المشرفيف كالعماؿ ىك كنمكذج للئتصاؿ في المؤسسة، كتشير الدراسات 

إلى أف المشرفيف يمضكف كقتا مطكلا في تشكيؿ شكؿ مف أشكاؿ الإتصاؿ، كالإتصاؿ يعتبر 

 :عممية ضركرية لممدير أك المشرؼ لمقياـ بعممو كلمدلالة عمى ذلؾ نذكر ما يمي

  .% مف كقتيـ في القراءة كالكتابة كالاستماع01ما يقارب يقكـ المدراء في قضاء  -

دـ إياؿ الرسالة بطريقة سميمة بسبب ‘تعكد معظـ المشاكؿ بيف المدراء كالمرؤكسيف إلى  -

 .عدـ فيـ المعمكمة بيف الطرفيف

كبالتالي فالاتصاؿ ىك أساس كؿ تنظيـ ناجح كيرل البعض أف الكظيفة الأكلى للئدارة ىي 

 . الإتصاؿ تطكير نظاـ

كعند قياـ المشرفيف بأدكارىـ فإنيـ يقيمكف علبقات بالعماؿ كىذا ما كصؼ المشرؼ بناقؿ 
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المعمكمات، كما أف إنجاز المياـ كالأعماؿ داخؿ التنيـ لا يتـ بشكؿ فردم بؿ بشكؿ جماعي 

يعتمد عمى كافة قدرات الأفراد، كلقد أثبتت الدراسات ضركرة تكفر صفات يجب أف تكجد في 

كؿ فرد مف أفراد العمؿ أىميا: التعاكف، المشاركة، الالتزاـ كتحمؿ المخاطر بشكؿ جماعي، 

بيذا فالمشرؼ الناجح ىك الذم يفتح قنكات الإتصاؿ أماـ المرؤكسيف كيسيؿ ليـ الإتصاؿ 

يعد في تكصيؿ المعمكمات إلى العماؿ ك بو، كما أف الإتصاؿ الشخصي مف أقكل الأساليب 

 ظىؿ في اجتماعات أك جمسات عمؿ مف أساليب الاتصاؿ التي تحأسمكب جمع العما

 .باىتماـ العماؿ إذ تشعرىـ باىتماـ الإدارة كالمشرفيف

أكدت الدراسات عمى الدكر الذم يمعبو المشرؼ حتى أف أحدىـ كصؼ رئيس العماؿ بصانع 

اؼ الاتصاؿ، الإنتاجية كالركح المعنكية، فالاتصاؿ الجيد يقكـ عمى الحكار كالثقة بيف أطر 

فيك يمثؿ العامؿ المشترؾ الذم يجمع بيف الميارات الفنية كالفكرية كالنفسية كعميو فالمشرؼ 

 .الناجح ىك الذم يستطيع التأثير عمى الآخريف

نما ىي عممية مركبة ذلؾ أف ىناؾ عدة عكامؿ متفاعمة،  فالاتصاؿ ليست عممية سيمة كا 

مياراتو كذكائو كقدرتو عمى إدراؾ العلبقات كالقدرة فبطبيعة الحاؿ إف خبرة المشرؼ كتككينو ك 

تعامؿ مع الناس...كميا تمعب دكرا في نجاح أك فشؿ عممية الإتصاؿ كالدراسات  عمى لا

المختمفة إلا أنو لـ يقفيـ المعنى الحقيقي لعممية اتصاؿ كطبيعة الإشراؼ ككظائؼ المشرفيف 

 .عمى الصعيد الميداني في المؤسسة، فيي تتطمب مزيدا مف البحث لا سيما
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في ىذا المطمب نعتمد عمى بعض التقارير التي اعتمد عمييا الكاتب في عممو ىذا كالمعدة  

إعداد رسميا مف طرؼ مؤسسات ىامة مثؿ: كسطاء الجميكرية، مجمس المحاسبة، المجمس 

  الكطني الاقتصادم.

 :كلعؿ مف أىـ التساؤلات التي تطرح في ىذا المكضكع ىي

 الأشخاص الذيف يتكلكف ميمة إعداد التقارير كمؤىميف إداريا كعمميا كسياسيا؟ىؿ  -

 ىؿ لدييـ الخبرة أـ ىـ مجرد مكظفيف؟ -

 ىؿ إعداد التقارير في المؤسسة ىدؼ أـ كسيمة؟ -

 ماطبيعة التقارير؟ كما ىي نكعيتيا كما ميزاتو؟ -

 أيف تكفر ىذه التقارير؟ -

 دارة الجزائرية؟ىؿ ليذه التقارير معنى في الإ -

 ما ىي كسائؿ كتابة التقارير؟ -

 ماىك مستقبؿ التقارير؟ -

 .كللئجابة عمى ىذه الأسئمة سنتطرؽ في المطمب الأكؿ إلى مفيكـ كأىمية التقارير

: ىي عبارة عف ممفات تخزيف البيانات كالمعمكمات عف كؿ قضية تعد مفهوم التقارير

ؿ اتصاؿ تعتمد عمييا إدارة المؤسسة لمعرفة ما كتحفظ لمحاجة، حيث أنيا عبارة عف كسائ

يجرم في مؤسساتيا. حيث تقكـ ىذه التقارير عمى كصؼ دقيؽ لمنظاـ المعمكماتي كالكسائؿ 

 .المتبعة مف أجؿ معرفة سير العمؿ، كمعرفة الآداء الفعمي لو
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عف  فيي تدرس كيفية سير العمؿ كذلؾ مف خلبؿ إعداد تقارير دكرتو فالتقارير ىي عبارة

 12عرض لمحقائؽ الخاصة بمكضكع أك مشكمة عرضا تحميميا بطريقة مبسطة

كتكجد ىذه التقارير إلى مختمؼ الإدارات، حيث يكجد في كؿ إدارة مف يطمع عمى التقارير 

حتى لك كاف مكظفا عاديا، كتصبح ىذه الكظيفة قراءة التقارير ضمف ميمتو إذا فالتقارير 

يبذؿ في عمؿ معيف أك في دراسة كتحميؿ مشكمة معينة كذلؾ تعبر عف الجيد النيائي الذم 

يجاد الحمكؿ المناسبة ليا  .بغرض الحد مف ىذه المشكمة كا 

 :: لمتقارير أىداؼ متعددة منياأهداف التقارير

تفقد جميع النشاطات المبذكلة مف طرؼ الإدارة حيث تيدؼ إلى الإطلبع عمى النقائص  -

 .ت كالتلبعبات، ككذلؾ الإطلبع عمى إيجابيات كقكة الإدارةكالأخطاء كالتجاكزات كالتعسفا

بناء قاعدة رصينة مف أجؿ إنتاج البيانات كمعالجتيا كتطكيرىا كالاستفادة منيا كذلؾ عند  -

إعداد البرامج الجديدة أك خطط مشاريع، حيث تنتقؿ مف مستكيات منيا إلى مستكيات عميا 

 .ت متخصصة في جانب مف جكانب كتعتمد رسميافبعض ىذه التقارير تعتبر بمثابة دراسا

 .بناء عمى تككيف الرأم العاـ كتؤثر عمى بعض مجريات الأمكر -

تعتبر لمقياس لقياس كفاءة الإدارة لأنيا عمؿ أرقاـ مؤشرات ينبغي أف يضع معدكا  -

 :التقارير أثناء إعدادىا جممة مف الحسابات منيا

 .لتقاريراعتماد الجدية الكاممة في إعداد ا .1

 .الدقة في جمع المعمكمات كالدقة في عرضيا .2
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 .يجب أف تككف العلبقة مباشرة بيف المسؤكؿ كبيف مف يتكلى التحميؿ كمعالجة التقارير .3

 .اتساـ المكضكع بالكضكح كاعتماده عمى المكضكعية .4

 .راتياالتحكـ في المغة كمعانييا، حيف أنو لا يحب أف تككف التقارير مفخخة في عبا .5

 .تقسيـ التقارير إلى عناصر رئيسية كاضحة منطقيا .6

 . أف تككف الكسائؿ المتبعة في كتابة التقارير كاضحة كمبنية عمى معطيات كاقعية .7

يجب أف تككف المعمكمات لامستعممة في التقارير صحيحة كمفصمة، كاعتماد عمى  .8

 .البراىيف كالحجج حتى تككف التقارير مقنعة

 .ف لا تبقى التقارير محؿ التباس لذا كجب المراجعة المستمرة لمحتكيات التقاريريجب أ .9

 .التدرج إلى الإنطلبؽ مف المستكيات الدنيا إلى المستكيات العميا .10

 .عدـ الاعتماد عمى المعمكمات كالأرقاـ القديمة لأنيا تفقد قيمتيا كمعناىا .11

 .لخبرةيمكف الاعتماد عمى بعض الفنييف كذكم ا .12

 :أنواع التقارير

تككف منظمة فيي تعد بشكؿ ركتيني محدد أحيانا في شكؿ تقارير نمكذجية  تقارير روتينية:

 .مستعممة في كؿ الإدارات

المباشر في  حيث تقكـ عمى استعراض لممعمكمات المتكاجدة نتيجة الإتصاؿ تقارير إخبارية:

الميداف دكف تشخيصيا مثؿ التقارير التي يقدميا رؤساء المصالح كالمكاتب كرؤساء الأقساـ 

 .إلى رؤساء لإعطائيـ صكرة كاضحة عف كيفية سير العمؿ
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تتناكؿ ىذه التقارير أبعاد كأسباب المشكمة المعركضة بالتحميؿ لجكانبيا  تقارير تحميمية:

كيؼ حدث؟ كماذا يتكقع أف يحدث لاحقا؟ حيث تككف الحمكؿ  المختمفة ما إذا حدث بالفعؿ؟

المقدمة في شكؿ مناصب كمحاضر في شكؿ تحسيف لمردكد كتحسيف الخدمات في القطاع 

 .أك تسييؿ مياـ أك مفاضمة أك إحلبؿ طريقة جديدة أك تحفيز العماؿ

مى تفاصيؿ : فالتقارير لا تقتصر عمى مجرد سرد الحقائؽ بؿ تركز عتقارير فنية مفصمة

كخطكة بخطكة بالإضافة إلى أنيا تحتكم عمى رسكـ الأشكاؿ كالخرائط   الأجزاء بدقة

 .كتصميمات معينة كالتحميؿ الرياضي في التقارير المالية

: لما أف عالـ الإدارة ممئ بالقياـ بمياـ المتابعة الميدانية لمكاقع تنفيذ تقارير عن المهام

جمكعة مف الإطارات باتصالاتيـ المباشرة بالمشاريع، المشاريع كذلؾ يككف ضمف ميمة م

كعف طريؽ ىذا الإتصاؿ يدلكف بملبحظاتيـ كيصفكف الإنجازات كيبنكف مكاطف الخمؿ كالقكة 

 .بكؿ مكضكعية، كما تسمى بتقارير لجاف التحقيؽ كالمعاينة

ى تكضيح أرقاـ : المتعمقة بالميزانية التقديرية، حيث تقكـ عمالتقارير المالية والاقتصادية

الميزانية، كتككف في شكؿ نماذج مطبكعة، تستخدـ ىذه المطبكعات في الحصكؿ عمى 

 .بيانات دقيقة مثؿ تقارير عف النفقات الدراسية كالإضافية

: تعد ىذه التقارير في مكاتب معينة كفي حجرة العمميات حؽ لا يطمع تقارير استثنائية

 .ايا متعددة تشير إلى السمبياتعمييا الجميكر الكاسع، حيث تتناكؿ قض

 .كقد تصاب ىذه التقارير بالأرقاـ كالكثائؽ الرسمية التي تؤكد المكضكع محؿ التقرير
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حيث تركز عمى ممخص شفكم سماعي لأىـ عناصر التقارير كتستعمؿ في  تقارير شفهية:

 .أكقات دكف أخرل، كتقكـ عمى الخطكط العريضة لممكضكع

قد تككف ىذه التقارير في صكرة تكصيات كاقتراحات تستعرض أىـ  تقارير نهائية:

 .الاحتياجات

فجميع ىذه التقارير تأتي في فترة زمنية معينة دكرية أك نصؼ سنكية، قد تحتكم عمى 

 .معمكمات مف الحاضر أك الماضي أك المستقبؿ، كقد تككف كذلؾ داخمية أك خارجية

 لمؤسسة .ا إستراتجية الاتصال في خطوات رسم أولا:

تمر عممية بناء الإستراتيجية الاتصالية كغيرىا مف الإستراتيجيات بعدة مراحؿ لمكصكؿ     

في النياية إلى مخطط اتصالي يخدـ مصالح كحاجات المؤسسة كيمكننا تكضيح أىـ 

 التي سنقكـ بتقديميا فيما يمي:  المراحؿ المكجية لبناء ىذا المخطط في العناصر

 المشكمة المطروحة : تحديد1     

أكؿ ما تقكـ بو المؤسسة كىي تسعى لبناء إستراتيجية إتصالية ، ىك تحديد المشكمة التي    

تحتاج للبتصاؿ كحؿ ليا ، فتحديد المشكؿ يسيؿ عمى المؤسسة معرفة التخصص 

 كالكظيفة التي ينتمي إلييا ، كمف ثـ تحديد النكع كالكسيمة الاتصالية التي تحتاجيا المؤسسة

لحؿ ىذه الإشكالية ، لكف عمى المؤسسة في إجابتيا كحميا ليذه الأخيرة أف تأخذ بعيف 

 الاعتبار ما يمي: 
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 النشاطات التي قامت المؤسسة بيا في ىذا المجاؿ كالنتائج المحصؿ عمييا. -أ    

 النشاطات التي قامت بيا المؤسسات الأخرل ) المنافسة أك مؤسسات القطاع ( -ب   

 التركيز عمى فكرة طبقيا مف قبؿ أحد المنافسيف. لتفادم

 :  تحديد الجمهور المستهدف2      

بعد أف تقكـ المؤسسة بتحديد المشكؿ المطركح ، كفيـ تخصصو، كالبحث عف حؿ   

مناسب، مف الميـ ليا تحديد الجميكر الذم ستحاكؿ استيدافو مف خلبؿ إستراتيجياتيا، 

فة الفئة أك الشريحة التي ستحاكرىا، كبالتالي معرفة الكسيمة فتحديد الجميكر يسمح ليا بمعر 

 التي تستخدميا ، كىذا ما يسيؿ عمييا العممية الاتصالية .

 كيمكف ترتيب جميكر المؤسسة في ثلبث مجمكعات رئيسية:    

أ( الجميكر الداخمي لممؤسسة: يتككف الجميكر الداخمي مف عدة أنكاع مف الأفراد يككنكف 

 المؤسسة كىـ: معا عماؿ

 مندكبك النقابة كىـ يمثمكف الأجراء لدل إدارة المؤسسة . -

أعضاء مجمس إدارة المؤسسة، كيتـ اختيارىـ مف طرؼ أجراء، تتـ استشارتيـ في  -

 الحالات التي تأثر عمى تنظيـ نشاط المؤسسة.
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مجمكع الأجراء المذيف قد يككنكف مختمفيف بحسب مكقعيـ في اليرـ التنظيمي لممؤسسة  -

( ، )التسمسمي( ، كيمكننا تمييز المسيريف )الإطارات العميا( ، المؤطريف )الإطارات الكسطى

 العماؿ كالمكظفكف .

ؿ الكظيفة كما يمكننا تقسيـ الجميكر الداخمي لممؤسسة بحسب الكظائؼ فيككف لدينا، عما   

 الخ. …المالية، التجارية، الإنتاجية، 

كيجب عمى المؤسسة عند قياميا بأم نشاط اتصالي داخؿ المؤسسة أف تراعي ىذه    

 التقسيمات، كتكجو الرسالة حسب الصنؼ.

كيتككف ىذا النكع أساسا مف المكزعيف، المكرديف،  الجميكر الخارجي القريب: –ب 

ف )البنكؾ مؤسسات التأميف، الجماعات المحمية الزبائف كيشترؾ المساىميف، الشركاء الماليي

كؿ ىؤلاء في نقطة كاحدة ألا كىي أنّيـ جميعا تربطيـ علبقة مباشرة مع المؤسسة، كاغمبيـ 

شركاء فاعمكف في المؤسسة، إلا أف مصالحيـ مختمفة ككؿ كاحد منيـ يريد أف يككف 

 مؤمنا.

 أساسا في: كيتمثؿ الجميكر الخارجي البعيد: –ج 

الأكساط المالية كالاقتصادية، السمطات العمكمية كالإدارية، الأكساط التعميمية، جمعيات 

المستيمكيف، الجميكر العريض، ككسائؿ الإعلبـ كبالخصكص الصحافة المكتكبة كالمرئية 

 التي تمتمؾ مكانة خاصة كتمعب دكرا ميما. 
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 :  تحديد أهداف الاتصال 3    

بعد أف تقكـ المؤسسة، بتحديد المشكمة المطركحة ككذا تعييف الجميكر المستيدؼ:     

يجب عمى المؤسسة تحديد أىدافيا بالمقارنة مع المشكمة المطركحة، كاليدؼ المحدد يتـ 

سناد الأىداؼ  الكصكؿ إليو عف طريؽ الاتصاؿ، كتقسيـ الأىداؼ بحسب التخصصات كا 

في ذلؾ، بمعنى أفّ المؤسسة في ىذه المرحمة تحدد اليدؼ  المعينة، بالإدارة المتخصصة

كمف ثـ تصنفو حسب التخصص، فإذا كاف متعمقا بالاتصاؿ نسعى إلى حمو مف خلبؿ 

 .الإستراتيجية المحددة

 :  تحديد النتائج المتوقعة 4    

مكؿ تككف النتائج المتكقعة متعمقة أساسا بالأىداؼ التي تـ تحديدىا، بحيث تعتبر الح   

لممشاكؿ التي تـ طرحيا، لكف دكما في حدكد التنبؤ، ككنيا نتائج متكقعة كليست فعمية 

 لكنيا تككف مبنية عمى دراسات خاصة بالمؤسسة كمدل قدرتيا عمى تحقيؽ ىذه النتائج.

 : ترتيب وتحديد الرسائل الاتصالية5   

يجب عمى المؤسسة ترتيب الرسائؿ الاتصالية بحسب الجميكر المستيدؼ، بحيث     

تراعي اختصاص كمستكل كنكعية  كؿ قسـ مف الجميكر كتقدـ لو رسالة خاصػة كملبئمة 

 بػو.
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دميا الصكرة التي ستقة، نكعية، كمدل فعالية الرسالة ك كما يجب عمييا السير عمى جكد  

 .(إستراتيجيتياالمؤسسة ) حسب 

 :  تحديد نشاطات ووسائل الاتصال6    

ىي العمميات التي تتعمؽ بالرسائؿ كباليدؼ، كتسعى لتحقيؽ أىداؼ الاتصاؿ, بحيث     

يجب اختيار الكسائؿ بما يتلبءـ مع الرسالة كالجميكر المستيدؼ، ككذا بما يتلبءـ مع 

 الأىداؼ المسطرة.

 :  تقديم مخطط العمل 7    

تـ تقديـ مخطط العمؿ في ممؼ، يتناكؿ الأىداؼ التي تـ تحديدىا، مستندة عمى ي    

الإشكالية المطركحة، ثـ ترتيب الجميكر المستيدؼ الميتـ بيذه الإستراتيجية، كما يتضمف 

 ىذا الممؼ الرسائؿ التي نحاكؿ تطكيرىا كتقديميا لمجميكر.

دمة، كالكعكد التي قدمت مف خلبؿ دكف أف ننسى النشاطات المحققة كالكسائؿ المستخ    

 الرسائؿ، الميزانية المتكقعة لغرض قياس أثر كفاعمية النشاطات التي قمنا بيا.

  :التمويل 8      

تكاليؼ  تقكـ المؤسسة في ىذه المرحمة بتحديد الاحتياجات المالية اللبزمة، بمعنى       

 الرسائؿ كالأنشطة التي ستستخدميا لمكصكؿ إلى الجميكر المستيدؼ.
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  :وضع مخطط  لتوزيع الأدوار -9    

يتضمف ىذا المخطط تكزيعا زمنيا للؤنشطة التي ستقكـ بيا المؤسسة بدءا مف يكـ      

، كذلؾ لغرض تنظيـ مخطط مراحؿ النشاط، كلنككف مستعديف في أم الاستراتيجيةتطبيؽ 

كقت نريد. كما أف تكزيع الأدكار يسمح لكؿ الأشخاص المعنييف بمعرفة المياـ المككمة إلييـ 

 .في إطار النشاط المنظـ

  :: التقييــــــــــــــم11    

قياس  تبع تطبيقيا في الكاقع، كىي تللبستراتيجيةتعتبر آخر مرحمة نقكـ بيا في بناءنا     

الانحرافات بيف الكاقع كالإستراتيجية، كمدل فعالية الكسائؿ المستخدمة. بحيث تسعى إلى 

 مقارنة النتائج المحققة مع الأىداؼ المسطرة، كالنتائج المتكقعة. 

 المبحث الثاني: تحميل ودراسة ماهية ومفهوم صورة المؤسسة 

تحسيف صكرة المؤسسة مف الانشغالات الرئيسية التي تيتـ بيا ىذه الأخيرة،  يعتبر     

نّو أحيث تقضي في ذلؾ سنكات عديدة كتستثمر الكثير مف الطاقات البشرية كالمادية، إلا 

ليس مف السيؿ أبدا عمى المؤسسة اكتساب صكرة جيدة. فيذه الأخيرة لا تساىـ فقط في 

نما تكسبيا ميزة تنافسية.تقديـ المؤسسة لممستيمكيف كال  زبائف كا 

في بداية العشرينيات مف القرف  كاستراتيجياتياكقد بدأ الحديث عف صكرة المؤسسة     

إلى فرنسا لتعمـ عمى  الاستراتيجيةالماضي بالكلايات المتحدة الأمريكية، ثـ انتقمت ىذه 

عمى الإشيار ككسيمة مجمكع المؤسسات في جميع أنحاء العالـ، كجرل التركيز في البداية 
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لتحسيف صكرة المؤسسة، إلا انو انتقؿ إلى عناصر أخرل كالتعريؼ بإمضاء المؤسسة 

 الخ  …كشعارىا 

كلا يمكننا التركيز عمى أىمية الصكرة، دكف تعريفيا، لذا سنحاكؿ مف خلبؿ مطمبنا    

دـ الاتصاؿ الأكؿ ىذا الإجابة عف السؤاؿ التالي: ماذا نقصد بصكرة المؤسسة ؟ ككيؼ يخ

 صكرة المؤسسة ؟    

 المطمب الأول: تعريف صورة المؤسسة    

الانطلبؽ مف  ،لنا للئحاطة بمفيكـ صكرة المؤسسةلابد يكجد عدة تعاريؼ ليذا المحكر ك    

مفيكـ الصكرة بصفة عامة أكلا كمف ثـ إسقاطو عمى المؤسسة ككياف مادم كمعنكم، إلا 

 التطرؽ إلى مفيكـ ىذه الأخيرة مف خلبؿ عمـ النفس.أف ىذا يقكدنا مباشرة إلى 

 تكجد تعاريؼ مختمفة لمصكرة مف خلبؿ عمـ النفس لذا سنحاكؿ الفصؿ بينيا:

 تعرؼ الصكرة عمى أنيا:      

  "استمرار انطباع حسي راجع إلى نشاط النسيج العصبي المركزم "  

ي لمشيء أك مدل قدرتو عمى البقاء كما تعتبر " التمثيؿ المادم كالذىني للئدراؾ الحس    

  .كالاستمرار مف خلبؿ الفضاء كالزمف، ككذا قابمية إعادة خمقو بالاستذكار أك الاستحضار"

أف الصكرة ذاتية في مجمميا، بحيث أنيا  ؿ التعاريؼ السابقة نستطيع القكؿمف خلب     

يقتو الخاصة كليس متعمقة بادراؾ كؿ شخص فكؿ يظير بطريقة متفردة كيرل الآخريف بطر 

 مف الضركرة أف يظير نفس الشخص نفس الصكرة لشخص أك شخص آخػػػر.
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) بمعنى أف الشخص لا يظير نفس الصكرة لكؿ الناس، إنما يمكف أف يغير نكعية صكرتو 

 مف شخص لشخص آخر، أم لكؿ شخص تعامؿ خاص(.        

