
I*
â=g

},p

'i§

.e

;I

I

:
t
t..I

;i
-.: '

-.:

: i:

T

§

| "':

à:

lc

i

,J

I

i

ç: :iE"$ dl4e!

t.,Jdir.i oi

3il#hltJâll .rl.ç! t-j 
:- Ii

gtir L;Là Lâ)# f "'.';,;
.,'t" 'tt

'è

.1

::"r,}

.i

J\altl È['))

J dL.âiTl .,.à j*t Il §$**i,J+t eti: ô_rsL

Lts Ét§)le _rÊ.,ti ++t3Jt i;,tt

htdïl n*ill urlrtJrf-Tl ;!
Wl Sy]çl+tll

ZO2OtZOfg 4p.§lt ii.tt



 

 حثـالي و البـیم العـعلـوزارة الت            
 بمستغانمجامعة عبد الحمید بن بادیس           

 یةـانـعلوم الإنسـسم الـق          
 صالـلام و الاتـلوم الإعـم عـسـق               

         ةـامـــات عـــلاقـص عـصـخـت 
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 تشكرات 

بسم الله خالق هذا الكون له الحمد جل اسمه و عظم شأنه نشكره على منحنا فرصة في الحياة  
 كان العلم لاحدود و لاعمر له.فـأنار لنل طريق العلم و إن  

 يدنا قـلوبنا شاكرين إليه عز مجده و إن بدأنا فـلا نستطيع أن نختم أو نصل إلى شكره  نرفع

 طريق العلم في دربنا و صال و جال من أجل حصوله  إلى كل من أوجد

 نافي مشوار   اإلى  من ساعدن

 حفظه الله    إلى المؤطر الأستاذ " بن شعيبي"

  وهران"  بولاية  سونطراكمصلحة المستخدمين " عمال لكل الشكر بجزيل قدمنت كما

 والتقدير الشكر كل ؤلاءھ كل إلى طيبة بكلمة ولو ساندنا من كل وإلى

 .والاحترام

 خاصة السيد رئيس مصلحة المستخدمين  

فترة و هذا رغم    هذه  خلالنا معلومات قيمة أفـادتنا  بن عتو بلقـاسم الذي قدم لالأخ و الصديق  خاصة  
 .هانشغالات

  الاجتماعيةلكل أساتذة كلية العلوم    الاحتراملا يفوتنا بالشكر و التقدم و    كما

 * بجامعة مستغانمشعبة علوم الاعلام و الاتصال * 

 فـائق الاحترام و التقدير  تقبلوا منا

 

 



 

 إهداء
منزل القرآن ، و معلم الإنسان، و الصلاة و السلام على نبيه الكريم،   الأكوانالحمد لله خالق  

 صلوات الله عله و على آله و صحبه أجمعين أما بعد:

أهدي ثمرة جهدي على التي لو جمعت الدنيا كلها ووضعتها بين يديها ماوفرت لها و لو  
 جزء بسيط من حقها "أمي الغالية" أطال الله في عمرها  

 ني و ساندني و غذاني بروح الصبر" والدي الكريم" أطال الله في عمرهإلى الذي أعان

 إلى كل من قـاسمني رحم أمي إخواني و أخواتي كل بإسمه  

و أسكنهم الفردوس   –رحمهم الله   –الطاهرة  إلى أغلى وأعز إلى قـلبي أرواح أجدادي  
 الأعلى  

 إلى أعمامي و عماتي، و أخوالي و خالاتي  
 اتي، و أخوالي و خالاتي  إلى أبناء عمي و عم

 حفظهم الله  "  حليمة، ايناس، نعيمة، فـايزة، سرور، رياض ،أمين "   إلى جميع أصدقـائنا
  و إلى كل من أحبنا و احترمنا

 -2020دفعة   -علاقـات عامة  2إلى كل طلبة ماستر
 مل من حملته ذاكرتي و لم تحمله مذكراتي إلى هؤلاء اهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع.  إلى

 
 لـــــــــــــــــــــــيلى آمــــــــــــــــــــــــال/حـــــــــنـــــــــــــــــــــان               

 
 



 مقدمة 
 

 أ 
 

 مقدمة

و  إدار�ـةو اجتماع�ة و نفس�ة �ما �مكـن اعت�ـاره عمل�ـة  إنسان�ة�عتبر الاتصال عمل�ة 
، ��ـف لا ؟ و الكـل فینـا  الأخـرى انه مجموعـة مـن العمل�ـات التفاعل�ـة  إلى �الإضافةثقاف�ة ، 

الروتین�ة و یتعدى ذلك  الأعمالا�سط  أداء�مارس الاتصال في ح�اته الیوم�ة و �ستعمله في 
 .ح�اتناو تعقیدا في  أهم�ة الأكثراستعماله في المسائل  إلى

لهذا فالكل منا یتناول الاتصال انطلاقا من فكره و قناعته و زاو�ته الذات�ة الخاصـة �ـه 
مؤسسة اقتصاد�ة مهما �ان حجمها  لأينعتبر الاتصال هو العمود الفقري  أنو عل�ه �مكننا 

و هـو انعكـاس  جماهیرهـااصل المؤسسة الاقتصاد�ة مـع �عتبر دل�لا لتو  �مانوع نشاطها ،  أو
و تكـو�ن الانط�اعـات الذات�ــة  الآراءتشـكیل  إلـىلمسـؤول�اتها الاجتماع�ـة �مـا یهـدف الاتصـال 

و الجماعات و اتجاه المؤسسـات الاقتصـاد�ة عـن  للأفرادو الجماع�ة وخلق السلوك الا�جابي 
طر�ـق بنـاء و صــناعة العلامـة التجار�ــة للمؤسسـة الاقتصـاد�ة ممــا �مكـن تلــك المؤسسـات مــن 

ــــداخلي و خاصــــة  ــــر رؤ�تهــــا و لمســــتها و رســــالتها الخاصــــة للجمهــــور ال ــــىتمر� جمهورهــــا  إل
ر عـن هو�ـة الشـر�ة و سـیلة للتعبیـو  أحسـنالعلامـة التجار�ـة تعتبـر  خصوصا و أن  الخارجي

 .هاثقافتها و عن طموحها و فلسفت

ـــةء لمـــا ســـبق ذ�ـــره مـــن او اســـتقر  ـــة  أهم� و دور �ـــل مـــن الاتصـــال و العلامـــة التجار�
للتطــور الاجتمــاعي و التكنولــوجي و الاقتصــادي  نظــرا�النســ�ة لك�ــان المؤسســة الاقتصــاد�ة و 

وفي ظل الانفتاح و العولمـة و ظهـور التكـتلات الاقتصـاد�ة الدول�ـة  حال�ا.الذي �ع�شه العالم 
رفـع التحـدي  الوطن�ـة التي لا ترحم الاقتصاد�ات الضع�فة وجب علـى المؤسسـات الاقتصـاد�ة

علـــى  الأقـــدامالجـــدي لحجـــم الرهـــان و المســـؤول�ة الملقـــاة علـــى عاتقهـــا، مـــن خـــلال  الإدراكو 
علــى  الإصــرار�صــورتها و علامتهــا التجار�ــة و  أكثــر تطــو�ر س�اســتها الاتصــال�ة و الاهتمــام

مـن  أ�ضـاكسب هذا الرهان الحق�قـي ، لـ�س �غـرض ضـمان سـیرورة هـذه المؤسسـات فقـط بـل 
اجــل تعز�ــز نجاحهــا و نموهــا و ازدهارهــا و  جعلهــا اكثــر تنافســ�ة ممــا �عــود علــى الاقتصــاد 

 الوطني �التقدم.
 : ثلاث فصول تضمنت مایلينا و لمعالجة هذا الموضوع قمنا بتقس�م دراست
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 المنهجي للدراسة الإطار: الأولالقسم 

 : موضوع الدراسةالأولالفصل 

 .الدراسة إشكال�ة -1-1

 اخت�ار الموضوع أس�اب -1-2

 الدراسة أهداف -1-3

 الدراسة أهم�ة -1-4

 المنهج�ة للدراسة الإجراءاتالفصل  الثاني : 

 نهج المت�ع في الدراسةمال -2-1

 جمع الب�انات أدوات -2-2

 مجالات الدراسة -2-3

 مجتمع ال�حث و عینته -2-4

 تحدید مفاه�م الدراسة -2-5

 النظري للدراسة الإطارالقسم الثاني: 

 .: الاتصال و علاقته �المؤسسةالأولالفصل 

 : الاتصال أولا

 تمهید

 مفهوم الاتصال -1-1

 عناصر العمل�ة الاتصال�ة -1-2



 مقدمة 
 

 ج 
 

 الاتصال خصائص -1-3

 وظائف الاتصال -1-4

 وسائل الاتصال -1-5

 الاتصال أسالیب -1-6

 نماذج العمل�ة الاتصال�ة -1-7

 مجالات الاتصال -1-8

 الاتصال أهداف -1-9

 الاتصال أهم�ة -1-10

 معوقات الاتصال -1-11

 خلاصة 

 ثان�ا : الاتصال داخل المؤسسة

 تمهید

 مفهوم الاتصال داخل المؤسسة -2-1

 عناصر عمل�ة الاتصال داخل المؤسسة -2-2

 الاتصال داخل المؤسسة أنواع -2-3

 وسائل الاتصال داخل المؤسسة -2-4

 ش�كات الاتصال داخل المؤسسة -2-5

 م�ادئ الاتصال داخل المؤسسة -2-6

 وظائف الاتصال داخل المؤسسة -2-7
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 د 
 

 دور الاتصال داخل المؤسسة -2-8

 الاتصال داخل المؤسسة أهداف -2-9

 الاتصال داخل المؤسسة أهم�ة -2-10

 معوقات الاتصال داخل المؤسسة-2-11

 خلاصة 

 صناعة العلامة و الثقافة التنظ�م�ة في المؤسسة الاقتصاد�ة.:الثانيالفصل 

 : صناعة صورة العلامة في المؤسسة الاقتصاد�ةأولا

 تمهید

 تعر�ف العلامة 1-1-

 العلامة أهم�ة -1-2

 العلامة التجار�ة أنواع -1-3

 تصم�م العلامة -1-4

 تسجیل العلامة -1-5

 صناعة العلامة أدوات -1-6

 الحما�ة الوطن�ة للعلامة -1-7
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 ثان�ا : الثقافة التنظ�م�ة في المؤسسة الاقتصاد�ة

 تمهید

 مفهوم الثقافة التنظ�م�ة -2-1

 الثقافة التنظ�م�ة أهم�ة2-2-

 عناصر الثقافة التنظ�م�ة -2-3

 مستو�ات الثقافة التنظ�م�ة-2-4
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 وسائل انتقال الثقافة التنظ�م�ة-2-9

 تغییر ثقافة المنظمة-2-10

 التنظ�م�ة على المؤسسة اثر الثقافة-2-11

 خلاصة 

 الفصل الثالث: المؤسسة الاقتصاد�ة و صورتها

 : المؤسسة الاقتصاد�ة أولا

 تمهید

 تعر�ف المؤسسة الاقتصاد�ة 1-1-

 التطور التار�خي للمؤسسة الاقتصاد�ة -1-2
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 مراحل تطور المؤسسة الاقتصاد�ة -1-3

 خصائص المؤسسة الاقتصاد�ة -1-4
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 تصن�فات المؤسسة الاقتصاد�ة -1-6
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 خصائص و سمات الصورة الذهن�ة-2-3

 الصورة الذهن�ة للمؤسسة الاقتصاد�ة أنواع-2-4
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 ك�ف�ة تكو�ن الصورة الذهن�ة لدى الجمهور الداخلي و الخارجي-2-6
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 التطب�قي الإطار الثاني:القسم 

 لمحة تار�خ�ة عن المؤسسة :أولا

 تحلیل ب�انات الاستمارة ثان�ا:

 النتائج العامة ثالثا:

 الاقتراحات و التوجیهات  را�عا:

 صعو�ات الدراسةخامسا: 

 خاتمة
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 :الإشكال�ة

ال�الغ على جم�ع نواحي الح�اة ال�شر�ة لاس�ما الجانب الاقتصادي  أثرهاكان للتطورات الاقتصاد�ة  لقد

حیث حتمت على الدول النام�ة ضرورة السیر وفق  الأولى�اعت�ارها ظاهرة ه�منة اقتصاد�ة �الدرجة 

معظم المؤسسات  أص�حتالخطط الدول المتقدمة ولم تكن المؤسسة �عیدة عن هذه التطورات حیث 

�سمى عصر اقتصاد السوق لمواجهة المنافسة،  یر ضمن نشاطات حددها ماالاقتصاد�ة المعاصرة تس

 . على العمل�ة الناجحة والمخططة أساسامستحدثة تقوم  وأنشطةوطرق  أسالیبفاعتمدت على 

هم�ة للز�ون من ناح�ة تسو�ق�ة والجماهیر الداخل�ة لتعطي أ  واسترات�جیتهارت المؤسسة وتغیرت نظ

مؤسسة فاعلة في المجتمع،  أيالاتصال �النس�ة لنشاط  أهم�ة أبرزتقات، وهنا والخارج�ة من ناح�ة العلا

التي تستخدمها المؤسسة مهما �انت طب�عة نشاطها من صناعة صورة علامة  الأدواتمن  أداة فالاتصال 

جهة  أوحسنة لها والمحافظة على الثقافة التنظ�م�ة لها و�ذلك تغییر سلوك المستقبل سواء �ان ز�ونا 

 �مكن لا فانه المؤسسة تعمل وسط مح�ط تتأثر �ه وتؤثر ف�ه إنتتعامل معها داخل�ا و خارج�ا، و�ما 

 الجهة استجا�ة من معین شكل على الحصول إلى تهدف اتصال�ة ظاهرة دون  إدارة  و تنظ�ما تصور

 شكل في و�عززها المؤسسة علامة صورة صناعة في فعال �شكل الأخیر هذا �عمل إذ ،إلیها المرسل

 نجاح �ضمن الذي الا�جابي التغییر إحداث هو المؤسسة في الاتصال مضمون  فان ومنه سلوك أو معرفة

تسل�ط  أردناالصور من هذا المنطلق  أحسنو�تحسین صورتها الذهن�ة وتسو�قها في  المؤسسة واستمرار�ة

قتصاد�ة مستهدفین المؤسسة الضوء في دراستنا على موضوع الاتصال في صناعة علامة المؤسسة الا

 من هذا المنطلق �مكننا طرح الإشكال�ة التال�ة: ) سوناطراك (الجزائر�ة

 ك�ف �ساهم الاتصال في صناعة صورة علامة المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة؟

  :فرع�ة أسئلة إلىوالذي یتفرع 

على )سوناطراك( الاتصال في صناعة صورة علامة المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة  دورما هو -1

 المستوى الداخلي؟

على المستوى )سوناطراك( ك�ف �ساهم الاتصال في صناعة علامة المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة-2

 الخارجي؟
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 اخت�ار الموضوع: أس�اب1--1

�ل �احث یواجه صعو�ات عند ق�امه �اخت�ار موضوع قا�لا للدراسة العلم�ة و  إنمن المعلوم لدى الجم�ع 

العمل�ة و هذا �ساهم في ز�ادة الرصید المعرفي للإنسان و من جملة العوامل التي قادتنا لمعالجة هذا 

 الموضوع نذ�ر منها:

 ذات�ة: أس�اب1--1-1

 �ا.میدان إسقاطهالعمل على ز�ادة رصیدنا المعرفي المكتسب و -

فضولنا �طل�ة للوقوف على الاتصال �نشاط �عمل على صناعة سورة علامة مؤسسة سوناطراك  إرضاء-

 مؤسسة لها وزن و مكانة داخل البلد و خارجه . أنها�اعت�ار 

تهتم �صنع صورة لها و تكو�ن  أص�حتالمؤسسات الیوم  إنرغبتنا في معالجة هذا الموضوع �اعت�ار -

 سمعة حسنة.

 موضوع�ة: أس�اب2--1-1

 .خبرتنا في هذا المجال �وننا قدمنا عمل في إطار مشروع �حث في السنوات الماض�ة -

 موضوع قابل للدراسة من الجانب النظري و التطب�قي .-

 قرب الموضوع من تخصصنا الأكاد�مي  .-

 أهم�ةوف عند وسائل ال�حث العلمي قصد تطبیق دراستنا میدان�ا و الوق �إت�اعالمیدان  إلىالخروج -

 الاتصال في صناعة صورة علامة المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة (سوناطراك)

 المؤسسة. أهدافدور الاتصال على الصعید الداخلي و الخارجي و فاعلیته في تحقیق  إبراز-
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 الدراسة: أهداف-1-2

 فیها. أهمیتهالكشف عن المكانة التي �حظى بها الاتصال في المؤسسة الاقتصاد�ة و مدى -

الاتصال�ة داخل المؤسسة الاقتصاد�ة و دورها في صناعة  الأسالیبالتعرف على مختلف الوسائل و -

 صورتها.

 معرفة ��ف �ساهم الاتصال في صناعة و تحسین صورة علامة المؤسسة داخل�ا و خارج�ا.-

 الوقوف على اثر الثقافة التنظ�م�ة على صورة علامة المؤسسة.-

 الشامل عن ��ف�ة اكتساب صورة ذهن�ة حسنة للمؤسسة الاقتصاد�ة.ال�حث -

 الدراسة: أهم�ة-1-3

فهم مشترك و موحد للأهداف المسطرة  إ�جاد إلى�عد الاتصال احد الر�ائز التنظ�م�ة التي تهدف 

ط و تحقیق ترا�ط في التفكیر و الاتجاهات بین الفاعلین الاجتماعیین المشكلین للمؤسسة فوجودها مرت�

�ون المؤسسة ع�ارة عن نظام من التفاعلات التي تقتضي تبل�غ  إلىو هذا راجع  الاتصال.بوجود  أساسا

الاتصال حتم�ة  أص�حو ت�ادل المعلومات و القرارات بین مختلف مستو�ات ه�كلها التنظ�مي و من ثمة 

في الموضوع نا�عة من فرضها التطور التكنولوجي و الاقتصادي في المؤسسة، و �التالي فأهم�ة ال�حث 

الاتصال و دوره الكبیر في المؤسسات و �ذا التأثیر على عملها و على صناعة علامة و خلق  أهم�ة

 صورة حسنة لها .
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 المنهج�ة للدراسة الإجراءاتالفصل الثاني : 

 نهج المت�ع في الدراسة.الم -1-1

 جمع الب�انات. أدوات -1-2

 مجالات الدراسة. -1-3

 مجتمع ال�حث و عینته. -1-4

 تحدید مفاه�م الدراسة. -1-5
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 المنهج المت�ع في الدراسة: -2-1

تستدعي �ل دراسة مـنهج ملائـم لهـا �ختلـف �ـاختلاف طب�عـة الدراسـة المـراد انجازهـا و المـنهج هـو 

الكشف عن الحق�قة في العلـوم بواسـطة مجموعـة مـن القواعـد العامـة التـي تهـ�من علـى  إلىالطر�ق المؤدي 

 )1(نت�جة معلومة. إلىسیر العقل و تحدید عمل�اته حتى نصل 

فــي صــناعة صــورة علامتهــا علــى  ســنجري دراســة علــى مؤسســة لمعرفــة واقعهــا الاتصــالي أننــاو�مــا 

تصـو�ر التـي تهـدف الــى  الدراسـات الوصـف�ةالمسـتوى الـداخلي و الخـارجي فـان دراسـتنا هـذه تنـدرج ضـمن 

تصو�ر الظـاهرة محـلّ الدراسـة �مـا هـي فـي الواقـع و التعـرف علـى خصائصـها و العناصـر المكونـة لهـا ثـم 

 الق�ام بتصن�فها و تحلیلها من اجل استخلاص النتائج.

علـى انـه طر�قـة لوصـف الظـاهرة المدروسـة و  المـنهج الوصـفيوهذا حسب التعر�ف الـذي ورد فـي مفهـوم 

تصو�رها �م�ا عن طر�ق جمع المعلومات المقننة عن المشكلة و تصـن�فها و تحلیلهـا و إخضـاعها للدراسـة 

 )2(الدق�قة.

 :أدوات جمع الب�انات-2-2

ـــك الوســـائل التـــي �ســـتخدمها ال�احـــث فـــي جمـــ ع المعلومـــات و الب�انـــات المســـتهدفة فـــي ال�حـــث هـــي تل

العلمي، وهناك عدة أدوات لجمع الب�انات �الملاحظة و الاستمارة و المقابلة، وأسلوب تحلیل المضمون. و 

 قد ارتأینا في دراستنا هذه إلى الاستمارة ،حیث سنعتمد علیها في الدراسة المیدان�ة.

 

 

 

 

 

                                                            
.193،ص5،ط2009عمار بوحوش،محمد محمود الذنیبات،مناھج البحث العلمي و طرق إعداد البحوث،دیوان المطبوعات الجامعیة ،الجزائر، 1  

.35،ص2،ط2005المطبوعات الجامعیة،الجزائر، أحمد بن مرسلي،مناھج البحث العلمي في علوم الإعلام و الاتصال،دیوان 2  
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 )3(:تعر�ف الاستمارة-2-2-1

الم�حــوثین  إلــىالمرت�ــة حــول موضــوع الدراســة تســلم  الأســئلةمجموعــة مــن  أنهــاالاســتمارة علــى  تعــرف

و اعتمـــدنا علـــى الاســـتمارة فـــي دراســـتنا هـــذه  علیهـــا.لتـــدع�م المعلومـــات المتعـــارف  عنهـــا، الإجا�ـــة�غـــرض 

 لتدع�م المعلومات التي جمعت في الدراسة الاستطلاع�ة و الحصول على حقائق جدیدة ومؤ�دة.

سؤال و محـور�ن عنـون المحـور الأول �الاتصـال الـداخلي و الثقافـة  22حیث تضمنت استمارة دراستنا 

التنظ�م�ــة فــي المؤسســة الاقتصــاد�ة الجزائر�ــة أمــا المحــور الثــاني فقــد عنــون �الاتصــال و صــناعة صــورة 

 العلامة في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة على المستوى الداخلي.

 )4(و عینته: مجتمع ال�حث-2-3

 مجتمع ال�حث:-2-3-1

الـذین �كونـون مجتمـع دراسـتنا ، حیـث تمثـل مجتمـع دراسـتنا فـي عمـال مر�ـب  الأفـرادهو مجموعـة 

 planning et( تكر�ـــر البتـــرول �مؤسســـة ســـوناطراك و �التحدیـــد عمـــال مصـــلحة البرمجـــة و التخطـــ�ط

programmations( عامل.58 و الذین تمثل عددهم ب 

 الدراسة:عینة -2-3-2

العینة هي المجموعة الجزئ�ة من مجتمع الدراسة تختار �طر�قة معینة لإجراء الدراسـة علیهـا و مـن 

. و قد تمثلـت عینـة دراسـتنا فـي عمـال مصـلحة البرمجـة و الأصليثمة تعم�مها على �امل مجتمع الدراسة 

 عامل.20التخط�ط والتي تمثل حجمها في 

 دراسة:المجال المكاني و الزماني لل-2-4

 المجال المكاني:-2-4-1

 �طیوة �المصلحة التجار�ة. دراستنا �مؤسسة سوناطراك �التحدید �مر�ب تكر�ر البترول ب أجر�ت

 

                                                            
.84،ص2،ط1999،الأردنمنھجیة البحث العلمي القواعد والمراحل والتطبیقات،دار وائل للنشر والتوزیع،محمد عبیدات،محمد ابونصار،عقلة مبیضین، 3  

.7،ص2000،الإسكندریةشباب الجامعة، القرارات،مؤسسة واتحادالحدیثة معلومات اتصالات  الإدارةأحمد محمد المصري، 4  
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 :لزمانياالمجال -2-4-2

 .2015جوان 02 إلى 2014 أكتو�روهي المدة المستغرقة في انجاز الدراسة و الممتدة من 

 تحدید مفاه�م الدراسة:-2-5

 الاتصال: تعر�ف-2-5-1

و �عنــي  الإ�ــلاغ:  مــن الفعــل اتصــل و الاتصــال �قصــد �ــه الاقتــران و الصــلة و التــرا�ط و الجمــع و لغــة

 )5(.إعلامو  إخ�ارو ت�ادل و  إرسالو  تراسل،

 )6(التوز�ع و التفاوض. إلىنقل للأفكار و المشاعر و المعلومات و التأثیرات �الإضافة اصطلاحا: 

 :الإجرائيالتعر�ف 

التنظــ�م ف�مــا بیــنهم حــول  إطــرافداخــل المؤسســة تقــوم علــى تفاعــل  الإدارةعمل�ــة مــن عمل�ــات  هــو

 معینة.  دواتأوفقا لوسائل و  الأعمالسیر 

 العلامة:-2-6-2

 )7(لها شكلا. أعطى�معنى رسمها و  علامة، علم،من الفعل  :لغة

 الشعار الذي �میز شيء ما. أوالصورة  أوالرمز  أنها�عرفها قاموس المنجد على 

رمـز  أوتصـم�م  أوعلامـة  أومصـطلح  أواسـم  أي أنهـاعرفتها الجمع�ـة العامـة للتسـو�ق: علـى  :اصطلاحا

الخـدمات المقدمـة مـن طـرف مختلـف الشـر�ات لتمیـز  أوتعر�ف المنتجـات  إلىمز�ج مما سبق ، یهدف  أو

 )8(الخدمات عن غیرها من المنتوجات و الخدمات المماثلة. أوالمنتجات 

 

 

                                                            
.8أحمد محمد المصري،المرجع نفسھ،ص 5  

،الصورة الذھنیة للعلامات التجاریة على شبكة الانترنت بین العولمة وتحدیات العصر،مقدم إلى المؤتمر الدولي السادس للتعریف بالانترنت6  
.57،إعداد الدكتور فاتن فاروق عتریس،ص2007سبتمبر4 -2  

.57نفسھ،ص المرجع 7  
.515،ص1997القاموس العربي الشامل،دار الراتب الجامعیة،بیروت، 8  
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 :الإجرائيالتعر�ف 

جملة تتكون من �لمة، رمز، شعار تمیز الشر�ة منـذ نشـأتها و هـذه العلامـة هـي الواجهـة الرئ�سـ�ة 

 للشر�ة في السوق.

 المؤسسة:-2-7-3

فكر�ـا ، اوجـد تنظ�مـا معینـا علـى : تشتق �لمة مؤسسـة مـن الفعـل أسـس ، أي بنـى هـ�كلا ، انشـأ إطـارا لغة

أســاس أو قواعــد متینــة فهــي إذن نت�جــة فعــل التأســ�س الــذي یرجــع حدوثــه فــي الماضــي �حــدث �ظهــر صــفة 

 )9(التنظ�م و الأهداف المرت�طة �المؤسسین.

علــى أنها:الوحــدة الاقتصــاد�ة التــي تتجمــع فیهــا المــوارد ال�شــر�ة و الماد�ــة  عمــر صــخري �عرفهــا اصــطلاحا: 

 )10(مة للإنتاج الاقتصادي.اللاز 

 :الإجرائيالتعر�ف 

قـانوني  إطـارهي اله�كل التنظ�مي و الاقتصـادي الهـادف للجمـع بـین الخدمـة و الـر�ح المـادي فـي 

 .اجتماع�ة وفقا لمعاییر محددة ةل�مسؤو و 

 

                                                            
.22،ص3عمر صخري،اقتصاد المؤسسة،دیوان المطبوعات الجامعیة،الجزائر،ط 9  

.14،ص2009الفكر العربي،القاھرة، عاطف عدلي العبد،نھى عاطف العبد،مدخل الى الاتصال مفاھیمھ مجالاتھ أنواعھ وسائلھ وتأثیراتھ،دار 10  



 : الاتصال أولا 

 تمهید

 مفهوم الاتصال. -1-1

 عناصر العمل�ة الاتصال�ة. -1-2

 خصائص الاتصال. -1-3

 وظائف الاتصال. -1-4

 وسائل الاتصال. -1-5

 الاتصال. أسالیب -1-6

 نماذج الاتصال. -1-7

 مجالات تطبیق الاتصال. -1-8

 الاتصال. أهداف -1-9

 الاتصال. أهم�ة -1-10

 معوقات الاتصال. -1-11

 خلاصة.
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 تمهید

التي تستخدمها المؤسسة مهما �انت  الأدواتمن  أداة الاتصال �مفهومه العام  إن

و ت�ادل الأفكار و المعلومات  الآخر�نطب�عة نشاطها �اعت�اره �فتح المجال للفرد للتعامل مع 

ف�ما بینهم �طر�قة انس�اب�ة تسهل عمل�ة سیر المهام �مختلف الوسائل الاتصال�ة �الإضافة 

الاعتماد على النقاش و ت�ادل الآراء و  أساسهانه عمل�ة تفاعل اجتماع�ة بین الناس  إلى

 أو فرادالأتحق�قه سواء �ان بین  إلىالهدف الذي �سعى  إلى إضافة الأفعالو ردود  الأفكار

المؤسسة معا من هنا �أخذنا الحدید عن  أوالبیئة المح�طة �الفرد  أوداخل المؤسسات 

ول في هذا الفصل عن الاتصال الاتصال �مفهومه العام �وسیلة حضار�ة للتعامل و سنتنا

 .أكثر�شيء من التفصیل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



النظري للدراسة الإطار  القسم الثاني 
 

24 
 

 :الاتصال مفهوم -1-1

 أو الأفكار أوت�ادل مشترك للحقائق  �أنه تعرف الجمع�ة القوم�ة لدراسة الاتصال:

التفاهم المشترك بین �افة  إلىمما یتطلب عرضا و استق�الا یؤدي  الآراء أو الأحاس�س

 )1(ضمني. مانسجاعدم وجود  أوالعناصر �غض النظر عن وجود 

 تنتقل التي الطر�قة أو العمل�ة إلى �شیر الاتصال مفهوم إن :عودة محمود تعر�ف    

 الحجم حیث من �ختلف معین اجتماعي نسق داخل الناس بین المعلومات و الأفكار بها

 مجرد الاجتماعي النسق هذا �كون  أن �معنى ف�ه المتضمنة العلاقات محتوى  حیث ومن

 أو قومي مجتمع أو محلي مجتمع أو صغیرة جماعة أو شخصین بین نمط�ة ثنائ�ة علاقة

 )2(.ككل الإنساني المجتمع حتى

  :عناصر العمل�ة الاتصال�ة -1-2

  هناك مجموعة من العناصر التي تحدد العمل�ة الاتصال�ة وهي :

 المعنى المراد نقله في ذهن المرسل. أووجود الفكرة  -

 .... إشاراترسالة مناس�ة لیتم نقلها و ذلك في شكل �لمات ،رموز ،  إلىتحو�ل الفكرة  -

 اخت�ار الوقت الملائم و الذي یناسب المستقبل لاستق�ال الفكرة. -

 .إل�هالمرسل  إلىنقل الرسالة من قبل المرسل وذلك عبر الوسیلة المناس�ة للرسالة  -

 )3( للرسالة.استق�ال المستقبل  -

                                                            
.16المرجع نفسھ،ص 1 

.142،ص4،ط2007محفوظ أحمد جودة،العلاقات العامة مفاھیم و ممارسات،دار زھران للنشر والتوزیع،عمان،2  

.148المرجع نفسھ،ص 3   



النظري للدراسة الإطار  القسم الثاني 
 

25 
 

 است�عاب المستقبل لمضمون الرسالة. -

 رفضه. أو�الاقتناع لما تحو�ه و العمل �ه  إمالمضمون الرسالة  إل�هاستجا�ة المرسل  -

یتلقى معلومات مرتدة عما حدث لرسالته و هل فهمت  أنالتغذ�ة العكس�ة فالمرسل �جب  -

 لا. أم

 

 

 

 

 

 

 

 : الاتصال خصائص 3-1-

 : في تمثلت الخصائص من مجموعة الاتصال�ة العمل�ة فرضت      

 ح�اة من جزء فهو واضحة نها�ة أو بدا�ة للاتصال ل�س : مستمرة عمل�ة الاتصال -

 .)4(الظروف و المح�طة البیئة بتغیر یتغیر الإنسان

                                                            
.26،ص2011كوم للدراسات والنشر والتوزیع،الجزائر، واكد نعیمة،مبادئ في علم الاتصال ،طاكسیج 4  

یةــــــــــذیة العكســــــالتغ  

 المستقبل المرسل
تحویل 

الفكرة إلى 
 رسالة

 قناة فھم الرسالة

 الإتصال

 رسالة رسالة رسالة فكرة

 التشویش

 .العناصر الأساسیة لعملیة الاتصال: 01الشكل
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 الأفكار و الآراء ت�ادل و النقاش على �عتمد : الناس بین اجتماعي تفاعل الاتصال -

 أفعالهم ردود لاستق�ال الآخر�ن مع یتصل و نظره وجهة یبدي فالفرد الفعل وردود

 . واستجا�اتهم

 أو �المرسل علاقة له الاتصال هذا من هدف وجود من لابد إذن :هادف الاتصال -

 .یهما المح�طة البیئة و المستقبل

 لا فالفرد الجماهیري  �الاتصال متعلق هذا و : الإدراكي الانتقاء على �عتمد الاتصال -

 یتأثر فهو لدى الوقت نفس في الرسائل و الإعلام�ة المواد تقدمه ما كل است�عاب �ستط�ع

 . الفرد لدى الإدراكي الانتقاء �عمل�ة

  : الاتصال وظائف 4-1-

 :یلي ف�ما للاتصال الأساس�ة الوظائف أهم تحدید �مكن     

 الرسائل و الحقائق و المعلومات جمع خلال من الإعلام وظ�فة : تحدد الإعلام 1-

 .معالجتها و ونشرها المختلفة

 �العمل لهم �سمح مشترك معرفي رصید للناس الوظ�فة هذه توفر:  الاجتماع�ة التنشئة 2-

 .العمل�ة الح�اة في النشطة المشار�ة �كفل مما المجتمع في فاعلین كأعضاء

 حول النظر وجهات مختلف توض�ح في الوظ�فة هذه تساعد:  النقاش و الحوار 3-

 .لها حلول إ�جاد على العمل و ت�ادلها و المختلفة القضا�ا

 دعم و الفرد لدى الشخص�ة الاخت�ارات تشج�ع في الوظ�فة هذه تساعد:  الدوافع خلق 4-

 )5( .أهدافه

                                                            
.113،ص2005ریحي مصطفى علیان،الطوباسي عدنان محمود،الاتصال والعلاقات العامة،دار صفاء للنشر والتوزیع،عمان، 5  
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 تكو�ن و الثقافي النمو �حرز نحو على المعرفة نشر في الوظ�فة هذه تساهم:  التر��ة 5-

 .الح�اة في القدرات و المهارات مختلف اكتساب و الشخص�ة

 على الحفاظ لأجل الثقاف�ة الأعمال نشر في الوظ�فة هذه تساهم:  الثقافي النهوض 6-

 . إبداعه و خ�اله إ�قاظ و الفرد أفاق توس�ع طر�ق عن وذلك تطو�ره و التراث

 و الأدب الفن و الرقص و التمث�لات مختلف عرض خلال من ذلك و:  الترف�ه 7-

 .الفرد إمتاع بهدف الموس�قى

 في حاجاته لتحقیق الرسائل مختلف إلى للوصول للشخص الفرصة توفیر:  التكامل -8

 .الأفراد مختلف مع�شة ظروف على التعرف

 : الاتصال وسائل 5-1-

 فهي المؤسسات في انتشارا أقدمها و  الصوتي الاتصال وسائل أهم �عتبر : الهاتف 1-

 )6(خارجها و المؤسسة داخل الخدمات إ�صال و التسو�ق و الإنتاج�ة في هاما دورا  تلعب

 الخاصة الشر�ات تدیرها العامة و المحل�ة الش�كات من مجموعة هي:  الانترنیت 2-

 مختلف على للحصول المؤسسة تستخدمه ال�عیدة الهاتف�ة المكالمات من تمكننا معظمها

 )7(.الأخرى  المؤسسات مع التواصل ولأجل المعلومات

 نقل أو معین لمشكل حل عن لل�حث الأفراد من عدد بین لقاءات هي : الاجتماعات 3-

 مع موظفین أو بینهم ف�ما موظفین إما الأفراد هؤلاء �كون  قرار اتخاذ أو محددة نظر وجهة

 )8(.الأخرى  الشر�ات مسئولي أو المساهمین أو الموزعین أو العملاء

                                                            
.  215محفوظ أحمد جودة،مرجع سبق ذكره،ص6  
.68،ص3،ط1984عادل حسن،العلاقات العامة، النھضة العربیة للطباعة والنشر،بیروت،7  
. 70المرجع نفسھ،ص8   
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 إما تكون  و المؤسسة تصدرها التي الاتصال وسائل أقدم من تعتبر: المؤسسة مجلة 4-

 لتزو�ده الخارجي أو الداخلي �الجمهور للاتصال تستعمل و شهر�ة أو یوم�ة أسبوع�ة

 9.شرحها و معرفتها یرغب التي �المعلومات

 في  سواء المؤسسات تستخدمه الأهم�ة ال�الغة الاتصال�ة الوسائل احد وهو:  الفاكس 5-

 عند المعلومات سر�ة و �ه الاتصال لسرعة ذلك و الخارج�ة و الداخل�ة تعاملاتها

 )10(.إ�صاله

 حقوق  حول معلومات نشر في الإعلان لوحات تستخدم: الداخل�ة الإعلانات لوحات 6-

 الداخلي القانون  و  الداخل�ة العمل أنظمة ، العمال نقا�ات تعل�قات ، المؤسسة في العمال

 )11(.�المؤسسة المتعلقة المعلومات مختلف و للمؤسسة

 القاعدة من المعلومات انتقال في الوسیلة هذه تساعد:  الشكاوي  و الاقتراحات صندوق  7-

 إعطاء و رأیهم إبداء في للعمال المجال لفسح ذلك الرئ�س) و إلى المرؤوسین من(القمة  إلى

 )12(.العل�ا للإدارة شكاو�هم نقل في �ساهم كذلك العل�ا, للإدارة اقتراحاتهم

 على الحصول و المتعاملین بین المعلومات بت�ادل تسمح داخل�ة اتصال :الأنترانت -8

  )13(.التنظ�مي ه�كلها و للمؤسسة الداخلي المح�ط عن حال�ة معلومات

 

 

 

                                                            
.23 ،ص2011كورتل فرید،بوغلیطة الھام،الاتصال واتخاد القرارات،دار المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع،الأردن،  9  

.30المرجع نفسھ،ص 10  
.50،ص2011الجدید والصحافة الالكترونیة،دار وائل للنشر والتوزیع،الأردن، الإعلاممحمد الدلیمي عبد الرزاق،  11  

.124كورتل فرید بوغلیطة الھام ،مرجع سبق ذكره،ص 12  
.79،ص2010المبیعات والبیع الشخصي،دار وائل للنشر والتوزیع،الأردن، إدارةمحمد عبیدات،ھاني الضمور،شفیق حداد، 13  
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 :الاتصال اسالیب -1-6

الاتصال�ة التي تستخدم في نقل الرسالة الاتصال�ة من بین  الأسالیبهناك مجموعة من      

 :ما یلينذ�ر  الأسالیبهذه 

رغ�ات محددة و  أو: وهو عمل�ة ال�حث عن عملاء لهم حاجات الب�ع الشخصي -1

لاتخاذ القرار المناسب لشراء المار�ة من  إقناعهمتلك الحاجات و  إش�اعمساعدتهم في 

 )14(الشرائ�ة. إمكان�اتهمو  أذواقهممع تتفق الخدمة التي  أوالسلعة 

 الأفكار: و �قصد �ه تلك الجهود غیر الشخص�ة التي یدفع عنها مقابل عرض الإعلان -2

 )15(و الخدمات و ترو�جها بواسطة شخص معین.

المخططة و المستمرة لبناء و تدع�م  الإدار�ة: وهي تلك الجهود العلاقات العامة -3

مهم في  أسلوبالتفاهم المت�ادل بین المؤسسة و جمهورها الداخلي و الخارجي .فهي 

العلاقات الطی�ة و التفاهم بین المؤسسة و الجمهور و تجنب �ل  إدامةالمؤسسة تعمل على 

 )16(ما �عكر صفو هذه العلاقة.

لاتصال�ة التي تهدف من خلالها التعر�ف : هو مجموع الطرق و الوسائل االإشهار -4

 )17(خدمة ما ،و جلب الاهتمام جمهور المستهدف و تحدید رغ�اته أو�منتج 

و حث المب�عات تستوجب وضع عرض خاص  لإنعاشهي وسیلة  تنش�ط المب�عات: -6

 أوانه نشاط �ستخدم �حافز م�اشرة لشراء  إذموجه لز�ائن معینین في فترة زمن�ة محددة 

                                                            
.20،ص2009،لإسكندریةاالأطر النظریة والنماذج التطبیقیة،دار المعرفة الجامعیة، والإعلانخوخة أشرف مھنى،استراتیجیات الدعایة  14  

.229ریحي مصطفى علیان،عدنان محمد الطوباسي،مرجع سبق ذكره، 15  
.105واكد نعیمة،مرجع سبق ذكره،ص 16  

http://.fr :Scribd.com/doc/84106138                      23:45h      05-05-2015 17  
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           �ل من المستهلكین و الوسطاء  إلىخدمة و الذي �مكن توجیهه  أوتجر�ة سلعة 

  .)18(و ال�ائعین  

 : الاتصال�ة العمل�ة نماذج1 -7-   

 النماذج البدا�ة في ظهرت حیث متنوعة الاتصال�ة العمل�ة تفسر التي النماذج إن 

 العمل�ة سیر طورت التي النماذج من العدید ظهرت ثم,  القصیرة أو الم�اشرة أو الخط�ة

,  مصدر: هي أساس�ة عناصر ستة من الاتصال عمل�ة تتكون  ضوئها في التي و الاتصال�ة

 . التأثیر و الصدى وجع,  متلقي,  وسیلة,  رسالة

 مجموعة تماثل أن �فترض التي العامة القوانین و الرموز من البناء ذلك هو فالنموذج 

 . )19(ما �عمل�ة أو قائم ببناء الصلة ذات النقاط من

 : النموذج �قدمها التي الوظائف أهم ومن

 .المعلومات تنظ�م على �ساعد*

 .التنبؤ على �ساعد*

 .فیها التحكم و الظاهرة على الس�طرة على �ساعد*

 : الاتصال�ة النماذج أنواع -

 طب�عة حسب ذلك و الاتصال�ة العمل�ة تفسر التي الاتصال�ة النماذج من العدید هناك 

 : یلي ما النماذج هذه أهم ومن نموذج كل

 

                                                            
.52،ص20111الاتصال،دار أسامة للنشر والتوزیع،الأردن،المشاقبة بسام عبد الرحمن،نظریات  18  

.1014،ص1955أوت20والاتصال،جامعة  الإعلامنوال وسار،نماذج  19  
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 النموذج هذا تكون  أرسطو لواضعه الاتصال�ة النماذج أقدم وهو : أرسطو نموذج -1

 انه إلا النموذج هذا قدم فرغم المتلقي,  النص,  المتحدث:  أساس�ة مراحل ثلاث من

 الفكرة نقل إلى �سعى من هو المتحدث أن على أكد حیث الاتصال�ة العمل�ة مس

 جمهورا أو جماعة أو فردا إما �كون  هنا والمتلقي الم�اشرة التخاطب وسیلة عبر

 .)20( عاما

 . الأخر في التأثیر و الإقناع حول الاتصال�ة العمل�ة تتمحور أرسطو حسب

 

 

 

 

 

 لا زو�ل هارولد الس�اسي الأستاذ النموذج هذا وضع: لا زو�ل هارولد نموذج -4

 ماذا �قول, ؟ who من:  یلي ما إلى نموذجه خلال من توصل حیث.  1948 عام

says white وسیلة �أي,  ؟ in which Channel لمن,  ؟ to whomأي,  ؟� 

.  الاتصال عناصر تحدد التي الخمسة الأسئلة وهي.  ؟ with what affectsتأثیر

 أرسطو لدى الاتصال�ة العناصر بذات اهتم و اللفظ�ة الرسالة على الأخر هو ر�ز حیث

 التي الرسائل طر�ق عن غیره الفرد فیها یؤثر واحد اتجاه ذات عمل�ة الاتصال عد و

 )21(.یبثها

                                                            
.56المشافبة بسام عبد الرحمن، مرجع سبق ذكره،ص 20  

http// :Sic.mosta.owno.com/t.70topic       23 :33h        08-02-202021  

 

 

 

 
 

          

 

 

 

 

 متلقي مصدر

 - نموذج أرسطو- 2الشكل

 النص

 الجمھور المتحدث
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 عام الاتصالي نموذجهما و�فر و شانون  من كل قدم :و�فیر و شانون  نموذج -2

 أضافا حیث,  الاتصال�ة العمل�ة تفسیر في الر�اض�ات على اعتمدا حیث, 1949

.  الاتصال عمل�ة في الاضطراب أو الضوضاء أو التشو�ش فكرة هي جدیدة فكرة

 إلى تصل أن قبل و المستقبل إلى المصدر من المعلومة سیر أن شانون  بین حیث

 الضحك أو,  ال�كاء,  التحر�ف مثل مختلفة ظروف تعترضها المعلومة فان المستقبل

 فان وحس�ه.  المستقبل إلى المرسل من رحلتها أثناء التشو�ش �سمى ما هذا و

 إضافة المستقبل,  الضوضاء,  الهدف,  القناة,  المصدر تتضمن الاتصال�ة العمل�ة

 )22(. أخرى  أشكال و إشارات إلى

 

 

 

 

 

 

                                                            
  22الموقع الالكتروني نفسھ. 

 مصدر المعلومة

الإشارات 
 المستقبلة

المرسلة الإشارة  

 الھدف المستقبل القناة المرسل 

 

 التشویش

نموذج شانون و ویفر  - 4شكل 
 

In which 
Channel 

Says what Who To whon With what 
effects 

 

؟ماذا یقول  

 

؟لمن  

 

 

 

وسیلة؟ بأي  

 

 باي تأثیر؟

 

 

 

 من؟

-نموذج لازویل  -3شكل  
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 هذا جاء,  و�لبر شرام لصاح�ه 1954 عام النموذج هذا ظهر :شرام و�لبر نموذج-

 الخبرة فكرة قدم حیث.  الر�اضي نموذجهما في و�فر و شانون  قدمه لما مكملا النموذج

 إلى مؤدي هادف مجهود الاتصال شرام فحسب. المستقبل و المرسل بین المشتر�ة

 بناء دلالات و رموز إلى تحول المصدر فكرة أي المتلقي و المصدر بین مشتر�ة أرض�ة

 بدوره �ص�ح العكس�ة التغذ�ة �صدر عندما المستقبل فان حس�ه و المشتر�ة الخبرة على

 )23(. مرسلا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                            

.29عاطف عبدلي،نھى عاطف عدلي،مرجع سبق ذكره،ص 23  

                                   
 المصدر محول الرموز     الھدف مفسر الرموز الإشارة    

 

 المجال

 -نموذج ویلبر شرام  - 5شكل 
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 حیث, 1960 عام بیرلو د�فید صاح�ه طرف من النموذج هذا وضع : بیرلو نموذج-

 العناصر على �شتمل و الاتصال عن أرسطو نظر بوجهة متأثرا الأخیر هذا كان

 كلها  المعرفة و الثقافة و المواقف و فالمهارات,   ضا�طة عوامل وضع حیث.  التقلید�ة

.  للمعلومات الرئ�س�ة و الطب�ع�ة القناة بوصفها �الحواس اهتم كما  معینة ضوا�ط لدیها

 المصدر تفسیر أن أي الكلمات في ل�س و الناس في موجودة المعاني أن على أكد كما

 )24(.للكلمات الضمن�ة المعاني على �عتمد المتلقي و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                            
http://nalimb.bafr.org./t1266.topic.            21 :31h           15-12-202024  

، اتصالیةمھارات 
واجتماعیة ثقافیة  

 المحتوى

 

، اتصالیةمھارات   الحواس الخمس
ثقافیة واجتماعیة. 

النظام  اتجاھات
 الاجتماعي

         - نموذج د�فید بیرلو  -6 شكل
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 :الاتصال تطبیق مجالات -8-

 لأنه ذلك والمعاني والأفكار المعلومات في المشار�ة هو الاتصال�ة العمل�ة جوهر إن   

 شخص من المعلومات انتقال طر�ق عن ما لفكرة الانتشار و العموم�ة �ستهدف نشاط

 . الطرفین بین مشترك واحد معنى ذات رموز �استخدام جماعات إلى أو لأخر

 من عدد تفاعل نت�جة جاء الإنسان�ة و الاجتماع�ة العلوم من كغیرة الاتصال وعلم  

 25 ) .النفس علم و اللغة و كالس�اسة العلوم

 :الدعا�ة مجال في الاتصال  -1

 :الدعا�ة مفهوم  -1-1

 بها �قوم التي المدبرة و المقصودة الاتصال�ة الجهود أنها على: حسین سمیر �عرفها     

 من ص�اغتها و إعدادها تم معینة اتجاهات و أفكار نشر و معلومات نقل مستهدف الداع�ة

 و مقصود تأثیر إحداث إلى یؤدي �أسلوب العرض طر�قة و الشكل و المضمون  حیث

 و اتجاهاتهم و آرائهم و الجمهور من معینة فئات معلومات على مستهدف و محسوب

 .سلو�هم و معتقداتهم

 :الدعا�ة خصائص -1-2

 . الداع�ة متطل�ات و یتماشى �ما الخصائص و المعلومات تقد�م -

 .الموضوع�ة عن یبتعد ذات�ا تعبیرا الدعا�ة -

 في التأثیر و محسو�ة و مستهدفة و محددة و مدبرة أهداف تحقیق إلى الدعا�ة تسعى -

 .مصالحها �خدم �ما الفرد سلوك

                                                            
.202عبد الرزاق الدلیمي،مرجع سبق ذكره،ص  25  
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 نظر وجهة قبول في الترغیب إلى �سعى الذي الس�طرة و التأثیر فن هي الدعا�ة -

 .آرائه و الداع�ة

 .معین سلوك أو اتجاه �سلوك الآخر�ن إقناع فن هي -

 :الدعا�ة أنواع -1-3

 من الحجة كتقد�م لط�فة إقناع �طرق  تتمیز محدد مصدرها �كون : الب�ضاء الدعا�ة -

 .واحد جانب

 .الدعا�ة أنواع اخطر وهي محدد غیر مصدرها �كون : السوداء الدعا�ة -

 الأفراد جعل هو منها الأساسي الهدف ، مصدر أي لها �كون  لا: الرماد�ة الدعا�ة -

 .جدل�ة �استخدام التضلیل �صدقون 

 غال�ا بتأثیرها العام الرأي �عي لا مصدرها و هدفها الدعا�ة هذه تخفي: الكامنة الدعا�ة -

 .الدعا�ة أنواع اخطر وهي الأزمات و الحروب في تستخدم ما

 .معروف تنظ�م لها �كون  و العلن في تتم ، الكامنة الدعا�ة عكس: الظاهرة الدعا�ة -

 )26(:الإشهار مجال في الاتصال -2

 :الإشهار مفهوم -2-1

 �طرق  الخدمات أو �المنتجات التعر�ف اجل من تستعمل الوسائل من مجموعة هو    

 .الاستهلاك بهدف متنوعة

 

                                                            
في علوم الإعلام والاتصال،جامعة  رصورة المؤسسة الاقتصادیة مذكرة لنیل شھادة ماجستیلقصیر رزیقة،دور العلاقات في تحسین  26

.58،ص2007قسنطینة، 26  
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 :الإشهار أنواع -2-2

 الاتصال وسائل مختلف عبر المستهلك إلى واضح �شكل �مر حیث: م�اشر إشهار -

 العلامة صناعة و إثراء أو  مؤسسة صورة أو ما سلعة على للتأثیر ذلك و الجماهیري 

 .للمؤسسة التجار�ة

 .الاستهلاك إلى تدفعه وضع�ات في المستهلك وضع �عني: م�اشر غیر إشهار -

 :الإشهار دور -3-2

 .السوق  إلى جدید منتوج وصول عن الإعلان •

 .المستهلك و المنتج بین الثقة رفع في �ساهم فعال اتصالي أسلوب •

 .المنافسة ظل في الجودة مع�ار تحسین في �ساهم •

 :العامة العلاقات مجال في الاتصال -4

 :العامة العلاقات مفهوم -4-1

 و ثقتها و تأییدها و الجماهیر رضا على الحصول فن هي:  إمام إبراه�م �عرفها    

 .الكافیین التفسیر و الاتصال طر�ق عن ذلك إلى الوصول

 و تتماشى التي الطرق  مختلف و المناس�ة الاتصال وسائل على التعر�ف هذا ر�ز  

 )27(.المستهدفة الجماهیر طب�عة

 

 

 

                                                            
.257،ص بقاعبد الرزاق الدلیمي،مرجع س 27  



النظري للدراسة الإطار  القسم الثاني 
 

38 
 

 :العامة العلاقات وظائف4-2-

 .الإرشاد و النصح -

 .الإعلام -

 .التحالیل و الأ�حاث -

 .دعمها و الشاملة الثقة بناء -

 :العامة العلاقات أهداف4-3-

     :یلي ما تحق�قها العامة على العلاقات إدارة تسعة التي الأهداف بین من

  لجماهیرها المؤسسة �ه تقوم الذي النشاط نوع و س�اسات و أهداف شرح. 

 للمؤسسة الجمهور أراء و اتجاهات تفسیر. 

 المؤسسة تقدمها التي الخدمات و المنتجات عن العملاء رضا تحقیق. 

 28( .للشر�ة الأفضل و الأنسب التصرفات �اتخاذ الإدارة إرشاد و نصح( 

 :العامة العلاقات م�ادئ4-4-

 بتحسین للمؤسسة �مكن لا أي: ذاتها المؤسسة داخل من ینطلق العامة العلاقات نشاط-

 جیدة علاقة تحقیق في الداخلي جمهورها مع تبدأ أن دون  الخارجي الجمهور مع علاقاتها

 الخارجي الوسط في الثقة ی�عث ما هذا و التعاون  و الجماعة روح تدع�م و بینهم ف�ما

 )29( .للمؤسسة

                                                            
.95،ص1989محمد عبد الله عبد الرحیم،القاھرة،  28  

.23،ص2005والنظریة،دار المعرفة الجامعیة،الإسكندریة،جمال محمد أبو شنب،الاتصال والإعلام والمجتمع المفاھیم والقضایا   29  
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 لا الخارج�ة و الداخل�ة �الجماهیر الثقة �عث إن: دائم و مستمر العامة العلاقات نشاط-

 على حفاظا العامة للعلاقات المتواصل و المستمر العمل خلال من إلا یتحقق أن �مكن

 .الجماهیر على �طرأ الذي  التغیر مواك�ة

 الم�ادین و المجالات جم�ع نشاطها �شمل أن بد لا أي:  شامل العامة العلاقات نشاط-

 ...... صناع�ة ، تجار�ة عامة علاقات فهناك  استثناء دون 

 الاحترام ، الأمانة ، كالثقة الأخلاق�ة �الق�م التمسك:  العامة العلاقات أخلاق�ة -

 العنف وسائل عن و العنصر�ة و التفرقة و التحیز عن الابتعاد و  المؤسسة بین المت�ادل

 .التضلیل و

 و الاستجا�ة و العطاء و الأخذ على العامة العلاقات تقوم: العامة العلاقات دینام�ك�ة-

 .التأثر و التأثیر في الا�جاب�ة و �الفاعل�ة تتسم نشاطاتها أن �معنى التلقي

 :العام الرأي مجال في الاتصال5-

 :العام الرأي هومفم5-1-

 مصالحهم على تأثر معینة مشكلة أو مسالة تجاه الناس من مجموعة موقف هو     

 أهم�ة ذات مسالة في الجماعة إل�ه تصل الذي الحكم أو القرار هو و الخاصة أو العامة

 .)30(كاف�ة مناقشة و تحم�ص و دراسة �عد لهم

 

 

 

                                                            
.144محفوظ أبو جودة ، مرجع سابق ،ص  30  
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 :العام الرأي أنواع5-2-

 . بذلك �صرح لا لكنه معینة قض�ة عن الشعب رضا عدم وهو:  ال�اطني العام الرأي -

 وسائل �مختلف معین رأي عن التعبیر عن الاستطاعة وهو:   الظاهري  العام الرأي -

 .الإعلام

 الثورة مثل القائمة الحكومة ضد عملي �فعل الشعب ق�ام هو و:  الواقعي العام الرأي -

 .العسكري  الانقلاب أو الشعب�ة

 موقف أي اتخاذه عدم و القضا�ا �أحد الشعب اكتراث عدم:  الساكن العام الرأي -

 .معین

 :إلى ینقسم و:  المؤقت العام الرأي -

 .الس�اس�ة الخطب تخلقه عام رأي -  

 .معینة قض�ة اتجاه الإعلام وسائل تخلقه عام رأي -  

 .بزوالها ینتهي و الف�ضانات و كالزلازل العارضة الحوادث تخلقه عام رأي -  

 مرور على مستقر عام رأي هو و الشعب أفراد جم�ع من : و�تكون  كلي عام رأي -

 .الزمن

 في معینة أفكار اتجاه یوم�ا الجماعات تبد�ه الذي الرأي هو و:  یومي عام رأي

 .)31(الصحف

 

 
                                                            

.158رویم فائزة،مھوي بلخیر،مجلة العلوم الإنسانیة، الملتقى الدولي حول معاناة العمل،جامعة ورقلة،ص  31  
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 :العام الرأي وظائف- 5-3

 .التشر�ع في الإسهام -

 .الاقتصاد�ة الح�اة إنعاش -

 .الأخلاق م�ادئ و ق�م على الحفاظ -

 )32( .للمجتمع المعنو�ة الروح ارتفاع -

 :العام الرأي تغییر مصادر5-4-

 ت�ق�ه مما العام الرأي تغییر إلى تسعى التي الجماعات و المصادر من مجموعة هناك   

  .الثبوت عدم من حالة في

 .،العمل التعل�م ، الحكومة ، الزراعة ، الزراعة ، الصناعة برامج -

 .الس�اس�ة الأحزاب -

 . المهن�ة الجماعات أو الضغط جماعات -

 ).التلفاز ، الرادیو الصحافة،( العامة الاتصال و الإعلام وسائل -

 )33( .الدین�ة المؤسسات -

 

 

 

                                                            
.163،ص1993ردن،إبراھیم ابوعقرب،الاتصال ودوره في التفاعل الاجتماعي،دار محمد لاوي،الأ  32  
.8أحمد محمد المصري، مرجع سابق ، ص  33  
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 :العام الرأي خصائص5-5- 

 .الأحداث تجاه العال�ة الحساس�ة -

 . الكلمات من أكثر �الأحداث العام الرأي یتأثر -

 .لها �ستجیب لكنه للطوارئ  العام الرأي ین�أ لا -

 .الذات�ة �المصلحة العام الرأي یتحدد -

 . الذات�ة �المصالح المتعلق الرأي تغییر صعو�ة -

 فان كاف�ا تحدیدا محددة غیر أو �س�طة �أغلب�ة خاصا العام الرأي �كون  عندما -

 .)34(سر�ع و واسع �شكل قبوله و انتشاره على تساعدان الموضوع�ة الب�انات و الحقائق

 الاتصال: أهداف -1-9

 المشار�ة تتحقق حتى المستقبل في التأثیر إلى عام �شكل الاتصال�ة العمل�ة تهدف   

 مستوى  على اتجاهاته و أفكاره تعدیل أو تغییر لأجل ذلك و المرسل مع الخبرة في

 . )35(المستقبل سلوك أو الاتجاهات, المعلومة

  : التالي النحو على یتم المعلومات في التعدیل و التغییر 1-

 .صائ�ة قرارات اتخاذ في �ساعده مما الصح�حة �المعلومات المستقبل تزو�د  -

 .جدیدة �معلومات المستقبل تزو�د  -

 .المستقبل ذهن في العالقة الخاطئة المفاه�م أو المعلومات تصح�ح  - 

                                                            
.21،ص2003دلیو فضیل،اتصال المؤسسة إشھار علاقات عامة علاقات مع الصحافة،دار الفجر للنشر والتوزیع،القاھرة،  34  
.93،ص1998محمد محمود الحیلة،تكنولوجیة التعلیم بین النظریة والتطبیق،دار المسیرة للنشر والتوزیع،  35  
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 عمل�ات و النفس�ة الحرب في الحال هو كما للمستقبل ناقصة معلومات طاءإع - 

 .العام الرأي تضلیل

 : الاتجاه في التعدیل و التغییر 2-

 أو الآخر�ن مع نشعر تجعلنا التي �المعلومات یزودنا مرجعي إطار عن ع�ارة الاتجاه

 . دعمهم على نحصل أو معهم نتضامن

 : السلوك في التعدیل أو التغییر 3-

 . الأذان سماع عند الصلاة إلى كالق�ام للمستقبل العلني السلوك تغییر أو تعدیل

 )36( :الاتصال أهم�ة 10-1-

 و الآراء و الأفكار ت�ادل و الآخر�ن مع للتعامل للفرد المجال �فتح الاتصال 1-

 .الجماعة في إدماجه و معهم المعلومات

 إلى الأعراف و التقالید و العادات مختلف نقل في المجتمعات و الأفراد �ساعد 2-

 .أخرى  مجتمعات

 .المجتمعات لترف�ه وسیلة �عتبر 3-

 �ضائعهم ترو�ج على التجار�ة و الخدم�ة و الصناع�ة المؤسسات الاتصال �ساعد 4-

 .یوفرها التي ةالجماهیر� الوسائل بواسطة وذلك وخدماتهم

الجانبین  من الأفعال ردود نقل و الحقائق و الأفكار بث و المشار�ة على �ساعد 5-

 .)المصدر إلى المتلقي ومن المتلقي إلى المصدر من(

 

                                                            
.108،ص1998،دار الحكمة،11محمد مزیان،الاتصال المؤسساتي الأنواع والأنماط،مجلة جامع،الجزائر العدد  36  
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  : الاتصال معوقات1 -11-

 عدم �التالي و الاتصال فعال�ة و كفاءة من التقلیل على الاتصال�ة المعوقات تعمل     

 الاتصال�ة المعوقات هذه أهم من و ككل الاتصال�ة العمل�ة من المنشودة الأهداف تحقیق

 : یلي ما

 اللغة تكون  عندما هذا و المستقبل إلى الرسالة وصول المعوق  هذا �منع :اللغة معوق  -

 .فهمها من المستقبل تمنع أجنب�ة أو خاصة لغة المرسل استعمال أو واضحة غیر

 من �الخوف الشعور في المعوقات هذه تكمن و:  الشخص�ة أو النفس�ة المعوقات -

 ینقله ف�ما الأطراف احد من الشك), المستقبل أو المرسل(الاتصال�ة  العمل�ة أطراف احد

 .الطرفین احد من الدافع�ة غ�اب و الاتصال في الرغ�ة عدم و الأخر الطرف

 المؤسسة, في للمعلومات نظام غ�اب في المعوقات هذه تتمثل و :التنظ�م�ة المعوقات -

 .المؤسسة في الإشراف و السلطة نطاق وضوح عدم الاتصال, قنوات وضعف

 فعال�ة عدم عن ناتج المعوق  فهذا :المستخدمة الاتصال قنوات عن ناتجة معوقات -

 . المؤسسة في المستخدمة الاتصال�ة الش�كات طب�عة,  استخدامها سوء و القنوات هذه

 الطقوس و التقالید و العادات في وتتمثل : الاجتماع�ة و الثقاف�ة المعوقات -

 )37( ... الثقاف�ة و الاجتماع�ة الط�قات بین الصراع, إت�اعها الواجب الاتصال�ة

 

 

 

                                                            
.18،ص2011ناصر قاسمي،الاتصال في المؤسسة،دیوان المطبوعات الجامعیة،الجزائر،  37  
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 خلاصة

 �ه المتعلقة الجوانب كافة عن الحدیث و الاتصال لموضوع دراستنا خلال من    

 تحقیق أمام الطر�ق �قصر بواسطتها و معینة مصالح لتحقیق هادفة وسیلة انه نستخلص

 وصل همزة انه كما المتصلین بین التفاهم و التكامل لتحقیق عل�ه متفق �شكل الغا�ات

 و المجتمع حجم عن النظر �صرف المجتمع أفراد بین العلاقات تمو�ن �مقتضاها یتم

 .بینهم ف�ما التجارب ت�ادل و تكو�نه و طب�عته



 الاتصال داخل المؤسسة. :ثان�ا

 تمهید

 داخل المؤسسة. الاتصالمفهوم -2-1

 داخل المؤسسة. الاتصالعناصر عمل�ة -2-2

 الاتصال داخل المؤسسة أنواع-2-3

 وسائل الاتصال داخل المؤسسة.-2-4

 ش�كات الاتصال داخل المؤسسة-2-5

 م�ادئ الاتصال داخل المؤسسة.-2-6

 المؤسسة. وظائف الاتصال داخل-2-7

 دور الاتصال داخل المؤسسة.-2-8

 داخل المؤسسة. الاتصال أهداف-2-9

 الاتصال داخل المؤسسة. أهم�ة-2-10

 مع�قات الاتصال داخل المؤسسة.-2-11

 خلاصة 
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 :تمهید

المهمة للمؤسسة و التي تعتبر من الوسائل التي تحقق التكامل بین  الأمورمن  إن

المؤسسة الاتصال، فبدونه تكون  أهدافو �التالي تحقق  الإداراتو  أعضاء

المؤسسة معزولین عن �عضهم ال�عض مما  أعضاءو حتى  الأقسامو  الإدارات

فالاتصال �عتبر  للأفرادعدم ت�ادل المعلومات و القرارات و وصولها  إلىیؤدي 

ن عن وم علیها المؤسسة ، و هنا یت�ادر �الأذهاالتي تق الأساس�ةاحد الر�ائز 

حق�قة الاتصال. وهذا ما نعرضه في هذا الموجز عن حق�قة الاتصال في 

 المؤسسة.
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 :داخل المؤسسة الاتصالمفهوم  -2-1

معلومات من أي عضو في اله�كل  إ�صالهو عمل�ة یتم عن طر�قها  تعر�ف الهواري:

 )1(تغییر. ثإحداإعضو آخر �قصد  إلىالتنظ�مي 

المكتوب والمنطوق الذي یتم داخل  الإنساني الاتصالعرقوب: أبو إبراه�متعر�ف 

العمل وتقو�ة  أسالیبو�ساهم في تطو�ر المؤسسة على المستوى الفردي والاجتماعي 

غیر  أو أفقيالعلاقات الاجتماع�ة بین الموظفین وهو اتصال رسمي ها�ط، صاعد، 

 )2(رسمي.

وجهة تر�دها  إلىهو عمل�ة توصیل قدر من المعلومات و الحقائق من وجهة تملكها 

 )3(انجاز سلوك. أورار قاتخاذ  أوللإنجاز عمل 

. للإدارةالب�انات والمعلومات الضرور�ة لممارسة الوظائف المختلفة  و�ذاعةهو نقل وت�ادل 

 وتوج�ه أوهو تعدیل  لإدارةا إطاروالهدف النهائي من الاتصالات المتنوعة التي تتم في 

 )4(. الإدارةتغییر سلوك العاملین في اتجاهات محددة ترسمها 

 

 

 

 

                                                            
.113-110حتام العناني و علي العیاصرة ، مرجع سبق ذكره ، ص  1  

 .69فر�د �ورتل ، بوغل�طة الهام ،مرجع سبق ذ�ره ، ص2

.57نفس المرجع،ص 3  
.35-33دلیو فضیل،مرجع سبق ذكره،ص 4  
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 )5(:داخل المؤسسة الاتصالعناصر عمل�ة  -2-2

 :في عمل�ة  الأولوهو مصدر المعلومات ونقطة انطلاقها، و�عتبر الطرف  المرسل

 ......إدارة. شر�ة،الاتصال وقد قد �كون المرسل شخص، مؤسسة، 

 :للمتلقي. إ�صاله إلىوهي المضمون الذي یهدف المرسل  الرسالة 

  المستقبل. إلىهي المادة التي یتم بها نقل الرسالة من المرسل  الوسیلة: أوالقناة 

 :الذي �جعل دائرة الاتصال تكتمل وهو الذي تستهدفه  الآخرهو الطرف  المستقبل

جماعة  أوفردا  ماإها. و�كون المستقبل الرسالة التي �صدرها المرسل قصد اشتراكه فی

 فئة معینة من الجمهور. أو

 :إدارته إلى �الإضافةعلى ما تلقاه من معلومات  �قوم المستقبل بناء رجع الصدى 

 وفهمه وتفسیره لها �الرد على ما تلقاه. 

 :الاتصال داخل المؤسسة أنواع-2-3

 داخل المؤسسة على نوعین هما: الاتصال�شتمل 

الذي یتم من خلال السلطة ومن خلال المسؤول�ات  وهو الاتصال الرسمي: -2-3-1

والتي تنص علیها اللوائح وتعل�مات المؤسسة والاتصالات  ،الوظ�ف�ة التي �حددها التنظ�م

 القاعدة. إلىالهرم  أعلىالرسم�ة تحدد خططها سیر القرارات والتعل�مات والتوجیهات من 

 یتمیز الاتصال الرسمي ب:

 الدقة وصحة المعلومات -

 الرسم�ة التسلسل والتدرج الهرمي الاتصالاتتؤ�د -

                                                            
.120،ص2004،الجزائر،22،العددالإنسان�ة،مجلة دراسات العلاقات الإنسان�ةصالح بن نوار،الاتصال الفعال والعلاقات  5  
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 وما �عاب عل�ه:

قد �ستغرق الاتصال الرسمي للق�ام �ه وقت وجهد �بیر �ما انه قد یتعقد و�تعطل نت�جة 

 للتنظ�م غیر الجید للمنظمة.

 :أهمهاالاتصالات الرسم�ة عدة اتجاهات  وتأخذ

العل�ا تكون ف�ه المادة المنقولة  الإدار�ةالاتصال من المستو�ات  هذا یتم الاتصال النازل:

جاء  لأنهشیوعا في المؤسسات  الأكثرو�لاغات وقرارات و�عد هذا النوع  أوامرع�ارة عن 

 �كبر حجمها. الأح�اناستجا�ة لضرورة فرضتها المؤسسة المعاصرة التي تتسم في اغلب 

المستو�ات العل�ا في المؤسسة،  إلىمن المستو�ات الدن�ا  الاتصالیتم هذا  الاتصال الصاعد:

وتكون المادة المنقولة ع�ارة عن تقار�ر  دارتهاو��عبر عن مدى د�مقراط�ة المؤسسة 

 العل�ا. الإدارة إلىواقتراحات وملاحظات 

�الاتصال  الإدار�ةالمؤسسة في نفس المستو�ات  أفرادهو اتصال یتم بین  :الأفقيالاتصال 

 بین المدراء في نفس المستو�ات. أو الأقسامالاتصال بین رؤساء  أوالموظفین بین 

الاتصالات الغیر الرسم�ة تتم بین المستو�ات  )6(غیر الرسم�ة: الاتصالات-2-3-2

المختلفة داخل المنظمة متخط�ة حدود السلطة الرسم�ة وهذه الاتصالات سواء �انت داخل 

 .�عض نهم عضفي عدم الانعزال �ع الأفرادخارجها تعبر عن رغ�ة  أوالمنظمة 

 وخارجها المنشاة داخل العاملین بین تحدث التي اللامتناه�ة العمل�ة في ثلتما لاتصالا وهذا

 إدارة من لأحد  �كون  أن دون  وخارجها المنشاة داخل المنظمة إدارة من لأحد �كون  أن دون 

  الفوائد،   من مجموعة الرسم�ة غیر وللاتصالات.  وتوجیهها تخط�طها في دخل المنظمة

 و العل�ا المستو�ات بین والمؤسسین الرؤساء بین الم�اشر واللقاء التخاطب آل�ات تسهل إذ

                                                            
.55محمد عبیدات،محمد ابونصار،عقلة مبیضین،مرجع سبق ذكره،ص 6  
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 من كما تعتبر الرسمي لاتصال فیها �صعب الذي �الوقت تنتقل لأفكار ت�ادلا وتجعل الدن�ا

 .المعلومات لإ�صال اقلها تكلفة و الوسائل ارخص

 مكتو�ة و مثبتة قوانین و قواعد لأ�ة �خضع لا الذي الاتصال هو الرسمي الغیر فالاتصال إذ

 أطراف بین مختلفة اجتماع�ة علاقات وجود و صلات وجود نت�جة ینشا إنما و رسم�ة و

 .الاتصال عمل�ة

 :وسائل الاتصال داخل المؤسسة-2-4

مثل الاجتماعات، الز�ارات  هي الحالة الاتصال الم�اشر وجها لوجه الوسائل اللفظ�ة: -

 المیدان�ة، الاستق�ال في المكتب.

 نقل المعلومات �تاب�ا. خلالوذلك من  الوسیلة الكتاب�ة: -

 .....�الهاتف، الفاكس، الانترنت الوسیلة التقن�ة: -

 الإدارةتلجا  الأح�انوفي اغلب  الإعلانفي الملصقات ولوحات  فتتمثلالوسائل التصو�ر�ة:-

الرسم�ة في الاتصالات،  الإجراءاتالاتصالات المكتو�ة نظرا لحرصها على احترام  إلى

المؤسسة، ونظرا لرغبتها  أعضاء�ل  إلىونظرا لحرصها على تبل�غ الرسالة بنفس المضمون 

مثل: المتا�عة،  إلیهاالمؤسسة لیتم استخراجها في حالة الحاجة  أرش�ففي الاحتفاظ بها في 

 ة.المراجعة، المراق�

: یتم اخت�ار الوسیلة المناس�ة لنقل الرسالة الشفو�ة حسب فو�ةوسائل الاتصال الش -

عن طر�ق  أوالاجتماع  أوتكون عن طر�ق الهاتف فقط  أنف�مكن  إلیهاالتي ترمي  الأهداف

 .)7(الندوات والملتق�ات والمؤتمرات والمقا�لات

                                                            
.84سبق ذكره،ض عمار بوحوش،محمد محمود الذنیبات،مرجع 7  
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السمع�ة ال�صر�ة في  والأشرطة الأفلام: تستعمل المؤسسات الوسائل السمع�ة ال�صر�ة -

 والتعر�ف �المؤسسة. الإشهاربهدف  أوالاتصال لز�ادة حجم المعلومات 

یتم بواسطتها ت�ادل المعلومات بین المرسل والمستقبل عن طر�ق  الوسائل الغیر اللفظ�ة: -

مثل: تعابیر الوجه، حر�ة الیدین والعینین وحتى طر�قة الكلام  والإ�ماءات الإشارات

 والجلوس. 

  :ش�كات الاتصال داخل المؤسسة -2-5

هم�ة �بیرة في تحقیق �فاءة وفاعل�ة الاتصال في المؤسسة أ  �أنواعها الاتصالتحتل ش�كات 

 .إزاءهاوهي تؤثر في سرعة وردود الرسالة واتخاذ الفعل المناسب 

تتم من خلال قنوات على شكل ش�كة  الأفرادوالاتصالات التي تتم داخل المؤسسة و�ین 

 بروا�ط اتصال�ة. �عضهمیالذین یتصلون  للأفرادالش�كة من شكل خاص وتتكون 

 داخل المؤسسة: الاتصالهامة تخص ش�كات  أمور أر�عةحدد �ارتر و�ان 

 �عض فروعها فقط  أمتشتمل �ل المؤسسة و�قصد بها هل الش�كة حجم الحلقة:  -1

القدرة على التغذ�ة الرجع�ة: و�قصد بها هل الش�كة مخصصة لان �كون تغذ�ة  -2

 رجع�ة.

 الفاعل�ة: و�قصد �ه السرعة والدقة المحدودة للمعلومات. -3

 المطا�قة بین نظام التوصیل في مدى المنظمة ومامدى مطا�قة الش�كة لوظائف  -4

 .)8(�ف�ة لهاالمؤسسة والحاجات الوظ

�فاءة وفاعل�ة،  الأكثرالش�كة  العدید من ال�احثین مجموعة من التجارب تحدد نوع�ة صمم

مع وجود  المشكلةش�كة الاتصال الفعالة تكون حسب نوع  إنهذه التجارب   أثبتتحیث 
                                                            

.158ریحي مصطفى علیان،عدنان محمود الطوباسي،مرجع سبق ذكره،ص 8  
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تلغى وعدد الرسائل  أنالتي �جب  والأخطاءمتغیرات �الوقت المطلوب لحل المشكل 

الش�كة . فش�كة الاتصال التي على شكل دولاب تعتبر الأعضاء إش�اعالمطلو�ة ومدى 

 ، وش�كة النجمة متغیرات لا مر�ز�ات وهذه �عض نتائج التجارب:الدائر�ة

 الأخطاءمع قلیل من  أسرعن تكون مر�ز�ة مثل: ش�كة الدولاب تمیل لأالش�كات ال  -1

 للمشاكل السهلة.

فعال�ة لان �ل  الأكثرت المعقدة والتي تكون في الش�كات غیر المر�ز�ة هي المشكلا -2

 الإجا�ة �أخذ نأللمشاكل �شكل م�اشر و�مكنه �قدم �عض الحلول  أنمشارك �مكن 

 كذلك على استفساراته.

 مطلو�ة. والإبداع�ةالخلاقة  الأفكارفاعل�ة عندما تكون  أكثرالش�كات اللامر�ز�ة وهي  -3

 أنفسهم �طر�قة��ف ینظموا  الأعضاءفاعل�ة �لما عرف  أكثرالش�كات تكون  جم�ع -4

 توز�ع المعلومات المنظمة.

 أنفسهم��ف ینظموا  الأفرادفاعل�ة �لما عرف  أكثرالمشار�ون في الش�كات تكون  -5

 �طر�قة توز�ع المعلومات المطلو�ة للمؤسسة.

 یدیرونها، هؤلاء �عتبرون قادة.الذین �كونوا مصدرا للمعلومات هم الذین  الأفراد -6

 :م�ادئ الاتصال داخل المؤسسة-2-6

، وتساعد المدیر الأشخاصو�النس�ة لجم�ع  الأحوالللاتصال م�ادئ رئ�س�ة تطبق في جم�ع 

 اتصال جید ومن بین هذه الم�ادئ: في بناء نظام

 :تكون الاتصالات مفهومة للمرسل والمستقبل، مما �ساعد  أنو�قصد �ه  مبدأ الوضع

 )9( في التغلب على مختلف المشاكل الاتصال�ة.

                                                            
.271،ص2،1987،طالإسكندریةالعامة،مطبعة جامعة عین شمس، الإدارةسلیمان محمد الطماوي،مبادئ علم  9  
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 إرسال: أي وجود اهتمام �امل من المرسل والمستقبل عند مبدأ الاهتمام والتر�یز 

�ساعد  المبدأعدم وصول الرسالة والتمسك بهذا  إلى یؤديالرسالة لان عدم الاهتمام 

 في التغلب على عدم الاهتمام ، ضعف الرسالة المنقولة، ضعف الذاكرة ....

 وسیلة ول�س  لأنهالمؤسسة  أهداف�خدم الاتصال  أن: لا بد مبدأ التكامل والوحدة

 أهدافغا�ة، أي انه احد وسائل المدیر لضمان الحفاظ على التعاون �مدخل لتحقیق 

المعلومات ونشرها للمرؤوسین مما �عزز احترامهم المؤسسة. فالرئ�س لا بد له من نقل 

 له ولمر�زه الوظ�في.

  تأثیرهاالاتصالات غیر الرسم�ة  أن: استخدام النظام غیر الرسمي إسترات�ج�ةمبدأ 

الضار على المؤسسة لذلك لا �جب تجاهلها، بل الاستفادة منها في نقل  أوالنافع 

 .  واستق�ال المعلومات المكملة للاتصال الرسمي

 :وظائف الاتصال داخل المؤسسة -2-7

وذلك لما یؤد�ه من مهام خلال  الإدارةتعتمد المؤسسة على الاتصال �دعامة رئ�س�ة في 

 هي: أساس�ةوظائف  أر�عالعمل�ة الاتصال�ة، فللاتصال 

  وتتضح هذه الوظ�فة في تدفق المعلومات على �افة المستو�ات  :الإعلام�ةالوظ�فة

والتنفیذ�ة فدفق المعلومات �سهم في مدى فعال�ة الاتصال و�ذلك �ساعد المدیر  الإدار�ة

معرفة �ل المعلومات  إلىفي اتخاذ قرارات ناجحة وسل�مة فالعمل في المؤسسة �حاجة 

 س�اسة المؤسسة. أوالوظ�في  الأداءوالاطلاع علیها  سواء �انت تخص 

 على  مزاولة الكثیر من العمل�ات  : �عتمد سیر العمل �المؤسسةالوظ�فة الانض�اط�ة

المختلفة. و�التالي �ستلزم س�اسات  الأنشطةمن ض�ط ورقا�ة وتنسیق بین  الإدار�ة

ولهذه  ت�اعهو�للعمال ما �جب تجن�ه  ح�ضلتو  والإرشاداتومجموعة من التعل�مات 
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ى في نقل المعلومات واقتصار المعلومات عل الإدارةمن تحكم  ااستمدتهالوظ�فة �عدین 

 مما یتعلق �العمل وظروفه. الإدارة

  عدم  أووالموافقة  آرائهمللعاملین حر�ة التعبیر عن  الإدارةمنع  إن: الإقناع�ةالوظ�فة

في  الإقناع�ةالمهام  إ�عادالموافقة مع الرؤساء �ضم لها السیر الجید للعمل. وتظهر 

�شيء معین.  الإقناعالمز�د من الاستفسارات �قصد  لإجراءالفرصة للمستقبل  إعطاء

 .النوع�ة�الجودة  الأوامریتمیز عن العمل القائم على تنفیذ  الإقناعفالعمل القائم على 

 المتنوعة  وأنشطته: تعتمد المؤسسة على الاتصال في صوره المختلفة الوظ�فة التكامل�ة

الات وخلق جو من التكامل للتقلیل من احتم الفرد والمؤسسة أهدافالر�ط بین  لمحاولتها

 )10( النزاع المختلفة.

 :دور الاتصال داخل المؤسسة -2-8

نفترض من خلال هذا العمل تجاوز المنظورات التقلید�ة الض�قة التي تقصر اتصال  إننا

 الأنشطةعلى  و�ماالداخلي (الاتصال التنظ�مي)  الإداري على النشاط  أماالمؤسسات 

 المتعلقات العامة. أوشهار�ة، ة خصوصا: الصحافة، التسو�ق�ة، الإالخارج�

التسو�قي واتصال المؤسسة  أوولذلك، بدا�ة �جب التفرقة بین مجالات الاتصال التجاري 

نشاط مؤسساتي  كأي الاتصاليعلى ضرورة اعت�ار النشاط  للتأكیدالمهني المحض، وذلك 

 مرالأوظائفها والمحافظة على وجودها. وهو  أداءتقوم �ه المؤسسات بهدف تفعیل  خرآ

 .)11(الذي لم �كن شائعا من قبل في الوسط المؤسساتي

                                                            
.144-143،ص1997،الإسكندریةخیري خلیل الجمیلي،الاتصال و وسائلھ في المجتمع الحدیث،المكتب الجامعي الحدیث،  10  
.143،ص1971الأعمال،دار النھضة العربیة للطباعة والنشر ،بیروت، وإدارةعبد الغفور یونس،تنظیم   11  
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 الإنتاجيالفصل بین النشاط  إلى القصورهذا  )Costa. : 1994( ’’جوان �وست’‘و�رجع 

من الاتصال  الأخیرة، لقد جعلت هذه الإنتاج�ةوالنشاط الاتصالي الناتج عن الممارسة 

 .للمؤسسة الأساسيمنتوجا ثانو�ا للنشاط 

هذه الثنائ�ة میزت التطور التار�خي للشر�ات في فترة �ان �سود فیها العمل  أنومعلوم 

ومع تطور  أخرى ثم الطاقة الاصطناع�ة من جهة وندرة المنتجات من جهة  والآلةالیدوي 

التصن�ع ووفرة السلع التي اقتضت الدعا�ة لها وتشج�ع استهلاكها ظهر شكل جدید من 

 أنو�ان  نت�جة ذلك  و�ر�ز على الهدف التجاري. لإعلانواالاتصالات �قوم على الدعا�ة 

الاستهلاك لدى الجمهور في تلك  إثارةالذي تخصص من ذلك الحین في  الإشهار طنشا

 الفترة لم تقتحم �عد �لمة الاتصال الوسط المؤسساتي.

ة الاتصال� الأنواعدمج هذه  إمكان�ةهذا التحدید النظري التار�خي لا یتناقض ط�عا مع  إن

المكملة  الأخرى �عین الاعت�ار �ل النشاطات  تأخذمؤسس�ة واحدة،  إسترات�ج�ةضمن 

 لمجموع النشاط التفاعلي للمؤسسة.

برزت عدة مقار�ات ومن  المؤسساتینتشر الوعي �ضرورة تقو�ة وتفعیل دور اتصال  أنقبل 

نحسن دائما فهم مجال العلاقات العامة التي لم  إحداهامجالات نظر�ة ومهن�ة مختلفة �مثل 

اقتحام �عض  إلى الأح�انذلك في �ثیر من  إرجاعطب�عتها، طموحاتها وعمل�اتها. و�مكن 

هذه  أنومناهجها ومعلوم  �أهدافهاالممارسات الغیر�ة �اسم العلاقات العامة نت�جة الجهل 

) نحو تطو�ر المجالات التفاعل�ة بین Blacks.. 1991,03تتجه �ما یؤ�د �لاك( الأخیرة

 12والجماعات. الأفراد

                                                            
"،الدار الجامعیة للطباعة الإداري والإصلاحو الوظیفة العامة  الإداریةالعامة"العملیة  الإدارةطارق المجدوب، 12

.521،ص2000والنشر،بیروت،   
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في  الأول�ة الأهدافالفهم الخاطئ ناتجة عن انعدام الاتصال وان احد  أشكال�ثیر من  إن

 لإقامةوسائل جدیدة  و�نشاءهو تحسین قنوات الاتصال الموجودة  برامج العلاقات العامة

 حق�ق�ة في الاتصال فقد تعترضها إرادةتدفق ثنائي للمعلومات، فحتى في حالة توفر 

 صعو�ات �بیرة لتحقیق النجاح لان آل�ات الاتصال معقدة جدا.

تحدید �عض  إلى یدفعناو�الفعل فان تشو�ه وتمی�ع مفهوم العلاقات العامة هو الذي 

الممارسات المهن�ة داخل مجال اتصال المؤسسة بدلا من مجال العلاقات العامة الذي �انت 

 تتطور بداخله في شكل فوضوي.

بروزا للاستحواذ على دائرة  الأكثرشكل التسو�ق احد المجالات المهن�ة  أخرى ومن جهة 

 وعمل�ات اتصال المؤسسة. �أهدافالاختصاص في �عض الممارسات المتعلقة 

الذین تتمثل مهمتهم في دفع  التسو�ق مهنيوعلى العموم ظهر هذا التوجه �نت�جة لاهتمام 

ي السلع والخدمات من الجماهیر المحتمل العمل�ات التجار�ة �العمل على ز�ادة قرب منتج

 13ز�ائن ومستهلكین. إلىتحو�لها 

تنش�ط التعر�ف والاعتراف الاجتماعي �المؤسسة �مصدر�ن  إلىلقد زادت حاجة التسو�ق 

 أعطىاقتصاد الطلب �ما  إلىللاتجار ذلك نت�جة لتحولات السوق من اقتصاد العرض 

 الأصل�كل اتصالي بینما  الاتصالياتخاذه الجزء التسو�ق لمفهوم السوق تصورا لا یناس�ه �

 مجال تطب�قه في المؤسسة �قتصر �ما هو معروف على ال�عد التجاري فقط. إن

هذا المجال التجاري ،  إلى الآخرینتمي هو  الإشهار أنلهذا الطرح �مكن اعت�ار  و�ت�اعا

 14وذلك لاهتمامه الكبیر �استرات�ج�ات عرض السلع والخدمات.

                                                            
.31،ص2004،الإسكندریةفي الاتصال،دار الجامعة للنشر، الإداریةترفع مھاراتك أحمد ماھر،كیف   13  
.39مرجع نفسھ،ص  14  
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دورا ملازما لهذا النشاط الاشهاري الخاص  أ�ضاللعلاقات العامة  إنكما �مكن القول حال�ا 

 �الشر�ات التجار�ة.

جماعي وجماهیري  إقناعيع�ارة عن اتصال  الإشهاروفي هذا الس�اق �جدر التذ�یر �ان 

اقد التع أوخدمة �غ�ة ب�عها  أووذو طا�ع تجاري یهدف من ورائه صاح�ه نشر سلعة  أساسا

 من اجلها.

 أو الأشخاصالعلاقات العامة فهدفها النهائي یتمثل في تحقیق القبول العمومي لصالح  أما

 المؤسسات، أي توفیر جو اجتماعي من التفهم والثقة المت�ادلة بین المؤسسة وجمهورها.

 داخل المؤسسة: الاتصال أهداف-2-9

  المؤسسة المختلفة فبدون  أقسام: وذلك بین والتصرفات الأفعالتحقیق التنسیق بین

الاتصال تص�ح المؤسسة ع�ارة عن مجموعة من الموظفین �عملون منفصلین �عضهم 

 إلىمهام مستقلة و�التالي تفتقد تصرفات التنسیق وتمیل المؤسسة  لأداءعن �عض 

 )15( العامة. أهدافهاالشخص�ة على حساب  الأهدافتحقیق 

 أهداف: �ساعد الاتصال على ت�ادل المعلومات الهامة لتحقیق المشار�ة في المعلومات 

 :في  الأخیرةالتنظ�م وتساعد هذه 

  الأهدافتوج�ه سلوك الفرد لتحقیق  - 

 المهام وتعر�فه �الواج�ات المطلو�ة منه. لأداءتوج�ه الفرد -

 أداءهتعر�ف الفرد بنتائج -

                                                            
.32،ص2003فضیل دلیو،اتصال المؤسسة،دار الفجر للنشر والتوزیع،القاھرة،  15  
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 یلعب الاتصال دورا �بیرا في اتخاذ قرار معین فاتخاذ أي قرار �حتاج اتخاذ القرارات :

 معلومات معینة لتحدید المشاكل وتقد�م البدائل وتنفیذ القرار وتقی�م نتائجه. إلى

 حیث �ساعد الاتصال الفاعلین في المؤسسة في التعبیر عن المشاعر الوجدان�ة :

في تنفیذ مما �ساهم  �الآخر�نومخاوفهم ومدى ثقتهم  و�حزانهمالتعبیر عن سعادتهم 

 16ائجها.نتالقرارات وتقی�م 

 :الاتصال داخل المؤسسة أهم�ة-2-10

تشو�ه  أوغ�اب  أوالاتصال هو جوهر نشاط المؤسسة والروح التي تحر�ها �حیث أي نقص 

للمعلومة �عني اضطراب وظائف المؤسسة فهو محور �ل العمل�ات في المؤسسة رسم�ة 

من حیث اتخاذ القرار و�ناء اله�كل  الأداءغیر رسم�ة �حیث یترتب عل�ه فعال�ة  أوكانت 

التنظ�مي وفعال�ة الق�ادة وحر��ة الجماعات والدافع�ة والبیئة التنظ�م�ة والعلاقات العامة التي 

 بها المؤسسة. تقوم

 والإرشاداتالمهام وتلقي التوجیهات  �إنجازالتعل�مات الخاصة  إصدارفالاتصال �ساهم في 

�المعلومات  و�مدادهموالرد على تساؤلات المرؤوسین وتقد�م الاقتراحات لحل مشاكلهم 

 .)17(واكتشافها للأخطاءالضرور�ة للتصح�ح الذاتي 

واجتماعي وفي نفس الوقت یتوجب على القائمین تقني وعقلي نفسي  إداري فالاتصال نشاط 

 أقصى وتحقیقالتوازن بین هذه المجالات لضمان عمل�ة الاستقرار في المؤسسة  مراعاةعل�ه 

الفعال�ة فهو نشاط رسمي وغیر رسمي ونشاط اجتماعي تفاعلي نلاحظه من خلال  قدر من

بها و�خصائصها السلب�ة والا�جاب�ة سواء المتعلقة منها  وتأثرهمفي الجماعات  الأفراداندماج 

                                                            
-27،ص1،1995للنشر والتوزیع،مصر،ط،دار الفجر -المدخل الاتصالي-،سحر محمد وھبي،المداخیل الأساسیة للعلاقات العامةبمنیر حجامحمد  

28. 16  
.121-120،ص2004)،العدد الثاني و العشرون،الإنسانیة،مجلة الدراسات(العلوم الإنسانیةصالح بن نوار،الاتصال الفعال والعلاقات  17  
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 إسترات�ج�ة عمل�ة تغییر تنطلق من فأي�العلاقات الاجتماع�ة المختلفة  أوالمهام  �إنجاز

 الاتصال داخل المؤسسة .

تم استغلاله �صفة جیدة فانه یؤدي دورا �ارزا في تكامل النشاطات وتكو�ن  إذافالاتصال 

 . الإدار�ةات سل�مة بین مختلف المستو�ات وتكو�ن علاق و�تقانهنحو العمل اتجاهات ا�جاب�ة 

 :مع�قات الاتصال داخل المؤسسة -2-11

تؤثر على نجاح العمل�ة الاتصال�ة داخل المؤسسة  أنهناك العدید من المعوقات التي �مكن 

 )18( منها:

 عدم التطابق بین المخطط والنظام اله�كلي المطبق. -

 �عض العمال �الخرائط التنظ�م�ة.عدم اعتراف  -

 نقص في تحدید المسؤول�ة لعدم وضوح خطوط السلطة والمسؤول�ة. -

عدم وجود قنوات اتصال واضحة تسیر فیها الب�انات والمعلومات في جم�ع  -

 الاتجاهات.

العل�ا في المؤسسة ما یؤدي  الإدارةضعف الفهم الجید للعمل�ة الاتصال�ة من طرف  -

وهذا  الأعلى إلى الأسفلونقص الاهتمام �المعلومات المرتدة من سوء استعمالها  إلى

 .للإدارةما یتطابق والنوع البیروقراطي 

 

 

 

                                                            
.22،ص2002علم الاتصال ،المكتب الجامعي الحدیث،الأزاریطة، إلىمنال طلعت محمود،مدخل   18  



 القسم الثاني الإطار النظري للدراسة
 

59 
 

 

الوثاق والتقار�ر الرسم�ة الصاعدة لتز��ف  إعدادتدخل الجماعات غیر الرسم�ة في  -

 لعل�ا.ا الإدارةضعف اطلاع  إظهار أو الأداءالنقص في  إخفاءالمعلومات بهدف 

 الاتصال�ة. أدوارهم لأداءتمیز �عض القادة �صفات شخص�ة غیر ملائمة  -

تخلوا من تعرضها للمعوقات لذلك �جب  أنفالعمل�ة الاتصال�ة داخل المؤسسة من المستحیل 

 التي قد تسببها. الأخطارتنت�ه لمثل هذه المعوقات حتى تقلل من  أن المسئولةعلى الجهات 
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 خلاصة 

فشل المنظمة و  أونجاح  أس�ابالتي �انت و مازالت من  الأدواتمن الاتصال واحد  إن

، و التي تعود  أكثر إنتاج�ةفعال�ة الاتصال تمكن العاملین من بذل جهد اكبر و توفیر 

على المؤسسة �المنفعة و على العاملین �الترق�ة و الحوافز ، فبدون الاتصال لا تتم  الإ�جاب

عجزها عن مسایرة التطورات الحاصلة  أوزوالها  إلىأي عمل�ة في المؤسسة و هذا ما یؤدي 

 اضمحلالها.سقوطها و  إلىو الذي یؤدي بدورها 
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 : صناعة صورة العلامة.أولا

 تمهید.

 تعر�ف العلامة. -1-1

 العلامة. أهم�ة -1-2

 العلامة التجار�ة. أنواع -1-3

 تصم�م العلامة. -1-4

 تسجیل العلامة. -1-5

 صناعة العلامة. أدوات -1-6

 الحما�ة الوطن�ة للعلامة. -1-7

 خلاصة.
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 :تمهید

تلك التي ینتجها  أنهاممیزة تحدد سلعا و خدمات معینة على  إشارةالعلامة التجار�ة  إن    

علیها  ما �انزمن �عید عن  إلىالعلامة  أصلیوفرها  و�رجع  أومشروع محدد  أوشخص 

اب الحرف یوقعون على منتجاتهم الفن�ة أو النفع�ة و�ضعون علیها علامات وعلى مر حأص

 .السنین تطورت تلك العلامات إلى نظام لتسجیل العلامات وحمایتها �ما تعرف الیوم
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 تعر�ف العلامة:-1-1

 :طلح علامة أو صأو م اسم يأعرفتها على أنها  تعر�ف الجمع�ة العامة للتسو�ق

جات أو الخدمات المقدمة من و تصم�م أو رمز مما سبق یهدف إلى تعر�ف المنت

و  المنتجاتطرف مختلف الشر�ات لتمییز المنتجات والخدمات عن غیرها من 

 .)1(الخدمات المماثلة

  هي أسماء أو �لمات أو حروف أو أرقام رموز أو رسوم أو مز�ج مما سبق أو أ�ة

 أوزراع�ة  أوحرف�ة  أوتجار�ة  أوإشارة أخرى صالحة لتمییز منتجات صناع�ة 

جزء  ینأجز العلامة التجار�ة تتكون من  أنمشروع استغلال ثروة طب�ع�ة ، �ما نذ�ر 

 .)2(غیر منطوق  الآخرمنطوق و 

 العلامة: أهم�ة -1-2

الانتفاع بها و استعمالها على منتجاته للدلالة انتشار  أي�النس�ة للمنتج توفر له الحما�ة  -

 الإنتاج.تخصه من حیث  الأخیرةهذه  أنعلى 

تحسین و تطو�ر منتوجاتهم  إلىتعزز روح الم�ادرة في العالم من خلال سعي المنتجین  -

لاكتساب ثقة المستهلكین فكلما زادت  جودة ال�ضاعة الموضوعة علیها العلامة التجار�ة 

 زادت شهرة الشر�ة و زادت مب�عاتها و تزداد ق�مة العلامة.

سلع و تسو�قها في انسب  �إنتاج�سمح نظام العلامات التجار�ة و مراقبتها للمنتجین  -

 .)3(الظروف

                                                      
.57سبتمبر،ص4-2ؤتمر الدولي السادس،فاتن فاروق عتریس،الكورة الذھنیة للعلامة التجاریة بین العولمة وتحدیات العصر،الم 1  

.58مرجع نفسھ،ص 2  
www.abah.co.uk./b/international-marketing-045-pdf-            10-05-2020     23 :15h3  
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 إلىالمزور�ن الذین �سعون  المقلدین،جهود مزاولي المنافسة غیر المشروعة مثل  إح�اط -

 لسمعة الشر�ة. الإساءةتسو�ق منتجات ردیئة و �التالي 

السلع الجدیدة و بناء ولاء للسلعة و سهولة متا�عة الطل�ات و التعرف  إلىجذب الانت�اه  -

 على المشاكل من طرف الشر�ة المنتجة.

 العلامة: واعأن -1-3

تتحدد �موجبها درجة تمیز العلامة التجار�ة �العلاقة  أقسام إلىتنقسم العلامة التجار�ة      

 بینها و بین المنتج الذي س�حملها و هي �التالي:

 :إلىو تنقسم  :coined markالعلامة المبتكرة -1-3-1

 أذهانالعلامات تمیزا لا ترت�ط في  أكثرعلامات تجار�ة مبتكرة ل�ست لها معنى و هي -

  الدرجات مثل: أعلىالمستهلكین سوى �المنتج و هذا �جعلها تنال حما�ة قانون�ة من 

EPXON et KODAK  لإنشاءهذه العلامات تتطلب جهود تسو�ق�ة و دعائ�ة �بیرة  أنغیر 

 را�طة قو�ة بین العلامة و المنتج في نفوس المستهلكین.

هذه الكلمة لا تمت  أنفي اللغة غیر  أصلاالقسم الثاني فهي �لمة مبتكرة موجودة  أما-

تنال  فإنهاو نظرا لعدم وجود را�طة بین العلامة و المنتج  APEL�صلة لنوع المنتج �علامة 

�انت اقل من العلامات  إنتتطلب جهود تسو�ق�ة �بیرة و  أنهاحما�ة قانون�ة �بیرة ،غیر 

 لان لها معنى في اللغة مما �سهل حفظها . الأوللقسم التي تندرج في ا

: وهي علامات توحي للمستهلك ب�عض suggestive mark الإ�حائ�ةالعلامة  -1-3-2

�شكل م�اشر و هي تنال درجة جیدة من  لا تصفه�انت  إنصفاته و  أوخصائص المنتج 

 .)4(من العلامة المبتكرة أسهلعمل�ة تسو�قها  أنالحما�ة القانون�ة �ما 

                                                      
www.startimes.aboutlink.ut./net-044-pdf-         10-05-2020      22 :05h4  
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: وهي التي تصف المنتج �شكل م�اشر ،  d.s.s.ive markالعلامات الوصف�ة-1-3-3

نوع المنتج المقدم تحت هذه العلامة عندما �طلع  أكیدالمستهلك س�علم �شكل  أن�حیث 

 أنفان عمل�ة تسو�قها شدیدة السهولة غیر هذه العلامة تصف المنتج  أن إلىعلیها و نظرا 

 حمایتها القانون�ة ضع�فة نوعا ما و لا تسمح للمستهلكین بتمییز مصدر المنتج.

لان  الإطلاق: لا تنال حما�ة قانون�ة على générique markالعلامات العامة-1-3-4

هذه العلامة تتكون من اسم المنتج نفسه الذي �طلق عل�ه في اللغة ، و تحتاج جم�ع 

استخدام هذه العلامة على منتجاتهم مما �جعل  إلىالشر�ات العاملة في مجال هذا المنتج 

 حمایتها لصالح شخص معین متعذر قانونا.

 العلامة:تصم�م  -1-4

المراحل في ح�اتها على  أهمعمل�ة اخت�ار العلامة  تعد عمل�ة اخت�ار العلامة احد      

خطا یرتكب في البدا�ة عند  أي أن إذو لابد من ا�لائها قدر �بیر من الاهتمام .  الإطلاق

اخت�ارها قد �كون له عواقب �صعب تدار�ها على الشر�ة و قد یترتب عل�ه ضرورة بدل 

و هذا �له لدعم العلامة المختارة �شكل  أهمتوفیرها لنشاط  مكان�الإجهود و نفقات �ان 

و لابد �التالي عند اخت�ار العلامة من استشارة مختصین  الخطأخاطئ و محاولة تجاوز ذلك 

�ساعد  الأسسهذه القواعد و  إت�اعفعمل�ة  الإعلانفي التسو�ق و القانون و الدعا�ة و 

 . )5(من علامتها التجار�ةالشر�ات في تحقیق الغا�ة المبتغاة 

 

 

 

                                                      
www.wikibrary-org/tm.eduk-pdf-        06-05-2020        10:44h5  
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 : تسجیل العلامة -1-5

لمالكها مزا�ا لا یتمتع بها ما لم �سجل علاماته  أن إذلابد من تسجیل العلامة التجار�ة      

�طلب معاق�ة المتعدي علیها فضلا  أنلمالكها الحق  أنفالعلامة المسجلة محم�ة �معنى 

الناتجة عن تقلید العلامة و تتم عمل�ة التسجیل  الأضراربدفع تعو�ض مقابل  إلزامهعن 

 : كالآتي

  كون له مشروع اقتصادي . أنلتسجیل العلامة �جب على طالب التسجیل� 

  السلطات المختصة �خطاب مسجل �علم الوصول. إلىتقد�م طلب 

 تحدید ال�ضائع و المنتجات التي سیتم وضع  إلى �الإضافةالطلب �العلامة  إرفاق

 العلامة علیها.

 ان من خارج الدولة یتوجب عل�ه تعیین و�یل جزائري لتقد�م الطلب. إذا� 

  بدون تجدید و لمالك العلامة الحما�ة الناتجة عن تسجیل العلامة تقدر �عشر سنوات

من انتهاء  أشهرخلال ستة  أخرى طلب تسجیل العلامة مرة  إیداعوحده الحق في 

و له الحق في تكرار  أشهرحمایتها و �عتبر تار�ا للعلامة �عد انقضاء هذه الستة 

 التسجیل دائما .

  لإنشاءالطلب لدى السلطات المختصة حق ملك�ة العلامة و �شترط  إیداعینشا من 

 .)6(تستعمل خلال العام الذي یلي تسجیلها أن الأثرهذا 

 

 

 

 
                                                      

.338،ص2003ماجدة العطیة،سلوك المنظمة سلوك الفرد والجماعة،دار الشروق للنشر والتوزیع،عمان، 6  
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 : صناعة العلامة أدوات -1-6

 هي: ذلك وفي  أدواتلبناء و صناعة صورة العلامة هناك خمس 

ذهن العمیل  إلىوهي الجملة القصیرة التي تت�ادر  �العلامة،: و التي تقارن الكلمة-1-6-1

و�ي تعبر عن عما یتمیز �ه المنتج من میزات  التجار�ة،و المستهلك �لما تذ�ر العلامة 

 تستهدف الشر�حة المستهدفة في السوق.

 ، �لمتها (الهندسة).مرسیدسشر�ة  -

 ).الأداء �لمتها، (قوةو  BMWشر�ة  -

 ).الأمان�لمتها، ( VOLVOشر�ة  -

و نلاحظ �ذلك  التجار�ة،تذ�ر العلامة  أو�لمة تت�ادر للذهن لدى سماع  أنهانلاحظ هنا 

 ة ال�ارزة في المنتج.تعبر عن السم أنها

انه ع�ارة عن جملة قصیرة تقترن  إلاهو قر�ب من الكلمة في الصورة  الشعار:2 -1-6

�اسم العلامة التجار�ة و هي ع�ارة عن معلومة �ستط�ع المتعامل مع العلامة التجار�ة 

تذ�رها و جعلها میزة خاصة بتلك العلامة التجار�ة مثال "خطوط الطیران العالم�ة المفضلة" 

 .T.ATلشر�ة   شعار لشر�ة الخطوط الجو�ة البر�طان�ة  "الاخت�ار الصح�ح" شعار

هل ت�ادر في ذهنك لون ما؟...نعم...و  BMWتذ�ر معي الس�ارة : الألوان-6-3 -1

 �ذلك؟. أل�س...الأزرق انه  أظن

لونا ما �فرض نفسه؟  إلى ذهنك الآنتذ�ر معي مار�ة السجائر مارلبورو هل ت�ادر 

 .)7(�ذلك؟ أل�سالناصع ... الأب�ضالظاهر و  الأحمر أظنهنعم...و 
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تستعملها الشر�ات في تكو�ن انط�اع في ذهن العمیل حول العلامة التجار�ة  الأداة هذه 

 �حیث �كون هوي لتلك العلامة.

: تستعمل الشر�ات شخص�ات و رموز معینة فتقوم الرموز و التصام�م-1-6-4

، سواء �انت هذه الشخص�ات حق�ق�ة ، �ر�ط �عمل�ة ر�ط هذه الشخص�ات �منتجاتها 

على  الأداة �رة قدم شهیر. و لا تقتصر هذه  أوالر�اض�ة �لاعب �رة سلة  الأحذ�ةمار�ة 

الرموز الشخص�ة ، هناك تصام�م من نسج التصور تساعد على تكو�ن الشعور 

المطلوب و ر�طه �المنتج �أن تقوم شر�ة �استعمال صخرة جبل طارق للتدلیل على 

 صلا�ة الشر�ة صاح�ة الرمز المستعمل.

: تعتمد الكثیر من الشر�ات على روا�ة القصص الخاصة صصمجموعة الق-1-6-5

سماعها.  إلىمؤثرة تجذب  أو�انت هذه الشر�ة لها مواقف طر�فة  إذا�الشر�ة لا س�ما 

شر�ة   أمثالو منتجاتها ،  أهدافهاو مع  نشأتهافكثیر من الشر�ات الرائدة لها مواقف في 

 فورد و سوني و م�كروسوفت.

مدى  أ�ضاتار�خ هذه الشر�ات من حیث النشأة ، و تبین  أح�اناهذه القصص تظهر  إن

توضح مدى اهتمامها �شان  أخرى  أح�انانزاهتها في التعامل و التوجه نحو العملاء و 

الجودة فأ�ا �ان توجه الشر�ة في الغرض من القصص التي توردها ، فإنها تستعمل هذه 

تمثل هو�ة تلك العلامة التجار�ة في  القصص في ترس�خ الصورة الذهن�ة المطلو�ة و التي

 .)8(ذهن العملاء
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 للعلامة التجار�ة الحما�ة الوطن�ة-1-7

لحما�ة العلامات التجار�ة و عملت من خلال الجمارك على  صدرت الجزائر قوانینأ    

التنظ�م التجاري الخارجي من  إطارالجمارك في  إدارةلدى  أساس�ةمحار�ة التقلید تمثل مهمة 

 التداول عبر التراب الوطني. أوالخروج  الدخول أوخلال مراق�ة ال�ضائع عند 

هذه المهمة تتكئ على التعاون النش�ط بین الشر�ات الضخمة و السلطات ، فتقلید 

استیراد و تصدیر سلع  أنالمار�ات العالم�ة تمثل جرم لدى مستخدمي الجمارك ، حیث 

�عاب عل�ه القانون الجزائري و تكون العقو�ة  أمرمار�ات عالم�ة  أنهاعلى  اساأسمقدمة 

 غرامات مال�ة. أو�السجن  إماالمط�قة على المقلدین و المزور�ن 

یرفع دعوى  أنانه �مكن لأي متضرر من استخدام لعلامة تجار�ة ما  إلىو تشیر 

�ان الشخص المتضرر  إنو مدن�ة  �ان صاحب العلامة فقط إنقضائ�ة تكون جنائ�ة 

 .)9(مدني ل�س له علاقة �التجارة
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 خلاصة

تعتبر دلیل مهم  أنهاالقول  إلىهي العلامة نخلص  لما ةمن خلال دراستنا السا�ق     

للمستهلك �مكنه من التعرف غلى مصدر المنتجات و الخدمات و تمیزها و �التالي تسهیل 

معرضة لمخاطر التزو�ر و التقلید مما جعل الدول تسعى  أنها إلاالعمل�ة التسو�ق�ة عل�ه 

تبني نظام لحما�ة العلامة �كفل لها عدم التعدي علیها و ذلك �إصدار نصوص  إلىجاهدة 

العقو�ات الناتجة عن التعدي على علامة  أحكاممعاهدات للبث في  و�برامقانون�ة وطن�ة 

من ال�لاد اقتصاد�ا ، و هذا �ستوجب لأجل سلامة و ا الآخر�نالغیر للحد من انتهاك حق 

 و المنتجات. الأسواقالمز�د من التشدید على 

 



الإطار النظري للدراسة                                                                                                        القسم الثاني 
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 الثقافة التنظ�م�ة  ثان�ا: 

 مفهوم الثقافة التنظ�م�ة  -2-1

 الثقافة التنظ�م�ة أهم�ة -2-2

 عناصر الثقافة التنظ�م�ة -2-3

 مستو�ات الثقافة التنظ�م�ة  -2-4

 الثقافة التنظ�م�ة  أنواع -2-5

 للثقافة التنظ�م�ة  الأساس�ةالوظائف  -2-6

 تكو�ن الثقافة التنظ�م�ة  -2-7

 المحافظة على ثقافة المنظمة  -2-8

 وسائل انتقال الثقافة التنظ�م�ة  -2-9

 تغیر ثقافة المنظمة  -2-10

 اثر الثقافة التنظ�م�ة على المنظمة  -2-11
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 تمهید

داخل التنظ�م  الأنشطة المستو�اتتلعب الثقافة التنظ�م�ة دورا رئ�س�ا على جم�ع 

 الأداءحیث تساهم في خلق المناخ التنظ�مي الملائم الذي �عمل على تحسین و تطو�ر 

الفرد�ة و الجماع�ة و التنظ�م�ة و هذا  الأهدافئم و فعال مما �ساعد على تحقیق �شكل ملا

من خلال تجسید و تطو�ر الق�م و الاتجاهات و السلوك و المعاییر الحدیثة التي تعمل على 

 الوظ�في . الأداءنم�ة و تطو�ر ت

و تتصف ثقافة المنظمة �التغییر و الدینام�ك�ة حیث تتطور و تتغیر استجا�ة 

 الداخل�ة.بیئة المنظمة  أوللمتغیرات التي تحدث في البیئة الخارج�ة للمنظمة 
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 مفهوم الثقافة التنظ�م�ة : -2-1

قام العدید من ال�احثین بوضع تعر�فات متنوعة لمفهوم الثقافة حیث قدم العالم الشهیر 

و الفن و  ذلك الكل المعقد الذي �شمل المعرفة و العقیدة  �أنهاتعر�ف للثقافة  تایلور

 في المجتمع . كعضو الإنسانقدرات �كتسبها  أ�ةو القانون و العادة و  الأخلاق

و من  الأش�اءو عقله من  الإنسانافة �ل ما صنعته ید �ان الثق ��اتر�كعرفها 

و �ان له دور في البیئة  الإنساناكتشفه  أو�ل ما اخترعه  أيمظاهر في البیئة الاجتماع�ة 

 الاجتماع�ة.

وعرف الكاتب �یرت لیون �ان الثقافة التنظ�م�ة مجموعة الافتراضات و الاعتقادات و 

 المنظمة . أفرادشترك فیها الق�م و القواعد و المعاییر التي �

 الثقافة التنظ�م�ة: أهم�ة -2-2

عمال حیث تزود المنظمة و العاملین الأمنظمات  تقوم الثقافة التنظ�م�ة بدور هام في

فكار و الق�م التي تسود لما �ان من الممكن التعرف على الأو � الهو�ة،و  �الإحساسفیها 

 ارت�ط العاملین برسالة المنظمة. طالمافي المنظمة 

حدى عناصر هو�ة المنظمة و تتمثل في طر�قة التفكیر و إن الثقافة التنظ�م�ة إ

و ضمان  للانتماءالجدد الثقافة التنظ�م�ة لتحقیق  الأعضاءالعمل�ات ل�كتسب  أداء أسلوب

 .)1(ال�قاء في المنظمة
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 یلي:ما �و المنظمات  الأفرادعلى  أثرهاالثقافة التنظ�م�ة و  أهم�ة إ�جازو �مكن 

اعتداء  أي أنضمن شروطها و خصائصها ، �ذلك  الأفرادتعمل الثقافة على جعل سلوك -

سیواجه �الرفض و بناء على ذلك فان للثقافة دورا  �عكسهاالعمل  أوعلى احد بنود الثقافة 

 . لأخرفي المنظمات من وضع  الأفراد أوضاعتغییر  إلىكبیرا في مقاومة ما یهدف 

التي  الأحداثالعاملین حول  الأفرادو مدارك  أفقتعمل الثقافة التنظ�م�ة على توس�ع -

 الأفرادمرجع�ا �قوم  إطاراثقافة المنظمة تشكل  أن أيتحدث في المح�ط الذي �عملون �ه ، 

 .في ضوئه  الأنشطةو  الأحداثبتفسیر 

الفرد عندما یواجه موقفا  أنفمن المعروف  الجماعات،و  الأفرادتساعد على التنبؤ �سلوك -

 إلیهاانه بدون معرفة الثقافة التي ینتمي  أي لثقافته،مشكلة معینة فانه یتصرف وفقا  أومعینا 

 الفرد �صعب التنبؤ �سلو�ه.

 عناصر الثقافة التنظ�م�ة: -2-3

  تتكون الثقافة التنظ�م�ة من مجموعة من العناصر و هي �ما یلي :

 الق�م التنظ�م�ة Organisationnel Values الق�م �شكل عام ع�ارة عن اتفاقات :

غیر مرغوب  أوالتنظ�م الاجتماعي الواحد، حول ماهو مرغوب  أعضاءمشتر�ة بین 

 غیر واضح..... أوغیر جید ، مهم  أوماهو جید  أوف�ه ، 

�حیث تعمل هذه  العمل،بیئة  أوالق�م التنظ�م�ة فهي الق�م التي تنعكس في مكان  أما

الق�م التنظ�م�ة على توج�ه  التنظ�م�ة. تعملالعاملین ضمن الظروف الق�م على توج�ه سلوك 

 العاملین،المساواة بین  الق�م:سلوك العاملین ضمن الظروف التنظ�م�ة المختلفة و من هذه 

 .)2(الآخر�نو احترام  �الأداءالاهتمام  الوقت، �إدارةالاهتمام 
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  المعتقدات التنظ�م�ةOrganisationnel Beliefs مشتر�ة  أفكار: هي ع�ارة عن

حول طب�عة العمل و الح�اة الاجتماع�ة في بیئة العمل و ��ف�ة انجاز العمل و 

المشار�ة في صنع  أهم�ةالمهام التنظ�م�ة ، و من هذه المعتقدات على سبیل المثال 

 القرارات و المساهمة في العمل الجماعي .

الصح�حة و الخاطئة التي تسري في المجتمع الواحد  الأفكارالعلوم السلو��ة تهتم �معرفة  أي

ثلاث  إلى الأفكارتصنف  الأساس، و على هذا  الإنسانيلان �لیهما یؤثر في السلوك 

 فصائل هي :

 الصح�حة. الأفكار-أ

 الخاطئة. الأفكار-ب

 .هاأخط أوالتي لم تثبت صحتها  الأفكار-ت

 ثقافتهم.و تص�ح من  الأفرادتلعب دورا هاما في المجتمع عندما �عتنقها  الأفكارهذه  و �ل

 :تتمثل التوقعات التنظ�م�ة �التعاقد الس�كولوجي غیر المكتوب و  التوقعات التنظ�م�ة

المنظمة �ل  أویتوقعها الفرد  أوالذي �عني مجموعة من التوقعات التي �حددها 

لفرد في المنظمة ، مثال ذلك توقعات الرؤساء من خلال عمل ا الآخرمنهما من 

و المتمثلة �التقدیر  الآخر�نالمرؤوسین ، و المرؤوسین من الرؤساء ، و الزملاء من 

و الاحترام المت�ادل ، و توفیر بیئة تنظ�م�ة و مناخ تنظ�مي �ساعد و یدعم 

 . )3(رد العامل النفس�ة و الاجتماع�ةاحت�اجات الف
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 -التوقعات التنظ�م�ة بین الفرد والتنظ�م الإداري -7شكل

هي ع�ارة عن معاییر یلتزم بها العاملون  :Organisationnel Noms ظ�م�ةنالت الأعراف

معاییر مفیدة للمنظمة، مثال ذلك التزام المنظمة �عدم تعیین  أنهافي المنظمة على اعت�ار 

غیر مكتو�ة و واج�ة  الأعرافتكون هذه  أنو الابن في نفس المنظمة و �فرض  الأب

 .)4(الإت�اع

 مستو�ات الثقافة التنظ�م�ة: -2-4

 منظمة �التالي: أي�مكن التمییز بین ثلاثة مستو�ات للثقافة 

 السلوك. أنماطجزء ظاهر من -

 و قلوب الناس . أذهانع�ارة عن ق�م و قناعات في  الأوسعجزء على مستوى الوعي -

علاقتها و �التالي فهي على  مأخوذة أساس�ةجزء من مسلمات و هي ع�ارة عن افتراضات -

 .)5(غیر مرئ�ة
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 الثقافة التنظ�م�ة: أنواع -2-5

 .)6(للإدارةیر�ز هذا النوع من الثقافة التنظ�م�ة على الاتجاه الحسم   :ثقافة القوة -
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الجزء الظاھر 
من أنماط 

 السلوك

القیم والقناعات في 
 أدھان وقلوب الناس

 خوذةأساسیة مأ افتراضات
علاتھا عن طبیعة البشر  على

وطبیعة النشاط الإنساني 
وطبیعة الحقیقة وطبیعة دور 

 الإنسان في الحیاة

 مرئي

مستوى الوعي 
 الأوسع

مسلمات غیر 
 مرئیة

 -مستو�ات الثقافة التنظ�م�ة  -8شكل
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: یر�ز هذا النوع من الثقافة التنظ�م�ة على النظام و الاستقرار و الأدوارثقافة النظم و  -

 الرقا�ة.

یر�ز هذا النوع من الثقافة التنظ�م�ة على التعاطف و  : الإنسانيثقافة التعاطف  -

 العلاقات و الخدمة.

 یر�ز هذا النوع على النجاح و النمو و التمیز. :ثقافة الانجاز -

 7نوعان من الثقافة : أ�ضاكما یوجد  -
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 الخصائص الضع�فة الخصائص القو�ة

القائد الجذاب له حضوره ، �جلب -1
الشجاعة للجبناء و الوضوح للشاعر�ن 

 �الض�اع.

 الأولو�ة�عطي الناس لرغ�ات رئ�سها -1
 حتى لو تعارضت مع متطل�ات العمل.

و �كافؤون و �حمون  �أنفسهمیهتم القادة -2
 التا�عین المخلصین.

غیر سارة  إخ�ار إعطاء�خشى الناس -2
 لرؤسائهم.

القائد حك�م و عادل و یتصرف �مفرده و -3
 .أعضائهالكن في صالح المنظمة و 

یناقش الناس رؤسائهم حتى لو �انوا  لا-3
 مخطئین.

یتطلب القائد الكثیر و لكنه عادل و هو -4
 .المنض�طین �كافئواضح ف�ما �طل�ه و 

النفوذ القواعد و  أصحاب�كسر الناس -4
 �حصلون على مزا�ا خاصة.

 
یتم ترق�ة المخلصین الذین �ضعون رغ�ة -5

 قائدهم قبل حاجاتهم الشخص�ة.
المعلومات مصدر من مصادر القوة و -5

 محجوزة للأصدقاء و الحلفاء. أنهاالنفوذ ، 

-الثقافة التنظ�م�ة  أنواع -1الجدول   
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 على:ثقافة قو�ة تعتمد  -1

 المنظمة �الق�م و المعتقدات . أعضاءعنصر الشدة �معنى شدة تمسك  -

 الأعضاءو المشار�ة لنفس الق�م و المعتقدات في المنظمة من قبل  الإجماععنصر  -

�الق�م السائدة في المنظمة و على الحوافز  الأفرادعلى تعر�ف  الإجماعو �عتمد على 

 من عوائد و مكافئات تمنح للأفراد الملتزمین.

یتلقون �سیرون في طرق مبهمة غیر واضحة المعالم و  الأفرادثقافة ضع�فة فان  -2

 الأفرادتعل�مات متناقضة و �التالي �فشلون في اتخاذ قرارات مناس�ة لق�م و اتجاهات 

 العاملین.

 للثقافة التنظ�م�ة: الأساس�ةالوظائف  -2-6

 التال�ة: الأساس�ةتقوم الثقافة التنظ�م�ة �الوظائف 

 �الهو�ة. �الإحساس تزو�د المنظمة و العاملین فیها -1

 أهمالثقافة تذ�رهم �ان منظمتهم هي  أنالالتزام برسالة المنظمة و ذلك �عني  تقو�ة -2

 شيء �النس�ة لهم.

دعم و توض�ح معاییر السلوك و بذلك یتحقق استقرار السلوك المتوقع من الفرد في  -3

 .)8(المختلفة الأوقات

 

 

 

 

 

 

                                                      
.158-157،ص1،2003،دار وائل للنشر والتوزیع،عمان،ط-مدخل استراتیجي-الموارد البشریة سھلیة محمد عباس،إدارة  8  
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 تكو�ن الثقافة التنظ�م�ة: -2-7

 هناك عدد من العوامل التي تساهم في تكو�ن الثقافة التنظ�م�ة و هي:

 الأشخاص أوالشخص  إلى: قد تغزى ثقافة المنظمة و لو جزئ�ا  منشئ الشر�ة -

 الشر�ة. انشأالذین 

الخارج�ة مع البیئة �خبرة المنظمة  متأثرة: تنمو ثقافة المنظمة �البیئة الخارج�ة التأثر -

السوق  أوتجد لها مكانا مناس�ا في الصناعة التي تعمل بها  أن�ل منظمة  فعلى

 الذي تتعامل معه.

 الأحداثك للظروف و : الثقافة تقوم على الفهم المشتر  الآخر�نالاتصال �العملین  -

التي یواجهها العاملون �المنظمة و تتأثر هذه الثقافة �اتصال مجموعات العاملین في 

 .)9(ال�عض �عضها

                                                      
.51،ص2،1993سمیر محمد محسن،الإعلام والاتصال بالجماھیر والرأي العام،عالم الكتب،ط  9  

معاییر دعم و توض�ح  الاحساس �الهو�ة

 السلوك

تقو�ة الالتزام برسالة 

 المنظمة

 الثقافة التنظ�م�ة

 - للثقافة التنظ�م�ة الأساس�ةالوظائف  -9شكل
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 –التنظ�م�ة الثقافة ن�تكو �ة ك�ف یوضح-10شكل

 

 المحافظة على ثقافة المنظمة: -2-8

 هناك ثلاث عوامل تلعب دورا �بیرا في المحافظة و ال�قاء على ثقافة المنظمة:

المنتظم من  العل�ا �السلوك الإدارةمدى تلتزم  أي إلى�معنى  العل�ا: الإدارة-2-8-1

خلال استخدام لغة واحدة و مصطلحات و ع�ارات و طقوس مشتر�ة و �ذلك المعاییر 

العل�ا في ��ف�ة معاملة  الإدارةو التي تتضمن التوجهات حول العمل و فلسفة السلو��ة 

اتجاه الجودة و الغ�اب ، و �ذلك س�استها حول تنفیذ القواعد و  الإدارةالعاملین و س�اسة 

العل�ا على س�استها و فلسفتها في جم�ع  الإدارةما حافظت  فإذاو التعل�مات  الأنظمة

 .)10(النواحي التي تخص المنظمة �كل فان هذا سیؤثر على ثقافة المنظمة

                                                      
.24،ص2002،الجزائر،ةعبد الرزاق بن حبیب،اقتصاد وتسییر المؤسسات،دیوان المطبوعات المجتمعی  10  

 فلسفة مؤسس المنظمة
معاییر 

 الاخت�ار

العل�ا الإدارة  

 التنشئة الاجتماع�ة

الثقافة 

 التنظ�م�ة
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 الأفراد: الهدف من عمل�ة الاخت�ار هو تحدید و استخدام اخت�ار العاملین-2-8-2

الذین لدیهم المعرفة و الخبرات و القدرات لتأد�ة مهام العمل في المنظمة بنجاح �معنى 

 في المنظمة من اجل المحافظة على ثقافتها. الأفرادلا �كون هناك تناقض بین  أن

: عند اخت�ار عناصر جدیدة في المنظمة فان هذه المخالطة الاجتماع�ة-2-8-3

تعرف الموظفین  أن دارةالإالعناصر لا تعرف ثقافة المنظمة و �التالي �قع على عاتق 

ضروري حتى لا یتغیر  أمرالعاملین و على ثقافة المنظمة و هذا  الأفرادالجدد على 

 المنظمة. أداء

 وسائل انتقال الثقافة التنظ�م�ة: -2-9

 الثقافة التنظ�م�ة بین العاملین بواسطة الوسائل التال�ة:تنتقل 

  الرموزSymboles  التي تتضمن معاني اكبر �كثیر من المعنى  الأش�اء: و هي

الظاهري ، فعلى سبیل المثال فان �عض الشر�ات تستخدم الم�اني الضخمة المثیرة 

 شر�ة ضخمة لها مكانها في السوق. �أنهالتوحي للعملاء و غیرهم  للإعجاب

  القصصStories  :ظ�م�ة على طر�ق القصص نالقصص المتعلقة �الثقافة الت تنتقى

غیر رسمي ، و توضح القصص  أوالتي تروى عنها ، سواء تم ذلك �طر�ق رسمي 

الق�م  یؤ�د أوینشا  أنالغیر �مكن  إلىنقلها  أنخصائص الثقافة التنظ�م�ة �ما  أهم

 .المطلو�ة

  اللغة الخاصةTargon تعمل اللغة التي تستخدم في الاتصال الیومي بین العاملین :

 .)11(على الاحتفاظ بثقافة ح�ة في المنظمة

                                                      
.147،ص1998علي السلمي،إدارة الموارد البشریة،دار غریب للطباعة،القاھرة،  11  
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  الاحتفالاتCeremormies  :التي ت�جل ق�م الشر�ة ، تحافظ المناس�ات الخاصة  أن

 إلىالشر�ات على ثقافتها عن طر�ق الاحتفالات المتعددة التي تقوم بها ، و ینظر 

 التي قامت علیها الشر�ة. الأساس�ة�الق�م و الفروض  احتفاء أنهاالاحتفالات على 

  اللغةLangage:  المنظمة  أعضاءهي منظومة من المعاني المشتر�ة بین

و المعاني الثقاف�ة و في �ثیر من المنظمات تعكس اللغة  الأفكار�ستخدمونها لنقل 

 ثقافة تلك المنظمة. المنظمة،التي �ستخدمها العاملون في 

  الطقوسRite  هي احتفالات متكررة تتم �طر�قة نمط�ة و تعزز �صورة دائمة الق�م :

مثل الاجتماع  أوالشاي ،  أوناول القهوة یوم�ة لت استراحةو المعاییر الرئ�س�ة مثل : 

 السنوي للمساهمین.

 تغییر ثقافة المنظمة: -2-10

و  الأساس�اتعندما �حول المدیر تغییر ثقافة المنظمة �جب عل�ه تغییر الافتراضات و 

منظمة  لأيحول موضوع ما ، و �ذلك تحدید السلوك غیر الناس  الأفرادالمعتقدات لدى 

وسائل تساهم في تغییر ثقافة المنظمة و هي  أر�عPORTER and STREERSوقد قدم 

 كما یلي :

�غ�ة دعم الق�م و  أعمالهاو  الإدارةوضوح نظرة  إن:  عمل ر�ادي الإدارة-2-10-1

یرغبون في  فالأفرادفي الثقافة و تطو�رها  �أسلوبالمعتقدات الثقاف�ة �ل ذلك �عتبر 

�عنا�ة فائقة ،  الإدارةمعرفة ما هو ضروري في العمل ، ومن اجل ذلك علیهم متا�عة 

 الأفرادلتجعل  أقوالهاالتي تعزز  الإدارة أفعالثابتة و  أنماط إلىیتطلعون  فالأفراد

 .)12(�صدقونها و یؤمنون �ما تقوله لهم

                                                      
.35،ص1967فایز أزغبي ومحمد إبراھیم عبیدات،اسسیات الإدارة الحدیثة،دار المستقبل،عمان،  12  
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بین العاملین تعمل  المشاورة مبدأ تهیئالمنظمة التي  مشار�ة العاملین:-2-10-2

مهامهم و �التالي تتطور و تتغیر  أداءعلة رفع الروح المعنو�ة لهم و تحفزهم على 

 ثقافة المنظمة.

العاملین في  الأفرادالمعلومات المت�ادلة بین  إن: الآخر�نالمعلومات من -2-10-3

 الآخر�ند �ان المنظمة ، تعتبر عنصرا هاما في تكو�ن الثقافة ، فعندما �شعر الفر 

لد�ه تكو�ن اجتماعي قوي من  سیتولدیهتمون �ه من خلال تزو�ده �المعلومات فانه 

 خلال تقل�ص التفسیرات المت�اینة.

�شمل  إنماو  المال،ل�س فقط  �العائدو �قصد  :المكافآتالعوائد و -2-10-4

الاحترام و القبول و التقدیر للفرد حتى �شعر �الولاء و الانتماء للمنظمة التي �عمل بها 

 و رفع روحه المعنو�ة.