لصكرة ما ىي إلا تمثيؿ لشيء بحيث نلبحظ أف الارتباط جد كثيؽ بيف الصكرة كالتمثيؿ، فا

 ما في الذىف.

تمثيلب ماديا عند عمماء النفس فإنيا تختمؼ نكعا ما إذا ما  بينما لا تتعدل أف تككف الصكرة

ربطناىا بالمؤسسة لذا سنحاكؿ مف خلبؿ مجمكعة مختمفة مف التعاريؼ، الكصكؿ إلى 

 مفيكـ مبسط مختصر لصكرة المؤسسة.

صكرة المؤسسة عمى أنيا مجمكع الانطباعات المنطقية تعرؼ * التعريف الأول:"  

  .كالعاطفية المرتبطة بشخص أك مجمكعة مف الأشخاص عف مؤسسة ما

كيرل آخركف أف صكرة المؤسسة ىي :" إرساؿ إشارات مختمفة مف * التعريف الثاني : 

كتساعد طرؼ المؤسسة إلى جميكرىا يعني أف ىناؾ مجمكعة مف الإشارات تمثؿ المؤسسة 

عمى خمؽ صكرة ليا لدل الجميكر، كتعتبر في نفس الكقت العنصر الأكثر فعمية، كقابؿ 

 .لمبقاء أكثر

تطمؽ عمى أحد الابتكارات التي تكصؿ إلييا الإنساف ليحصؿ بيا عمى شكؿ  الصورةأيضا 

، كما أنو يشير إلى الأشخاص متماثؿ لشيء معيف عادة ما يككف جسما ماديا أك أحد

 (.التعامؿ مع الأجساـ ذات بعديف )صكرة

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%AE%D8%B5
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%AE%D8%B5
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أك أحد عركض الشاشة، كما تكجد  الصكرة الفكتكغرافية مثؿ بعديف قد تككف الصكر ذات

 .ا الصكرة المجسمة ثلبثية الأبعادأيض

 بعض طريؽ عف التقاطيا يمكف كالصكر التماثيؿ أمثمتيا كمف 

كغيرىا مف  كالميكركسككبات كالتمسككبات كالعدسات كالمرايا الكاميرات مثؿ البصرية الكسائؿ

تكجد أيضا بعض الكسائؿ كالظكاىر الطبيعية التي تساعد في التقاط  الأخرل. كما  الكسائؿ

الصكر مثؿ العيف البشرية كظاىرة انعكاس الأشياء عمى أسطح المياه. كمف الممكف أيضا 

 .ليشمؿ أم شكؿ ذم بعديف صكرة أف يتسع إطار مصطمح

كمف  .كالرسكمات التجريدية كالرسكـ البيانية الدائرية) كالمخططات لخرائطا مخطط) مثؿ 

 ر يمكف نقميا أيضا يدكيا كذلؾ عفخلبؿ ىذا الإطار الأكسع لمصطمح الصكرة، فإف الصك 

 أك الطباعة أف يتـ نقميا آليا عف طريؽكما يمكف  كالنحت كالتمكيف الرسـ طريؽ

الصكرة مف خلبؿ استخداـ  تطكير المستخدمة في الكمبيكتر. كيمكف الجرافيكس تكنكلكجيا

المزيفة. ىناؾ ما يعرؼ   مجمكعة مف الطرؽ كذلؾ في بعض الحالات كبخاصة الصكر

بالصكرة المؤقتة كىي الصكرة التي لا تستمر سكل لفترة قصيرة مف الكقت. كيمكف أف نمثؿ 

كاميرا  مف خلبؿ عرض الصكر المتحركة لذلؾ مف خلبؿ انعكاس أحد الأجساـ في المرآة أك

أنبكب الأشعة  كاميرا الحجرة المظممة( أك عرض أحد المشاىد عف طريؽ) الأكبسككرا

فيي الصكرة التي يتـ  بالنسخة المطبكعة أما الصكرة الثابتة كالتي تعرؼ أيضا .الميبطية

أك  التصكير الفكتكغرافي كذلؾ عف طريؽ النسيج أك الكرؽ تسجيميا عمى شيء مادم مثؿ

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B9%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B9%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B5%D9%88%D8%B1%D8%A9_%D8%B6%D9%88%D8%A6%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B5%D9%88%D8%B1%D8%A9_%D8%B6%D9%88%D8%A6%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%85%D8%AB%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%85%D8%AB%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B5%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B5%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%83%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%B1%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%83%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%B1%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D8%A2%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D8%A2%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%AF%D8%B3%D8%A9_(%D8%A8%D8%B5%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D8%AA)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%AF%D8%B3%D8%A9_(%D8%A8%D8%B5%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D8%AA)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%84%D8%B3%D9%83%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%84%D8%B3%D9%83%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%8A%D9%83%D8%B1%D9%88%D8%B3%D9%83%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%8A%D9%83%D8%B1%D9%88%D8%B3%D9%83%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B1%D9%8A%D8%B7%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B1%D9%8A%D8%B7%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B1%D8%B3%D9%85_%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D9%8A_(%D9%87%D9%8A%D9%83%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B1%D8%B3%D9%85_%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D9%8A_(%D9%87%D9%8A%D9%83%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AE%D8%B7%D8%B7_%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AE%D8%B7%D8%B7_%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%B3%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%B3%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%84%D9%88%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%84%D9%88%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%AD%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D8%A8%D8%A7%D8%B9%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D8%A8%D8%A7%D8%B9%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%83%D9%85%D8%A8%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%B1_%D8%AC%D8%B1%D8%A7%D9%81%D9%8A%D9%83_(%D8%B1%D8%B3%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D8%A8)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%83%D9%85%D8%A8%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%B1_%D8%AC%D8%B1%D8%A7%D9%81%D9%8A%D9%83_(%D8%B1%D8%B3%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D8%A8)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%B7%D9%88%D9%8A%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%88%D8%B1%D8%A9_(%D9%81%D9%86%D9%88%D9%86_%D8%A8%D8%B5%D8%B1%D9%8A%D8%A9)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%B7%D9%88%D9%8A%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%88%D8%B1%D8%A9_(%D9%81%D9%86%D9%88%D9%86_%D8%A8%D8%B5%D8%B1%D9%8A%D8%A9)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B9%D8%B1%D8%B6_%D9%84%D8%B5%D9%88%D8%B1_%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%B1%D9%83%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B9%D8%B1%D8%B6_%D9%84%D8%B5%D9%88%D8%B1_%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%B1%D9%83%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%83%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%B1%D8%A7_%D8%A3%D9%88%D8%A8%D8%B3%D9%83%D9%88%D8%B1%D8%A7_(%D9%83%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%B1%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B8%D9%84%D9%85%D8%A9)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%83%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%B1%D8%A7_%D8%A3%D9%88%D8%A8%D8%B3%D9%83%D9%88%D8%B1%D8%A7_(%D9%83%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%B1%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B8%D9%84%D9%85%D8%A9)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%83%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%B1%D8%A7_%D8%A3%D9%88%D8%A8%D8%B3%D9%83%D9%88%D8%B1%D8%A7_(%D9%83%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%B1%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%AC%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B8%D9%84%D9%85%D8%A9)&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%86%D8%A8%D9%88%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B4%D8%B9%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%87%D8%A8%D8%B7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%86%D8%A8%D9%88%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B4%D8%B9%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%87%D8%A8%D8%B7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%86%D8%A8%D9%88%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B4%D8%B9%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%87%D8%A8%D8%B7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%86%D8%B3%D8%AE%D8%A9_%D9%85%D8%B7%D8%A8%D9%88%D8%B9%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%86%D8%B3%D8%AE%D8%A9_%D9%85%D8%B7%D8%A8%D9%88%D8%B9%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B1%D9%82%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%82%D8%B7%D8%B9%D8%A9_%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%AC&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%82%D8%B7%D8%B9%D8%A9_%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%AC&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B5%D9%88%D9%8A%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D8%B6%D9%88%D8%A6%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B5%D9%88%D9%8A%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D8%B6%D9%88%D8%A6%D9%8A
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ي عقؿ الفرد نتيجة لشيء التي تكجد ف الصكرة الذىنية إجراء بعض العمميات الرقمية. كىناؾ

يتذكره أك يتخيمو. كفي ىذه الحالة، سيصبح مف غير ضركرم أف يككف مكضكع الصكرة 

أك الدالة أك  المخطط البياني مكجكدا في الكاقع، فمف الممكف أف يككف فكرة مجردة مثؿ

 الذم طرأ عمى تكنكلكجيا الأصكات الكجكد التخيمي لشيء ما. كيعد التطكير

صكرة  مف الأسباب التي أدت إلى إدراؾ احتماليات كجكد صكتكفف ال الاصطناعية

ة يتعذر تجزئتيا دكف التحميؿ القائـ عمى عمـ المكسيقى التي تتككف مف مادة صكتي الصكت

 .كالمغكيات

 "كالملبحظ أف صكرة المؤسسة يتـ تقسيميا إلى أربعة أقساـ:    

 مؤسساتية، مينية, علبقاتية، كعاطفية.

 الصورة المؤسساتية : –  1

عمى المستكل الكطني مف جية، كتككف مكجية إلى الجميكر العريض بمختمؼ  تظير    

المستكيات التي تككنو مف جية أخرل تتطكر بالاعتماد عمى الاتصاؿ المؤسس مف القيـ 

 التي تمثميا كتنقميا لاسيما في المجاؿ الاجتماعي كالاقتصادم.

 الصورة المهنية:  -2

  .تككف مرتبطة بمينة المؤسسة، كنشاطيا          

 

 

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B5%D9%88%D8%B1%D8%A9_%D8%B0%D9%87%D9%86%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B5%D9%88%D8%B1%D8%A9_%D8%B0%D9%87%D9%86%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D8%B1%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AE%D8%B7%D8%B7%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D8%B1%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AE%D8%B7%D8%B7%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%88%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%88%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B5%D9%88%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%88%D8%AA&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B5%D9%88%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%88%D8%AA&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B5%D9%88%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%88%D8%AA&action=edit&redlink=1
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 الصورة العلاقاتية : -3

تتطكر مف خلبؿ الاحتكاؾ مع مختمؼ أنكاع المحاكريف، سكاء كانكا في القمة أك في     

 .القاعدة، داخؿ المؤسسة كما في خارجيا

 الصورة العاطفية: -4 

بيف الجميكر كالمؤسسة، بحيث  ىذه الصكرة تتعمؽ أساسا بنكعية الركابط التي تصؿ    

  .تعتبر الرأسماؿ العاطفي الذم تكجده المؤسسة كتحتفظ بو

 كما يمكف اعتبار صكرة المؤسسة::  التعريف الثالث *

ىي الصكرة التي يحمميا الجميكر بصفة عامة عف المؤسسة مف خلبؿ مختمؼ تظاىراتيا 

 .الخ (.)معمكمات، إشيار..

 صكرة المؤسسة عمى أنيا:تعرؼ التعريف الرابع:  *

شخص أك مجمكعة مف  ل"مجمكع الانطباعات المنطقية كالعاطفية، التي تشكؿ لد

 ."الأشخاص بخصكص منتج، علبمة أك مؤسسة

 مف خلبؿ ما سبقت إليو الإشارة نلبحظ :

أنّو لا تكجد لممؤسسة صكرة نيائية، كاحدة كدائمة إنما تكجد عدة صكر تتآلؼ فيما     

  .د مشكمة صكرة، تختمؼ كتنتظـ حسب الأنكاع المختمفة لمجميكربينيا كتتح
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كما أفّ ىناؾ مف يربط الصكرة بالشرعية، حيث يعتبر الصكرة ىي الشرعية في     

المؤسسة، إذا قابمنا المؤسسة بالدكلة، فسنلبحظ أف شرعية الدكلة كمشركعيتيا ما ىي إلا 

 .صكرة المؤسسة لدل الجميكر

أف تعريؼ الصكرة يمكف أف يقتصر عمى ثلبث  لكىنالؾ مف ير الخامس:  * التعريف

 مقاربات أساسية تتمثؿ في:

 المقاربة بالمراحؿ ) مربع الصكرة (. -

  .المقاربة التاريخية ) الصكرة كالمشركعية( -

 .المقاربة المنطقية ) المكضكعية( -

 l’approche par phases (le carré de ( المقاربة بالمراحل )مربع الصورة(1

l’image) 

 ىذه المقاربة تقكدنا لإلقاء الضكء عمى أربع مراحؿ أساسية في فيـ صكرة المؤسسة كىي: 

بمعنى الصكرة الأكثر مكضكعية، التي تككف أكثر مقاربة ليكية الصورة الحقيقية:  أ

 المؤسسة.

  للآراء.ىي الصكرة التي يتـ استخلبصيا مف خلبؿ سبر الصورة الظاهرة:  ب

كتككف ىذه الصكرة مثالية رجاء المؤسسة  (l’image voulue) الصورة المرجوة: ج

 بالكصكؿ إلييا يظير مف خلبؿ أىدافيا.
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كىي الصكرة التي تظيرىا المؤسسة  (l’image possible ) الصورة الممكنة:د   

 بالنظر إلى معكقات السكؽ كمكقع المنافسيف.

 l’approche historique (image   )الصورة والمشروعية(  ( المقاربة التاريخية2

et légitimité) 

فرضية ىذه المقاربة تنطمؽ مف " الاتصاؿ مف خلبؿ الأنظمة الثلبثة لممشركعية المعرفة مف 

 كما يقترح تقسيـ صكرة المؤسسة إلى ثلبثة مداخؿ ىي:    MAX WEBERطرؼ

ىذا المدخؿ مرتكز عمى تاريخ المؤسسة  (( l’axe traditionnelالمدخل التقميدي:  *  

 ، طابعيا الاجتماعي ، ككذا أسطكرتيا الإشيارية .

ىذا المدخؿ مبني أساسا عمى ىكية ( l’axe  charismatique* المدخل الرمزي: )  

نو يرل أف الصكرة تستمد ركحيا مف شارة أ، كما مؤسسة بمختمؼ مككناتيا  كأركانياال

، حيث أف ىناؾ بعض المؤسسات التي كحتى مسير المؤسسة  logoالمؤسسة أك ما يسمى

المدير جيدة تتحسف صكرة  ، فاف كانت سمعةند صكرتيا عمى سمعة كشيرة مديرىاتست

ذا ساءت سمعتو ساءت حالة الصكرة في المؤسسة .المؤسسة  ، كا 

ىذا المدخؿ يككف أساسا مشكلب مف  ( (l’axe rationnel* المدخل المنطقي:     

خلبؿ الاتصاؿ باستخداـ المعارؼ في العمكـ الإنسانية )عمـ النفس الاجتماعي، التحميؿ 

 الخ( بيدؼ زيادة فعالية الرسالة.…النفسي 



 و صورتها مؤسسةالاتصال في ال                                 الفصل الأول:         

 

50 

 

ا السمطة مف خلبؿ المدخؿ المنطقي لا يعني منطقية الأدلة كالبراىيف التي تستخدمي    

أكثر قكة  ، أم أف الرسالة تيـكقكتيا انطلبؽ ىذه الأدلة الاتصالية، إنما شدة الاتصاؿ التقني

 .انطلبقتيا مف منطقيتيا

  (l’approche  thématique)  ( المقاربة الموضوعية3   

مف خلبؿ ىذه المقاربة يتـ )تشبيو صكرة  1115لقد تـ اقتراح ىذه المقاربة سنة     

مف أربع  حيث تتككف  puzzleبمعبة تركيبالمؤسسة بمعبة التككيف صكرة( تشبو الصكرة 

 .، السمعةعناصر أساسية: الشخصية، القيـ، اليكية

 الشخصية:  أ(    

تبيف الاختلبؼ بكضكح سكاء كانت تنشط في نفس المجاؿ أك في مجالات مختمفة     

 فمثػلب :  كنشاطاتيا متقاربة، كيككف لكؿ مؤسسة خصائص تميزىا عف باقي المؤسسػات.

أما المؤسسة ب فيي مضمكنة  ،' جدية ' تتمتع بركح المسؤكلية سة أ تظير متفتحةالمؤس 

 ، فاعمة .غامضة

 بمعنى إف الشخصية تميز بيف المؤسسات كما تميز بيف الأشخاص.       

تترجـ مف خلبؿ الرسائؿ ، أك قد ـ في المؤسسة قد تستمد مف الداخؿالقي:  ب(القيــم

حيث تصبح المؤسسة كصية عمى بعض الكصاية )الإشيارية، أك حتى عف طريؽ 

 .(mécénat  et parrainageالنشاطات الرياضية أم ما يسمي)
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  (l’identité ): الهويــة ج(    

ىكية المؤسسة تنتج مف المظير المادم لممؤسسة، حيث تظير مف خلبؿ اسميا      

التي  المادية )المرئية كالسمعية(كمجمكع العناصر ، رمزىا المكني، شارتيا شكميا اليندسي

 ليا علبقة مع الجميكر كميا تشكؿ الأجزاء التعريفية لمصكرة.

 كما يمكننا تعريؼ اليكية مف خلبؿ الإجابة عمى أربع أسئمة رئيسية كىي:     

 )أىداؼ المؤسسة( *لماذا ؟  

 )المسيركف لممؤسسة( *مف ؟   

 *ماذا ؟ )مجاؿ النشاط(   

 اتيا الرئيسية( )عممي *كيؼ ؟   

، مف خلبؿ نشاطيا كقراراتيا التي تتخذ مف المتعمقة تتشكؿ مبكرا في حياتيا كالمقاييس     

 خلبؿ المؤسسيف ككذا الأعداد الأكلى مف العماؿ الذيف تكظفيـ .

 :la réputationالسمعــة:  –د 

باتجاه المؤسسة، كالأحكاـ المكجكدة لدل العامة  تتككف أساسا مف مجمكع الاعتقادات    

درتيا الابتكارية، نكعية تسكيقيا، نكعية منتجاتيا نكعية إدارة أعماليا، قكتيا المالية، ق

 .كخدماتيا، تشكؿ أجزاء سمعة المؤسسة
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بيف العناصر التي تنسب إلى السمعة نسجؿ الاعتبارات التالية: تقنية متطكرة في  كمف    

الاستماع لمزبائف، تعمـ جيدا، تحمي المحيط، تشارؾ في الحياة الاجتماعية كالثقافية تخمؽ 

 فرص عمؿ، قكية ماليا، كمسيرة جيدا.

، كاقع المؤسسة كأىدافياي مرتبطة ب، كىلأربعة لمصكرة مركبة تركيبا قكياىذه المككنات ا    

 .مككنات الصكرة كالكاقع لا يستمر ككؿ اختلبؼ بيف مككف مف

 المطمـب الثاني: أنواع صــورة المؤسســة.

عدة تصنيفات لتحديد الأنكاع المختمفة لمصكرة في المؤسسة، كتختمؼ ىذه الأنكاع  ىناؾ   

باختلبؼ نكع كمكقع الدارس، نستطيع القكؿ أف أكؿ كابسط تصنيؼ ىك تصنيؼ الصكرة 

 في المؤسسة إلى " صكرة داخمية، كصكرة خارجية "

 أ(  الصورة الداخمية لممؤسسة :    

طاراتيا( كيككف ىنا الجميكر المستق     كيككف بؿ ىك مستخدمي المؤسسة )عماليا كا 

، ابات التي يقدميا مسؤكلك المؤسسة، كذلؾ عف طريؽ الخطالاتصاؿ أكثر سيكلة كمركنة

ة إلى ثقافة )الصرامة، الجدية ،الحكافز( ، بالإضاف ككذا كيفية التعامؿ داخؿ المؤسسة

ة إلى كيفية تعامؿ المؤسسة ، بالإضاففسيا، كىي ثقافة المؤسسة نالتكظيؼ في المؤسسة

مع زبائنيا كعملبئيا كحتى المكرديف بصفة مختصرة ىي تمؾ الصكرة التي تحاكؿ المؤسسة 

 نقميا إلى جميكرىا القريب .
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كؿ العكامؿ السابقة الذكر ىي التي تتحكـ في رأم العامؿ في مؤسستو ككذا متعاممييا       

تأثره ككيفية تعامؿ  مؤسسة إلى الخارج بحسبىذا العامؿ الذم سينقؿ الصكرة الداخمية لم

 .، ىك الذم يحدد نكع الصكرة التي سينقميا سيئة كانت أـ جيػػػػػػدةالمؤسسة معو

 ب( الصورة  الخارجية  لممؤسسة :   

فالصكرة ، إذا كانت الصكرة الداخمية ىي الصكرة المكجية لمجميكر الداخمي لممؤسسة     

الكسائؿ المستخدمة في لأشخاص مف خارج المؤسسة ك لمكجية ىي تمؾ ا ،الخارجية

ففي ىذه الحالة  ،كما أف أساس جكدة كرداءة الصكرة مختمؼ ،الحالتيف مختمفة جدا

يرتكز أساسا عمى التسكيؽ , بحيث أف عمؽ بالصكرة يككف اتصالا خارجي ك الاتصاؿ المت

مستكل ، يا: جكدة منتجاتسة مف خلبؿالجميكر )الزبائف( يحكـ عمى صكرة المؤس

( مشاركتيا في التظاىرات الرياضية logo) شارتيا، علبمتيا التجارية ،إعلبناتيا

(sponsoring parrainage)  مشاركتيا في الأعماؿ الخيرية ك(  التطكعيةMécénat). 