 التغییر و التطو�ر للثقافة التنظ�م�ة �استخدام الخطوات التال�ة: إجراءو یتم 

 العاملین.حصر و تحدید الثقافة و السلوك المت�ع في المنظمة من قبل  -

 المتطل�ات الجدیدة التي یرغب بها المنظمة. تحدید -

 تعدیل و تطو�ر السلو��ات الجدیدة وفق المتطل�ات المرغو�ة للمنظمة. -

 تأثیرهاتحدید الفجوة و الاختلاف بین الثقافة الحال�ة و السلو��ات الجدیدة و مدى  -

 على المنظمة �شكل عام.

 .)13(اتخاذ خطوات من شانها تبني السلوك التنظ�مي الجدید -

 

 

                                                      
.124-123،ص1989الجامعي الحدیث،الإسكندریة، محمد غریب عبد الكریم،السوسیولوجیا الوظیفیة،دراسات اجتماعیة سكانیة،المكتب  13  
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 اثر الثقافة التنظ�م�ة على المنظمة: -2-11

المنظمة عدیدة من  أ�عادو جوانب ى ثقافة المنظمة عل تأثیر إلىتشیر الدراسات العدیدة 

 مقدمتها: وفي

 RETER and أجراها: لقد �شفت الدراسات التي  ثقافة المنظمة و الفعال�ة-2-11-1

WATERMER  هناك علاقة ا�جاب�ة بین الثقافة القو�ة  أن الأداءحول المنظمات متمیزة

في المنظمات  أساس�ةه�منة الثقافة و تماسكها هي صفة  أنو فعال�ة المنظمة و قد وجدا 

 إلىالحاجة  إزالةو الانجاز، ففي هذه المنظمات عملت الثقافة القو�ة على  الأداءمتفوقة 

 أنس هنا �عرفون ماذا �فترض الكتی�ات و الخرائط التنظ�م�ة و القواعد الرسم�ة ، فالنا

 �عملوا .

و  المنظمة و�یئتهافاعل�ة المنظمة تتطلب تحقیق التوافق و المواءمة بین ثقافة  أن

 .إسترات�جیتها

نوع اله�كل  تأثر فيالثقافة  أن :التنظ�ميالثقافة التنظ�م�ة و اله�كل -2-11-2

و  الاتصالات، القرارات،اتخاذ  الق�ادة،(  الإدار�ةالتنظ�مي و العمل�ات و الممارسات 

لثقافة المنظمة �ساعد على  الإدار�ةمواءمة اله�كل التنظ�مي و العمل�ات  أنغیرها) و 

 .)14(الإدار�ةتحقیق المز�د من الفاعل�ة 

 

 

 

 

                                                      
.55،ص1991العامة للبحوث العربیة،السعودیة، الإدارة،السلوك التنظیمي،مأبو القاسأندرودي سیزلاقي ماركجي ولاس،ترجمة جعفر   14  
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الثقافة  أن: �قول جر�نبرغ و �ارون  الثقافة التنظ�م�ة و الولاء التنظ�مي-2-11-3

العمل �المنظمة و قد �كون �عض  إجراءات�ثیرا على العاملین و على  تأثرالتنظ�م�ة 

غیر واضحة و تلقى  أيخف�ة ،  الآثارالثقافة جل�ا و واضحا بینما تكون �عض  أثار

�فكروا و �عملوا �طر�قة تتوافق مع  أنلیتوافقوا معها ، �معنى الثقافة ضغوطا على العملین 

 الثقافة الموجودة في المنظمة.

هناك قدرا �بیرا من  أنالعمل فإننا نجد  إجراءات�حث تأثیر الثقافة على  إلىانتقلتا  اإذو 

هذه الدراسة انه لكي  أوضحتو قد  الأداءال�حوث تر�ز على محاولة اكتشاف العلاقة و 

لابد  أخرى تكون هذه الثقافة قو�ة و بلغة  أنالمنظمة فلابد  أداء�كون للثقافة تأثیرا على 

لا تتوافق  أویتم التغییر بوضوح عن الموافقة لمن قاموا �أعمال تتلاءم مع الثقافة  أن

 .)15(�كون هناك اتفاق بین العاملین على الق�م التي تسود في المنظمة أنمعها و لابد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                      

.124-123،ص1996سحر محمد وھبي ،بحوث في الاتصال،دار الفجر للنشر والتوزیع،القاھرة،  15  
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 :خلاصة

 تقو�ها القوم�ة �الثقافة تش�ه المؤسسات في التنظ�م�ة الثقافة نأ نلاحظ كطل�ة ابناحس

 إذا وانه المشاكل وحل المكافآت توز�ع طر�قة في ذرةمتع فهي �املأا وتحكمها السنین

 بین والمتناغمة ر�ةتالمش الق�م من مجموعة تعطي قو�ة تنظ�م�ة ثقافة بناء من أمكن

 للمؤسسة ذهن�ة صورة في كبرى  تقود استخدامها �مكن فعندئذ والجماهیر الشر�ة

 .المرغو�ة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الإطار النظري للدراسة                                                                                                        القسم الثاني 
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 : المؤسسة الاقتصاد�ة. أولا

 تمهید.

 تعر�ف المؤسسة الاقتصاد�ة. -1-1

 مراحل تطور المؤسسة الاقتصاد�ة. -1-2

 خصائص المؤسسة الاقتصاد�ة. -1-3

 المؤسسة الاقتصاد�ة . أهداف -1-4

 الاقتصاد�ة.تصن�فات المؤسسة  -1-5

 وظائف المؤسسة الاقتصاد�ة. -1-6
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 :تمهید

�الغة سواء من حیث الجوانب  أهم�ةعلاقة المؤسسة الاقتصاد�ة �مح�طها تكتسي 

 الإطارمن حیث الجوانب التطب�ق�ة ، ففي حین تهتم الجوانب النظر�ة بوضع  أوالنظر�ة 

لل�حث في هذه العلاقة في الماضي و الحاضر و المستقبل ، فان الجوانب التطب�ق�ة العام 

�المؤسسة موضوع تعنى بدراسة هذه العلاقة في شكلها العملي انطلاقا من معط�ات تتعلق 

 الدراسة.

سنحاول من خلال هذا الفصل تحدید التطور التار�خي للمؤسسة و تحدید مفهومها و 

 و خصائصها و مح�طها الداخلي و الخارجي. أنواعها
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 ف المؤسسة الاقتصاد�ة:تعر� -1-1

�ل شكل تنظ�م اقتصادي مستقل ماد�ا و الذي �قترح نفسه  أنها على : M.Lebertonعرفها 

 للسوق.السلع و الخدمات  لإنتاج

هذا التعر�ف ر�ز على الناح�ة القانون�ة للمؤسسة الاقتصاد�ة و یرى ضرورة استقلال 

 المؤسسة مال�ا.

 إطار: �ل ه�كل تنظ�مي اقتصادي مستقل مال�ا في  أنها�عرفها ناصر دادي عدوان على 

و ت�ادل السلع و  الإنتاجمن اجل  الإنتاجقانوني و اجتماعي معین،هدفه دمج عوامل 

الق�ام �كلیهما معا �غرض تحقیق نت�جة ملائمة و  أو آخر�ناقتصادیین  أعوانالخدمات مع 

الذي توجد  الزمانيمختلفة تختلف �اختلاف الحیز المكاني و  اقتصاد�ةهذا ضمن شروط 

 نشاطه.ف�ه و ت�عا لنوع وحجم 

 مراحل تطور المؤسسة الاقتصاد�ة:-1-2

الشكل الذي  إلىالمؤسسة قبل ظهورها مرت �مراحل معینة حتى و صولها  أنمن المعلوم 

 الیوم و سنذ�ر هذه المراحل التي تطورت عبرها المؤسسة بدا�ة ب:عل�ه  أص�حت

 ال�س�ط: الأسري  الإنتاجمرحلة 1-2-1

حتى اقتراب الانقلاب الصناعي في  الإنسانلقد سادت الح�اة البدائ�ة ال�س�طة منذ وجود 

متواصلة �الر�ود و الاكتفاء �الفلاحة ، و قد استغل  أحقابو تمیزت الح�اة في  18القرن 

،و هذا  بنحتها و تحفیرها ��ار السن ال�س�طة التي �قوم الأدواتالبدائي �عض  الإنسان

 .)1(لم �كن لها وجود واسع الأخیرةهذه  أنفي الحقول رغم  الأسرخل النشاط یتم دا

                                                      
.28-22، ص 3عمر صخري ، اقتصاد المؤسسة ، دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ، ط  1  
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�املة في  الأسراستغلال  الر�ف الإقطاع�ةس�طرة  التقلیدي،ومن ممیزات المجتمع البدائي 

، و �لما زاد عدد السكان في قر�ة و توفرت عوامل الأرضالفلاحة من طرف ملاك 

 الطا�ع الحرفي. إلىالتخصص انتقلت �التدرج من الطا�ع القروي 

 :ظهور الوحدات الحرف�ة-1-2-2

على ت الظروف المتمثلة في تكو�ن تجمعات حضر�ة و ارتفاع الطلب نوعا ما أته� أن�عد 

خاصة ،  أماكنمستقلة في  �أعمالمرة عمال  أولظهور  إلى �الإضافةالمنتجات الحرف�ة 

الحرف المتشابهة من اجل  أصحابورشات یتجمع فیها  أوتكو�ن محلات  إلى أدىكل هذا 

في الحرفة في شكل اسري �غیب ف�ه  أقدمهم أو�بیرهم  إشرافسلع معینة تحت  إنتاج

 أص�حتمعلم  إلىالقسوة. ومع مر العصور فان عمل�ة التدرج من صانع  أوالاستغلال 

جمع�ات من  نشأت، و  أجیرعامل  إلىتجمید الصانع  أص�حتستغرق وقتا طو�لا حتى 

 إلىالورشات �انت تخضع  أناجل ضمان حقوقهم لدى المعلمین ، و رغم العمال من 

ه�منتها على الح�اة الاجتماع�ة و  أن إلا الأر�احو  الأسعارو  الأجورالكن�سة في تحدید 

، هذا  ارو�اتتلاشى مع التغیرات التي س�قت الثورة الصناع�ة و الثقافة في  أخذتالاقتصاد�ة 

�عد نجاح  إلاهلم �ختفي نهائ�ا  أنما ساعد على ضعف نظام الطوائف الحرف�ة تدر�ج�ا رغم 

 بوقت طو�ل. ارو�االثورة الصناع�ة في 

 النظام المنزلي الحرفي:-1-2-3

استعمالهم لعدة طرق من اجل الحصول على  إلىظهور ط�قة التجار الرأسمالیون  أدىلقد 

التعامل مع  إلى �الإضافةمرض�ة و من بین الطرق المستعملة  المنتجات و ب�عها في ظروف

 )2(لسلع إنتاجهمفي المنازل و تمو�نهم �المواد من اجل  �الأسرالمجموعات الحرف�ة للاتصال 

                                                      
 .13فرید كوتلر ، الھام بوغلیطة ، الاتصال و اتخاذ القرارات ، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان ، ص  2
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استعمل في  إذاالتاجر ذو نفوذ على الحرفیین في المنزل  أص�حمعینة و مع مرور الوقت 

ارت�اطهم �ه �شكل غیر  إلى أدىالمسبق ما  أوالحرفیین �الدفع النقدي الفوري  إغراءذلك 

و المواصفات و الطلب�ات التي یرغب فیها و  الإنتاج�مضاعفة  أص�ح �طالبهم م�اشر ثم 

قیود جدیدة جعلته �ستغل �ل  أمامكذا تحدید مواعید تسل�مها فوجد العامل في المنزل نفسه 

 أص�حمن اجل مواجهة طل�ات التاجر و هكذا  إنتاجهعلى طرق  ثم ادخل تعد�لات أسرته

في المنازل لا �ملكون سوى قوة عملهم و ممولون من طرف تجار مرة عمال حرفیون  لأول

وهو نظام الطوائف و  الآخرالنوع  الإنتاجو قد عا�ش هذا النوع من  الأموالرؤوس  أصحاب

 الجماعات الحرف�ة.

 :ظهور المان�فاكتوراة-1-2-4

التي �انت للتجارة و  الآثارالحرفي المنزلي و  الإنتاجتراكم التغیرات التي شهدتها طرق  إن

ن جهة و ارتفاع و المستوى الحضاري م الأدواتنظرا لتطور  الأورو�يارتفاع طلب المجتمع 

على  أثارو �ذلك ظهور الاكتشافات الجغراف�ة و ما �ان من  أخرى  عدد السكان من جهة

 امتلكوامالیین الذین  الرأسثراء ط�قة التجار  إلى أدى الأول�ةوة و استیراد المواد تراكم الثر 

 �إنتاجداخل المنازل من اجل الق�ام  للأسرو  للأفراد إ�جارهایدو�ة و عملوا على  إنتاج أدوات

و �مواصفات  أوقاتو �طالبون بتنفیذها في  الأول�ةطل�اتهم التي �انوا یوفرون لها المواد 

 أنضمانا لوجودهم في السوق وفي وقت لاحق استطاع هؤلاء التجار  أكثرمناس�ة تجعلهم 

ا من مراقبتهم �شكل یتمكنو  أنرفیین تحت سقف واحد من اجل ح�قوموا �جمع  عدد من ال

استغلالا لهم و هكذا ظهرت المصانع في  أكثر�شكل  إنتاجهم�ستعملوا وسائل  إناكبر و 

تنظ�م  إلىبدائ�ة �شتغل علیها العمال �أیدیهم و تخضع  أدواتتتكون من  ليالأو شكلها 

 .)3(�ختلف عن تنظ�م الوحدات الحرف�ة السا�قة 
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 :الآل�ةالمؤسسات الصناع�ة -1-2-5

الصناعي و اتساع السوق  الإنتاجمن اكتشافات علم�ة موجهة نحو  الأس�ابتوفرت  أن�عد 

�انت  أن�عد  آل�ةالتي �انت فیها وسائل العمل  الأولى الآل�ةظهرت المؤسسات  فأكثر أكثر

 في المان�فاكتوراة.

 .آخر إلىللتطور التار�خي للمؤسسة الاقتصاد�ة رافقه تطور في مفهومها من مجال  إن

 :الاقتصاد�ة المؤسسة خصائص -1-3

 وال�ات وحجمها وملكیتها  وأهدافها أنشطتها طب�عة حیث من المؤسسات تنوع من �الرغم

 وفهمها وتحلیلها دراسته صعو�ة من تز�د عامة وسمات الخصائص في تشترك أنها إلا عملها

 : كالتالي نذ�رها بها تتمیز التي الخصائص جملة وهذه

 من أو وصلاح�ات محفوظ امتلاكها حیث من مستقلة قانون�ة شخص�ة الاقتصاد�ة للمؤسسة

 . مسؤولیتها أو واج�اته حیث

  اجلها. من وجدت التي الوظ�فة الأداء أو الإنتاج على القدرة -

 س�اس�ة وظروف كاف تمو�ل بها �كفل �ما ال�قاء على قادرة الاقتصاد�ة المؤسسة تكون  أن

 المتغیرة الظروف مع نفسها تك�ف على وقادرة كاف�ة وعمالة موات�ة

 أهداف تضع مؤسسة فكل العمل وأسالیب والبرامج والس�اسات للأهداف الواضح التجدید

 عن ماإ ذلك و�كون  عملیتاها تستمر لكي المال�ة الموارد ضمان تحق�قها إلى تسعى معینة

 هذه بین الجمع أو القروض طر�ق عن أو الكل�ة الإیرادات طر�ق عن اتواما الاعتماد طر�ق

 .)4( الظروف حسب �عضها أو كلها العناصر

                                                      
.22ناصر دادي عدون ، اقتصاد المؤسسة للطلبة الجامعیین ، دار المحمدیة ، الجزائر ، ص   4  
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 لا فالمؤسسة البیئة لهذه وتستجیب فیها وجدت التي للبیئة موات�ة المؤسسة تكون  أن لابد -

 أحسن في مهامها أداء تستط�ع فإنها موات�ة بیئ�ة ظروف في كانت فإذا منعزلة توجد

 . أهدافها وتقسم الموجودة عمل�اتها تعرقل إن �مكن فإنها معاكسة كانت إذا أما الظروف

 وجودها مدیر ضعف ادا المؤسسة زوال فكرة �الضرورة المؤسسة اصطلاح تشمل أن �جب

 . كفاءتها وتضاءلت

 :الاقتصاد�ة المؤسسة أهداف -1-4

 :الاقتصاد�ة الأهداف-1-4-1

 المحافظة المنافسة في والصمود نشاطها وتوز�ع استمرار�تها لضمان :الر�ح تحقیق 

 الاقتصاد�ة المؤسسة لقوة الأساس�ة المعاییر من الر�ح و�عتبر النشاط من معین مستوى  على

 تحقیق زاد كلما لاستثمار ضرورة الر�ح إن على والعاملین المؤسسة بین التفاهم زاد و�لما

 . الر�ح

 معنو�ا كان سواء و��عه إنتاجها تصر�ف �عمل�ة تقوم فهي :المجتمع متطل�ات تحقیق 

 وطن�ا أو جهو�ا أو محل�ا سواء �السوق  الموجودة الطل�ات بتغط�ة تقوم فهي ماد�ا أو

 بواسطة إنتاجها ورفع الإنتاج لعوامل الرشید �الاستعمال وذلك :الإنتاج عقلنة 

 مشاكل في الوقوع یتجنب و�ذلك الخطط هذه تنفیذ عمل�ة ومراق�ة والدقیق الجید التخط�ط

 الوقت نفس في �سمح �شكل عملها على الإشراف و�ذا و�مجتمعها بها ومال�ة اقتصاد�ة

 .)5(المجتمع رغ�ات لتلب�ة

 

                                                      
 .28بق ، ص اسالعدون ، مرجع  ناصر دادي 5
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 :الاجتماع�ة الأهداف

 و�عبر وعرفا وشرعا قانون�ا مضمون  الأجر وتعتبر الأجور من مقبول مستوى  تضمن إذ

 دولة طرف من القوانین مانجد غال�ا لذلك المؤسسة في والحي ال�شري  العنصر عن العمال

 تحاول كما �قائه على الحفاظ هو حاجات بتلب�ة له �سمح الأجر من مستوى  للعمال تضمن

  .العمل وظروف مع�شته تحسین

 :المؤسسة الاقتصاد�ة اتن�فتص -1-5

 :أدائهاتصن�ف المؤسسة حسب وضعها المالي و -1-5-1

 و هي �ما یلي: أقسام أر�عة إلىو تقسم 

العالي تعمل في السوق و تنافس المؤسسات  الأداء: هي المؤسسة ذات المؤسسة الممتازة-

�ه �مكنها من  �أس لا رأسمالاله�كلة ، لها ثروة مال�ة و  إعادة إلىالكبرى و لا تحتاج 

هذا  إلىاحتلال مكانة هامة في السوق و تنتمي مؤسسة سوناطراك التي نحن �صدد دراستها 

 الصنف من المؤسسات .

 تتكون من مجموعتین: المؤسسة المتوسطة:-

یتحسن مستواها و  أنمرض�ة في ظل المنافسة و �مكن  ادعاءتحقق  :الأولىالمجموعة 

 القطاع الخاص. إلىالمالي مع انتقال ملكیتها  أداؤها

 أداؤهاینخفض  أنمرضي في ظل الاحتكاك من المحتمل  أداء: تحقق المجموعة الثان�ة

 اله�كلة. إعادة إلىما اقترنت بز�ادة المنافسة وهي لا تحتاج  إذاالمالي 

 )6( : و تتكون بدورها من:المؤسسة الضع�فة -

                                                      
، جامعة 16، عدد الإنسانیةالعلمیة ، مجلة العلوم  الآثارالنظریة و  الأسسعثمان حسن عثمان ، المؤسسة الاقتصادیة و المحیط ،6  

.147، ص2011منتوري قسنطینة ،    
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القطاع  إلىنقلها  إلىضع�ف في ظل المنافسة و هي تحتاج  أداء: تحقق الأولىالمجموعة 

 مستواها.ه�كلتها لتحسین  إعادةالخاص و 

 أداؤهامرضي في ظل الاحتكار �مختلف درجاته فقد یتدهور  أداء: تحقق المجموعة الثان�ة

 ه�كلتها بدرجة �بیرة. إعادة إلىسوق المنافسة لذلك فهي �حاجة  إلىمع الانتقال 

ضع�ف �الرغم من خضوعها للاحتكار لذلك  أداؤها: وهي التي �كون المهددةالمؤسسات -

اله�كلة مجد�ة لرفع مستواها  إعادة�انت  إذاما  إلىتدقیق و تمح�ص لمعرفة  إلىفهي تحتاج 

 انه لابد من تصن�فها. أم

 : تصن�ف المؤسسات حسب شكلها القانوني-1-5-1

 : تصن�ف المؤسسات حسب الملك�ة-

 :إلىو �قسم 

 .أشخاصعدة  أوشخص  إلى: وهي المؤسسة التي تعود ملكیتها المؤسسات الخاصة •

: وهي المؤسسة التي تشترك فیها الدولة مع القطاع مؤسسات القطاع المختلط •

 الخاص.

للجماعات المحل�ة و  أو: وهي المؤسسة التي تعود ملكیتها للدولة المؤسسة العموم�ة •

هذا النوع من المؤسسات فهي تعتبر مؤسسة  إلىتنتمي مؤسسة سوناطراك 

  .)7(عموم�ة

 

 

 
                                                      

.151مرجع السابق ،صعثمان حسن عثمان ،   7  
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 وظائف المؤسسة الاقتصاد�ة: -1-6

 .: حسب تقس�م فایول أولا

 أحسنو تطو�ر طرق العمل لكي تكون  الإنتاج: تتمثل في وظ�فتي الوظ�فة التقن�ة •

 و اقل تكلفة.

للعمل�ة  الأساس�ة: تتمثل في تزو�د المؤسسة الاقتصاد�ة �المخولات الوظ�فة التجار�ة •

 جدیدة.شراء �ل ما تحتاجه المؤسسة و �ذا الب�ع و ال�حث عن وظائف  أي الإنتاج�ة

و استعمالها �ك�ف�ة تحقق لها  الأموال: تتمثل في ال�حث عن رؤوس الوظ�فة المال�ة •

 .الأموالمردود�ة عال�ة من 

 للمؤسسة.�عتبر المق�اس الدقیق للوضع�ة المال�ة و الاقتصاد�ة  وظ�فة المحاس�ة: •

تتعرض لها  أنالتي �مكن  الأخطار: تعمل على محاولة تجنب الأمن�ةالوظ�فة  •

 المؤسسة.

: ر�ز علیها فایول و حددها في مهام التخط�ط، التنظ�م ،الق�ادة ، الإدار�ةالوظ�فة  •

 التنسیق و الرقا�ة.
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 .للإدارة أخرى ثان�ا: وظائف 

: تتمثل هذه الوظ�فة في توفیر السلع و الخدمات المنتجة من طرف وظ�فة التوز�ع •

ال�حث و  مثل: أخرى  وظائفالمؤسسة للمستهلكین و المستعملین و تشمل هذه و 

و �ذا وظائف الب�ع و ما  الإنتاجتحلیل عوائق  السوق،الدراسات التجار�ة و دراسات 

 المب�عات.و ترق�ة  الإشهار�عد الب�ع، و وظ�فة 

 

: تعمل على توفیر المنتجات التي اختارتها المؤسسة لكي تضعها في الإنتاجوظ�فة  •

 .)8(السوق 

 الضرور�ة.: تضم �ل المهام التي توفر للمؤسسة �ل الموارد الإمدادوظ�فة  •

 : و ذلك �معرفة وضع�ة المؤسسات المال�ة و ضمان تمو�لها.الوظ�فة المال�ة •

 ال�حث و التطو�ر. وظ�فة

القانون�ة و  الأجزاء: تقوم بتحقیق التكامل و التناسق بین العامة الإدارةوظ�فة  •

 .)9(الإدار�ةالتوث�ق�ة و 

 

  

                                                      
 .10-8، ص  1983، جامعة القاھرة ،  الإعلامالعلاقات العامة و الصورة الذھنیة ، كلیة  علي عجوة ،8

 
.69، ص السابقمرجع علي عجوة ،   9  
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 ثان�ا : صورة المؤسسة الاقتصاد�ة.

 مفهوم صورة المؤسسة. -1-1

 مفهوم الصورة الذهن�ة للمؤسسة. -1-2

 خصائص و سمات الصورة الذهن�ة . -1-3

 الصورة الذهن�ة للمؤسسة الاقتصاد�ة. أنواع -1-4

 مكونات الصورة الذهن�ة. -1-5

 تكو�ن الصورة الذهن�ة لدى الجمهور الداخلي و الخارجي.ك�ف�ة  -1-6

 العوامل المؤثرة في تكو�ن الصورة الذهن�ة للمؤسسة الاقتصاد�ة. -1-7

 المؤثرات الخاصة في تكو�ن الصورة الذهن�ة. -1-8

 تكو�ن الصورة الذهن�ة. أهم�ة -1-9

 خلاصة.
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 :المؤسسة صورة -1-1

 الناس أذهان في تتكون  التي العقل�ة الصورة �ساطة تعني �أنها بیرلو و�لترول�ستن كلود �عرفها

 غیر والأقوال الإشاعات على وأ والوثائق الأدلة على تتكون  وقد المختلفة المؤسسات عن

 .رؤوسهم في �حملونها من نظر وجهة من صادق واقعا تمثل الأمر نها�ة في ولكنها ةالموثوق

 الجماهیر لدى تتكون  التي الصورة تتطابق أولا تتطابق قد انه التعر�ف هذا خلال من نلاحظ

 علیها. تعتمد التي المعلومات صدق مدى على هذا و�توقف للمؤسسة الفعل�ة الصورة مع

 الاتصال�ة س�استها خلال من كمؤسسة تعمل التي الأساس�ة الأهداف من المؤسسة فصورة

 .)1(تكو�نها و��ف�ة الذهن�ة الصورة الدراسة هذه وتحدد تحق�قها على

 الصورة الذهن�ة:مفهوم  -1-2

 لغة: 

 أوالشكل و التمثال المجسم و الصورة �مثا�ة خ�اله في الذهن  �أنها:�عرفها المعجم الوس�ط 

التمثال  أو�ل ما �صور مثل الشكل  الأساسيالعقل و �قصد �الصورة في المعجم العر�ي 

 الصفة.المجسم و النوع و 

 لا �مكنشيء  لأيالتقد�م العقلي  �أنها Imageالصورة الذهن�ة  �أنهاو�عرفها قاموس و�ستر 

هي محاكاة لتجر�ة حس�ة ارت�طت �عواطف معینة نحو  أوتقد�مه للحواس في شكل م�اشر 

استرجاع لما اختزنته  أ�ضاو هي  أخرشيء  أي أوفلسفة ما  أونظام ما  أوشخص�ة معینة 

 . )2(التذوق  أواللمس  أوالسمع  أوالشم  أوحواس الرؤ�ة  أدر�تهتخیل لما  أوالذاكرة 

                                                      
.106غراھام داولینغ تعریب ولید شحادة، تكوین سمعة الشركة ،ص 1  

.114-106حملات العلاقات العامة ،ص ص  إدارةغریغوري ،خضور ، 2  
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انط�اع و قد تكون صورة  أوصورة  أوفكرة ذهن�ة  �أنها الإعلام�ة�عرفها معجم المصطلحات 

فكرته التي �ونها عن ذلك الشخص و صورته التي  أي نسانالإلشخص في ذهن  أولشيء 

 انط�اعه. أورسمها له في ذهنه 

 اصطلاحا:

��ان له اتصال  أيلعدة تجارب حس�ة تترسب في وجدان الجماهیر تجاه محصلة  

منظمة وخلال فترة زمن�ة طو�لة وهي تعبر عن الواقع سواء  أوبهذه الجماهیر سواء �ان فردا 

 غیر صح�ح و تظهر �لما استدعاها مثیر ما یرت�ط بهذه التجارب . أوكان صح�حا 

قات العامة و الصورة الذهن�ة هي : الصورة و�عرفا الد�تور علي عجوة في �تا�ه العلا 

و المؤسسات المختلفة و قد تتكون هذه  المنشآتالناس عن  أذهانالفعل�ة التي تتكون في 

غیر رشیدة و قد تعتمد  أوغیر الم�اشرة و قد تكون عقلان�ة  أوالصورة من التجر�ة الم�اشرة 

موثقة لكنها في النها�ة تمثل واقعا غیر ال الأقوال أو الإشاعات أوو الوثائق  الأدلةعلى 

 صادقا �النس�ة لمن �حملونها في رؤوسهم .

 خصائص و سمات الصورة الذهن�ة :  -1-3

هناك العدید من الخصائص و السمات المختلفة التي تتسم بها الصورة الذهن�ة نذ�ر من 

 )3( یلي:بینها ما 

 

 

 

                                                      
أبي  صادق زھراء،إدارة الصورة الذھنیة للمؤسسات وفق مدخل التسویق بالعلاقات،دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة البشریة لولایة بشار،جامعة 

.80،ص2016-2015بكر بلقاید،تلمسان، 3  
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�الدقة  لا تتسمالصورة الذهن�ة  أن إلى�ثیر من ال�احثین ذهب  عدم الدقة :-1-3-1

الصورة الذهن�ة لا تعبر �الضرورة عن الواقع الكلي و لكنها  أنهو  أساساولعل مرجع ذلك 

 إلى یلجئون عادة  الأفرادعن جزئ�ة من الواقع الكلي لا س�ما وان  الأح�انتعبر في معظم 

من خلال معلومات قلیلة �حصلون علیها لعدم القدرة على  الآخر�نتكو�ن فكرة شاملة عن 

 جمع المعلومات الكاملة .

الث�ات و مقاومة  إلىفالصورة الذهن�ة تمیل  الث�ات و المقاومة للتغییر :-1-3-2

التغییر و تتعدد العوامل التي تحدد و تؤثر في �م�ة و ��ف�ة التغییر المحتمل في الصورة 

یتعلق �الرسائل الواردة  خرالآغیرات یتعلق �الصورة ذاتها و �عضها الذهن�ة و �عض هذه المت

 من خلالها .

تقوم على التعم�م الم�اغ ف�ه و نظرا  التعم�م و تجاهل الفروق الفرد�ة :-1-3-3

الجماعة موضوع الصورة تنطبق  أفراد�ل فرد من  أن آل�ة�فترضون �طر�قة  فالأفرادلذلك 

 عل�ه صورة الجماعة �كل على الرغم من وجود اختراعات و فروق فرد�ة .

تسهم في التنبؤ �السلوك و التصرفات المستقبل�ة للجمهور  �المستقبل:التنبؤ -1-3-4

�ارها ت�اع الأفرادالمختلفة فالصورة الذهن�ة المنط�عة لدى  الأزماتتجاه المواقف و القضا�ا و 

تنبؤ  أن�مكن  الأشخاصحول الموضوعات و القضا�ا و  الأفرادو اتجاهات لدى انط�اعات 

 )4(�السلو��ات التي قد تصدر عن الجماهیر مستق�لا .

 

 

                                                      
.106،ص2014لصحافة الالكترونیة المصریة،مركز الجزیرة للدراسات،قطر،محمد الراجي،الصورة الذھنیة لجماعة الإخوان في ا 4  
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:تتسم الصورة الذهن�ة بتخطیها لحدود الزمان و  تخطي حدود الزمان و المكان-1-3-5

المكان فالفرد لا �قف في تكو�نه لصورة ذهن�ة عند حدود معینة بل یتخطاها ل�كون صورا 

مكون صورا ذهن�ة عن  فالإنسانعن بلده ثم عن العالم الذي �ع�ش ف�ه على مستوى الزمان 

 الإنسان أنبل و بذلك یتضح المستق إلى إضافةالماضي و �كون صورا ذهن�ة عن الحاضر 

المختلفة وفقا لمعارفه و مدر�اته و مشاهداته  الأماكنو  الأزمنة�كون صورا ذهن�ة عن 

 قدرته على التخیل و الاستنتاج. إلى إضافة

الصورة الذهن�ة ذات طا�ع دینام�كي فهي قابلة للتغیر �ظروف الزمان و المكان و 

قاف�ة و الاجتماع�ة في تكو�نها (كالعادات و التقالید �حكمها مجموعة من العوامل المؤثرة الث

 )لصاحب الصورة مع الجماهیر ... و البیئة و هو�ة الشر�ة و ثقافتها و الطر�قة الاتصال�ة

�المعارف و المعلومات التي تبث للجماهیر  متأثرةالصورة الذهن�ة ذات طا�ع معرفي 

�طرق مختلفة و هي �التالي تخضع لعمل�ات متسلسلة من المراحل المعرف�ة تجاه 

 .)5(المؤسسة

 

 

 

 

 

 

 
                                                      

. 34-32،ص 1121،دار قرطبة،  2، ط)بین النظریة والتطبیق(سیمیولوجیا الصورة  ،يبالخیررضوان  5  
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 : الصورة الذهن�ة أنواع -1-4

  خلالها.وهي الصورة التي ترى المنشاة نفسها من المرآة:الصورة 

  المؤسسة. الآخرون الصورة الحال�ة : وهي الصورة التي یرى بها 

  أذهانتكونها المؤسسة لنفسها في  أنهي التي تود المؤسسة  المرغو�ة:الصورة 

 الجماهیر.

  في الاعت�ار منافسة  أخذنا إذاتتحقق  أنالصورة المثلى : و هي امثل صورة �مكن

 على الجماهیر . التأثیرو جهودها في  الأخرى  المنشآت

  لممثلین مختلفین من منشاة �عطي  الأفرادالصورة المتعددة : وتحدث عندما یتعرض

 أن  فإما�ستمر هذا التعدد طو�لا  أنكل منهم انط�اع مختلف عنها و من الطب�عي 

تجمع بین الجانبین صورة موحدة  أن أوصورة سلب�ة  أوصورة ا�جاب�ة  إلىیتحول 

 .)6( الأفراد�ل منها على هؤلاء  تأثیرعا لشدك تظلها العناصر الا�جاب�ة و السلب�ة ت�

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
.93،ص  2011، الأردن،دار أسامة للنشر والتوزیع،  1ھیثم ھادي الھیتى: الرأي العام بین التحلیل والتأثر، ط 6  
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 الذهن�ة:مكونات الصورة  -1-5

 أساس�ةالصورة الذهن�ة تشتمل على ثلاث مكونات  أنبین معظم ال�احثین على  إجماعهناك 

 تتمثل ف�ما یلي : 

: �قصد بها ال�عد المعلومات COGNITIVE COMPONENTالمكون المعرفي1-5-1

شخصا ما و تعتبر هذه المعلومات هي  أوقض�ة  أوالتي یدرك من خلالها الفرد موضوعا 

عن الموضوعات  أو الآخر�نالذي تبنى عل�ه الصورة الذهن�ة التي �كونها الفرد عن  الأساس

 الآخر�نن و القضا�ا المختلفة و�ناء على دقة المعلومات و المعارف التي نحصل علیها ع

 الأخطاءتكون دقة الصورة الذهن�ة التي نكونها عنهم و مرفقا **للمكون المعرفي فان 

عن المعلومات و المعارف  أساساناتجة  أخطاءهي  الأفرادالمتكونة في الصورة لدى 

 .)7( الأفرادالخاطئة التي حصل علیها هؤلاء 

: و �قصد �ه المیل  AFFECTIVE COMPONENTالمكون الوجداني-1-5-2

 إطاردولة ما في  أوشعب  أوشخص  أوقض�ة  أوالسلب تجاه موضوع  أو �الإ�جاب

و یتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي  الأفرادمجموعة الصور الذهن�ة التي �كونها 

و ت�قى الجوانب  الأفرادو مع مرور الوقت تتلاشى المعلومات و المعارف التي �ونها 

و القضا�ا و الموضوعات المختلفة و  الأشخاصنحو  الأفراد�ة التي تمثل اتجاهات الوجدان

 أهمهایندرج ال�عد الوجداني في الا�جاب�ة و السلب�ة و یؤثر على ذلك مجموعة من العوامل 

حدود توافر مصادر المعرفة �ما یؤثر في بناء المكون الوجداني خصائص الشعوب من 

 .)8( حیث اللون و الجنس و اللغة

                                                      
22،ص  1999،الجامعة الأردن�ة، الأردن،  24منصور تحسین: الصورة الذهن�ة لجهاز الشرطة في شمال الأردن، مجلة دراسات، ملحق مجلد  .7  

.27مرجع نفسه،ص 8  
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التي تسهم في بناء الاتجاهات السلب�ة و  الأمورفاختلاف هذه الخصائص من 

 التجانس في هذه الخصائص �سهم في بناء الاتجاهات الا�جاب�ة .

: �عكس سلوك الفرد  BEHAVIRABL COMPONENTالمكون السلو�ي-1-5-3

الصورة  أهم�ةطب�عة الصورة الذهن�ة المشكلة لد�ه في مختلف شؤون الح�اة حیث ترجع 

�فترض  الأفرادفسلو��ات  الأفرادتمكن من التنبؤ �سلوك  أنها إلى أ�عادهاالذهن�ة في احد 

 .تعكس اتجاهاتهم في الح�اة نطق�ا م

 الداخلي و الخارجي:  الجمهور�ینة الذهن�ة لدى ر ك�ف�ة تكو�ن الصو  -1-6

تشكل  أنقبل البدا لابد للشر�ة من الق�ام �عدة �حوث لتحدد ط�قات الجماهیر التي ترغب 

�النس�ة لها و نوضح ذلك من  أهم�ة الأكثرلدیها الصورة الذهن�ة ومن ثم تحدید الط�قات 

انه ین�غي عدم  إلاین �جمهور  أهمالموظفین و الز�ائن هما  أنو �الغم من  الآتيخلال الشكل 

  .)9(الأخرى تجاهل الجماهیر 

 

 

 

 

 

 

                                                      
.195،ص1999،دار عالم الكتاب،القاھرة،1علي فجوة،الأسس العلمیة للعلاقات العامة،ط  9  
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 - جماهیر الشر�ة التي ترغب في تكو�ن الصورة لدیها -11شكل

 ذ�ر �عض من م�ادئ التخط�ط لبرامج الصورة:  إلىو من هنا نتطرق 

التخط�ط للصورة المرغو�ة بتحدید نقاط الضعف و القوة في الصورة الحال�ة للشر�ة و  یبدأ-1

 الصورة.و الهامش�ة لهذه  الأساس�ةهذا استدعى الق�ام بدراسة دق�قة للتعرف على المعالم 

 الشر�ة.و ضع تخط�ط مكتوب لمعالم الصورة المرغو�ة التي تود ها -2

 نقلها. آل�اتالجماهیر و  إلىغو�ة ططة و المر لنقل الصورة المخ الأفكارابتكار -3

 .)10(الذهن�ةوضع برامج التقی�م المت�عة لمتا�عة �افة مراحل مخطط الصورة -4

 
                                                      

.86-85-84،ص1،1983الذھنیة،جامعة القاھرة،ط علي عجوة،العلاقات العامة والصورة  10  

 
 

 الجمهور التجاري 

(الموردون و�ائعو التجزئة 

 والمنافسون ومقدموا الخدمات)
 

 الجمهور الخارجي

الز�ائن والحكومات والمصارف (

 )والو�الات العالم�ة

   

 الجمهور الداخلي

الموظفون في الإدارة(  

)وجم�ع الكوادر ال�شر�ة  

 مشكلو الرأي

 وجماعات الضغط

 ووسائل الإعلام
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 تكو�ن الصورة الذهن�ة لدى الجمهور الداخلي (العمال) : -أ

على  الإدار�ةتكو�ن الصورة الذهن�ة لدى العمال متوقف على تكامل جهود جم�ع الدوائر  أن

تحقیق تلك الصورة فعندما تتحد هذه الدوائر على ثقافة واحدة مشتر�ة في التعامل مع 

ستجد نت�جة ذلك الصورة الطب�ع�ة المرغو�ة و ثمة عدد من العوامل   أنهاالموظفین لا شك 

 )11( التي ترسم انط�اع الموظفین على الشر�ة نوضحها في الشكل التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
السوریة الدولیة، الجمعیة  الأكادیمیةفي العالقات العامة"،  دبلومصالح الشیخ، تكوین الصورة الذھنیة للشركات ودور العالقات العامة فیھا، "11

.123 ص، 2009الدولیة للعالقات العامة،    

الصورة لدى 

 الموظفین

 الق�م المهن�ة

 صورة الصناعة

 أنشطة المنافسة

 الدعا�ة

رؤ�ة الموظفین للصورة 

 لدى الجماعات الخارج�ة

الإعلان، المنتجات، 

الخدمات، العلامات التجار�ة، 

 الهو�ة.

 ثقافة الشر�ة

المسؤولین 

 التنفیذیین

 الرؤ�ة

الس�اسات الرسم�ة 

 للشر�ة

 -العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة لدى الموظفین - 12شكل 
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 إلىتشكیل الصورة لدى الجمهور الداخلي حاجة  إنمن خلال الشكل السابق اتضح 

بواحد منها �عني التشو�ش في جزء من  فالإخلالنشاطات متعددة على �افة المستو�ات 

التنفیذیین من تشكیل ثقافة تقوم على الالتزام بها جم�ع  للمسئولینة لابد الصورة و لذل

�عین الاعت�ار �افة العوامل الواردة في الشكل نظرا  الأخذالمعن�ة �الصورة و �جب  الأطراف

�ل عامل على حدى و من ثمة فان تراكب هذه  إلىینظر  أنلأهم�ة جم�ع العوامل ف�جب 

 المطلو�ة.الصورة  إلىالعوامل مع �عضها هو الذي یؤدي 

 تكو�ن الصورة الذهن�ة لدى الجمهور الخارجي:-ب

للثقة و �مكن  أهلالجمهور الخارجي �مؤسسة نز�هة و فر�دة و  إلىلكي تقدم المؤسسة ذاتها 

 :تتخذ �عین الاعت�ار عددا من العوامل التي نلخصها ف�ما یلي  أنالاعتماد علیها �جب 
)12( 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
.100،ص2006الرعایة الاجتماعیة،المكتب الجامعي الحدیث،الإسكندریة، محمد عبد الفتاح،العلاقات العامة بمنظمات 12  

الصورة المتكونة 

 لدى الز�ائن

 صورة العلامة التجار�ة

***صورة   

 صورة المنافسین

 الدعا�ة

الخبرة السا�قة �خدمات 

 ومنتجات الشر�ة

 الإعلان

 صور الخدمة

الس�اسة الرسم�ة 

 للشر�ة

صور مقدمي 

الخدمات 

 (الوسطاء)

-الز�ائن العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة لدى -13شكل   
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نحو مؤسسة ما التي �فكر فیها الناس و طر�قة شعورهم  الأش�اءو نوجز القول �ان 

نؤ�د مرة ثان�ة على ضرورة تكامل  فإننا�كل الق�م الواردة في الشكل السابق و لذلك  یتأثران

جم�ع الجهود و النشاطات المختصة �الصورة فمثلا جودة الخدمة و صورتها لدى الجمهور 

الخارجي ینتج عنها رضا الز�ون و الز�ون الذي �شعر �الرضا �حسن الظن �المؤسسة التي 

یرضون  تقدم خدمة ذات جودة عال�ة و مع تحسن الصورة �ص�ح من السهل تكو�ن ز�ائن

 .الأخرى عن المؤسسة و �شكلون انط�اعا ا�جاب�ا عنها و هكذا شان جم�ع العوامل 

 :العوامل المؤثرة في تكو�ن الصورة الذهن�ة للمؤسسات الاقتصاد�ة  -1-6

 :رؤ�ة و رسالة المؤسسة -1-6-1

 إنرؤ�ة تعكس جملة الق�م التي یتعین علیها  أو�طب�عة الحال انه لكل مؤسسة رسالة 

�كون لدیها رؤ�ة تتمتع �الوضوح و  إنلكل مؤسسة �مكن  الأهم�ةو من  إلیهاتصبو 

الرؤ�ة تحمل في ط�اتها المعلومات التي �ستخدمها الناس في  أنذلك المصداق�ة 

المؤسسات و  أداءعلى المستوى  أهم�ةتشكیلهم للصورة الذهن�ة و �ذلك فان لها 

الرسالة مرض�ة و  أوتكون الرؤ�ة  أنتفوقها في جم�ع المجالات ومن هنا استوجب 

 .)13(داخل�ا و خارج�ا  الأطرافمقبولة من جم�ع 

 

 

 

 

                                                      
ر مصطفي الحجازي،الاتصال الفعال في العلاقات العامة ،الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانیة والإدارة،المؤسسة الجامعیة للدراسات للنش 13

.90،ص1990والتوزیع،بیروت ،   
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 الرؤ�ة ق�مته �النس�ة للمؤسسة من شیئین هما : أوو �ستمد ب�ان الرسالة 

 إلىالعامة التي �قدمها الب�ان  الإرشادات*طر�قة معالجة الب�ان �كل جز�ئاته و من 

تفكر مل�ا  أنعملهم و عند ص�اغة الب�ان یتوجب على المؤسسة  أماكنالموظفین في 

وجودها و ما  إلىتفاصیل طب�عة عملها و الس�اب الداع�ة  أدقو تناقش و تدخل في 

 أنالب�انات �جب  أنتقدمه من خدمات مختلفة للناس و من هنا نجد  أنتستط�ع 

 تتصف �مایلي : 

 التجر�د  –الوضوح  – الإ�جاز-

 �كون مرغو�ا  أن –الاستقرار  –التحدي - 

 �كون ذا توجه مستقبلي  أن-

 . الإبداع�حمل في مكنوناته روح  أن-

 بها :  الإ�حاءفوائد نجاح رسالة المؤسسة و 

تحفیز �افة الموظفین و جعلهم یر�زون على مجموعة من الق�م الخاصة  •

 �المؤسسة .

 جماهیر). ،أسواق (تكنولوج�ا،دود الخاصة �المؤسسة رسم الح •

مصلحة المعنیین  أصحابتقد�م فكرة عامة واحدة موحدة للجماعات الرئ�س�ة من  •

 �المؤسسة.

 . )14(تمیز المؤسسة عن منافسیها •

 
                                                      

.101-100،ص1992ال،دیوان المطبوعات الجامعیة،الساحة المركزیة بن كنون،الجزائر،عبد الرحمن عزي وآخرون،عالم الاتص  14  
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الثقافة مصطلح �ستخدمه علماء الاجتماع للإشارة  الثقافة التنظ�م�ة للمؤسسة:-1-6-2

و  الأش�اءو  الأفكارطر�قة الح�اة الكل�ة للشعب و تشمل �ل ما صنعه و ابتدعه من  إلى

و  الأعراف، وهي تتشكل من الفنون و المعتقدات و یوحدهطرائق العمل ف�ما �صنعه و 

 التقالید.الاختراعات و اللغة و التقن�ة و 

 الأشخاصالتي تتفاعل مع و التعر�ف العملي للثقافة التنظ�م�ة هو : منظومة الق�م المشتر�ة 

التحكم و المراق�ة لكي تعطي قواعد عامة  أنظمةداخل الشر�ة و مع اله�كل�ات المؤسسات�ة و 

 .للسلوك 

 الداخل�ة والمعتقدات �الق�م صلة ماله ه�كل التنظ�م�ة الثقافة أن في هذا مطلبنا أهم�ة وتكمن

 الرؤ�ة ب�ان یتضمنها التي الق�م ترجمة في أساس�ا دورا المؤسسة ثقافة تلعب و للمؤسسة

 الجوانب من كثیر تنفیذ طر�قة في تؤثر أنها كما والز�ائن عند الموظفین ا�جابي السلوك

 و�ناء الصورة تشكیل عمل�ة في المفعول �طیئة تطو�ر�ة قوة وهي للمؤسسات سترات�ج�ةالإ

 نذ�ر مؤسسة أي الثقافة في تؤثر التي العوامل من عدد مراعاة ین�غي فانه الأهم�ة هذه على

 : منها

 منها المؤسسة جماهیر تنظره بینما للمؤسسة العامة التنظ�م�ة الثقافة بین التوافق -

 نوع من دراسات إلى �حتاج وهذا السوق  ظروف تتطل�ه ما و�ین الثقافة بین التوافق -

 السوق  في للثقافة الق�اس

 الأهم الأداة  فهي للمؤسسة المرغو�ة للصورة المرئي التعبیر هي:  الشر�ة هو�ة -1-6-3

  )15( :هي أساس�ة عناصر أر�عة ولها الجماهیر مع الاتصال�ة العمل�ة في

 

 

                                                      
.122مرجع السابق،ص عبد الرحمن عزي وآخرون، 15  
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 الاسم-

 الشعار-

 الط�اعي الحرف شكل-

 الألوان مخطط-

 : مهام عدة تؤدي

 الشر�ة معرفي وعي خلق�. 

 علیها للتعرف الجمهور تن�ه. 

 الناس هانذأ في مختزنة المؤسسة عن صورة إح�اء تعید. 

 عناصر دراسة من لابد المطلوب السلوك وتحقق الانت�اه تجذب هو�ة لرسم و

 هذه واهم الجمهور ذهن في ما مؤسسة ر�ط في لأهمیتها نظرا الرئ�س�ة الهو�ة

 :العناصر

  كل فوق  القصوى  �الأهم�ة یتمتع الشر�ة اسم لان :الشر�اتأسماء 

 تفیدنا التي النصائح �عض تقدم أن وتستط�ع الهو�ة تشكل التي العناصر

 : الشر�ات تسم�ة عند

 �ستعمل الذي المنطقة سكان �سهولة و�تذ�ره والكتا�ة للفظ سهلا اسما اختر1-

 .بها

   .الغموض عن الابتعاد �معنى الكلمات �معاني التلاعب عن ابتعد2-

 اتصال �اب �فتحي لك قد الأذان على �جید صوت وقع  الاسم �كون  أن حاول3-

  الإعلان�ة. الوسائل مع جید

 ستغیر الناس لدى شكلتها التي الق�مة لان الاسم تغیر تحاول عندما الحذر4-

 .)16( بذلك

                                                      
.130سابق،صالمرجع  ،وآخرونعبد الرحمن عزي   16  
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 والرموز الشعار: logos  فهو المؤسسات عند خاصة أهم�ة له الشعار 

 والخدمات المنتجات تقد�م في والد�مومة الث�ات إلى تشیر رسالة �حمل

 شعارات من كبیر عدد أن غیر ممیزة قصیرة تواصل نقطة الجید والشعار

 �مكننا لكن صممه من إلا �عرفه لا معنى تحمل �أنها تهتم المؤسسة

 من المعاني دلالات وعلم اللغوي  النفس �علم الخاصة �ال�حوث الاستعانة

 المؤسسة هو�ة في المتضمنة والكلمات الرموز تفسیر �جري  ك�ف فهم اجل

 الصورة أن ال�حوث أثبتت وقد للجم�ع ومفهوم �س�ط معنى لها ل�كون 

 . الصع�ة الكلمات من �كثیر أفضل

 : للشعار التذ�یر عمل�ة تسهیل شانها من التي المقترحات �عض �أتي وف�ما

 .المعنى نفس عن و�عبر الشر�ة مناسم مستلهما شعارا اختر -

 المرغوب الترا�ط الناس ل�عرف الرمز توضح �كلمات مكتو�ا شعارا للناس قدم -

 .بینهما ف�ما

 .للشعار المعتمد النمط تنسیق من لد�ك ما أفضل استخدم -

 الناس �فهمه واحدا شیئا واجعلهما �الهو�ة الشعارات من كل ار�ط -

 الناس تذ�ره كي �شعار خاصا شيء فأبدع الخاص الإبداع من شيء لكل لابد -

 . )17(برؤ�ته و�سیرن 

 

 

 

 

 

                                                      
.139مرجع السابق،ص عبد الرحمن عزي وآخرون، 17  
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 في اخت�اره و�ترك المؤسسة في الأخیر التقر�بي العنصر وهي :الألوان 

 یدخل الأخیر وهذا المؤسسة في المدراء أو المصمم لمزاج الأح�ان معظم

 بین والتناغم التكامل ولوجود العناصر �اقي مع یتكامل الهو�ة إظهار في

 إلى تمیل الناس أن المعروف من انه كما جم�عها إتقان من لابد العناصر

 تنط�ع ألوانا تطلق أن المؤسسة على �جب ولذلك. مظهرها و�شدها الألوان

 لتشكل العناصر �اقي مع بتناسق الألوان هذه وترت�ط الناس مخیلة في

 . المؤسسة عن حسنة ذهن�ة وصورة شهرة تحمل هو�ة

 برامج تكو�ن صورة المؤسسة الذهن�ة: -1-7

لأجل تكو�ن صورة ذهن�ة حسنة  أت�اعهامن الخطوات الواجب هناك مجموعة 

 للمؤسسة وهي:

معرفة القطاعات الجماهیر�ة  إلىهذه المرحلة تهدف تحدید الجمهور:-1-7-1

معرفة الخصائص  إلىو دورها في المجتمع �ما تهدف المؤثرة على المؤسسة 

 الممیزة لهاته القطاعات الجماهیر�ة حتى �سهل اخت�ار وسائل الاتصال المناس�ة.

: �عد تحدید الجمهور  ق�اس الصورة الذهن�ة للمؤسسة لدى جماهیرها-1-7-2

خطوة في تحلیل هذا الجمهور وهي تحدید الصورة الذهن�ة  أهم تأتيالمستهدف 

الحال�ة التي تتعلق في ذهن الجمهور في المؤسسة و منتجاتها و �ذلك منافسیها 

الاتصال  �أهدافعلق ف�ما یت إل�هما الذي تسعى  إدراكو هذا �ساعد المؤسسة في 

و تصرفاتهم اتجاه شيء معین مرت�ط ارت�طا �بیرا �معتقداتهم  الأفرادفي اتجاهات 

  )18(عن هذا الشيء

 

                                                      
.50،ص1993شباب الجامعة للنشر والتوزیع،الإسكندریة،إبراھیم عبد العي شیحة،أصول الإدارة العلیا،مؤسسة   18  
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و �التالي فالصورة الذهن�ة هو تعبیر �ستخدم لوصف مجموعة من المعتقدات التي 

الصورة الذهن�ة في الفترة التي  أهم�ة�حملها الفرد عن شيء معین و تظهر 

ظهورها بهذه  إلى أدتالتي  الأس�اب�عد انتهاء  أطولتعطیها و قد تمتد لفترة 

 الطر�قة.

للمؤسسة عند المستخدمة لق�اس الصورة الذهن�ة  الأسالیبو هناك العدید من 

الجماهیر ، و احد هذه المقای�س المشهورة مق�اس الفروق ذات الدلالة و هذا 

مجموعة من الصفات على مق�اس معین و یتم وضع  إ�جاداس یتضمن المق�

-مثل (قوي  الآخرالصفة في طرف من مق�اس الصفة المضادة في الطرف 

) �عكس �ل جزء درجة من توفر 9او5او3(أجزاءرديء)  و یتكون المق�اس من 

 :أساس�ةالصفة ، و �مكن ق�اس الصورة الذهن�ة عبر ثلاث مراحل 

 سوء الجودة للصورة الذهن�ة)التقی�م(حسن، -

 ضعفها) أوالقوة(قوة المؤسسة -

 لا تنمو �سرعة)  أوالنشاط(تنمو �سرعة -

: �عد ق�اس الصورة الذهن�ة للجمهور عن التخط�ط للصورة المرغو�ة-1-7-3

المؤسسة یتم تحدید نقاط الضعف و القوة في الصورة الحال�ة للمؤسسة و ذلك 

 الإدارةالعل�ا للمؤسسة لتدرك هذه  الإدارة�مراجعة المعالم الا�جاب�ة و السلب�ة مع 

 اتالإجراءلس�استها بین الجماهیر المعینة و تتعرف على نواحي القبول و الرفض 

دوافع الرفض و تحدیدها ، �ما یدرك  لإضعافتقوم بها  أنالتي ین�غي 

الفشل في التغییر عن المؤسسة  أوالنجاح  أس�ابعلة العلامات العامة  المسئولون 

الجماهیر المستهدفة و �عدها یتم وضع تخط�ط مكتوب لمعالم  إلىو تقد�مها 

 .)19(تكونها لنفسها عند جماهیرها أنالصورة المرغو�ة التي تود المؤسسة 

                                                      
.عالم وباحث عربي 1000، تألیف أكثر من الالكتروني الإصدارالموسوعة العربیة العالمیة،  . 19  
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على  ولتر�ا لو: یؤ�د �لود رو�نسون و اخت�ار وسیلة اتصال مناس�ة-1-7-4

استخدام �ل الوسائل الاتصال�ة الممكنة لتكو�ن معالم الصورة ، فالصورة الطی�ة 

      و جماهیرها  هي نتاج طب�عي للاتصالات المستمرة بین المؤسسة رأیهمافي 

وسائل الاتصال تتحدد �عد تحدید و معرفة الجمهور المستهدف و من الضرورة  و

جنب مع الاتصال الشخصي  إلىتخطط لاستخدام الوسائل الجماهیر�ة جن�ا  أن

استخدام العناصر  إلى �الإضافةذلك من خلال الموظفین و ال�ائعین  أمكنكلما 

و �افة الرموز المصورة  المؤسسة �الشكل الخارجي للمبنى إلىالمادي التي ترمز 

 السلع التي تنتجها . أغلفة أوالمؤسسة و مطبوعاتها  إعلاناتالتي تشتمل علیها 

یتضمن التخط�ط لبرامج الصورة وسائل  أن: من الضروري التقی�م-1-7-5

التأكید  إلىالفعلي لهذه البرامج و یذهب ال�عض  الأثرالتقی�م المناس�ة لمعرفة 

واقع�ة �مكن  أهدافتصمم برامج العلاقات العامة �حیث تتضمن  أنعلى ضرورة 

 .أثرهاق�اس  أوتحدید نتائجها 

 :الذهن�ة الصورة تكو�ن في الخاصة المؤثرات -1-8

 خلال من الاتصال�ة الأنشطة ب�عض الق�ام إلى والخاصة العامة المنظمات تلجا

 العامة الجماهیر�ة الوسائل ب�عض استعانتها إلى �الإضافة الخاصة وسائلها

 .)20(الخاصة �الوسائل المنظمات �عض تكتفي وأح�انا

 

 

 

 

 

                                                      
.202-201،ص  2004الأردن، ،،دار المیسرة والتوزیع والطباعة 1 ط، الإستراتیجیة الإدارةعبد العزیز صالح بن حیتور،  . 20  
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  الخاصة: الأحداث-1

 تلعب �عنا�ة لها والتخط�ط إعدادها أحسن إذا الخاصة الأحداث أن القول �مكن

 من تتضمنه �ما تستط�ع لأنها جماهیرها عند المنظمة صورة تحسین في هاما دورا

 من أطول فترة تفكیرهم تشغل و الأفراد اهتمام تثیر أن والتشو�ق الجذب عناصر

 تظل الأحداث هذه أن كما مذاع، برنامج إلى الاستماع أو مكتوب موضوع قراءة

 من تتمكن قصیرة غیر فترة بها واستمتعوا فیها شار�وا أو شهدوها الذین عند عالقة

 كثیرا الاقتراب إلى تؤدي   وقد للمنظمة الحال�ة الصورة على التأثیر من خلالها

 . المرغو�ة الصورة من

 : الشخصي الاتصال-1-8-2

 الأخرى  الاتصال وسائل بین الصدارة �مكان محتفظا الشخصي الاتصال ظل لقد

 :التال�ة الصور إحدى الأخیر هذا و�تخذ الزمان مر على التأثیر قوة في

 �الرسم�ة الخط -     

 المستدیرة الطاولة اجتماعات -     

 المتخصصین مناقشة -    

 المقترحة المناقشات -    

 :وصح�فتها المنظمة-1-8-3

 الصح�فة أو والمجلات والكتی�ات النشرات المنظمات مطبوعات تتضمن

 العامة المنظمات اهتمام تزاید وقد والدور�ة السنو�ة التقار�ر و�ذلك بها الخاصة

 أهدافها وتعرض شخصیتها عن تعبر مجلة أو صح�فة �إصدار والخاصة

 التأكید خلال من جماهیرها في أ�ضا وتأثر انجازات من تحققه وما وس�اساتها

 إ�ان والقرارات المواقف وتوضح الس�اسات وتفسیر الا�جاب�ة الجوانب على

 .)21( والاضطرا�ات الأزمات
                                                      

.138-137،ص2000أحمد محمد المصري،الإدارة الحدیثة،مؤسسة شباب الجامعة،الإسكندریة،  21  
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 : والكتی�ات النشرات-1-8-4

 �الید لأفراد تتمثل مطو�ة قلیلة صفحات في واحدا موضوعا غال�ا النشرة تتناول

 لمعالجة و�تسع صفحاته وتتعدد الكتیب موضوعات تتنوع بینما �البر�د، ترسل أو

 مفصل. �شكل الموضوعات

 :والدور�ة السنو�ة التقار�ر-1-8-5

 للمنشآت �النس�ة للمساهمین الاتصال وسائل مقدمة في السنوي  التقر�ر �أتي

 المساهمین لغیر الاتصال وسائل في الثاني المر�ز و�شغل الصناع�ة، التجار�ة

 الفرصة التقر�ر هذا و�عتبر والموردین، والموزعین المحلي والمجتمع العاملین من

 انجازه تم ماذا وغیرهم للمساهمین تقول أن المنشاة فیها تستط�ع التي السنو�ة

 المستقبل؟ خطط وماهي ؟الآن �جري  وماذا المنصرم، العام خلال

 إلى یؤدي قد ما وهو بها الإدارة رجال و�فاءة المنشاة صورة التقر�ر هذا و�عكس

 في الرائدة المنشاة اعتادت وقد أسهمها أسعار وز�ادة الجدد المستثمر�ن جذب

 :التقار�ر هذه في التال�ة المعلومات تقد�م على السنو�ة التقار�ر إعداد

 .مال�ة معلومات -

 .إنتاج�ة معلومات -

 .تسو�ق�ة معلومات -

 .شخص�ة معلومات -

 .)22(متنوعة معلومات -

 

 

                                                      
.174،ص1991حسین حسن عمار،إدارة شؤون الموظفین،معھد الإدارة العامة،السعودیةن  22  
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 :الخاصة ال�صر�ة السمع�ة الوسائل-1-8-6

 مختلف في تحققها التي الانجازات تصو�ر على المؤسسات �عض تسهر

 و�مكاناتها المؤسسة قوة تؤ�د والتي الإنتاج�ة �العمل�ات المتعلقة وخاصة المجالات

 . العال�ة الغن�ة

 الشخص�ة علیها تضفي التي الإنسان�ة السمات المؤسسات هذه تسجل كما

 عن لأهم�ة قلائ �قدر الإنساني �العنصر اهتمامها وتأكد والاجتماع�ة الإنسان�ة

 .الإنتاج�ة �العمل�ات الاهتمام

 :الذهن�ة الصورة تكو�ن أهم�ة -1-9

 اللازمة ال�شر�ة المهارات جذب على المؤسسة الحسنة الذهن�ة الصورة تساعد -1

 .فیها للعمل

 الداخلي للجمهور المعنو�ة الروح وارتفاع العمل�ة المشاكل انخفاض في تساهم -2

 ).الموظفین( للمؤسسة

 الإنتاج�ة. الكفاءة ازد�اد -3

 .المساهمین إعداد وز�ادة الأموال رؤوس جذب -4

 . والموزعین الموردین استقطاب في تساهم -5

 .الدولة في والتشر�ع�ة التنفیذ�ة الهیئات مع التعامل عمل�ة تسهل -6

 . �اسمها �عمل إنتاج لأي الثقة تهیئ -7

 ارتفاع إلى یؤدي مما �ظهر أن قبل جدید إنتاج ذي الجمهور تقبل على تساعد8
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 :خلاصة

 یراها كما المؤسسة صورة أن القول إلى نخلص الفصل هذا في إل�ه تطرقنا ما خلال من

 التي الجمهور إرضاء مقدمتها في �أتي والتي المؤسسة أهداف تحقیق في أهم�ة له الجمهور

 أخرى  جهة من أوسع جمهورا ولتكسب جهة من عل�ه لتحافظ وخدماتها منتجاتها له تقدم

 الانط�اع  معرفة المؤسسة على ین�غي لذلك المنافسة، وجه في الصمود من لتتمكن وأ�ضا

 وتعدیل تغییر خلال من تحسینها على تعمل ثم ومن الجمهور عنها �حملها التي الصورة أو

 العامة العلاقات عمل مجال و�عتبر وترقیتها المؤسسة صورة وتحسین تعدیل إلى �حتاج ما

 لترسم الجمهور ثقة و�سب عنها الجید الانط�اع وخلق �المؤسسة التعر�ف إلى تسعى التي

 الاتصال بوسائل وتدع�مها الجماهیر�ة الاتصال وسائل �استعمال المؤسسة عن ا�جاب�ة معالم

 .الشخصي
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 :أولا: لمحة تار�خ�ة عن المؤسسة

  :المؤسسة و �عدها التنظ�مي الم�حث الأول:

 :لمحة تار�خ�ة حول المؤسسة المطلب الأول: 

بالاقتصاد الجزائري و بمیزانیة الدولة الجزائریة ، فھي  اقترن  اسم سونطراك
شركة النفط و الغاز ، واسمھا الكامل الشركة الوطنیة للبحث و التنقیب و 
الاستغلال و النقل و المحروقات وھي الشركة الوحیدة في الجزائر المسؤولة عن 

 ھا.زیة الھائلة في البلاد و كذا بیعااستغلال  المصادر النفطیة و الغ

دیسمبر  31في  491-63أنشأت مؤسسة سونطراك بمقتضى المرسوم رقم 
، والذي یعھد لھا بمھمة نقل و تسویق المحروقات فقط ، واعتبارا من عام 1963
 1971اتسعت صلاحیاتھا لتشمل نشاطات قطاع المحروقات ، وفي عام  1966

ائري وفقا شملت نشاطات قرارات التصامیم و التنظیم الشامل للاقتصاد الجز
 للأھداف التي حددتھا مخططات التنمیة.