ر أخرل تأخذ بعيف لكف ىذا لا يكفي لإطلبؽ حكـ عمى المؤسسة إنما ىنالؾ عناص    

ؤسسة، كضعيتيا في السكؽ المالية، حجـ كنكع قنكاتيا مالية لمم: الحالة الالاعتبار كىي

سيارات، البدلات الرسمية  ،يا، كحتى شكميا العاـ )مبانػػي، خبرتيا في مجاؿ نشاطالتكزيعية

( دكف أف ننسى  (les carte visites، كثائقيا الرسمية بالإضافة بطاقاتيا الخاصة لمعماؿ

ة ألا كىك الصكرة الداخمية التي ينقميا العماؿ عف عاملب ميما في تحديد صكرة المؤسس

 مؤسستيـ .
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، كاختلبؿ كؼ تعطينا الصكرة العامة لممؤسسةلذا الصكرة الداخمية مع الصكرة الخارجية س 

جب الاىتماـ ، لذا يم حتما إلى اختلبؿ الصكرة العامةكاحدة مف ىاتيف الصكرتيف سكؼ يؤد

ف الانطلبؽ مف الداخؿ نحك ، لابد معامة لمصكرة جيةاستراتيدائما بالصكرتيف معا، كلبناء 

 .أكثر قكة كاستمرارا الاستراتيجية، لتككف الخارج

تمت الإشارة إليو في السابؽ ىناؾ عدة تقسيمات لمصكرة في المؤسسة، ففي البداية  كما    

قسمناىا إلى صكرة داخمية كخارجية أما التقسيـ الثاني فيبنى عمى عدد آخر مف العناصر 

 أكثر تفصيلب كأكثر إلماما بكاقع المؤسسة حيث نميز بيف ثلبثة أقساـ كىي:

 :( l’image voulue) ا( الصورة المرجوة   

كتعبر عف ما تتمنى المؤسسة إيصالو لجميكرىا المختمؼ كذلؾ عف طريؽ تقنيات        

، بمعنى أف مكقع الذم تسعى المؤسسة لاحتلبلو، كتككف متعمقة بالؿ لدل المؤسسةالاتصا

، لكف فة إلى أنيا لا تمثؿ كاقعا معاشا، بالإضاداؼ المؤسسة الحالية كالمستقبميةأحد أى

 ، كتككف ىذه الصكرة إلى حد ما مثالية.حاكؿ بكؿ قكتيا الكصكؿ إليياسة تالمؤس

 (  l’image transmise )لصورة المنقولة ب( ا 

، مف خلبؿ تقنيات الاتصاؿ المختمفةكىي ترجمة الصكرة المرجكة لجميكر المؤسسة     

، يمؾي ترغبيا إلى الزبكف أك المستبحيث تتصؿ بطريقة تسيؿ عمييا إيصاؿ الصكرة الت

جؿ زرع صكرة جيدة لممؤسسة كذلؾ عف طريؽ تمكيؿ بعض النشاطات أكذلؾ مف 

 الرياضية كالأعماؿ الخيرية لمكصكؿ إلى اليدؼ.
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 (   l’image perçu) الصورة الظاهرةج(  

، كذلؾ بعد أذىاف الجميكر فيما يخص المؤسسة كىي الصكرة التي تترسخ في      

 ، بحيث تككف متعمقة لاتصالية التي استخدمتيا المؤسسةاستقباليـ لمختمؼ الرسائؿ ا

مف طرؼ  ، بالإضافة إلى طريقة تحميؿ كفيـ الرسالةبالطريقة التي ظيرت بيا الرسالة

 .عمييا بعد القياـ بعممية الاتصاؿ، ىي النتيجة المتحصؿ المتمقي ليا, بصيغة أخرل

سابقا بحيث لا يمكننا فصؿ  ليياالصكر الثلبثة التي تطرقنا إنظريا يجب أف تتطابؽ     

، ىذا التقسيـ يساعدنا كثيرا عمى تحديد الأخرل إلا انو في المجاؿ العمميالكاحدة منيا عف 

. كما أف تمقي كمعرفة مصدر الخطأ بالتحديدالمشاكؿ التي تحدث عند نقؿ الرسالة إلى الم

 سـ الصكرة ىنا إلى: ىنالؾ تقسيمات أخرل لا تتميز عف التقسيـ السابؽ كثيرا، بحيث تق

 .( l’image réelle( الصكرة الحقيقية أك الفعمية لممؤسسة )1

أك  (: كىي الصكرة التي تظير لمجميكر، l’image subjective( الصكرة المكضكعية )2

 أنيا الطريقة التي يرل بيا الزبكف المؤسسة كالأحكاـ التي يقدميا بخصكصيا .

 (: l’image recherchéالتي تبحث عنيا المؤسسة) الصكرة (3

كىي معادلة لمصكرة المرجكة التي تناكلناىا سابقا، ىذه الصكرة التي تبحث المؤسسة     

 عف جعميا كاقعا.

بالإضافة إلي التقسيمات السابقة ىنالؾ مف قسـ الصكرة في المؤسسة إلى ثلبثة أنكاع   

 أساسية كىي:
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 (: l’image diffusée) (الصكرة المرسمة1

كتتككف مف مجمكع الرسائؿ المنقكلة عف كمف طرؼ المؤسسة كتنتج عف كؿ التظاىرات      

، بالإضافة إلى صكر رادية كغير الإرادية لممؤسسة، ىنا حكامؿ الرسائؿ تككف متعددةالإ

، صكرة منتجاتيا كعلبماتيا أك حتى القطاع الذم تنتمي إليو المؤسسة أخرل مثؿ صكرة

 الخ .…البمد الذم تنتمي إليو  صكرة

 تأتى لتقكم أك لتضعؼ ىذه الصكرة كلمتحكـ في مجمكع ىذه الصكر عمينا القيػػاـ    

الخ ( …، قنكات التكزيع مقراتيا ، منتجاتيابتحميؿ مكضكعي أك تشخيصي لممؤسسة ذاتيا ) 

 كما يقاؿ عف المؤسسة في الجرائد ككسائؿ الإعلبـ بصفة عامة.

 (:l’image déposée) لمكدعة( الصكرة ا2

تتككف أساسا مف مجمكع كجيات نظر الأفراد المككنيف لمجميكر الداخمي كالخارجي      

كنستطيع التحكـ فييا مف خلبؿ تحميؿ مضمكف المقاءات النكعية أك اجتماعات  المجمكعة 

 أك بطريقة أكثر إحصائية عف طريؽ إدارة سمـ السمككيات.

المؤسسة لا تقتصر عمى صكرة المؤسسة ذاتيا فقط، إنما قد تككف  إلا أف الصكرة في     

 صكرة العلبمة أك حتى صكرة المنتج، أم أف في المؤسسة ثلبثة صكر:

صكرة المؤسسة ذاتيا، صكرة المؤسسة مف خلبؿ علبقتيا، صكرة المؤسسة مف خلبؿ      

 منتجاتيا.
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 وأهميتهاالمطمــب الثالــث: صورة المؤسسة شروطها، أهدافها 

إستراتيجية الصكرة كغيرىا مف الإستراتيجيات في المؤسسة تستند إلى قكاعد كأىداؼ يجب    

تحديدىا تحديدا دقيقا قبؿ الانطلبؽ في تطبيؽ الإستراتيجية، لذا يجب عمينا الإشارة إلى ىذه 

 الأىداؼ كالتحدث عنيا، لنعرؼ لماذا يجب عمى المؤسسة بناء صكرة ليا؟ ككيؼ يمكنيا 

الحفاظ عمى ىذه الصكرة ؟ كجعميا دائما جيدة كيمكف الإشارة في البداية إلى الشركط التي 

 يجب تكفرىا لتككف الصكرة جيدة. 

 أولا : الشروط الواجب توفرها لتكون الصورة جيدة :    

لبناء صكرة جيدة كدائمة لمؤسسة ما، يجب عمينا احتراـ أربع مبادئ أساسية فمتككف      

 يدة يجب: الصكرة ج

 .) يجب أف يؤكد الكاقع الرسالة( (أن تكون صحيحة1

مة مف ، كتحافظ عمى ثقة متعاممييا فييا يجب أف تككف الرسالة المقدلكي تستمر المؤسسة

، فلب يجب أف تقدـ صكرة خيالية عف نفسيا لكف يجب أف طرؼ المؤسسة مطابقة لمكاقع

 .ف ىذه الصكرة كاقعية إلى حد كبيرتكك 

كالاختلبؼ بيف الصكرة المقدمة مف طرؼ المؤسسة كالكاقع يعكد بنتائج كخيمة عمى    

ت رجالاتيا في المؤسسة ، بحيث تفقد مصداقيتيا كيبرز الاختلبؼ مثلب مف خلبؿ تصرفا

. الخ( أك مف خلبؿ )منتجات غير مطابقة لمكعكد …، كالمكزعيف  الميداف )الأجراء، التجار

، slogan، كما يجب عمى المؤسسة اختيار شعارىا بعناية (سةالمقدمة مف طرؼ المؤس
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بحيث يتناسب مع كضعيا كتستطيع تحقيقو، كيتميز بالمصداقية إلى حد ما ،بالإضافة إلى 

، فكؿ اختلبؼ بيف ىاذيف المفيكميف يسئ اللبزـ بيف ىكية المؤسسة كصكرتيامراعاة التكازف 

 مصداقيتيا لدل جميكرىا .إلى حد كبير لممؤسسة ، كيشكؾ في شرعيتيا ك 

ير عند صياغة لذا يجب عمى المؤسسة الاستناد إلى الكاقع كتحرم الحقيقة إلى حد كب   

 رسائميا الإعلبنية.

 )يجب تقييـ المؤسسة(. ( صورة إيجابية:2

تعتبر الصكرة الإيجابية أساس سياسة الصكرة في المؤسسة ككنيا تجمب الفائدة، بحيث    

ؤسسة في أحسف أكضاعيا كيككف ىذا أكثر ظيكرا خاصة في القطاعات يجب التعريؼ بالم

ذات القيمة المضافة مف الاتصاؿ الأكؿ )نشاطات غير محبذة، غير معركفة( عممية التقييـ 

 ضركرية.

يجب تخطي الحد بحيث مف الممكف  يعد التقييـ في المؤسسة عممية ضركرية، لكف لا    

ائما لذا عمى مثلب عندما تككف لمؤسسة ما صكرة الفائز دجمب الانتباه إلى عجز المؤسسة، ف

تختار شعارا  ، بحيث يجب أفلشعارىا أك إمضائيا عند اختيارىا المؤسسة تكخي الحذر

 .تستطيع الكصكؿ إليو، كليس شعارا الكصكؿ إليو مستحيؿ

نلبحظو في السنكات الأخيرة إف المؤسسات أصبحت تختار شعارات قابمة لمتطبيؽ  كما  

 بسيكلة، بحث تراعي المستيمؾ كتخدمو بالدرجة الأكلى.
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 ( صورة مستمرة:3

فالصكرة ىنا تخمؽ لتعيش فترة طكيمة مف الزمف كىذا إف لـ نقؿ لتعيش مع المؤسسة    

كمستمر كفترة حياتيا مرتبطة بفاعميتيا، بحيث حياتيا كميا، الصكرة نظريا ىي عنصر ثابت 

 إف الصكرة غير المنضبطة تختفي بسرعة.

 : مميزة عف منافسييا.( صورة مبتكرة4

( كتعرؼ )عندما تفشؿ سياسة الصكرة تمجأ المؤسسة إلى البحث عف صكرة مميزة مبتكرة،   

كيتعمؽ الأمر ىنا  ،لمؤسسات التي تنشط في نفس القطاعكتختفي كسط العديد مف االمؤسسة 

، ىنا تسعى يف منتج أك خدمة مؤسسة عف الأخرليمكف فييا التمييز ب بالقطاعات التي لا

ا يجب عمييا ، كممييزىا عف غيرىا، كمميزة جدا ليسيؿ تالمؤسسة لبناء صكرة خارقة لمعادة

  .التركيز عمى شخصيتيا

 ـــــة.ثانيا: أهمية بنـــــــــاء صـــــورة لممؤسســـــــ     

ىنالؾ عدة أسباب تدفعنا لمبحث عف أحسف صكرة لممؤسسة فميذه الأخيرة أىمية بالغة في    

تحديد مستقبؿ نشاط المؤسسة، كما أنيا تعتبر أساس عممية الاتصاؿ في المؤسسة كيمكننا 

 .أف نميز بيف مجمكع العناصر التي تمثؿ أىمية الصكرة في المؤسسة كما يمي:

، ككف المستيمؾ سيف صكرتيا بكؿ ما تستطيع مف قكةالمؤسسة لمعمؿ عمي تح تسعى (1    

، ففي كثير مف الحالات لا تيمو المؤسسة التي قامت بإنتاجو ييمو المنتج بقدر ما لا

في طريقة الاستخداـ،  ، كلا حتىستطيع التمييز بيف منتج كآخر، لا في الشكؿ كلا في الحجـن
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فتنا بالمؤسسة التي ، ىك معر ما يدفعنا لاختيار منتج دكف آخر كباستبعاد عنصر السعر

.الخ بمعنى أف سبب …، أك الاستمرار منا باف تمؾ المؤسسة تعني الجكدة، كعمقامت بإنتاجو

 اختيار منتج دكف آخر ىك صكرة المؤسسة لدل المستيمؾ.

 سة.كتقكم كفاء المستيمؾ لممؤس المؤسسة تساىـ في تسكيؽ منتجاتياإذف صكرة 

نيا تجنيد ، فاف سعي المؤسسة كراء تحسيف صكرتيا يتطمب م( بالإضافة إلى ما سبؽ2    

طارات المؤسسة يبجميع طاقاتيا الداخمية ذلكف جيدا أكبر ، كىذا يعني أف جميع عماؿ كا 

، بمعنى أف صكرة ميـ أكثر اتحاد كانتماءا لممؤسسة، كتكحد ىدفيـ يجعلتحقيؽ نفس اليدؼ

 .خؿ المؤسسة كتجعميـ أكثر انتماءالمستخدميف داالمؤسسة تكحد ا

كىذا ما سيسكؽ صكرة جيدة عف داخؿ المؤسسة )تحسيف صكرتيا الداخمية( كبالتالي تحسيف 

 صكرتيا الخارجية.

ـ  إلى كما أف الصكرة الجيدة لا تؤثر عمى المستيمكيف كالعماؿ فقط إنما تتعداى (3    

ـ في المؤسسة كتقربيـ منيا أكثر أنيا تزيد مف ثقتي، بحيث المساىميف كشركاء المؤسسة

بالإضافة إلى أنيا تدعـ كضع المؤسسة في السكؽ المالية )إف كانت منتمية إلييا(. فثقة 

، كىذا ما المستمر عمى أسيـ كسندات المؤسسةيدفعيـ نحك الطمب  في المؤسسة الجميكر

 كية(.يؤدم إلى ارتفاع قيمة أسيميا )القيمة المادية كالمعن

في الأخير نستطيع القكؿ أف امتلبؾ المؤسسة لصكرة جيدة يجعميا عنصرا اقتصاديا     

كاجتماعيا فاعلب في المجتمع كما يجعميا تحظى بثقة عامة ، لكف عمى المؤسسة أف تسير 
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، كما يجب أف تراعي المككنات المختمفة لرسالة التي تكجييا بعناية كبيرةدائما عمى انتقاء ا

 كتحاكؿ تطكيرىا بما يتماشى مع المتغيرات اليكمية المتسارعة. لصكرتيا

 لمصورة في المؤسسة  استراتيجيةأهداف بناء  ثالثــا:        

المؤسسة في سيرىا المستمر عمى تحسيف صكرتيا لدل الجميكر تسعى لتحقيؽ     

 مجمكعة مف الأىداؼ يمكف صياغتيا فيما يمي:

إلى إضفاء المشركعية عمى لمصكرة في المؤسسة تسعى في البداية  استراتيجية( بناء 1    

، بمعنى إعطاء المؤسسة حقكؽ لـ تكف تتمتع بيا مف قبؿ، بالإضافة إلى جعميا المؤسسة

عنصرا فاعلب في المجتمع كما قمنا سابقا، كحتى أف ىذه المشركعية تجعميا معركفة لدل 

 .كرنى التعريؼ بالمؤسسة لدل الجميالجميكر بمع

( مف الممكف أف تككف سياسة الصكرة تيدؼ أساسا لمقضاء عمى إشاعة تـ تركيجيا 2    

عف المؤسسة، فالتركيز عمى الاتصاؿ عف طريؽ الصكرة ينيي الإشاعة سكاء كانت داخمية 

 أـ خارجية كيعيد لممتعامميف ثقتيـ في المؤسسة. 

بمعنى زيادة المبيعات، فاليدؼ  ( اليدؼ الأخير نشير إليو ىنا، ىك اليدؼ المالي،3    

الرئيسي لممؤسسات يبقى دائما ىك تحقيؽ الربح، فالمؤسسة تسعى مف خلبؿ سياسة الصكرة 

 إلى زيادة المبيعات.
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( بالإضافة إلى ما سبؽ قد تيدؼ سياسة الصكرة إلى تكسيع مجاؿ النشاط، أك حتى 4    

ؿ الرسالة كخاصة مف خلبؿ إمضاء تغييره، كىنا يككف الاعتماد عمى الصكرة كأداة لتكصي

 المؤسسة أك حتى مساىمتيا في النشاطات الثقافية كالاجتماعية. 

في الأخير تبقى الصكرة مف أىـ العناصر التي تستند عمييا المؤسسة في الاتصاؿ مع   

يصاؿ الرسالة المناسبة، إف لـ نقؿ أساسا لا يمكف الاستغناء عنو لتحقيؽ  جميكرىا، كا 

اـ السمطة كالحككمة، ككؿ المجتمع المدني، بحيث أف المؤسسة ترتقي مف مجرد شرعيتيا أم

المعاملبت التجارية، إلى خطاب عنكانو التضامف، كىك ما يجعميا عنصرا فاعلب اجتماعيا 

   كسياسيا، كليس اقتصاديا فقط .

 المؤسسة  لمبحث الثالث: مكونات الصورةا    

بناء أك تحسيف صكرة المؤسسة إلى كقت كيتطمب كسائؿ تجارية كمالية ميمة  يحتاج    

لأننا ىنا نتحدث عف إستراتيجية تترجـ عف طريؽ نشاطات دائمة كدقيقة لضماف النجاح لذا 

 يجب عمى المؤسسة أف تحدد بدقة أىدافيا كتكجياتيا ككذا طريقة اتصاليا.

قبميا المستيمككف، ىذه المؤثرات متنكعة ميا المؤسسة كيتىنالؾ عدة مؤثرات تستخد   

، كما يمكف أف تتعمؽ (الخ…، المنقكلات المقرات، فيمكف أف تتعمؽ بأشياء )كمختمفة

، طريقة استقباؿ الزكار ..الخ(  أك حتى مكحد لممؤسسةبتصرفات ) العادات، الزم الرسمي ال

..الخ ( أك .عمى المؤسسة، الأبكاب المفتكحة تقع داخؿ المؤسسة مثؿ )الإضراباتبأحداث 

(، أك حتى رسالة المؤسسة . الخ…المضيفات، المكزعكف، رجاؿ البيع بأشخاص المؤسسة )
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مثؿ )الإعلبف(، أك بأشياء أخرل مثؿ )الأجراء الذيف يتحدثكف عف مؤسستيـ خلبؿ كجبة 

 غداء مع الأصدقاء(.

كؿ ىذه العناصر السالفة الذكر قد تؤثر إيجابا أك سمبا عمى المؤسسة كصكرتيا كىذا    

يتكقؼ عمى مدل قدرتيا عمى التحكـ في ىذه العناصر كتسييرىا في مصمحتيا كسنحاكؿ مف 

، بشيء ت، أك مككنات صكرة المؤسسةخلبؿ ىذا المبحث التعرض إلى أغمب ىذه المؤثرا

 داميا . مف التفصيؿ  ككيفية استخ

 دراسة رموز المؤسسة. المطمب الأول:

تسيؿ عمى الزبائف التعرؼ عمى المؤسسة،  ترتبط الصكرة القكية لممؤسسة بعدة رمكز،    

كتختمؼ ىذه الرمكز كتتنكع، لكف ضركرة تكفرىا تظؿ دائما قائمة، لأنيا تعتبر أىـ إف لـ نقؿ 

كقدرتيا عمى أداء كظيفتيا ىي التي أساس بناء صكرة لممؤسسة، فكجكدىا كمف ثـ جكدتيا 

 .د لنا كضعية صكرة المؤسسة كقكتياستحد

تظؿ صكرة المؤسسة إذف الرمكز في المؤسسة مف أىـ العناصر التي يجب الاىتماـ بيا ل    

جيدة، كالاىـ مف كؿ ىذا دائمة، لذا سنحاكؿ معرفة أىـ رمكز المؤسسة، مشيكرة، قكية ك 

 اـ بكؿ كاحد منيا.كدكر كؿ منيا ككيفية الاىتم
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 (  logoأولا  :مفهوم  شـــــارة  المـؤسســـــة )     

الشارة عمى أنيا: التمثيؿ اليندسي لعلبمة أك اسـ مؤسسة ما، كليس مف الضركرم أف  تعرؼ

تشتمؿ الشارة عمى علبمة المؤسسة، إنما مف الممكف أف تككف صكرة فقط أك شكلب أك حتى 

 لكنا، بحيث تسمح بتمييز المؤسسة بسرعة.

يا، كذلؾ بحيث عندما بالإضافة إلى أف شارة أك رمز المؤسسة تسمح ليا بالتميز عف منافسي

 تككف الشارة عادية كبسيطة فإنيا تنسى بسيكلة أما إذا كانت معقدة يصعب تذكرىا.

خاصة بو، كما أف ىنالؾ  استراتيجيةلذا يعتبر بناء شارة لممؤسسة جد صعب بحيث يتطمب 

 شركطا يجب تكفرىا في الشارة حتى تككف بحؽ أداة لمتعبير عف المؤسسة.

ألا تأخذ الشارة شكلب معينا كتككف مجرد ألكاف تعرؼ بالمؤسسة مباشرة،  كما مف الممكف جدا

 أك مف الممكف أف تتخذ إمضاء)تكقيع( المؤسسة كأساس ليا.

كلا يمكف تغيير شارة المؤسسة بالسيكلة كالبساطة التي يتكقعيا البعض إنما الأمر جد صعب 

 عمى تكقع رد فعؿ جميكركيتطمب الكثير مف الدراسة كالتمعف، ككجكد خبراء قادريف 

تحقؽ الأىداؼ المرجكة منيا يجب أف تتكفر فييا مجمكعة المستيمكيف كلكي تبقى الشارة ك 

  :مف الشركط تتمثؿ فيما يمي

 كضكح الرسالة التي تنقميا الشارة إلى المستيمكيف كذلؾ بغرض تسييؿ فيميـ ليا. - 1

بمعنى أنيا قابمة لمبقاء في ذىف نو مف الضركرم جدا أف تككف مستمرة كدائمة أكما  - 2

 المستيمؾ لأطكؿ مدة ممكنة. 
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يجب أف تككف مؤكدة لباقي رمكز المؤسسة كقيميا كذلؾ بمراعاة شخصيتيا، ككذا  - 3

ىكيتيا المرئية، بمعنى يجب أف يككف ىنالؾ تلبءـ كتناسب بيف اليكية كالشارة كالأىداؼ 

 التي تسعى لتحقيقيا.