، 1964عام  شخص 33وبعدما كانت مؤسسة صغیرة لا یتجاوز عدد العاملین بھا 
عامل،  50.000تسییر  آلةسنة من الجھد و العمل تمثل سونطراك  38و بعد 

 عامل مستقلا. 70.000

طط توجیھي عام خم إطارالھیكلة في  إعادةت المؤسسة على عاتقھا  مسؤولیة  ذأخ
مؤسسة جدیدة  17 إنشاءولھذا الغرض تم  1981، تمت المصادقة علیھا في 

انطلاقا من الوحدات العامة و المدیریات و المناطق الصناعیة و المؤسسات 
 10و  إنتاجمؤسسات  3مؤسسة صناعیة ،  4المتفرغة منھا حسب النشاط و ھي 

 مؤسسات خدمات.

 ونطراك متسلسلة كالتالي:و نجد أن مسؤولیات مؤسسة س

 المدیریة العامة.-

 مركز الشغل : العمل في الصیانة.-

 مركز النشاط : الورشات و المكاتب.-
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 :إلىكما یمكن تصنیف الوظائف 

 :نشاطات السوناطراك

یمكن أن نحصر  11/02/1998المؤرخ في  98/48من القانون  07حسب المادة 
 نشاطات الشركة كما یلي:

 و الاكتشاف و الاستغلال. البحث-

 التطویر و التسییر.-

 طرق النقل و التخزین ، التكریر و التمییع.-

 التسویق الخارجي عن طریق عملیة التصدیر.-

 الوطني. الوق التسویق في-

 تفرقة -GPLغاز البترول الممیع.

بالنسبة لنشاط سونطراك من حیث الصناعة التكراریة تقوم بھا 
تي تقوم بتوزیع و تسویق المنتوج البترولي في السوق " الNAFTAL"نفتال""
 الوطني.
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 :CP1/Zلمحة تاریخیة عن مركب المیثانول/ 1

تزداد أھمیة الصناعات البیتروكیمیائیة یوم بعد یوم ، ومن أجل ذلك و في إطار 
التنمیة الاقتصادیة ، و تحقیق التطور الاقتصادي الشامل كانت و لازالت الجزائر 
تسعى إلى جعل الصناعات البیتروكیمیائیة دائما في تقدم مستمر و كان للشركة 

ال بالتنسیق مع الشركة الایطالیة الأولویة في ھذا المجSONATRACHالوطنیة 
ALMER  1969عام. 

كان الھدف الأول لشركة سوناطراك ھو بناء مركب المیثانول بھدف زیادة مادة 
 المیثانول و الراتجات الصناعیة و قد مضت ھذه الشركة الجدیدة 

GLASGROW   وHUMPHERYS   لبناء وحدة المیثانول و كان ذلك في
 .1970سبتمبر  10

وواصلت شركة  ALMERمن شھر نوفمبر ، انحلت شركة  1971وفي سنة  
سونطراك انجاز مشروعھا بإمضاء عقدین مع الشركة الایطالیة 

ITALCINSULT  

 1973لإنشاء وحدة المنفعة و الثاني في فبرایر  1972جانفي  01الأول كان في 
 . RESINE لإنشاء وحدات لإنتاج الراتجات الصناعیة 

في  87-257سسة الوطنیة للصناعات البیتروكیمیائیة بمرسوم رقم أنشأت المؤ
 .1984الأول من سبتمبر 

 : CP1/Zو قد تكون مركب المیثانول  •

 ALMER.: وضع اتفاقیة تشمل وضع ثوابت المستقبل 1968

 .ALMER (SIR/40-SONATRACH/60): میلاد الشركة 1969

 تمبر.في سب  HUMPHERYSو GLASGROW: إمضاء عقد مع  1970

: إمضاء عقد لانجاز وحدة المنفعة مع الشركة الایطالیة 1971
ITALCINSULT  في شھر جوان و دخول العقد حیز التنفیذ في شھر أكتوبر

. 

 لإنشاء وحدة الراتجات الصناعیة. ITALCINSULT: توقیع عقد مع 1973
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 UTILITES: بدایة عمل وحدة المنفعة 1975

 .ال و الشروع في استغلالھ: بدایة عمل وحدة المیثانو1976

 : بدایة وحدة الراتجات الصناعیة.1977

 : الشروع في استغلال الراتجات الصناعیة.1978

: تدشین المركبة من طرف الرئیس الراحل " ھواري بومدین 1978فبرایر  24
." 

: اختصاصھا من طرف سونطراك و دمجھا في نشاط 2011جانفي  01
 المصب قسم بیتروكیمیائیة.

المتمثلة  CP1/Zو قد حاولنا صیاغة بعض المعلومات الخاصة عن مركب  •
 في :
   ھي الشركة الوطنیة الیتروكیمیائیةENIP  مركب المیثانول و الراتجات

 .CP1/Zالصناعیة 
  ذات رأسمال یقدر ب 1998أفریل  18مؤسسة ذات الأسھم منذ ،

 دج. 9.000.000.000
 كیمیائي الھیدركربون السائل و نشاطھا التجاري الصناعي ھو التحویل ال

الغازي و مشتقاتھا لإنتاج المواد البیتروكیمیائیة الموجھة للسوق الوطني و 
التصدیر الخارجي و خاصة المواد الأولیة من أجل الكیمیائیة الصیدلانیة ، 

المواد اللدنة بالحرارة   thermodurcissableالمواد التي تصلب بالحرارة 
thermpplastique ستومیر ، الألیاف التركیبیة.،الأ 

  یقع  مركب  المیثانول و الراتجات الصناعیة فوق ھضبة المحقن شمال
 وھران.-كلم من بلدیة أرزیو2تكریر البترول ذلك على بعد 

  : أرزیو. 33عنوان المؤسسة 
  :371137/371744/372600رقم الھاتف. 
 : 378806رقم الفاكس. 
  إن البنیة الصناعیة للمؤسسةENIP : تتكون من مركبین 

 أرزیو و ھو محل تطبیق دراستنا . CP1/Z مركب -     
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 المتواجد في سكیكدة.CP1/Z مركب  -    

  أسست مؤسسة  1990منذ ENIP  :فروعا لھا 

 / مؤسسو النشاطات العقاریة و الخدمات،100: فرع  ACTIMأكتیم -
الصناعیة التجاریة مھمتھا شراء أو كراء العقارات و ھي تضم جمیع العملیات 

 و الھندسیة المعماریة .

/ من مھامھا التصدیر و الاستیراد، النقل و 100: فرع  MIDKO میدكو -
 التخزین ، الترخیص ، الجمركة ، عبور السلع ، تسلیم البدائع.

الشركة   BOULIMAD  :ENIP 66.66 ،REPSOL/33.33 بولیماد-
 الوطنیة للبولیماد .

 رسمي للمؤسسة:الموقع الالكتروني ال 
 http:// :www.conatrach.com/ar/org amisotion.html 
 : الموقع الالكتروني للمراسلة المؤسسة 
 www.webmail.sonatrach.dz  
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 المطلب الثاني: اله�كل التنظ�مي و تقس�ماته الوظ�ف�ة/ 2

 

 
 

 

 

  

 

 الرئیس المدیر العام للمؤسسة

         اللجنة التنفیذیة
     

 

 

 

 

الأخلاق المھنیةلجنة   

 مدیر العلاقات العامة مدیریة أمن المؤسسة

لجنة التنسیق مع 
 المشاریع

 لجنة فحص المشاریع

 نشاط الملعب النشاط التجاري نشاط المنبع

 مدیر تنسیق للمالیة

 

نشاط النقل عبر 
 الأنابیب

مدیریة تنسیق الصحة 
المحیطالأمن وو   

مدیریة تنسیق 
 الأسواق

مدیریة تنسیق مراقبة  
 المجموعة

مدیریة تنسیق الشؤون 
 القانونیة

 لإدارةمدیر تنسیق 
 الموارد البشریة

 

مدیر تنسیق الاستراتیجیات 
 و التخطیط و الاقتصاد

 الوطني

 

مدیر تنسیق 
 اللوجیستیكات

تنسیق المدیریات 
 المركزیة

 

تنسیق المعھد  مدیریة
 الوطني العالي
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 وظائف كل قسم من الأقسام الموجودة في المؤسسة حسب الھیكل التنظیمي :
 

المدیریة العامة :تحرص على مدى تطبیق السیاسة التجاریة ، و تأمین المردودیة 
الاستعمال الأمثل و العقلاني لمجموعة إمكانیات المتاح لھا فیھا المادیة و و 

 البشریة و المالیة .
و مدیر الوحدة ھو المسؤول و لھ خصوصیات المسؤولیات الموزعة و تتمثل ھذه 

 النیابة في المدیریات الفعلیة و كل نائب مسؤول على جھازه.
شروط تحقیق الأعمال لمدیریة  السكرتاریة : یتمثل دورھا في مراقبة و ضبط

 العامة و كما یجب علیھا أن تقوم باتصالات لتسجیل الزبائن الجدد.
 مكتب مراقبة التسییر : یتكون من أربعة أعضاء

 نائب المدیر و ھو مدیر التسییر ، إطار إداري ، ملحق إداري، سكرتیر إداري.
المدیریات و المدیریة العامة ھذا المكتب عبارة عن أداة ربط بین مختلف نیابات 

للوحدة قصد توضیح مختلف الجوانب فیما یخص الإنتاج و البیع أثناء الإنتاج و 
 التوزیع .

كما أن ھذا المكتب یقوم بتسجیل مختلف الحسابات في الحاسوب ، كذلك نقل 
 المعلومات یومیا إلى المدیریة العامة و إعداد تقاریر لمختلف النشاطات.

مصلحة التنظیم و الإعلام الآلي : ھذه الخلیة مساعدة للإدارة ، بحیث تساعد في 
تسییر المركب. و  تتم في قسم المحافظة ، ینحصر دور الإعلام في استعمال 

 أحدث التقنیات التكنولوجیة للتسییر في ھذا المركب.
ن ، و دائرة الأمن : تتمثل في التحكم ووقایة مجموعة التجھیزات و المستخدمی

 ضمان الأمن داخل المركب ووقایة العمال من الحوادث.
 الدائرة التقنیة : تتمثل في 

 المراقبة الیومیة للتجھیزات ، القیام بتوجیھ الدراسات و البحوث التقنیة.- 
 تزوید الإدارة و المصالح الأخرى بالمعلومات عن الجوانب التقنیة للمركب.- 

ه الإدارة ، جمیع العملیات التجاریة للمصالح دائرة الإدارة المالیة : تخص ھذ
 الثلاثة كما تھتم بالجانب الاجتماعي للعمال ، و تتكون من :

 مصلحة المحاسبة و المالیة.-  
 مصلحة تسییر الوسائل.-  

 دائرة الإنتاج : إنتاج و تخزین الغاز الممیع و حفظ وحدات الإنتاج.
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عطب و ذلك لاستمرار الحسن لعملیة  دائرة الصیانة : تصلیح الأجھزة لتفادي أي
 الإنتاج و تضم مایلي :

 قسم الكھرباء.-  
 قسم الألیة.-  
 قسم أسالیب التخطیط.-  
 قسم الوسائل.-  

 مصلحة علاقات العمل :
تقوم في بحوث اللجان  المنظمین و تحلیل و الالتزامات الشخصیة ، حیث تضم 

 طیط ، و تسییر المھن و أھم وظائفھا :الموارد البشریة ، قسم التكوین ، قسم التخ
 .تطویر مجھودات الموارد البشریة 
 .تنظیم و تحقیق خطط العمل 

 دائرة التموینات :

  وظیفة التموین : و تتمثل في توفیر قطع الغیار اللازمة حسب طلبات وحدة
 الإنتاج حتى لا یحصل الانقطاع مع المراعاة مشكل التكدیس.

 ام بأي عملیة شراء تقوم مصلحة التموین بتحدید مراحل التموین : قبل القی
 المیزانیة

تسلیم مصلحة الشراء من طرف مصلحة تسییر المخزون ، و تحتوي ھذه الوثیقة -
 على الآلات و قطع الإنتاج.

عدم استلام مصلحة تسییر المخزون و تحتوي ھذه الوثیقة على الآلات و قطع -
 غیار اللازمة للإنتاج.

مصلحة الشراء الوثیقة تتجھ إلى السوق المحلي لشراء ما ھو عدم استلام  -
 مطلوب مع مراعاة السعر ، الوقت و الجودة.

دائرة الموارد البشریة : لھذا المركب جھاز تنظیمي كبیر و واسع للموارد البشریة 
 ، فھذه الدائرة تشمل على مختلف المصالح الإداریة لھذه الموارد.

ریة إلى مصلحتین : مصلحة التكوین التي بدورھا تتفرع فقسمت دائرة الموارد البش
 إلى فرع الترقیم و البرمجة و فرع المتابعة و الانجاز.
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أما الثانیة أي مصلحة الاحتراف فھي تقوم بتسییر و متابعة المستقبل الوظیفي 
 للأفراد ، و تتفرع إلى فرع متابعة المنصب المزدوج و فرع الاختیار و التوظیف.

ئرة لھا أھمیة كبیرة و بالغة في تسییر المركب من خلال تسییر المركب ھذه الدا
 من خلال تسییر و تخطیط و تنمیة قدرات الأفراد و تصمیم المھارات البشریة.

 : CP1/Zمفھوم الموارد البشریة ووظائفھا في المركب 

 :DRHتسییر الموارد البشریة 

تنظیم الجھود الفردیة و الجماعیة لتحقیق أھداف محددة بكفاءة و فعالیة ووسائل 
 إنسانیة ، فان العنصر الإنساني ھو محور لانجاز أي عمل.

 مفھوم تسییر الموارد البشریة :

مجموعة الإجراءات و القرارات و السیاسات التي تتطلب الحصول على الوقت 
بالكفاءات  و التأھیل و المعارف و القدرات و المطلوب للموارد البشریة اللازمة 

تحمل المسؤولیات من أجل استمرار حیاة المؤسسة ، و بالتالي تضمن تحقیق 
الأھداف الإستراتیجیة للمؤسسات و الادارات العمومیة المتمثلة في التطور و 

 الاستمرار.

 : مفھوم وظیفة الموارد البشریة

ام  الأمثل للموارد البشریة على جمیع ھي الوظیفة التي تقوم بشؤون الاستخد
 المستویات بالمؤسسة بغیة السعي لتحقیق أھداف ھذه المؤسسة.

تعتبر وظیفة الموارد البشریة ، وظیفة مساعدة  مثل الوظیفة المالیة ھدفھا النھائي 
ھو تسھیل نشاطات الوظائف للمؤسسة و ذلك بتحسین مساھمة الأفراد في عملیة 

 التحویل.

فة التي تلم بمجموعة النشاطات و التفاعلات الإنسانیة و التدفقات المادیة ھي الوظی
 و المعلومات الموجودة نحو : 

الحصول و استعمال و تطویر و تحفیز الموارد البشریة (رأس المال البشري) من 
 أجل تحقیق عملیة التحویل في المؤسسة .
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د ، و بین الأفراد و محیط  حل المشاكل المرتبطة بالعلاقات المتداخلة بین الأفرا
العمل و إدارتھا من أجل تحقیق أحسن دمج الأفراد بمؤسساتھم ، و یتمثل دورھم 

 في النظام البشري .

 : وظائف الإدارة الموارد البشریة

و تعرف  إدارة الموارد البشریة بكونھا (تخطیط و تنظیم و قیادة و رقابة ) الأفراد 
 العاملین :

الأھداف و المعاییر و تطویر القواعد و الإجراءات ووضع التخطیط : وضع 
 الخطط و توقع الأحداث المستقبلیة.

التنظیم : یحدد مھام و إعمال الأفراد العاملین و توزیعھم على الأقسام و منحھم 
 الصلاحیات لانجاز أعمالھم.

 التوظیف : تحدید نوع الأفراد المراد تشغیلھم و استقطابھم و اختیارھم لوضع
 معاییر الأداء و تحدید الأجور و الكفاءات و تدریب الأفراد العاملین .

القیادة : توجیھ الأفراد العاملین باتجاه أداء أعمالھم و رفع معنویاتھم و زیادة 
 دافعیھم للعمل.

الرقابة : وضع المعاییر التي تعكس تحقیق الأھداف كمستویات المبیعات و معاییر 
تاج ، ثم التأكد من أن الأداء الفعلي یتناسب مع ھذه النوعیة و مستویات الإن

 .المعاییر واتخاذ الإجراءات التصحیحیة عند الضرورة
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 : CP1/Zوسائل الاتصال المستخدمة في المركب 

الھاتف : بأنواع الثابت و النقال یسمح بنقل المعلومات بشكل سریع إلى باقي 
 العمال.

 استعمالھ. الفاكس: یستعملھ المركب لسھولة

 مكبر الصوت.

 الانترنت.

الأنثرانات : ھي شبكة داخلیة تخص مؤسسة سونطراك ، فھي تحتوي على 
 معلومات ذات طابع كقوانین العمل مثلا الأوقات الخاصة بالخدمات الاجتماعیة.

 البرید الالكتروني : یكون الاتصال بواسطتھ مع المحیط الخارجي.

ب : ھو برید اتصال بین عمال المركب المنطقة البرید الالكتروني الخص بالمرك
 الصناعیة في الداخل فقط.

SINV  ھو أیضا برید التواصل بین عمال المركب في الداخل و كذلك بین عمال :
 سونطراك على مستوى الجزائر ، حاسي الرمل ، حاسي مسعود.

 الاتصال الشفھي 

بین الأشخاص مبني على المقابلة أو الاتصال الشخصي : یكون بالاتصال المباشر 
 الحوار.

المحاضرة : ھي لقاء تنظمھ إدارة المؤسسة بمشاركة إطارات من المؤسسة أو  
 شخصیات من خارجھا.

التقریر : ھو محضر مكتوب إعلامي یھدف إلى توصیل المعلومات عن طریق 
 المشاركین في الاجتماع إلى بقیة العمال .
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 للدوائر الأخرى :وظیفة الاتصال الشخصي بالنسبة 

على نوع اتصالي معین ، و ھو الاتصال  CP1/Z یستخدم مركب المیثانول 
 و الذي یقوم على شكل اتصال نازل.  (WASLO)الھرمي 

فتنتقل المعلومات من المدیر إلى السكرتاریة ، ثم الرؤساء المصالح و الموظفین و 
 العاملین لأداء الخدمة المطلوبة .

 في المركب : دور الاتصال الشخصي

یكمن دور الاتصال الشخصي في مركب المیثانول في تحسین دور علاقة التعامل 
مع الأشخاص خاصة مع المدراء و الموظفین ، إلى جانب تحفیز الموظفین و 

 التنظیم و التسییر و مراقبتھم .

و یكمن دوره أیضا في نقل المعلومات بین المصالح و الدوائر و تنسیق العمل 
 في المركب . الداخلي

 : CP1/Z معیقات الاتصال الشخصي في مركب 

عندما تنتقل الرسالة أو المعلومة من أعلى الھرم (المدیر ) إلى العاملین الموجھون 
 للخدمة (العاملون ) تتعرض للتشویش و ذلك راجع إلى :

 طول وقت وصول الرسالة لمبتغاھا و تحقیق الھدف.-

 ك لتنقلھا من شخص أخر.تعرض الرسالة إلى التشویش و ذل-

قد یتغیر مفھوم الرسالة حسب الشخص المستقبل لھا ، بمعنى أن طریقة فھم 
 الرسالة قد یغیر من الھدف و قد ینجز الموظفون عملا خارج نطاق الأوامر.
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 الاستمارة:ب�انات  تحلیلثان�ا: 

توس�ع معارفنا من خلال حظناه في دراستنا الاستطلاع�ة ارتأینا إلى من خلال ما لا      

الق�ام بدراسة میدان�ة و ذلك في نفس المؤسسة و التي شملت استمارة مقابلة موسعة تضمنت 

جملة من الأسئلة و الاستفسارات حول موضوع الدراسة ، و قد أجر�ت مع عینة قدر حجمها 

عامل �المصلحة التجار�ة �شملون مختلف الاختصاصات . حیث �انت إجا�اتهم  20ب 

 التالي:ك

 الب�انات الشخص�ة:

 الجدول الاول:

 الجنس التكرار النس�ة المئو�ة

 ذ�ر 13 65%

 أنثى 07 %35

 المجموع 20 100%

 

نلاحظ من خلال الجدول أن نس�ة الذ�ور أعلى من نس�ة الإناث �حوالي الضعف 

 %35في حین أن نس�ة الإناث قدرت ب %65تقر��ا ، حیث بلغت نس�ة الذ�ور العاملین ب

و هذا راجع إلى طب�عة نظام العمل السائد في المصلحة حیث تعتمد على نظام المناو�ة 

اللیل�ة ، و العمل المیداني في وحدات الإنتاج و الذي یتطلب جهد عضلي �بیر ، �ما أن 

 القانون الجزائري �منع العمل اللیلي للمرأة.

 

 



134 
 

 الجدول الثاني:

 

 

 

 

سنة و  30-19یتضح من خلال الجدول أعلاه أن نس�ة الفئات العمر�ة لكل من ( 

، في  %30) أنها نسب متساو�ة حیث قدرت نس�ة �ل فئة ب  50-41سنة و  31-40

، و هذا راجع إلى اعتماد المصلحة  10%سنة فما فوق حصلت على نس�ة  51حین أن فئة 

 على خرجي التخصصات الحدیثة .

 الجدول الثالث:

 النس�ة المئو�ة التكرار المستوى التعل�مي
 0 0 ابتدائي
 0 0 متوسط
 %35 07 ثانوي 

 %65 13 جامعي
 %100 20 المجموع
 

أغلب�ة عمال المصلحة ذوي تكو�ن جامعي حیث قدرت نس�ة من الجدول یتضح �ان 

،هذا  %35في حین أن نس�ة العمال ذوي المستوى الثانوي قدرت ب 65خرجي الجامعات ب

 السن التكرار النس�ة المئو�ة
 سنة 30إلى  19من  06 30%
 سنة 40إلى  31من  06 30%
 سنة 50إلى  41من  06 30%
 فما فوق  50من  02 10%

 المجموع 20 100%
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راجع إلى حساس�ة و أهم�ة الوظائف بهذه المصلحة و التي تتطلب تكو�ن و مستوى و �فاءة 

 عال�ة جدا في مجال التخصص.

 

 :الجدول الرا�ع

 

 

 

 

 

نلاحظ من خلال هذا الجدول أن التخصصات العلم�ة للعمال بهذه المصلحة جاء على      

منهم مهندسون  20%من العمال هم مهندسون في اقتصاد البترول ، و %25النحو التالي: 

من عمال  30%منهم مهندسون في تكر�ر البترول �ما أن  20%في الك�م�اء �الإضافة إلى 

منهم �حملون  %5تقني سامي في تخصص الآل�ة و الض�ط و هذه المصلحة �حملون درجة

نفس الشهادة في تخصص إدارة أعمال .من هنا نستنتج أن هذه الشر�ة تطبق نظام 

التخصص في التوظ�ف لأن الأغلب�ة الساحقة للتخصصات الموجودة داخل هذه المصلحة 

 لمصلحة .هي تخصصات تقن�ة و ذلك لتطا�قها و طب�عة النشاطات الممارسة في ا

 

 

 

 التخصص الوظ�في التكرار المئو�ةالنس�ة 
 مهندس اقتصاد بترول 05 %25
 مهندس في الك�م�اء 04 %20
 مهندس في تكر�ر البترول 04 %20
 تقني سامي في الآل�ة و الض�ط 06 %30
 تقني سامي في إدارة الأعمال 01 %05
 المجموع 20 %100
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 الجدول الخامس:

 النس�ة المئو�ة التكرار المستوى الوظ�في

 %45 09 إطار

 %20 04 عون تحكم

 %35 07 عون تنفیذ

 %100 20 المجموع

 

     %20نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نس�ة أعوان التحكم �المصلحة قدرت ب 

و هذا  %45أما الإطارات فقد تحصلت على نس�ة  %35ونس�ة أعوان التنفیذ قدرت ب 

راجع إلى تر�یز المؤسسة في توظ�فها على أصحاب الكفاءة و التكو�ن العالي في التخصص 

 (مجال العمل).

 الجدول السادس:

 النس�ة المئو�ة التكرار الخبرة

 %30 06 سنوات 5-1من 

 %35 07 سنوات 10-6من 

 %35 07 فما فوق  10من

 %100 20 المجموع

بینما �انت نس�ة  30%سنوات تقدر ب  5نس�ة العمال ذوي الخبرة من سنة إلى       

و هذا راجع إلى  %35سنوات فما فوق ب  10سنوات و من  10-6العمال ذوي الخبرة من 

اعتماد المؤسسة على عمال أصحاب خبرة طو�لة في تسییر الوحدات الإنتاج�ة و التي 

 تتطلب �فاءة في المجال.
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 لجدول السا�ع:ا

 النس�ة المئو�ة التكرار اللغة المستعملة
 %40 08 فرنس�ة
 0 0 عر��ة

 0 0 انجلیز�ة
 %35 07 عر��ة –فرنس�ة 

 0 0 عر��ة –إنجلیز�ة 
 %25 05 فرنس�ة انجلیز�ة

 %100 20 المجموع
 %25العمال في المؤسسة �ستعملون مز�ج لغوي بین اللغة الفرنس�ة و الانجلیز�ة بنس�ة     

، أما اللغة الفرنس�ة فقد �انت نس�ة  35%من العمال و مز�ج بین الفرنس�ة و العر��ة بنس�ة 

، و هذا راجع إلى نمط تكو�ن العمال الذي �ان �ستعمل اللغة الفرنس�ة  %40استعمالها ب 

ة عملهم التقن�ة التي تتطلب مصطلحات أجنب�ة و �ذلك لتعاملهم مع العملاء و لطب�ع

 الأجانب.

 الجدول الثامن:

 النس�ة المئو�ة التكرار عقد العمل
 %80 16 دائم

 %20 04 محدد المدة
 %100 20 المجموع

 

، في  %40یتضح مما سبق أن نس�ة العمال ذوي العقود المحددة المدة قدرت ب       

، و هذا راجع إلى نظام التوظ�ف في المؤسسة  %80حین ان العقود الدائمة  قدرت ب 

 القائم على نظام المسا�قات فالناجح في المسا�قة یتم ترس�مه في المنصب م�اشرة.
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المحور الأول: الاتصال الداخلي و الثقافة التنظ�م�ة في المؤسسة الاقتصادي 

 الجزائر�ة.

 الجدول الأول:

 نت على اتصال دائم مع المؤسسة ؟هل أ

 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %45 09 نعم

 %55 11 لا

 %100 20 المجموع

   

من العمال صرحوا �عدم وجود اتصال دائم مع  %45من الجدول یتضح أن نس�ة    

منهم صرحوا �ان هناك اتصال دائم بینهم و بین  %55مؤسستهم في حین أن نس�ة 

المؤسسة. من هنا نخلص إلى أن علاقة المؤسسة �عمالها تسودها الرسم�ة و الجد�ة في 

 التعامل ف�ما بینهم إلى حد ما.

 الجدول الثاني:

 

 

 

    

 المؤسسة؟ إدارةهل تصلك المعلومة في وقتها من 

 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة
 %30 06 نعم
 %70 14 لا

 %100 20 المجموع
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من العمال صرحوا �ان المعلومة تصلهم في وقتها من إدارة المؤسسة ، في  30%نس�ة  

منهم اقروا �ان المعلومات لا تصلهم في وقتها ،من هنا نستنتج أن  70%حین أن ما نسبته 

 إدارة المؤسسة لا تهتم �المعلومات .

 الجدول الثالث:

 

من العمال ترى �ان المؤسسة تبدل جهد في إعلامهم �المستجدات، بینما نس�ة %30نس�ة    

منهم لا ترى �ان المؤسسة تبذل أي جهد في ذلك. و هنا نلخص إلى أن إدارة  70%

المؤسسة لا تعطي أهم�ة للاتصال على مستواها و لا تهتم برأي العمال، مما �شیر �ان 

 نمطها الإداري یتمیز �البیروقراط�ة.

 

 

 

 

 

 

 

 المؤسسة تبذل جهد في إعلامك �كل المستجدات؟هل تجد أن 
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %30 06 نعم
 %70 14 لا

 %100 20 المجموع
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 الجدول الرا�ع:

 ك�ف تقی�م هذه الجهود؟
 المئو�ةالنس�ة  التكرار الإجا�ة

 %05 01 ممتازة جدا
 0 0 ممتازة

 0 0 جیدة جدا
 %05 01 جیدة
 %20 04 حسنة

 %30 06 متوسطة
 %20 04 ضع�فة

 %15 03 ضع�فة جدا
 %05 01 لا راي لي
 %100 20 المجموع

         

من الجدول نلاحظ أن تقی�م العمال للجهود التي تبذلها المؤسسة في إعلامهم �كل 

المعلومات في وقتها متذبذب ، حیث حصلت �ل من إجا�ات ممتازة جدا و  المستجدات و

من العمال أنها ضع�فة  %15لكل منها ، في حین یراها  %5جیدة و لا رأي لي على نس�ة 

.و هنا نلخص إلى  30%�عتبرونها حسنة ، في حین أن التقی�م �المتوسط ب  20%جدا  و 

ال�ة الحال�ة متطلعین إلى بذل المؤسسة لجهود إن العمال غیر راضین على العمل�ة الاتص

 اكبر في تحسین قنوات الاتصال ف�ما بینهم(العمال و المؤسسة).
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 الجدول الخامس:

 هل انتم �عمال في اتصال دائم مع �عضكم ال�عض؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %75 15 نعم
 %25 05 لا

 %100 20 المجموع

         

منهم اقر أن  %75العمال صرحوا �عدم و جود اتصال ف�ما بینهم، بینما من  25%نس�ة 

هناك اتصال دائم ف�ما بینهم. هنا نستنتج أن هناك اتصال شخصي غیر رسمي معتبر في 

 تعامل العمال ف�ما بینهم.

 الجدول السادس:

 هل أنت راض عن الوظ�فة التي تمارسها داخل المؤسسة؟

 المئو�ةالنس�ة  التكرار الإجا�ة

 %65 13 نعم

 %35 07 لا

 %100 20 المجموع

   

من العمال عبروا �عدم رضاهم عن الوظ�فة التي  35%من الجدول نجد أن نس�ة     

منهم عبروا عن رضاهم عن الوظ�فة. نستنتج هنا أن  65%�مارسونها في حین أن نس�ة 

الامت�ازات المختلفة التي تمنحها المؤسسة تعتمد على مبدأ التخصص في العمل إضافة إلى 

 المؤسسة للعمال إلى حد ما.
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 الجدول السا�ع:

 هل أنت راض عن المردود الذي تقدمه داخل المؤسسة؟

 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %65 13 نعم

 %35 07 لا

 %100 20 المجموع

      

 %65من العمال غیر راضین عن المردود الذي �قدمونه، في حین أن نس�ة  %35نس�ة   

منهم عبروا عن رضاهم. نعتقد أن هذا یرجع لنظام الرقا�ة داخل المصلحة الذي یدفع العمال 

إلى تقد�م مردود�ة في العمل ، �ذلك نظام الحوافز التي تمنح لهم ، إضافة إلى الثقافة 

 عتمد على الجد�ة في أداء الأعمال.سسة التي تالتنظ�م�ة السائدة داخل المؤ 

 الجدول الثامن:

 ك�ف تقی�م هذا الرضا؟ 
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %10 02 ممتاز جدا
 %05 01 ممتاز

 %05 01 جید جدا
 %35 07 جید

 %10 02 حسن
 %20 04 متوسط

 %10 02 ضع�ف جدا
 0 0 ضع�ف

 %05 01 لا راي لي
 %100 20 المجموع
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تقی�م العمال لمدى رضاهم عن مردودهم في أداء العمل مت�این حیث �انت نس�ة الإجا�ات 

لكل إجا�ة ، ف�ما �انت نس�ة إجا�ات ممتاز  %5لكل من ممتاز ، جید جدا ، و بدون رأي 

من العمال هذا الرضا  %20لكل إجا�ة ، ف�ما ق�م  10%جدا و حسن و ضع�ف 

ق�موه �الجید. من هنا نخلص إلى أن نظام تقس�م العمل في منهم  35%�المتوسط، و 

المؤسسة حسب التخصصات و �ذلك نظام الحوافز المقدمة لهم من طرف المؤسسة ما أدى 

 إلى تحقیق هذا الرضا الكبیر.

 الجدول التاسع:

 هل توظفون التكنولوج�ات الحدیثة للإعلام و الاتصال في المؤسسة؟
 المئو�ةالنس�ة  التكرار الإجا�ة

 %65 13 نعم
 %35 07 لا

 %100 20 المجموع

   

من العمال صرحوا �عدم استخدامهم  35%یتبین لنا من الجدول أن نس�ة       

منهم صرحوا �عم  65%للتكنولوج�ات الحدیثة للإعلام و الاتصال في عملهم في حین أن 

التكنولوجي إلى حد ما لما له من استخدامها. من هنا نستنتج أن المؤسسة مواك�ة للرهان 

 .فائدة و فعال�ة و دقة في أداء الأعمال
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 الجدول العاشر:

 ك�ف تق�مون هذا التوظ�ف؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 0 0 ممتاز جدا
 0 0 ممتاز

 0 0 جید جدا
 %50 10 جید

 %25 05 حسن
 %05 01 متوسط

 %15 03 ضع�ف جدا
 0 0 ضع�ف
 %05 01 ليلا راي 
 %100 20 المجموع

 

من العمال ق�موا توظ�ف هذه  %5من خلال ما سبق في الجدول یتضح �ان نس�ة 

التكنولوج�ات �الحسن، ف�ما لم تبدي نفس النس�ة عن رابها في ذلك، في حین ق�م ما نسبته 

منهم ق�موه  %50�المتوسط، أما  %25من العمال أن هذا التوظ�ف ضع�ف و  15%

�الجید. من هنا نستنتج أن �الرغم من وجود �عض النقائص القلیلة في هذا التوظ�ف إلا أن 

المؤسسة وظفت التكنولوج�ات الحدیثة للإعلام و الاتصال على مستوى حسن في تسییر 

 أعمالها.
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 الجدول الحادي عشر :

 هل تجدون من المهم توظ�ف هذه التكنولوج�ات ؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %90 18 نعم
 %10 02 لا

 %100 20 المجموع

 

 

 لماذا؟.........
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

لتحسین الأداء و ظروف 
 العمل في المؤسسة

07 35% 

لاختصار الوقت و الجهد و 
 مواك�ة التطور التكنولوجي

11 55% 

 %10 2 الأولو�ة لخبرة العامل
 %100 20 المجموع

 في حالة الإجا�ة بنعم، حدد أولو�ة الإجا�ات التال�ة:

لأنها تعطي انط�اع جید عن  لأنها تساعد على أداء العمل الإجا�ة
 جد�ة العمل

لأنها تصنع صورة عصر�ة 
 لمؤسستكم

 3 2 1 3 2 1 3 2 1 الرت�ة
 02 10 06 13 03 02 02 06 10 التكرار

 %11 %56 %33 %72 %17 %11 %11 %33 %56 النس�ة
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من العمال عبروا �أنه ل�س من المهم  %10من الجداول السا�قة و المحددة أعلاه نلاحظ أن 

 90%توظ�ف هذه التكنولوج�ات و �ان تبر�رهم �ان الأول�ة لخبرة العمل في ذلك ، في حین 

من مجموع العمال على أن  35%منهم صرح �ضرورة و أهم�ة توظ�فها حیث برر ذلك ما نسبته 

منهم برروا على أنها  %55هذه التكنولوج�ات تحسن من أداء العمل و ظروفه ، في حین أن 

 تساعد في اختصار الوقت و الجهد و مواك�ة التطور التكنولوجي .

 هذا و قد حدد العمال الذین أجابوا بنعم أولو�ة توظ�ف هذه التكنولوج�ات �التالي :

% 33من نس�ة العمال صنفها في المرت�ة الأولى  %56على أنها تساعد على أداء العمل: -1

 منهم صنفها في المرت�ة الثالثة. 11%منهم صنفها في المرت�ة الثان�ة و 

من نس�ة العمال في المرت�ة  %11أنها تعطي انط�اع جید عن جد�ة العمل: حیث صنفها  -2

 منهم صنفها في المرت�ة الثالثة. %72منهم صنفها في المرت�ة الثان�ة و  17%الأولى و 

من العمال في المرت�ة الأولى و  %33لأنها تصنع صورة عصر�ة عن مؤسستهم: صنفها  -3

 منهم صنفها في المرت�ة الثالثة. %11منهم صنفها في المرت�ة الثان�ة و  %56

 :أما العمال الذین أجابوا �لا فقد حددوا أولو�ة توظ�فهم لهذه التكنولوج�ات �التالي 

 في حالة الإجا�ة �لا:

الإجا
 �ة

 لأنها مض�عة للوقت
لأنها لا تؤدي 
دورا في تفعیل 

 وتیرة العمل

لأنها غیر 
 محدثة

لان العمال لا 
 �حسنون استخدامها

 لان الإدارة العل�ا
ل�ست لها إرادة في 

 تفعیلها 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 الرت�ة
 1 0 1 1 0 1 0 1 1 0 0 0 0 1 2 0 2 1 0 0 1 1 0 0 1 التكرار

 0 0 0 0 34 66 0 67 33 0 0 33 33 0 0 34 النسب
3
3 

34 0 33 0 33 34 0 33 
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منهم صنفها في  33%من العمال في المرت�ة الأولى،  34%لأنها مض�عة للوقت: صنفها  -1

 منهم صنفها في المرت�ة الثالثة. 33%المرت�ة الثان�ة و 

من العمال  في المرت�ة  %33لأنها لا تؤدي دور في تفعیل وتیرة العمل : حیث صنفها  -2

 منهم صنفها في المرت�ة الرا�عة. %67الثالثة ، و

منهم %34من العمال في المرت�ة الأولى و  67%نها غیر محدثة (قد�مة): حیث صنفها لأ -3

 صنفها في المرت�ة الثان�ة.

 34%من العمال في المرت�ة الثان�ة و  %33لان العمال لا �حسنون استعمالها: فقد صنفها  -4

 منهم صنفها في المرت�ة الخامسة. 33%منهم صنفها في المرت�ة الثالثة و

من العمال في المرت�ة الثان�ة و  33%ارة ل�ست لها إرادة في تفعیلها : حیث صنفها لان الإد -5

 منهم صنفها في المرت�ة الخامسة. 33%منهم صنفها في المرت�ة الثالثة و  34%

ومن هنا نستنتج �ان المؤسسة تعتمد �شكل �بیر على التكنولوج�ات الحدیثة و لذلك لما 

العمل في المؤسسة من اختصار للوقت و الجهد في أداء  أفرزته من نتائج جیدة على أداء

 العمل، و العمل على صناعة صورة جیدة مواك�ة للتطور الحاصل في السوق.
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 الجدول الثاني عشر :

 هل تفرض عل�كم المؤسسة و ل�اس معین �میزها؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %85 17 نعم
 %15 03 لا

 0 0 أح�انا
 %100 20 المجموع

 
 الزي؟ بهذا تتقیدون  هل ، بنعم الإجا�ة كانت إذا

 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة
 %76 13 نعم
 %18 03 لا

 %06 01 أح�انا
 %100 17 المجموع

 

 

 

 لماذا؟.....
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %61 08 امتثالا للقانون و اللوائح التنظ�م�ة الداخل�ة
 %31 04 انض�اط و تمیز الموظفین�عكس 

 %08 01 �ساهم في وقا�ة العمال من حوادث العمل
 %100 13 المجموع
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من العمال غیر معنیین  15%مما سبق في الجداول المبینة أعلاه نلاحظ أن نس�ة      

منهم تفرض علیهم المؤسسة ذلك. من هنا نستنتج أن  85%بل�اس معین �میزهم، أما 

المؤسسة تعتمد على ثقافة تنظ�م�ة تتمیز �الجد�ة من جهة و من جهة أخرى طب�عة 

 ة.العمل التي تستلزم ذلك لدواعي أمن�

من نس�ة العمال الذین تفرض علیهم المؤسسة زي معین ،  76%هذا و قد أجاب    

من  6%منهم صرحوا �عدم تقیدهم �ه ، بینما  18%�أنهم یتقیدون بهذا الزي ، ف�ما 

 العمال صرحوا بتقیدهم بهذا الزي لكن أح�انا فقط.

من العمال �ان ذلك امتثالا للقانون و اللوائح التنظ�م�ة الداخل�ة  %61�ما برر   

 8%منهم اقروا �ان هذا الزي �عكس انض�اط و تمیز الموظفین في حین ان  31%و

 منهم یروا على انه وقا�ة للعمال من حوادث العمل.

 من العمال الذین أجابوا على أن المؤسسة لا تفرض علیهم الزي �أنهم %33ف�ما صرح 

منهم یودون ذلك لكن أح�انا فقط . و برروا ذلك �أنه  67%یودون فرض ذلك في حین 

منهم على أن خطورة المنطقة  33%من العمال و %67وقا�ة من الحوادث و ذلك بنس�ة 

 تستلزم ذلك .

 
 

 إذا �انت الإجا�ة �لا ، هل تودون أن تفرض عل�كم المؤسسة ز�ا ممیزا؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %33 01 نعم
 0 0 لا

 %67 02 أح�انا
 %100 03 المجموع



150 
 

 الجدول الثالث عشر:

 هل تحتفلون �أع�اد خاصة في مؤسستكم؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %70 14 نعم
 %30 06 لا

 %100 20 المجموع

   

من نس�ة العمال صرحوا �أنهم لا �حتفلون �الأع�اد الخاصة، في  30%من الجدول:  

منهم أجابوا �احتفالهم �الأع�اد الخاصة . وهنا نلخص إلى أن ثقافة  70%حین أن نس�ة 

المرأة، تقاعد احد المؤسسة التنظ�م�ة تراعي الاحتفال �الأع�اد الخاصة مع عمالها( �عید 

 العمال ترق�ة احد العمال....)
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  الجدول الرا�ع عشر:

 

 

 

 

 

من الجدول نلاحظ أن تقی�م العمال لأهم�ة هذه الأع�اد مت�این حیث یتضح �ان 

منهم یرون �أنها مهمة جدا، في  20%من العمال اقروا �أنها مهمة و  10%نس�ة 

منهم ق�مها  %45من العمال اعتبرها غیر مهمة على الإطلاق و  %25حین أن 

�قلیلة الأهم�ة. من هنا نخلص إلى أن هذه الأع�اد لا تحظى �اهتمام العمال �القدر 

 الكافي و ذلك لعدم جدواها على المسار المهني أو المادي للعامل.

 الجدول الخامس عشر:

 هل تشار�ون في الاحتفال بها؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %25 05 نعم
 %40 08 لا

 %35 07 أح�انا
 %100 20 المجموع

 

 

 ك�ف تق�مون أهم�ة هذه الأع�اد في المؤسسة؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة
 %10 02 مهمة

 %20 04 مهمة جدا
 %45 09 قلیلة الأهم�ة

 %25 05 غیر مهمة على الإطلاق
 %100 20 المجموع
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من نس�ة العمال صرحوا �أنهم لا �شار�ون في الاحتفال بهذه  40%من الجدول: 

 %25منهم صرحوا �مشار�تهم فیها لكن أح�انا فقط، في حین ان 35%الأع�اد و

منهم فقط صرحوا �مشار�تهم في الاحتفال بها .من هنا نخلص إلى أن العمال لا 

 �عیرون أهم�ة للاحتفال بهذه الأع�اد و المناس�ات .

 

المحور الثاني: الاتصال و صناعة صورة العلامة في المؤسسة الاقتصاد�ة 

 على المستوى الداخلي .

 الجدول الأول :

 ك�ف تقی�م علامة سوناطراك؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %05 01 ممتازة جدا
 %05 01 ممتازة

 %10 02 جیدة جدا
 %05 01 جیدة
 %35 07 حسنة

 %25 05 متوسطة
 0 0 ضع�فة جدا

 %05 01 ضع�فة
 %10 02 لا رأي لي
 %100 20 المجموع
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سوناطراك على النحو التالي : حصلت إجا�ات ممتازة جدا، كان تقی�م العمال لعلامة 

لكل إجا�ة . ف�ما اعتبر  %5ممتازة �الإضافة إلى الإجا�ة ضع�فة و جیدة على نس�ة 

لم تبدي برأیها حول  10%من العمال على أن هذه العلامة جیدة جدا و تقابلها  10%

على أنها  35%ها من العمال متوسطة في حین ق�م 25%الموضوع. ف�ما اعتبرها 

 حسنة.

منهم  35%من العمال على أن العلامة معروفة عالم�ا ، في  25%حیث �ان تبر�ر

�أنها تمتلك قدرات �شر�ة  %25برر على أنها اكبر مؤسسة على الصعید الإفر�قي ، أما 

من العمال فقد �ان تبر�رهم �أنهم مجرد رمز لا فائدة منه ،  5%و قاعد�ة ضخمة ، أما 

من العمال فقد برر إجابته �أنه ل�س لد�ه أي اطلاع في مجال تصن�ف  %10أما 

العلامات التجار�ة. من هنا نستنج أن صورة علامة سوناطراك حسنة إلى حد �عید و هذا 

راجع إلى ال�عد العالمي الذي تحظى �ه المؤسسة و لسمعتها العالم�ة �الإضافة إلى 

 خمة.امتلاكها قدرات �شر�ة و ماد�ة و قاعد�ة ض

 لماذا هذا التقی�م ؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %25 05 معروفة عالم�الأنها علامة 
 %35 07 لأنها تعتبر اكبر مؤسسة على الصعید القاري 

 %25 05 لأنها تمتلك قدرات �شر�ة و قاعد�ة ضخمة
 %5 01 �عتبر مجرد رمز لا فائدة منه

ل�س لدي أي اطلاع في مجال تصن�ف العلامات 
 التجار�ة

02 10% 

 %100 20 المجموع
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 الجدول الثاني:

هل تجدون أن مؤسسة سوناطراك تبذل جهود في صناعة صورة جیدة على المستوى 
 الداخلي؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %65 13 نعم
 %35 07 لا

 %100 20 المجموع
 

 لماذا؟......
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %35 07 تحسین الصورةطب�عة النشاط الذي تقوم �ه لا یتطلب 
 %50 10 لحسن سیر العمل داخل المؤسسة

 %15 03 استقرار و ث�ات العلاقات بین العمال
 %100 20 المجموع

من العمال أن مؤسسة سوناطراك تبذل جهد في صناعة صورة جیدة على  65%یرى 

 35% منهم ینفون أي جهد تبذله في ذلك ، و �ان تبر�ر 35%المستوى الداخلي ، ف�ما 

من نس�ة  %50منهم أن طب�عة النشاط الذي تقوم �ه لا یتطلب تحسین  الصورة ، و

منهم یبرر  15%العمال یرون سعي المؤسسة إلى تحسین العمل مبرر لذلك ، في حین

�الاستقرار و ث�ات العلاقات بین العمال الذي تسعى إلى تحق�قه المؤسسة جهد �ساعد 

ا نستنتج أن المؤسسة تبذل جهود معتبرة في صناعة في صناعة صورة جیدة لها .ومن هن

صورتها على المستوى الداخلي من خلال العمل على تثبیت العلاقات الجیدة بین العمال 

 و السیر للعمل.
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 الجدول الثالث:

 ك�ف �مكن لمؤسسة سوناطراك ان تعمل على تحسین هذه الصورة في را�كم؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

الاعتماد على المعاییر و المقای�س الدول�ة في الإنتاج و 
 التسییر

08 40% 

 %30 06 الاهتمام الجاد �التسو�ق و الإشهار
 %20 04 الانتقاء الجید للإطارات و الكفاءات المؤطرة للشر�ة

 %10 02 الاهتمام �البیئة الداخل�ة للمؤسسة
 %100 20 المجموع

من نس�ة العمال �عتقدون �ان اعتماد المؤسسة على  40%من الجدول یتضح �ان 

المعاییر و المقای�س الدول�ة في الإنتاج و التسییر �ساعدها في تحسین صورة علامتها ، 

منهم �عتبرون �ان الاهتمام الجاد �التسو�ق و الإشهار �ساعد على ذلك أ�ضا   30%أما 

 20%رة للشرطة و الذي صرح بها و �ذلك الانتقاء الجید للإطارات و الكفاءات المؤط

فیرون �ان الاهتمام �البیئة الداخل�ة �ذلك �عامل �ساعد على  10%من العمال ، أما

تحسین صورة علامتها. من هنا نستنتج �ان مؤسسة سوناطراك تعمل على تحسین صورة 

 علامتها وفقا للأسس و المعاییر العالمي و هذا �حسب رأي عمالها.

 الإجا�ة الرا�عة:

 ماهي الوسائل الاتصال�ة التي تفضلون أن تستعمل في هذا الأمر؟

�انت غالب�ة الإجا�ات �استخدام الانترنیت و الممثلة في البر�د الالكتروني و     

 الانترانت والهاتف ، الفاكس ، و اللوحات الإعلان�ة.

نستنتج �ان المؤسسة تستخدم أهم الوسائل الاتصال�ة في تحسین صورة علامتها ما     

 سهل عمل�ة الاتصال داخلها.
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 الجدول الخامس:

 هل أنت تسعى إلى إعطاء صورة ا�جاب�ة عن المؤسسة التي تعمل بها؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %70 04 نعم
 %30 06 لا

 %100 20 المجموع
من عمال المؤسسة على أنهم لا �سعون إلى إعطاء صورة ا�جاب�ة عن  %30صرح 

صرحوا �أنهم �سعون إلى إعطاء صورة ا�جاب�ة  70%المؤسسة التي �عملون بها ، بینما 

عنها . من هنا نلخص إلى إن العمال في المؤسسة �شعرون بروح الانتماء الولاء إلى 

 ا�جاب�ة عن مؤسستهم. المؤسسة، مما جعلهم �سعون إلى إعطاء صورة

 الجدول السادس:

 هل یوجد میثاق �فرض عل�كم إعطاء صورة ا�جاب�ة عن المؤسسة؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %40 08 نعم
 %60 12 لا

 %100 20 المجموع
من نس�ة العمال �قرون �عدم وجود میثاق �فرض  %60من الجدول نلاحظ �ان     

من العمال صرحوا بوجود  %40علیهم إعطاء صورة ا�جاب�ة عن المؤسسة ، في حین 

هذا المیثاق. نظرا للثقة المت�ادلة بین الإدارة و العمال و مستوى تكو�ن هؤلاء العمال و 

فرض میثاق ولائهم و حرصهم على تحسین صورة المؤسسة لم تضطر المؤسسة على 

 �جبرهم على ذلك.
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 الجدول السا�ع:

في حال عدم وجود میثاق �فرض عل�كم ذلك ، هل تودون أن تستحدث الإدارة العل�ا 
 واحدا؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %35 07 نعم
 %65 13 لا

 %100 20 المجموع
 

 لماذا؟.....
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 
لأنه �حسن صورة المؤسسة و �فرض ضرورة المیثاق 
 الانض�اط داخلها

05 25% 

 %10 02 �اعت�ار أنها شر�ة عالم�ة لابد من فرض هذا المیثاق
عدم ضرورة المیثاق لان إعطاء صورة حسنة هو أمر 
ذاتي في  العامل لا �مكن للمیثاق أن �غیر من هذه 

 القاعدة

13 65% 

 %100 20 المجموع
  

من نس�ة العمال یرفضون استحداث میثاق �فرض  65%من الجدول نلاحظ أن      

یودون فرض هذا المیثاق و  %35علیهم إعطاء صورة ا�جاب�ة عن المؤسسة في حین 

من نس�ة العمال �ضرورة فرض المیثاق لأنه �فرض الانض�اط داخل  %25كان تبر�ر 

�ة و لا بد لها من تبني هذا المیثاق ، �ان تبر�رهم �أنها شر�ة عالم 10%المؤسسة ف�ما 

منهم فقد برروا عدم وجود ضرورة لهذا المیثاق لان إعطاء صورة حسنة عن  %65أما 
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المؤسسة أمر ذاتي غیر مقترن بنصوص و تشر�عات تفرض ذلك. و من هنا نستنتج أن 

ثقافة العمال التنظ�م�ة و تكو�نهم المحترف لا �ستدعي فرض میثاق علیهم �فرضه 

 بتحسین صورة المؤسسة.
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 النتائج العامة للدراسة: ثالثا: 

تعز�ز القنوات الاتصال�ة بین الإدارة و العمال و عدم احتكار المعلومة من طرف الإدارة  -

العل�ا للمؤسسة و إ�صالها في وقتها المناسب للعمال �ساهم في ز�ادة فعال�ة الأداء الوظ�في 

 المؤسسة.و ضمان الاستقرار داخل 

الاتصالات الشخص�ة الأثر الا�جابي على تحسین جو العمل داخل المؤسسة بین العمال و  -

 لذلك ز�ادة مردود�ة الإنتاج.

مواك�ة المؤسسة للر�ب التكنولوجي المتواصل و التوظ�ف الجید لهذه التكنولوج�ا     و حسن  -

اسب یؤدي إلى السرعة و الدقة اخت�ار الوسیلة التكنولوج�ة الحدیثة في العمل و المكان المن

في العمل�ة الإنتاج�ة و الإدار�ة داخل المؤسسة و �ذلك إعطاء      و صناعة صورة جید 

 للمؤسسة على الصعید الداخلي و الخارجي .

أن تكو�ن المؤسسة لثقافة تنظ�م�ة خاصة بها عبر لوائح و قوانین داخل�ة أو مثلا عبر توحید  -

اد و الاحتفالات الخاصة من شانه أن �عزز الإحساس �الهو�ة و الزي ، إقامة مختلف الأع�

 الولاء و الانتماء للعامل داخل المؤسسة �ما �منح صورة جیدة عنها خارج�ا.

اهتمام المؤسسة الاقتصادي �صناعة العلامة التجار�ة لها من خلال تبني رموز و شعارات   -

ي تعز�ز تنافسیتها في السوق و �عزز تمیزها و تمیز منتجها عن غیره في السوق �سمح لها ف

 من شهرتها أكثر.

إن صناعة المؤسسة لعلامة تجار�ة جیدة تضمن لها الولاء في مح�طها الداخلي و الخارجي  -

 و تز�د من الق�مة المضافة لها.
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 :را�عا: الاقتراحات و التوجیهات

 و المقارنة على مجموعة من المذ�رات توصلنا إلیها و الإعتماد التيمن خلال الدراسات 

 إلیها توصلنا التي النقاط من جملت شملت للمؤسسة التوص�ات �عض تقد�مل ارتأینابینها ،

 التجار�ة العلامة صورة صناعة و الاتصال حول تمحورت التي و القبل�ة لمكتس�اتنا ت�عا

 : كالتالي فكانت

 مكلفة مصلحة إلى بها الارتقاء و المؤسسة هده في حال�ا الموجودة الاتصال خل�ة توس�ع-

  الاتصال�ة النشطات �كافة

 الأسالیب على أكثر التعرف �غرض المؤسسة لعمال دور�ة تر�صات إجراء على العمل-

  المؤسسة أهداف تحقیق في الاتصال استغلال و��ف�ة أهم�ة على للتعرف و الاتصال�ة

 و الإعلان و الإشهار و العامة كالعلاقات الاتصال�ة الأسالیب على الاهتمام تر�یز-

  المؤسسة معها تتعامل التي الخارج�ة و الداخل�ة البیئة مع العلاقة لتوطید كوسیلة الصحافة

 المؤسسة صورة على الحفاظ في أهم�ة من له لما الاجتماع�ة المسؤول�ة مع�ار تبني تعمیق-

 إلى �الإضافة و الثقاف�ة و الر�اض�ة و الاجتماع�ة الأنشطة رعا�ة تعز�ز خلال من هدا و

  البیئة حما�ة مشار�ع رعا�ة

 التعر�ف �غرض مفتوحة �أبواب الق�ام و الدول�ة و المحل�ة المعرض في الدور�ة المشار�ة-

 تواصلها لضمان و قوتها ونقاط ممیزاتها و قدراتها إبراز خلال من التجار�ة �علامتها أكثر

  الخارج�ة الجماهیر مع الدائم

 وصل همزة �كون  كي)  boite de communication( خاص اتصالي صندوق  �إنشاء الق�ام-

 العلم�ة ال�حوث نتائج من المؤسسة استفادة اجل من المعاهد و الجامعات و المؤسسة بین

 المتخصصة العاملة الید من أ�ضا للاستفادة و الجامعة توفرها التي التكنولوج�ة والحاضنات

 تر�صات إجراء من الجامعات و الطل�ة استفادة اجل من أخرى  جهة من و الكفاءة العال�ة و

 .المؤسسة هده داخل
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 صعو�ات الدراسة: خامسا:  

 الق�ام أثناء ال�احث تعترض التي العراقیل و الصعو�ات �عض من علم�ة دراسة أي تخلو لا

 ل�عض تعرضنا بدورنا نحن و و لا س�ما الظروف التي تمر بها ال�لاد حال�ا،  العلمي ب�حثه

 على كبیر �شكل العراقیل هده تؤثر لم الحظ لحسن و ب�حثنا ق�امنا أثناء الصعو�ات ههذ

 : التال�ة النقاط في  العراقیل هده حصرنا قد و صحته على أو ل�حثنا الحسن السیر

لكن  19 عدم الذهاب إلى المؤسسة �سبب أزمة �وفید هو دراستنا في واجهنا عائق اكبر-

   هذا لم یؤثر على سیر العمل فتمكنا من التواصل معهم عبر وسائل التكنولوج�ا الحدیثة.  

 ....مرة لأول لكذب نقوم أننا �اعت�ار العلم�ة ال�حوث ههذ مثل انجاز في خبرتنا قلة-

 المقدمة المعلومات صحة من نرت�ك جعلنا ال�حث مجتمع من المعلومات �عض تضارب -

 .لنا

 لل�عض الدائم الانشغال و الجد محمل على لأسئلتنا ال�حث مجتمع أفراد �عض أخد عدم-

 .منهم الآخر

  العر��ة اللغة في الجید تمكنهم لعدم ال�حث مجتمع أفراد �عض مع اللغوي  التواصل صعو�ة-

 علمي مبرر لها ول�س واضحة وغیر مبهمة لأجو�ة ال�حث مجتمع أفراد �عض تقد�م-

 .صح�ح

 �عض طرف من استعملناها التي المصطلحات �عض و �حثنا عو لموض الجید الفهم عدم-

 ال�حث. مجتمع أفراد
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 وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 
 جامعة عبد الحمید بن بادیس 

 كلیة العلوم الاجتماعیة
 قسم العلوم الإنسانیة 

 شعبة العلوم الإعلام و الاتصال 
 
 
 

 بركاتھ......السلام علیكم و رحمة الله و 

في إطار تحضیر مذكرة التخرج لنیل شھادة الماستر في علوم الإعلام و الاتصال تخصص 

 اتصال و علاقات عامة بعنوان: 

 " دور الاتصال في صناعة علامة صورة المؤسسة الاقتصادیة دراسة میدانیة لمؤسسة

 "  « CP1/Z »سونطراك مركب المیثانول  

) في العبارة x( ن بالإجابة عن الاستمارة بوضع علامةنرجو منكم أعزائنا المبحوثی
المناسبة و نعلمكم أن الأجوبة ستوظف لغرض علمي فقط و نعدكم بإبقاء المعلومات التي 

 تدلون بھا سریة كاملة. 

 و لكم منا جزیل الشكر و التقدیر 

 

   اشرف الأستاذ:تحت                                               من إعداد الطالتین:
  حاج زیان لیلى آمال                                                   بن شعبي 
  مسري ضاویة حنان 

 

 
 

 المحور الأول:     



163 
 

 الجنس:-1

 ذكر                                       أنثى                    

 السن:-2

 سنة40الى 31سنة                                     من 30الى 19من                  

 فما فوق  50سنة                                     من 50الى 41من                  

 المستوى التعلیمي:-3

 متوسط     ابتدائي                                                             

 ثانوي                                                    جامعي                 

 التخصص الوظیفي:-4

 مھندس اقتصاد بترول -                

 مھندس في الكیمیاء -               

 مھندس في تكریر البترول -                

 في الإعلام الآلي و الضبطتقني سامي -                

 تقني سامي في إدارة الأعمال-                

 المستوى الوظیفي:-5

 إطار                         عون تحكم                    

 عون تنفیذ                        

 الخبرة:       -6

 سنوات  5-1من  -                   

 سنوات  10-6من   -                   

 فما فوق  10من   -                   

 اللغة المستعملة:                           -7

 فرنسیة                              عربیة -                        
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 عربیة-انجلیزیة                            فرنسیة-                        

 العمل:عقد -8

 محدد المدة  -دائم                             -                       

 

 المحور الثاني:        

 

 ھل أنت على اتصال دائم مع المؤسسة؟-1

 نعم -           

 لا -           

 ھل تصلك المعلومة في وقتھا من إدارة الأعمال؟ -2

 نعم -
 لا -

 
 تبذل جھد في إعلامك بكل المستجدات؟ ھل تجد أن المؤسسة -3

 نعم -          
 لا-           

 
 كیف تقیم ھذه الجھود  -4
 

 ممتازة -ممتازة جدا                             -      
 جیدة -جیدة جدا                               -      
 متوسطة -حسنة                                   -      
 ضعیفة جدا -ضعیفة                                -      

 
 لا رأي لي  -

 ھل أنتم كعمال في اتصال دائم مع بعضكم بعض؟ -5
 نعم-     
 لا -     
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 ھل أنت راض عن الوظیفة التي تمارسھا داخل المؤسسة؟-6

 نعم -         
 لا-        

 
 ھل أنت راض عن المردود الذي تقدمھ داخل المؤسسة؟-7

 نعم -        
 لا -        

 

 كیف تقیم ھذا الرضا؟-8

 ممتاز-ممتاز جدا                   -   
 جید -جید جدا                      -   
 متوسط -  حسن                       -   
 لا رأي لي-ضعیف جدا                   - 
 
 ھل توظفون التكنولوجیا الحدیثة للإعلام و الاتصال في المؤسسة؟-9

 نعم-        
 لا-        

 
 كیف تقیمون ھذا التوظیف؟-10
 ممتاز -    ممتاز جدا             -     

 جید  - جید جدا                      -  
 متوسط  - حسن                           -
 لا رأي لي -ضعیف جدا                    -
 

 ھل تجدون من المھم توظیف ھذه التكنولوجیا؟-11
 نعم-        

 لا -         
 لماذا؟......  

 لتحسین الأداء وظروف العمل في المؤسسة-    
 ولوجيلاختصار الوقت و الجھد ومواكبة التطور التكن-    
 الأولویة لخبرة العامل-    
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 *في حالة الإجابة "بنعم"، حدد أولویة الإجابات التالیة:

 لأنھا تساعد على أداء العمال.-   
 لأنھا تعطي انطباع جید عن جدیة العمل.-    
 لأنھا تصنع صورة عصریة لمؤسستكم.-    
 

 *في حالة الإجابة بـ " لا ":    
 لأنھا مضیعة للوقت.-    
 لأنھا لا تؤدي دورا في تفعیل وتیرة العمل.-    
 لأنھا غیر محدثة.-    
 لأن العمال لا یحسنون استخدامھا.-    
 لأن الإدارة العلیا لیست لھا إرادة في تفعیلھا.-    

 
  ھل تفرض علیكم المؤسسة لباس معین یمیزھا؟-12
 نعم -    
 لا-    
 حیانا أ-    

 
 *إذا كانت الإجابة (نعم) ھل تتقیدون بھذا الرأي؟  
 نعم  -   
 لا  -   
 أحیانا -   

 *لماذا.......؟
 امتثالا للقانون و اللوائح التنظیمیة الداخلیة-     
 یعكس انضباط و تمیز الموظفین-     
 یساھم في وقایة العمال من حدوث العمل-     

 
 
 
 

 الإجابة (لا) ھل تؤدون أن تفرض علیكم المؤسسة زیا ممیزا؟*إذا كانت 
 نعم  -     
 لا  -     
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 أحیانا  -     
 

 ھل تحتفلون بأعیاد خاصة في مؤسستكم؟-13
 نعم  -
 لا  -
 أحیانا  -
 

 كیف تقیمون أھمیة ھذه الأعیاد في المؤسسة؟-14
 مھمة  -           

 مھمة جدا  -          

 قلیلة الأھمیة -          

 ھل تشاركون في الاحتفال بھا؟-15

 نعم  -
 لا  -
 أحیانا  -
  
 المحور الثالث: -

 الاتصال و صناعة صورة العلامة في المؤسسة الاقتصادیة  

 كیف تقیم علامة سونطراك؟-1
 ممتازة  -ممتازة  جدا                                      -

 
 جیدة  -جیدة جدا                                          -

 
 متوسطة -حسنة                                              -

  
 لا رأي لي -ضعیفة جدا                                       -

  
 *لماذا ھذا التقییم؟

 لأنھا علامة معروفة عالمیا-  
 ؤسسة على الصعید القاريلأنھا تعتبر أكبر م-  
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 لأنھا تمتلك قدرات بشریة و قاعدیة ضخمة -  
 یعتبر مجرد رمز لا فائدة منھ -  
 لیس لدي أي اطلاع في مجال تصنیف العلامات التجاریة-  
 
ھل تجدون أن مؤسسة سونطراك تبذل جھود في صناعة صورة جیدة على مستوى -2

 الداخلي؟
 نعم  -
 لا -

 *لماذا...؟ 
 طبیعة النشاط الذي تقوم بھ لا یتطلب تحسین الصورة -   
 لحسن سیر العمل داخل المؤسسة  -   
 استقرار و ثبات العلاقات بین العمال-   
 
 كیف یمكن لمؤسسة سونطراك أن تعمل على تحسین ھذه الصورة في رأیكم؟-3
 یرالاعتماد على المعاییر و المقاییس الدولیة في الإنتاج و التسی-  
 الاھتمام الجاد بالتسویق و الإشھار -  
 الانتقاء الجید للإطارات و الكفاءات المأطرة للشركة -  
 الاھتمام بالبیئة الداخلیة المؤسسة-  
 
 ماھي الوسائل الاتصالیة التي تفضلون أن تستعمل في ھذا الأمر؟-4
 

......................................................................... 
 