ص بناء الشارة صعبة جدا بحيث تمجأ المؤسسة إلي رساـ متخص في السابؽ كانت عممية  

د ، تبدأ بإلغائيا كاحدا تمك الآخر ليبقى في الأخير نمكذج كاحيقكـ بتقديـ عدة نماذج لممؤسسة

أما الآف  كيككف ىذا الاختيار ذاتيا كليس منطقيا أبدا، ،ىك الذم تقرر المؤسسة انو شارة

كمبيكتر( تعطى إليو المعمكمات المتعمقة بالمؤسسة كرغباتيا,  فينالؾ برنامج آلي )برنامج 

كيقكـ ىك ببناء شارة تتلبءـ كاحتياجات المؤسسة، ثـ تقكـ المؤسسة بإعطائو اختياراتو بنفس 

  .الشكؿ فيما يخص الألكاف لتككف شارتيا جاىزة كمتكاممة

ف تسعى لبناء ىكية كلتحصؿ المؤسسة عمى صكرة جيدة كتكاصؿ الاحتفاظ بيا يجب عمييا أ

يككف العنصر الرئيسي فييا ىك الشارة التي تساىـ في إيصاؿ رسالة المؤسسة إلى  مرئية،

 كلتككف الشارة جيدة كمقبكلة لدل الجميكر لابد أف تككف ليا مميزات كالمتمثمة في: زبائنيا،

 الشارة  نظام متلاحم ) متماسك (:

كالتي تعني خطاب أك كممة، ىذا   logos( إلى الكممة اليكنانية logoيعكد أصؿ كممة )  

ىي أساس خطاب المؤسسة فيي تمثؿ ىكية المؤسسة كتحمؿ  logoيعني أف شارة المؤسسة 

قيميا إلى متعاممييا في الخارج )الزبائف، المكردكف(، كحتى عماؿ المؤسسة ىنا نرل أف 
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الشارة مرتبطة بما تككنو المؤسسة، لذا يجب أف تمخص ماىية المؤسسة، كتساىـ في بناء 

ستراتيجية الاتصاؿ الشاممة.  الصكرة الكمية لممؤسسة، كما يجب إدخاليا في سياسة كا 

 ب( لمشارة اثر تذكيري:   

اسـ الشارة الجيدة تتكمـ عف نفسيا كلا تحتاج إلى مساندة مف العناصر الأخرل مثؿ    

المؤسسة، لمتأثير في المستيمؾ، كما أنيا تعرؼ مباشرة، عكس الشارة السيئة التي كثيرا ما 

ينسبيا المستيمؾ إلى مؤسسة أخرل أك لا ينسبيا إلى أية مؤسسة )بمعنى انو لا يتعرؼ 

عمييا بسيكلة( لذا يجب عمى المؤسسة إف أرادت أف تترسخ شارتيا لدل جميكرىا أف تتجنب 

غيرىا، فالتشابو مف الممكف أف يحدث  ف تجعميا متميزة عفأاستعمالا، ك  كثرالشارات الأ

 الخطأ، مف الممكف أف تستعمؿ صكر الحيكانات كشارات، فيي تعتبر لغة عالمية .

 ج(الشارة  نظام مستمر :  

كمما كاف عمر الشارة أطكؿ كمما كانت مفيدة أكثر، لأف طكؿ عمرىا سيمنحيا الشيرة     

سنة  31إلى  11رسخيا في أذىاف زبائنيا كمستيمكييا، لكف ىذه الحياة تستمر بيف نو يأكما 

كذلؾ إذا كاف مطمكبا كمحققا لمفائدة بقاؤىا، أما إذا لـ يكف كذلؾ فلب بد مف تغييرىا، كحتى 

 كاف لـ نغيرىا يجب تعديميا في كؿ مرة لتتناسب مع التطكرات الحاصمة.

 أف الشارة نظاـ مستمر يجب إذف أف تمثؿ الحاضر كالمستقبؿ للبستمرار كالتحرؾ.  كبما 
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 يمكن نقمها:د( الشارة هوية يمكن تبنيها و     

يجب أف تككف الشارة قابمة لمكضع عمى الأدكات المختمفة التي تستخدميا المؤسسة أك ما   

 كىي:  التي تسعى لإيصاليا إلى الجميكر يسمى حكامؿ الرسالة

رأس كرؽ البريد ، بطاقات الزيارة، الفكاتير كرؽ الرسائؿ أم عمى  :( الأوراق المختمفة1   

 .......الخ. ةالأظرف، كالطمبيات

 .الخ.…عمى العمب، في التعبئة الكحدكية  ( التغميف:2   

ة، قاعة الاستقباؿ، المكحات الخاصة بتعريؼ المكاتب كالكحدات الإنتاجي ( في المقرات:3   

 الكاجيات، الزم العاـ.

الأشرطة الكثائقية، المصنفات، اليدايا كالكسائؿ ( عمى وسائل الاتصال المختمفة: 4   

 .الخ .…الاشيارية 

عمى المؤسسة عند صياغة شارتيا أف تأخذ بعيف الاعتبار الأبيض كالأسكد، بمعنى  كيجب

شكؿ الشارة بالأبيض كالأسكد فكثيرا ما تحتاجيا بدكف ألكاف، كما يجب أف يأخذ بعيف 

 الاعتبار شكميا عند التصغير كالتكبير فيجب أف تحمؿ نفس الرسالة في كلب الحالتيف.

دل حدكد المغة، خاصة إذا أحسنت المؤسسة استخداميا لذا الشارة ىي رسالة عالمية تتع

عمييا الاىتماـ بيا أكثر كاستغراؽ الكقت اللبزـ لبقائيا لتظؿ بالفعؿ، الرسالة التي تحمؿ 

 أفضؿ صكرة عف المؤسسة في كؿ مكاف.
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يا أف تجرب شارتيا قبؿ أف أما إذا حاكلت المؤسسة الاستثمار في الخارج فيجب عمي

، كقد ماما في منطقة أخرلا كانت لدييا معنى ىنا فربما لدييا معنى مغاير ت، فإذتطرحيا

، لذا عمييا محاكلة المستيمكيف عف المؤسسة في الخارجتككف الشارة ىي السبب في انصراؼ 

، كما يجب عمييا أف تعرؼ أف كانت مفيكمة كمقركءة في سكقيا الجديد معرفة أف كانت

 يف المستيمكيف الآخريف.تمتزـ كتراعي عادات كتقاليد كد

فعمى المؤسسة مراعاة كافة النقاط المتعمقة حتى تظؿ بالفعؿ الشارة أحسف سفير لممؤسسة 

 سكاء في الداخؿ أك الخارج.

 ثانيا: الماركة أو العلامة     

تعرؼ العلبمة عمى أنيا اسـ أك مصطمح أك رمز أك تصميـ أك خميط مف ىذه الأشياء     

دمات المنتج ككذلؾ تفرؽ بينيا كبيف منتجات المنافسيف، كاسـ العلبمة كالتي تحدد سمع كخ

ىك أحد مككناتيا التي يمكف نطقيا مف طرؼ المستيمؾ أك المكزع أك غيرىما، كقد يككف 

 .الخ…حركفا أك كممة أك أرقاما 

كما يمكف اعتبار الماركة ىي علبمة مميزة تسمح لمشخص المعنكم أك المادم بتمييز      

  :كالعلبمة مف الممكف أف تككف تكجات كخدمات المؤسسة عف الآخريفمن

 :( UN SIGNE VERBALأ(رمز كلامـي ) 

، اسـ ىذا الرمز يمكف كتابتو كنطقو، كيمكف أف يتخذ إحدل الصكر التالية: اسـ العائمة    

، شعار كف نتيجة الربط بيف مجمكعة كممات، مصطمح محكر عف معناه، أك قد يكجغرافي
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(sloganرقـ )،  حركؼ، بالإضافة إلى أرقاـ، كما مف الممكف أف تككف تركيب لمحركؼ

 كالرمكز.

 (: UN SIGNE FIGURATIFب(رمز تصــوري )

ىك مكجو أساسا لمرؤية كيتمثؿ في الرسكـ كتركيب الألكاف، بالإضافة إلى تركيب النكعيف 

 السابقيف فمف الممكف أف تتخذ العلبمة إحدل الصكر التالية:

 ( رمز مركب مف عدة عناصر لفظية كمرئية.1

 ( الرمز السماعي: كيككف مركب مف عدة أصكات أك جمؿ مكسيقية.2

 ( شكؿ المنتج أك طريقة تغميفو.3

تككف العلبمة جيدة يجب أف تتكفر ثماني شركط أساسية يكضحيا الشكؿ السابؽ، بحيث 

 معركفة، دائمة كمستمرة.تتمركز في كسطو العلبمة، كتحيط بيا الشركط التي تجعميا 

 العلامة:           ( إستراتيجيات3   

 يمكننا التمييز بيف عدة أنكاع رئيسية مف استراتيجيات العلبمة كىي:     

  la marque –produitأ( علامة المنتج: 

ترتكز أساسا عمى منح اسـ خاص لكؿ منتج كلكؿ مكقع كبالتالي كعد إشيارم كحيد، بمعنى 

في المؤسسات التي تتبع ىذه علبمة خاصة بو ك جديد يتحصؿ عمى أف كؿ منتج 

 عدد المنتجات(. )بقدر الإستراتيجية عدد العلبمات مناسب تماما لعدد المنتجات
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      la marque – ligne ب( علامة الخط:

كاحد لمجمكعة متكاممة مف المنتجات تككف إحداىا مكممة  ترتكز أساسا عمى منح إسـ

 للؤخرل ،مثؿ علبمات غسكؿ الشعر كالصابكف أك مكاد التجميؿ.

      la marque -gamme ج( العلامة التسمسمية:

كمف  ترتكز أساسا عمى التعريؼ بمجمكعة مف المنتجات التي تنتمي إلى نفس حيز المنافسة،

، بمعنى أف لمجمكعة مة بتسمية لممنتج كذلؾ تحت اسـ مشترؾالضركرم إرفاؽ اسـ العلب

، كلكؿ منتج اسـ خاص بو، لكنو ينتسب لنفس العلبمة مة مكحدةالمشتركة( علبالمنتجات )

 لكؿ نكع اسـ خاص بو، لكنيا تنسب في الأخير إلى مؤسسة كاحدة. مثؿ: السيارات،

   la marque – ombrelle :العلامة المظمة (د  

تطبؽ ىذه الإستراتيجية عندما تقكـ المؤسسة بتسكيؽ مجمكعة غير متجانسة مف     

المنتجات، ىنا مجمكعة المنتجات معقدة، الاتصاؿ مختص لكؿ منتج، كعلبمة المظمة 

 تغطي نكعيات اكبر بالمقارنة بعلبمة المجمكعة، كبالتالي عدـ تجانس كبير لممنتجات. 

 – source la marque: ه( العلامة الأصل) العلامة ألام (

نفس المبدأ بالنسبة إلى العلبمة المظمة إلا أف الاختلبؼ يككف في أف المنتجات ىنا تحمؿ 

أسماء الأشخاص ىنا الإستراتيجية متككنة مف مرحمتيف، المرحمة الأكلى ىك أف كؿ منتج   

 مصاحب باسـ ) اسـ الشخص( ككعد خاص لكف الاسـ القائد ىك العلبمة الأصمية. 
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   la marque – caution و( العلامة الضمان :

كضماف علبمة المنتج العلبمة الخط، العلبمة تمعب دكر إمضاء بحيث تسعى إلى تغطية   

تسمح ، بحيث تسمح لكؿ منتج بتأكيد خاصيتو كتميزه ك المجمكعة، أك إعادة تأميف مف بعد

 .لممستيمؾ بمعرفة أصؿ المنتج

ات يسمح بالتعرؼ عمى العلبقة بيف المؤسسة كمختمؼ تفحص مختمؼ أنكاع الاستراتيجي 

 علبماتيا.

 لكف يجب عمينا الفصؿ بيف ثلبثة مصطمحات رئيسة في دراستنا لمعلبمة كىي: 

 اسـ العلبمة أك العلبمة في حد ذاتيا، صكرة العلبمة كىكية العلبمة. 

 يما يمي: العلبمة قمنا بتقديـ تعريفيا فيما سبؽ لذا سنعرؼ بباقي المصطمحات ف 

     l’image  de  marque ( صورة العلامة :1

فسيا بصرؼ النظر عف تعتبر صكرة العلبمة الرؤية التي يحمميا الجميكر عف العلبمة ن  

 ، بمعنى أف صكرة العلبمة لا تتعمؽ أساسا بصكرة المؤسسة إنما ىي نتيجةصكرة المؤسسة

كـ في ذلؾ مجمكعة مف ، كيتحمةالانطباع الحسي كالمادم لمجميكر، فيما يخص العلب

الخ بالإضافة إلى صكرة مصّيغ العلبمة  …، كسعره المنتج بشكمو، ككظائفو: العناصر كىي

كالمسمكعة، كحتى قنكات  كما أنيا تستمد قكتيا مف اسـ المؤسسة ككذا اليكية المرئية

ة العلبمة صكر  ، كتسير صكرة العلبمة مف خلبؿ تحديد الأىداؼ كبناء الاستراتيجيات،التكزيع

 .، رغـ صعكبة تقييمياتعتبر مف أصكؿ لممؤسسة، لدييا قيمة مادية
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 ’de  marque identité  l ( هوية العلامة :2

 ىي تقسيـ العلبمة إلى ستة أكجو رئيسية:     

خصائصو المادية ككيفية  شكؿ المنتج، الجانب المادم )العناصر المكضكعية(، -أ

 التعبئة ...الخ.  التغميؼ، ،استخدامو

فكرة الجميكر عف العلبمة  المممكسة( غير الذاتية كالخيالية الشخصية )العناصر -ب

  .السمعة، مصنعيا، فترة حياتيا

 جك العلبقة بيف العلبمة كالجميكر المستيدؼ، ىؿ ىي معركفة ؟  -ج

لثقافة ما مدل ملبئمتيا  المحيط الثقافي الذم تحممو العلبمة كالذم تنشط فيو،ىؿ  -د

 كتقاليد جميكر السكؽ المستيدؼ. كعادات

انعكاسيا عمى المستيمؾ )الصكرة التي يأخذىا الجميكر عف المشترم لمعلبمة( كيؼ  -ق

 يتكمـ مشترم كمستخدـ ىذه العلبمة عنيا ككيؼ يؤثر عمى غيره مف المستيمكيف.

بماذا يفكر  لمعلبمة،الانطباع الداخمي )الصكرة التي يحمميا المشترم عف نفسو بالنسبة  -ك

 المستيمؾ بعد اقتنائو لمعلبمة ؟ىؿ ىك راض أـ لا( .

إذا الاتصاؿ يرتكز عمى إحدل ىذه الأكجو أك عمى المجمكعة، بغرض تحسيف العلبمة  

  .كصكرتيا كبيعيا بطريقة أحسف لجميكر المؤسسة
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صورة نقل دور المحيط  الداخمي لممؤسسة وشكمها الخارجي في  المطمب الثاني:

                        ةالمؤسس

المحيط المادم كالاجتماعي يعتبر مف أىـ مركبات الصكرة بحيث انو يمكننا مف تمييز    

شكؿ المؤسسة مف خلبؿ شكميا الخارجي إف لـ نقؿ انو أىـ شيء يؤثر فييا بحيث أف 

خر عمى صكر بأ، تعامؿ مكظفييا مع الزبائف يؤثر بشكؿ أك المؤسسة )ىندستيا، ديككرىا

، كسنحاكؿ الآف معرفة الأجكاء المحيطة بالمؤسسة ككيفية استخداميا للبستفادة المؤسسة

منيا إلى أقصى حد "فالمؤسسة إذا كانت تريد أف تجذب إلييا اكبر عدد مف الزبائف يجب أف 

يا كذلؾ كأف تيتـ بآلاتيا كأثاث تيتـ بمبانييا، بككالتيا، بديككرىا، أف تحسف اختيار الألكاف،

 مف خلبؿ العناصر التالية: 

 أولا : موقع المؤسسة     

مف الميـ لممؤسسة كثيرا الاستثمار في العقارات ككنيا تتحكـ بصفة أساسية في     

الانطباع الأكلي لممتعامميف معيا، لكف مالا يجب إىمالو ىك مكقع المؤسسة أم عنكانيا فيك 

 سسة الاحتياط عند اختيار مكاف نشاطيا.الأكؿ الذم يتمقى الزبكف، لذا عمى المؤ 

فمف الأفضؿ أف لا يككف بعيدا جدا عف المدينة، أك حتى في منطقة صناعية مشيكرة     

بالتمكث فكؿ ىذا يؤثر عمى صكرة المؤسسة كسمعتيا، كما انو عمى المؤسسة اختيار الحي 

نى الذم ستقيـ فيو الذم تنشط فيو لإعطاء انطباع جيد لممتعامؿ معيا دكف أف ننسى المب

 .مقرىا، يجب أف يتلبءـ طرازه كعمره مع نكع نشاط المؤسسة
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 هندسة المؤسسة وديكورها  :ثانيا   

يعتبر الشكؿ الخارجي كحتى الداخمي لممؤسسة مف أىـ العناصر التي تتحكـ في تحديد    

كؿ فريدا مكقؼ متعاميمييا، كما أنيا تعتبر أساس شيرة لممؤسسة، خاصة كاف كاف ىذا الش

مف نكعو كلا يشبو كثيرا البناءات الأخرل ،لذا أصبحت المؤسسة تنفؽ الكثير مف الأمكاؿ 

لمحصكؿ عمى بناء بشكؿ مميز كمتلبئـ مع نكعية نشاط المؤسسة، كما انو مف الممكف أف 

يككف ىذا الشكؿ يخدـ ىدؼ مف الأىداؼ العامة لمتأثير أكثر عف الزبكف  كتحسيف الصكرة 

 عمية.بأكثر فا

إذا فالشكؿ الخارجي لممؤسسة )مباني كعقارات( يعتبر عاملب ميما لإضفاء صكرة مميزة 

الشكؿ الداخمي لممؤسسة ميـ كذلؾ لمتحكـ في الصكرة كالعمؿ عمى تحسينيا  كجديدة،

لكف أىميتو ليست بالكبيرة جدا فقط يجب أف يتمتع مسير المؤسسة بذكؽ جيد،  كتطكيرىا،

 كما مف الميـ جدا الحفاظ عمى النظافة كالترتيب ككنيما عنصراف لا يمكف الاستغناء عنيما. 

لكف عمى المؤسسة كذلؾ اختيار الألكاف المناسبة، الإضاءة الملبئمة كحتى مراعاة النظاـ 

  .كبعض الممسات الفنية التي تثير الانتباهالعاـ داخؿ المؤسسة، 

لكف تجدر بنا الإشارة إلى أف ىنالؾ أشياء يجب عمى المؤسسة تجنبيا لأنيا تثير نكعا مف 

 الاشمئزاز لدل الزبائف كىي:

 ( تجنب تكديس الأثاث أكثر مف اللبزـ كبدكف أىمية داخؿ المؤسسة.1  

 ( تجنب الركائح بمختمؼ أنكاعيا.2 
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مات في ( تعميؽ صكر كبطاقات ىنا كىناؾ بدكف نظاـ، ككذا تعميؽ الملبحظات كالمعمك 3 

 ، ككف الزبكف ىك الذم يقرأىا .الاستقباؿ

 ثالثا: الاستقبال والمعاممة      

يعتبر حسف استقباؿ كمعاممة الزبكف مف العناصر الأكثر أىمية بحيث يمكف اعتبارىا    

، كما أنيا تترؾ انطباعا خاصا لدل الزبكف، قد يدفعو المؤسسةممة الصعبة التي تمتمكيا الع

 لتغيير كجية نظره كميا بخصكص المؤسسة. 

كيمكف أف يظير حسف المعاممة كاحتراـ الزبكف مف خلبؿ طريقة الرد عمى الياتؼ، فيجب   

أف يككف الرد سريعا بمعنى أف لا نترؾ الزبكف ينتظر كثيرا كما يجب عمينا طمأنتو ليحس 

 ،سـ المؤسسةبأف قضيتو قد أخذت بعيف الاعتبار، كلابد أيضا أف نبدأ المكالمة بذكر ا

عمى مستقبؿ المكالمات أف يككف لينا جدا مع الزبكف،  بالإضافة إلى ما سبؽ مف الضركرم

فلببد أف يسألو قبؿ يدعو ينتظر، فاف لـ يشأ الانتظار حتى يصؿ ممثؿ المؤسسة أك يستقبؿ 

المكسيقى عند انتظار  يس مفركضا عميو، كما انو لا يجكز استعماؿ نفسمكالمة أخرل. فم

الزبكف، أم عند كضع المكالمة في حالة الانتظار فيذه المكسيقى تجعمو يضجر كلا ينتظر، 

كما انو لابد مف إعطاء نكع مف الثقة لممتصؿ بسرعة حؿ المشكؿ في أقرب الآجاؿ، كتكجيو 

كمتو كليس بإدارة أخرل، مثؿ ىذا الخطأ قد ييز ثقة المتصؿ بالإدارة المعنية بحؿ مش

المتعامميف مع المؤسسة، كؿ ىذه النقاط يجب مراعاتيا دائما كككف الرد عف الياتؼ ىي 
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كمنيا يحدد إف  النقطة الأكلى التي يبدأ منيا الزبكف تككيف صكرتو الخاصة عف المؤسسة،

 كاف حقا يريد التعامؿ مع المؤسسة أك لا.

مف الأشياء التي يجب أخذىا بعيف الاعتبار، لأنيا تؤثر كذلؾ عمى صكرة المؤسسة ىك 

استقباؿ الزبكف كطريقة التعامؿ معو، لذا عمى المؤسسة أف تحاكؿ تحسيف ىذا الاستقباؿ إلى 

 أبعد حد ممكف مف خلبؿ: 

مو كنكع يجب أف يتميز استقباؿ أم زائر لممؤسسة ببعض الحرارة ميما كاف مستكاه كشك (1

 نشاطو.

( يجب أف تككف قاعة الانتظار بعيدة نكعا ما عف نشاط المؤسسة، فإذا كانت كراسي 2

الانتظار أماـ مكتب الاستقباؿ فاف الزائر يمكنو أف يفيـ نشاط المؤسسة في عشرة دقائؽ، 

 كما انو مف الممكف أف يأخذ انطباعا منذ البداية.

في انتظار الشخصية المناسبة التي جاء لرؤيتيا مف  ( دقائؽ الانتظار الذم يقضييا الزائر3

الممكف أف تككف دقائؽ لإيصاؿ المعمكمات عف المؤسسة كذلؾ مف خلبؿ إعطائو جرائد 

كمجلبت تتعمؽ بالمؤسسة أك كتيب عف المؤسسة لقراءتو )تمضية لمكقت( كىذا سيساىـ في 

 التعريؼ بنشاط المؤسسة .

مف العناصر الميمة المؤثرة عمى صكرة المؤسسة  ككنو يعتبر شكؿ كىيئة عماؿ المؤسسة   

يعطي انطباعا سريعا كمباشرا لدل المستيمكيف بمجرد التعامؿ مع المؤسسة ،لذا مف 

 صناعة زم رسمي الضركرم عمى المؤسسة الاىتماـ بييئة مكظفييا كذلؾ مف خلبؿ
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عممية قد تكمؼ لممؤسسة يحمؿ ألكانيا، شاراتيا كحتى اسـ المؤسسة، كرغـ أف ىذه ال

مكاف ينتقؿ إليو  كؿالمؤسسة كثيرا إلا أنيا تساىـ في تسكيؽ صكرة المؤسسة كنقميا إلى 

عماليا بزييـ، كما أنيا تساعد الزبكف عمى التمييز بيف مكظؼ المؤسسة كشخص أخر، 

بالإضافة إلى أنيا تترؾ لديو انطباعا حسنا عف المؤسسة كما أف كجكد زم رسمي لممؤسسة 

عاـ ليا أكثر جمالا دل العماؿ نكع مف الإحساس بالانتماء لممؤسسة كيجعؿ الشكؿ الينمي ل

فعندمػا يرتدم كؿ عماؿ المؤسسة نفس الزم يككف ىنالؾ تناسؽ بينما عندما يرتدم  كترتيبا

  .كؿ زيو الخاص فيذا الامتزاج لا يككف مناسبا لممؤسسة

كمفيا تقديـ زم رسمي خاص بيا فاف ما  ما تجدر الإشارة إليو في الأخير ىك انو ميما    

 .طباع عنيا لدل زبائنيا كمعامميياستجنيو سيككف حتما أكثر، كسيترؾ أحسف ان

نستطيع القكؿ أف شكؿ المؤسسة العاـ ) داخميا كاف أك خارجيا( كالأجكاء العامة داخميا     

صكرتيا لدل مف الممكف أف تككف رأسماؿ حقيقي لممؤسسة يساىـ في استمرارىا كيحسف 

زبائنيا كمتعاممييا، لذا يجب عمييا دائما الاىتماـ بشكميا كمحاكلة الظيكر عمى أحسف ما 

  .يككف للبستمرار كتحقيؽ أىداؼ الاتصاؿ الرئيسية ألا كىي: الصكرة الجيدة كالمستمرة

أف تسكيؽ أحسف صكرة لممؤسسة لا يتكقؼ عمى ىذا العنصر فقط إنما يتطمب جيدا  إلا    

 اكبر مف خلبؿ عناصر أخرل سنقكـ التطرؽ إلييا كذلؾ.
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 المطمب الثالث: دراسة الإعلام كمكون من مكونات صورة المؤسسة.  

مزبائف إلا أف قد تستند المؤسسة لنقؿ أحسف صكرة عنيا عمى شكميا، تعامميا، كاستقباليا ل   

ىذا ليس كافيا أبدا، فينالؾ مف الزبائف مف لـ يسبؽ ليـ زيارة المؤسسة، كليسكا قريبا منيا 

لرؤية شكميا كالتأثر بو، كلذا عمييا استعماؿ كسائؿ أخرل قادرة عمى نقؿ صكرة المؤسسة 

يارا إلى كؿ مكاف، كتقدميا لكؿ الشرائح، ىذه الكسائؿ قد تككف: إشيارا لممؤسسة أك إش

لعلبمات المؤسسة، كىذا الإشيار قد يضـ عناصر كتابية كأخرل مرئية  تستند بعضيا إلى 

عناصر غير اشيارية كعناصر  لإضافة إلا أف ىنالؾلنقؿ أحسف صكرة ليا، با الأخرل،

 إشيارية كغيرىا سنحاكؿ التطرؽ إلييا فيما يمي :

 أولا : العناصر غير الاشهارية     

عدد غير منتيي مف الكسائؿ غير الاشيارية التي تستخدميا المؤسسة يمكف أف نميز بيف 

يصاؿ رسالتيا إلى مجمكع مستيمكييا ىذه العناصر يمكننا حصرىا فيما  لإظيار صكرتيا، كا 

  يمي :

: كىذه الجرائد كالمجلبت ىي عبارة عف نشريات تصدر ( الجرائد والمجلات الداخمية1  

لتعريؼ بالمؤسسة كنشاطيا كمختمؼ عممياتيا في أغمب داخؿ المؤسسة، تيدؼ أساسا إلى ا

الأحياف لا تسكؽ في الخارج إنما تعطى مجانا لعماؿ المؤسسة، كما مف الممكف إىدائيا 

لممؤسسات كالمراكز الخاصة بالإضافة إلى انو يتـ الاحتفاظ بنسخ عنيا في أرشيؼ المؤسسة 

 .في حالة الحاجة إلييا
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بارة عف نشريات تصدرىا المؤسسة، لكف ىذه الأخيرة تككف ىي أيضا ع( المطويات : 2  

أكثر إثارة كجمبا بحيث تتميز بألكانيا كصكرىا المتعمقة أساسا بنشاط المؤسسة ىذا النكع مف 

النشريات مكجو أساسا إلى الزبكف الذم يسعى إلى التعرؼ عمى نشاط المؤسسة كمف ثمة 

عمى نشاط المؤسسة، مختمؼ قدراتيا كجكدة التعامؿ معيا، فبيذه النشريات يسيؿ التعرؼ 

  سمعيا كخدماتيا.

يعتبر البريد مف أىـ كسائؿ الاتصاؿ في المؤسسة، فرغـ ( ورق البريد في المؤسسة: 3  

ريد الخ( يظؿ الب…، الفاكس الانترنتالتطكر الممحكظ كالتكنكلكجية العالية في الاتصالات )

البريد لككنيا ىنالؾ بعض المعمكمات لا تنقؿ إلا ب، كما أف يتمتع بأىمية بالغة كطعـ خاص

تينية ، دكف أف ننسى المراسلبت اليكمية لممؤسسة كالتي يمكف اعتبارىا رك تعتبر كثائؽ رسمية

. بالإضافة إلى فكاتير المؤسسة التي تعتبر بدكرىا نكعا مف إلا أف ليا أىميتيا الخاصة

تقديمو يحتاج إلى كرؽ خاص يكتب عميو, ىذا الاتصاؿ مع الخارج كؿ ىذا البريد الذم قمنا ب

الكرؽ يجب عمى المؤسسة اختياره بدقة، لأنو سيككف بطاقة تعريؼ لممؤسسة لدل مراسيميا 

كما أنو سيحدد الانطباع الأكلي عف المؤسسة لدل مستقبمي الرسالة، فنظرا ليذه الأىمية 

 يجب أف تتكفر فيو الشركط التالية: 

 ارة، عنكاف المؤسسة، كتككف ىذه المعمكمات في رأس الكرقة.أ( يجب أف يحمؿ اسـ، ش

 ب(يجب أف يككف لكنو متناسبا مع لكف كثائؽ المؤسسة الأخرل.
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 ج( فيما يخص نكعية الكرؽ فيجب اختيار كرقة ثقيؿ الرسائؿ كأخر أخؼ لكثائؽ أخرل

  .الخ( …)الكشكفات ، الفكاتير 

 د( تجنب مميء الرسالة بالتعميمات.

ق( لا يجب أبدا الخمط بيف كرؽ الرسالة كصفحة اشيارية نعـ لتكضيح صكرة المؤسسة  لكف 

 لا يجب المبالغة. 

ك( كما لابد عمينا الانتباه عند صياغة الرسالة إلى الأخطاء النحكية، الإملبئية، علبمات 

 الكقؼ، ترتيب الصفحة.

ف لأنيا ستككف العامؿ الأساسي عمينا الاىتماـ بالمراسمة مف ناحية الشكؿ كالمضمك  يجب  

  الذم سيحدد صكرة مؤسستنا لدل مستقبمي ىذه الرسالة.

  les cartes de visite( بطاقات الزيارة: 4  

لكؿ مؤسسة بطاقات زيارة تقدميا لزبائنيا، بيدؼ تعريفيـ بالمؤسسة )عناكينيا، أرقاـ     

لأشخاص معينيف في المؤسسة ككثيرا ما تككف ىذه البطاقات مخصصة  . الخ(…ىكاتفيا 

 بمعنى أف ىنالؾ أشخاص يمكنيـ التعامؿ بيا دكف الآخريف كغالبا ما يككف ىؤلاء ىـ

، كبالتأكيد مدير المؤسسة( بحيث يجب أف يكتب برأس ساء الأقساـ، المديريف الفرعييف)رؤ 

مضاءى، شارة المؤسالمؤسسة، كيككف مكضحا بشكؿ جيد ىذه البطاقة عنكاف كاسـ ا سة كا 

، كرقـ ىاتفيا، أما في كسط البطاقة فيكتب اسـ صاحبيا كفي أسفميا بالإضافة إلى شعارىا

 أرقاـ اليكاتؼ المختمفة المتعمقة  بيذا الشخص.
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تمفة بما يتناسب مع الكلبسيكي لمبطاقة لكنيا قد تأخذ أشكالا كالكنا مخ يعتبر ىذا الشكؿ    

كأحجاما مختمفة كذلؾ، بما يتناسب مع  الخ(…)الألكاف المعتمدة، الشارة،  ىكية المؤسسة

، كمع نكعية الأشخاص المذيف سنقدـ ليـ ىذه البطاقات، كتعتبر ىذه نشاط المؤسسة

، بحيث أنيا سيمة التداكؿ كتنتقؿ بسرعة  يطؿ منيا المتعاممكف عمى المؤسسةالبطاقات نافذة 

البطاقة  سة أف تيتـ أكثر بيذه، لذا عمى المؤسثر تأثيرا سريعا عمى الملبحظ لياكما أنيا تؤ 

، بالإضافة إلى الذم تصنع منو، كما يجب عمييا اختيار الكرؽ كأف تحاكؿ جعميا متميزة

الاىتماـ بتناسؽ الألكاف كتجانسيا فيما بينيا، كالأكثر أىمية مف كؿ ىذا ىك ظيكر اسـ 

يتعرؼ عمى الزبكف ، تجعؿ بصفة كاضحة كجمية المؤسسة كشعارىا بالإضافة إلى شارتيا

 ، كيميز شارتيا بدقة  ثـ يحفظيا في ذىنو .      المؤسسة بسرعة

الميـ في كؿ العناصر السابقة الذكر ىك ترؾ انطباع جيد كمناسب لدل المتمقيف لمرسالة     

 الإعلبمية ىذا ىك اليدؼ الرئيسي.

لمؤسسة مف بالإضافة إلى ما تمت الإشارة إليو في البداية ىنالؾ عناصر أخرل تمكف ا   

تسكيؽ صكرتيا إلى الخارج بدكف القياـ بعممية الإشيار، ىذه العناصر ىي أيضا غير 

 اشيارية كيمكف أف نمخصيا فيما يمي.

بناءات المؤسسة كسيارتيا ، بحيث تككف ىذه الأخيرة دائما تحمؿ اسـ المؤسسة كشارتيا، 

لدل المستيمكيف كتذكرىـ  كحتى ألكاف المؤسسة بحيث أنيا تعرؼ بالمؤسسة، كتقكم صكرتيا

 دائما بكجكد ىذه المؤسسة كخصكصية الخدمات التي تقدميا.
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ىنالؾ عنصر لا يمكف أبدا إلغائو أك التغاضي عنو ألا كىك الزل الرسمي لممؤسسة     

بألكانو التي تميز في كثير مف الأحياف ألكاف المؤسسة، كحممو لشارة المؤسسة فيك أيضا 

ؤسسة عف غيرىا، كيعبر كذلؾ عف تبعية العماؿ لمؤسسة دكف الأخرل، يعتبر نكعا مميزا لمم

 .إذف يمكف اعتباره مف الكسائؿ غير الاشيارية لممؤسسة

 ثانيا: الإعـــلان    

ىك أحد الأنشطة الإعلبمية التي لا غنى عنيا للؤنشطة  الإشهار أك الدعاية أك لإعلان

كغيرىا مف الأنشطة الاقتصادية ككذلؾ بالنسبة  كخدمات كتجارة صناعةالاقتصادية مف 

كالتي بدكف الإعلبف عف مجيكداتيا فمف  كغير الربحية كالمنظمات الخيرية لممؤسسات

 .اللبزـ لاستمرارىا في عمميا كأدائيا لرسالتيا  لمادما كالتمكيؿ تحصؿ عمى الدعـ المجتمعي

يعتبر الإعلبف مف أىـ إف لـ نقؿ أىـ كسائؿ الاتصاؿ التي تستخدميا المؤسسة كأكثرىا    

ميكرىا بمختمؼ طبقاتو كشرائحو، فالإعلبف يصؿ إلى كؿ مكاف كيفيمو كؿ تأثيرا عمى ج

الناس، لذا سنحاكؿ ىنا التعرض للئعلبف ككسيمة تستخدميا المؤسسة لمتأثير عمى المحيطيف 

بيا، كعنصر مف أىـ عناصر صكرتيا كلمتعرؼ عميو أكثر سنقدـ مجمكعة مف المفاىيـ التي 

 فيـ الصحيح لو.تقربنا منو أكثر كتسيؿ عمينا ال

 الإعلبف كما يمي: le petite Larousseيعرؼ     

، أك استعماؿ نشاط ييدؼ لمتعريؼ بعلبمة، أك دفع الجميكر لشراء منتج ىك» 

 ». .الخ، ىك مجمكع الكسائؿ كالتقنيات المستخدمة ليذا الغرض…خدمة

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D9%86%D8%A7%D8%B9%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%AE%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%AE%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%BA%D9%8A%D8%B1_%D8%B1%D8%A8%D8%AD%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%88%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%88%D9%8A%D9%84
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 نو:أعمى  le petit robertبينما يعرفو قامكس     

ىك ىك العمؿ، أك الفف الذم يسعى لتطبيؽ نشاط نفسي عمى الجميكر بغرض تجارم «

مجمكع الكسائؿ التي تساعد   السعي لمتعريؼ )بالمنتج ، نكعية المنتج( كدفع الجميكر لتممكو

 » في القياـ بيذه العممية

 ، كلمكصكؿ إلى غايتو يستخدـ ؼ تكضح لنا أف للئعلبف غرض تجارمىذه التعاري    

  .الكثير مف الكسائؿ كالتقنيات ، كذلؾ لتمييز منتج المؤسسة عف منتجات المنافسيف

أم شكؿ مدفكع الأجر لعرض كتركيج أم أفكار، «كما يمكف تعرؼ الإعلبف عمى انو     

أك سمع، أك خدمات كذلؾ بكاسطة داع معركؼ كمحدد كذلؾ باستخداـ بعض الكسائؿ مثؿ 

 ""»كلكحات الإعلبف، كالبريد المباشر كالإذاعة كالتمفزيكفالمجلبت، كالصحؼ كالممصقات، 

 كيعرؼ الإعلبف كذلؾ عمى أنو:    

الأسمكب الفني الجذاب في تقديـ السمعة أك الخدمة لممستيمؾ كبالشكؿ الذم يشكقو «    

، كلكف الإعلبف لا يستعمؿ فقط في المساعدة عمى بيع السمع يا كمف ثـ شرائيالمحصكؿ عمي

بؿ كيستعمؿ أيضا في تنظيـ الطمب عمى السمع كالخدمات حيث يتـ تقميصو أك  كالخدمات

العمؿ باتجاه تقميصو بالنسبة لبعض السمع كبالعكس زيادتو أك العمؿ باتجاه زيادتو بالنسبة 

لسمع أخرل، أك أحيانا يستعمؿ الإعلبف كأداة لزيادة الطمب عمييا في مكسـ معيف كتقميؿ 

 ."»خرالطمب عمييا في مكسـ آ
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التعريؼ السميـ كالأميف بالسمع كالخدمات كالفرص المتاحة كىك  « بالإضافة إلى أنو:  

محاكلة تقريب المسافة بيف المنتج أك مقدـ السمعة كالمستيمؾ النيائي أك الباحث عف الفرصة 

بمعنى أنو حمقة الكصؿ بيف ما يبذلو المنتج مف جيكد لإخراج السمعة جديدة أك ممتازة 

المستيمؾ بيا، كبما تحكيو السمعة مف مزايا كمنافع كاسعة يستفيد منيا المستيمؾ في  كتعريؼ

مقابؿ ما يدفعو مف ماؿ، أك ىك محاكلة كسب ثقة المستيمؾ أك العميؿ، كالعمؿ عمى جذب 

 .»انتباىو لما يقدـ مف دعكل إعلبنية تحقؽ في النياية اقتناع المشترم بأىمية  السمعة

مختمؼ النشاطات التي تؤدم إلى نشر، أك  «الإعلبف عمى انو:  Kotlerبينما يعرؼ    

جميكر، بغرض حثو عمى شراء إذاعة الرسائؿ الإعلبنية المرئية أك المسمكعة عمى ال

أك استعماؿ خدمة أك مف أجؿ الكصكؿ إلى التقبؿ الطيب لسمع  أك خدمات أك  ،السمعة

 .»أفكار أك أشخاص، أك منشآت معمف عنيا

 كيتميز الإعلبف بالخصائص التالية:    

 .ىك رسالة اتصالية غير مباشرة ) تتـ بكسيمة مف كسائؿ الإعلبـ( (1

 يستخدـ أساليب فنية كنفسية ىدفيا استمالة المستيمؾ سمككيا. (2

القيمة مما يعطي المعمف الحؽ في السيطرة عمى العممية الإعلبنية  ىك نشاط مدفكع (3

 كتكجيييا.

 بتركيج السمع كالخدمات كالأفكار كالأفراد.يقكـ  (4
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يصدر عف جية معمكمة أك أف شخصية المعمف يمكف الاستدلاؿ عمييا مف خلبؿ النص  (5

 الإعلبني.

كنظرا لمدكر الذم يمعبو الإعلبف في حياتنا الآف فانو لا يمكف الاستغناء عنو ميما      

كلذلؾ فانو يمكننا تبييف كظائؼ  ،نو يدخؿ إلى البيكت دكف استئذافكانت الأسباب، لأ

         الإعلبف  فيما يمي:

يساعد الإعلبف كثيرا المنتجيف في التعريؼ بسمعيـ، كذلؾ بغرض بالنسبة لممنتجين:  أ(

خفض التكاليؼ كزيادة المبيعات كيمكف إجماؿ كظائؼ الإعلبف بالنسبة لممنتجيف في النقاط 

 التالية:

مما يسيؿ  ، كذلؾ لآف الإعلبف يعرؼ بالسمعة كاستخداميا( التكفير في تكاليؼ التكزيع1

 ، كالاقتصاد في تكاليؼ مندكبي البيع.إيصاؿ السمعة لممستيمؾ

 (إنباء المستيمكيف  بسرعة عف التحسينات في السمعة.2

: بحيث أف الإعلبف يؤدم إلى زيادة المبيعات كبالتالي تخفيض ( تخفيض كمفة الإنتاج3

 ) اقتصاديات السمـ(. كمفة الكحدة الكاحدة

، كبالتالي يييئ علبف يعرؼ بالسمعة كاستخداماتيا: بحيث أف الإ( مساعدة مندكبي البيع4

 أذىاف المستيمكيف لتقبؿ السمعة، كىذا ما يسيؿ عمى مندكبي البيع مياميـ.

 :عداد تجار التجزئة عمى عرض السمع( أ5

 الكظائؼ التالية:: يسعى الإعلبف لتحقيؽ بالنسبة لممستهمكين ب(
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 ( تسييؿ الاختيار.1     

 ( يعرؼ الإعلبف بمكاف كزماف تكافر السمعة.2     

 ( يزكد المستيمؾ بميارات كيعممو كيفية استخداـ السمعة.3     

 .بالنسبة لوسائل الاتصال ج( 

     1 يمثؿ مصدر عاـ لمدخؿ 

     2.يجذب إلى ىذه الكسائؿ جميكر أكبر 

     3 .يرفع الإعلبف مف المستكل الفني لمكسيمة 

، تتناسب مع ت تستخدـ في الاتصالات الاشياريةكيمكننا أف نميز بيف عدة استراتيجيا 

 إمكانيات المؤسسة كاليدؼ الذم تسعى لتحقيقو كىي : 

    1   إستراتيجية الصدىla stratégie de résonance 

صغيرة، تسعى إلى إيصاؿ رسائؿ محددة عف ىي مستخدمة بصفة خاصة في الميزانيات ال 

طريؽ كسيمة إعلبمية مختارة إلى أصحاب القرار المذيف بدكرىـ سيقكمكف بإيصاليا إلى 

 جميكر اكبر.

    2  (   النفقle tunnel ) 

، ىذه الإستراتيجية تستخدـ أساسا في المنتجات الجديدة ، كذلؾ بالتكجو إلى المستيمؾ محدد

 .السمعة كىذه الإستراتيجية مكمفة لأنيا تتجو لجميكر معيف لشراءكتحفيزه بقكة 

 2يمكننا كذلؾ التمييز بيف نكعيف مف الإعلبف كىي:ك 
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كالذم يتـ عف طريؽ كسائؿ تقميدية سكاء كانت مسمكعة، مقركءة  :مالإعلان التقميد*     

 مختمفة.الإعلبف عف طريؽ كسائؿ الإعلبـ ال أك مرئية كتتمثؿ ىذه الكسائؿ في:

كىك الذم يتـ عف طريؽ الانترنيت، كيعتبر مف الكسائؿ الحديثة الإعلان الحديث: *     

التي تكصؿ المعمكمات كيعتبر مف الكسائؿ الحديثة التي تكصؿ المعمكمة إلى الجميكر 

غير أنيا ليست في متناكؿ الجميع ككف الانترنيت خلبفا لمكسائؿ التقميدية لا يصؿ  المباشر،

لطبقة جميع أنكاع كطبقات الجميكر المختمفة إنما يتكجو أساسا إلى شريحة معينةإلى 

 .المثقفة، كميسكرة الحاؿ
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 خـلاصة الفـصل

في ظؿ محيط يتميز بالتغير مف لحظة إلى أخرل، كيتميز بجميكر )مف المستيمكيف     

بكسائؿ تكاد تككف نفسيا لـ يعد فيو كقدرات متقاربة،  كالزبائف كغيرىـ( متطمب كمنافسة قكية،

المسيطر مف يقدـ أحسف منتج مف حيث النكعية، كلا حتى اقؿ سعر، لكف المسيطر ىك مف 

 يستطيع الكصكؿ إلى الجميكر بأسرع  كاقؿ الطرؽ تكمفة.

فالاتصاؿ ىك احدث العمكـ الاجتماعية التي تسعى لمكصكؿ إلى الآخريف ، لذا فقد ارتأت    

ىذا القرف استخداميا لجمب الجميكر إلييا أينما كاف، كلمتفكؽ عمى منافسييا  المؤسسات في

بالاستناد عمى قيميا كشخصيتيا، كلتسكيؽ صكرتيا، بحيث أف الصكرة مف ابرز أىداؼ 

 الاتصاؿ في المؤسسة إف لـ نقؿ اليدؼ الرئيسي.