 ھل أنت تسعى إلى إعطاء صورة ایجابیة عن المؤسسة التي تعمل بھا؟-5

 نعم -     
 لا -     

 ھل یوجد میثاق یفرض علیكم إعطاء صورة ایجابیة عن المؤسسة؟-6
 نعم -    
 لا -    
ا في حالة عدم وجود میثاق یفرض علیكم ذلك،ھل تودون أن تستحدث الإدارة العلی-7..

 واحدا؟
 نعم -    
 لا -    
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 *لماذا............................؟ 
 

 ضرورة المیثاق لأنھ یحسن صورة المؤسسة ویفرض الانضباط داخلھا-    

 باعتبار أنھا شركة عالمیة لابد من فرض ھذا المیثاق -    

عدم ضرورة المیثاق لأن إعطاء صورة حسنة ھو أمر ذاتي في العامل لا یمكن للمیثاق -    

 أن یغیر من ھذه القاعدة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الخاتمة
وخلال العقود الثلاثة الأخیرة من نھایة القرن العشرین باتت العلاقات 
العامة نشاطا تتزاید فاعلیتھ في حیاة المؤسسات و أصبحت للعلاقات 

یسھم في نجاح المؤسسات والمنظمات  إداريالعامة أھمیتھا كنشاط 
سواء أكانت تجاریة أو حكومیة أو مؤسسات غیر ربحیة ولم تعد مجرد 

 مجال لموھبة الفرد وقدراتھ الاتصالیة.

ومع بدایة الألفیة الثالثة بدأت اتجاھات التي تزید من أھمیة العلاقات 
تكاثر العامة تتضاعف في ظل عولمة دوائر الأعمال و كثافة المنافسة و

 .الانترنتوتأثیر الاتصالات اللحظة واستمراریة  الإعلاممنافذ وسائل 

و سوف تستمر العلاقات العامة في النمو في السنوات القادمة من حیث 
وجماعات الضغط الأخرى ستستمر في  الإعلامالأھمیة كان وسائل 

الشركات للفحص والمراقبة  ولھذا سوف تتضح العلاقات العامة  إخضاع
القرار على مستوى الأعمال بدلا من أن  اتحادبح جزءا من عملیة لتص

قد اتخذت سوف تصبح العلاقات  القرارتكون شیئا ما یؤدي بعد أن تكون 
العامة على المستوى العالمي ھي الأساس و القاعدة لنجاح المشروعات 

 و ستصبح ھي ذاتھا المفتاح الحقیقي للمستقبل.

و الممارسین للمھنة  نالأكادیمییة بین علاقات قوی إنشاءوھذا یقتضي 
 إلىو النظریات القادمة ودراستھا و تحلیلھا و تطویرھا لفحص النماذج 

المجتمع الممارسین من خلال التدریب والتعلیم  إلىالأفضل ونقلھا 
 بالابتكار في الممارسة.

العلاقات العامة وصف شدید الذكاء ومناسب لما نفعلھ نحن بالفعل في 
تشكیل العلاقات  إلىمؤسساتنا مھما كانت طبیعة العمل أننا نتطلع دائما 

متفق علیھ وھي لھذا لیست شیئا نفعلھ أو شیئا  ھدفمع الجمھور للتحقیق 
 نأمل في تحقیقھ في وقت تتحسن فیھ العلاقات مع شيءنستخدمھ أنھا 

 .الجماھیر التي تتعامل معھا المؤسسات  
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ي المنظم�ات ،دار الم�ریخ للنش�ر جرینبرغ جیرالد، بارون روبرت ، إدارة السلوك ف .8

 .2004و التوزیع ، 
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 حثـالي و البـیم العـعلـوزارة الت            
 بمستغانمجامعة عبد الحمید بن بادیس           

 یةـانـعلوم الإنسـسم الـق          
 صالـلام و الاتـلوم الإعـم عـسـق               

         ةـامـــات عـــلاقـص عـصـخـت 
 
 

 و العلاقات العامة مذكرة تخرج لنیل شھادة الماستر في الاتصال
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 تشكرات 

بسم الله خالق هذا الكون له الحمد جل اسمه و عظم شأنه نشكره على منحنا فرصة في الحياة  
 كان العلم لاحدود و لاعمر له.فـأنار لنل طريق العلم و إن  

 يدنا قـلوبنا شاكرين إليه عز مجده و إن بدأنا فـلا نستطيع أن نختم أو نصل إلى شكره  نرفع

 طريق العلم في دربنا و صال و جال من أجل حصوله  إلى كل من أوجد

 نافي مشوار   اإلى  من ساعدن

 حفظه الله    إلى المؤطر الأستاذ " بن شعيبي"

  وهران"  بولاية  سونطراكمصلحة المستخدمين " عمال لكل الشكر بجزيل قدمنت كما

 والتقدير الشكر كل ؤلاءھ كل إلى طيبة بكلمة ولو ساندنا من كل وإلى

 .والاحترام

 خاصة السيد رئيس مصلحة المستخدمين  

فترة و هذا رغم    هذه  خلالنا معلومات قيمة أفـادتنا  بن عتو بلقـاسم الذي قدم لالأخ و الصديق  خاصة  
 .هانشغالات

  الاجتماعيةلكل أساتذة كلية العلوم    الاحتراملا يفوتنا بالشكر و التقدم و    كما

 * بجامعة مستغانمشعبة علوم الاعلام و الاتصال * 

 فـائق الاحترام و التقدير  تقبلوا منا

 

 



 

 إهداء
منزل القرآن ، و معلم الإنسان، و الصلاة و السلام على نبيه الكريم،   الأكوانالحمد لله خالق  

 صلوات الله عله و على آله و صحبه أجمعين أما بعد:

أهدي ثمرة جهدي على التي لو جمعت الدنيا كلها ووضعتها بين يديها ماوفرت لها و لو  
 جزء بسيط من حقها "أمي الغالية" أطال الله في عمرها  

 ني و ساندني و غذاني بروح الصبر" والدي الكريم" أطال الله في عمرهإلى الذي أعان

 إلى كل من قـاسمني رحم أمي إخواني و أخواتي كل بإسمه  

و أسكنهم الفردوس   –رحمهم الله   –الطاهرة  إلى أغلى وأعز إلى قـلبي أرواح أجدادي  
 الأعلى  

 إلى أعمامي و عماتي، و أخوالي و خالاتي  
 اتي، و أخوالي و خالاتي  إلى أبناء عمي و عم

 حفظهم الله  "  حليمة، ايناس، نعيمة، فـايزة، سرور، رياض ،أمين "   إلى جميع أصدقـائنا
  و إلى كل من أحبنا و احترمنا

 -2020دفعة   -علاقـات عامة  2إلى كل طلبة ماستر
 مل من حملته ذاكرتي و لم تحمله مذكراتي إلى هؤلاء اهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع.  إلى

 
 لـــــــــــــــــــــــيلى آمــــــــــــــــــــــــال/حـــــــــنـــــــــــــــــــــان               

 
 



 مقدمة 
 

 أ 
 

 مقدمة

و  إدار�ـةو اجتماع�ة و نفس�ة �ما �مكـن اعت�ـاره عمل�ـة  إنسان�ة�عتبر الاتصال عمل�ة 
، ��ـف لا ؟ و الكـل فینـا  الأخـرى انه مجموعـة مـن العمل�ـات التفاعل�ـة  إلى �الإضافةثقاف�ة ، 

الروتین�ة و یتعدى ذلك  الأعمالا�سط  أداء�مارس الاتصال في ح�اته الیوم�ة و �ستعمله في 
 .ح�اتناو تعقیدا في  أهم�ة الأكثراستعماله في المسائل  إلى

لهذا فالكل منا یتناول الاتصال انطلاقا من فكره و قناعته و زاو�ته الذات�ة الخاصـة �ـه 
مؤسسة اقتصاد�ة مهما �ان حجمها  لأينعتبر الاتصال هو العمود الفقري  أنو عل�ه �مكننا 

و هـو انعكـاس  جماهیرهـااصل المؤسسة الاقتصاد�ة مـع �عتبر دل�لا لتو  �مانوع نشاطها ،  أو
و تكـو�ن الانط�اعـات الذات�ــة  الآراءتشـكیل  إلـىلمسـؤول�اتها الاجتماع�ـة �مـا یهـدف الاتصـال 

و الجماعات و اتجاه المؤسسـات الاقتصـاد�ة عـن  للأفرادو الجماع�ة وخلق السلوك الا�جابي 
طر�ـق بنـاء و صــناعة العلامـة التجار�ــة للمؤسسـة الاقتصـاد�ة ممــا �مكـن تلــك المؤسسـات مــن 

ــــداخلي و خاصــــة  ــــر رؤ�تهــــا و لمســــتها و رســــالتها الخاصــــة للجمهــــور ال ــــىتمر� جمهورهــــا  إل
ر عـن هو�ـة الشـر�ة و سـیلة للتعبیـو  أحسـنالعلامـة التجار�ـة تعتبـر  خصوصا و أن  الخارجي

 .هاثقافتها و عن طموحها و فلسفت

ـــةء لمـــا ســـبق ذ�ـــره مـــن او اســـتقر  ـــة  أهم� و دور �ـــل مـــن الاتصـــال و العلامـــة التجار�
للتطــور الاجتمــاعي و التكنولــوجي و الاقتصــادي  نظــرا�النســ�ة لك�ــان المؤسســة الاقتصــاد�ة و 

وفي ظل الانفتاح و العولمـة و ظهـور التكـتلات الاقتصـاد�ة الدول�ـة  حال�ا.الذي �ع�شه العالم 
رفـع التحـدي  الوطن�ـة التي لا ترحم الاقتصاد�ات الضع�فة وجب علـى المؤسسـات الاقتصـاد�ة

علـــى  الأقـــدامالجـــدي لحجـــم الرهـــان و المســـؤول�ة الملقـــاة علـــى عاتقهـــا، مـــن خـــلال  الإدراكو 
علــى  الإصــرار�صــورتها و علامتهــا التجار�ــة و  أكثــر تطــو�ر س�اســتها الاتصــال�ة و الاهتمــام

مـن  أ�ضـاكسب هذا الرهان الحق�قـي ، لـ�س �غـرض ضـمان سـیرورة هـذه المؤسسـات فقـط بـل 
اجــل تعز�ــز نجاحهــا و نموهــا و ازدهارهــا و  جعلهــا اكثــر تنافســ�ة ممــا �عــود علــى الاقتصــاد 

 الوطني �التقدم.
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 :الإشكال�ة

ال�الغ على جم�ع نواحي الح�اة ال�شر�ة لاس�ما الجانب الاقتصادي  أثرهاكان للتطورات الاقتصاد�ة  لقد

حیث حتمت على الدول النام�ة ضرورة السیر وفق  الأولى�اعت�ارها ظاهرة ه�منة اقتصاد�ة �الدرجة 

معظم المؤسسات  أص�حتالخطط الدول المتقدمة ولم تكن المؤسسة �عیدة عن هذه التطورات حیث 

�سمى عصر اقتصاد السوق لمواجهة المنافسة،  یر ضمن نشاطات حددها ماالاقتصاد�ة المعاصرة تس

 . على العمل�ة الناجحة والمخططة أساسامستحدثة تقوم  وأنشطةوطرق  أسالیبفاعتمدت على 

هم�ة للز�ون من ناح�ة تسو�ق�ة والجماهیر الداخل�ة لتعطي أ  واسترات�جیتهارت المؤسسة وتغیرت نظ

مؤسسة فاعلة في المجتمع،  أيالاتصال �النس�ة لنشاط  أهم�ة أبرزتقات، وهنا والخارج�ة من ناح�ة العلا

التي تستخدمها المؤسسة مهما �انت طب�عة نشاطها من صناعة صورة علامة  الأدواتمن  أداة فالاتصال 

جهة  أوحسنة لها والمحافظة على الثقافة التنظ�م�ة لها و�ذلك تغییر سلوك المستقبل سواء �ان ز�ونا 

 �مكن لا فانه المؤسسة تعمل وسط مح�ط تتأثر �ه وتؤثر ف�ه إنتتعامل معها داخل�ا و خارج�ا، و�ما 

 الجهة استجا�ة من معین شكل على الحصول إلى تهدف اتصال�ة ظاهرة دون  إدارة  و تنظ�ما تصور

 شكل في و�عززها المؤسسة علامة صورة صناعة في فعال �شكل الأخیر هذا �عمل إذ ،إلیها المرسل

 نجاح �ضمن الذي الا�جابي التغییر إحداث هو المؤسسة في الاتصال مضمون  فان ومنه سلوك أو معرفة

تسل�ط  أردناالصور من هذا المنطلق  أحسنو�تحسین صورتها الذهن�ة وتسو�قها في  المؤسسة واستمرار�ة

قتصاد�ة مستهدفین المؤسسة الضوء في دراستنا على موضوع الاتصال في صناعة علامة المؤسسة الا

 من هذا المنطلق �مكننا طرح الإشكال�ة التال�ة: ) سوناطراك (الجزائر�ة

 ك�ف �ساهم الاتصال في صناعة صورة علامة المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة؟

  :فرع�ة أسئلة إلىوالذي یتفرع 

على )سوناطراك( الاتصال في صناعة صورة علامة المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة  دورما هو -1

 المستوى الداخلي؟

على المستوى )سوناطراك( ك�ف �ساهم الاتصال في صناعة علامة المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة-2

 الخارجي؟



للدراسةالإطار المنھجي   القسم الأول 
 

11 
 

 اخت�ار الموضوع: أس�اب1--1

�ل �احث یواجه صعو�ات عند ق�امه �اخت�ار موضوع قا�لا للدراسة العلم�ة و  إنمن المعلوم لدى الجم�ع 

العمل�ة و هذا �ساهم في ز�ادة الرصید المعرفي للإنسان و من جملة العوامل التي قادتنا لمعالجة هذا 

 الموضوع نذ�ر منها:

 ذات�ة: أس�اب1--1-1

 �ا.میدان إسقاطهالعمل على ز�ادة رصیدنا المعرفي المكتسب و -

فضولنا �طل�ة للوقوف على الاتصال �نشاط �عمل على صناعة سورة علامة مؤسسة سوناطراك  إرضاء-

 مؤسسة لها وزن و مكانة داخل البلد و خارجه . أنها�اعت�ار 

تهتم �صنع صورة لها و تكو�ن  أص�حتالمؤسسات الیوم  إنرغبتنا في معالجة هذا الموضوع �اعت�ار -

 سمعة حسنة.

 موضوع�ة: أس�اب2--1-1

 .خبرتنا في هذا المجال �وننا قدمنا عمل في إطار مشروع �حث في السنوات الماض�ة -

 موضوع قابل للدراسة من الجانب النظري و التطب�قي .-

 قرب الموضوع من تخصصنا الأكاد�مي  .-

 أهم�ةوف عند وسائل ال�حث العلمي قصد تطبیق دراستنا میدان�ا و الوق �إت�اعالمیدان  إلىالخروج -

 الاتصال في صناعة صورة علامة المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة (سوناطراك)

 المؤسسة. أهدافدور الاتصال على الصعید الداخلي و الخارجي و فاعلیته في تحقیق  إبراز-
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 الدراسة: أهداف-1-2

 فیها. أهمیتهالكشف عن المكانة التي �حظى بها الاتصال في المؤسسة الاقتصاد�ة و مدى -

الاتصال�ة داخل المؤسسة الاقتصاد�ة و دورها في صناعة  الأسالیبالتعرف على مختلف الوسائل و -

 صورتها.

 معرفة ��ف �ساهم الاتصال في صناعة و تحسین صورة علامة المؤسسة داخل�ا و خارج�ا.-

 الوقوف على اثر الثقافة التنظ�م�ة على صورة علامة المؤسسة.-

 الشامل عن ��ف�ة اكتساب صورة ذهن�ة حسنة للمؤسسة الاقتصاد�ة.ال�حث -

 الدراسة: أهم�ة-1-3

فهم مشترك و موحد للأهداف المسطرة  إ�جاد إلى�عد الاتصال احد الر�ائز التنظ�م�ة التي تهدف 

ط و تحقیق ترا�ط في التفكیر و الاتجاهات بین الفاعلین الاجتماعیین المشكلین للمؤسسة فوجودها مرت�

�ون المؤسسة ع�ارة عن نظام من التفاعلات التي تقتضي تبل�غ  إلىو هذا راجع  الاتصال.بوجود  أساسا

الاتصال حتم�ة  أص�حو ت�ادل المعلومات و القرارات بین مختلف مستو�ات ه�كلها التنظ�مي و من ثمة 

في الموضوع نا�عة من فرضها التطور التكنولوجي و الاقتصادي في المؤسسة، و �التالي فأهم�ة ال�حث 

الاتصال و دوره الكبیر في المؤسسات و �ذا التأثیر على عملها و على صناعة علامة و خلق  أهم�ة

 صورة حسنة لها .
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 المنهج�ة للدراسة الإجراءاتالفصل الثاني : 

 نهج المت�ع في الدراسة.الم -1-1

 جمع الب�انات. أدوات -1-2

 مجالات الدراسة. -1-3

 مجتمع ال�حث و عینته. -1-4

 تحدید مفاه�م الدراسة. -1-5
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 المنهج المت�ع في الدراسة: -2-1

تستدعي �ل دراسة مـنهج ملائـم لهـا �ختلـف �ـاختلاف طب�عـة الدراسـة المـراد انجازهـا و المـنهج هـو 

الكشف عن الحق�قة في العلـوم بواسـطة مجموعـة مـن القواعـد العامـة التـي تهـ�من علـى  إلىالطر�ق المؤدي 

 )1(نت�جة معلومة. إلىسیر العقل و تحدید عمل�اته حتى نصل 

فــي صــناعة صــورة علامتهــا علــى  ســنجري دراســة علــى مؤسســة لمعرفــة واقعهــا الاتصــالي أننــاو�مــا 

تصـو�ر التـي تهـدف الــى  الدراسـات الوصـف�ةالمسـتوى الـداخلي و الخـارجي فـان دراسـتنا هـذه تنـدرج ضـمن 

تصو�ر الظـاهرة محـلّ الدراسـة �مـا هـي فـي الواقـع و التعـرف علـى خصائصـها و العناصـر المكونـة لهـا ثـم 

 الق�ام بتصن�فها و تحلیلها من اجل استخلاص النتائج.

علـى انـه طر�قـة لوصـف الظـاهرة المدروسـة و  المـنهج الوصـفيوهذا حسب التعر�ف الـذي ورد فـي مفهـوم 

تصو�رها �م�ا عن طر�ق جمع المعلومات المقننة عن المشكلة و تصـن�فها و تحلیلهـا و إخضـاعها للدراسـة 

 )2(الدق�قة.

 :أدوات جمع الب�انات-2-2

ـــك الوســـائل التـــي �ســـتخدمها ال�احـــث فـــي جمـــ ع المعلومـــات و الب�انـــات المســـتهدفة فـــي ال�حـــث هـــي تل

العلمي، وهناك عدة أدوات لجمع الب�انات �الملاحظة و الاستمارة و المقابلة، وأسلوب تحلیل المضمون. و 

 قد ارتأینا في دراستنا هذه إلى الاستمارة ،حیث سنعتمد علیها في الدراسة المیدان�ة.

 

 

 

 

 

                                                            
.193،ص5،ط2009عمار بوحوش،محمد محمود الذنیبات،مناھج البحث العلمي و طرق إعداد البحوث،دیوان المطبوعات الجامعیة ،الجزائر، 1  

.35،ص2،ط2005المطبوعات الجامعیة،الجزائر، أحمد بن مرسلي،مناھج البحث العلمي في علوم الإعلام و الاتصال،دیوان 2  
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 )3(:تعر�ف الاستمارة-2-2-1

الم�حــوثین  إلــىالمرت�ــة حــول موضــوع الدراســة تســلم  الأســئلةمجموعــة مــن  أنهــاالاســتمارة علــى  تعــرف

و اعتمـــدنا علـــى الاســـتمارة فـــي دراســـتنا هـــذه  علیهـــا.لتـــدع�م المعلومـــات المتعـــارف  عنهـــا، الإجا�ـــة�غـــرض 

 لتدع�م المعلومات التي جمعت في الدراسة الاستطلاع�ة و الحصول على حقائق جدیدة ومؤ�دة.

سؤال و محـور�ن عنـون المحـور الأول �الاتصـال الـداخلي و الثقافـة  22حیث تضمنت استمارة دراستنا 

التنظ�م�ــة فــي المؤسســة الاقتصــاد�ة الجزائر�ــة أمــا المحــور الثــاني فقــد عنــون �الاتصــال و صــناعة صــورة 

 العلامة في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة على المستوى الداخلي.

 )4(و عینته: مجتمع ال�حث-2-3

 مجتمع ال�حث:-2-3-1

الـذین �كونـون مجتمـع دراسـتنا ، حیـث تمثـل مجتمـع دراسـتنا فـي عمـال مر�ـب  الأفـرادهو مجموعـة 

 planning et( تكر�ـــر البتـــرول �مؤسســـة ســـوناطراك و �التحدیـــد عمـــال مصـــلحة البرمجـــة و التخطـــ�ط

programmations( عامل.58 و الذین تمثل عددهم ب 

 الدراسة:عینة -2-3-2

العینة هي المجموعة الجزئ�ة من مجتمع الدراسة تختار �طر�قة معینة لإجراء الدراسـة علیهـا و مـن 

. و قد تمثلـت عینـة دراسـتنا فـي عمـال مصـلحة البرمجـة و الأصليثمة تعم�مها على �امل مجتمع الدراسة 

 عامل.20التخط�ط والتي تمثل حجمها في 

 دراسة:المجال المكاني و الزماني لل-2-4

 المجال المكاني:-2-4-1

 �طیوة �المصلحة التجار�ة. دراستنا �مؤسسة سوناطراك �التحدید �مر�ب تكر�ر البترول ب أجر�ت

 

                                                            
.84،ص2،ط1999،الأردنمنھجیة البحث العلمي القواعد والمراحل والتطبیقات،دار وائل للنشر والتوزیع،محمد عبیدات،محمد ابونصار،عقلة مبیضین، 3  

.7،ص2000،الإسكندریةشباب الجامعة، القرارات،مؤسسة واتحادالحدیثة معلومات اتصالات  الإدارةأحمد محمد المصري، 4  
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 :لزمانياالمجال -2-4-2

 .2015جوان 02 إلى 2014 أكتو�روهي المدة المستغرقة في انجاز الدراسة و الممتدة من 

 تحدید مفاه�م الدراسة:-2-5

 الاتصال: تعر�ف-2-5-1

و �عنــي  الإ�ــلاغ:  مــن الفعــل اتصــل و الاتصــال �قصــد �ــه الاقتــران و الصــلة و التــرا�ط و الجمــع و لغــة

 )5(.إعلامو  إخ�ارو ت�ادل و  إرسالو  تراسل،

 )6(التوز�ع و التفاوض. إلىنقل للأفكار و المشاعر و المعلومات و التأثیرات �الإضافة اصطلاحا: 

 :الإجرائيالتعر�ف 

التنظــ�م ف�مــا بیــنهم حــول  إطــرافداخــل المؤسســة تقــوم علــى تفاعــل  الإدارةعمل�ــة مــن عمل�ــات  هــو

 معینة.  دواتأوفقا لوسائل و  الأعمالسیر 

 العلامة:-2-6-2

 )7(لها شكلا. أعطى�معنى رسمها و  علامة، علم،من الفعل  :لغة

 الشعار الذي �میز شيء ما. أوالصورة  أوالرمز  أنها�عرفها قاموس المنجد على 

رمـز  أوتصـم�م  أوعلامـة  أومصـطلح  أواسـم  أي أنهـاعرفتها الجمع�ـة العامـة للتسـو�ق: علـى  :اصطلاحا

الخـدمات المقدمـة مـن طـرف مختلـف الشـر�ات لتمیـز  أوتعر�ف المنتجـات  إلىمز�ج مما سبق ، یهدف  أو

 )8(الخدمات عن غیرها من المنتوجات و الخدمات المماثلة. أوالمنتجات 

 

 

                                                            
.8أحمد محمد المصري،المرجع نفسھ،ص 5  

،الصورة الذھنیة للعلامات التجاریة على شبكة الانترنت بین العولمة وتحدیات العصر،مقدم إلى المؤتمر الدولي السادس للتعریف بالانترنت6  
.57،إعداد الدكتور فاتن فاروق عتریس،ص2007سبتمبر4 -2  

.57نفسھ،ص المرجع 7  
.515،ص1997القاموس العربي الشامل،دار الراتب الجامعیة،بیروت، 8  
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 :الإجرائيالتعر�ف 

جملة تتكون من �لمة، رمز، شعار تمیز الشر�ة منـذ نشـأتها و هـذه العلامـة هـي الواجهـة الرئ�سـ�ة 

 للشر�ة في السوق.

 المؤسسة:-2-7-3

فكر�ـا ، اوجـد تنظ�مـا معینـا علـى : تشتق �لمة مؤسسـة مـن الفعـل أسـس ، أي بنـى هـ�كلا ، انشـأ إطـارا لغة

أســاس أو قواعــد متینــة فهــي إذن نت�جــة فعــل التأســ�س الــذي یرجــع حدوثــه فــي الماضــي �حــدث �ظهــر صــفة 

 )9(التنظ�م و الأهداف المرت�طة �المؤسسین.

علــى أنها:الوحــدة الاقتصــاد�ة التــي تتجمــع فیهــا المــوارد ال�شــر�ة و الماد�ــة  عمــر صــخري �عرفهــا اصــطلاحا: 

 )10(مة للإنتاج الاقتصادي.اللاز 

 :الإجرائيالتعر�ف 

قـانوني  إطـارهي اله�كل التنظ�مي و الاقتصـادي الهـادف للجمـع بـین الخدمـة و الـر�ح المـادي فـي 

 .اجتماع�ة وفقا لمعاییر محددة ةل�مسؤو و 

 

                                                            
.22،ص3عمر صخري،اقتصاد المؤسسة،دیوان المطبوعات الجامعیة،الجزائر،ط 9  

.14،ص2009الفكر العربي،القاھرة، عاطف عدلي العبد،نھى عاطف العبد،مدخل الى الاتصال مفاھیمھ مجالاتھ أنواعھ وسائلھ وتأثیراتھ،دار 10  



 : الاتصال أولا 

 تمهید

 مفهوم الاتصال. -1-1

 عناصر العمل�ة الاتصال�ة. -1-2

 خصائص الاتصال. -1-3

 وظائف الاتصال. -1-4

 وسائل الاتصال. -1-5

 الاتصال. أسالیب -1-6

 نماذج الاتصال. -1-7

 مجالات تطبیق الاتصال. -1-8

 الاتصال. أهداف -1-9

 الاتصال. أهم�ة -1-10

 معوقات الاتصال. -1-11

 خلاصة.
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 تمهید

التي تستخدمها المؤسسة مهما �انت  الأدواتمن  أداة الاتصال �مفهومه العام  إن

و ت�ادل الأفكار و المعلومات  الآخر�نطب�عة نشاطها �اعت�اره �فتح المجال للفرد للتعامل مع 

ف�ما بینهم �طر�قة انس�اب�ة تسهل عمل�ة سیر المهام �مختلف الوسائل الاتصال�ة �الإضافة 

الاعتماد على النقاش و ت�ادل الآراء و  أساسهانه عمل�ة تفاعل اجتماع�ة بین الناس  إلى

 أو فرادالأتحق�قه سواء �ان بین  إلىالهدف الذي �سعى  إلى إضافة الأفعالو ردود  الأفكار

المؤسسة معا من هنا �أخذنا الحدید عن  أوالبیئة المح�طة �الفرد  أوداخل المؤسسات 

ول في هذا الفصل عن الاتصال الاتصال �مفهومه العام �وسیلة حضار�ة للتعامل و سنتنا

 .أكثر�شيء من التفصیل 
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 :الاتصال مفهوم -1-1

 أو الأفكار أوت�ادل مشترك للحقائق  �أنه تعرف الجمع�ة القوم�ة لدراسة الاتصال:

التفاهم المشترك بین �افة  إلىمما یتطلب عرضا و استق�الا یؤدي  الآراء أو الأحاس�س

 )1(ضمني. مانسجاعدم وجود  أوالعناصر �غض النظر عن وجود 

 تنتقل التي الطر�قة أو العمل�ة إلى �شیر الاتصال مفهوم إن :عودة محمود تعر�ف    

 الحجم حیث من �ختلف معین اجتماعي نسق داخل الناس بین المعلومات و الأفكار بها

 مجرد الاجتماعي النسق هذا �كون  أن �معنى ف�ه المتضمنة العلاقات محتوى  حیث ومن

 أو قومي مجتمع أو محلي مجتمع أو صغیرة جماعة أو شخصین بین نمط�ة ثنائ�ة علاقة

 )2(.ككل الإنساني المجتمع حتى

  :عناصر العمل�ة الاتصال�ة -1-2

  هناك مجموعة من العناصر التي تحدد العمل�ة الاتصال�ة وهي :

 المعنى المراد نقله في ذهن المرسل. أووجود الفكرة  -

 .... إشاراترسالة مناس�ة لیتم نقلها و ذلك في شكل �لمات ،رموز ،  إلىتحو�ل الفكرة  -

 اخت�ار الوقت الملائم و الذي یناسب المستقبل لاستق�ال الفكرة. -

 .إل�هالمرسل  إلىنقل الرسالة من قبل المرسل وذلك عبر الوسیلة المناس�ة للرسالة  -

 )3( للرسالة.استق�ال المستقبل  -

                                                            
.16المرجع نفسھ،ص 1 

.142،ص4،ط2007محفوظ أحمد جودة،العلاقات العامة مفاھیم و ممارسات،دار زھران للنشر والتوزیع،عمان،2  

.148المرجع نفسھ،ص 3   
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 است�عاب المستقبل لمضمون الرسالة. -

 رفضه. أو�الاقتناع لما تحو�ه و العمل �ه  إمالمضمون الرسالة  إل�هاستجا�ة المرسل  -

یتلقى معلومات مرتدة عما حدث لرسالته و هل فهمت  أنالتغذ�ة العكس�ة فالمرسل �جب  -

 لا. أم

 

 

 

 

 

 

 

 : الاتصال خصائص 3-1-

 : في تمثلت الخصائص من مجموعة الاتصال�ة العمل�ة فرضت      

 ح�اة من جزء فهو واضحة نها�ة أو بدا�ة للاتصال ل�س : مستمرة عمل�ة الاتصال -

 .)4(الظروف و المح�طة البیئة بتغیر یتغیر الإنسان

                                                            
.26،ص2011كوم للدراسات والنشر والتوزیع،الجزائر، واكد نعیمة،مبادئ في علم الاتصال ،طاكسیج 4  

یةــــــــــذیة العكســــــالتغ  

 المستقبل المرسل
تحویل 

الفكرة إلى 
 رسالة

 قناة فھم الرسالة

 الإتصال

 رسالة رسالة رسالة فكرة

 التشویش

 .العناصر الأساسیة لعملیة الاتصال: 01الشكل
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 الأفكار و الآراء ت�ادل و النقاش على �عتمد : الناس بین اجتماعي تفاعل الاتصال -

 أفعالهم ردود لاستق�ال الآخر�ن مع یتصل و نظره وجهة یبدي فالفرد الفعل وردود

 . واستجا�اتهم

 أو �المرسل علاقة له الاتصال هذا من هدف وجود من لابد إذن :هادف الاتصال -

 .یهما المح�طة البیئة و المستقبل

 لا فالفرد الجماهیري  �الاتصال متعلق هذا و : الإدراكي الانتقاء على �عتمد الاتصال -

 یتأثر فهو لدى الوقت نفس في الرسائل و الإعلام�ة المواد تقدمه ما كل است�عاب �ستط�ع

 . الفرد لدى الإدراكي الانتقاء �عمل�ة

  : الاتصال وظائف 4-1-

 :یلي ف�ما للاتصال الأساس�ة الوظائف أهم تحدید �مكن     

 الرسائل و الحقائق و المعلومات جمع خلال من الإعلام وظ�فة : تحدد الإعلام 1-

 .معالجتها و ونشرها المختلفة

 �العمل لهم �سمح مشترك معرفي رصید للناس الوظ�فة هذه توفر:  الاجتماع�ة التنشئة 2-

 .العمل�ة الح�اة في النشطة المشار�ة �كفل مما المجتمع في فاعلین كأعضاء

 حول النظر وجهات مختلف توض�ح في الوظ�فة هذه تساعد:  النقاش و الحوار 3-

 .لها حلول إ�جاد على العمل و ت�ادلها و المختلفة القضا�ا

 دعم و الفرد لدى الشخص�ة الاخت�ارات تشج�ع في الوظ�فة هذه تساعد:  الدوافع خلق 4-

 )5( .أهدافه

                                                            
.113،ص2005ریحي مصطفى علیان،الطوباسي عدنان محمود،الاتصال والعلاقات العامة،دار صفاء للنشر والتوزیع،عمان، 5  
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 تكو�ن و الثقافي النمو �حرز نحو على المعرفة نشر في الوظ�فة هذه تساهم:  التر��ة 5-

 .الح�اة في القدرات و المهارات مختلف اكتساب و الشخص�ة

 على الحفاظ لأجل الثقاف�ة الأعمال نشر في الوظ�فة هذه تساهم:  الثقافي النهوض 6-

 . إبداعه و خ�اله إ�قاظ و الفرد أفاق توس�ع طر�ق عن وذلك تطو�ره و التراث

 و الأدب الفن و الرقص و التمث�لات مختلف عرض خلال من ذلك و:  الترف�ه 7-

 .الفرد إمتاع بهدف الموس�قى

 في حاجاته لتحقیق الرسائل مختلف إلى للوصول للشخص الفرصة توفیر:  التكامل -8

 .الأفراد مختلف مع�شة ظروف على التعرف

 : الاتصال وسائل 5-1-

 فهي المؤسسات في انتشارا أقدمها و  الصوتي الاتصال وسائل أهم �عتبر : الهاتف 1-

 )6(خارجها و المؤسسة داخل الخدمات إ�صال و التسو�ق و الإنتاج�ة في هاما دورا  تلعب

 الخاصة الشر�ات تدیرها العامة و المحل�ة الش�كات من مجموعة هي:  الانترنیت 2-

 مختلف على للحصول المؤسسة تستخدمه ال�عیدة الهاتف�ة المكالمات من تمكننا معظمها

 )7(.الأخرى  المؤسسات مع التواصل ولأجل المعلومات

 نقل أو معین لمشكل حل عن لل�حث الأفراد من عدد بین لقاءات هي : الاجتماعات 3-

 مع موظفین أو بینهم ف�ما موظفین إما الأفراد هؤلاء �كون  قرار اتخاذ أو محددة نظر وجهة

 )8(.الأخرى  الشر�ات مسئولي أو المساهمین أو الموزعین أو العملاء

                                                            
.  215محفوظ أحمد جودة،مرجع سبق ذكره،ص6  
.68،ص3،ط1984عادل حسن،العلاقات العامة، النھضة العربیة للطباعة والنشر،بیروت،7  
. 70المرجع نفسھ،ص8   
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 إما تكون  و المؤسسة تصدرها التي الاتصال وسائل أقدم من تعتبر: المؤسسة مجلة 4-

 لتزو�ده الخارجي أو الداخلي �الجمهور للاتصال تستعمل و شهر�ة أو یوم�ة أسبوع�ة

 9.شرحها و معرفتها یرغب التي �المعلومات

 في  سواء المؤسسات تستخدمه الأهم�ة ال�الغة الاتصال�ة الوسائل احد وهو:  الفاكس 5-

 عند المعلومات سر�ة و �ه الاتصال لسرعة ذلك و الخارج�ة و الداخل�ة تعاملاتها

 )10(.إ�صاله

 حقوق  حول معلومات نشر في الإعلان لوحات تستخدم: الداخل�ة الإعلانات لوحات 6-

 الداخلي القانون  و  الداخل�ة العمل أنظمة ، العمال نقا�ات تعل�قات ، المؤسسة في العمال

 )11(.�المؤسسة المتعلقة المعلومات مختلف و للمؤسسة

 القاعدة من المعلومات انتقال في الوسیلة هذه تساعد:  الشكاوي  و الاقتراحات صندوق  7-

 إعطاء و رأیهم إبداء في للعمال المجال لفسح ذلك الرئ�س) و إلى المرؤوسین من(القمة  إلى

 )12(.العل�ا للإدارة شكاو�هم نقل في �ساهم كذلك العل�ا, للإدارة اقتراحاتهم

 على الحصول و المتعاملین بین المعلومات بت�ادل تسمح داخل�ة اتصال :الأنترانت -8

  )13(.التنظ�مي ه�كلها و للمؤسسة الداخلي المح�ط عن حال�ة معلومات

 

 

 

                                                            
.23 ،ص2011كورتل فرید،بوغلیطة الھام،الاتصال واتخاد القرارات،دار المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع،الأردن،  9  

.30المرجع نفسھ،ص 10  
.50،ص2011الجدید والصحافة الالكترونیة،دار وائل للنشر والتوزیع،الأردن، الإعلاممحمد الدلیمي عبد الرزاق،  11  

.124كورتل فرید بوغلیطة الھام ،مرجع سبق ذكره،ص 12  
.79،ص2010المبیعات والبیع الشخصي،دار وائل للنشر والتوزیع،الأردن، إدارةمحمد عبیدات،ھاني الضمور،شفیق حداد، 13  
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 :الاتصال اسالیب -1-6

الاتصال�ة التي تستخدم في نقل الرسالة الاتصال�ة من بین  الأسالیبهناك مجموعة من      

 :ما یلينذ�ر  الأسالیبهذه 

رغ�ات محددة و  أو: وهو عمل�ة ال�حث عن عملاء لهم حاجات الب�ع الشخصي -1

لاتخاذ القرار المناسب لشراء المار�ة من  إقناعهمتلك الحاجات و  إش�اعمساعدتهم في 

 )14(الشرائ�ة. إمكان�اتهمو  أذواقهممع تتفق الخدمة التي  أوالسلعة 

 الأفكار: و �قصد �ه تلك الجهود غیر الشخص�ة التي یدفع عنها مقابل عرض الإعلان -2

 )15(و الخدمات و ترو�جها بواسطة شخص معین.

المخططة و المستمرة لبناء و تدع�م  الإدار�ة: وهي تلك الجهود العلاقات العامة -3

مهم في  أسلوبالتفاهم المت�ادل بین المؤسسة و جمهورها الداخلي و الخارجي .فهي 

العلاقات الطی�ة و التفاهم بین المؤسسة و الجمهور و تجنب �ل  إدامةالمؤسسة تعمل على 

 )16(ما �عكر صفو هذه العلاقة.

لاتصال�ة التي تهدف من خلالها التعر�ف : هو مجموع الطرق و الوسائل االإشهار -4

 )17(خدمة ما ،و جلب الاهتمام جمهور المستهدف و تحدید رغ�اته أو�منتج 

و حث المب�عات تستوجب وضع عرض خاص  لإنعاشهي وسیلة  تنش�ط المب�عات: -6

 أوانه نشاط �ستخدم �حافز م�اشرة لشراء  إذموجه لز�ائن معینین في فترة زمن�ة محددة 

                                                            
.20،ص2009،لإسكندریةاالأطر النظریة والنماذج التطبیقیة،دار المعرفة الجامعیة، والإعلانخوخة أشرف مھنى،استراتیجیات الدعایة  14  

.229ریحي مصطفى علیان،عدنان محمد الطوباسي،مرجع سبق ذكره، 15  
.105واكد نعیمة،مرجع سبق ذكره،ص 16  

http://.fr :Scribd.com/doc/84106138                      23:45h      05-05-2015 17  
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           �ل من المستهلكین و الوسطاء  إلىخدمة و الذي �مكن توجیهه  أوتجر�ة سلعة 

  .)18(و ال�ائعین  

 : الاتصال�ة العمل�ة نماذج1 -7-   

 النماذج البدا�ة في ظهرت حیث متنوعة الاتصال�ة العمل�ة تفسر التي النماذج إن 

 العمل�ة سیر طورت التي النماذج من العدید ظهرت ثم,  القصیرة أو الم�اشرة أو الخط�ة

,  مصدر: هي أساس�ة عناصر ستة من الاتصال عمل�ة تتكون  ضوئها في التي و الاتصال�ة

 . التأثیر و الصدى وجع,  متلقي,  وسیلة,  رسالة

 مجموعة تماثل أن �فترض التي العامة القوانین و الرموز من البناء ذلك هو فالنموذج 

 . )19(ما �عمل�ة أو قائم ببناء الصلة ذات النقاط من

 : النموذج �قدمها التي الوظائف أهم ومن

 .المعلومات تنظ�م على �ساعد*

 .التنبؤ على �ساعد*

 .فیها التحكم و الظاهرة على الس�طرة على �ساعد*

 : الاتصال�ة النماذج أنواع -

 طب�عة حسب ذلك و الاتصال�ة العمل�ة تفسر التي الاتصال�ة النماذج من العدید هناك 

 : یلي ما النماذج هذه أهم ومن نموذج كل

 

                                                            
.52،ص20111الاتصال،دار أسامة للنشر والتوزیع،الأردن،المشاقبة بسام عبد الرحمن،نظریات  18  

.1014،ص1955أوت20والاتصال،جامعة  الإعلامنوال وسار،نماذج  19  
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 النموذج هذا تكون  أرسطو لواضعه الاتصال�ة النماذج أقدم وهو : أرسطو نموذج -1

 انه إلا النموذج هذا قدم فرغم المتلقي,  النص,  المتحدث:  أساس�ة مراحل ثلاث من

 الفكرة نقل إلى �سعى من هو المتحدث أن على أكد حیث الاتصال�ة العمل�ة مس

 جمهورا أو جماعة أو فردا إما �كون  هنا والمتلقي الم�اشرة التخاطب وسیلة عبر

 .)20( عاما

 . الأخر في التأثیر و الإقناع حول الاتصال�ة العمل�ة تتمحور أرسطو حسب

 

 

 

 

 

 لا زو�ل هارولد الس�اسي الأستاذ النموذج هذا وضع: لا زو�ل هارولد نموذج -4

 ماذا �قول, ؟ who من:  یلي ما إلى نموذجه خلال من توصل حیث.  1948 عام

says white وسیلة �أي,  ؟ in which Channel لمن,  ؟ to whomأي,  ؟� 

.  الاتصال عناصر تحدد التي الخمسة الأسئلة وهي.  ؟ with what affectsتأثیر

 أرسطو لدى الاتصال�ة العناصر بذات اهتم و اللفظ�ة الرسالة على الأخر هو ر�ز حیث

 التي الرسائل طر�ق عن غیره الفرد فیها یؤثر واحد اتجاه ذات عمل�ة الاتصال عد و

 )21(.یبثها

                                                            
.56المشافبة بسام عبد الرحمن، مرجع سبق ذكره،ص 20  

http// :Sic.mosta.owno.com/t.70topic       23 :33h        08-02-202021  

 

 

 

 
 

          

 

 

 

 

 متلقي مصدر

 - نموذج أرسطو- 2الشكل

 النص

 الجمھور المتحدث
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 عام الاتصالي نموذجهما و�فر و شانون  من كل قدم :و�فیر و شانون  نموذج -2

 أضافا حیث,  الاتصال�ة العمل�ة تفسیر في الر�اض�ات على اعتمدا حیث, 1949

.  الاتصال عمل�ة في الاضطراب أو الضوضاء أو التشو�ش فكرة هي جدیدة فكرة

 إلى تصل أن قبل و المستقبل إلى المصدر من المعلومة سیر أن شانون  بین حیث

 الضحك أو,  ال�كاء,  التحر�ف مثل مختلفة ظروف تعترضها المعلومة فان المستقبل

 فان وحس�ه.  المستقبل إلى المرسل من رحلتها أثناء التشو�ش �سمى ما هذا و

 إضافة المستقبل,  الضوضاء,  الهدف,  القناة,  المصدر تتضمن الاتصال�ة العمل�ة

 )22(. أخرى  أشكال و إشارات إلى

 

 

 

 

 

 

                                                            
  22الموقع الالكتروني نفسھ. 

 مصدر المعلومة

الإشارات 
 المستقبلة

المرسلة الإشارة  

 الھدف المستقبل القناة المرسل 

 

 التشویش

نموذج شانون و ویفر  - 4شكل 
 

In which 
Channel 

Says what Who To whon With what 
effects 

 

؟ماذا یقول  

 

؟لمن  

 

 

 

وسیلة؟ بأي  

 

 باي تأثیر؟

 

 

 

 من؟

-نموذج لازویل  -3شكل  
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 هذا جاء,  و�لبر شرام لصاح�ه 1954 عام النموذج هذا ظهر :شرام و�لبر نموذج-

 الخبرة فكرة قدم حیث.  الر�اضي نموذجهما في و�فر و شانون  قدمه لما مكملا النموذج

 إلى مؤدي هادف مجهود الاتصال شرام فحسب. المستقبل و المرسل بین المشتر�ة

 بناء دلالات و رموز إلى تحول المصدر فكرة أي المتلقي و المصدر بین مشتر�ة أرض�ة

 بدوره �ص�ح العكس�ة التغذ�ة �صدر عندما المستقبل فان حس�ه و المشتر�ة الخبرة على

 )23(. مرسلا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                            

.29عاطف عبدلي،نھى عاطف عدلي،مرجع سبق ذكره،ص 23  

                                   
 المصدر محول الرموز     الھدف مفسر الرموز الإشارة    

 

 المجال

 -نموذج ویلبر شرام  - 5شكل 
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 حیث, 1960 عام بیرلو د�فید صاح�ه طرف من النموذج هذا وضع : بیرلو نموذج-

 العناصر على �شتمل و الاتصال عن أرسطو نظر بوجهة متأثرا الأخیر هذا كان

 كلها  المعرفة و الثقافة و المواقف و فالمهارات,   ضا�طة عوامل وضع حیث.  التقلید�ة

.  للمعلومات الرئ�س�ة و الطب�ع�ة القناة بوصفها �الحواس اهتم كما  معینة ضوا�ط لدیها

 المصدر تفسیر أن أي الكلمات في ل�س و الناس في موجودة المعاني أن على أكد كما

 )24(.للكلمات الضمن�ة المعاني على �عتمد المتلقي و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                            
http://nalimb.bafr.org./t1266.topic.            21 :31h           15-12-202024  

، اتصالیةمھارات 
واجتماعیة ثقافیة  

 المحتوى

 

، اتصالیةمھارات   الحواس الخمس
ثقافیة واجتماعیة. 

النظام  اتجاھات
 الاجتماعي

         - نموذج د�فید بیرلو  -6 شكل
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 :الاتصال تطبیق مجالات -8-

 لأنه ذلك والمعاني والأفكار المعلومات في المشار�ة هو الاتصال�ة العمل�ة جوهر إن   

 شخص من المعلومات انتقال طر�ق عن ما لفكرة الانتشار و العموم�ة �ستهدف نشاط

 . الطرفین بین مشترك واحد معنى ذات رموز �استخدام جماعات إلى أو لأخر

 من عدد تفاعل نت�جة جاء الإنسان�ة و الاجتماع�ة العلوم من كغیرة الاتصال وعلم  

 25 ) .النفس علم و اللغة و كالس�اسة العلوم

 :الدعا�ة مجال في الاتصال  -1

 :الدعا�ة مفهوم  -1-1

 بها �قوم التي المدبرة و المقصودة الاتصال�ة الجهود أنها على: حسین سمیر �عرفها     

 من ص�اغتها و إعدادها تم معینة اتجاهات و أفكار نشر و معلومات نقل مستهدف الداع�ة

 و مقصود تأثیر إحداث إلى یؤدي �أسلوب العرض طر�قة و الشكل و المضمون  حیث

 و اتجاهاتهم و آرائهم و الجمهور من معینة فئات معلومات على مستهدف و محسوب

 .سلو�هم و معتقداتهم

 :الدعا�ة خصائص -1-2

 . الداع�ة متطل�ات و یتماشى �ما الخصائص و المعلومات تقد�م -

 .الموضوع�ة عن یبتعد ذات�ا تعبیرا الدعا�ة -

 في التأثیر و محسو�ة و مستهدفة و محددة و مدبرة أهداف تحقیق إلى الدعا�ة تسعى -

 .مصالحها �خدم �ما الفرد سلوك

                                                            
.202عبد الرزاق الدلیمي،مرجع سبق ذكره،ص  25  
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 نظر وجهة قبول في الترغیب إلى �سعى الذي الس�طرة و التأثیر فن هي الدعا�ة -

 .آرائه و الداع�ة

 .معین سلوك أو اتجاه �سلوك الآخر�ن إقناع فن هي -

 :الدعا�ة أنواع -1-3

 من الحجة كتقد�م لط�فة إقناع �طرق  تتمیز محدد مصدرها �كون : الب�ضاء الدعا�ة -

 .واحد جانب

 .الدعا�ة أنواع اخطر وهي محدد غیر مصدرها �كون : السوداء الدعا�ة -

 الأفراد جعل هو منها الأساسي الهدف ، مصدر أي لها �كون  لا: الرماد�ة الدعا�ة -

 .جدل�ة �استخدام التضلیل �صدقون 

 غال�ا بتأثیرها العام الرأي �عي لا مصدرها و هدفها الدعا�ة هذه تخفي: الكامنة الدعا�ة -

 .الدعا�ة أنواع اخطر وهي الأزمات و الحروب في تستخدم ما

 .معروف تنظ�م لها �كون  و العلن في تتم ، الكامنة الدعا�ة عكس: الظاهرة الدعا�ة -

 )26(:الإشهار مجال في الاتصال -2

 :الإشهار مفهوم -2-1

 �طرق  الخدمات أو �المنتجات التعر�ف اجل من تستعمل الوسائل من مجموعة هو    

 .الاستهلاك بهدف متنوعة

 

                                                            
في علوم الإعلام والاتصال،جامعة  رصورة المؤسسة الاقتصادیة مذكرة لنیل شھادة ماجستیلقصیر رزیقة،دور العلاقات في تحسین  26

.58،ص2007قسنطینة، 26  
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 :الإشهار أنواع -2-2

 الاتصال وسائل مختلف عبر المستهلك إلى واضح �شكل �مر حیث: م�اشر إشهار -

 العلامة صناعة و إثراء أو  مؤسسة صورة أو ما سلعة على للتأثیر ذلك و الجماهیري 

 .للمؤسسة التجار�ة

 .الاستهلاك إلى تدفعه وضع�ات في المستهلك وضع �عني: م�اشر غیر إشهار -

 :الإشهار دور -3-2

 .السوق  إلى جدید منتوج وصول عن الإعلان •

 .المستهلك و المنتج بین الثقة رفع في �ساهم فعال اتصالي أسلوب •

 .المنافسة ظل في الجودة مع�ار تحسین في �ساهم •

 :العامة العلاقات مجال في الاتصال -4

 :العامة العلاقات مفهوم -4-1

 و ثقتها و تأییدها و الجماهیر رضا على الحصول فن هي:  إمام إبراه�م �عرفها    

 .الكافیین التفسیر و الاتصال طر�ق عن ذلك إلى الوصول

 و تتماشى التي الطرق  مختلف و المناس�ة الاتصال وسائل على التعر�ف هذا ر�ز  

 )27(.المستهدفة الجماهیر طب�عة

 

 

 

                                                            
.257،ص بقاعبد الرزاق الدلیمي،مرجع س 27  
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 :العامة العلاقات وظائف4-2-

 .الإرشاد و النصح -

 .الإعلام -

 .التحالیل و الأ�حاث -

 .دعمها و الشاملة الثقة بناء -

 :العامة العلاقات أهداف4-3-

     :یلي ما تحق�قها العامة على العلاقات إدارة تسعة التي الأهداف بین من

  لجماهیرها المؤسسة �ه تقوم الذي النشاط نوع و س�اسات و أهداف شرح. 

 للمؤسسة الجمهور أراء و اتجاهات تفسیر. 

 المؤسسة تقدمها التي الخدمات و المنتجات عن العملاء رضا تحقیق. 

 28( .للشر�ة الأفضل و الأنسب التصرفات �اتخاذ الإدارة إرشاد و نصح( 

 :العامة العلاقات م�ادئ4-4-

 بتحسین للمؤسسة �مكن لا أي: ذاتها المؤسسة داخل من ینطلق العامة العلاقات نشاط-

 جیدة علاقة تحقیق في الداخلي جمهورها مع تبدأ أن دون  الخارجي الجمهور مع علاقاتها

 الخارجي الوسط في الثقة ی�عث ما هذا و التعاون  و الجماعة روح تدع�م و بینهم ف�ما

 )29( .للمؤسسة

                                                            
.95،ص1989محمد عبد الله عبد الرحیم،القاھرة،  28  

.23،ص2005والنظریة،دار المعرفة الجامعیة،الإسكندریة،جمال محمد أبو شنب،الاتصال والإعلام والمجتمع المفاھیم والقضایا   29  
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 لا الخارج�ة و الداخل�ة �الجماهیر الثقة �عث إن: دائم و مستمر العامة العلاقات نشاط-

 على حفاظا العامة للعلاقات المتواصل و المستمر العمل خلال من إلا یتحقق أن �مكن

 .الجماهیر على �طرأ الذي  التغیر مواك�ة

 الم�ادین و المجالات جم�ع نشاطها �شمل أن بد لا أي:  شامل العامة العلاقات نشاط-

 ...... صناع�ة ، تجار�ة عامة علاقات فهناك  استثناء دون 

 الاحترام ، الأمانة ، كالثقة الأخلاق�ة �الق�م التمسك:  العامة العلاقات أخلاق�ة -

 العنف وسائل عن و العنصر�ة و التفرقة و التحیز عن الابتعاد و  المؤسسة بین المت�ادل

 .التضلیل و

 و الاستجا�ة و العطاء و الأخذ على العامة العلاقات تقوم: العامة العلاقات دینام�ك�ة-

 .التأثر و التأثیر في الا�جاب�ة و �الفاعل�ة تتسم نشاطاتها أن �معنى التلقي

 :العام الرأي مجال في الاتصال5-

 :العام الرأي هومفم5-1-

 مصالحهم على تأثر معینة مشكلة أو مسالة تجاه الناس من مجموعة موقف هو     

 أهم�ة ذات مسالة في الجماعة إل�ه تصل الذي الحكم أو القرار هو و الخاصة أو العامة

 .)30(كاف�ة مناقشة و تحم�ص و دراسة �عد لهم

 

 

 

                                                            
.144محفوظ أبو جودة ، مرجع سابق ،ص  30  
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 :العام الرأي أنواع5-2-

 . بذلك �صرح لا لكنه معینة قض�ة عن الشعب رضا عدم وهو:  ال�اطني العام الرأي -

 وسائل �مختلف معین رأي عن التعبیر عن الاستطاعة وهو:   الظاهري  العام الرأي -

 .الإعلام

 الثورة مثل القائمة الحكومة ضد عملي �فعل الشعب ق�ام هو و:  الواقعي العام الرأي -

 .العسكري  الانقلاب أو الشعب�ة

 موقف أي اتخاذه عدم و القضا�ا �أحد الشعب اكتراث عدم:  الساكن العام الرأي -

 .معین

 :إلى ینقسم و:  المؤقت العام الرأي -

 .الس�اس�ة الخطب تخلقه عام رأي -  

 .معینة قض�ة اتجاه الإعلام وسائل تخلقه عام رأي -  

 .بزوالها ینتهي و الف�ضانات و كالزلازل العارضة الحوادث تخلقه عام رأي -  

 مرور على مستقر عام رأي هو و الشعب أفراد جم�ع من : و�تكون  كلي عام رأي -

 .الزمن

 في معینة أفكار اتجاه یوم�ا الجماعات تبد�ه الذي الرأي هو و:  یومي عام رأي

 .)31(الصحف

 

 
                                                            

.158رویم فائزة،مھوي بلخیر،مجلة العلوم الإنسانیة، الملتقى الدولي حول معاناة العمل،جامعة ورقلة،ص  31  



النظري للدراسة الإطار  القسم الثاني 
 

41 
 

 :العام الرأي وظائف- 5-3

 .التشر�ع في الإسهام -

 .الاقتصاد�ة الح�اة إنعاش -

 .الأخلاق م�ادئ و ق�م على الحفاظ -

 )32( .للمجتمع المعنو�ة الروح ارتفاع -

 :العام الرأي تغییر مصادر5-4-

 ت�ق�ه مما العام الرأي تغییر إلى تسعى التي الجماعات و المصادر من مجموعة هناك   

  .الثبوت عدم من حالة في

 .،العمل التعل�م ، الحكومة ، الزراعة ، الزراعة ، الصناعة برامج -

 .الس�اس�ة الأحزاب -

 . المهن�ة الجماعات أو الضغط جماعات -

 ).التلفاز ، الرادیو الصحافة،( العامة الاتصال و الإعلام وسائل -

 )33( .الدین�ة المؤسسات -

 

 

 

                                                            
.163،ص1993ردن،إبراھیم ابوعقرب،الاتصال ودوره في التفاعل الاجتماعي،دار محمد لاوي،الأ  32  
.8أحمد محمد المصري، مرجع سابق ، ص  33  
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 :العام الرأي خصائص5-5- 

 .الأحداث تجاه العال�ة الحساس�ة -

 . الكلمات من أكثر �الأحداث العام الرأي یتأثر -

 .لها �ستجیب لكنه للطوارئ  العام الرأي ین�أ لا -

 .الذات�ة �المصلحة العام الرأي یتحدد -

 . الذات�ة �المصالح المتعلق الرأي تغییر صعو�ة -

 فان كاف�ا تحدیدا محددة غیر أو �س�طة �أغلب�ة خاصا العام الرأي �كون  عندما -

 .)34(سر�ع و واسع �شكل قبوله و انتشاره على تساعدان الموضوع�ة الب�انات و الحقائق

 الاتصال: أهداف -1-9

 المشار�ة تتحقق حتى المستقبل في التأثیر إلى عام �شكل الاتصال�ة العمل�ة تهدف   

 مستوى  على اتجاهاته و أفكاره تعدیل أو تغییر لأجل ذلك و المرسل مع الخبرة في

 . )35(المستقبل سلوك أو الاتجاهات, المعلومة

  : التالي النحو على یتم المعلومات في التعدیل و التغییر 1-

 .صائ�ة قرارات اتخاذ في �ساعده مما الصح�حة �المعلومات المستقبل تزو�د  -

 .جدیدة �معلومات المستقبل تزو�د  -

 .المستقبل ذهن في العالقة الخاطئة المفاه�م أو المعلومات تصح�ح  - 

                                                            
.21،ص2003دلیو فضیل،اتصال المؤسسة إشھار علاقات عامة علاقات مع الصحافة،دار الفجر للنشر والتوزیع،القاھرة،  34  
.93،ص1998محمد محمود الحیلة،تكنولوجیة التعلیم بین النظریة والتطبیق،دار المسیرة للنشر والتوزیع،  35  
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 عمل�ات و النفس�ة الحرب في الحال هو كما للمستقبل ناقصة معلومات طاءإع - 

 .العام الرأي تضلیل

 : الاتجاه في التعدیل و التغییر 2-

 أو الآخر�ن مع نشعر تجعلنا التي �المعلومات یزودنا مرجعي إطار عن ع�ارة الاتجاه

 . دعمهم على نحصل أو معهم نتضامن

 : السلوك في التعدیل أو التغییر 3-

 . الأذان سماع عند الصلاة إلى كالق�ام للمستقبل العلني السلوك تغییر أو تعدیل

 )36( :الاتصال أهم�ة 10-1-

 و الآراء و الأفكار ت�ادل و الآخر�ن مع للتعامل للفرد المجال �فتح الاتصال 1-

 .الجماعة في إدماجه و معهم المعلومات

 إلى الأعراف و التقالید و العادات مختلف نقل في المجتمعات و الأفراد �ساعد 2-

 .أخرى  مجتمعات

 .المجتمعات لترف�ه وسیلة �عتبر 3-

 �ضائعهم ترو�ج على التجار�ة و الخدم�ة و الصناع�ة المؤسسات الاتصال �ساعد 4-

 .یوفرها التي ةالجماهیر� الوسائل بواسطة وذلك وخدماتهم

الجانبین  من الأفعال ردود نقل و الحقائق و الأفكار بث و المشار�ة على �ساعد 5-

 .)المصدر إلى المتلقي ومن المتلقي إلى المصدر من(

 

                                                            
.108،ص1998،دار الحكمة،11محمد مزیان،الاتصال المؤسساتي الأنواع والأنماط،مجلة جامع،الجزائر العدد  36  
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  : الاتصال معوقات1 -11-

 عدم �التالي و الاتصال فعال�ة و كفاءة من التقلیل على الاتصال�ة المعوقات تعمل     

 الاتصال�ة المعوقات هذه أهم من و ككل الاتصال�ة العمل�ة من المنشودة الأهداف تحقیق

 : یلي ما

 اللغة تكون  عندما هذا و المستقبل إلى الرسالة وصول المعوق  هذا �منع :اللغة معوق  -

 .فهمها من المستقبل تمنع أجنب�ة أو خاصة لغة المرسل استعمال أو واضحة غیر

 من �الخوف الشعور في المعوقات هذه تكمن و:  الشخص�ة أو النفس�ة المعوقات -

 ینقله ف�ما الأطراف احد من الشك), المستقبل أو المرسل(الاتصال�ة  العمل�ة أطراف احد

 .الطرفین احد من الدافع�ة غ�اب و الاتصال في الرغ�ة عدم و الأخر الطرف

 المؤسسة, في للمعلومات نظام غ�اب في المعوقات هذه تتمثل و :التنظ�م�ة المعوقات -

 .المؤسسة في الإشراف و السلطة نطاق وضوح عدم الاتصال, قنوات وضعف

 فعال�ة عدم عن ناتج المعوق  فهذا :المستخدمة الاتصال قنوات عن ناتجة معوقات -

 . المؤسسة في المستخدمة الاتصال�ة الش�كات طب�عة,  استخدامها سوء و القنوات هذه

 الطقوس و التقالید و العادات في وتتمثل : الاجتماع�ة و الثقاف�ة المعوقات -

 )37( ... الثقاف�ة و الاجتماع�ة الط�قات بین الصراع, إت�اعها الواجب الاتصال�ة

 

 

 

                                                            
.18،ص2011ناصر قاسمي،الاتصال في المؤسسة،دیوان المطبوعات الجامعیة،الجزائر،  37  
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 خلاصة

 �ه المتعلقة الجوانب كافة عن الحدیث و الاتصال لموضوع دراستنا خلال من    

 تحقیق أمام الطر�ق �قصر بواسطتها و معینة مصالح لتحقیق هادفة وسیلة انه نستخلص

 وصل همزة انه كما المتصلین بین التفاهم و التكامل لتحقیق عل�ه متفق �شكل الغا�ات

 و المجتمع حجم عن النظر �صرف المجتمع أفراد بین العلاقات تمو�ن �مقتضاها یتم

 .بینهم ف�ما التجارب ت�ادل و تكو�نه و طب�عته



 الاتصال داخل المؤسسة. :ثان�ا

 تمهید

 داخل المؤسسة. الاتصالمفهوم -2-1

 داخل المؤسسة. الاتصالعناصر عمل�ة -2-2

 الاتصال داخل المؤسسة أنواع-2-3

 وسائل الاتصال داخل المؤسسة.-2-4

 ش�كات الاتصال داخل المؤسسة-2-5

 م�ادئ الاتصال داخل المؤسسة.-2-6

 المؤسسة. وظائف الاتصال داخل-2-7

 دور الاتصال داخل المؤسسة.-2-8

 داخل المؤسسة. الاتصال أهداف-2-9

 الاتصال داخل المؤسسة. أهم�ة-2-10

 مع�قات الاتصال داخل المؤسسة.-2-11

 خلاصة 
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 :تمهید

المهمة للمؤسسة و التي تعتبر من الوسائل التي تحقق التكامل بین  الأمورمن  إن

المؤسسة الاتصال، فبدونه تكون  أهدافو �التالي تحقق  الإداراتو  أعضاء

المؤسسة معزولین عن �عضهم ال�عض مما  أعضاءو حتى  الأقسامو  الإدارات

فالاتصال �عتبر  للأفرادعدم ت�ادل المعلومات و القرارات و وصولها  إلىیؤدي 

ن عن وم علیها المؤسسة ، و هنا یت�ادر �الأذهاالتي تق الأساس�ةاحد الر�ائز 

حق�قة الاتصال. وهذا ما نعرضه في هذا الموجز عن حق�قة الاتصال في 

 المؤسسة.
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 :داخل المؤسسة الاتصالمفهوم  -2-1

معلومات من أي عضو في اله�كل  إ�صالهو عمل�ة یتم عن طر�قها  تعر�ف الهواري:

 )1(تغییر. ثإحداإعضو آخر �قصد  إلىالتنظ�مي 

المكتوب والمنطوق الذي یتم داخل  الإنساني الاتصالعرقوب: أبو إبراه�متعر�ف 

العمل وتقو�ة  أسالیبو�ساهم في تطو�ر المؤسسة على المستوى الفردي والاجتماعي 

غیر  أو أفقيالعلاقات الاجتماع�ة بین الموظفین وهو اتصال رسمي ها�ط، صاعد، 

 )2(رسمي.

وجهة تر�دها  إلىهو عمل�ة توصیل قدر من المعلومات و الحقائق من وجهة تملكها 

 )3(انجاز سلوك. أورار قاتخاذ  أوللإنجاز عمل 

. للإدارةالب�انات والمعلومات الضرور�ة لممارسة الوظائف المختلفة  و�ذاعةهو نقل وت�ادل 

 وتوج�ه أوهو تعدیل  لإدارةا إطاروالهدف النهائي من الاتصالات المتنوعة التي تتم في 

 )4(. الإدارةتغییر سلوك العاملین في اتجاهات محددة ترسمها 

 

 

 

 

                                                            
.113-110حتام العناني و علي العیاصرة ، مرجع سبق ذكره ، ص  1  

 .69فر�د �ورتل ، بوغل�طة الهام ،مرجع سبق ذ�ره ، ص2

.57نفس المرجع،ص 3  
.35-33دلیو فضیل،مرجع سبق ذكره،ص 4  
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 )5(:داخل المؤسسة الاتصالعناصر عمل�ة  -2-2

 :في عمل�ة  الأولوهو مصدر المعلومات ونقطة انطلاقها، و�عتبر الطرف  المرسل

 ......إدارة. شر�ة،الاتصال وقد قد �كون المرسل شخص، مؤسسة، 

 :للمتلقي. إ�صاله إلىوهي المضمون الذي یهدف المرسل  الرسالة 

  المستقبل. إلىهي المادة التي یتم بها نقل الرسالة من المرسل  الوسیلة: أوالقناة 

 :الذي �جعل دائرة الاتصال تكتمل وهو الذي تستهدفه  الآخرهو الطرف  المستقبل

جماعة  أوفردا  ماإها. و�كون المستقبل الرسالة التي �صدرها المرسل قصد اشتراكه فی

 فئة معینة من الجمهور. أو

 :إدارته إلى �الإضافةعلى ما تلقاه من معلومات  �قوم المستقبل بناء رجع الصدى 

 وفهمه وتفسیره لها �الرد على ما تلقاه. 

 :الاتصال داخل المؤسسة أنواع-2-3

 داخل المؤسسة على نوعین هما: الاتصال�شتمل 

الذي یتم من خلال السلطة ومن خلال المسؤول�ات  وهو الاتصال الرسمي: -2-3-1

والتي تنص علیها اللوائح وتعل�مات المؤسسة والاتصالات  ،الوظ�ف�ة التي �حددها التنظ�م

 القاعدة. إلىالهرم  أعلىالرسم�ة تحدد خططها سیر القرارات والتعل�مات والتوجیهات من 

 یتمیز الاتصال الرسمي ب:

 الدقة وصحة المعلومات -

 الرسم�ة التسلسل والتدرج الهرمي الاتصالاتتؤ�د -

                                                            
.120،ص2004،الجزائر،22،العددالإنسان�ة،مجلة دراسات العلاقات الإنسان�ةصالح بن نوار،الاتصال الفعال والعلاقات  5  



 القسم الثاني الإطار النظري للدراسة
 

48 
 

 وما �عاب عل�ه:

قد �ستغرق الاتصال الرسمي للق�ام �ه وقت وجهد �بیر �ما انه قد یتعقد و�تعطل نت�جة 

 للتنظ�م غیر الجید للمنظمة.

 :أهمهاالاتصالات الرسم�ة عدة اتجاهات  وتأخذ

العل�ا تكون ف�ه المادة المنقولة  الإدار�ةالاتصال من المستو�ات  هذا یتم الاتصال النازل:

جاء  لأنهشیوعا في المؤسسات  الأكثرو�لاغات وقرارات و�عد هذا النوع  أوامرع�ارة عن 

 �كبر حجمها. الأح�اناستجا�ة لضرورة فرضتها المؤسسة المعاصرة التي تتسم في اغلب 

المستو�ات العل�ا في المؤسسة،  إلىمن المستو�ات الدن�ا  الاتصالیتم هذا  الاتصال الصاعد:

وتكون المادة المنقولة ع�ارة عن تقار�ر  دارتهاو��عبر عن مدى د�مقراط�ة المؤسسة 

 العل�ا. الإدارة إلىواقتراحات وملاحظات 

�الاتصال  الإدار�ةالمؤسسة في نفس المستو�ات  أفرادهو اتصال یتم بین  :الأفقيالاتصال 

 بین المدراء في نفس المستو�ات. أو الأقسامالاتصال بین رؤساء  أوالموظفین بین 

الاتصالات الغیر الرسم�ة تتم بین المستو�ات  )6(غیر الرسم�ة: الاتصالات-2-3-2

المختلفة داخل المنظمة متخط�ة حدود السلطة الرسم�ة وهذه الاتصالات سواء �انت داخل 

 .�عض نهم عضفي عدم الانعزال �ع الأفرادخارجها تعبر عن رغ�ة  أوالمنظمة 

 وخارجها المنشاة داخل العاملین بین تحدث التي اللامتناه�ة العمل�ة في ثلتما لاتصالا وهذا

 إدارة من لأحد  �كون  أن دون  وخارجها المنشاة داخل المنظمة إدارة من لأحد �كون  أن دون 

  الفوائد،   من مجموعة الرسم�ة غیر وللاتصالات.  وتوجیهها تخط�طها في دخل المنظمة

 و العل�ا المستو�ات بین والمؤسسین الرؤساء بین الم�اشر واللقاء التخاطب آل�ات تسهل إذ

                                                            
.55محمد عبیدات،محمد ابونصار،عقلة مبیضین،مرجع سبق ذكره،ص 6  
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 من كما تعتبر الرسمي لاتصال فیها �صعب الذي �الوقت تنتقل لأفكار ت�ادلا وتجعل الدن�ا

 .المعلومات لإ�صال اقلها تكلفة و الوسائل ارخص

 مكتو�ة و مثبتة قوانین و قواعد لأ�ة �خضع لا الذي الاتصال هو الرسمي الغیر فالاتصال إذ

 أطراف بین مختلفة اجتماع�ة علاقات وجود و صلات وجود نت�جة ینشا إنما و رسم�ة و

 .الاتصال عمل�ة

 :وسائل الاتصال داخل المؤسسة-2-4

مثل الاجتماعات، الز�ارات  هي الحالة الاتصال الم�اشر وجها لوجه الوسائل اللفظ�ة: -

 المیدان�ة، الاستق�ال في المكتب.

 نقل المعلومات �تاب�ا. خلالوذلك من  الوسیلة الكتاب�ة: -

 .....�الهاتف، الفاكس، الانترنت الوسیلة التقن�ة: -

 الإدارةتلجا  الأح�انوفي اغلب  الإعلانفي الملصقات ولوحات  فتتمثلالوسائل التصو�ر�ة:-

الرسم�ة في الاتصالات،  الإجراءاتالاتصالات المكتو�ة نظرا لحرصها على احترام  إلى

المؤسسة، ونظرا لرغبتها  أعضاء�ل  إلىونظرا لحرصها على تبل�غ الرسالة بنفس المضمون 

مثل: المتا�عة،  إلیهاالمؤسسة لیتم استخراجها في حالة الحاجة  أرش�ففي الاحتفاظ بها في 

 ة.المراجعة، المراق�

: یتم اخت�ار الوسیلة المناس�ة لنقل الرسالة الشفو�ة حسب فو�ةوسائل الاتصال الش -

عن طر�ق  أوالاجتماع  أوتكون عن طر�ق الهاتف فقط  أنف�مكن  إلیهاالتي ترمي  الأهداف

 .)7(الندوات والملتق�ات والمؤتمرات والمقا�لات

                                                            
.84سبق ذكره،ض عمار بوحوش،محمد محمود الذنیبات،مرجع 7  
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السمع�ة ال�صر�ة في  والأشرطة الأفلام: تستعمل المؤسسات الوسائل السمع�ة ال�صر�ة -

 والتعر�ف �المؤسسة. الإشهاربهدف  أوالاتصال لز�ادة حجم المعلومات 

یتم بواسطتها ت�ادل المعلومات بین المرسل والمستقبل عن طر�ق  الوسائل الغیر اللفظ�ة: -

مثل: تعابیر الوجه، حر�ة الیدین والعینین وحتى طر�قة الكلام  والإ�ماءات الإشارات

 والجلوس. 

  :ش�كات الاتصال داخل المؤسسة -2-5

هم�ة �بیرة في تحقیق �فاءة وفاعل�ة الاتصال في المؤسسة أ  �أنواعها الاتصالتحتل ش�كات 

 .إزاءهاوهي تؤثر في سرعة وردود الرسالة واتخاذ الفعل المناسب 

تتم من خلال قنوات على شكل ش�كة  الأفرادوالاتصالات التي تتم داخل المؤسسة و�ین 

 بروا�ط اتصال�ة. �عضهمیالذین یتصلون  للأفرادالش�كة من شكل خاص وتتكون 

 داخل المؤسسة: الاتصالهامة تخص ش�كات  أمور أر�عةحدد �ارتر و�ان 

 �عض فروعها فقط  أمتشتمل �ل المؤسسة و�قصد بها هل الش�كة حجم الحلقة:  -1

القدرة على التغذ�ة الرجع�ة: و�قصد بها هل الش�كة مخصصة لان �كون تغذ�ة  -2

 رجع�ة.

 الفاعل�ة: و�قصد �ه السرعة والدقة المحدودة للمعلومات. -3

 المطا�قة بین نظام التوصیل في مدى المنظمة ومامدى مطا�قة الش�كة لوظائف  -4

 .)8(�ف�ة لهاالمؤسسة والحاجات الوظ

�فاءة وفاعل�ة،  الأكثرالش�كة  العدید من ال�احثین مجموعة من التجارب تحدد نوع�ة صمم

مع وجود  المشكلةش�كة الاتصال الفعالة تكون حسب نوع  إنهذه التجارب   أثبتتحیث 
                                                            

.158ریحي مصطفى علیان،عدنان محمود الطوباسي،مرجع سبق ذكره،ص 8  
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تلغى وعدد الرسائل  أنالتي �جب  والأخطاءمتغیرات �الوقت المطلوب لحل المشكل 

الش�كة . فش�كة الاتصال التي على شكل دولاب تعتبر الأعضاء إش�اعالمطلو�ة ومدى 

 ، وش�كة النجمة متغیرات لا مر�ز�ات وهذه �عض نتائج التجارب:الدائر�ة

 الأخطاءمع قلیل من  أسرعن تكون مر�ز�ة مثل: ش�كة الدولاب تمیل لأالش�كات ال  -1

 للمشاكل السهلة.

فعال�ة لان �ل  الأكثرت المعقدة والتي تكون في الش�كات غیر المر�ز�ة هي المشكلا -2

 الإجا�ة �أخذ نأللمشاكل �شكل م�اشر و�مكنه �قدم �عض الحلول  أنمشارك �مكن 

 كذلك على استفساراته.

 مطلو�ة. والإبداع�ةالخلاقة  الأفكارفاعل�ة عندما تكون  أكثرالش�كات اللامر�ز�ة وهي  -3

 أنفسهم �طر�قة��ف ینظموا  الأعضاءفاعل�ة �لما عرف  أكثرالش�كات تكون  جم�ع -4

 توز�ع المعلومات المنظمة.

 أنفسهم��ف ینظموا  الأفرادفاعل�ة �لما عرف  أكثرالمشار�ون في الش�كات تكون  -5

 �طر�قة توز�ع المعلومات المطلو�ة للمؤسسة.

 یدیرونها، هؤلاء �عتبرون قادة.الذین �كونوا مصدرا للمعلومات هم الذین  الأفراد -6

 :م�ادئ الاتصال داخل المؤسسة-2-6

، وتساعد المدیر الأشخاصو�النس�ة لجم�ع  الأحوالللاتصال م�ادئ رئ�س�ة تطبق في جم�ع 

 اتصال جید ومن بین هذه الم�ادئ: في بناء نظام

 :تكون الاتصالات مفهومة للمرسل والمستقبل، مما �ساعد  أنو�قصد �ه  مبدأ الوضع

 )9( في التغلب على مختلف المشاكل الاتصال�ة.

                                                            
.271،ص2،1987،طالإسكندریةالعامة،مطبعة جامعة عین شمس، الإدارةسلیمان محمد الطماوي،مبادئ علم  9  
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 إرسال: أي وجود اهتمام �امل من المرسل والمستقبل عند مبدأ الاهتمام والتر�یز 

�ساعد  المبدأعدم وصول الرسالة والتمسك بهذا  إلى یؤديالرسالة لان عدم الاهتمام 

 في التغلب على عدم الاهتمام ، ضعف الرسالة المنقولة، ضعف الذاكرة ....

 وسیلة ول�س  لأنهالمؤسسة  أهداف�خدم الاتصال  أن: لا بد مبدأ التكامل والوحدة

 أهدافغا�ة، أي انه احد وسائل المدیر لضمان الحفاظ على التعاون �مدخل لتحقیق 

المعلومات ونشرها للمرؤوسین مما �عزز احترامهم المؤسسة. فالرئ�س لا بد له من نقل 

 له ولمر�زه الوظ�في.

  تأثیرهاالاتصالات غیر الرسم�ة  أن: استخدام النظام غیر الرسمي إسترات�ج�ةمبدأ 

الضار على المؤسسة لذلك لا �جب تجاهلها، بل الاستفادة منها في نقل  أوالنافع 

 .  واستق�ال المعلومات المكملة للاتصال الرسمي

 :وظائف الاتصال داخل المؤسسة -2-7

وذلك لما یؤد�ه من مهام خلال  الإدارةتعتمد المؤسسة على الاتصال �دعامة رئ�س�ة في 

 هي: أساس�ةوظائف  أر�عالعمل�ة الاتصال�ة، فللاتصال 

  وتتضح هذه الوظ�فة في تدفق المعلومات على �افة المستو�ات  :الإعلام�ةالوظ�فة

والتنفیذ�ة فدفق المعلومات �سهم في مدى فعال�ة الاتصال و�ذلك �ساعد المدیر  الإدار�ة

معرفة �ل المعلومات  إلىفي اتخاذ قرارات ناجحة وسل�مة فالعمل في المؤسسة �حاجة 

 س�اسة المؤسسة. أوالوظ�في  الأداءوالاطلاع علیها  سواء �انت تخص 

 على  مزاولة الكثیر من العمل�ات  : �عتمد سیر العمل �المؤسسةالوظ�فة الانض�اط�ة

المختلفة. و�التالي �ستلزم س�اسات  الأنشطةمن ض�ط ورقا�ة وتنسیق بین  الإدار�ة

ولهذه  ت�اعهو�للعمال ما �جب تجن�ه  ح�ضلتو  والإرشاداتومجموعة من التعل�مات 
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ى في نقل المعلومات واقتصار المعلومات عل الإدارةمن تحكم  ااستمدتهالوظ�فة �عدین 

 مما یتعلق �العمل وظروفه. الإدارة

  عدم  أووالموافقة  آرائهمللعاملین حر�ة التعبیر عن  الإدارةمنع  إن: الإقناع�ةالوظ�فة

في  الإقناع�ةالمهام  إ�عادالموافقة مع الرؤساء �ضم لها السیر الجید للعمل. وتظهر 

�شيء معین.  الإقناعالمز�د من الاستفسارات �قصد  لإجراءالفرصة للمستقبل  إعطاء

 .النوع�ة�الجودة  الأوامریتمیز عن العمل القائم على تنفیذ  الإقناعفالعمل القائم على 

 المتنوعة  وأنشطته: تعتمد المؤسسة على الاتصال في صوره المختلفة الوظ�فة التكامل�ة

الات وخلق جو من التكامل للتقلیل من احتم الفرد والمؤسسة أهدافالر�ط بین  لمحاولتها

 )10( النزاع المختلفة.

 :دور الاتصال داخل المؤسسة -2-8

نفترض من خلال هذا العمل تجاوز المنظورات التقلید�ة الض�قة التي تقصر اتصال  إننا

 الأنشطةعلى  و�ماالداخلي (الاتصال التنظ�مي)  الإداري على النشاط  أماالمؤسسات 

 المتعلقات العامة. أوشهار�ة، ة خصوصا: الصحافة، التسو�ق�ة، الإالخارج�

التسو�قي واتصال المؤسسة  أوولذلك، بدا�ة �جب التفرقة بین مجالات الاتصال التجاري 

نشاط مؤسساتي  كأي الاتصاليعلى ضرورة اعت�ار النشاط  للتأكیدالمهني المحض، وذلك 

 مرالأوظائفها والمحافظة على وجودها. وهو  أداءتقوم �ه المؤسسات بهدف تفعیل  خرآ

 .)11(الذي لم �كن شائعا من قبل في الوسط المؤسساتي

                                                            
.144-143،ص1997،الإسكندریةخیري خلیل الجمیلي،الاتصال و وسائلھ في المجتمع الحدیث،المكتب الجامعي الحدیث،  10  
.143،ص1971الأعمال،دار النھضة العربیة للطباعة والنشر ،بیروت، وإدارةعبد الغفور یونس،تنظیم   11  
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 الإنتاجيالفصل بین النشاط  إلى القصورهذا  )Costa. : 1994( ’’جوان �وست’‘و�رجع 

من الاتصال  الأخیرة، لقد جعلت هذه الإنتاج�ةوالنشاط الاتصالي الناتج عن الممارسة 

 .للمؤسسة الأساسيمنتوجا ثانو�ا للنشاط 

هذه الثنائ�ة میزت التطور التار�خي للشر�ات في فترة �ان �سود فیها العمل  أنومعلوم 

ومع تطور  أخرى ثم الطاقة الاصطناع�ة من جهة وندرة المنتجات من جهة  والآلةالیدوي 

التصن�ع ووفرة السلع التي اقتضت الدعا�ة لها وتشج�ع استهلاكها ظهر شكل جدید من 

 أنو�ان  نت�جة ذلك  و�ر�ز على الهدف التجاري. لإعلانواالاتصالات �قوم على الدعا�ة 

الاستهلاك لدى الجمهور في تلك  إثارةالذي تخصص من ذلك الحین في  الإشهار طنشا

 الفترة لم تقتحم �عد �لمة الاتصال الوسط المؤسساتي.

ة الاتصال� الأنواعدمج هذه  إمكان�ةهذا التحدید النظري التار�خي لا یتناقض ط�عا مع  إن

المكملة  الأخرى �عین الاعت�ار �ل النشاطات  تأخذمؤسس�ة واحدة،  إسترات�ج�ةضمن 

 لمجموع النشاط التفاعلي للمؤسسة.

برزت عدة مقار�ات ومن  المؤسساتینتشر الوعي �ضرورة تقو�ة وتفعیل دور اتصال  أنقبل 

نحسن دائما فهم مجال العلاقات العامة التي لم  إحداهامجالات نظر�ة ومهن�ة مختلفة �مثل 

اقتحام �عض  إلى الأح�انذلك في �ثیر من  إرجاعطب�عتها، طموحاتها وعمل�اتها. و�مكن 

هذه  أنومناهجها ومعلوم  �أهدافهاالممارسات الغیر�ة �اسم العلاقات العامة نت�جة الجهل 

) نحو تطو�ر المجالات التفاعل�ة بین Blacks.. 1991,03تتجه �ما یؤ�د �لاك( الأخیرة

 12والجماعات. الأفراد

                                                            
"،الدار الجامعیة للطباعة الإداري والإصلاحو الوظیفة العامة  الإداریةالعامة"العملیة  الإدارةطارق المجدوب، 12

.521،ص2000والنشر،بیروت،   
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في  الأول�ة الأهدافالفهم الخاطئ ناتجة عن انعدام الاتصال وان احد  أشكال�ثیر من  إن

 لإقامةوسائل جدیدة  و�نشاءهو تحسین قنوات الاتصال الموجودة  برامج العلاقات العامة

 حق�ق�ة في الاتصال فقد تعترضها إرادةتدفق ثنائي للمعلومات، فحتى في حالة توفر 

 صعو�ات �بیرة لتحقیق النجاح لان آل�ات الاتصال معقدة جدا.

تحدید �عض  إلى یدفعناو�الفعل فان تشو�ه وتمی�ع مفهوم العلاقات العامة هو الذي 

الممارسات المهن�ة داخل مجال اتصال المؤسسة بدلا من مجال العلاقات العامة الذي �انت 

 تتطور بداخله في شكل فوضوي.

بروزا للاستحواذ على دائرة  الأكثرشكل التسو�ق احد المجالات المهن�ة  أخرى ومن جهة 

 وعمل�ات اتصال المؤسسة. �أهدافالاختصاص في �عض الممارسات المتعلقة 

الذین تتمثل مهمتهم في دفع  التسو�ق مهنيوعلى العموم ظهر هذا التوجه �نت�جة لاهتمام 

ي السلع والخدمات من الجماهیر المحتمل العمل�ات التجار�ة �العمل على ز�ادة قرب منتج

 13ز�ائن ومستهلكین. إلىتحو�لها 

تنش�ط التعر�ف والاعتراف الاجتماعي �المؤسسة �مصدر�ن  إلىلقد زادت حاجة التسو�ق 

 أعطىاقتصاد الطلب �ما  إلىللاتجار ذلك نت�جة لتحولات السوق من اقتصاد العرض 

 الأصل�كل اتصالي بینما  الاتصالياتخاذه الجزء التسو�ق لمفهوم السوق تصورا لا یناس�ه �

 مجال تطب�قه في المؤسسة �قتصر �ما هو معروف على ال�عد التجاري فقط. إن

هذا المجال التجاري ،  إلى الآخرینتمي هو  الإشهار أنلهذا الطرح �مكن اعت�ار  و�ت�اعا

 14وذلك لاهتمامه الكبیر �استرات�ج�ات عرض السلع والخدمات.

                                                            
.31،ص2004،الإسكندریةفي الاتصال،دار الجامعة للنشر، الإداریةترفع مھاراتك أحمد ماھر،كیف   13  
.39مرجع نفسھ،ص  14  
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دورا ملازما لهذا النشاط الاشهاري الخاص  أ�ضاللعلاقات العامة  إنكما �مكن القول حال�ا 

 �الشر�ات التجار�ة.

جماعي وجماهیري  إقناعيع�ارة عن اتصال  الإشهاروفي هذا الس�اق �جدر التذ�یر �ان 

اقد التع أوخدمة �غ�ة ب�عها  أووذو طا�ع تجاري یهدف من ورائه صاح�ه نشر سلعة  أساسا

 من اجلها.

 أو الأشخاصالعلاقات العامة فهدفها النهائي یتمثل في تحقیق القبول العمومي لصالح  أما

 المؤسسات، أي توفیر جو اجتماعي من التفهم والثقة المت�ادلة بین المؤسسة وجمهورها.

 داخل المؤسسة: الاتصال أهداف-2-9

  المؤسسة المختلفة فبدون  أقسام: وذلك بین والتصرفات الأفعالتحقیق التنسیق بین

الاتصال تص�ح المؤسسة ع�ارة عن مجموعة من الموظفین �عملون منفصلین �عضهم 

 إلىمهام مستقلة و�التالي تفتقد تصرفات التنسیق وتمیل المؤسسة  لأداءعن �عض 

 )15( العامة. أهدافهاالشخص�ة على حساب  الأهدافتحقیق 

 أهداف: �ساعد الاتصال على ت�ادل المعلومات الهامة لتحقیق المشار�ة في المعلومات 

 :في  الأخیرةالتنظ�م وتساعد هذه 

  الأهدافتوج�ه سلوك الفرد لتحقیق  - 

 المهام وتعر�فه �الواج�ات المطلو�ة منه. لأداءتوج�ه الفرد -

 أداءهتعر�ف الفرد بنتائج -

                                                            
.32،ص2003فضیل دلیو،اتصال المؤسسة،دار الفجر للنشر والتوزیع،القاھرة،  15  
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 یلعب الاتصال دورا �بیرا في اتخاذ قرار معین فاتخاذ أي قرار �حتاج اتخاذ القرارات :

 معلومات معینة لتحدید المشاكل وتقد�م البدائل وتنفیذ القرار وتقی�م نتائجه. إلى

 حیث �ساعد الاتصال الفاعلین في المؤسسة في التعبیر عن المشاعر الوجدان�ة :

في تنفیذ مما �ساهم  �الآخر�نومخاوفهم ومدى ثقتهم  و�حزانهمالتعبیر عن سعادتهم 

 16ائجها.نتالقرارات وتقی�م 

 :الاتصال داخل المؤسسة أهم�ة-2-10

تشو�ه  أوغ�اب  أوالاتصال هو جوهر نشاط المؤسسة والروح التي تحر�ها �حیث أي نقص 

للمعلومة �عني اضطراب وظائف المؤسسة فهو محور �ل العمل�ات في المؤسسة رسم�ة 

من حیث اتخاذ القرار و�ناء اله�كل  الأداءغیر رسم�ة �حیث یترتب عل�ه فعال�ة  أوكانت 

التنظ�مي وفعال�ة الق�ادة وحر��ة الجماعات والدافع�ة والبیئة التنظ�م�ة والعلاقات العامة التي 

 بها المؤسسة. تقوم

 والإرشاداتالمهام وتلقي التوجیهات  �إنجازالتعل�مات الخاصة  إصدارفالاتصال �ساهم في 

�المعلومات  و�مدادهموالرد على تساؤلات المرؤوسین وتقد�م الاقتراحات لحل مشاكلهم 

 .)17(واكتشافها للأخطاءالضرور�ة للتصح�ح الذاتي 

واجتماعي وفي نفس الوقت یتوجب على القائمین تقني وعقلي نفسي  إداري فالاتصال نشاط 

 أقصى وتحقیقالتوازن بین هذه المجالات لضمان عمل�ة الاستقرار في المؤسسة  مراعاةعل�ه 

الفعال�ة فهو نشاط رسمي وغیر رسمي ونشاط اجتماعي تفاعلي نلاحظه من خلال  قدر من

بها و�خصائصها السلب�ة والا�جاب�ة سواء المتعلقة منها  وتأثرهمفي الجماعات  الأفراداندماج 

                                                            
-27،ص1،1995للنشر والتوزیع،مصر،ط،دار الفجر -المدخل الاتصالي-،سحر محمد وھبي،المداخیل الأساسیة للعلاقات العامةبمنیر حجامحمد  

28. 16  
.121-120،ص2004)،العدد الثاني و العشرون،الإنسانیة،مجلة الدراسات(العلوم الإنسانیةصالح بن نوار،الاتصال الفعال والعلاقات  17  
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 إسترات�ج�ة عمل�ة تغییر تنطلق من فأي�العلاقات الاجتماع�ة المختلفة  أوالمهام  �إنجاز

 الاتصال داخل المؤسسة .

تم استغلاله �صفة جیدة فانه یؤدي دورا �ارزا في تكامل النشاطات وتكو�ن  إذافالاتصال 

 . الإدار�ةات سل�مة بین مختلف المستو�ات وتكو�ن علاق و�تقانهنحو العمل اتجاهات ا�جاب�ة 

 :مع�قات الاتصال داخل المؤسسة -2-11

تؤثر على نجاح العمل�ة الاتصال�ة داخل المؤسسة  أنهناك العدید من المعوقات التي �مكن 

 )18( منها:

 عدم التطابق بین المخطط والنظام اله�كلي المطبق. -

 �عض العمال �الخرائط التنظ�م�ة.عدم اعتراف  -

 نقص في تحدید المسؤول�ة لعدم وضوح خطوط السلطة والمسؤول�ة. -

عدم وجود قنوات اتصال واضحة تسیر فیها الب�انات والمعلومات في جم�ع  -

 الاتجاهات.

العل�ا في المؤسسة ما یؤدي  الإدارةضعف الفهم الجید للعمل�ة الاتصال�ة من طرف  -

وهذا  الأعلى إلى الأسفلونقص الاهتمام �المعلومات المرتدة من سوء استعمالها  إلى

 .للإدارةما یتطابق والنوع البیروقراطي 

 

 

 

                                                            
.22،ص2002علم الاتصال ،المكتب الجامعي الحدیث،الأزاریطة، إلىمنال طلعت محمود،مدخل   18  
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الوثاق والتقار�ر الرسم�ة الصاعدة لتز��ف  إعدادتدخل الجماعات غیر الرسم�ة في  -

 لعل�ا.ا الإدارةضعف اطلاع  إظهار أو الأداءالنقص في  إخفاءالمعلومات بهدف 

 الاتصال�ة. أدوارهم لأداءتمیز �عض القادة �صفات شخص�ة غیر ملائمة  -

تخلوا من تعرضها للمعوقات لذلك �جب  أنفالعمل�ة الاتصال�ة داخل المؤسسة من المستحیل 

 التي قد تسببها. الأخطارتنت�ه لمثل هذه المعوقات حتى تقلل من  أن المسئولةعلى الجهات 
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 خلاصة 

فشل المنظمة و  أونجاح  أس�ابالتي �انت و مازالت من  الأدواتمن الاتصال واحد  إن

، و التي تعود  أكثر إنتاج�ةفعال�ة الاتصال تمكن العاملین من بذل جهد اكبر و توفیر 

على المؤسسة �المنفعة و على العاملین �الترق�ة و الحوافز ، فبدون الاتصال لا تتم  الإ�جاب

عجزها عن مسایرة التطورات الحاصلة  أوزوالها  إلىأي عمل�ة في المؤسسة و هذا ما یؤدي 

 اضمحلالها.سقوطها و  إلىو الذي یؤدي بدورها 
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 : صناعة صورة العلامة.أولا

 تمهید.

 تعر�ف العلامة. -1-1

 العلامة. أهم�ة -1-2

 العلامة التجار�ة. أنواع -1-3

 تصم�م العلامة. -1-4

 تسجیل العلامة. -1-5

 صناعة العلامة. أدوات -1-6

 الحما�ة الوطن�ة للعلامة. -1-7

 خلاصة.
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 :تمهید

تلك التي ینتجها  أنهاممیزة تحدد سلعا و خدمات معینة على  إشارةالعلامة التجار�ة  إن    

علیها  ما �انزمن �عید عن  إلىالعلامة  أصلیوفرها  و�رجع  أومشروع محدد  أوشخص 

اب الحرف یوقعون على منتجاتهم الفن�ة أو النفع�ة و�ضعون علیها علامات وعلى مر حأص

 .السنین تطورت تلك العلامات إلى نظام لتسجیل العلامات وحمایتها �ما تعرف الیوم
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 تعر�ف العلامة:-1-1

 :طلح علامة أو صأو م اسم يأعرفتها على أنها  تعر�ف الجمع�ة العامة للتسو�ق

جات أو الخدمات المقدمة من و تصم�م أو رمز مما سبق یهدف إلى تعر�ف المنت

و  المنتجاتطرف مختلف الشر�ات لتمییز المنتجات والخدمات عن غیرها من 

 .)1(الخدمات المماثلة

  هي أسماء أو �لمات أو حروف أو أرقام رموز أو رسوم أو مز�ج مما سبق أو أ�ة

 أوزراع�ة  أوحرف�ة  أوتجار�ة  أوإشارة أخرى صالحة لتمییز منتجات صناع�ة 

جزء  ینأجز العلامة التجار�ة تتكون من  أنمشروع استغلال ثروة طب�ع�ة ، �ما نذ�ر 

 .)2(غیر منطوق  الآخرمنطوق و 

 العلامة: أهم�ة -1-2

الانتفاع بها و استعمالها على منتجاته للدلالة انتشار  أي�النس�ة للمنتج توفر له الحما�ة  -

 الإنتاج.تخصه من حیث  الأخیرةهذه  أنعلى 

تحسین و تطو�ر منتوجاتهم  إلىتعزز روح الم�ادرة في العالم من خلال سعي المنتجین  -

لاكتساب ثقة المستهلكین فكلما زادت  جودة ال�ضاعة الموضوعة علیها العلامة التجار�ة 

 زادت شهرة الشر�ة و زادت مب�عاتها و تزداد ق�مة العلامة.

سلع و تسو�قها في انسب  �إنتاج�سمح نظام العلامات التجار�ة و مراقبتها للمنتجین  -

 .)3(الظروف

                                                      
.57سبتمبر،ص4-2ؤتمر الدولي السادس،فاتن فاروق عتریس،الكورة الذھنیة للعلامة التجاریة بین العولمة وتحدیات العصر،الم 1  

.58مرجع نفسھ،ص 2  
www.abah.co.uk./b/international-marketing-045-pdf-            10-05-2020     23 :15h3  
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 إلىالمزور�ن الذین �سعون  المقلدین،جهود مزاولي المنافسة غیر المشروعة مثل  إح�اط -

 لسمعة الشر�ة. الإساءةتسو�ق منتجات ردیئة و �التالي 

السلع الجدیدة و بناء ولاء للسلعة و سهولة متا�عة الطل�ات و التعرف  إلىجذب الانت�اه  -

 على المشاكل من طرف الشر�ة المنتجة.

 العلامة: واعأن -1-3

تتحدد �موجبها درجة تمیز العلامة التجار�ة �العلاقة  أقسام إلىتنقسم العلامة التجار�ة      

 بینها و بین المنتج الذي س�حملها و هي �التالي:

 :إلىو تنقسم  :coined markالعلامة المبتكرة -1-3-1

 أذهانالعلامات تمیزا لا ترت�ط في  أكثرعلامات تجار�ة مبتكرة ل�ست لها معنى و هي -

  الدرجات مثل: أعلىالمستهلكین سوى �المنتج و هذا �جعلها تنال حما�ة قانون�ة من 

EPXON et KODAK  لإنشاءهذه العلامات تتطلب جهود تسو�ق�ة و دعائ�ة �بیرة  أنغیر 

 را�طة قو�ة بین العلامة و المنتج في نفوس المستهلكین.

هذه الكلمة لا تمت  أنفي اللغة غیر  أصلاالقسم الثاني فهي �لمة مبتكرة موجودة  أما-

تنال  فإنهاو نظرا لعدم وجود را�طة بین العلامة و المنتج  APEL�صلة لنوع المنتج �علامة 

�انت اقل من العلامات  إنتتطلب جهود تسو�ق�ة �بیرة و  أنهاحما�ة قانون�ة �بیرة ،غیر 

 لان لها معنى في اللغة مما �سهل حفظها . الأوللقسم التي تندرج في ا

: وهي علامات توحي للمستهلك ب�عض suggestive mark الإ�حائ�ةالعلامة  -1-3-2

�شكل م�اشر و هي تنال درجة جیدة من  لا تصفه�انت  إنصفاته و  أوخصائص المنتج 

 .)4(من العلامة المبتكرة أسهلعمل�ة تسو�قها  أنالحما�ة القانون�ة �ما 

                                                      
www.startimes.aboutlink.ut./net-044-pdf-         10-05-2020      22 :05h4  
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: وهي التي تصف المنتج �شكل م�اشر ،  d.s.s.ive markالعلامات الوصف�ة-1-3-3

نوع المنتج المقدم تحت هذه العلامة عندما �طلع  أكیدالمستهلك س�علم �شكل  أن�حیث 

 أنفان عمل�ة تسو�قها شدیدة السهولة غیر هذه العلامة تصف المنتج  أن إلىعلیها و نظرا 

 حمایتها القانون�ة ضع�فة نوعا ما و لا تسمح للمستهلكین بتمییز مصدر المنتج.

لان  الإطلاق: لا تنال حما�ة قانون�ة على générique markالعلامات العامة-1-3-4

هذه العلامة تتكون من اسم المنتج نفسه الذي �طلق عل�ه في اللغة ، و تحتاج جم�ع 

استخدام هذه العلامة على منتجاتهم مما �جعل  إلىالشر�ات العاملة في مجال هذا المنتج 

 حمایتها لصالح شخص معین متعذر قانونا.

 العلامة:تصم�م  -1-4

المراحل في ح�اتها على  أهمعمل�ة اخت�ار العلامة  تعد عمل�ة اخت�ار العلامة احد      

خطا یرتكب في البدا�ة عند  أي أن إذو لابد من ا�لائها قدر �بیر من الاهتمام .  الإطلاق

اخت�ارها قد �كون له عواقب �صعب تدار�ها على الشر�ة و قد یترتب عل�ه ضرورة بدل 

و هذا �له لدعم العلامة المختارة �شكل  أهمتوفیرها لنشاط  مكان�الإجهود و نفقات �ان 

و لابد �التالي عند اخت�ار العلامة من استشارة مختصین  الخطأخاطئ و محاولة تجاوز ذلك 

�ساعد  الأسسهذه القواعد و  إت�اعفعمل�ة  الإعلانفي التسو�ق و القانون و الدعا�ة و 

 . )5(من علامتها التجار�ةالشر�ات في تحقیق الغا�ة المبتغاة 

 

 

 

                                                      
www.wikibrary-org/tm.eduk-pdf-        06-05-2020        10:44h5  
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 : تسجیل العلامة -1-5

لمالكها مزا�ا لا یتمتع بها ما لم �سجل علاماته  أن إذلابد من تسجیل العلامة التجار�ة      

�طلب معاق�ة المتعدي علیها فضلا  أنلمالكها الحق  أنفالعلامة المسجلة محم�ة �معنى 

الناتجة عن تقلید العلامة و تتم عمل�ة التسجیل  الأضراربدفع تعو�ض مقابل  إلزامهعن 

 : كالآتي

  كون له مشروع اقتصادي . أنلتسجیل العلامة �جب على طالب التسجیل� 

  السلطات المختصة �خطاب مسجل �علم الوصول. إلىتقد�م طلب 

 تحدید ال�ضائع و المنتجات التي سیتم وضع  إلى �الإضافةالطلب �العلامة  إرفاق

 العلامة علیها.

 ان من خارج الدولة یتوجب عل�ه تعیین و�یل جزائري لتقد�م الطلب. إذا� 

  بدون تجدید و لمالك العلامة الحما�ة الناتجة عن تسجیل العلامة تقدر �عشر سنوات

من انتهاء  أشهرخلال ستة  أخرى طلب تسجیل العلامة مرة  إیداعوحده الحق في 

و له الحق في تكرار  أشهرحمایتها و �عتبر تار�ا للعلامة �عد انقضاء هذه الستة 

 التسجیل دائما .

  لإنشاءالطلب لدى السلطات المختصة حق ملك�ة العلامة و �شترط  إیداعینشا من 

 .)6(تستعمل خلال العام الذي یلي تسجیلها أن الأثرهذا 

 

 

 

 
                                                      

.338،ص2003ماجدة العطیة،سلوك المنظمة سلوك الفرد والجماعة،دار الشروق للنشر والتوزیع،عمان، 6  
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 : صناعة العلامة أدوات -1-6

 هي: ذلك وفي  أدواتلبناء و صناعة صورة العلامة هناك خمس 

ذهن العمیل  إلىوهي الجملة القصیرة التي تت�ادر  �العلامة،: و التي تقارن الكلمة-1-6-1

و�ي تعبر عن عما یتمیز �ه المنتج من میزات  التجار�ة،و المستهلك �لما تذ�ر العلامة 

 تستهدف الشر�حة المستهدفة في السوق.

 ، �لمتها (الهندسة).مرسیدسشر�ة  -

 ).الأداء �لمتها، (قوةو  BMWشر�ة  -

 ).الأمان�لمتها، ( VOLVOشر�ة  -

و نلاحظ �ذلك  التجار�ة،تذ�ر العلامة  أو�لمة تت�ادر للذهن لدى سماع  أنهانلاحظ هنا 

 ة ال�ارزة في المنتج.تعبر عن السم أنها

انه ع�ارة عن جملة قصیرة تقترن  إلاهو قر�ب من الكلمة في الصورة  الشعار:2 -1-6

�اسم العلامة التجار�ة و هي ع�ارة عن معلومة �ستط�ع المتعامل مع العلامة التجار�ة 

تذ�رها و جعلها میزة خاصة بتلك العلامة التجار�ة مثال "خطوط الطیران العالم�ة المفضلة" 

 .T.ATلشر�ة   شعار لشر�ة الخطوط الجو�ة البر�طان�ة  "الاخت�ار الصح�ح" شعار

هل ت�ادر في ذهنك لون ما؟...نعم...و  BMWتذ�ر معي الس�ارة : الألوان-6-3 -1

 �ذلك؟. أل�س...الأزرق انه  أظن

لونا ما �فرض نفسه؟  إلى ذهنك الآنتذ�ر معي مار�ة السجائر مارلبورو هل ت�ادر 

 .)7(�ذلك؟ أل�سالناصع ... الأب�ضالظاهر و  الأحمر أظنهنعم...و 

                                                      
.340ماجدة العطیة،مرجع السابق،ص 7  
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تستعملها الشر�ات في تكو�ن انط�اع في ذهن العمیل حول العلامة التجار�ة  الأداة هذه 

 �حیث �كون هوي لتلك العلامة.

: تستعمل الشر�ات شخص�ات و رموز معینة فتقوم الرموز و التصام�م-1-6-4

، سواء �انت هذه الشخص�ات حق�ق�ة ، �ر�ط �عمل�ة ر�ط هذه الشخص�ات �منتجاتها 

على  الأداة �رة قدم شهیر. و لا تقتصر هذه  أوالر�اض�ة �لاعب �رة سلة  الأحذ�ةمار�ة 

الرموز الشخص�ة ، هناك تصام�م من نسج التصور تساعد على تكو�ن الشعور 

المطلوب و ر�طه �المنتج �أن تقوم شر�ة �استعمال صخرة جبل طارق للتدلیل على 

 صلا�ة الشر�ة صاح�ة الرمز المستعمل.

: تعتمد الكثیر من الشر�ات على روا�ة القصص الخاصة صصمجموعة الق-1-6-5

سماعها.  إلىمؤثرة تجذب  أو�انت هذه الشر�ة لها مواقف طر�فة  إذا�الشر�ة لا س�ما 

شر�ة   أمثالو منتجاتها ،  أهدافهاو مع  نشأتهافكثیر من الشر�ات الرائدة لها مواقف في 

 فورد و سوني و م�كروسوفت.

مدى  أ�ضاتار�خ هذه الشر�ات من حیث النشأة ، و تبین  أح�اناهذه القصص تظهر  إن

توضح مدى اهتمامها �شان  أخرى  أح�انانزاهتها في التعامل و التوجه نحو العملاء و 

الجودة فأ�ا �ان توجه الشر�ة في الغرض من القصص التي توردها ، فإنها تستعمل هذه 

تمثل هو�ة تلك العلامة التجار�ة في  القصص في ترس�خ الصورة الذهن�ة المطلو�ة و التي

 .)8(ذهن العملاء

 

 

 
                                                      

.631،ص2004جرینبرغ جیرالد،بارون روبرت،إدارة السلوك في المنظمات،دار المریخ للنشر والتوزیع، 8  
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 للعلامة التجار�ة الحما�ة الوطن�ة-1-7

لحما�ة العلامات التجار�ة و عملت من خلال الجمارك على  صدرت الجزائر قوانینأ    

التنظ�م التجاري الخارجي من  إطارالجمارك في  إدارةلدى  أساس�ةمحار�ة التقلید تمثل مهمة 

 التداول عبر التراب الوطني. أوالخروج  الدخول أوخلال مراق�ة ال�ضائع عند 

هذه المهمة تتكئ على التعاون النش�ط بین الشر�ات الضخمة و السلطات ، فتقلید 

استیراد و تصدیر سلع  أنالمار�ات العالم�ة تمثل جرم لدى مستخدمي الجمارك ، حیث 

�عاب عل�ه القانون الجزائري و تكون العقو�ة  أمرمار�ات عالم�ة  أنهاعلى  اساأسمقدمة 

 غرامات مال�ة. أو�السجن  إماالمط�قة على المقلدین و المزور�ن 

یرفع دعوى  أنانه �مكن لأي متضرر من استخدام لعلامة تجار�ة ما  إلىو تشیر 

�ان الشخص المتضرر  إنو مدن�ة  �ان صاحب العلامة فقط إنقضائ�ة تكون جنائ�ة 

 .)9(مدني ل�س له علاقة �التجارة

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
.639،صالسابقمرجع جرینبرغ جیرالد،بارون روبرت، 9  
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 خلاصة

تعتبر دلیل مهم  أنهاالقول  إلىهي العلامة نخلص  لما ةمن خلال دراستنا السا�ق     

للمستهلك �مكنه من التعرف غلى مصدر المنتجات و الخدمات و تمیزها و �التالي تسهیل 

معرضة لمخاطر التزو�ر و التقلید مما جعل الدول تسعى  أنها إلاالعمل�ة التسو�ق�ة عل�ه 

تبني نظام لحما�ة العلامة �كفل لها عدم التعدي علیها و ذلك �إصدار نصوص  إلىجاهدة 

العقو�ات الناتجة عن التعدي على علامة  أحكاممعاهدات للبث في  و�برامقانون�ة وطن�ة 

من ال�لاد اقتصاد�ا ، و هذا �ستوجب لأجل سلامة و ا الآخر�نالغیر للحد من انتهاك حق 

 و المنتجات. الأسواقالمز�د من التشدید على 

 



الإطار النظري للدراسة                                                                                                        القسم الثاني 
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 الثقافة التنظ�م�ة  ثان�ا: 

 مفهوم الثقافة التنظ�م�ة  -2-1

 الثقافة التنظ�م�ة أهم�ة -2-2

 عناصر الثقافة التنظ�م�ة -2-3

 مستو�ات الثقافة التنظ�م�ة  -2-4

 الثقافة التنظ�م�ة  أنواع -2-5

 للثقافة التنظ�م�ة  الأساس�ةالوظائف  -2-6

 تكو�ن الثقافة التنظ�م�ة  -2-7

 المحافظة على ثقافة المنظمة  -2-8

 وسائل انتقال الثقافة التنظ�م�ة  -2-9

 تغیر ثقافة المنظمة  -2-10

 اثر الثقافة التنظ�م�ة على المنظمة  -2-11
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 تمهید

داخل التنظ�م  الأنشطة المستو�اتتلعب الثقافة التنظ�م�ة دورا رئ�س�ا على جم�ع 

 الأداءحیث تساهم في خلق المناخ التنظ�مي الملائم الذي �عمل على تحسین و تطو�ر 

الفرد�ة و الجماع�ة و التنظ�م�ة و هذا  الأهدافئم و فعال مما �ساعد على تحقیق �شكل ملا

من خلال تجسید و تطو�ر الق�م و الاتجاهات و السلوك و المعاییر الحدیثة التي تعمل على 

 الوظ�في . الأداءنم�ة و تطو�ر ت

و تتصف ثقافة المنظمة �التغییر و الدینام�ك�ة حیث تتطور و تتغیر استجا�ة 

 الداخل�ة.بیئة المنظمة  أوللمتغیرات التي تحدث في البیئة الخارج�ة للمنظمة 
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 مفهوم الثقافة التنظ�م�ة : -2-1

قام العدید من ال�احثین بوضع تعر�فات متنوعة لمفهوم الثقافة حیث قدم العالم الشهیر 

و الفن و  ذلك الكل المعقد الذي �شمل المعرفة و العقیدة  �أنهاتعر�ف للثقافة  تایلور

 في المجتمع . كعضو الإنسانقدرات �كتسبها  أ�ةو القانون و العادة و  الأخلاق

و من  الأش�اءو عقله من  الإنسانافة �ل ما صنعته ید �ان الثق ��اتر�كعرفها 

و �ان له دور في البیئة  الإنساناكتشفه  أو�ل ما اخترعه  أيمظاهر في البیئة الاجتماع�ة 

 الاجتماع�ة.

وعرف الكاتب �یرت لیون �ان الثقافة التنظ�م�ة مجموعة الافتراضات و الاعتقادات و 

 المنظمة . أفرادشترك فیها الق�م و القواعد و المعاییر التي �

 الثقافة التنظ�م�ة: أهم�ة -2-2

عمال حیث تزود المنظمة و العاملین الأمنظمات  تقوم الثقافة التنظ�م�ة بدور هام في

فكار و الق�م التي تسود لما �ان من الممكن التعرف على الأو � الهو�ة،و  �الإحساسفیها 

 ارت�ط العاملین برسالة المنظمة. طالمافي المنظمة 

حدى عناصر هو�ة المنظمة و تتمثل في طر�قة التفكیر و إن الثقافة التنظ�م�ة إ

و ضمان  للانتماءالجدد الثقافة التنظ�م�ة لتحقیق  الأعضاءالعمل�ات ل�كتسب  أداء أسلوب

 .)1(ال�قاء في المنظمة

 

 

                                                      
المدھون موسى الجزراوي ابراھیم،تحلیل السلوك التنظیمي:سیكولوجیا وإداریا للعاملین والجمھور،المركز العربي للخدمات 
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 یلي:ما �و المنظمات  الأفرادعلى  أثرهاالثقافة التنظ�م�ة و  أهم�ة إ�جازو �مكن 

اعتداء  أي أنضمن شروطها و خصائصها ، �ذلك  الأفرادتعمل الثقافة على جعل سلوك -

سیواجه �الرفض و بناء على ذلك فان للثقافة دورا  �عكسهاالعمل  أوعلى احد بنود الثقافة 

 . لأخرفي المنظمات من وضع  الأفراد أوضاعتغییر  إلىكبیرا في مقاومة ما یهدف 

التي  الأحداثالعاملین حول  الأفرادو مدارك  أفقتعمل الثقافة التنظ�م�ة على توس�ع -

 الأفرادمرجع�ا �قوم  إطاراثقافة المنظمة تشكل  أن أيتحدث في المح�ط الذي �عملون �ه ، 

 .في ضوئه  الأنشطةو  الأحداثبتفسیر 

الفرد عندما یواجه موقفا  أنفمن المعروف  الجماعات،و  الأفرادتساعد على التنبؤ �سلوك -

 إلیهاانه بدون معرفة الثقافة التي ینتمي  أي لثقافته،مشكلة معینة فانه یتصرف وفقا  أومعینا 

 الفرد �صعب التنبؤ �سلو�ه.

 عناصر الثقافة التنظ�م�ة: -2-3

  تتكون الثقافة التنظ�م�ة من مجموعة من العناصر و هي �ما یلي :

 الق�م التنظ�م�ة Organisationnel Values الق�م �شكل عام ع�ارة عن اتفاقات :

غیر مرغوب  أوالتنظ�م الاجتماعي الواحد، حول ماهو مرغوب  أعضاءمشتر�ة بین 

 غیر واضح..... أوغیر جید ، مهم  أوماهو جید  أوف�ه ، 

�حیث تعمل هذه  العمل،بیئة  أوالق�م التنظ�م�ة فهي الق�م التي تنعكس في مكان  أما

الق�م التنظ�م�ة على توج�ه  التنظ�م�ة. تعملالعاملین ضمن الظروف الق�م على توج�ه سلوك 

 العاملین،المساواة بین  الق�م:سلوك العاملین ضمن الظروف التنظ�م�ة المختلفة و من هذه 

 .)2(الآخر�نو احترام  �الأداءالاهتمام  الوقت، �إدارةالاهتمام 

                                                      
.393مرجع السابق،صالمدھون موسى الجزراوي ابراھیم،  2  
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  المعتقدات التنظ�م�ةOrganisationnel Beliefs مشتر�ة  أفكار: هي ع�ارة عن

حول طب�عة العمل و الح�اة الاجتماع�ة في بیئة العمل و ��ف�ة انجاز العمل و 

المشار�ة في صنع  أهم�ةالمهام التنظ�م�ة ، و من هذه المعتقدات على سبیل المثال 

 القرارات و المساهمة في العمل الجماعي .

الصح�حة و الخاطئة التي تسري في المجتمع الواحد  الأفكارالعلوم السلو��ة تهتم �معرفة  أي

ثلاث  إلى الأفكارتصنف  الأساس، و على هذا  الإنسانيلان �لیهما یؤثر في السلوك 

 فصائل هي :

 الصح�حة. الأفكار-أ

 الخاطئة. الأفكار-ب

 .هاأخط أوالتي لم تثبت صحتها  الأفكار-ت

 ثقافتهم.و تص�ح من  الأفرادتلعب دورا هاما في المجتمع عندما �عتنقها  الأفكارهذه  و �ل

 :تتمثل التوقعات التنظ�م�ة �التعاقد الس�كولوجي غیر المكتوب و  التوقعات التنظ�م�ة

المنظمة �ل  أویتوقعها الفرد  أوالذي �عني مجموعة من التوقعات التي �حددها 

لفرد في المنظمة ، مثال ذلك توقعات الرؤساء من خلال عمل ا الآخرمنهما من 

و المتمثلة �التقدیر  الآخر�نالمرؤوسین ، و المرؤوسین من الرؤساء ، و الزملاء من 

و الاحترام المت�ادل ، و توفیر بیئة تنظ�م�ة و مناخ تنظ�مي �ساعد و یدعم 

 . )3(رد العامل النفس�ة و الاجتماع�ةاحت�اجات الف
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 -التوقعات التنظ�م�ة بین الفرد والتنظ�م الإداري -7شكل

هي ع�ارة عن معاییر یلتزم بها العاملون  :Organisationnel Noms ظ�م�ةنالت الأعراف

معاییر مفیدة للمنظمة، مثال ذلك التزام المنظمة �عدم تعیین  أنهافي المنظمة على اعت�ار 

غیر مكتو�ة و واج�ة  الأعرافتكون هذه  أنو الابن في نفس المنظمة و �فرض  الأب

 .)4(الإت�اع

 مستو�ات الثقافة التنظ�م�ة: -2-4

 منظمة �التالي: أي�مكن التمییز بین ثلاثة مستو�ات للثقافة 

 السلوك. أنماطجزء ظاهر من -

 و قلوب الناس . أذهانع�ارة عن ق�م و قناعات في  الأوسعجزء على مستوى الوعي -

علاقتها و �التالي فهي على  مأخوذة أساس�ةجزء من مسلمات و هي ع�ارة عن افتراضات -

 .)5(غیر مرئ�ة

 

                                                      
.297مرجع السابق،ص الھواري سید، 4  

.298المرجع نفسھ،ص  5  
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 الثقافة التنظ�م�ة: أنواع -2-5

 .)6(للإدارةیر�ز هذا النوع من الثقافة التنظ�م�ة على الاتجاه الحسم   :ثقافة القوة -
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الجزء الظاھر 
من أنماط 

 السلوك

القیم والقناعات في 
 أدھان وقلوب الناس

 خوذةأساسیة مأ افتراضات
علاتھا عن طبیعة البشر  على

وطبیعة النشاط الإنساني 
وطبیعة الحقیقة وطبیعة دور 

 الإنسان في الحیاة

 مرئي

مستوى الوعي 
 الأوسع

مسلمات غیر 
 مرئیة

 -مستو�ات الثقافة التنظ�م�ة  -8شكل
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: یر�ز هذا النوع من الثقافة التنظ�م�ة على النظام و الاستقرار و الأدوارثقافة النظم و  -

 الرقا�ة.

یر�ز هذا النوع من الثقافة التنظ�م�ة على التعاطف و  : الإنسانيثقافة التعاطف  -

 العلاقات و الخدمة.

 یر�ز هذا النوع على النجاح و النمو و التمیز. :ثقافة الانجاز -

 7نوعان من الثقافة : أ�ضاكما یوجد  -

 

 

                                                      
.299مرجع السابق،ص الھواري سید، 7  

 الخصائص الضع�فة الخصائص القو�ة

القائد الجذاب له حضوره ، �جلب -1
الشجاعة للجبناء و الوضوح للشاعر�ن 

 �الض�اع.

 الأولو�ة�عطي الناس لرغ�ات رئ�سها -1
 حتى لو تعارضت مع متطل�ات العمل.

و �كافؤون و �حمون  �أنفسهمیهتم القادة -2
 التا�عین المخلصین.

غیر سارة  إخ�ار إعطاء�خشى الناس -2
 لرؤسائهم.

القائد حك�م و عادل و یتصرف �مفرده و -3
 .أعضائهالكن في صالح المنظمة و 

یناقش الناس رؤسائهم حتى لو �انوا  لا-3
 مخطئین.

یتطلب القائد الكثیر و لكنه عادل و هو -4
 .المنض�طین �كافئواضح ف�ما �طل�ه و 

النفوذ القواعد و  أصحاب�كسر الناس -4
 �حصلون على مزا�ا خاصة.

 
یتم ترق�ة المخلصین الذین �ضعون رغ�ة -5

 قائدهم قبل حاجاتهم الشخص�ة.
المعلومات مصدر من مصادر القوة و -5

 محجوزة للأصدقاء و الحلفاء. أنهاالنفوذ ، 

-الثقافة التنظ�م�ة  أنواع -1الجدول   
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 على:ثقافة قو�ة تعتمد  -1

 المنظمة �الق�م و المعتقدات . أعضاءعنصر الشدة �معنى شدة تمسك  -

 الأعضاءو المشار�ة لنفس الق�م و المعتقدات في المنظمة من قبل  الإجماععنصر  -

�الق�م السائدة في المنظمة و على الحوافز  الأفرادعلى تعر�ف  الإجماعو �عتمد على 

 من عوائد و مكافئات تمنح للأفراد الملتزمین.

یتلقون �سیرون في طرق مبهمة غیر واضحة المعالم و  الأفرادثقافة ضع�فة فان  -2

 الأفرادتعل�مات متناقضة و �التالي �فشلون في اتخاذ قرارات مناس�ة لق�م و اتجاهات 

 العاملین.

 للثقافة التنظ�م�ة: الأساس�ةالوظائف  -2-6

 التال�ة: الأساس�ةتقوم الثقافة التنظ�م�ة �الوظائف 

 �الهو�ة. �الإحساس تزو�د المنظمة و العاملین فیها -1

 أهمالثقافة تذ�رهم �ان منظمتهم هي  أنالالتزام برسالة المنظمة و ذلك �عني  تقو�ة -2

 شيء �النس�ة لهم.

دعم و توض�ح معاییر السلوك و بذلك یتحقق استقرار السلوك المتوقع من الفرد في  -3

 .)8(المختلفة الأوقات
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 تكو�ن الثقافة التنظ�م�ة: -2-7

 هناك عدد من العوامل التي تساهم في تكو�ن الثقافة التنظ�م�ة و هي:

 الأشخاص أوالشخص  إلى: قد تغزى ثقافة المنظمة و لو جزئ�ا  منشئ الشر�ة -

 الشر�ة. انشأالذین 

الخارج�ة مع البیئة �خبرة المنظمة  متأثرة: تنمو ثقافة المنظمة �البیئة الخارج�ة التأثر -

السوق  أوتجد لها مكانا مناس�ا في الصناعة التي تعمل بها  أن�ل منظمة  فعلى

 الذي تتعامل معه.

 الأحداثك للظروف و : الثقافة تقوم على الفهم المشتر  الآخر�نالاتصال �العملین  -

التي یواجهها العاملون �المنظمة و تتأثر هذه الثقافة �اتصال مجموعات العاملین في 

 .)9(ال�عض �عضها

                                                      
.51،ص2،1993سمیر محمد محسن،الإعلام والاتصال بالجماھیر والرأي العام،عالم الكتب،ط  9  

معاییر دعم و توض�ح  الاحساس �الهو�ة

 السلوك

تقو�ة الالتزام برسالة 

 المنظمة

 الثقافة التنظ�م�ة

 - للثقافة التنظ�م�ة الأساس�ةالوظائف  -9شكل
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 –التنظ�م�ة الثقافة ن�تكو �ة ك�ف یوضح-10شكل

 

 المحافظة على ثقافة المنظمة: -2-8

 هناك ثلاث عوامل تلعب دورا �بیرا في المحافظة و ال�قاء على ثقافة المنظمة:

المنتظم من  العل�ا �السلوك الإدارةمدى تلتزم  أي إلى�معنى  العل�ا: الإدارة-2-8-1

خلال استخدام لغة واحدة و مصطلحات و ع�ارات و طقوس مشتر�ة و �ذلك المعاییر 

العل�ا في ��ف�ة معاملة  الإدارةو التي تتضمن التوجهات حول العمل و فلسفة السلو��ة 

اتجاه الجودة و الغ�اب ، و �ذلك س�استها حول تنفیذ القواعد و  الإدارةالعاملین و س�اسة 

العل�ا على س�استها و فلسفتها في جم�ع  الإدارةما حافظت  فإذاو التعل�مات  الأنظمة

 .)10(النواحي التي تخص المنظمة �كل فان هذا سیؤثر على ثقافة المنظمة

                                                      
.24،ص2002،الجزائر،ةعبد الرزاق بن حبیب،اقتصاد وتسییر المؤسسات،دیوان المطبوعات المجتمعی  10  

 فلسفة مؤسس المنظمة
معاییر 

 الاخت�ار

العل�ا الإدارة  

 التنشئة الاجتماع�ة

الثقافة 

 التنظ�م�ة
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 الأفراد: الهدف من عمل�ة الاخت�ار هو تحدید و استخدام اخت�ار العاملین-2-8-2

الذین لدیهم المعرفة و الخبرات و القدرات لتأد�ة مهام العمل في المنظمة بنجاح �معنى 

 في المنظمة من اجل المحافظة على ثقافتها. الأفرادلا �كون هناك تناقض بین  أن

: عند اخت�ار عناصر جدیدة في المنظمة فان هذه المخالطة الاجتماع�ة-2-8-3

تعرف الموظفین  أن دارةالإالعناصر لا تعرف ثقافة المنظمة و �التالي �قع على عاتق 

ضروري حتى لا یتغیر  أمرالعاملین و على ثقافة المنظمة و هذا  الأفرادالجدد على 

 المنظمة. أداء

 وسائل انتقال الثقافة التنظ�م�ة: -2-9

 الثقافة التنظ�م�ة بین العاملین بواسطة الوسائل التال�ة:تنتقل 

  الرموزSymboles  التي تتضمن معاني اكبر �كثیر من المعنى  الأش�اء: و هي

الظاهري ، فعلى سبیل المثال فان �عض الشر�ات تستخدم الم�اني الضخمة المثیرة 

 شر�ة ضخمة لها مكانها في السوق. �أنهالتوحي للعملاء و غیرهم  للإعجاب

  القصصStories  :ظ�م�ة على طر�ق القصص نالقصص المتعلقة �الثقافة الت تنتقى

غیر رسمي ، و توضح القصص  أوالتي تروى عنها ، سواء تم ذلك �طر�ق رسمي 

الق�م  یؤ�د أوینشا  أنالغیر �مكن  إلىنقلها  أنخصائص الثقافة التنظ�م�ة �ما  أهم

 .المطلو�ة

  اللغة الخاصةTargon تعمل اللغة التي تستخدم في الاتصال الیومي بین العاملین :

 .)11(على الاحتفاظ بثقافة ح�ة في المنظمة

                                                      
.147،ص1998علي السلمي،إدارة الموارد البشریة،دار غریب للطباعة،القاھرة،  11  
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  الاحتفالاتCeremormies  :التي ت�جل ق�م الشر�ة ، تحافظ المناس�ات الخاصة  أن

 إلىالشر�ات على ثقافتها عن طر�ق الاحتفالات المتعددة التي تقوم بها ، و ینظر 

 التي قامت علیها الشر�ة. الأساس�ة�الق�م و الفروض  احتفاء أنهاالاحتفالات على 

  اللغةLangage:  المنظمة  أعضاءهي منظومة من المعاني المشتر�ة بین

و المعاني الثقاف�ة و في �ثیر من المنظمات تعكس اللغة  الأفكار�ستخدمونها لنقل 

 ثقافة تلك المنظمة. المنظمة،التي �ستخدمها العاملون في 

  الطقوسRite  هي احتفالات متكررة تتم �طر�قة نمط�ة و تعزز �صورة دائمة الق�م :

مثل الاجتماع  أوالشاي ،  أوناول القهوة یوم�ة لت استراحةو المعاییر الرئ�س�ة مثل : 

 السنوي للمساهمین.

 تغییر ثقافة المنظمة: -2-10

و  الأساس�اتعندما �حول المدیر تغییر ثقافة المنظمة �جب عل�ه تغییر الافتراضات و 

منظمة  لأيحول موضوع ما ، و �ذلك تحدید السلوك غیر الناس  الأفرادالمعتقدات لدى 

وسائل تساهم في تغییر ثقافة المنظمة و هي  أر�عPORTER and STREERSوقد قدم 

 كما یلي :

�غ�ة دعم الق�م و  أعمالهاو  الإدارةوضوح نظرة  إن:  عمل ر�ادي الإدارة-2-10-1

یرغبون في  فالأفرادفي الثقافة و تطو�رها  �أسلوبالمعتقدات الثقاف�ة �ل ذلك �عتبر 

�عنا�ة فائقة ،  الإدارةمعرفة ما هو ضروري في العمل ، ومن اجل ذلك علیهم متا�عة 

 الأفرادلتجعل  أقوالهاالتي تعزز  الإدارة أفعالثابتة و  أنماط إلىیتطلعون  فالأفراد

 .)12(�صدقونها و یؤمنون �ما تقوله لهم

                                                      
.35،ص1967فایز أزغبي ومحمد إبراھیم عبیدات،اسسیات الإدارة الحدیثة،دار المستقبل،عمان،  12  
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بین العاملین تعمل  المشاورة مبدأ تهیئالمنظمة التي  مشار�ة العاملین:-2-10-2

مهامهم و �التالي تتطور و تتغیر  أداءعلة رفع الروح المعنو�ة لهم و تحفزهم على 

 ثقافة المنظمة.

العاملین في  الأفرادالمعلومات المت�ادلة بین  إن: الآخر�نالمعلومات من -2-10-3

 الآخر�ند �ان المنظمة ، تعتبر عنصرا هاما في تكو�ن الثقافة ، فعندما �شعر الفر 

لد�ه تكو�ن اجتماعي قوي من  سیتولدیهتمون �ه من خلال تزو�ده �المعلومات فانه 

 خلال تقل�ص التفسیرات المت�اینة.

�شمل  إنماو  المال،ل�س فقط  �العائدو �قصد  :المكافآتالعوائد و -2-10-4

الاحترام و القبول و التقدیر للفرد حتى �شعر �الولاء و الانتماء للمنظمة التي �عمل بها 

 و رفع روحه المعنو�ة.

 التغییر و التطو�ر للثقافة التنظ�م�ة �استخدام الخطوات التال�ة: إجراءو یتم 

 العاملین.حصر و تحدید الثقافة و السلوك المت�ع في المنظمة من قبل  -

 المتطل�ات الجدیدة التي یرغب بها المنظمة. تحدید -

 تعدیل و تطو�ر السلو��ات الجدیدة وفق المتطل�ات المرغو�ة للمنظمة. -

 تأثیرهاتحدید الفجوة و الاختلاف بین الثقافة الحال�ة و السلو��ات الجدیدة و مدى  -

 على المنظمة �شكل عام.