جاعة كالفاعمية التي كرغـ الأىمية الكبيرة التي يتمتع بيا الاتصاؿ كتحسيف الصكرة كالن   

تحمميا لممؤسسات، لـ تحظى لحد الآف بمكانتيا الحقيقية )خاصة في العالـ الثالث(، بحيث 

لا يزاؿ التفكير يتركز أكثر عمى الكسائؿ الاشيارية بكؿ أنكاعيا، كىذا الإىماؿ لا يرجع سببو 

نما أيضا إلى الجميكر كخاصة المستيمكيف المذيف لا يزكف  يتمإلى المؤسسات فقط، كا 

 الخدمات.بالرشادة في اختيار السمع ك 

مف خلبؿ ىذا الفصؿ تطرقنا إلى الصكرة كأىميتيا، كاستطعنا استنتاج الدكر الذم تمعبو    

في نجاح المؤسسة، لكف السؤاؿ الذم يطرح نفسو " لماذا تسعى المؤسسة لتقديـ أحسف 

 صكرة عف نفسيا ؟ ".
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ىاف ىك لمتأثير عمى الجميكر الذم يحيط بيا، بما فيو الجكاب الذم يتبادر مباشرة للؤذ   

المستيمكيف الذيف يعتبركف مف أىـ عناصر التأثير عمى المؤسسة ، لذا سنحاكؿ في فصمنا 

المكالي دراسة المستيمؾ، كمدل تأثره بصكرة المؤسسة، كبالتالي قياس مدل فاعمية الاتصاؿ 

 الصكرة في المؤسسة. ةكاستراتيجي

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 
 

 الفصل الثاني
 إدارة الجودة الشاملة
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 :تمهيد

جل أالمادية من  الإمكانياتوتوفير الوقت و  ت تحسين منتجاتيا،تيدف العديد من المؤسسا   

ه سب مع تطورات العصر،بحيث تواجو ىذالجودة بما يتنا إلىدراسة طرق الوصول 

 .لزبون)المستفيد(أىميا تدني مستوى رضا االمؤسسات العديد من التحديات من 

من  التي وجدت اىتمام الحديثة في المؤسسات، احد الاتجاىات الجودة الشاممة إدارة أصبحت

 إلىالتي تؤدي  الأسبابقبل المؤسسات بغية تطورىا،حيث اثبت تطبيقيا القدرة عمى معالجة 

شاممة إلى تحقيق أىداف المؤسسة تسعى إدارة الجودة التدني مستوى الخدمات التي تقدميا، 

ث عن توقعات الزبون تعد عملا حيويا بل وترتكز وان البح )المستفيد(، الزبون رضاكسب و 

 المؤسسة عمى إسعاد المستفيد داخل وخارج المنظمة.
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 الجودة الأول:المبحث 

المحور الذي تبنى عمييا العديد من مفاىيم إدارة الجودة الشاممة إن الجودة تعد القاعدة و    

و تطورىا التاريخي ،وأيضا التعرف لابد لنا من تعرف عمى مفيوميا  ، وليذاواىم نقطة فيو

 عمى مفاىيم العامة لإدارة الجودة الشاممة.

 مفهوم الجودة الأول:المطمب 

 ما يمي: منيا نذكرا تعددت مفاىيم الجودة حيث ديد من الباحثين عرفو الجودة وبيذىناك الع

  1.ميزمستوى من الت أودرجة  أنياالجودة عمى  الأمريكي أكسفوردعرف  القاموس _     

 ، وبالشكلالعمل الصحيح أداء" أنياعمى  الأمريكي الفيدراليعرفيا معيد الجودة _     

 2الأداء.الاعتماد عمى تقييم المستفيد في معرفة مدى تحسن  ، معالأولىالصحيح من المرة 

 3"الاستعمال أوملائمة لمغرض  أنيا:"عمى Joseph juranولقد عرفيا -     

 حاجات المستيمك في الحاضر لإشباعتوجو "أنيا: Edward Demingعرفيا -     

 .المستقبلو 

 أوالسمات سمعة مجموعة الخصائص و  ":أنياعمى  8402ISOمعايير  أيضاعرفتيا  -     

 1"عمى تمبية الحاجات الضمنية و الصريحة لديو القدرة الذيخدمة 
                                                 

"،الأردن:دار اليازوري،طبعة الجودة المعاصرة إدارة،"،وآخرونراتب جميل الصويص،غالب جميل الصويص 1
 .31الأولى،ص

 .28،صالأولى،الاردن:دار جرير،الطبعة ،"ادارة الجودة الشاممة"ميدي صالح السامرائي 2
 .9ص04/2006"،ورقمة،مجمة الباحث،العددؤسسات الخدماتيةمعايير ادارة الجودة الشاممة في الماحمد بن عيشاوي،" 3
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او الخدمة جراء دمج  الناتج الكمي لممنتج:" أنياعمى  Feign baum كذلكعرفيا  -     

خصائص نشاط التسويقي و اليندسة و التصنيع و الصيانة التي تمكن من تمبية حاجات 

 2"ورغبات الزبون

 3جودة ليا ثلاثة معاني:أن ال جوران قال -

 و تطمعات المستيمك. يحقق احتياجاتي تحتوي عمى جميع مظاىر المنتج الذ /الجودة1

 منتج.ودة تعني عدم وجود خمل في ال/الج2

 ./الملائمة في الاستخدام3

وفي الأخير نستطيع القول أن الجودة عبارة عن مجموعة الصفات و الخصائص الموجودة 

 في المنتج ،تمبي حاجات و رغبات الضمنية و الصريحة الحالية و مستقبمية لزبون.

 

 

 

 

                                                                                                                                                         
1 Catherine demeng.comment reussirne demarche qualité .A’ hôpital .p 12 
 8, 7ص ص 2005/2004"،الاردن:جامعة السراء  الخاصة،"ادارة الجودة الشاممةمحمد عبد الوىاب العزاوي 2
ير ادارة الجودة الشاممة في التدريب التربوية،دراسة وجهة نظر مشرفي ،"مدى تطبيق معايصلاح صالح درويش معمار 3

"،رسالة دكتوراه،غير منشورة،السعودية،جامعة كولومبس المتعاونين بمنطقة المدينة المنورة التدريب و المشرفين
 .46ىـ ص1429/1430الامريكية،كمية ادارة الاعمال،سنة
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 :التطور التاريخي لمجودةالثانيالمطمب 

 1:وىي أساسيةمراحل  بأربعةالجودة  تلقد مر 

 الفحص: أومرحمة التفتيش  /1

، وان عممية الفحص وتصحيحيا الأخطاءه المرحمة تركز الجودة عمى اكتشاف في ىذ   

 الأساس.حدث بالفعل، ولكنيا لم تقم بمنعو من  الذيالعيب  أو أخطاءتكتشف عن 

 :إحصائيا/مرحمة ضبط الجودة 2

في مراقبة الجودة،  الإحصائيةالطرق و  الأساليبه المرحمة تعتمد الجودة عمى في ىذ    

 الأساليبفيما يتعمق بتعقيد  متطورة مقارنة بمرحمة الفحص، وىذا ه المرحمة ىياوان ىذ

 .الأنظمةتطوير و 

 الجودة تأكيدمرحمة  /3

ه المرحمة ىذ أن ، أيالأخطاءه المرحمة تركز وتوجو كامل الجيود لموقاية من ىذ إن    

بمبدأ التمف ىدا  ، ويعرفمرة أولمن  الأخطاءعمى منع وقوع  أساساتركز عمى نظام يقوم 

 الصفري.

 

                                                 
ادارة الجودة الشاممة في الجامعات الفمسطينية في محافظات الضفة  درجة تحقيق معاييرمنتيى احمد عمي ملاح،" 1

رسالةماجستير،غير منشورة،فمسطين،جامعة النجاح الوطنية،كمية الدراسات  التدريس"، الغربية كما يراها اعضاء هيئة
 .18العميا،ص 
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ه المرحمة عمى العمل ذى تركز اىذــالى يومنا 1986الجودة الشاممة: إدارةمرحمة  /4

 المستفيدينتركز عمى  ، وأيضاواندماجيم عمى مشاركة جميع العاممين ، وتشجيعالجماعي

 عمى جودة العمميات وجودة المنتج.ىده المرحمة  ، وتيدفومشاركة الموردين

 الأساسية:التطور النوعي لمراحل الاىتمام بالجودة و ملامحيا (01الجدول )

 الرئيسيةالملامح  مراحل الاىتمام بالجودة

مرحمة الاىتمام بفحص المنتجات 
 باستخدام وسائل فنية

 العشرينيات*
من مطابقة المنتج  لمتأكد الإنتاجفحص فني بعد نياية *
 الخدمة لممواصفات الموضوعية أو

 الإحصائية الأساليبمرحمة استخدام 
 الإنتاجفي رعاية جودة 

 الأربعيناتثلاثينيات /*
 الإحصائية:العينات الأساليب أىم*

 خرائط الرقابة عمى الجودة،خرائط العممية.
 منتصف الخمسينات منذ* من الجودة وضمانيا التأكدمرحمة 

تعتبر النواة  الشاممة والتي بداية فكرة رقابة الجودة*
 الجودة الشاممة إدارةالحقيقية لحركة 

دة قياس درجة القضايا اليامة ومحورية تكمفة الجو *
 بلا عيوب الإنتاجالتركيز عمى نظم الاعتمادية لمسمع و 

لمجودة  إدارة الإستراتيجيةمرحمة 
 وتوظيفيا

 لدعم تنافسية المنظمات

 ات بقضية الجودةظمالعميا في المن إدارةاىتمام *
 الربط بين الربحية و الجودة في المنظمات*
 إستراتيجيةالجودة الشاممة كفمسفة  إدارة*
 الجودة الشاممة كسلاح تنافسي إدارة+
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 الجودة الشاممة إدارة المطمب الثالث:

 1الجودة الشاممة إدارةمفهوم  :الأولالفرع  

فيم المصطمحات  إلىنتطرق  أنة يجب الجودة الشامم إدارةمفيوم  إلىنتطرق  أنقبل     

 التالية:

المنظمة من اجل تحسين الجودة بشكل  إمكانياتالمحافظة عمى نقصد بيا التطوير و  :الإدارة

 مستوى. أدنى إلىمستوى  أعمىمن  الإدارة وتبدأمستمر 

 ، وتتضمنالتنظيم و توجيو ومراقبة جميع نشاطات المتعمقة بتطبيق الجودة أيضاوتعني   

 .الضرورية اللازمة المواردم نشاطات الجودة وتوفير دع

وزىا وىيا تضم كل من جودة المنتج تجا أونقصد بيا الوفاء بمتطمبات المستفيد  :الجودة

 .وتاريخ التسميموجودة الخدمة وجودة المسؤولية الاجتماعية وجودة السعر 

 .الوفاء بمتطمبات المستفيد وتوقعاتو أيضاوتعني 

نقصد بيا البحث عن الجودة في جميع مظاىر العمل أي ابتداء من  :ةالشامم الجودة

 عن المنتج المقدم. رضاغاية تقويم  إلىالتعرف عمى احتياجات المستفيد 

 2:الجودة الشاممة كمايمي إدارةمفيوم  إلىا سوف نتطرق وبيذ

                                                 
 .27ميدي صالح السامرائي ، المرجع السابق،ص 1
 .10ص المرجع السابق، بن عيشاوي،  احمد 2
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 مواىببتحريك الالأعمال و  لأداءشكل تعاوني "أنيا:عمى  johblonski اعرفي -    

دارةالقدرات لكل من العاممين و  مستخدمة فرق  ،الجودة بشكل مستمرو  الإنتاجلتحسين  وا 

ا لتحسين وىذ الإدارةلنجاح في المؤسسة وىي اشتراك في الأساسية العمل من خلال مقومات 

 ."استخدام فرق عملو المستمر لمعمميات 

بحيث تمبي  الأعمالن بترشيد العامميو  إدارةالتزام وتعيد كل من  :"بأنيا Tunksعرفيا  -    

 1."يفوقياما  أوبصورة متناسقة توقعات المستفيد 

التحسين  أساسموجية عمى  إدارية"فمسفة  :أنيا(عمى Robbins & Coulter) عرفيا-    

 2."وتوقعات الزبونالمستمر و الاستجابة لاحتياجات 

 الجودة الشاممة إدارة أهمية :الثانيالفرع 

 فيما يمي: الأىميةه ذفي المنظمات وتكمن ى أىميةالشاممة الجودة  لإدارة إن

 3.تخفيض التكمفةو  الإنتاجية/زيادة 1

 المنتجات لمعميل. وأفضل أحسنالعميل، وتقديم  رضا/تحقيق 2

                                                 
معرفة وتطبيق ادارة الجودة الشاممة في مديريات التربية وتعميم فمسطينية من وجهة نظر عناية محمد خضير،"واقع  1

 .31،ص 2007"، مدكرة ماجستير،غير منشورة،فمسطين ،جامعة نجاح الوطنية،كمية الدراسات العميا،العاممين فيها
،دراسة ميدانية عمى الأردنيةالجودة الشاممة في المستشفيات  ارةإدتشخيص واقع تطبيق فالح عبد القادر الحوري،" 2

 .150،ص1492 الأول،ربيع 01العدد  12:مجمة عممية محكمة،مجمد الأردن"،لخاصةا عينة من مستشفيات
،|"تطبيق مفهوم ادارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية،دراسة تطبيقية عمى العاممين عزة بنت محمد الغامدي 3
"نرسالة ماجستير،غير منشورة،سعودية جامعة الممك عبد العزيز،كمية اقتصادية و العزيز بجدة كتبات جامعة الممك عبدبم

 .54،ص 2006ادارة،
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تنمية شعور بوحدة المجموعة و  /تحسين عممية الاتصال بين مختمف المستويات،و3

 .الأفرادزيادة الثقة بين 

 1عة الطيبة لممنظمة في نظر عملائيا./تحسين في السم4

 العاممة في المنظمة تجاىيا. الأفراد سموكيات/تغيير في 5

 مراجعة وتقييم للأداء بشكل مستمر./تمكين العاممين من القيام بعممية 6

 وقرارات.  إجراءاتمنيج شامل  لتغيير بعيد عن النظام التقميدي المطبق في شكل /7

 الجودة الشاممة إدارة أىمية :(01الشكل )

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 .179بن عنتر عبد الرحمن، المرجع السابق ،ص :المصدر
                                                 

 .178بن عنتر عبد الرحمان، المرجع السابق ،ص  1
 

 تخفٍض تكالٍف ن الجودةتحسٍ

 تملٍل اعادة تشغٍل-

 تملٍل الاخطاء-

 تملٍل التاخٍز-

تحسٍن استخذام الالاث -

 و الحاجاث

 تحسٍن الانتاجٍت

غزو السوق بجودة 

هزكز هنافست  اعلى و سعز الل

افضل و 

استوزارٌت فً 

 السوق

خلك فزص عول 

 اكثز
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 1الجودة الشاممة إدارةمبادئ  :ثالثالالفرع 

 اتفقوا أنيم إلىبالرغم من اختلاف المصطمحات لتعبير عن الجودة من قبل الباحثين،      

في كافة المجالات  جميعا عمى نفس المبادئ،حيث تركز عمى تحسين الجودة كقوة محفزة

 الوظيفية وان ىده المبادئ تتمخص فيما يمي:

 ي ورضاه عن المنتج.ى والأولوية/الزبون ىو من يعرف الجودة،1

 ميا بالجودة، وتقديم القيادة ليا.الع الإدارة/اىتمام 2

 في المنظمة بكل مستوياتيا. الأفراد/الجودة ىي مسؤولية جميع 3

 ا تتطمب خطة إستراتيجية.ستراتيجي، وبيذي عبارة عن موضوع ا/الجودة ى4

 كز عمى تحسين الجودة المستمرة، وىذاتر  أن/يجب عمى جميع الوظائف في المنظمة 5

 .إستراتيجية أىدافمن اجل تحقيق 

 مرار./لتحسين الجودة يجب التدريب وتعميم لكافة الموظفين باست6

 /تحل مشاكل الجودة بتعاون ما بين الموظفين.7

 .الإحصائيةالجودة و حل مشاكميا يتطمب استخدام طرق ضبط الجودة  تحسين إن/8

 

 
                                                 

 .53,54راتب جميل الصويص،غالب جميل الصويص،واخرون ، المرجع السابق،ص ص  1
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 الجودة الشاممة إدارةرواد  :المطمب الرابع

 والترشيوارت/1

عمى  الإحصائيةولو كتاب بعنوان :الرقابة  رائد لرقابة المعاصرة لمجودة،أول يعد والترشيورات 

 1جودة السمع المصنعة".

وضع و  الجودة الشاممة إدارةمظاىر   أىمىو احد ير المستمر ويرى والترشيورات بأن التطو   

 عميو اسم أطمق ريقة العممية في التطوير المستمر والط كبير معحد  إلىتصميما يتماثل 

 .()الخطة،العمل،المراجعة، التنفيذ

بعد معرفة الوضع  ، وىذافي ىذه المرحمة نقوم باختيار العممية المراد تطويرىا :الخطة*  

ن المخرجات؟ثم نحمل العميل ع رضاو كيف نقيس يحدث المشكل؟ وأينم ومعرفة متى القائ

ومن بعد ذلك يتم اقتراح التطوير الذي  ،المحتممة الأسبابجل معرفة وتحديد العمميات من أ

 لجمع البيانات المطموبة لتطوير. إستراتيجيةيتطمب وضع 

التحكم فييا  ، يستطيعمحدود في بيئةالنطاق  ، عمىيتم تجريب التطوير المقترح :العمل*   

 ومراقبة عمييا.

كان  إذاما  ، لتحديد: في ىذه المرحمة يتم جمع و تحميل البياناتالتدقيق أو المراجعة*  

 لا. أوالعميل  برضا يحضا التطوير

                                                 
 .82-81المرجع السابق،ص ص  ميدي السامرائي، 1
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عن طريق  ، وىذا: في ىذه المرحمة يتم تنفيذ التغيرات الفعالة المرتبطة بالعمميةالتنفيذ*  

 بالنظام التجاري.ربطيا 

 الجودة الشاممة لإدارةنموذج شيورات  :  (02)الشكل رقم                       

 

 

 

 

 

 .82ص المرجع السابق، ميدي السامرائي، :لمصدرا

 1ادوارد ديمنج/2

 ،ولقد1900عامالأمريكيةالجودة الشاممة، ولد في الولايات المتحدة  إدارةرواد  أوائلمن  ىو   

سماىا الجودة في الصناعة،و قدم ديمنج نظرية أ أساليببتبني واستخدام  ابانيينالياقنع 

الحكومة اليابانية  أسستتبنتيا اليابان، وحققت نجاحا،ولقد عمى الجودة  الإحصائيةالرقابة 

الجودة  إدارةالتي تتميز بالابتكار في  وتمنح سنويا لشركة "ديمنج "جائزة أسمتياجائزة 

                                                 
علاقة الجودة بالاداء الوظيفي لمقطاع الصحي من وجهة نظر  العاممين في مركز الامير محمد بن عبد العزيز العميرة،" 1

الرياض، نايف لمعموم  ("،رسالة ماجستير وجراحة القمب لمقوات المسمحة بمدينة الرياض سمطان لمعالجة امراض
 .33،ص)عمياالامنية،كمية دراسات ال

 تحذٌذ هعاٌٍز التطوٌز -1

 التخطٍط للوستمبل -7

 الحل الوعٍاري -6

 دراست النتائج -7

 تموٌن العولٍت -2

 التحلٍل -3

 التنفٍذ -4

 التنفٍذ      التخطٍط
 

 التذلٍك       العول
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 وأيضا نظرياتوتعميم  لأجلمحاضرات  إلقاءاليابان من اجل  أنحاءل معظم ولقد جا الشاممة،

 من خلاليا يستولون لأنيمالجودة الشاممة  إدارةبتبني فمسفة  الصناعيينمن اجل مخاطبة 

 سنوات.5العالم في مدة  أسواقعمى 

 يمي: كما أمبد 14 الجودة الشاممة تتمخص في  لإدارةوان فمسفة ديمنج 

التقميدية المتوارثة في العمل  الأساليبفة جديدة تنص عمى التخمص من فمس تبني /1

 توجو نحو تحسين الجودة.

 السعي دائما نحو تحسين نظام الخدمة وعدم التوقف عند نقطة معينة. /2

 ا بالتركيزوىذ بة بتحسين الجودة باستمرار،وخمق رغالابتعاد عن سياسة التخويف  /3

 ....الخكافآتكالم الايجابيةعمى الحوافز 

 باستعمال التقنيات و الطرق الحديثة كالكمبيوتر. وىذا التعميم و التدريب المستمر /4

 .التوقف عن الاعتماد عمى تفتيش وفحص الكميات الكبيرة من المنتجات  /5

كالصيانة  أخرى بأشياءعمى بطاقة السعر فقط و الاىتمام  التوقف عن الشراء بناء /6

 باستخدام المنتج. بعض خصائص المرتبطةو 

 لأنوالخوف  وتجنب ا لكي يعمل الموظفين بفعاليةوىذ الطمأنينةو  بالأمانشعور  /7

 التي يتطمبيا تحسين العمل. و الابتكار الإبداعيمنع 
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 الإدارات، وفتحو  الأقسامن يالعوائق ب بإزالة ا، وىذتشجيع العمل بروح فريق واحد /8

 قنوات اتصال بينيم.

لان الجودة تقاس خالي من العيوب  إنتاجحجم لالتوصل   إلىمين تحفيز العام /9

 فقط. الإنتاجبحجم  بمدى خمو العيوب وليس

 .أعماليمفرصة لمعاممين بتفاخر بانجازاتيم و  إعطاء /10

 لكل العاممين. الذاتيبعض البرامج لتطوير البرامج التعميمية والتدريبية و تنظيم  /11

المراد  الإنتاجيةو  الإداريةاجل انجاز العمميات تكوين فرق عمل خاصة من  /12

 .تحسينيا

المعايير التخمص من و  إنتاجالتي تيتم بتحديد كميات  الأىدافالتخمص من  /13

 كفاءاتيم.العاممين و  أداءالعددية لمعمال المطبقة في نظام تقويم  العمل

 أدائيمن عمى العاممين باستخدام طرق حديثة ومساعدتيم عمى تحسي الإشراف /14

الحصول عمى مقترحاتيم لاء من اجل تحسين صورة المؤسسة و العمل مع العمو 

 ورغباتيم في منتج معين.

وتمر بمرحمة  "عجمة ديمنجذلك لقد طور ديمنج عجمة ولترشيوارت وسماىا ب" إلى بالإضافة

وىي عممية مستمرة  ،( تصرف وفق النتائج افعلافحص، أوخطط،نفذ،ادرس )مراحل  أربعة

 .حسين الجودةلت
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 تخطيط لكيفية حل ىذه المشاكل.و  في ىذه المرحمة يتم دراسة وتحديد المشاكل :افعل-1

 النتائج. وتوثيق قياس التحسين و الاختباريتم تنفيذ الخطة عمى قاعدة  :نفذ-2

في  تأسستالتي  الأىدافكانت تحقق  إذافيما  لمتأكديتم تقييم الخطة  :ادرس/افحص-3

 من انو لم تظير مشاكل جديدة. وتأكدمرحمة  أول

من اجل بدء العممية لأول مرحمة تعود  ، ثممية الطبيعيةيتم تنفيذ جزء من العم :افعل-4

 و بالتالي تطوير الخطط ليا.ديد لمتحقيق من ظيور مشاكل جديدة الدائرة من ج

 ديمنج عجمة :(03رقم) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 .104، المرجع السابق ،صآخرونو  ،غالب جميل صويص راتب جميل الصويص،: المصدر

 :خطط-1

عشف المشكلت وضع خطط 

 المناسبت للتحسين

 :افعل-4

 اسس لعمليت التحسين 

 اكمل الذائشة

 /افحض:ادرس-3

 قيم الخطت،فيما ارا كانت تعمل

 نفز الخط: نفذ-2

نفز الخطت على قاعذة 

 الاختياس
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 1فميب كروسبي/3

عمى  أكد،ولقد  الشاممة في الولايات المتحدة الأمريكية الجودة حد العمالقة في إدارةىو أ  

عمى كل واحد منيم  ويجب العمل، إجراءاتفي تطوير  الأفرادمشاركة جميع  أىمية

مدرسة  أسسو  الجودة الشاممة. لإدارةمعرفة،ماىو مطموب منيم؟ولقد حدد خطوط سيمة الفيم 

 الشاممة. إدارةخاصة بتدريب وتعميم و المساعدة عمى تطبيق 

 الجودة الشاممة وىي كمايمي: لإدارة أسس الربعةولقد وضع كروسبي 

 .توائم و تطابق المتطمبات أنيا*تعرف الجودة عمى    

 الأداء.من تقييم  أكثر *تحقيق الجودة بالوقاية   

 .أخرىمعايير وليس بمؤشرات  أوة بمدى تطابقيا مع متطمبات لجود*تقاس ا   

 يكون خالي من العيوب. الإنتاج*معاير الجودة ىو    

 وىما: مبدأعشر  أربعةوان منيج كروسبي يتكون من 

 .العميا بالجودة الإدارةالتزام  / 1  

 .فريق لتحسين الجودة إنشاء /2

 .موضوعية كأداةاستعمال القياس  / 3

 .يد تكمفة الجودة الشاممةتحد /4
                                                 

 .37-36محمد بن عبد العزيز العميرة، المرجع السابق،ص ص  1
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 .الجودة الشاممة إدارة بأىميةزيادة الوعي  /5

 التصحيحية. الإجراءات اتخاذ /6

 .العيوب من المنتج لإزالةالتخطيط السميم  /7

العاممين عمى القيام بدورىم في تحسين الجودة ىتمام بتدريب وتعميم المشرفين و الا /8

 .الشاممة

 وعي بأىمية شعار"صناعة اللاعيوب".يوم خاص لزيادة ال إنشاء /9

 داخل التنظيم. الأىدافتشجيع الابتكار الفردي وتحديد  /10

زالة، و الأخطاء أسبابالتخمص من  /11  .معوقات الاتصال الفعال ا 

عممية التحسين ومكافئة من يقوم بتحسين وتطوير الجودة  أىميةالتعرف عمى  /12

 .الشاممة

فرق  بأعضاءالاتصال القيام بعممية التنسيق و  ، ىدفيامةمجالس لمجودة الشام إنشاء /13

 تطوير الجودة.

اجل  السابقة، منبتكرار العمميات  ، وىدااستمرار في عممية تحسين الجودة الشاممة /14

 .المنظمة أىدافمعوقات الجودة وتحقيق  لإزالةالموظفين تشجيع مستمر  إعطاء
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 ة في الشكل التاليكروسبي بشكل ثلاثي أفكارLOGTHEISويصور 

  كروسبي  أفكار(:04رقم )الشكل                       

 التكامل 

  

  الاتصال  نظم العمميات

 100المرجع سابق،ص ميدي سامرائي، :المصدر 

 1جوزيف جوران /4

 ولديو كتاب مشيور في"الرقابة ،جوران لمجودة يدير معيد لبمقانولد في ا أمريكيعالم      

 أساليبتبني وتطبيق  أىميةعمى أكد ولقد يعد مرجع عالمي في ىذا المجال و  عن الجودة"،

الداخمية  الأسبابعمى البحث عن  كذلك أكدولقد  وكل قسم عمى حدا إدارةالجودة في كل 

 العملاء. إرضاء وكذلك قبل القفز لحل المشاكل،

 ايمي:عمييا ثلاثية جوران لمجودة وىي تشمل م وأطمقالجودة  نموذجولقد طور 

 تخطيط الجودة:*    

                                                 
 . 37محمد بن عبد العزيز العميرة، المرجع السابق، ص 1
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يتم  وأيضا احتياجاتيم،و  ركز المنظمة عمى تحديد عملائيا،مرحمة بحيث ت أول تعد      

يتم  وأيضا احتياجات العملاء وتوقعاتيم، لإشباعالضرورية  الإجراءات واتخاذالمنتج  تطوير

ومن  السمعة، أوة الخدم لإنتاجوتحديد الخطوات العممية  المادية لممنظمة، الإمكانياتحصر 

 في المنظمة، الإنتاجعن  المسئولة الإدارة أوالقسم  إلىثمة تسيل عممية انتقال المعمومات 

الحصول عمى النتائج مرضية المستقبمية و  الأىدافه المرحمة تساعد المنظمة عمى تحقيق ذوى

 .التشغيمية الظروففي ظل 

 مراقبة الجودة:*  

قياس،ويؤكد عمى عممية  إلىمميزات الجودة التي تحتاج بتحديد  تبدأه المرحمة ىذ      

نشاءمتطمبات العميل، إشباعتحديد وحدات القياس وتكرارىا لعممية المراقبة،من اجل  جدول  وا 

رة التصحيحية اللازمة وىدت السيط واتخاذ الإجراءاتا من اجل تسييل مراقبة لممراقبة،وىذ

ومقارنتيا م فحص و التقويم الفعمي لممنتجات ته المرحمة يعمي العممية نفسيا،ومن خلال ىذ

 مع المتطمبات العميل.

 تحسين الجودة:*  

ا من اجل المناسبة وىذ الصحيحة أماكنياالمساندة في  الآلياتتم وضع ىذه المرحمة ي    

ل عمى تشكي أيضاو  ،الأفرادلك توزيع الموارد وتكميف ل ذويشم تحقيق الجودة بشكل مستمر،

لمرحمة ىده ا تنفيذويمكن  المحافظة عمى المكاسب المحققة،و لى متابعة الجودة فريق دائم،يتو 
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دة كالرسم البياني لمراقبة الجو  بأدواتوالمعروفة  الإحصائيةالوسائل باستخدام الطرق العممية و 

 و المدرجات التكرارية. باريتووالرسم البياني لالجودة 

 يمي: نقط كما 10جوران تتمخص في  أفكاروان 

 تحديد الاحتياجات.و  عممية تحسين بأىميةلدى الموظفين لوعي رفع درجة ا /1

 الخاصة بعممية التحسين. الأىدافتحديد  /2

ا من خلال عدد من وىذ ،المرجوة أىدافمن اجل تحقيق الاىتمام بعممية التنظيم  /3

 مجمس لمجودة النوعية. كإنشاء الإجراءات

 .الاىتمام بعممية التدريب لموظفين /4

 ريع تساعد المنظمة في حل مشاكميا.مشا بإنجازالاىتمام  /5

 .المنظمةالاىتمام بتقديم تقارير دورية وشاممة عن وضع  /6

ا من خلال الاعتراف ذوى ،الأداءالعاممين وحثيم عمى تحسين  تشجيع وتحفيز /7

 بانجازاتيم.

العكسية  التغذية ميةأىعمى  والتركيز المنشاة، الأقسامالاىتمام بعممية الاتصال بين  /8

 معينة. الأقسامكوسيمة لتوصيل النتائج 

 وتسجيميا عمى شكل البيانات.الاىتمام بتوثيق البيانات  /9
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من  يتجزألا  ءجز  لك من خلال اعتبار التحسين السنويالاىتمام بعممية التوسيع وذ /10

 .مختمفنظم منظمة وعممياتيا ال

 

 ثلاثية جوران:(05)شكل رقم                       

 الرقابة                                        

                      

           

 التخطيط                                   تحسين         

 .96المرجع السابق،ص  ميدي صالح السامرائي، :المصدر

 الجودة الشاممة متطمبات إدارة الثاني:المبحث 

ن تتوفر عمى عدة متطمبات لازمة تريد أن تتبنى إدارة الجودة الشاممة يجب أ إن أي منظمة

ن تطبيق إدارة الجودة الشاممة يمر بخمسة مراحلضرورية، و و  تطبيق إدارة الجودة  ، تواجوا 

 الشاممة عدة معوقات.
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 الجودة الشاممة متطمبات تطبيق إدارة :الأولالمطمب 

 اللازمةتوفر بعض المتطمبات  أن يجب الشاممةالجودة  ةإدار  المنظمة فمسفةلكي تتبنى     

 :في تتمخصالتي و 

 1:*ثقافة المنظمة

تتخمى عن  أنيجب عميو الجودة الشاممة  إدارةالمنظمة الراغبة في تبني فمسفة  إن     

حديثة  إدارة إلىالانتقال و عبر السنين  رسختالتقميدية بما تحمميا من قيم ومفاىيم  إدارتيا

بما يحقق رضا ز عمى تحسين وتطوير جودة الخدمات ، تركمل جديدةيم ومفاىيم عتحمل ق

 .المستفيدين

 *مشاركة وتحفيز العاممين:

 أوللإنتاجية نحو خمق بيئة محفزة  إمكانياتيمجميع العاممين وتوجيو قدراتيم و  مشاركة    

 أثناءتي تواجييم ين لدييم القدرة عمى معرفة المشاكل الن ىم الذلأ الخدمة المستيدفة،

مقاومة  أووعدم الاعتراض ن تحفيزىم ومشاركتيم تخمق لدييم جو من القبول ا  و  العمل،

 التغير.

 

 

                                                 
 .55عزة بنت محمد   الغامدي، المرجع السابق،ص 1



 الجودة الشاملت إداسة                                                              ثانيالالفصل 

 

113 

 

 *التدريب:

نقوم  أنيجب الجودة الشاممة  لإدارةيتمكن العمال من تطبيق مفاىيم الحديثة كي ل      

كسابيمبتدريبيم  بشكل صحيح  الأعمال اءأدمن  يتمكنواحتى وتعميميم الميارات اللازمة  وا 

 الذي يقوم عميو. لمبدأوكل مرة وفقا  الأولىلممرة 

 العميا بالجودة: الإدارة*التزام 

ن تكون مقتنعة أو  الجودة الشاممة بإدارةتمتزم  أنفي المنظمة  الإداراتلكي تستطيع جميع    

غير من العمل تقوم بتن تطبق من قبميا وكذلك أو  العميا، الإدارةتمتزم بيا  أنيجب  بيا،

ا بتقديم الدعم وىذ الجودة الشاممة، إدارةالعمل وفقا لمبادئ  إلىالتقميدية  الإدارةبالمبادئ 

 الجودة الشاممة. إدارةالتغييرات الكفيمة بتطبيق  لإجراءالعمل  اللازم لفرق

 *التركيز عمى العملاء:

يجب تصميم  يذاالجودة الشاممة ول لإدارة الأساسيالعميل ىو المحور  رضا إن    

تحقق الولاء لتمك ي ىكذابما يحقق رغبات و  الخدمات التي تقدميا المنظمة،المنتجات و 

 المنظمة.

 *التحسين المستمر
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يجب  التطوير بشكل مستمر، وليذالتحسين و عبارة عن برنامج إدارة الجودة الشاممة  إن   

 ، بشكلنظمات المعموماتومالخاصة تقدميا المنظمات العامة و تقييم جودة الخدمات التي 

 مستمر وفقا لممعمومات التي جمعيا وتحميميا بشكل مستمر ودوري.

 *التخطيط الاستراتيجي لمجودة:

بعيدة  وأىدافبتوضيح الرؤية المستقبمية محددة  يبدأ ودة الشاممة الج إدارةتطبيق  إن    

 بشكل مخطط لعاممينق بمشاركة جميع اتحقيقيا، وىذا يتحق إلىالمدى التي تسعى المنظمة 

وفقا لما في الخطة الفعمي  أدائياالعميا من تقويم  الإدارة، بحيث تتمكن مسبقا لو 

 العامة لممنظمة. الإستراتيجية

 * القياس و التحميل:

لأنيا تعتمد ا تتصف بالموضوعية، وىذ الجودة الشاممة إدارةالقرارات التي تتم في ظل  إن    

ه المعمومات جمع البيانات وتحميميا، ثم تقدم ىذالصحيحة في العممية  الأدواتو  عمى طرق

 القرار في المنظمة المعموماتية وتعتبر كمرشد لو. متخذ إلى

 قبل وقوعها الأخطاء* منح 

ا من خلال الفحص و العيوب وىذ الأخطاءمن  الوقاية مبدأ الجودة الشاممة تأخذ إدارة إن    

يجادمعرفة المشكلات قبل وقوعيا،جل أمن  التحسين المستمرالمراجعة و و  حمول المناسبة ال وا 

ا لبحث عن الحمول المناسبة ليا،وبيذالبدء بابدل من حدوث المشكمة و ليا لتفادي وقوعيا 
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 أشبوا اقل بكثير من التكاليف العلاج،وىذتكاليف الوقاية  أنالجودة الشاممة  إدارةتعتبر 

حميل العمميات التي تقوم ليا المنظمة بشكل من خلال مراجعة وت بالصيانة المستمر لممنظمة

 دائم.

 الجودة الشاممة إدارةالمطمب الثاني:مراحل تطبيق 

مراحل  بأربعةالجودة الشاممة يتطمب منيا المرور  إدارةلكي تستطيع المنظمة تبني وتطبيق   

 تتخمص ىده المراحل فيما المنظمة، حيثوعمميات  أنشطةعدة تغييرات في جميع  وبإجراء

 يمي:

 1الأولىالمرحمة  /1

البيئة  ا من اجل تييئةظمة تبني ثقافة تنظيمية جديدة وىذه المرحمة تحاول المنفي ىذ  

 يودا كبيرة من طرف المسيرينن التغيير يتطمب جا  و  ،الجودة الشاممة إدارةالملائمة لتطبيق 

 المحيطون تتوافق مع وتكالجودة الشاممة  إدارةيتبنون فمسفة تتوافق مع  الأفرادجل جعل أمن 

لك مدى استعداد وتتطمب كذ ير،يتسمالخارجي لممنظمة وىذا يتطمب وضع خطة لالداخمي و 

ا يتوقف عمى مجموعة القيادة التي تقود عممية التغيير،ويشترط التغيير، وكل ىذ إلىالعاممين 

 إدارةبيق ،و تشجع عمى تطتكون لممنظمة القدرة عمى تكوين فرق عمل متعاونة فيما بينيم أن

 الجودة الشاممة.
                                                 

ة الكوابل يزو في تنافسية المؤسسة دراسة حالة مؤسسة صناعيمواصفات الإالجودة الشاممة و  أهميةعلالي مميكة،" 1
،ص 2003،2004،شيادة ماجستير،غير  منشورة،)جزائر،جامعة خيضر،كمية الحقوق و العموم الاقتصادية (،سنة "بسكرة
32-33. 
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 المرحمة الثانية/ 2

بالتجسيد  البداه المرحمة يجي لمجودة الشاممة،حيث يتم في ىذمرحمة التخطيط الاسترات      

من اجل ل،و الخطوات اللازمة لتحقيقيا ،عمى مدى الطوي الأىدافأي يتم وضع الفعمي ليا،

ا يتطمب تحميل لمختمف عمميات التي ىذ لمجودة الشاممة،و الإستراتيجيةالخطة  ل إلىالحصو 

مع وربطيا الصناعية والنتائج  المعمومات والعمميات التجارية و تحسين كالقيادة و   إلىتحتاج 

ا من عمى حد سواء،وىذ المسيرينو الموظفين الزبون و  إرضاءالمتمثمة في  المنظمة أىداف

 يمي: بعدة خطوات كما الأخيرةه وتمر ىذ ،إستراتيجيةاجل وضع خطة 

 ، حيثطويمة المدى أىدافحيث يتم وضع  :لممؤسسة الاستراتيجية الأهداف*تحديد   

 ه التغييرات ثقافة المؤسسة.ىذ مست

جل اكتشاف نقاط القوة أ ، من:يتم تحميل البيئة الداخمية لممنظمة*تحميل البيئة الداخمية  

 نقاط الضعف.و 

 التنافس، منتحميل بيئة حيطة بالمؤسسة و تحميل البيئة الميتم *تحميل البيئة الخارجية:  

 التيديدات ومحاولة تجنبيا. ، ومعرفةجل معرفة الفرص واستغلالياأ

ملائمة  ، وتكونموضوعية أىدافمن  تكونأن ت يجب الإستراتيجية*يتم وضع الخطة  

 .لظروف البيئة لتسيير المنظمة وفقيا
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 1:المرحمة الثالثة/ 3

 وىذا الجودة الشاممة إدارةالقانوني الملائم من اجل تطبيق  رالإطاالمرحمة يتم وضع  في ىذه

 من خلال ما يمي:

تغير الييكل التنظيمي لممنظمة من ىيكل تنظيمي  التنظيمي المعتمد: الييكل*تغيير    

 التناسب بين ىياكل.ويتميز بالترابط و  أفقيىيكل تنظيمي  إلى العمودي الطويل

في  وجذرية أساسيةتغييرات  إجراءيتم  الوظائف:و  تصميم وىندسة العمميات إعادة*   

 الموضوعية. الإستراتيجيةبطريقة تتلاءم مع  الإجراءاتو  الأساليب

 .الأفرادالمسؤوليات الجديدة عمى *توزيع جميع السمطات و   

 .الأفرادعمى جميع مستويات من  *تشكيل فريق دو ميارات وقدرات  

 م الخبرة الكافية.لي الأفرادمجمس الجودة من  إنشاء*  

 الوسائل اللازمة لتحقيق الجودة الشاممة.*توفير الموارد و   

 منيا: ونذكر أساليبياو  وأدواتيا الجودة الشاممة إدارة*تدريب المسيرين عمى فمسفة   

حميا، وىذا مرابتجزئة العممية و  ، وىذا:ىنا نقوم بتحميل طرق العملالعمميات تحميل /ا      

يجادمشكل من اجل معرفة ال  .واختبارىا تنفيذىاومناقشتيا قبل الحمول المناسبة لو  وا 

                                                 
1

 .33علالي مليكت، المشجع السابق،ص  
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بتحديد  ، وىذاالأخطاء لأسبابتقوم بتحميل المتسمسل  النتيجة:خرائط السبب و  ب/    

 عمى العظام الفرعية. أىمية الأقلعمى العظام الرئيسية و  أىمية الأكثر الأسباب

 منيا: أشكالعده  المخططات تأخذو 

 رئيسية، ومن أسبابتوضح المشكل الرئيسي وتتفرع منو 1:خرائط المخاطرة ج/           

 ثانوية أسبابالرئيسية وتتفرع منو  الأسباب

توضح المشكل الرئيسي  الرأسحيث في مكان  ،شكل سمكة تأخذ2 خرائط السمكة:-  

نو  الرئيسية عمى العظام الرئيسية، الأسبابحيث بتوضع عمى العمود الفقري، الأسبابو   ا 

يستعان بو لدراسة مسببات  النموذجا الفرعية توضع عمى العظام الفرعية، إن ىذ الأسباب

المشكل من اجل البحث عن الحمول حسب  في أىميتيا ودرجة المشكل حسب مستوياتيم

  .الأولوية

 3:تحميل باريتو جـ/

 تحديد ق العملمن اجل مساعدة فري الممعطيات، وىذعبارة عن تحميل بياني  تحميل باريتو   

محور المنحنى البياني يوضح  أن ، حيثبالنسبة لممنظمة وأولوية أىميةالمشاكل التي ليا 

 أىمية الأكثرمرتبة من  ، وتكونمثلا نوع قطع معينة...الخالعمودي لو فئة موضوع دراسة 

وتكون  ،الخسعة الفئات مثلا نسبة الوحدات المعيبة... الأفقيالمحور ، و أىميةاقل  إلى
                                                 

 34علالي مميكة، المرجع السابق،ص  1
 34مميكة علالي ، المرجع السابق،ص 2
 35مميكة علالي، المرجع السابق،ص  3
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ما يكمل المنحنى خط،ويوضح تراكم السعة  الأحيانوفي اغمب  مستطيلاتمتلاصقة مشكمة 

 .بالمئةمن اجل تكممة النسبة مئة  فئة وىذا ادني إلى الأعمىبداء من الفئات 

 

ثم نقوم بمراقبة العمميات لوقت المحتممة  الأسبابوبعد وضع المنحنى نقوم بوضع قائمة لكل 

ا من تنازليا وىذ الأسبابلك نقوم بترتيب ، ثم بعد ذر حدوث السببيتم فيو تحديد مدى تكرا

 .أسرعحل  إلىتحتاج  أىمية، والتي ذاتاجل معرفة المشاكل 

 1:و التطبيق التنفيذمرحمة / 4

الجودة  إدارةا من اجل تجسيد فمسفة ، وىذالإستراتيجيةنقوم بتطبيق الخطة  ىذه المرحمةفي   

 العمال.من المسيرين و كل  بالمجيودالشاممة، ويتم 

 الجودة الشاممة إستراتيجية تنفيذمرحمة مراقبة / 5

من  التأكدجل أمن  ، وىذاالإحصائية الأساليبو  الأدواته المرحمة نقوم باستخدام في ىذ  

المخطط ليا، وان  الأىدافتحقيق ، و ىو مخطط ليا كما الجودة الشاممة إستراتيجية تنفيذ

 ائل يتطمب تدريب العمال عمى كيفية استعماليا.الوسو  الأدواته ذاستخدام ى

 :منها نذكر الإحصائية الأدوات/ 1

                                                 
 .36مميكة علالي، المرجع السابق،ص 1
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تقدير  بو لأجل، ويستعان توضح لنا التوزيع التكراري أعمدةعبارة عن *المدرج التكراري:

 .الانحرافات

 : يستعمل لقياس العلاقة بين متغيرين.الارتباط*

 .نا عمى توضيح الانحرافاتتساعد :الانحراف المعياريو المدى ، و المتوسط*

 1غير عادية:/الانحرافات العادية و 2

وفي  العمل في حدود الرقابة الموضوعة، أنا يدل عمى عندما تظير لنا الانحرافات فان ىذ

 النظر فييا. إعادةيجب العممية خارجة عن مجال التحكم و  أنحالة العكس تدل عمى 

راءات الخاصة بعممية ما كانت الق إذاما  وىي عبارة عن وسيمة لمعرفة /خرائط الرقابة:3

الخرائط من ثلاثة خطوط، الخط  غير عادية، وتتكون ىذه أوانحرافات عادية  ،ناتجة عن

يمثل متوسط العممية،وان أي نقطة تقع خارج الخط المركزي الرقابة و خاص ب الأدنىو  الأعمى

  ود الرقابة مقبولة.العممية مرفوضة،و النقط التي تقع داخل الحد أنالرقابة تعني 

 ،الجودة الشاممة إدارة تنفيذ إستراتيجيةتستعمل من اجل  الأدواته ان ىذ و عادية لأسباب

ا من وىذ الموضوعة، أىدافمع  إليوما توصمنا ب ةمقارنو لفعمي ا الأداءبحيث نتمكن من تقيم 

 تنفيذ تكون عممية الرقابة متزامنة مع أنويجب  اجل اكتشاف الانحرافات وتصحيحيا،

 تطبيق ليا. أفضلمن اجل ضمان الجودة الشاممة  إستراتيجية

                                                 
 .37مميكة علالي،نفس المرجع السابق ،ص  1
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 1وأساليبهاالجودة الشاممة  إدارةتطبيق  أدوات المطمب الثالث:

القادة في التي تساعد العاممين و  الفعالة الأساليبالجودة الشاممة تعد من  إدارة أدوات إن    

وظائفيا  الجودة الشاممة وتأدية رةإدافان من الصعب عمى أي منظمة تطبيق  عمميم، أداء

لا تساىم  الأدواته وخاصة من تيتم بالتحسين المستمر،وىذ الأدواته ىذ إلىدون الرجوع 

حافز لمجودة في أي عمل، وتوجد ىده  إنشاءفي حل المشاكل الجودة فحسب،بل تمكن من 

 الأدواته وتعتبر ىذ ،علاجيةتصحيحية و  أفعالن خلال م هداخل أي عممية وىذ الأدوات

 التالية: الأدواتا من خلال جودة ممكنو وىذ أعمىجزء من البرنامج المجيز لتحقيق 

المنظمة تشكل فرق قصيرة  أنحيث  ،الأساليب أشيرنو من أ حل المشاكل: أسموب /1

 الأبعادمن كل  يكون اليدف منيا عقد اجتماعات من اجل مناقشة مشكلات المنظمة، الأجل

يجاد ه المشاكل،ذجل حل ىأالعمل من و  من   أنواع،وىناك عدة لمتحسين فرص جديدة وا 

 الفرق نذكر منيا:

 دوائر الجودة:-   

من  أعضائيا القسم، وتتراوح، ويكونون من نفس الأفرادتكون عبارة عمى مجموعة من    

الغرض منيا بشكل دوري، و الاجتماعات  ، ويعمموناختيارية العضوية تكون أن، و (5-8)

 .تقديم الحمولثم  ، ومنودة التي تتعمق بالعمل و تحميميامناقشة الج

 
                                                 

 .23-22منتيى احمد عمي ملاح،نفس المرجع السابق،ص  1
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 فرق المشروع:-   

من تقوم بتشكيل فريق  ىي الأخيرة هن ىذا  و  العميا، الإدارةىذه الفرق عمميا محدد من قبل 

 أنويجب  المنظمة، الأقساميتكونون من مختمف   أعضائياوان  وبشكل مؤقت، العمل،

يم قدرات المناسبة لمعمل في ىذا المشروع، وان في اغمب يكونون ذو كفاءة وميارة ولدي

 الأعضاء.العميا من تقوم باختيار  الإدارةوىذا لان  ،إجباريةتكون المشاركة  الأحيان

 فرق تحسين الجودة:- 

أو من قسم  الأعضاء يكونون من عدة أقسام،و  يتم تشكل عضوية الفريق بشكل اختياريا،

من  الكفاءة المرجوة،و  ويجب أن تكون لدييم الخبرة، إدارية، واحد ويكونون من عدة مستويات

 إن الفريق لديو الحق في اتخاذ إجراء يراه مناسب لحل المشاكل. جل حل المشاكل،أ

 العصف الذهني:- 

 الآراء. اجل استنباط ، مننقصد بيا تشجيع التفكير الإبداعي لفرق العمل

 :التدقيق خريطة- 

تسمسميا، وتستعمل أيضا لفيم المشكمة، ية تحسين الجودة و ممعبارة عن تمثيل بياني، لع

 وتحميل العلاقات بين مختمف الأنشطة.