 .)13(اتخاذ خطوات من شانها تبني السلوك التنظ�مي الجدید -

 

 

                                                      
.124-123،ص1989الجامعي الحدیث،الإسكندریة، محمد غریب عبد الكریم،السوسیولوجیا الوظیفیة،دراسات اجتماعیة سكانیة،المكتب  13  
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 اثر الثقافة التنظ�م�ة على المنظمة: -2-11

المنظمة عدیدة من  أ�عادو جوانب ى ثقافة المنظمة عل تأثیر إلىتشیر الدراسات العدیدة 

 مقدمتها: وفي

 RETER and أجراها: لقد �شفت الدراسات التي  ثقافة المنظمة و الفعال�ة-2-11-1

WATERMER  هناك علاقة ا�جاب�ة بین الثقافة القو�ة  أن الأداءحول المنظمات متمیزة

في المنظمات  أساس�ةه�منة الثقافة و تماسكها هي صفة  أنو فعال�ة المنظمة و قد وجدا 

 إلىالحاجة  إزالةو الانجاز، ففي هذه المنظمات عملت الثقافة القو�ة على  الأداءمتفوقة 

 أنس هنا �عرفون ماذا �فترض الكتی�ات و الخرائط التنظ�م�ة و القواعد الرسم�ة ، فالنا

 �عملوا .

و  المنظمة و�یئتهافاعل�ة المنظمة تتطلب تحقیق التوافق و المواءمة بین ثقافة  أن

 .إسترات�جیتها

نوع اله�كل  تأثر فيالثقافة  أن :التنظ�ميالثقافة التنظ�م�ة و اله�كل -2-11-2

و  الاتصالات، القرارات،اتخاذ  الق�ادة،(  الإدار�ةالتنظ�مي و العمل�ات و الممارسات 

لثقافة المنظمة �ساعد على  الإدار�ةمواءمة اله�كل التنظ�مي و العمل�ات  أنغیرها) و 

 .)14(الإدار�ةتحقیق المز�د من الفاعل�ة 

 

 

 

 

                                                      
.55،ص1991العامة للبحوث العربیة،السعودیة، الإدارة،السلوك التنظیمي،مأبو القاسأندرودي سیزلاقي ماركجي ولاس،ترجمة جعفر   14  
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الثقافة  أن: �قول جر�نبرغ و �ارون  الثقافة التنظ�م�ة و الولاء التنظ�مي-2-11-3

العمل �المنظمة و قد �كون �عض  إجراءات�ثیرا على العاملین و على  تأثرالتنظ�م�ة 

غیر واضحة و تلقى  أيخف�ة ،  الآثارالثقافة جل�ا و واضحا بینما تكون �عض  أثار

�فكروا و �عملوا �طر�قة تتوافق مع  أنلیتوافقوا معها ، �معنى الثقافة ضغوطا على العملین 

 الثقافة الموجودة في المنظمة.

هناك قدرا �بیرا من  أنالعمل فإننا نجد  إجراءات�حث تأثیر الثقافة على  إلىانتقلتا  اإذو 

هذه الدراسة انه لكي  أوضحتو قد  الأداءال�حوث تر�ز على محاولة اكتشاف العلاقة و 

لابد  أخرى تكون هذه الثقافة قو�ة و بلغة  أنالمنظمة فلابد  أداء�كون للثقافة تأثیرا على 

لا تتوافق  أویتم التغییر بوضوح عن الموافقة لمن قاموا �أعمال تتلاءم مع الثقافة  أن

 .)15(�كون هناك اتفاق بین العاملین على الق�م التي تسود في المنظمة أنمعها و لابد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                      

.124-123،ص1996سحر محمد وھبي ،بحوث في الاتصال،دار الفجر للنشر والتوزیع،القاھرة،  15  
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 :خلاصة

 تقو�ها القوم�ة �الثقافة تش�ه المؤسسات في التنظ�م�ة الثقافة نأ نلاحظ كطل�ة ابناحس

 إذا وانه المشاكل وحل المكافآت توز�ع طر�قة في ذرةمتع فهي �املأا وتحكمها السنین

 بین والمتناغمة ر�ةتالمش الق�م من مجموعة تعطي قو�ة تنظ�م�ة ثقافة بناء من أمكن

 للمؤسسة ذهن�ة صورة في كبرى  تقود استخدامها �مكن فعندئذ والجماهیر الشر�ة

 .المرغو�ة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الإطار النظري للدراسة                                                                                                        القسم الثاني 
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 : المؤسسة الاقتصاد�ة. أولا

 تمهید.

 تعر�ف المؤسسة الاقتصاد�ة. -1-1

 مراحل تطور المؤسسة الاقتصاد�ة. -1-2

 خصائص المؤسسة الاقتصاد�ة. -1-3

 المؤسسة الاقتصاد�ة . أهداف -1-4

 الاقتصاد�ة.تصن�فات المؤسسة  -1-5

 وظائف المؤسسة الاقتصاد�ة. -1-6
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 :تمهید

�الغة سواء من حیث الجوانب  أهم�ةعلاقة المؤسسة الاقتصاد�ة �مح�طها تكتسي 

 الإطارمن حیث الجوانب التطب�ق�ة ، ففي حین تهتم الجوانب النظر�ة بوضع  أوالنظر�ة 

لل�حث في هذه العلاقة في الماضي و الحاضر و المستقبل ، فان الجوانب التطب�ق�ة العام 

�المؤسسة موضوع تعنى بدراسة هذه العلاقة في شكلها العملي انطلاقا من معط�ات تتعلق 

 الدراسة.

سنحاول من خلال هذا الفصل تحدید التطور التار�خي للمؤسسة و تحدید مفهومها و 

 و خصائصها و مح�طها الداخلي و الخارجي. أنواعها
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 ف المؤسسة الاقتصاد�ة:تعر� -1-1

�ل شكل تنظ�م اقتصادي مستقل ماد�ا و الذي �قترح نفسه  أنها على : M.Lebertonعرفها 

 للسوق.السلع و الخدمات  لإنتاج

هذا التعر�ف ر�ز على الناح�ة القانون�ة للمؤسسة الاقتصاد�ة و یرى ضرورة استقلال 

 المؤسسة مال�ا.

 إطار: �ل ه�كل تنظ�مي اقتصادي مستقل مال�ا في  أنها�عرفها ناصر دادي عدوان على 

و ت�ادل السلع و  الإنتاجمن اجل  الإنتاجقانوني و اجتماعي معین،هدفه دمج عوامل 

الق�ام �كلیهما معا �غرض تحقیق نت�جة ملائمة و  أو آخر�ناقتصادیین  أعوانالخدمات مع 

الذي توجد  الزمانيمختلفة تختلف �اختلاف الحیز المكاني و  اقتصاد�ةهذا ضمن شروط 

 نشاطه.ف�ه و ت�عا لنوع وحجم 

 مراحل تطور المؤسسة الاقتصاد�ة:-1-2

الشكل الذي  إلىالمؤسسة قبل ظهورها مرت �مراحل معینة حتى و صولها  أنمن المعلوم 

 الیوم و سنذ�ر هذه المراحل التي تطورت عبرها المؤسسة بدا�ة ب:عل�ه  أص�حت

 ال�س�ط: الأسري  الإنتاجمرحلة 1-2-1

حتى اقتراب الانقلاب الصناعي في  الإنسانلقد سادت الح�اة البدائ�ة ال�س�طة منذ وجود 

متواصلة �الر�ود و الاكتفاء �الفلاحة ، و قد استغل  أحقابو تمیزت الح�اة في  18القرن 

،و هذا  بنحتها و تحفیرها ��ار السن ال�س�طة التي �قوم الأدواتالبدائي �عض  الإنسان

 .)1(لم �كن لها وجود واسع الأخیرةهذه  أنفي الحقول رغم  الأسرخل النشاط یتم دا

                                                      
.28-22، ص 3عمر صخري ، اقتصاد المؤسسة ، دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ، ط  1  
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�املة في  الأسراستغلال  الر�ف الإقطاع�ةس�طرة  التقلیدي،ومن ممیزات المجتمع البدائي 

، و �لما زاد عدد السكان في قر�ة و توفرت عوامل الأرضالفلاحة من طرف ملاك 

 الطا�ع الحرفي. إلىالتخصص انتقلت �التدرج من الطا�ع القروي 

 :ظهور الوحدات الحرف�ة-1-2-2

على ت الظروف المتمثلة في تكو�ن تجمعات حضر�ة و ارتفاع الطلب نوعا ما أته� أن�عد 

خاصة ،  أماكنمستقلة في  �أعمالمرة عمال  أولظهور  إلى �الإضافةالمنتجات الحرف�ة 

الحرف المتشابهة من اجل  أصحابورشات یتجمع فیها  أوتكو�ن محلات  إلى أدىكل هذا 

في الحرفة في شكل اسري �غیب ف�ه  أقدمهم أو�بیرهم  إشرافسلع معینة تحت  إنتاج

 أص�حتمعلم  إلىالقسوة. ومع مر العصور فان عمل�ة التدرج من صانع  أوالاستغلال 

جمع�ات من  نشأت، و  أجیرعامل  إلىتجمید الصانع  أص�حتستغرق وقتا طو�لا حتى 

 إلىالورشات �انت تخضع  أناجل ضمان حقوقهم لدى المعلمین ، و رغم العمال من 

ه�منتها على الح�اة الاجتماع�ة و  أن إلا الأر�احو  الأسعارو  الأجورالكن�سة في تحدید 

، هذا  ارو�اتتلاشى مع التغیرات التي س�قت الثورة الصناع�ة و الثقافة في  أخذتالاقتصاد�ة 

�عد نجاح  إلاهلم �ختفي نهائ�ا  أنما ساعد على ضعف نظام الطوائف الحرف�ة تدر�ج�ا رغم 

 بوقت طو�ل. ارو�االثورة الصناع�ة في 

 النظام المنزلي الحرفي:-1-2-3

استعمالهم لعدة طرق من اجل الحصول على  إلىظهور ط�قة التجار الرأسمالیون  أدىلقد 

التعامل مع  إلى �الإضافةمرض�ة و من بین الطرق المستعملة  المنتجات و ب�عها في ظروف

 )2(لسلع إنتاجهمفي المنازل و تمو�نهم �المواد من اجل  �الأسرالمجموعات الحرف�ة للاتصال 

                                                      
 .13فرید كوتلر ، الھام بوغلیطة ، الاتصال و اتخاذ القرارات ، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان ، ص  2

2  
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استعمل في  إذاالتاجر ذو نفوذ على الحرفیین في المنزل  أص�حمعینة و مع مرور الوقت 

ارت�اطهم �ه �شكل غیر  إلى أدىالمسبق ما  أوالحرفیین �الدفع النقدي الفوري  إغراءذلك 

و المواصفات و الطلب�ات التي یرغب فیها و  الإنتاج�مضاعفة  أص�ح �طالبهم م�اشر ثم 

قیود جدیدة جعلته �ستغل �ل  أمامكذا تحدید مواعید تسل�مها فوجد العامل في المنزل نفسه 

 أص�حمن اجل مواجهة طل�ات التاجر و هكذا  إنتاجهعلى طرق  ثم ادخل تعد�لات أسرته

في المنازل لا �ملكون سوى قوة عملهم و ممولون من طرف تجار مرة عمال حرفیون  لأول

وهو نظام الطوائف و  الآخرالنوع  الإنتاجو قد عا�ش هذا النوع من  الأموالرؤوس  أصحاب

 الجماعات الحرف�ة.

 :ظهور المان�فاكتوراة-1-2-4

التي �انت للتجارة و  الآثارالحرفي المنزلي و  الإنتاجتراكم التغیرات التي شهدتها طرق  إن

ن جهة و ارتفاع و المستوى الحضاري م الأدواتنظرا لتطور  الأورو�يارتفاع طلب المجتمع 

على  أثارو �ذلك ظهور الاكتشافات الجغراف�ة و ما �ان من  أخرى  عدد السكان من جهة

 امتلكوامالیین الذین  الرأسثراء ط�قة التجار  إلى أدى الأول�ةوة و استیراد المواد تراكم الثر 

 �إنتاجداخل المنازل من اجل الق�ام  للأسرو  للأفراد إ�جارهایدو�ة و عملوا على  إنتاج أدوات

و �مواصفات  أوقاتو �طالبون بتنفیذها في  الأول�ةطل�اتهم التي �انوا یوفرون لها المواد 

 أنضمانا لوجودهم في السوق وفي وقت لاحق استطاع هؤلاء التجار  أكثرمناس�ة تجعلهم 

ا من مراقبتهم �شكل یتمكنو  أنرفیین تحت سقف واحد من اجل ح�قوموا �جمع  عدد من ال

استغلالا لهم و هكذا ظهرت المصانع في  أكثر�شكل  إنتاجهم�ستعملوا وسائل  إناكبر و 

تنظ�م  إلىبدائ�ة �شتغل علیها العمال �أیدیهم و تخضع  أدواتتتكون من  ليالأو شكلها 

 .)3(�ختلف عن تنظ�م الوحدات الحرف�ة السا�قة 

 
                                                      

.20،مرجع السابق ،صفرید كوتلر  3  
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 :الآل�ةالمؤسسات الصناع�ة -1-2-5

الصناعي و اتساع السوق  الإنتاجمن اكتشافات علم�ة موجهة نحو  الأس�ابتوفرت  أن�عد 

�انت  أن�عد  آل�ةالتي �انت فیها وسائل العمل  الأولى الآل�ةظهرت المؤسسات  فأكثر أكثر

 في المان�فاكتوراة.

 .آخر إلىللتطور التار�خي للمؤسسة الاقتصاد�ة رافقه تطور في مفهومها من مجال  إن

 :الاقتصاد�ة المؤسسة خصائص -1-3

 وال�ات وحجمها وملكیتها  وأهدافها أنشطتها طب�عة حیث من المؤسسات تنوع من �الرغم

 وفهمها وتحلیلها دراسته صعو�ة من تز�د عامة وسمات الخصائص في تشترك أنها إلا عملها

 : كالتالي نذ�رها بها تتمیز التي الخصائص جملة وهذه

 من أو وصلاح�ات محفوظ امتلاكها حیث من مستقلة قانون�ة شخص�ة الاقتصاد�ة للمؤسسة

 . مسؤولیتها أو واج�اته حیث

  اجلها. من وجدت التي الوظ�فة الأداء أو الإنتاج على القدرة -

 س�اس�ة وظروف كاف تمو�ل بها �كفل �ما ال�قاء على قادرة الاقتصاد�ة المؤسسة تكون  أن

 المتغیرة الظروف مع نفسها تك�ف على وقادرة كاف�ة وعمالة موات�ة

 أهداف تضع مؤسسة فكل العمل وأسالیب والبرامج والس�اسات للأهداف الواضح التجدید

 عن ماإ ذلك و�كون  عملیتاها تستمر لكي المال�ة الموارد ضمان تحق�قها إلى تسعى معینة

 هذه بین الجمع أو القروض طر�ق عن أو الكل�ة الإیرادات طر�ق عن اتواما الاعتماد طر�ق

 .)4( الظروف حسب �عضها أو كلها العناصر

                                                      
.22ناصر دادي عدون ، اقتصاد المؤسسة للطلبة الجامعیین ، دار المحمدیة ، الجزائر ، ص   4  
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 لا فالمؤسسة البیئة لهذه وتستجیب فیها وجدت التي للبیئة موات�ة المؤسسة تكون  أن لابد -

 أحسن في مهامها أداء تستط�ع فإنها موات�ة بیئ�ة ظروف في كانت فإذا منعزلة توجد

 . أهدافها وتقسم الموجودة عمل�اتها تعرقل إن �مكن فإنها معاكسة كانت إذا أما الظروف

 وجودها مدیر ضعف ادا المؤسسة زوال فكرة �الضرورة المؤسسة اصطلاح تشمل أن �جب

 . كفاءتها وتضاءلت

 :الاقتصاد�ة المؤسسة أهداف -1-4

 :الاقتصاد�ة الأهداف-1-4-1

 المحافظة المنافسة في والصمود نشاطها وتوز�ع استمرار�تها لضمان :الر�ح تحقیق 

 الاقتصاد�ة المؤسسة لقوة الأساس�ة المعاییر من الر�ح و�عتبر النشاط من معین مستوى  على

 تحقیق زاد كلما لاستثمار ضرورة الر�ح إن على والعاملین المؤسسة بین التفاهم زاد و�لما

 . الر�ح

 معنو�ا كان سواء و��عه إنتاجها تصر�ف �عمل�ة تقوم فهي :المجتمع متطل�ات تحقیق 

 وطن�ا أو جهو�ا أو محل�ا سواء �السوق  الموجودة الطل�ات بتغط�ة تقوم فهي ماد�ا أو

 بواسطة إنتاجها ورفع الإنتاج لعوامل الرشید �الاستعمال وذلك :الإنتاج عقلنة 

 مشاكل في الوقوع یتجنب و�ذلك الخطط هذه تنفیذ عمل�ة ومراق�ة والدقیق الجید التخط�ط

 الوقت نفس في �سمح �شكل عملها على الإشراف و�ذا و�مجتمعها بها ومال�ة اقتصاد�ة

 .)5(المجتمع رغ�ات لتلب�ة

 

                                                      
 .28بق ، ص اسالعدون ، مرجع  ناصر دادي 5
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 :الاجتماع�ة الأهداف

 و�عبر وعرفا وشرعا قانون�ا مضمون  الأجر وتعتبر الأجور من مقبول مستوى  تضمن إذ

 دولة طرف من القوانین مانجد غال�ا لذلك المؤسسة في والحي ال�شري  العنصر عن العمال

 تحاول كما �قائه على الحفاظ هو حاجات بتلب�ة له �سمح الأجر من مستوى  للعمال تضمن

  .العمل وظروف مع�شته تحسین

 :المؤسسة الاقتصاد�ة اتن�فتص -1-5

 :أدائهاتصن�ف المؤسسة حسب وضعها المالي و -1-5-1

 و هي �ما یلي: أقسام أر�عة إلىو تقسم 

العالي تعمل في السوق و تنافس المؤسسات  الأداء: هي المؤسسة ذات المؤسسة الممتازة-

�ه �مكنها من  �أس لا رأسمالاله�كلة ، لها ثروة مال�ة و  إعادة إلىالكبرى و لا تحتاج 

هذا  إلىاحتلال مكانة هامة في السوق و تنتمي مؤسسة سوناطراك التي نحن �صدد دراستها 

 الصنف من المؤسسات .

 تتكون من مجموعتین: المؤسسة المتوسطة:-

یتحسن مستواها و  أنمرض�ة في ظل المنافسة و �مكن  ادعاءتحقق  :الأولىالمجموعة 

 القطاع الخاص. إلىالمالي مع انتقال ملكیتها  أداؤها

 أداؤهاینخفض  أنمرضي في ظل الاحتكاك من المحتمل  أداء: تحقق المجموعة الثان�ة

 اله�كلة. إعادة إلىما اقترنت بز�ادة المنافسة وهي لا تحتاج  إذاالمالي 

 )6( : و تتكون بدورها من:المؤسسة الضع�فة -

                                                      
، جامعة 16، عدد الإنسانیةالعلمیة ، مجلة العلوم  الآثارالنظریة و  الأسسعثمان حسن عثمان ، المؤسسة الاقتصادیة و المحیط ،6  

.147، ص2011منتوري قسنطینة ،    
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القطاع  إلىنقلها  إلىضع�ف في ظل المنافسة و هي تحتاج  أداء: تحقق الأولىالمجموعة 

 مستواها.ه�كلتها لتحسین  إعادةالخاص و 

 أداؤهامرضي في ظل الاحتكار �مختلف درجاته فقد یتدهور  أداء: تحقق المجموعة الثان�ة

 ه�كلتها بدرجة �بیرة. إعادة إلىسوق المنافسة لذلك فهي �حاجة  إلىمع الانتقال 

ضع�ف �الرغم من خضوعها للاحتكار لذلك  أداؤها: وهي التي �كون المهددةالمؤسسات -

اله�كلة مجد�ة لرفع مستواها  إعادة�انت  إذاما  إلىتدقیق و تمح�ص لمعرفة  إلىفهي تحتاج 

 انه لابد من تصن�فها. أم

 : تصن�ف المؤسسات حسب شكلها القانوني-1-5-1

 : تصن�ف المؤسسات حسب الملك�ة-

 :إلىو �قسم 

 .أشخاصعدة  أوشخص  إلى: وهي المؤسسة التي تعود ملكیتها المؤسسات الخاصة •

: وهي المؤسسة التي تشترك فیها الدولة مع القطاع مؤسسات القطاع المختلط •

 الخاص.

للجماعات المحل�ة و  أو: وهي المؤسسة التي تعود ملكیتها للدولة المؤسسة العموم�ة •

هذا النوع من المؤسسات فهي تعتبر مؤسسة  إلىتنتمي مؤسسة سوناطراك 

  .)7(عموم�ة

 

 

 
                                                      

.151مرجع السابق ،صعثمان حسن عثمان ،   7  
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 وظائف المؤسسة الاقتصاد�ة: -1-6

 .: حسب تقس�م فایول أولا

 أحسنو تطو�ر طرق العمل لكي تكون  الإنتاج: تتمثل في وظ�فتي الوظ�فة التقن�ة •

 و اقل تكلفة.

للعمل�ة  الأساس�ة: تتمثل في تزو�د المؤسسة الاقتصاد�ة �المخولات الوظ�فة التجار�ة •

 جدیدة.شراء �ل ما تحتاجه المؤسسة و �ذا الب�ع و ال�حث عن وظائف  أي الإنتاج�ة

و استعمالها �ك�ف�ة تحقق لها  الأموال: تتمثل في ال�حث عن رؤوس الوظ�فة المال�ة •

 .الأموالمردود�ة عال�ة من 

 للمؤسسة.�عتبر المق�اس الدقیق للوضع�ة المال�ة و الاقتصاد�ة  وظ�فة المحاس�ة: •

تتعرض لها  أنالتي �مكن  الأخطار: تعمل على محاولة تجنب الأمن�ةالوظ�فة  •

 المؤسسة.

: ر�ز علیها فایول و حددها في مهام التخط�ط، التنظ�م ،الق�ادة ، الإدار�ةالوظ�فة  •

 التنسیق و الرقا�ة.
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 .للإدارة أخرى ثان�ا: وظائف 

: تتمثل هذه الوظ�فة في توفیر السلع و الخدمات المنتجة من طرف وظ�فة التوز�ع •

ال�حث و  مثل: أخرى  وظائفالمؤسسة للمستهلكین و المستعملین و تشمل هذه و 

و �ذا وظائف الب�ع و ما  الإنتاجتحلیل عوائق  السوق،الدراسات التجار�ة و دراسات 

 المب�عات.و ترق�ة  الإشهار�عد الب�ع، و وظ�فة 

 

: تعمل على توفیر المنتجات التي اختارتها المؤسسة لكي تضعها في الإنتاجوظ�فة  •

 .)8(السوق 

 الضرور�ة.: تضم �ل المهام التي توفر للمؤسسة �ل الموارد الإمدادوظ�فة  •

 : و ذلك �معرفة وضع�ة المؤسسات المال�ة و ضمان تمو�لها.الوظ�فة المال�ة •

 ال�حث و التطو�ر. وظ�فة

القانون�ة و  الأجزاء: تقوم بتحقیق التكامل و التناسق بین العامة الإدارةوظ�فة  •

 .)9(الإدار�ةالتوث�ق�ة و 

 

  

                                                      
 .10-8، ص  1983، جامعة القاھرة ،  الإعلامالعلاقات العامة و الصورة الذھنیة ، كلیة  علي عجوة ،8

 
.69، ص السابقمرجع علي عجوة ،   9  
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 ثان�ا : صورة المؤسسة الاقتصاد�ة.

 مفهوم صورة المؤسسة. -1-1

 مفهوم الصورة الذهن�ة للمؤسسة. -1-2

 خصائص و سمات الصورة الذهن�ة . -1-3

 الصورة الذهن�ة للمؤسسة الاقتصاد�ة. أنواع -1-4

 مكونات الصورة الذهن�ة. -1-5

 تكو�ن الصورة الذهن�ة لدى الجمهور الداخلي و الخارجي.ك�ف�ة  -1-6

 العوامل المؤثرة في تكو�ن الصورة الذهن�ة للمؤسسة الاقتصاد�ة. -1-7

 المؤثرات الخاصة في تكو�ن الصورة الذهن�ة. -1-8

 تكو�ن الصورة الذهن�ة. أهم�ة -1-9

 خلاصة.
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 :المؤسسة صورة -1-1

 الناس أذهان في تتكون  التي العقل�ة الصورة �ساطة تعني �أنها بیرلو و�لترول�ستن كلود �عرفها

 غیر والأقوال الإشاعات على وأ والوثائق الأدلة على تتكون  وقد المختلفة المؤسسات عن

 .رؤوسهم في �حملونها من نظر وجهة من صادق واقعا تمثل الأمر نها�ة في ولكنها ةالموثوق

 الجماهیر لدى تتكون  التي الصورة تتطابق أولا تتطابق قد انه التعر�ف هذا خلال من نلاحظ

 علیها. تعتمد التي المعلومات صدق مدى على هذا و�توقف للمؤسسة الفعل�ة الصورة مع

 الاتصال�ة س�استها خلال من كمؤسسة تعمل التي الأساس�ة الأهداف من المؤسسة فصورة

 .)1(تكو�نها و��ف�ة الذهن�ة الصورة الدراسة هذه وتحدد تحق�قها على

 الصورة الذهن�ة:مفهوم  -1-2

 لغة: 

 أوالشكل و التمثال المجسم و الصورة �مثا�ة خ�اله في الذهن  �أنها:�عرفها المعجم الوس�ط 

التمثال  أو�ل ما �صور مثل الشكل  الأساسيالعقل و �قصد �الصورة في المعجم العر�ي 

 الصفة.المجسم و النوع و 

 لا �مكنشيء  لأيالتقد�م العقلي  �أنها Imageالصورة الذهن�ة  �أنهاو�عرفها قاموس و�ستر 

هي محاكاة لتجر�ة حس�ة ارت�طت �عواطف معینة نحو  أوتقد�مه للحواس في شكل م�اشر 

استرجاع لما اختزنته  أ�ضاو هي  أخرشيء  أي أوفلسفة ما  أونظام ما  أوشخص�ة معینة 

 . )2(التذوق  أواللمس  أوالسمع  أوالشم  أوحواس الرؤ�ة  أدر�تهتخیل لما  أوالذاكرة 

                                                      
.106غراھام داولینغ تعریب ولید شحادة، تكوین سمعة الشركة ،ص 1  

.114-106حملات العلاقات العامة ،ص ص  إدارةغریغوري ،خضور ، 2  
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انط�اع و قد تكون صورة  أوصورة  أوفكرة ذهن�ة  �أنها الإعلام�ة�عرفها معجم المصطلحات 

فكرته التي �ونها عن ذلك الشخص و صورته التي  أي نسانالإلشخص في ذهن  أولشيء 

 انط�اعه. أورسمها له في ذهنه 

 اصطلاحا:

��ان له اتصال  أيلعدة تجارب حس�ة تترسب في وجدان الجماهیر تجاه محصلة  

منظمة وخلال فترة زمن�ة طو�لة وهي تعبر عن الواقع سواء  أوبهذه الجماهیر سواء �ان فردا 

 غیر صح�ح و تظهر �لما استدعاها مثیر ما یرت�ط بهذه التجارب . أوكان صح�حا 

قات العامة و الصورة الذهن�ة هي : الصورة و�عرفا الد�تور علي عجوة في �تا�ه العلا 

و المؤسسات المختلفة و قد تتكون هذه  المنشآتالناس عن  أذهانالفعل�ة التي تتكون في 

غیر رشیدة و قد تعتمد  أوغیر الم�اشرة و قد تكون عقلان�ة  أوالصورة من التجر�ة الم�اشرة 

موثقة لكنها في النها�ة تمثل واقعا غیر ال الأقوال أو الإشاعات أوو الوثائق  الأدلةعلى 

 صادقا �النس�ة لمن �حملونها في رؤوسهم .

 خصائص و سمات الصورة الذهن�ة :  -1-3

هناك العدید من الخصائص و السمات المختلفة التي تتسم بها الصورة الذهن�ة نذ�ر من 

 )3( یلي:بینها ما 

 

 

 

                                                      
أبي  صادق زھراء،إدارة الصورة الذھنیة للمؤسسات وفق مدخل التسویق بالعلاقات،دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة البشریة لولایة بشار،جامعة 

.80،ص2016-2015بكر بلقاید،تلمسان، 3  
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�الدقة  لا تتسمالصورة الذهن�ة  أن إلى�ثیر من ال�احثین ذهب  عدم الدقة :-1-3-1

الصورة الذهن�ة لا تعبر �الضرورة عن الواقع الكلي و لكنها  أنهو  أساساولعل مرجع ذلك 

 إلى یلجئون عادة  الأفرادعن جزئ�ة من الواقع الكلي لا س�ما وان  الأح�انتعبر في معظم 

من خلال معلومات قلیلة �حصلون علیها لعدم القدرة على  الآخر�نتكو�ن فكرة شاملة عن 

 جمع المعلومات الكاملة .

الث�ات و مقاومة  إلىفالصورة الذهن�ة تمیل  الث�ات و المقاومة للتغییر :-1-3-2

التغییر و تتعدد العوامل التي تحدد و تؤثر في �م�ة و ��ف�ة التغییر المحتمل في الصورة 

یتعلق �الرسائل الواردة  خرالآغیرات یتعلق �الصورة ذاتها و �عضها الذهن�ة و �عض هذه المت

 من خلالها .

تقوم على التعم�م الم�اغ ف�ه و نظرا  التعم�م و تجاهل الفروق الفرد�ة :-1-3-3

الجماعة موضوع الصورة تنطبق  أفراد�ل فرد من  أن آل�ة�فترضون �طر�قة  فالأفرادلذلك 

 عل�ه صورة الجماعة �كل على الرغم من وجود اختراعات و فروق فرد�ة .

تسهم في التنبؤ �السلوك و التصرفات المستقبل�ة للجمهور  �المستقبل:التنبؤ -1-3-4

�ارها ت�اع الأفرادالمختلفة فالصورة الذهن�ة المنط�عة لدى  الأزماتتجاه المواقف و القضا�ا و 

تنبؤ  أن�مكن  الأشخاصحول الموضوعات و القضا�ا و  الأفرادو اتجاهات لدى انط�اعات 

 )4(�السلو��ات التي قد تصدر عن الجماهیر مستق�لا .

 

 

                                                      
.106،ص2014لصحافة الالكترونیة المصریة،مركز الجزیرة للدراسات،قطر،محمد الراجي،الصورة الذھنیة لجماعة الإخوان في ا 4  
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:تتسم الصورة الذهن�ة بتخطیها لحدود الزمان و  تخطي حدود الزمان و المكان-1-3-5

المكان فالفرد لا �قف في تكو�نه لصورة ذهن�ة عند حدود معینة بل یتخطاها ل�كون صورا 

مكون صورا ذهن�ة عن  فالإنسانعن بلده ثم عن العالم الذي �ع�ش ف�ه على مستوى الزمان 

 الإنسان أنبل و بذلك یتضح المستق إلى إضافةالماضي و �كون صورا ذهن�ة عن الحاضر 

المختلفة وفقا لمعارفه و مدر�اته و مشاهداته  الأماكنو  الأزمنة�كون صورا ذهن�ة عن 

 قدرته على التخیل و الاستنتاج. إلى إضافة

الصورة الذهن�ة ذات طا�ع دینام�كي فهي قابلة للتغیر �ظروف الزمان و المكان و 

قاف�ة و الاجتماع�ة في تكو�نها (كالعادات و التقالید �حكمها مجموعة من العوامل المؤثرة الث

 )لصاحب الصورة مع الجماهیر ... و البیئة و هو�ة الشر�ة و ثقافتها و الطر�قة الاتصال�ة

�المعارف و المعلومات التي تبث للجماهیر  متأثرةالصورة الذهن�ة ذات طا�ع معرفي 

�طرق مختلفة و هي �التالي تخضع لعمل�ات متسلسلة من المراحل المعرف�ة تجاه 

 .)5(المؤسسة

 

 

 

 

 

 

 
                                                      

. 34-32،ص 1121،دار قرطبة،  2، ط)بین النظریة والتطبیق(سیمیولوجیا الصورة  ،يبالخیررضوان  5  
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 : الصورة الذهن�ة أنواع -1-4

  خلالها.وهي الصورة التي ترى المنشاة نفسها من المرآة:الصورة 

  المؤسسة. الآخرون الصورة الحال�ة : وهي الصورة التي یرى بها 

  أذهانتكونها المؤسسة لنفسها في  أنهي التي تود المؤسسة  المرغو�ة:الصورة 

 الجماهیر.

  في الاعت�ار منافسة  أخذنا إذاتتحقق  أنالصورة المثلى : و هي امثل صورة �مكن

 على الجماهیر . التأثیرو جهودها في  الأخرى  المنشآت

  لممثلین مختلفین من منشاة �عطي  الأفرادالصورة المتعددة : وتحدث عندما یتعرض

 أن  فإما�ستمر هذا التعدد طو�لا  أنكل منهم انط�اع مختلف عنها و من الطب�عي 

تجمع بین الجانبین صورة موحدة  أن أوصورة سلب�ة  أوصورة ا�جاب�ة  إلىیتحول 

 .)6( الأفراد�ل منها على هؤلاء  تأثیرعا لشدك تظلها العناصر الا�جاب�ة و السلب�ة ت�

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
.93،ص  2011، الأردن،دار أسامة للنشر والتوزیع،  1ھیثم ھادي الھیتى: الرأي العام بین التحلیل والتأثر، ط 6  
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 الذهن�ة:مكونات الصورة  -1-5

 أساس�ةالصورة الذهن�ة تشتمل على ثلاث مكونات  أنبین معظم ال�احثین على  إجماعهناك 

 تتمثل ف�ما یلي : 

: �قصد بها ال�عد المعلومات COGNITIVE COMPONENTالمكون المعرفي1-5-1

شخصا ما و تعتبر هذه المعلومات هي  أوقض�ة  أوالتي یدرك من خلالها الفرد موضوعا 

عن الموضوعات  أو الآخر�نالذي تبنى عل�ه الصورة الذهن�ة التي �كونها الفرد عن  الأساس

 الآخر�نن و القضا�ا المختلفة و�ناء على دقة المعلومات و المعارف التي نحصل علیها ع

 الأخطاءتكون دقة الصورة الذهن�ة التي نكونها عنهم و مرفقا **للمكون المعرفي فان 

عن المعلومات و المعارف  أساساناتجة  أخطاءهي  الأفرادالمتكونة في الصورة لدى 

 .)7( الأفرادالخاطئة التي حصل علیها هؤلاء 

: و �قصد �ه المیل  AFFECTIVE COMPONENTالمكون الوجداني-1-5-2

 إطاردولة ما في  أوشعب  أوشخص  أوقض�ة  أوالسلب تجاه موضوع  أو �الإ�جاب

و یتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي  الأفرادمجموعة الصور الذهن�ة التي �كونها 

و ت�قى الجوانب  الأفرادو مع مرور الوقت تتلاشى المعلومات و المعارف التي �ونها 

و القضا�ا و الموضوعات المختلفة و  الأشخاصنحو  الأفراد�ة التي تمثل اتجاهات الوجدان

 أهمهایندرج ال�عد الوجداني في الا�جاب�ة و السلب�ة و یؤثر على ذلك مجموعة من العوامل 

حدود توافر مصادر المعرفة �ما یؤثر في بناء المكون الوجداني خصائص الشعوب من 

 .)8( حیث اللون و الجنس و اللغة

                                                      
22،ص  1999،الجامعة الأردن�ة، الأردن،  24منصور تحسین: الصورة الذهن�ة لجهاز الشرطة في شمال الأردن، مجلة دراسات، ملحق مجلد  .7  

.27مرجع نفسه،ص 8  
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التي تسهم في بناء الاتجاهات السلب�ة و  الأمورفاختلاف هذه الخصائص من 

 التجانس في هذه الخصائص �سهم في بناء الاتجاهات الا�جاب�ة .

: �عكس سلوك الفرد  BEHAVIRABL COMPONENTالمكون السلو�ي-1-5-3

الصورة  أهم�ةطب�عة الصورة الذهن�ة المشكلة لد�ه في مختلف شؤون الح�اة حیث ترجع 

�فترض  الأفرادفسلو��ات  الأفرادتمكن من التنبؤ �سلوك  أنها إلى أ�عادهاالذهن�ة في احد 

 .تعكس اتجاهاتهم في الح�اة نطق�ا م

 الداخلي و الخارجي:  الجمهور�ینة الذهن�ة لدى ر ك�ف�ة تكو�ن الصو  -1-6

تشكل  أنقبل البدا لابد للشر�ة من الق�ام �عدة �حوث لتحدد ط�قات الجماهیر التي ترغب 

�النس�ة لها و نوضح ذلك من  أهم�ة الأكثرلدیها الصورة الذهن�ة ومن ثم تحدید الط�قات 

انه ین�غي عدم  إلاین �جمهور  أهمالموظفین و الز�ائن هما  أنو �الغم من  الآتيخلال الشكل 

  .)9(الأخرى تجاهل الجماهیر 

 

 

 

 

 

 

                                                      
.195،ص1999،دار عالم الكتاب،القاھرة،1علي فجوة،الأسس العلمیة للعلاقات العامة،ط  9  
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 - جماهیر الشر�ة التي ترغب في تكو�ن الصورة لدیها -11شكل

 ذ�ر �عض من م�ادئ التخط�ط لبرامج الصورة:  إلىو من هنا نتطرق 

التخط�ط للصورة المرغو�ة بتحدید نقاط الضعف و القوة في الصورة الحال�ة للشر�ة و  یبدأ-1

 الصورة.و الهامش�ة لهذه  الأساس�ةهذا استدعى الق�ام بدراسة دق�قة للتعرف على المعالم 

 الشر�ة.و ضع تخط�ط مكتوب لمعالم الصورة المرغو�ة التي تود ها -2

 نقلها. آل�اتالجماهیر و  إلىغو�ة ططة و المر لنقل الصورة المخ الأفكارابتكار -3

 .)10(الذهن�ةوضع برامج التقی�م المت�عة لمتا�عة �افة مراحل مخطط الصورة -4

 
                                                      

.86-85-84،ص1،1983الذھنیة،جامعة القاھرة،ط علي عجوة،العلاقات العامة والصورة  10  

 
 

 الجمهور التجاري 

(الموردون و�ائعو التجزئة 

 والمنافسون ومقدموا الخدمات)
 

 الجمهور الخارجي

الز�ائن والحكومات والمصارف (

 )والو�الات العالم�ة

   

 الجمهور الداخلي

الموظفون في الإدارة(  

)وجم�ع الكوادر ال�شر�ة  

 مشكلو الرأي

 وجماعات الضغط

 ووسائل الإعلام
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 تكو�ن الصورة الذهن�ة لدى الجمهور الداخلي (العمال) : -أ

على  الإدار�ةتكو�ن الصورة الذهن�ة لدى العمال متوقف على تكامل جهود جم�ع الدوائر  أن

تحقیق تلك الصورة فعندما تتحد هذه الدوائر على ثقافة واحدة مشتر�ة في التعامل مع 

ستجد نت�جة ذلك الصورة الطب�ع�ة المرغو�ة و ثمة عدد من العوامل   أنهاالموظفین لا شك 

 )11( التي ترسم انط�اع الموظفین على الشر�ة نوضحها في الشكل التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
السوریة الدولیة، الجمعیة  الأكادیمیةفي العالقات العامة"،  دبلومصالح الشیخ، تكوین الصورة الذھنیة للشركات ودور العالقات العامة فیھا، "11

.123 ص، 2009الدولیة للعالقات العامة،    

الصورة لدى 

 الموظفین

 الق�م المهن�ة

 صورة الصناعة

 أنشطة المنافسة

 الدعا�ة

رؤ�ة الموظفین للصورة 

 لدى الجماعات الخارج�ة

الإعلان، المنتجات، 

الخدمات، العلامات التجار�ة، 

 الهو�ة.

 ثقافة الشر�ة

المسؤولین 

 التنفیذیین

 الرؤ�ة

الس�اسات الرسم�ة 

 للشر�ة

 -العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة لدى الموظفین - 12شكل 
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 إلىتشكیل الصورة لدى الجمهور الداخلي حاجة  إنمن خلال الشكل السابق اتضح 

بواحد منها �عني التشو�ش في جزء من  فالإخلالنشاطات متعددة على �افة المستو�ات 

التنفیذیین من تشكیل ثقافة تقوم على الالتزام بها جم�ع  للمسئولینة لابد الصورة و لذل

�عین الاعت�ار �افة العوامل الواردة في الشكل نظرا  الأخذالمعن�ة �الصورة و �جب  الأطراف

�ل عامل على حدى و من ثمة فان تراكب هذه  إلىینظر  أنلأهم�ة جم�ع العوامل ف�جب 

 المطلو�ة.الصورة  إلىالعوامل مع �عضها هو الذي یؤدي 

 تكو�ن الصورة الذهن�ة لدى الجمهور الخارجي:-ب

للثقة و �مكن  أهلالجمهور الخارجي �مؤسسة نز�هة و فر�دة و  إلىلكي تقدم المؤسسة ذاتها 

 :تتخذ �عین الاعت�ار عددا من العوامل التي نلخصها ف�ما یلي  أنالاعتماد علیها �جب 
)12( 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
.100،ص2006الرعایة الاجتماعیة،المكتب الجامعي الحدیث،الإسكندریة، محمد عبد الفتاح،العلاقات العامة بمنظمات 12  

الصورة المتكونة 

 لدى الز�ائن

 صورة العلامة التجار�ة

***صورة   

 صورة المنافسین

 الدعا�ة

الخبرة السا�قة �خدمات 

 ومنتجات الشر�ة

 الإعلان

 صور الخدمة

الس�اسة الرسم�ة 

 للشر�ة

صور مقدمي 

الخدمات 

 (الوسطاء)

-الز�ائن العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة لدى -13شكل   
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نحو مؤسسة ما التي �فكر فیها الناس و طر�قة شعورهم  الأش�اءو نوجز القول �ان 

نؤ�د مرة ثان�ة على ضرورة تكامل  فإننا�كل الق�م الواردة في الشكل السابق و لذلك  یتأثران

جم�ع الجهود و النشاطات المختصة �الصورة فمثلا جودة الخدمة و صورتها لدى الجمهور 

الخارجي ینتج عنها رضا الز�ون و الز�ون الذي �شعر �الرضا �حسن الظن �المؤسسة التي 

یرضون  تقدم خدمة ذات جودة عال�ة و مع تحسن الصورة �ص�ح من السهل تكو�ن ز�ائن

 .الأخرى عن المؤسسة و �شكلون انط�اعا ا�جاب�ا عنها و هكذا شان جم�ع العوامل 

 :العوامل المؤثرة في تكو�ن الصورة الذهن�ة للمؤسسات الاقتصاد�ة  -1-6

 :رؤ�ة و رسالة المؤسسة -1-6-1

 إنرؤ�ة تعكس جملة الق�م التي یتعین علیها  أو�طب�عة الحال انه لكل مؤسسة رسالة 

�كون لدیها رؤ�ة تتمتع �الوضوح و  إنلكل مؤسسة �مكن  الأهم�ةو من  إلیهاتصبو 

الرؤ�ة تحمل في ط�اتها المعلومات التي �ستخدمها الناس في  أنذلك المصداق�ة 

المؤسسات و  أداءعلى المستوى  أهم�ةتشكیلهم للصورة الذهن�ة و �ذلك فان لها 

الرسالة مرض�ة و  أوتكون الرؤ�ة  أنتفوقها في جم�ع المجالات ومن هنا استوجب 

 .)13(داخل�ا و خارج�ا  الأطرافمقبولة من جم�ع 

 

 

 

 

                                                      
ر مصطفي الحجازي،الاتصال الفعال في العلاقات العامة ،الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانیة والإدارة،المؤسسة الجامعیة للدراسات للنش 13

.90،ص1990والتوزیع،بیروت ،   
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 الرؤ�ة ق�مته �النس�ة للمؤسسة من شیئین هما : أوو �ستمد ب�ان الرسالة 

 إلىالعامة التي �قدمها الب�ان  الإرشادات*طر�قة معالجة الب�ان �كل جز�ئاته و من 

تفكر مل�ا  أنعملهم و عند ص�اغة الب�ان یتوجب على المؤسسة  أماكنالموظفین في 

وجودها و ما  إلىتفاصیل طب�عة عملها و الس�اب الداع�ة  أدقو تناقش و تدخل في 

 أنالب�انات �جب  أنتقدمه من خدمات مختلفة للناس و من هنا نجد  أنتستط�ع 

 تتصف �مایلي : 

 التجر�د  –الوضوح  – الإ�جاز-

 �كون مرغو�ا  أن –الاستقرار  –التحدي - 

 �كون ذا توجه مستقبلي  أن-

 . الإبداع�حمل في مكنوناته روح  أن-

 بها :  الإ�حاءفوائد نجاح رسالة المؤسسة و 

تحفیز �افة الموظفین و جعلهم یر�زون على مجموعة من الق�م الخاصة  •

 �المؤسسة .

 جماهیر). ،أسواق (تكنولوج�ا،دود الخاصة �المؤسسة رسم الح •

مصلحة المعنیین  أصحابتقد�م فكرة عامة واحدة موحدة للجماعات الرئ�س�ة من  •

 �المؤسسة.

 . )14(تمیز المؤسسة عن منافسیها •

 
                                                      

.101-100،ص1992ال،دیوان المطبوعات الجامعیة،الساحة المركزیة بن كنون،الجزائر،عبد الرحمن عزي وآخرون،عالم الاتص  14  
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الثقافة مصطلح �ستخدمه علماء الاجتماع للإشارة  الثقافة التنظ�م�ة للمؤسسة:-1-6-2

و  الأش�اءو  الأفكارطر�قة الح�اة الكل�ة للشعب و تشمل �ل ما صنعه و ابتدعه من  إلى

و  الأعراف، وهي تتشكل من الفنون و المعتقدات و یوحدهطرائق العمل ف�ما �صنعه و 

 التقالید.الاختراعات و اللغة و التقن�ة و 

 الأشخاصالتي تتفاعل مع و التعر�ف العملي للثقافة التنظ�م�ة هو : منظومة الق�م المشتر�ة 

التحكم و المراق�ة لكي تعطي قواعد عامة  أنظمةداخل الشر�ة و مع اله�كل�ات المؤسسات�ة و 

 .للسلوك 

 الداخل�ة والمعتقدات �الق�م صلة ماله ه�كل التنظ�م�ة الثقافة أن في هذا مطلبنا أهم�ة وتكمن

 الرؤ�ة ب�ان یتضمنها التي الق�م ترجمة في أساس�ا دورا المؤسسة ثقافة تلعب و للمؤسسة

 الجوانب من كثیر تنفیذ طر�قة في تؤثر أنها كما والز�ائن عند الموظفین ا�جابي السلوك

 و�ناء الصورة تشكیل عمل�ة في المفعول �طیئة تطو�ر�ة قوة وهي للمؤسسات سترات�ج�ةالإ

 نذ�ر مؤسسة أي الثقافة في تؤثر التي العوامل من عدد مراعاة ین�غي فانه الأهم�ة هذه على

 : منها

 منها المؤسسة جماهیر تنظره بینما للمؤسسة العامة التنظ�م�ة الثقافة بین التوافق -

 نوع من دراسات إلى �حتاج وهذا السوق  ظروف تتطل�ه ما و�ین الثقافة بین التوافق -

 السوق  في للثقافة الق�اس

 الأهم الأداة  فهي للمؤسسة المرغو�ة للصورة المرئي التعبیر هي:  الشر�ة هو�ة -1-6-3

  )15( :هي أساس�ة عناصر أر�عة ولها الجماهیر مع الاتصال�ة العمل�ة في

 

 

                                                      
.122مرجع السابق،ص عبد الرحمن عزي وآخرون، 15  
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 الاسم-

 الشعار-

 الط�اعي الحرف شكل-

 الألوان مخطط-

 : مهام عدة تؤدي

 الشر�ة معرفي وعي خلق�. 

 علیها للتعرف الجمهور تن�ه. 

 الناس هانذأ في مختزنة المؤسسة عن صورة إح�اء تعید. 

 عناصر دراسة من لابد المطلوب السلوك وتحقق الانت�اه تجذب هو�ة لرسم و

 هذه واهم الجمهور ذهن في ما مؤسسة ر�ط في لأهمیتها نظرا الرئ�س�ة الهو�ة

 :العناصر

  كل فوق  القصوى  �الأهم�ة یتمتع الشر�ة اسم لان :الشر�اتأسماء 

 تفیدنا التي النصائح �عض تقدم أن وتستط�ع الهو�ة تشكل التي العناصر

 : الشر�ات تسم�ة عند

 �ستعمل الذي المنطقة سكان �سهولة و�تذ�ره والكتا�ة للفظ سهلا اسما اختر1-

 .بها

   .الغموض عن الابتعاد �معنى الكلمات �معاني التلاعب عن ابتعد2-

 اتصال �اب �فتحي لك قد الأذان على �جید صوت وقع  الاسم �كون  أن حاول3-

  الإعلان�ة. الوسائل مع جید

 ستغیر الناس لدى شكلتها التي الق�مة لان الاسم تغیر تحاول عندما الحذر4-

 .)16( بذلك

                                                      
.130سابق،صالمرجع  ،وآخرونعبد الرحمن عزي   16  
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 والرموز الشعار: logos  فهو المؤسسات عند خاصة أهم�ة له الشعار 

 والخدمات المنتجات تقد�م في والد�مومة الث�ات إلى تشیر رسالة �حمل

 شعارات من كبیر عدد أن غیر ممیزة قصیرة تواصل نقطة الجید والشعار

 �مكننا لكن صممه من إلا �عرفه لا معنى تحمل �أنها تهتم المؤسسة

 من المعاني دلالات وعلم اللغوي  النفس �علم الخاصة �ال�حوث الاستعانة

 المؤسسة هو�ة في المتضمنة والكلمات الرموز تفسیر �جري  ك�ف فهم اجل

 الصورة أن ال�حوث أثبتت وقد للجم�ع ومفهوم �س�ط معنى لها ل�كون 

 . الصع�ة الكلمات من �كثیر أفضل

 : للشعار التذ�یر عمل�ة تسهیل شانها من التي المقترحات �عض �أتي وف�ما

 .المعنى نفس عن و�عبر الشر�ة مناسم مستلهما شعارا اختر -

 المرغوب الترا�ط الناس ل�عرف الرمز توضح �كلمات مكتو�ا شعارا للناس قدم -

 .بینهما ف�ما

 .للشعار المعتمد النمط تنسیق من لد�ك ما أفضل استخدم -

 الناس �فهمه واحدا شیئا واجعلهما �الهو�ة الشعارات من كل ار�ط -

 الناس تذ�ره كي �شعار خاصا شيء فأبدع الخاص الإبداع من شيء لكل لابد -

 . )17(برؤ�ته و�سیرن 

 

 

 

 

 

                                                      
.139مرجع السابق،ص عبد الرحمن عزي وآخرون، 17  
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 في اخت�اره و�ترك المؤسسة في الأخیر التقر�بي العنصر وهي :الألوان 

 یدخل الأخیر وهذا المؤسسة في المدراء أو المصمم لمزاج الأح�ان معظم

 بین والتناغم التكامل ولوجود العناصر �اقي مع یتكامل الهو�ة إظهار في

 إلى تمیل الناس أن المعروف من انه كما جم�عها إتقان من لابد العناصر

 تنط�ع ألوانا تطلق أن المؤسسة على �جب ولذلك. مظهرها و�شدها الألوان

 لتشكل العناصر �اقي مع بتناسق الألوان هذه وترت�ط الناس مخیلة في

 . المؤسسة عن حسنة ذهن�ة وصورة شهرة تحمل هو�ة

 برامج تكو�ن صورة المؤسسة الذهن�ة: -1-7

لأجل تكو�ن صورة ذهن�ة حسنة  أت�اعهامن الخطوات الواجب هناك مجموعة 

 للمؤسسة وهي:

معرفة القطاعات الجماهیر�ة  إلىهذه المرحلة تهدف تحدید الجمهور:-1-7-1

معرفة الخصائص  إلىو دورها في المجتمع �ما تهدف المؤثرة على المؤسسة 

 الممیزة لهاته القطاعات الجماهیر�ة حتى �سهل اخت�ار وسائل الاتصال المناس�ة.

: �عد تحدید الجمهور  ق�اس الصورة الذهن�ة للمؤسسة لدى جماهیرها-1-7-2

خطوة في تحلیل هذا الجمهور وهي تحدید الصورة الذهن�ة  أهم تأتيالمستهدف 

الحال�ة التي تتعلق في ذهن الجمهور في المؤسسة و منتجاتها و �ذلك منافسیها 

الاتصال  �أهدافعلق ف�ما یت إل�هما الذي تسعى  إدراكو هذا �ساعد المؤسسة في 

و تصرفاتهم اتجاه شيء معین مرت�ط ارت�طا �بیرا �معتقداتهم  الأفرادفي اتجاهات 

  )18(عن هذا الشيء

 

                                                      
.50،ص1993شباب الجامعة للنشر والتوزیع،الإسكندریة،إبراھیم عبد العي شیحة،أصول الإدارة العلیا،مؤسسة   18  
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و �التالي فالصورة الذهن�ة هو تعبیر �ستخدم لوصف مجموعة من المعتقدات التي 

الصورة الذهن�ة في الفترة التي  أهم�ة�حملها الفرد عن شيء معین و تظهر 

ظهورها بهذه  إلى أدتالتي  الأس�اب�عد انتهاء  أطولتعطیها و قد تمتد لفترة 

 الطر�قة.

للمؤسسة عند المستخدمة لق�اس الصورة الذهن�ة  الأسالیبو هناك العدید من 

الجماهیر ، و احد هذه المقای�س المشهورة مق�اس الفروق ذات الدلالة و هذا 

مجموعة من الصفات على مق�اس معین و یتم وضع  إ�جاداس یتضمن المق�

-مثل (قوي  الآخرالصفة في طرف من مق�اس الصفة المضادة في الطرف 

) �عكس �ل جزء درجة من توفر 9او5او3(أجزاءرديء)  و یتكون المق�اس من 

 :أساس�ةالصفة ، و �مكن ق�اس الصورة الذهن�ة عبر ثلاث مراحل 

 سوء الجودة للصورة الذهن�ة)التقی�م(حسن، -

 ضعفها) أوالقوة(قوة المؤسسة -

 لا تنمو �سرعة)  أوالنشاط(تنمو �سرعة -

: �عد ق�اس الصورة الذهن�ة للجمهور عن التخط�ط للصورة المرغو�ة-1-7-3

المؤسسة یتم تحدید نقاط الضعف و القوة في الصورة الحال�ة للمؤسسة و ذلك 

 الإدارةالعل�ا للمؤسسة لتدرك هذه  الإدارة�مراجعة المعالم الا�جاب�ة و السلب�ة مع 

 اتالإجراءلس�استها بین الجماهیر المعینة و تتعرف على نواحي القبول و الرفض 

دوافع الرفض و تحدیدها ، �ما یدرك  لإضعافتقوم بها  أنالتي ین�غي 

الفشل في التغییر عن المؤسسة  أوالنجاح  أس�ابعلة العلامات العامة  المسئولون 

الجماهیر المستهدفة و �عدها یتم وضع تخط�ط مكتوب لمعالم  إلىو تقد�مها 

 .)19(تكونها لنفسها عند جماهیرها أنالصورة المرغو�ة التي تود المؤسسة 

                                                      
.عالم وباحث عربي 1000، تألیف أكثر من الالكتروني الإصدارالموسوعة العربیة العالمیة،  . 19  
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على  ولتر�ا لو: یؤ�د �لود رو�نسون و اخت�ار وسیلة اتصال مناس�ة-1-7-4

استخدام �ل الوسائل الاتصال�ة الممكنة لتكو�ن معالم الصورة ، فالصورة الطی�ة 

      و جماهیرها  هي نتاج طب�عي للاتصالات المستمرة بین المؤسسة رأیهمافي 

وسائل الاتصال تتحدد �عد تحدید و معرفة الجمهور المستهدف و من الضرورة  و

جنب مع الاتصال الشخصي  إلىتخطط لاستخدام الوسائل الجماهیر�ة جن�ا  أن

استخدام العناصر  إلى �الإضافةذلك من خلال الموظفین و ال�ائعین  أمكنكلما 

و �افة الرموز المصورة  المؤسسة �الشكل الخارجي للمبنى إلىالمادي التي ترمز 

 السلع التي تنتجها . أغلفة أوالمؤسسة و مطبوعاتها  إعلاناتالتي تشتمل علیها 

یتضمن التخط�ط لبرامج الصورة وسائل  أن: من الضروري التقی�م-1-7-5

التأكید  إلىالفعلي لهذه البرامج و یذهب ال�عض  الأثرالتقی�م المناس�ة لمعرفة 

واقع�ة �مكن  أهدافتصمم برامج العلاقات العامة �حیث تتضمن  أنعلى ضرورة 

 .أثرهاق�اس  أوتحدید نتائجها 

 :الذهن�ة الصورة تكو�ن في الخاصة المؤثرات -1-8

 خلال من الاتصال�ة الأنشطة ب�عض الق�ام إلى والخاصة العامة المنظمات تلجا

 العامة الجماهیر�ة الوسائل ب�عض استعانتها إلى �الإضافة الخاصة وسائلها

 .)20(الخاصة �الوسائل المنظمات �عض تكتفي وأح�انا

 

 

 

 

 

                                                      
.202-201،ص  2004الأردن، ،،دار المیسرة والتوزیع والطباعة 1 ط، الإستراتیجیة الإدارةعبد العزیز صالح بن حیتور،  . 20  
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  الخاصة: الأحداث-1

 تلعب �عنا�ة لها والتخط�ط إعدادها أحسن إذا الخاصة الأحداث أن القول �مكن

 من تتضمنه �ما تستط�ع لأنها جماهیرها عند المنظمة صورة تحسین في هاما دورا

 من أطول فترة تفكیرهم تشغل و الأفراد اهتمام تثیر أن والتشو�ق الجذب عناصر

 تظل الأحداث هذه أن كما مذاع، برنامج إلى الاستماع أو مكتوب موضوع قراءة

 من تتمكن قصیرة غیر فترة بها واستمتعوا فیها شار�وا أو شهدوها الذین عند عالقة

 كثیرا الاقتراب إلى تؤدي   وقد للمنظمة الحال�ة الصورة على التأثیر من خلالها

 . المرغو�ة الصورة من

 : الشخصي الاتصال-1-8-2

 الأخرى  الاتصال وسائل بین الصدارة �مكان محتفظا الشخصي الاتصال ظل لقد

 :التال�ة الصور إحدى الأخیر هذا و�تخذ الزمان مر على التأثیر قوة في

 �الرسم�ة الخط -     

 المستدیرة الطاولة اجتماعات -     

 المتخصصین مناقشة -    

 المقترحة المناقشات -    

 :وصح�فتها المنظمة-1-8-3

 الصح�فة أو والمجلات والكتی�ات النشرات المنظمات مطبوعات تتضمن

 العامة المنظمات اهتمام تزاید وقد والدور�ة السنو�ة التقار�ر و�ذلك بها الخاصة

 أهدافها وتعرض شخصیتها عن تعبر مجلة أو صح�فة �إصدار والخاصة

 التأكید خلال من جماهیرها في أ�ضا وتأثر انجازات من تحققه وما وس�اساتها

 إ�ان والقرارات المواقف وتوضح الس�اسات وتفسیر الا�جاب�ة الجوانب على

 .)21( والاضطرا�ات الأزمات
                                                      

.138-137،ص2000أحمد محمد المصري،الإدارة الحدیثة،مؤسسة شباب الجامعة،الإسكندریة،  21  
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 : والكتی�ات النشرات-1-8-4

 �الید لأفراد تتمثل مطو�ة قلیلة صفحات في واحدا موضوعا غال�ا النشرة تتناول

 لمعالجة و�تسع صفحاته وتتعدد الكتیب موضوعات تتنوع بینما �البر�د، ترسل أو

 مفصل. �شكل الموضوعات

 :والدور�ة السنو�ة التقار�ر-1-8-5

 للمنشآت �النس�ة للمساهمین الاتصال وسائل مقدمة في السنوي  التقر�ر �أتي

 المساهمین لغیر الاتصال وسائل في الثاني المر�ز و�شغل الصناع�ة، التجار�ة

 الفرصة التقر�ر هذا و�عتبر والموردین، والموزعین المحلي والمجتمع العاملین من

 انجازه تم ماذا وغیرهم للمساهمین تقول أن المنشاة فیها تستط�ع التي السنو�ة

 المستقبل؟ خطط وماهي ؟الآن �جري  وماذا المنصرم، العام خلال

 إلى یؤدي قد ما وهو بها الإدارة رجال و�فاءة المنشاة صورة التقر�ر هذا و�عكس

 في الرائدة المنشاة اعتادت وقد أسهمها أسعار وز�ادة الجدد المستثمر�ن جذب

 :التقار�ر هذه في التال�ة المعلومات تقد�م على السنو�ة التقار�ر إعداد

 .مال�ة معلومات -

 .إنتاج�ة معلومات -

 .تسو�ق�ة معلومات -

 .شخص�ة معلومات -

 .)22(متنوعة معلومات -

 

 

                                                      
.174،ص1991حسین حسن عمار،إدارة شؤون الموظفین،معھد الإدارة العامة،السعودیةن  22  
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 :الخاصة ال�صر�ة السمع�ة الوسائل-1-8-6

 مختلف في تحققها التي الانجازات تصو�ر على المؤسسات �عض تسهر

 و�مكاناتها المؤسسة قوة تؤ�د والتي الإنتاج�ة �العمل�ات المتعلقة وخاصة المجالات

 . العال�ة الغن�ة

 الشخص�ة علیها تضفي التي الإنسان�ة السمات المؤسسات هذه تسجل كما

 عن لأهم�ة قلائ �قدر الإنساني �العنصر اهتمامها وتأكد والاجتماع�ة الإنسان�ة

 .الإنتاج�ة �العمل�ات الاهتمام

 :الذهن�ة الصورة تكو�ن أهم�ة -1-9

 اللازمة ال�شر�ة المهارات جذب على المؤسسة الحسنة الذهن�ة الصورة تساعد -1

 .فیها للعمل

 الداخلي للجمهور المعنو�ة الروح وارتفاع العمل�ة المشاكل انخفاض في تساهم -2

 ).الموظفین( للمؤسسة

 الإنتاج�ة. الكفاءة ازد�اد -3

 .المساهمین إعداد وز�ادة الأموال رؤوس جذب -4

 . والموزعین الموردین استقطاب في تساهم -5

 .الدولة في والتشر�ع�ة التنفیذ�ة الهیئات مع التعامل عمل�ة تسهل -6

 . �اسمها �عمل إنتاج لأي الثقة تهیئ -7

 ارتفاع إلى یؤدي مما �ظهر أن قبل جدید إنتاج ذي الجمهور تقبل على تساعد8

 .)23(الخدمات تنش�ط أو المب�عات نس�ة

 

 

                                                      
.52،ص2003،الجزائر،3عمر صخري،اقتصاد المؤسسة،دیوان المطبوعات الجامعیة،ط 23  
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 :خلاصة

 یراها كما المؤسسة صورة أن القول إلى نخلص الفصل هذا في إل�ه تطرقنا ما خلال من

 التي الجمهور إرضاء مقدمتها في �أتي والتي المؤسسة أهداف تحقیق في أهم�ة له الجمهور

 أخرى  جهة من أوسع جمهورا ولتكسب جهة من عل�ه لتحافظ وخدماتها منتجاتها له تقدم

 الانط�اع  معرفة المؤسسة على ین�غي لذلك المنافسة، وجه في الصمود من لتتمكن وأ�ضا

 وتعدیل تغییر خلال من تحسینها على تعمل ثم ومن الجمهور عنها �حملها التي الصورة أو

 العامة العلاقات عمل مجال و�عتبر وترقیتها المؤسسة صورة وتحسین تعدیل إلى �حتاج ما

 لترسم الجمهور ثقة و�سب عنها الجید الانط�اع وخلق �المؤسسة التعر�ف إلى تسعى التي

 الاتصال بوسائل وتدع�مها الجماهیر�ة الاتصال وسائل �استعمال المؤسسة عن ا�جاب�ة معالم

 .الشخصي
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 :أولا: لمحة تار�خ�ة عن المؤسسة

  :المؤسسة و �عدها التنظ�مي الم�حث الأول:

 :لمحة تار�خ�ة حول المؤسسة المطلب الأول: 

بالاقتصاد الجزائري و بمیزانیة الدولة الجزائریة ، فھي  اقترن  اسم سونطراك
شركة النفط و الغاز ، واسمھا الكامل الشركة الوطنیة للبحث و التنقیب و 
الاستغلال و النقل و المحروقات وھي الشركة الوحیدة في الجزائر المسؤولة عن 

 ھا.زیة الھائلة في البلاد و كذا بیعااستغلال  المصادر النفطیة و الغ

دیسمبر  31في  491-63أنشأت مؤسسة سونطراك بمقتضى المرسوم رقم 
، والذي یعھد لھا بمھمة نقل و تسویق المحروقات فقط ، واعتبارا من عام 1963
 1971اتسعت صلاحیاتھا لتشمل نشاطات قطاع المحروقات ، وفي عام  1966

ائري وفقا شملت نشاطات قرارات التصامیم و التنظیم الشامل للاقتصاد الجز
 للأھداف التي حددتھا مخططات التنمیة.

، 1964عام  شخص 33وبعدما كانت مؤسسة صغیرة لا یتجاوز عدد العاملین بھا 
عامل،  50.000تسییر  آلةسنة من الجھد و العمل تمثل سونطراك  38و بعد 

 عامل مستقلا. 70.000

طط توجیھي عام خم إطارالھیكلة في  إعادةت المؤسسة على عاتقھا  مسؤولیة  ذأخ
مؤسسة جدیدة  17 إنشاءولھذا الغرض تم  1981، تمت المصادقة علیھا في 

انطلاقا من الوحدات العامة و المدیریات و المناطق الصناعیة و المؤسسات 
 10و  إنتاجمؤسسات  3مؤسسة صناعیة ،  4المتفرغة منھا حسب النشاط و ھي 

 مؤسسات خدمات.