 :مبدأ باريتو- 
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ورسميا  أسبابيا،و  ريقة التحميل الإحصائي، لممشكلات،إن مبدأ باريتو ،يقوم عمى استعمال ط

 وفقا لخطوات متسمسمة. في مخططات بيانية،

 :أسموب السبب و الأثر-

قة المفيدة بين الأثر رموز، وتصمم لتوضح العلارسوم، تتكون من خطوط و  عنعبارة 

، وبشكل عام فإنيا تستخدم في تحميل المشكلات المعقدة، والتي يصعب شرحيا المسبباتو 

 باستخدام لغة الأرقام فقط. وفيميا

 الاقتراحات: أنظمة /2

ىذه  ، وتكونحداواحد عمى  لوك إدارة إلىمن قبل الموظفين تقديم اقتراحات  تمكننا من   

بعد ذلك  ، ومنالمشاكل التي يواجييا في عممو وحل الاقتراحات حول طرق تحسين العمل

 الاقتراحات المناسبة ليا. الإدارةتتبنى 

 1:المناسبة التوقيت أنظمة /3  

بزمن مناسبة و بطريقة  أىدافياتحقق  لكي فرصة الكافية الإدارة إلى الأنظمةتعطي ىذه  

 ، وفيمباشرة الإدارةتساعد عمى حل المشاكل التي تواجييا  ، وأيضاتأخيروبدون أي  محدد

 نفس المكان الذي تقع فيو.

 الإحصائيةرقابة العمميات  / 4 

                                                 
 .23، صالمرجع السابق، منتيى احمد عمي ملاح 1
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ميما جدا  إنتاجيةأي عممية  يحدث فيتستخدم في التعرف عمى التباين، الذي قد      

تكون لممنظمة  ، حتىيادة رضا المستيمكينز ، و التكاليف ، وتقميللتعزيز جودة السمعة المنتجة

 القدرة عمى المنافسة في سوق.

 1المقارنة المرجعية: /5

ترتيب لمعناصر الفاعمة ذات  لأفضلدية، وتكون مبنية عمى تحميل سريع ىي عممية تجدي   

وما الأنشطة داخل المنظمة  أوداخل المنظمة  الأنشطةالكفاءة،وتشتمل عمى المقارنة بين 

 الجيد لانجازت نجاحو ويوفر الكثير من المال و تتبنى ما ثبو  ت منافسة،ا في منظمايشابيي

 تكمفة ضمن الموارد متاحة. بأقل إنتاجية الأكثرالتحسينات 

 2الجودة الشاممة إدارةمعوقات تطبيق  المطمب الرابع:

ونذكر  الخدمية )مؤسسات(الجودة الشاممة في المنظمات إدارةىناك عدة معوقات تواجييا  إن

 منيا ما يمي:

 الجودة الشاممة الحديث وخاص في دول نامية. إدارةموضوع -   

 نقص الكفاءات البشرية المؤىمة في ىذا المجال.-   

 .الجودة الشاممة إدارةجل تطبيق أتخصيص ميزانية غير كافية من -  
                                                 

 .23عمي ملاح، المرجع السابق، ص  منتيى احمد 1
كمية خدمة المجتمع و التعميم  أداءجودة الشاممة لتحسين ال إدارةتطبيق مبادئ خالد بن جميل مصطفى زقزوق،" 2

شيادة ماجستير،غير منشورة،مممكة العربية السعودية،جامعة ام القوى،وكمية التربية،سنة  "المستمر بجامعة ام القرى
 .48-47،ص ص 2008
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 الاعتقاد الخاطئ لبعض العاممين بعدم حاجاتيم لمتدريب.-  

وتشدد المديرين في تفويض  الإدارة،في  الأوتوقراطي أوالديكتاتوري  سموبالأانتياج -   

 صلاحياتيم.

 لضبط الجودة. الإحصائية بالأساليب الإلمامعدم -  

 التغيرات، أوبسبب تخوفيم من  أوذا بسبب طبيعتيم مقاومة بعض العاممين لتغيير وى-  

 .أخرى أسبابمن عدة 

 و التغذية العكسية.عدم توفر نظام فعال للاتصالات - 

 .العمل مع بعضيمق أعضاء فريق العمل، أو بين فر عدم وجود انسجام وتالف بين - 

وصول المعمومات ،حول انجازات التي يحققونيا العاممون،وفرق العمل في  تأخير- 

 الوقت المناسب.

دارة ISO9000مواصفات العالمية  المبحث الثالث:  الجودة الشاممة وا 

صدار معايير دولية،تعد الايزو من  "تسمى  ظمة عالمية تقوم بالإشراف عمى الوضع وا 

ليا،وذلك لتشغيل عممية وىي عبارة عن موصفات التقنية المعترف بيا دو  معايير الايزو"

دارتيا،الإنتاج والسمع ونماذجيا وأدائيا و  وان  بجنيف بسويسرا،1964وتأسست عام  ا 

 تبني إدارة الجودة الشاممة. المنظمات التي تطبق معايير الايزو تستطيع
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 ISO 9000ماهية مواصفات  :الأولالمطمب 

 جعميالمجودة وىذا ما ي الإستراتيجيةتبني المؤسسات  إلى أدتشدة المنافسة العالمية  إن  

 .م ولقد تناولت عدة مواضيع ومجالات1974عام  نشاءتتحصل عمى شيادة الايزو ،ولقد 

 ISO 90001تعريف -

 ىي مشتقة من المنظمة العالمية لمتقييسISO9000 إن   

 (INTERNATIONAL ORGANISATION OF STANDARDIEATIO) 

تقوم بتوحيد مواصفات وتوحيدىا من ، و المتحدة للأممتابعة  وغير ىي منظمة غير حكومية

عضو كل عضو 150من  ، وتتكونمختمف المجالات في جل تسييل عممية التبادل الدوليأ

 مختمفة.من دولة 

 :إلىاصفات يدف ىذه المو وت

 التبادل الدولي لممنتجات وتطوير التعاون في مجال تنمية وتكنولوجيا تسييل عممية-  

تطوير مجموعة مشتركة من المقاييس في عدة مجالات ووضع معايير لمنح شيادة - 

 المتعمقة بيا.

                                                 
"،رسالة نائية بسكيكدةعمى رضا العملاء دراسة ميدانية في مؤسسة المي وأثرهاجودة الخدمات بوعنان نوالدين،" 1

و تجارة(،سنة  التسييرماجستير،غير منشورة،)الجزائر،جامعة محمد بوضياف مسيمة،كمية العموم الاقتصادية و عموم 
 .39،ص2006/2007
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 isoمواصفات أصدرتمن اجل تحقيق ىذا اصفات دولية تنظيم وتنسيق وتوحيد مو - 

9000.  

 :تعريفها

 .المنظمة الدولية صادراتيا ،:"سمسمة من المواصفات المكتوبةiso 9000يعرف  -

تحدد وتصف العناصر المطموب توفرىا في نظام الذي يجب  ،1987لمتقييس سنة 

تفوق حاجات ورغبات  أومنتجاتيا تتوافق  أنمن  لتأكدالمنظمة  إدارةتتبناه  أن

 .العملاء وتوقعاتيم"

لجودة الشاممة في قطاع ا بإدارة"سمسمة المواصفات التي تختص  :بأنولك ويعرف كذ -

مجموعة من المواصفات تختمف حسب درجة  إلىتنقسم  ، والتيالخدماتالصناعة و 

 1شمولية كل منيا."

 ومراحل تطبيقهISO 9000ألالمطمب الثاني:عائمة 

 ISO 90002مواصفات  /1

الايزو اعدة المؤسسة في تطبيق مواصفات من اجل مس إرشاديةISO 9000وتعد مواصفات 

 مستويات: أربعة ISO 9000ويشمل ،(9003،9002،9001)الفنية

                                                 
 .41علالي مميكة ،مرجع سابق،ص 1
 .27بوعنان نور الدين،مرجع سابق ،ص  2
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-ISO9001والتركيب الإنتاجنموذج لضمان الجودة في تصميم والتطوير و -ة:نظام الجود، 

 إلىتنطبق عمى المنظمات التي تتعامل مع المنتج ما منذ تصميمو  المواصفاتن ىذه ا  و 

 .ا بعد البيعم غاية الخدمات

  -ISO9002التطوير لات سابقة الذكر ماعدا التصميم و : ىذه المواصفة تغطي جميع مجا

والفحص والاختبار  الإنتاجوتنطبق عمى المنظمات التي تعمل في  وخدمات ما بعد البيع،

 التركيب فقط.و 

  -ISO 9003:  د نظام لا تع الاختبار، وىياصفة تغطي عممية الفحص النيائي و ىذه المو

نمالمرقابة عمى الجودة  صيا في المشاكل التي يتم فح اكتشافتتضمن متطمبات عممية  وا 

 التفتيش.المراحل النيائية لمفحص و 

 -ISO9004:  رشاداتىذه المواصفات تقدم توجييات و في تطوير عناصر  ، وتستعملا 

مكانيةمدة و  الجودة، وتحديدنظم   تطبيق كل عنصر من عناصر الجودة. ا 

الذي يقتصر عمى اثنا عشر عنصر كما ىوا ISO 9003دول التالي يوضح متطمبات الجو 

 أدناه. لشكلموضح في ا
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 ISO 9000: شروط )متطمبات( (02جدول )

 رقم الشروط أو المواصفة الشروط
9001 9002 9003 

 ¼ ¼ ¼ مسؤولية الإدارة .1
 2/4 2/4 2/4 نظام الجودة .2
 - ¾ ¾ مراجعة العقود .3
 - - 4/4 يمرقابة التصم .4
 ¾ 4/4 5/4 رقابة المستندات .5
 - 5/4 6/4 المشتريات .6
 - 6/4 7/4 المنتجات الموردة بمعرفة المشتري .7
 4/4 7/4 8/4 تعريف المنتجات وتتبعيا .8
 - 8/4 9/4 رقابة العمميات .9

 5/4 9/4 10/4 الفحص والاختبار .10
 6/4 10/4 11/4 معدات القياس والاختبار .11
 7/4 11/4 12/4 موقف الفحص والاختبار .12
 8/4 12/4 13/4 رقابة المنتجات غير المطابقة .13
 - 13/4 14/4 الإجراءات التصحيحية .14
 9/4 14/4 15/4 المناولة، التخزين، التعبئة والتسميم .15
 - 15/4 16/4 سجلات الجودة .16
 10/4 16/4 17/4 مراجعة الجودة داخميا .17
 11/4 17/4 18/4 التدريب .18
 - - 19/4 الخدمات .19
 12/4 18/4 20/4 حصائيةالأساليب الإ .20

 46المرجع سابق ،ص  :علالي مميكة، المصدر
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 ISO 9000مراحل تطبيق  لمطمب الثالث:ا

 :يمي بثلاثة مراحل كما تطبيق الايزو يتطمب منيا المرور إن رغبة المؤسسة في

 ISO 9000مرحمة التحضير لشروع في تطبيق نظام  :الأولىالمرحمة 

 .يزونظام جودة تتطابق مع الإ إنشاءلعميا بضرورة ا إدارةدعم اقتناع و  -  

 .الجودة إدارةعن نظام  مسئولتعيين مدير  -  

 .وفائدتو بالنسبة لممؤسسة معايير الايزو بأىميةالعمال  سيتحستوعية و  -  

 .الجودة و التحكم فييا أدواتالعمال في المؤسسة من اجل فيم و  إطاراتتكوين  -

ممؤسسة من اجل تشكيل صورة مبدئية لممؤسسة ومقارنتيا مع تقييم مبدئي ل إجراء -  

 متطمبات الايزو بغية معرفة نقاط القوة ونقاط ضعف.

التي سوف يقوم بيا  الأعمالمخطط عمل وجدول زمني من اجل معرفة  إنشاء -  

 .معرفة تكاليف لتنفيذىا، وكذلكالمدة اللازمة  ، ومعرفةالمسئول

 .العمل....الخ إرشاداتو الطرق و  الإجراءاتن دليل الجودة يتضم إعداد -  

 مرحمة التسجيل  المرحمة الثانية:

 :في ىذه المرحمة تقوم المنظمة بتنفيذ

 .تحديد جية الاعتماد من اجل الحصول عمى شيادة -  
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المؤسسة، تقوم جية الاعتماد بمعرفة نشاط  ، حيثمناقشة مبدئية واستفتاء الاستبيان -  

مثلا  الأسئمةلممنظمة استمارة تحتوي عمى مجموعة من  ، وتقدمالتسجيلمن طمب  ودافعيا

 أنواعالجودة؟ إدارةالتي سيطبق فييا نظام  الأقسامو  الإداراتطبيعة نشاط المنظمة؟تحديد 

 .لخ....ا خدمات التي تقدميا المنظمة؟ال

 .تقدم بطمب تسجيل وبعد الموافقة عميو تسدد حقوق التسجيل  -  

 .الجودة إدارةظام اعتماد ن -  

 التحسين المستمرمرحمة المتابعة و  المرحمة الثالثة:

-أشيربعد الحصول عمى شيادة تقوم الجية المانحة بمتابعة المنظمة بشكل دوري )كل ستة 

، الجودة الشاممة إدارةمن متابعة المنظمة لنظام  التأكداجل  ، منكل سنة(– أشيركل تسعة 

 سحب منيا الشيادة. أوبتعديل  لمنظمة، أواحالة وجود انحراف تنبو  وفي

 1الجودة الشاممة بإدارةوعلاقته  0ISO900فوائد تطبيق  المطمب الرابع:

 .الأفضل إلىوتغيير ثقافة المنظمة  الأداءرفع مستوى -  

 .كسب رضا العملاء وبناء علاقة قوية ومتينة معيم-  

 .ييم الذاتيتقالالمراجعة و  لأساليبتعميم العمال في المنظمة -  

 .منح ثقة لمعاممين ورفع روحيم المعنوية-  
                                                 

نوفمبر 29-27وتجديد،مصر، الإبداع إدارةي السنوي العممي في المؤتمر العربالجودة الشاممة"، إدارةموسى الموزي،" 1
 .391ص 2004
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 .الخارجيتحسين عمميا الاتصال الداخمي و -  

 .تقوية القدرات التنافسية لممؤسسة-  

 .الأرباحزيادة -  

 .كل النشاطات الداخمية تحقيق رقابة عمى-  

 .السمعجديدة لتسويق الخدمات و  أسواقفتح -  

 .الخدماتلعالية لسمع و ودة ااستمرارية في تحقيق الج-  

 1الجودة الشاممة إدارةو ISO 9000العلاقة بين *

دارةISO9000 نالعلاقة بي إن  إدارة إلىالجودة الشاممة علاقة وثيقة حيث انو لموصول  وا 

 :الجودة الشاممة كما ىو موضح في شكل التالي إدارة أنظمةالجودة الشاممة يتم من خلال 

دارة الجودة الشاممةISO9000ة بين :يوضح العلاق(4شكل رقم)  وا 

 

 الاتجاه نحو  

 TQM 

 

 .31، صسابق ، المرجععمي ملاحاحمد منتيى  :المصدر
                                                 

 .31 ، صالسابق ، المرجععمي ملاح منتيى احمد 1

ISO 9000 

TQM 
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مة من خلال الجودة الشام إدارةتستطيع تبني ISO9000المنظمات الحاصمة عمى شيادة  إن

 .مشاركة العاممينو التركيز عمى المستيمك وتحسين المستمر 

 الخلاصة

عدة مبادئ وأسس ومتطمبات تقوم عمى  ،جودة الشاممة تعتبر كفمسفة تسييرال رةإدا إن    

ا يتطمب تنسيق وىذ ،ي تمبية حاجات ورغبات المستفيدينتسعى لتحقيق ىدف المؤسسة ف

مكانياتوتوجيو جميع ووظائف والعمميات و  )الزبون  المستفيد  رضاالمؤسسة لتحقيق  ا 

 لممؤسسة تنافسيا.ا تحقق تميز بالنسبة بيذ، و العامل(و 

  

 



 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة
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 الخاتمة
تعبر صورة المؤسسة عن مجموع الانطباعات و التصورات الذىنية التي يكونيا الفرد 

عن المؤسسة، ىذه الانطباعات قد تكون جيدة فيكون الفرد صورة مناسبة عن المؤسسة، و 

قد تكون سيئة و بالتالي يكون صورة سيئة عنيا، لذا تسعى المؤسسة لإيصال أحسن صورة 

اصة ترتكز أساسا عمى الاتصال الداخمي و الخارجي، و ذلك ليا إلى بناء استراتيجية خ

انطلاقا من مكونات الصورة الأساسية و التي تتمثل في : رموز المؤسسة علاماتيا، شاراتيا، 

شعارىا...الخ، بالإضافة إلى شكميا الخارجي و كيفية تعامميا مع زبائنيا )من استقبال، 

بالإضافة إلى أن الإعلام سواء كان إشياري أو ديكور، و كيفية الرد عمى الياتف...الخ( 

غير إشياري يساعد المؤسسة في إيصال أحسن صورة ليا، كما نعتبر مختمف الأحداث التي 

( من أىم Mécénat et sponsoringتساىم فييا المؤسسة سواء كانت رياضية أو خيرية )

ة إلى جميور متنوع يتكون مكونات صورتيا، و تتوجو الإستراتجية التي تسعى لبنائيا المؤسس

 عادة من الزبائن، المنافسين، المتعاممين، الاقتصاديين و حتى المستيمك النيائي.

و المستيمك يعتبر الحمقة الأخيرة في الدورة الاقتصادية و قد استدعى سموكو 

الاستيلاكي اىتمام الكثير من الباحثين و كان موضوع الكثير من الدراسات في مختمف 

 الاقتصادية، عمم النفس، عمم الاجتماع و أخيرا الأنثرولوجيا. المجالات

و يتميز ىذا السموك بالكثير من التعقيد لدرجة أنو يصعب تحديده، و عدد العوامل 

المؤثرة فيو يختمف من باحث إلى آخر إلا أنيا عمى العموم تكون إما متعمقة بالمستيمك ذاتو 

حيطين )مؤثرات اجتماعية بحيث يتأثر في قراره )مؤثرات نفسية و شخصية( أو متعمقة بالم
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الاستيلاكي بعائمتو أو زملاءه أو قادة الرأي )ممثمون و نجوم( و حتى أنيا ترتبط بالطبقة 

التي ينتمي إلييا أو تتعمق بعوامل أخرى قد تكون اقتصادية كمستوى دخمو مثلا، و تسعى 

نتج دون الأخر بالاعتماد عمى المؤسسة إلى التأثير عمى المستيمك و دفعو لاختيار م

مختمف ىذه العوامل، و قد تستمر ىذه المحاولات حتى إلى مرحمة اتخاذ القرار )عممية 

الشراء( و التي تمر بثلاث مراحل أساسية تحاول المؤسسة فييا التأثير عمى المستيمك و 

 ىي: مرحمة ما قبل الشراء، مرحمة الشراء و مرحمة ما بعد الشراء.

وعي الذي صار يتميز بو المستيمك و الكم اليائل من المعمومات المتوفرة لم و نظرا لم

يعد التأثير عميو بالأمر اليين لذا سعت المؤسسة لمبحث عن وسائل جديدة تحاول من 

خلاليا إرضاء المستيمك و بالتالي خمق وفاءه تجاه منتجاتيا، ذلك الوفاء الذي يجب عمييا 

 الحفاظ عميو لمدة طويمة جدا.

و السوق الجزائرية ىي سوق فتية بعيدة عن الاستقرار لذا فالتأثير عمى المستيمك فييا 

ليس بالأمر السيل إنما يتميز بالتعقيد، لذا تسعى المؤسسات إلى تحقيق مكانتيا بمختمف 

الجزائر، التي رغم  البيرق السورية في الوسائل و الحفاظ عمييا و من بين ىذه المؤسسات 

مواد التنظيف و استخداميا لمختمف الوسائل التسويقية الحديثة تظل غير قادرة  ريادتيا لسوق

 عمى تحقيق وفاء دائم من طرف المستيمك.
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