 ونطراك متسلسلة كالتالي:و نجد أن مسؤولیات مؤسسة س

 المدیریة العامة.-

 مركز الشغل : العمل في الصیانة.-

 مركز النشاط : الورشات و المكاتب.-
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 :إلىكما یمكن تصنیف الوظائف 

 :نشاطات السوناطراك

یمكن أن نحصر  11/02/1998المؤرخ في  98/48من القانون  07حسب المادة 
 نشاطات الشركة كما یلي:

 و الاكتشاف و الاستغلال. البحث-

 التطویر و التسییر.-

 طرق النقل و التخزین ، التكریر و التمییع.-

 التسویق الخارجي عن طریق عملیة التصدیر.-

 الوطني. الوق التسویق في-

 تفرقة -GPLغاز البترول الممیع.

بالنسبة لنشاط سونطراك من حیث الصناعة التكراریة تقوم بھا 
تي تقوم بتوزیع و تسویق المنتوج البترولي في السوق " الNAFTAL"نفتال""
 الوطني.
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 :CP1/Zلمحة تاریخیة عن مركب المیثانول/ 1

تزداد أھمیة الصناعات البیتروكیمیائیة یوم بعد یوم ، ومن أجل ذلك و في إطار 
التنمیة الاقتصادیة ، و تحقیق التطور الاقتصادي الشامل كانت و لازالت الجزائر 
تسعى إلى جعل الصناعات البیتروكیمیائیة دائما في تقدم مستمر و كان للشركة 

ال بالتنسیق مع الشركة الایطالیة الأولویة في ھذا المجSONATRACHالوطنیة 
ALMER  1969عام. 

كان الھدف الأول لشركة سوناطراك ھو بناء مركب المیثانول بھدف زیادة مادة 
 المیثانول و الراتجات الصناعیة و قد مضت ھذه الشركة الجدیدة 

GLASGROW   وHUMPHERYS   لبناء وحدة المیثانول و كان ذلك في
 .1970سبتمبر  10

وواصلت شركة  ALMERمن شھر نوفمبر ، انحلت شركة  1971وفي سنة  
سونطراك انجاز مشروعھا بإمضاء عقدین مع الشركة الایطالیة 

ITALCINSULT  

 1973لإنشاء وحدة المنفعة و الثاني في فبرایر  1972جانفي  01الأول كان في 
 . RESINE لإنشاء وحدات لإنتاج الراتجات الصناعیة 

في  87-257سسة الوطنیة للصناعات البیتروكیمیائیة بمرسوم رقم أنشأت المؤ
 .1984الأول من سبتمبر 

 : CP1/Zو قد تكون مركب المیثانول  •

 ALMER.: وضع اتفاقیة تشمل وضع ثوابت المستقبل 1968

 .ALMER (SIR/40-SONATRACH/60): میلاد الشركة 1969

 تمبر.في سب  HUMPHERYSو GLASGROW: إمضاء عقد مع  1970

: إمضاء عقد لانجاز وحدة المنفعة مع الشركة الایطالیة 1971
ITALCINSULT  في شھر جوان و دخول العقد حیز التنفیذ في شھر أكتوبر

. 

 لإنشاء وحدة الراتجات الصناعیة. ITALCINSULT: توقیع عقد مع 1973
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 UTILITES: بدایة عمل وحدة المنفعة 1975

 .ال و الشروع في استغلالھ: بدایة عمل وحدة المیثانو1976

 : بدایة وحدة الراتجات الصناعیة.1977

 : الشروع في استغلال الراتجات الصناعیة.1978

: تدشین المركبة من طرف الرئیس الراحل " ھواري بومدین 1978فبرایر  24
." 

: اختصاصھا من طرف سونطراك و دمجھا في نشاط 2011جانفي  01
 المصب قسم بیتروكیمیائیة.

المتمثلة  CP1/Zو قد حاولنا صیاغة بعض المعلومات الخاصة عن مركب  •
 في :
   ھي الشركة الوطنیة الیتروكیمیائیةENIP  مركب المیثانول و الراتجات

 .CP1/Zالصناعیة 
  ذات رأسمال یقدر ب 1998أفریل  18مؤسسة ذات الأسھم منذ ،

 دج. 9.000.000.000
 كیمیائي الھیدركربون السائل و نشاطھا التجاري الصناعي ھو التحویل ال

الغازي و مشتقاتھا لإنتاج المواد البیتروكیمیائیة الموجھة للسوق الوطني و 
التصدیر الخارجي و خاصة المواد الأولیة من أجل الكیمیائیة الصیدلانیة ، 

المواد اللدنة بالحرارة   thermodurcissableالمواد التي تصلب بالحرارة 
thermpplastique ستومیر ، الألیاف التركیبیة.،الأ 

  یقع  مركب  المیثانول و الراتجات الصناعیة فوق ھضبة المحقن شمال
 وھران.-كلم من بلدیة أرزیو2تكریر البترول ذلك على بعد 

  : أرزیو. 33عنوان المؤسسة 
  :371137/371744/372600رقم الھاتف. 
 : 378806رقم الفاكس. 
  إن البنیة الصناعیة للمؤسسةENIP : تتكون من مركبین 

 أرزیو و ھو محل تطبیق دراستنا . CP1/Z مركب -     
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 المتواجد في سكیكدة.CP1/Z مركب  -    

  أسست مؤسسة  1990منذ ENIP  :فروعا لھا 

 / مؤسسو النشاطات العقاریة و الخدمات،100: فرع  ACTIMأكتیم -
الصناعیة التجاریة مھمتھا شراء أو كراء العقارات و ھي تضم جمیع العملیات 

 و الھندسیة المعماریة .

/ من مھامھا التصدیر و الاستیراد، النقل و 100: فرع  MIDKO میدكو -
 التخزین ، الترخیص ، الجمركة ، عبور السلع ، تسلیم البدائع.

الشركة   BOULIMAD  :ENIP 66.66 ،REPSOL/33.33 بولیماد-
 الوطنیة للبولیماد .

 رسمي للمؤسسة:الموقع الالكتروني ال 
 http:// :www.conatrach.com/ar/org amisotion.html 
 : الموقع الالكتروني للمراسلة المؤسسة 
 www.webmail.sonatrach.dz  
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 المطلب الثاني: اله�كل التنظ�مي و تقس�ماته الوظ�ف�ة/ 2

 

 
 

 

 

  

 

 الرئیس المدیر العام للمؤسسة

         اللجنة التنفیذیة
     

 

 

 

 

الأخلاق المھنیةلجنة   

 مدیر العلاقات العامة مدیریة أمن المؤسسة

لجنة التنسیق مع 
 المشاریع

 لجنة فحص المشاریع

 نشاط الملعب النشاط التجاري نشاط المنبع

 مدیر تنسیق للمالیة

 

نشاط النقل عبر 
 الأنابیب

مدیریة تنسیق الصحة 
المحیطالأمن وو   

مدیریة تنسیق 
 الأسواق

مدیریة تنسیق مراقبة  
 المجموعة

مدیریة تنسیق الشؤون 
 القانونیة

 لإدارةمدیر تنسیق 
 الموارد البشریة

 

مدیر تنسیق الاستراتیجیات 
 و التخطیط و الاقتصاد

 الوطني

 

مدیر تنسیق 
 اللوجیستیكات

تنسیق المدیریات 
 المركزیة

 

تنسیق المعھد  مدیریة
 الوطني العالي
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 وظائف كل قسم من الأقسام الموجودة في المؤسسة حسب الھیكل التنظیمي :
 

المدیریة العامة :تحرص على مدى تطبیق السیاسة التجاریة ، و تأمین المردودیة 
الاستعمال الأمثل و العقلاني لمجموعة إمكانیات المتاح لھا فیھا المادیة و و 

 البشریة و المالیة .
و مدیر الوحدة ھو المسؤول و لھ خصوصیات المسؤولیات الموزعة و تتمثل ھذه 

 النیابة في المدیریات الفعلیة و كل نائب مسؤول على جھازه.
شروط تحقیق الأعمال لمدیریة  السكرتاریة : یتمثل دورھا في مراقبة و ضبط

 العامة و كما یجب علیھا أن تقوم باتصالات لتسجیل الزبائن الجدد.
 مكتب مراقبة التسییر : یتكون من أربعة أعضاء

 نائب المدیر و ھو مدیر التسییر ، إطار إداري ، ملحق إداري، سكرتیر إداري.
المدیریات و المدیریة العامة ھذا المكتب عبارة عن أداة ربط بین مختلف نیابات 

للوحدة قصد توضیح مختلف الجوانب فیما یخص الإنتاج و البیع أثناء الإنتاج و 
 التوزیع .

كما أن ھذا المكتب یقوم بتسجیل مختلف الحسابات في الحاسوب ، كذلك نقل 
 المعلومات یومیا إلى المدیریة العامة و إعداد تقاریر لمختلف النشاطات.

مصلحة التنظیم و الإعلام الآلي : ھذه الخلیة مساعدة للإدارة ، بحیث تساعد في 
تسییر المركب. و  تتم في قسم المحافظة ، ینحصر دور الإعلام في استعمال 

 أحدث التقنیات التكنولوجیة للتسییر في ھذا المركب.
ن ، و دائرة الأمن : تتمثل في التحكم ووقایة مجموعة التجھیزات و المستخدمی

 ضمان الأمن داخل المركب ووقایة العمال من الحوادث.
 الدائرة التقنیة : تتمثل في 

 المراقبة الیومیة للتجھیزات ، القیام بتوجیھ الدراسات و البحوث التقنیة.- 
 تزوید الإدارة و المصالح الأخرى بالمعلومات عن الجوانب التقنیة للمركب.- 

ه الإدارة ، جمیع العملیات التجاریة للمصالح دائرة الإدارة المالیة : تخص ھذ
 الثلاثة كما تھتم بالجانب الاجتماعي للعمال ، و تتكون من :

 مصلحة المحاسبة و المالیة.-  
 مصلحة تسییر الوسائل.-  

 دائرة الإنتاج : إنتاج و تخزین الغاز الممیع و حفظ وحدات الإنتاج.
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عطب و ذلك لاستمرار الحسن لعملیة  دائرة الصیانة : تصلیح الأجھزة لتفادي أي
 الإنتاج و تضم مایلي :

 قسم الكھرباء.-  
 قسم الألیة.-  
 قسم أسالیب التخطیط.-  
 قسم الوسائل.-  

 مصلحة علاقات العمل :
تقوم في بحوث اللجان  المنظمین و تحلیل و الالتزامات الشخصیة ، حیث تضم 

 طیط ، و تسییر المھن و أھم وظائفھا :الموارد البشریة ، قسم التكوین ، قسم التخ
 .تطویر مجھودات الموارد البشریة 
 .تنظیم و تحقیق خطط العمل 

 دائرة التموینات :

  وظیفة التموین : و تتمثل في توفیر قطع الغیار اللازمة حسب طلبات وحدة
 الإنتاج حتى لا یحصل الانقطاع مع المراعاة مشكل التكدیس.

 ام بأي عملیة شراء تقوم مصلحة التموین بتحدید مراحل التموین : قبل القی
 المیزانیة

تسلیم مصلحة الشراء من طرف مصلحة تسییر المخزون ، و تحتوي ھذه الوثیقة -
 على الآلات و قطع الإنتاج.

عدم استلام مصلحة تسییر المخزون و تحتوي ھذه الوثیقة على الآلات و قطع -
 غیار اللازمة للإنتاج.

مصلحة الشراء الوثیقة تتجھ إلى السوق المحلي لشراء ما ھو عدم استلام  -
 مطلوب مع مراعاة السعر ، الوقت و الجودة.

دائرة الموارد البشریة : لھذا المركب جھاز تنظیمي كبیر و واسع للموارد البشریة 
 ، فھذه الدائرة تشمل على مختلف المصالح الإداریة لھذه الموارد.

ریة إلى مصلحتین : مصلحة التكوین التي بدورھا تتفرع فقسمت دائرة الموارد البش
 إلى فرع الترقیم و البرمجة و فرع المتابعة و الانجاز.



129 
 

أما الثانیة أي مصلحة الاحتراف فھي تقوم بتسییر و متابعة المستقبل الوظیفي 
 للأفراد ، و تتفرع إلى فرع متابعة المنصب المزدوج و فرع الاختیار و التوظیف.

ئرة لھا أھمیة كبیرة و بالغة في تسییر المركب من خلال تسییر المركب ھذه الدا
 من خلال تسییر و تخطیط و تنمیة قدرات الأفراد و تصمیم المھارات البشریة.

 : CP1/Zمفھوم الموارد البشریة ووظائفھا في المركب 

 :DRHتسییر الموارد البشریة 

تنظیم الجھود الفردیة و الجماعیة لتحقیق أھداف محددة بكفاءة و فعالیة ووسائل 
 إنسانیة ، فان العنصر الإنساني ھو محور لانجاز أي عمل.

 مفھوم تسییر الموارد البشریة :

مجموعة الإجراءات و القرارات و السیاسات التي تتطلب الحصول على الوقت 
بالكفاءات  و التأھیل و المعارف و القدرات و المطلوب للموارد البشریة اللازمة 

تحمل المسؤولیات من أجل استمرار حیاة المؤسسة ، و بالتالي تضمن تحقیق 
الأھداف الإستراتیجیة للمؤسسات و الادارات العمومیة المتمثلة في التطور و 

 الاستمرار.

 : مفھوم وظیفة الموارد البشریة

ام  الأمثل للموارد البشریة على جمیع ھي الوظیفة التي تقوم بشؤون الاستخد
 المستویات بالمؤسسة بغیة السعي لتحقیق أھداف ھذه المؤسسة.

تعتبر وظیفة الموارد البشریة ، وظیفة مساعدة  مثل الوظیفة المالیة ھدفھا النھائي 
ھو تسھیل نشاطات الوظائف للمؤسسة و ذلك بتحسین مساھمة الأفراد في عملیة 

 التحویل.

فة التي تلم بمجموعة النشاطات و التفاعلات الإنسانیة و التدفقات المادیة ھي الوظی
 و المعلومات الموجودة نحو : 

الحصول و استعمال و تطویر و تحفیز الموارد البشریة (رأس المال البشري) من 
 أجل تحقیق عملیة التحویل في المؤسسة .
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د ، و بین الأفراد و محیط  حل المشاكل المرتبطة بالعلاقات المتداخلة بین الأفرا
العمل و إدارتھا من أجل تحقیق أحسن دمج الأفراد بمؤسساتھم ، و یتمثل دورھم 

 في النظام البشري .

 : وظائف الإدارة الموارد البشریة

و تعرف  إدارة الموارد البشریة بكونھا (تخطیط و تنظیم و قیادة و رقابة ) الأفراد 
 العاملین :

الأھداف و المعاییر و تطویر القواعد و الإجراءات ووضع التخطیط : وضع 
 الخطط و توقع الأحداث المستقبلیة.

التنظیم : یحدد مھام و إعمال الأفراد العاملین و توزیعھم على الأقسام و منحھم 
 الصلاحیات لانجاز أعمالھم.

 التوظیف : تحدید نوع الأفراد المراد تشغیلھم و استقطابھم و اختیارھم لوضع
 معاییر الأداء و تحدید الأجور و الكفاءات و تدریب الأفراد العاملین .

القیادة : توجیھ الأفراد العاملین باتجاه أداء أعمالھم و رفع معنویاتھم و زیادة 
 دافعیھم للعمل.

الرقابة : وضع المعاییر التي تعكس تحقیق الأھداف كمستویات المبیعات و معاییر 
تاج ، ثم التأكد من أن الأداء الفعلي یتناسب مع ھذه النوعیة و مستویات الإن

 .المعاییر واتخاذ الإجراءات التصحیحیة عند الضرورة
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 : CP1/Zوسائل الاتصال المستخدمة في المركب 

الھاتف : بأنواع الثابت و النقال یسمح بنقل المعلومات بشكل سریع إلى باقي 
 العمال.

 استعمالھ. الفاكس: یستعملھ المركب لسھولة

 مكبر الصوت.

 الانترنت.

الأنثرانات : ھي شبكة داخلیة تخص مؤسسة سونطراك ، فھي تحتوي على 
 معلومات ذات طابع كقوانین العمل مثلا الأوقات الخاصة بالخدمات الاجتماعیة.

 البرید الالكتروني : یكون الاتصال بواسطتھ مع المحیط الخارجي.

ب : ھو برید اتصال بین عمال المركب المنطقة البرید الالكتروني الخص بالمرك
 الصناعیة في الداخل فقط.

SINV  ھو أیضا برید التواصل بین عمال المركب في الداخل و كذلك بین عمال :
 سونطراك على مستوى الجزائر ، حاسي الرمل ، حاسي مسعود.

 الاتصال الشفھي 

بین الأشخاص مبني على المقابلة أو الاتصال الشخصي : یكون بالاتصال المباشر 
 الحوار.

المحاضرة : ھي لقاء تنظمھ إدارة المؤسسة بمشاركة إطارات من المؤسسة أو  
 شخصیات من خارجھا.

التقریر : ھو محضر مكتوب إعلامي یھدف إلى توصیل المعلومات عن طریق 
 المشاركین في الاجتماع إلى بقیة العمال .
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 للدوائر الأخرى :وظیفة الاتصال الشخصي بالنسبة 

على نوع اتصالي معین ، و ھو الاتصال  CP1/Z یستخدم مركب المیثانول 
 و الذي یقوم على شكل اتصال نازل.  (WASLO)الھرمي 

فتنتقل المعلومات من المدیر إلى السكرتاریة ، ثم الرؤساء المصالح و الموظفین و 
 العاملین لأداء الخدمة المطلوبة .

 في المركب : دور الاتصال الشخصي

یكمن دور الاتصال الشخصي في مركب المیثانول في تحسین دور علاقة التعامل 
مع الأشخاص خاصة مع المدراء و الموظفین ، إلى جانب تحفیز الموظفین و 

 التنظیم و التسییر و مراقبتھم .

و یكمن دوره أیضا في نقل المعلومات بین المصالح و الدوائر و تنسیق العمل 
 في المركب . الداخلي

 : CP1/Z معیقات الاتصال الشخصي في مركب 

عندما تنتقل الرسالة أو المعلومة من أعلى الھرم (المدیر ) إلى العاملین الموجھون 
 للخدمة (العاملون ) تتعرض للتشویش و ذلك راجع إلى :

 طول وقت وصول الرسالة لمبتغاھا و تحقیق الھدف.-

 ك لتنقلھا من شخص أخر.تعرض الرسالة إلى التشویش و ذل-

قد یتغیر مفھوم الرسالة حسب الشخص المستقبل لھا ، بمعنى أن طریقة فھم 
 الرسالة قد یغیر من الھدف و قد ینجز الموظفون عملا خارج نطاق الأوامر.
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 الاستمارة:ب�انات  تحلیلثان�ا: 

توس�ع معارفنا من خلال حظناه في دراستنا الاستطلاع�ة ارتأینا إلى من خلال ما لا      

الق�ام بدراسة میدان�ة و ذلك في نفس المؤسسة و التي شملت استمارة مقابلة موسعة تضمنت 

جملة من الأسئلة و الاستفسارات حول موضوع الدراسة ، و قد أجر�ت مع عینة قدر حجمها 

عامل �المصلحة التجار�ة �شملون مختلف الاختصاصات . حیث �انت إجا�اتهم  20ب 

 التالي:ك

 الب�انات الشخص�ة:

 الجدول الاول:

 الجنس التكرار النس�ة المئو�ة

 ذ�ر 13 65%

 أنثى 07 %35

 المجموع 20 100%

 

نلاحظ من خلال الجدول أن نس�ة الذ�ور أعلى من نس�ة الإناث �حوالي الضعف 

 %35في حین أن نس�ة الإناث قدرت ب %65تقر��ا ، حیث بلغت نس�ة الذ�ور العاملین ب

و هذا راجع إلى طب�عة نظام العمل السائد في المصلحة حیث تعتمد على نظام المناو�ة 

اللیل�ة ، و العمل المیداني في وحدات الإنتاج و الذي یتطلب جهد عضلي �بیر ، �ما أن 

 القانون الجزائري �منع العمل اللیلي للمرأة.
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 الجدول الثاني:

 

 

 

 

سنة و  30-19یتضح من خلال الجدول أعلاه أن نس�ة الفئات العمر�ة لكل من ( 

، في  %30) أنها نسب متساو�ة حیث قدرت نس�ة �ل فئة ب  50-41سنة و  31-40

، و هذا راجع إلى اعتماد المصلحة  10%سنة فما فوق حصلت على نس�ة  51حین أن فئة 

 على خرجي التخصصات الحدیثة .

 الجدول الثالث:

 النس�ة المئو�ة التكرار المستوى التعل�مي
 0 0 ابتدائي
 0 0 متوسط
 %35 07 ثانوي 

 %65 13 جامعي
 %100 20 المجموع
 

أغلب�ة عمال المصلحة ذوي تكو�ن جامعي حیث قدرت نس�ة من الجدول یتضح �ان 

،هذا  %35في حین أن نس�ة العمال ذوي المستوى الثانوي قدرت ب 65خرجي الجامعات ب

 السن التكرار النس�ة المئو�ة
 سنة 30إلى  19من  06 30%
 سنة 40إلى  31من  06 30%
 سنة 50إلى  41من  06 30%
 فما فوق  50من  02 10%

 المجموع 20 100%
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راجع إلى حساس�ة و أهم�ة الوظائف بهذه المصلحة و التي تتطلب تكو�ن و مستوى و �فاءة 

 عال�ة جدا في مجال التخصص.

 

 :الجدول الرا�ع

 

 

 

 

 

نلاحظ من خلال هذا الجدول أن التخصصات العلم�ة للعمال بهذه المصلحة جاء على      

منهم مهندسون  20%من العمال هم مهندسون في اقتصاد البترول ، و %25النحو التالي: 

من عمال  30%منهم مهندسون في تكر�ر البترول �ما أن  20%في الك�م�اء �الإضافة إلى 

منهم �حملون  %5تقني سامي في تخصص الآل�ة و الض�ط و هذه المصلحة �حملون درجة

نفس الشهادة في تخصص إدارة أعمال .من هنا نستنتج أن هذه الشر�ة تطبق نظام 

التخصص في التوظ�ف لأن الأغلب�ة الساحقة للتخصصات الموجودة داخل هذه المصلحة 

 لمصلحة .هي تخصصات تقن�ة و ذلك لتطا�قها و طب�عة النشاطات الممارسة في ا

 

 

 

 التخصص الوظ�في التكرار المئو�ةالنس�ة 
 مهندس اقتصاد بترول 05 %25
 مهندس في الك�م�اء 04 %20
 مهندس في تكر�ر البترول 04 %20
 تقني سامي في الآل�ة و الض�ط 06 %30
 تقني سامي في إدارة الأعمال 01 %05
 المجموع 20 %100
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 الجدول الخامس:

 النس�ة المئو�ة التكرار المستوى الوظ�في

 %45 09 إطار

 %20 04 عون تحكم

 %35 07 عون تنفیذ

 %100 20 المجموع

 

     %20نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نس�ة أعوان التحكم �المصلحة قدرت ب 

و هذا  %45أما الإطارات فقد تحصلت على نس�ة  %35ونس�ة أعوان التنفیذ قدرت ب 

راجع إلى تر�یز المؤسسة في توظ�فها على أصحاب الكفاءة و التكو�ن العالي في التخصص 

 (مجال العمل).

 الجدول السادس:

 النس�ة المئو�ة التكرار الخبرة

 %30 06 سنوات 5-1من 

 %35 07 سنوات 10-6من 

 %35 07 فما فوق  10من

 %100 20 المجموع

بینما �انت نس�ة  30%سنوات تقدر ب  5نس�ة العمال ذوي الخبرة من سنة إلى       

و هذا راجع إلى  %35سنوات فما فوق ب  10سنوات و من  10-6العمال ذوي الخبرة من 

اعتماد المؤسسة على عمال أصحاب خبرة طو�لة في تسییر الوحدات الإنتاج�ة و التي 

 تتطلب �فاءة في المجال.
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 لجدول السا�ع:ا

 النس�ة المئو�ة التكرار اللغة المستعملة
 %40 08 فرنس�ة
 0 0 عر��ة

 0 0 انجلیز�ة
 %35 07 عر��ة –فرنس�ة 

 0 0 عر��ة –إنجلیز�ة 
 %25 05 فرنس�ة انجلیز�ة

 %100 20 المجموع
 %25العمال في المؤسسة �ستعملون مز�ج لغوي بین اللغة الفرنس�ة و الانجلیز�ة بنس�ة     

، أما اللغة الفرنس�ة فقد �انت نس�ة  35%من العمال و مز�ج بین الفرنس�ة و العر��ة بنس�ة 

، و هذا راجع إلى نمط تكو�ن العمال الذي �ان �ستعمل اللغة الفرنس�ة  %40استعمالها ب 

ة عملهم التقن�ة التي تتطلب مصطلحات أجنب�ة و �ذلك لتعاملهم مع العملاء و لطب�ع

 الأجانب.

 الجدول الثامن:

 النس�ة المئو�ة التكرار عقد العمل
 %80 16 دائم

 %20 04 محدد المدة
 %100 20 المجموع

 

، في  %40یتضح مما سبق أن نس�ة العمال ذوي العقود المحددة المدة قدرت ب       

، و هذا راجع إلى نظام التوظ�ف في المؤسسة  %80حین ان العقود الدائمة  قدرت ب 

 القائم على نظام المسا�قات فالناجح في المسا�قة یتم ترس�مه في المنصب م�اشرة.
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المحور الأول: الاتصال الداخلي و الثقافة التنظ�م�ة في المؤسسة الاقتصادي 

 الجزائر�ة.

 الجدول الأول:

 نت على اتصال دائم مع المؤسسة ؟هل أ

 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %45 09 نعم

 %55 11 لا

 %100 20 المجموع

   

من العمال صرحوا �عدم وجود اتصال دائم مع  %45من الجدول یتضح أن نس�ة    

منهم صرحوا �ان هناك اتصال دائم بینهم و بین  %55مؤسستهم في حین أن نس�ة 

المؤسسة. من هنا نخلص إلى أن علاقة المؤسسة �عمالها تسودها الرسم�ة و الجد�ة في 

 التعامل ف�ما بینهم إلى حد ما.

 الجدول الثاني:

 

 

 

    

 المؤسسة؟ إدارةهل تصلك المعلومة في وقتها من 

 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة
 %30 06 نعم
 %70 14 لا

 %100 20 المجموع
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من العمال صرحوا �ان المعلومة تصلهم في وقتها من إدارة المؤسسة ، في  30%نس�ة  

منهم اقروا �ان المعلومات لا تصلهم في وقتها ،من هنا نستنتج أن  70%حین أن ما نسبته 

 إدارة المؤسسة لا تهتم �المعلومات .

 الجدول الثالث:

 

من العمال ترى �ان المؤسسة تبدل جهد في إعلامهم �المستجدات، بینما نس�ة %30نس�ة    

منهم لا ترى �ان المؤسسة تبذل أي جهد في ذلك. و هنا نلخص إلى أن إدارة  70%

المؤسسة لا تعطي أهم�ة للاتصال على مستواها و لا تهتم برأي العمال، مما �شیر �ان 

 نمطها الإداري یتمیز �البیروقراط�ة.

 

 

 

 

 

 

 

 المؤسسة تبذل جهد في إعلامك �كل المستجدات؟هل تجد أن 
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %30 06 نعم
 %70 14 لا

 %100 20 المجموع
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 الجدول الرا�ع:

 ك�ف تقی�م هذه الجهود؟
 المئو�ةالنس�ة  التكرار الإجا�ة

 %05 01 ممتازة جدا
 0 0 ممتازة

 0 0 جیدة جدا
 %05 01 جیدة
 %20 04 حسنة

 %30 06 متوسطة
 %20 04 ضع�فة

 %15 03 ضع�فة جدا
 %05 01 لا راي لي
 %100 20 المجموع

         

من الجدول نلاحظ أن تقی�م العمال للجهود التي تبذلها المؤسسة في إعلامهم �كل 

المعلومات في وقتها متذبذب ، حیث حصلت �ل من إجا�ات ممتازة جدا و  المستجدات و

من العمال أنها ضع�فة  %15لكل منها ، في حین یراها  %5جیدة و لا رأي لي على نس�ة 

.و هنا نلخص إلى  30%�عتبرونها حسنة ، في حین أن التقی�م �المتوسط ب  20%جدا  و 

ال�ة الحال�ة متطلعین إلى بذل المؤسسة لجهود إن العمال غیر راضین على العمل�ة الاتص

 اكبر في تحسین قنوات الاتصال ف�ما بینهم(العمال و المؤسسة).
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 الجدول الخامس:

 هل انتم �عمال في اتصال دائم مع �عضكم ال�عض؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %75 15 نعم
 %25 05 لا

 %100 20 المجموع

         

منهم اقر أن  %75العمال صرحوا �عدم و جود اتصال ف�ما بینهم، بینما من  25%نس�ة 

هناك اتصال دائم ف�ما بینهم. هنا نستنتج أن هناك اتصال شخصي غیر رسمي معتبر في 

 تعامل العمال ف�ما بینهم.

 الجدول السادس:

 هل أنت راض عن الوظ�فة التي تمارسها داخل المؤسسة؟

 المئو�ةالنس�ة  التكرار الإجا�ة

 %65 13 نعم

 %35 07 لا

 %100 20 المجموع

   

من العمال عبروا �عدم رضاهم عن الوظ�فة التي  35%من الجدول نجد أن نس�ة     

منهم عبروا عن رضاهم عن الوظ�فة. نستنتج هنا أن  65%�مارسونها في حین أن نس�ة 

الامت�ازات المختلفة التي تمنحها المؤسسة تعتمد على مبدأ التخصص في العمل إضافة إلى 

 المؤسسة للعمال إلى حد ما.
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 الجدول السا�ع:

 هل أنت راض عن المردود الذي تقدمه داخل المؤسسة؟

 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %65 13 نعم

 %35 07 لا

 %100 20 المجموع

      

 %65من العمال غیر راضین عن المردود الذي �قدمونه، في حین أن نس�ة  %35نس�ة   

منهم عبروا عن رضاهم. نعتقد أن هذا یرجع لنظام الرقا�ة داخل المصلحة الذي یدفع العمال 

إلى تقد�م مردود�ة في العمل ، �ذلك نظام الحوافز التي تمنح لهم ، إضافة إلى الثقافة 

 عتمد على الجد�ة في أداء الأعمال.سسة التي تالتنظ�م�ة السائدة داخل المؤ 

 الجدول الثامن:

 ك�ف تقی�م هذا الرضا؟ 
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %10 02 ممتاز جدا
 %05 01 ممتاز

 %05 01 جید جدا
 %35 07 جید

 %10 02 حسن
 %20 04 متوسط

 %10 02 ضع�ف جدا
 0 0 ضع�ف

 %05 01 لا راي لي
 %100 20 المجموع
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تقی�م العمال لمدى رضاهم عن مردودهم في أداء العمل مت�این حیث �انت نس�ة الإجا�ات 

لكل إجا�ة ، ف�ما �انت نس�ة إجا�ات ممتاز  %5لكل من ممتاز ، جید جدا ، و بدون رأي 

من العمال هذا الرضا  %20لكل إجا�ة ، ف�ما ق�م  10%جدا و حسن و ضع�ف 

ق�موه �الجید. من هنا نخلص إلى أن نظام تقس�م العمل في منهم  35%�المتوسط، و 

المؤسسة حسب التخصصات و �ذلك نظام الحوافز المقدمة لهم من طرف المؤسسة ما أدى 

 إلى تحقیق هذا الرضا الكبیر.

 الجدول التاسع:

 هل توظفون التكنولوج�ات الحدیثة للإعلام و الاتصال في المؤسسة؟
 المئو�ةالنس�ة  التكرار الإجا�ة

 %65 13 نعم
 %35 07 لا

 %100 20 المجموع

   

من العمال صرحوا �عدم استخدامهم  35%یتبین لنا من الجدول أن نس�ة       

منهم صرحوا �عم  65%للتكنولوج�ات الحدیثة للإعلام و الاتصال في عملهم في حین أن 

التكنولوجي إلى حد ما لما له من استخدامها. من هنا نستنتج أن المؤسسة مواك�ة للرهان 

 .فائدة و فعال�ة و دقة في أداء الأعمال
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 الجدول العاشر:

 ك�ف تق�مون هذا التوظ�ف؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 0 0 ممتاز جدا
 0 0 ممتاز

 0 0 جید جدا
 %50 10 جید

 %25 05 حسن
 %05 01 متوسط

 %15 03 ضع�ف جدا
 0 0 ضع�ف
 %05 01 ليلا راي 
 %100 20 المجموع

 

من العمال ق�موا توظ�ف هذه  %5من خلال ما سبق في الجدول یتضح �ان نس�ة 

التكنولوج�ات �الحسن، ف�ما لم تبدي نفس النس�ة عن رابها في ذلك، في حین ق�م ما نسبته 

منهم ق�موه  %50�المتوسط، أما  %25من العمال أن هذا التوظ�ف ضع�ف و  15%

�الجید. من هنا نستنتج أن �الرغم من وجود �عض النقائص القلیلة في هذا التوظ�ف إلا أن 

المؤسسة وظفت التكنولوج�ات الحدیثة للإعلام و الاتصال على مستوى حسن في تسییر 

 أعمالها.
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 الجدول الحادي عشر :

 هل تجدون من المهم توظ�ف هذه التكنولوج�ات ؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %90 18 نعم
 %10 02 لا

 %100 20 المجموع

 

 

 لماذا؟.........
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

لتحسین الأداء و ظروف 
 العمل في المؤسسة

07 35% 

لاختصار الوقت و الجهد و 
 مواك�ة التطور التكنولوجي

11 55% 

 %10 2 الأولو�ة لخبرة العامل
 %100 20 المجموع

 في حالة الإجا�ة بنعم، حدد أولو�ة الإجا�ات التال�ة:

لأنها تعطي انط�اع جید عن  لأنها تساعد على أداء العمل الإجا�ة
 جد�ة العمل

لأنها تصنع صورة عصر�ة 
 لمؤسستكم

 3 2 1 3 2 1 3 2 1 الرت�ة
 02 10 06 13 03 02 02 06 10 التكرار

 %11 %56 %33 %72 %17 %11 %11 %33 %56 النس�ة
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من العمال عبروا �أنه ل�س من المهم  %10من الجداول السا�قة و المحددة أعلاه نلاحظ أن 

 90%توظ�ف هذه التكنولوج�ات و �ان تبر�رهم �ان الأول�ة لخبرة العمل في ذلك ، في حین 

من مجموع العمال على أن  35%منهم صرح �ضرورة و أهم�ة توظ�فها حیث برر ذلك ما نسبته 

منهم برروا على أنها  %55هذه التكنولوج�ات تحسن من أداء العمل و ظروفه ، في حین أن 

 تساعد في اختصار الوقت و الجهد و مواك�ة التطور التكنولوجي .

 هذا و قد حدد العمال الذین أجابوا بنعم أولو�ة توظ�ف هذه التكنولوج�ات �التالي :

% 33من نس�ة العمال صنفها في المرت�ة الأولى  %56على أنها تساعد على أداء العمل: -1

 منهم صنفها في المرت�ة الثالثة. 11%منهم صنفها في المرت�ة الثان�ة و 

من نس�ة العمال في المرت�ة  %11أنها تعطي انط�اع جید عن جد�ة العمل: حیث صنفها  -2

 منهم صنفها في المرت�ة الثالثة. %72منهم صنفها في المرت�ة الثان�ة و  17%الأولى و 

من العمال في المرت�ة الأولى و  %33لأنها تصنع صورة عصر�ة عن مؤسستهم: صنفها  -3

 منهم صنفها في المرت�ة الثالثة. %11منهم صنفها في المرت�ة الثان�ة و  %56

 :أما العمال الذین أجابوا �لا فقد حددوا أولو�ة توظ�فهم لهذه التكنولوج�ات �التالي 

 في حالة الإجا�ة �لا:

الإجا
 �ة

 لأنها مض�عة للوقت
لأنها لا تؤدي 
دورا في تفعیل 

 وتیرة العمل

لأنها غیر 
 محدثة

لان العمال لا 
 �حسنون استخدامها

 لان الإدارة العل�ا
ل�ست لها إرادة في 

 تفعیلها 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 الرت�ة
 1 0 1 1 0 1 0 1 1 0 0 0 0 1 2 0 2 1 0 0 1 1 0 0 1 التكرار

 0 0 0 0 34 66 0 67 33 0 0 33 33 0 0 34 النسب
3
3 

34 0 33 0 33 34 0 33 
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منهم صنفها في  33%من العمال في المرت�ة الأولى،  34%لأنها مض�عة للوقت: صنفها  -1

 منهم صنفها في المرت�ة الثالثة. 33%المرت�ة الثان�ة و 

من العمال  في المرت�ة  %33لأنها لا تؤدي دور في تفعیل وتیرة العمل : حیث صنفها  -2

 منهم صنفها في المرت�ة الرا�عة. %67الثالثة ، و

منهم %34من العمال في المرت�ة الأولى و  67%نها غیر محدثة (قد�مة): حیث صنفها لأ -3

 صنفها في المرت�ة الثان�ة.

 34%من العمال في المرت�ة الثان�ة و  %33لان العمال لا �حسنون استعمالها: فقد صنفها  -4

 منهم صنفها في المرت�ة الخامسة. 33%منهم صنفها في المرت�ة الثالثة و

من العمال في المرت�ة الثان�ة و  33%ارة ل�ست لها إرادة في تفعیلها : حیث صنفها لان الإد -5

 منهم صنفها في المرت�ة الخامسة. 33%منهم صنفها في المرت�ة الثالثة و  34%

ومن هنا نستنتج �ان المؤسسة تعتمد �شكل �بیر على التكنولوج�ات الحدیثة و لذلك لما 

العمل في المؤسسة من اختصار للوقت و الجهد في أداء  أفرزته من نتائج جیدة على أداء

 العمل، و العمل على صناعة صورة جیدة مواك�ة للتطور الحاصل في السوق.
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 الجدول الثاني عشر :

 هل تفرض عل�كم المؤسسة و ل�اس معین �میزها؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %85 17 نعم
 %15 03 لا

 0 0 أح�انا
 %100 20 المجموع

 
 الزي؟ بهذا تتقیدون  هل ، بنعم الإجا�ة كانت إذا

 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة
 %76 13 نعم
 %18 03 لا

 %06 01 أح�انا
 %100 17 المجموع

 

 

 

 لماذا؟.....
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %61 08 امتثالا للقانون و اللوائح التنظ�م�ة الداخل�ة
 %31 04 انض�اط و تمیز الموظفین�عكس 

 %08 01 �ساهم في وقا�ة العمال من حوادث العمل
 %100 13 المجموع
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من العمال غیر معنیین  15%مما سبق في الجداول المبینة أعلاه نلاحظ أن نس�ة      

منهم تفرض علیهم المؤسسة ذلك. من هنا نستنتج أن  85%بل�اس معین �میزهم، أما 

المؤسسة تعتمد على ثقافة تنظ�م�ة تتمیز �الجد�ة من جهة و من جهة أخرى طب�عة 

 ة.العمل التي تستلزم ذلك لدواعي أمن�

من نس�ة العمال الذین تفرض علیهم المؤسسة زي معین ،  76%هذا و قد أجاب    

من  6%منهم صرحوا �عدم تقیدهم �ه ، بینما  18%�أنهم یتقیدون بهذا الزي ، ف�ما 

 العمال صرحوا بتقیدهم بهذا الزي لكن أح�انا فقط.

من العمال �ان ذلك امتثالا للقانون و اللوائح التنظ�م�ة الداخل�ة  %61�ما برر   

 8%منهم اقروا �ان هذا الزي �عكس انض�اط و تمیز الموظفین في حین ان  31%و

 منهم یروا على انه وقا�ة للعمال من حوادث العمل.

 من العمال الذین أجابوا على أن المؤسسة لا تفرض علیهم الزي �أنهم %33ف�ما صرح 

منهم یودون ذلك لكن أح�انا فقط . و برروا ذلك �أنه  67%یودون فرض ذلك في حین 

منهم على أن خطورة المنطقة  33%من العمال و %67وقا�ة من الحوادث و ذلك بنس�ة 

 تستلزم ذلك .

 
 

 إذا �انت الإجا�ة �لا ، هل تودون أن تفرض عل�كم المؤسسة ز�ا ممیزا؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %33 01 نعم
 0 0 لا

 %67 02 أح�انا
 %100 03 المجموع
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 الجدول الثالث عشر:

 هل تحتفلون �أع�اد خاصة في مؤسستكم؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %70 14 نعم
 %30 06 لا

 %100 20 المجموع

   

من نس�ة العمال صرحوا �أنهم لا �حتفلون �الأع�اد الخاصة، في  30%من الجدول:  

منهم أجابوا �احتفالهم �الأع�اد الخاصة . وهنا نلخص إلى أن ثقافة  70%حین أن نس�ة 

المرأة، تقاعد احد المؤسسة التنظ�م�ة تراعي الاحتفال �الأع�اد الخاصة مع عمالها( �عید 

 العمال ترق�ة احد العمال....)
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  الجدول الرا�ع عشر:

 

 

 

 

 

من الجدول نلاحظ أن تقی�م العمال لأهم�ة هذه الأع�اد مت�این حیث یتضح �ان 

منهم یرون �أنها مهمة جدا، في  20%من العمال اقروا �أنها مهمة و  10%نس�ة 

منهم ق�مها  %45من العمال اعتبرها غیر مهمة على الإطلاق و  %25حین أن 

�قلیلة الأهم�ة. من هنا نخلص إلى أن هذه الأع�اد لا تحظى �اهتمام العمال �القدر 

 الكافي و ذلك لعدم جدواها على المسار المهني أو المادي للعامل.

 الجدول الخامس عشر:

 هل تشار�ون في الاحتفال بها؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %25 05 نعم
 %40 08 لا

 %35 07 أح�انا
 %100 20 المجموع

 

 

 ك�ف تق�مون أهم�ة هذه الأع�اد في المؤسسة؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة
 %10 02 مهمة

 %20 04 مهمة جدا
 %45 09 قلیلة الأهم�ة

 %25 05 غیر مهمة على الإطلاق
 %100 20 المجموع
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من نس�ة العمال صرحوا �أنهم لا �شار�ون في الاحتفال بهذه  40%من الجدول: 

 %25منهم صرحوا �مشار�تهم فیها لكن أح�انا فقط، في حین ان 35%الأع�اد و

منهم فقط صرحوا �مشار�تهم في الاحتفال بها .من هنا نخلص إلى أن العمال لا 

 �عیرون أهم�ة للاحتفال بهذه الأع�اد و المناس�ات .

 

المحور الثاني: الاتصال و صناعة صورة العلامة في المؤسسة الاقتصاد�ة 

 على المستوى الداخلي .

 الجدول الأول :

 ك�ف تقی�م علامة سوناطراك؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %05 01 ممتازة جدا
 %05 01 ممتازة

 %10 02 جیدة جدا
 %05 01 جیدة
 %35 07 حسنة

 %25 05 متوسطة
 0 0 ضع�فة جدا

 %05 01 ضع�فة
 %10 02 لا رأي لي
 %100 20 المجموع
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سوناطراك على النحو التالي : حصلت إجا�ات ممتازة جدا، كان تقی�م العمال لعلامة 

لكل إجا�ة . ف�ما اعتبر  %5ممتازة �الإضافة إلى الإجا�ة ضع�فة و جیدة على نس�ة 

لم تبدي برأیها حول  10%من العمال على أن هذه العلامة جیدة جدا و تقابلها  10%

على أنها  35%ها من العمال متوسطة في حین ق�م 25%الموضوع. ف�ما اعتبرها 

 حسنة.

منهم  35%من العمال على أن العلامة معروفة عالم�ا ، في  25%حیث �ان تبر�ر

�أنها تمتلك قدرات �شر�ة  %25برر على أنها اكبر مؤسسة على الصعید الإفر�قي ، أما 

من العمال فقد �ان تبر�رهم �أنهم مجرد رمز لا فائدة منه ،  5%و قاعد�ة ضخمة ، أما 

من العمال فقد برر إجابته �أنه ل�س لد�ه أي اطلاع في مجال تصن�ف  %10أما 

العلامات التجار�ة. من هنا نستنج أن صورة علامة سوناطراك حسنة إلى حد �عید و هذا 

راجع إلى ال�عد العالمي الذي تحظى �ه المؤسسة و لسمعتها العالم�ة �الإضافة إلى 

 خمة.امتلاكها قدرات �شر�ة و ماد�ة و قاعد�ة ض

 لماذا هذا التقی�م ؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %25 05 معروفة عالم�الأنها علامة 
 %35 07 لأنها تعتبر اكبر مؤسسة على الصعید القاري 

 %25 05 لأنها تمتلك قدرات �شر�ة و قاعد�ة ضخمة
 %5 01 �عتبر مجرد رمز لا فائدة منه

ل�س لدي أي اطلاع في مجال تصن�ف العلامات 
 التجار�ة

02 10% 

 %100 20 المجموع
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 الجدول الثاني:

هل تجدون أن مؤسسة سوناطراك تبذل جهود في صناعة صورة جیدة على المستوى 
 الداخلي؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %65 13 نعم
 %35 07 لا

 %100 20 المجموع
 

 لماذا؟......
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %35 07 تحسین الصورةطب�عة النشاط الذي تقوم �ه لا یتطلب 
 %50 10 لحسن سیر العمل داخل المؤسسة

 %15 03 استقرار و ث�ات العلاقات بین العمال
 %100 20 المجموع

من العمال أن مؤسسة سوناطراك تبذل جهد في صناعة صورة جیدة على  65%یرى 

 35% منهم ینفون أي جهد تبذله في ذلك ، و �ان تبر�ر 35%المستوى الداخلي ، ف�ما 

من نس�ة  %50منهم أن طب�عة النشاط الذي تقوم �ه لا یتطلب تحسین  الصورة ، و

منهم یبرر  15%العمال یرون سعي المؤسسة إلى تحسین العمل مبرر لذلك ، في حین

�الاستقرار و ث�ات العلاقات بین العمال الذي تسعى إلى تحق�قه المؤسسة جهد �ساعد 

ا نستنتج أن المؤسسة تبذل جهود معتبرة في صناعة في صناعة صورة جیدة لها .ومن هن

صورتها على المستوى الداخلي من خلال العمل على تثبیت العلاقات الجیدة بین العمال 

 و السیر للعمل.
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 الجدول الثالث:

 ك�ف �مكن لمؤسسة سوناطراك ان تعمل على تحسین هذه الصورة في را�كم؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

الاعتماد على المعاییر و المقای�س الدول�ة في الإنتاج و 
 التسییر

08 40% 

 %30 06 الاهتمام الجاد �التسو�ق و الإشهار
 %20 04 الانتقاء الجید للإطارات و الكفاءات المؤطرة للشر�ة

 %10 02 الاهتمام �البیئة الداخل�ة للمؤسسة
 %100 20 المجموع

من نس�ة العمال �عتقدون �ان اعتماد المؤسسة على  40%من الجدول یتضح �ان 

المعاییر و المقای�س الدول�ة في الإنتاج و التسییر �ساعدها في تحسین صورة علامتها ، 

منهم �عتبرون �ان الاهتمام الجاد �التسو�ق و الإشهار �ساعد على ذلك أ�ضا   30%أما 

 20%رة للشرطة و الذي صرح بها و �ذلك الانتقاء الجید للإطارات و الكفاءات المؤط

فیرون �ان الاهتمام �البیئة الداخل�ة �ذلك �عامل �ساعد على  10%من العمال ، أما

تحسین صورة علامتها. من هنا نستنتج �ان مؤسسة سوناطراك تعمل على تحسین صورة 

 علامتها وفقا للأسس و المعاییر العالمي و هذا �حسب رأي عمالها.

 الإجا�ة الرا�عة:

 ماهي الوسائل الاتصال�ة التي تفضلون أن تستعمل في هذا الأمر؟

�انت غالب�ة الإجا�ات �استخدام الانترنیت و الممثلة في البر�د الالكتروني و     

 الانترانت والهاتف ، الفاكس ، و اللوحات الإعلان�ة.

نستنتج �ان المؤسسة تستخدم أهم الوسائل الاتصال�ة في تحسین صورة علامتها ما     

 سهل عمل�ة الاتصال داخلها.
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 الجدول الخامس:

 هل أنت تسعى إلى إعطاء صورة ا�جاب�ة عن المؤسسة التي تعمل بها؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %70 04 نعم
 %30 06 لا

 %100 20 المجموع
من عمال المؤسسة على أنهم لا �سعون إلى إعطاء صورة ا�جاب�ة عن  %30صرح 

صرحوا �أنهم �سعون إلى إعطاء صورة ا�جاب�ة  70%المؤسسة التي �عملون بها ، بینما 

عنها . من هنا نلخص إلى إن العمال في المؤسسة �شعرون بروح الانتماء الولاء إلى 

 ا�جاب�ة عن مؤسستهم. المؤسسة، مما جعلهم �سعون إلى إعطاء صورة

 الجدول السادس:

 هل یوجد میثاق �فرض عل�كم إعطاء صورة ا�جاب�ة عن المؤسسة؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %40 08 نعم
 %60 12 لا

 %100 20 المجموع
من نس�ة العمال �قرون �عدم وجود میثاق �فرض  %60من الجدول نلاحظ �ان     

من العمال صرحوا بوجود  %40علیهم إعطاء صورة ا�جاب�ة عن المؤسسة ، في حین 

هذا المیثاق. نظرا للثقة المت�ادلة بین الإدارة و العمال و مستوى تكو�ن هؤلاء العمال و 

فرض میثاق ولائهم و حرصهم على تحسین صورة المؤسسة لم تضطر المؤسسة على 

 �جبرهم على ذلك.
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 الجدول السا�ع:

في حال عدم وجود میثاق �فرض عل�كم ذلك ، هل تودون أن تستحدث الإدارة العل�ا 
 واحدا؟
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 %35 07 نعم
 %65 13 لا

 %100 20 المجموع
 

 لماذا؟.....
 النس�ة المئو�ة التكرار الإجا�ة

 
لأنه �حسن صورة المؤسسة و �فرض ضرورة المیثاق 
 الانض�اط داخلها

05 25% 

 %10 02 �اعت�ار أنها شر�ة عالم�ة لابد من فرض هذا المیثاق
عدم ضرورة المیثاق لان إعطاء صورة حسنة هو أمر 
ذاتي في  العامل لا �مكن للمیثاق أن �غیر من هذه 

 القاعدة

13 65% 

 %100 20 المجموع
  

من نس�ة العمال یرفضون استحداث میثاق �فرض  65%من الجدول نلاحظ أن      

یودون فرض هذا المیثاق و  %35علیهم إعطاء صورة ا�جاب�ة عن المؤسسة في حین 

من نس�ة العمال �ضرورة فرض المیثاق لأنه �فرض الانض�اط داخل  %25كان تبر�ر 

�ة و لا بد لها من تبني هذا المیثاق ، �ان تبر�رهم �أنها شر�ة عالم 10%المؤسسة ف�ما 

منهم فقد برروا عدم وجود ضرورة لهذا المیثاق لان إعطاء صورة حسنة عن  %65أما 



158 
 

المؤسسة أمر ذاتي غیر مقترن بنصوص و تشر�عات تفرض ذلك. و من هنا نستنتج أن 

ثقافة العمال التنظ�م�ة و تكو�نهم المحترف لا �ستدعي فرض میثاق علیهم �فرضه 

 بتحسین صورة المؤسسة.
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 النتائج العامة للدراسة: ثالثا: 

تعز�ز القنوات الاتصال�ة بین الإدارة و العمال و عدم احتكار المعلومة من طرف الإدارة  -

العل�ا للمؤسسة و إ�صالها في وقتها المناسب للعمال �ساهم في ز�ادة فعال�ة الأداء الوظ�في 

 المؤسسة.و ضمان الاستقرار داخل 

الاتصالات الشخص�ة الأثر الا�جابي على تحسین جو العمل داخل المؤسسة بین العمال و  -

 لذلك ز�ادة مردود�ة الإنتاج.

مواك�ة المؤسسة للر�ب التكنولوجي المتواصل و التوظ�ف الجید لهذه التكنولوج�ا     و حسن  -

اسب یؤدي إلى السرعة و الدقة اخت�ار الوسیلة التكنولوج�ة الحدیثة في العمل و المكان المن

في العمل�ة الإنتاج�ة و الإدار�ة داخل المؤسسة و �ذلك إعطاء      و صناعة صورة جید 

 للمؤسسة على الصعید الداخلي و الخارجي .

أن تكو�ن المؤسسة لثقافة تنظ�م�ة خاصة بها عبر لوائح و قوانین داخل�ة أو مثلا عبر توحید  -

اد و الاحتفالات الخاصة من شانه أن �عزز الإحساس �الهو�ة و الزي ، إقامة مختلف الأع�

 الولاء و الانتماء للعامل داخل المؤسسة �ما �منح صورة جیدة عنها خارج�ا.

اهتمام المؤسسة الاقتصادي �صناعة العلامة التجار�ة لها من خلال تبني رموز و شعارات   -

ي تعز�ز تنافسیتها في السوق و �عزز تمیزها و تمیز منتجها عن غیره في السوق �سمح لها ف

 من شهرتها أكثر.

إن صناعة المؤسسة لعلامة تجار�ة جیدة تضمن لها الولاء في مح�طها الداخلي و الخارجي  -

 و تز�د من الق�مة المضافة لها.
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 :را�عا: الاقتراحات و التوجیهات

 و المقارنة على مجموعة من المذ�رات توصلنا إلیها و الإعتماد التيمن خلال الدراسات 

 إلیها توصلنا التي النقاط من جملت شملت للمؤسسة التوص�ات �عض تقد�مل ارتأینابینها ،

 التجار�ة العلامة صورة صناعة و الاتصال حول تمحورت التي و القبل�ة لمكتس�اتنا ت�عا

 : كالتالي فكانت

 مكلفة مصلحة إلى بها الارتقاء و المؤسسة هده في حال�ا الموجودة الاتصال خل�ة توس�ع-

  الاتصال�ة النشطات �كافة

 الأسالیب على أكثر التعرف �غرض المؤسسة لعمال دور�ة تر�صات إجراء على العمل-

  المؤسسة أهداف تحقیق في الاتصال استغلال و��ف�ة أهم�ة على للتعرف و الاتصال�ة

 و الإعلان و الإشهار و العامة كالعلاقات الاتصال�ة الأسالیب على الاهتمام تر�یز-

  المؤسسة معها تتعامل التي الخارج�ة و الداخل�ة البیئة مع العلاقة لتوطید كوسیلة الصحافة

 المؤسسة صورة على الحفاظ في أهم�ة من له لما الاجتماع�ة المسؤول�ة مع�ار تبني تعمیق-

 إلى �الإضافة و الثقاف�ة و الر�اض�ة و الاجتماع�ة الأنشطة رعا�ة تعز�ز خلال من هدا و

  البیئة حما�ة مشار�ع رعا�ة

 التعر�ف �غرض مفتوحة �أبواب الق�ام و الدول�ة و المحل�ة المعرض في الدور�ة المشار�ة-

 تواصلها لضمان و قوتها ونقاط ممیزاتها و قدراتها إبراز خلال من التجار�ة �علامتها أكثر

  الخارج�ة الجماهیر مع الدائم

 وصل همزة �كون  كي)  boite de communication( خاص اتصالي صندوق  �إنشاء الق�ام-

 العلم�ة ال�حوث نتائج من المؤسسة استفادة اجل من المعاهد و الجامعات و المؤسسة بین

 المتخصصة العاملة الید من أ�ضا للاستفادة و الجامعة توفرها التي التكنولوج�ة والحاضنات

 تر�صات إجراء من الجامعات و الطل�ة استفادة اجل من أخرى  جهة من و الكفاءة العال�ة و

 .المؤسسة هده داخل
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 صعو�ات الدراسة: خامسا:  

 الق�ام أثناء ال�احث تعترض التي العراقیل و الصعو�ات �عض من علم�ة دراسة أي تخلو لا

 ل�عض تعرضنا بدورنا نحن و و لا س�ما الظروف التي تمر بها ال�لاد حال�ا،  العلمي ب�حثه

 على كبیر �شكل العراقیل هده تؤثر لم الحظ لحسن و ب�حثنا ق�امنا أثناء الصعو�ات ههذ

 : التال�ة النقاط في  العراقیل هده حصرنا قد و صحته على أو ل�حثنا الحسن السیر

لكن  19 عدم الذهاب إلى المؤسسة �سبب أزمة �وفید هو دراستنا في واجهنا عائق اكبر-

   هذا لم یؤثر على سیر العمل فتمكنا من التواصل معهم عبر وسائل التكنولوج�ا الحدیثة.  

 ....مرة لأول لكذب نقوم أننا �اعت�ار العلم�ة ال�حوث ههذ مثل انجاز في خبرتنا قلة-

 المقدمة المعلومات صحة من نرت�ك جعلنا ال�حث مجتمع من المعلومات �عض تضارب -

 .لنا

 لل�عض الدائم الانشغال و الجد محمل على لأسئلتنا ال�حث مجتمع أفراد �عض أخد عدم-

 .منهم الآخر

  العر��ة اللغة في الجید تمكنهم لعدم ال�حث مجتمع أفراد �عض مع اللغوي  التواصل صعو�ة-

 علمي مبرر لها ول�س واضحة وغیر مبهمة لأجو�ة ال�حث مجتمع أفراد �عض تقد�م-

 .صح�ح

 �عض طرف من استعملناها التي المصطلحات �عض و �حثنا عو لموض الجید الفهم عدم-

 ال�حث. مجتمع أفراد
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 وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 
 جامعة عبد الحمید بن بادیس 

 كلیة العلوم الاجتماعیة
 قسم العلوم الإنسانیة 

 شعبة العلوم الإعلام و الاتصال 
 
 
 

 بركاتھ......السلام علیكم و رحمة الله و 

في إطار تحضیر مذكرة التخرج لنیل شھادة الماستر في علوم الإعلام و الاتصال تخصص 

 اتصال و علاقات عامة بعنوان: 

 " دور الاتصال في صناعة علامة صورة المؤسسة الاقتصادیة دراسة میدانیة لمؤسسة

 "  « CP1/Z »سونطراك مركب المیثانول  

) في العبارة x( ن بالإجابة عن الاستمارة بوضع علامةنرجو منكم أعزائنا المبحوثی
المناسبة و نعلمكم أن الأجوبة ستوظف لغرض علمي فقط و نعدكم بإبقاء المعلومات التي 

 تدلون بھا سریة كاملة. 

 و لكم منا جزیل الشكر و التقدیر 

 

   اشرف الأستاذ:تحت                                               من إعداد الطالتین:
  حاج زیان لیلى آمال                                                   بن شعبي 
  مسري ضاویة حنان 

 

 
 

 المحور الأول:     
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 الجنس:-1

 ذكر                                       أنثى                    

 السن:-2

 سنة40الى 31سنة                                     من 30الى 19من                  

 فما فوق  50سنة                                     من 50الى 41من                  

 المستوى التعلیمي:-3

 متوسط     ابتدائي                                                             

 ثانوي                                                    جامعي                 

 التخصص الوظیفي:-4

 مھندس اقتصاد بترول -                

 مھندس في الكیمیاء -               

 مھندس في تكریر البترول -                

 في الإعلام الآلي و الضبطتقني سامي -                

 تقني سامي في إدارة الأعمال-                

 المستوى الوظیفي:-5

 إطار                         عون تحكم                    

 عون تنفیذ                        

 الخبرة:       -6

 سنوات  5-1من  -                   

 سنوات  10-6من   -                   

 فما فوق  10من   -                   

 اللغة المستعملة:                           -7

 فرنسیة                              عربیة -                        
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 عربیة-انجلیزیة                            فرنسیة-                        

 العمل:عقد -8

 محدد المدة  -دائم                             -                       

 

 المحور الثاني:        

 

 ھل أنت على اتصال دائم مع المؤسسة؟-1

 نعم -           

 لا -           

 ھل تصلك المعلومة في وقتھا من إدارة الأعمال؟ -2

 نعم -
 لا -

 
 تبذل جھد في إعلامك بكل المستجدات؟ ھل تجد أن المؤسسة -3

 نعم -          
 لا-           

 
 كیف تقیم ھذه الجھود  -4
 

 ممتازة -ممتازة جدا                             -      
 جیدة -جیدة جدا                               -      
 متوسطة -حسنة                                   -      
 ضعیفة جدا -ضعیفة                                -      

 
 لا رأي لي  -

 ھل أنتم كعمال في اتصال دائم مع بعضكم بعض؟ -5
 نعم-     
 لا -     



165 
 

 
 ھل أنت راض عن الوظیفة التي تمارسھا داخل المؤسسة؟-6

 نعم -         
 لا-        

 
 ھل أنت راض عن المردود الذي تقدمھ داخل المؤسسة؟-7

 نعم -        
 لا -        

 

 كیف تقیم ھذا الرضا؟-8

 ممتاز-ممتاز جدا                   -   
 جید -جید جدا                      -   
 متوسط -  حسن                       -   
 لا رأي لي-ضعیف جدا                   - 
 
 ھل توظفون التكنولوجیا الحدیثة للإعلام و الاتصال في المؤسسة؟-9

 نعم-        
 لا-        

 
 كیف تقیمون ھذا التوظیف؟-10
 ممتاز -    ممتاز جدا             -     

 جید  - جید جدا                      -  
 متوسط  - حسن                           -
 لا رأي لي -ضعیف جدا                    -
 

 ھل تجدون من المھم توظیف ھذه التكنولوجیا؟-11
 نعم-        

 لا -         
 لماذا؟......  

 لتحسین الأداء وظروف العمل في المؤسسة-    
 ولوجيلاختصار الوقت و الجھد ومواكبة التطور التكن-    
 الأولویة لخبرة العامل-    
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 *في حالة الإجابة "بنعم"، حدد أولویة الإجابات التالیة:

 لأنھا تساعد على أداء العمال.-   
 لأنھا تعطي انطباع جید عن جدیة العمل.-    
 لأنھا تصنع صورة عصریة لمؤسستكم.-    
 

 *في حالة الإجابة بـ " لا ":    
 لأنھا مضیعة للوقت.-    
 لأنھا لا تؤدي دورا في تفعیل وتیرة العمل.-    
 لأنھا غیر محدثة.-    
 لأن العمال لا یحسنون استخدامھا.-    
 لأن الإدارة العلیا لیست لھا إرادة في تفعیلھا.-    

 
  ھل تفرض علیكم المؤسسة لباس معین یمیزھا؟-12
 نعم -    
 لا-    
 حیانا أ-    

 
 *إذا كانت الإجابة (نعم) ھل تتقیدون بھذا الرأي؟  
 نعم  -   
 لا  -   
 أحیانا -   

 *لماذا.......؟
 امتثالا للقانون و اللوائح التنظیمیة الداخلیة-     
 یعكس انضباط و تمیز الموظفین-     
 یساھم في وقایة العمال من حدوث العمل-     

 
 
 
 

 الإجابة (لا) ھل تؤدون أن تفرض علیكم المؤسسة زیا ممیزا؟*إذا كانت 
 نعم  -     
 لا  -     
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 أحیانا  -     
 

 ھل تحتفلون بأعیاد خاصة في مؤسستكم؟-13
 نعم  -
 لا  -
 أحیانا  -
 

 كیف تقیمون أھمیة ھذه الأعیاد في المؤسسة؟-14
 مھمة  -           

 مھمة جدا  -          

 قلیلة الأھمیة -          

 ھل تشاركون في الاحتفال بھا؟-15

 نعم  -
 لا  -
 أحیانا  -
  
 المحور الثالث: -

 الاتصال و صناعة صورة العلامة في المؤسسة الاقتصادیة  

 كیف تقیم علامة سونطراك؟-1
 ممتازة  -ممتازة  جدا                                      -

 
 جیدة  -جیدة جدا                                          -

 
 متوسطة -حسنة                                              -

  
 لا رأي لي -ضعیفة جدا                                       -

  
 *لماذا ھذا التقییم؟

 لأنھا علامة معروفة عالمیا-  
 ؤسسة على الصعید القاريلأنھا تعتبر أكبر م-  
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 لأنھا تمتلك قدرات بشریة و قاعدیة ضخمة -  
 یعتبر مجرد رمز لا فائدة منھ -  
 لیس لدي أي اطلاع في مجال تصنیف العلامات التجاریة-  
 
ھل تجدون أن مؤسسة سونطراك تبذل جھود في صناعة صورة جیدة على مستوى -2

 الداخلي؟
 نعم  -
 لا -

 *لماذا...؟ 
 طبیعة النشاط الذي تقوم بھ لا یتطلب تحسین الصورة -   
 لحسن سیر العمل داخل المؤسسة  -   
 استقرار و ثبات العلاقات بین العمال-   
 
 كیف یمكن لمؤسسة سونطراك أن تعمل على تحسین ھذه الصورة في رأیكم؟-3
 یرالاعتماد على المعاییر و المقاییس الدولیة في الإنتاج و التسی-  
 الاھتمام الجاد بالتسویق و الإشھار -  
 الانتقاء الجید للإطارات و الكفاءات المأطرة للشركة -  
 الاھتمام بالبیئة الداخلیة المؤسسة-  
 
 ماھي الوسائل الاتصالیة التي تفضلون أن تستعمل في ھذا الأمر؟-4
 

......................................................................... 
 
 ھل أنت تسعى إلى إعطاء صورة ایجابیة عن المؤسسة التي تعمل بھا؟-5

 نعم -     
 لا -     

 ھل یوجد میثاق یفرض علیكم إعطاء صورة ایجابیة عن المؤسسة؟-6
 نعم -    
 لا -    
ا في حالة عدم وجود میثاق یفرض علیكم ذلك،ھل تودون أن تستحدث الإدارة العلی-7..

 واحدا؟
 نعم -    
 لا -    
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 *لماذا............................؟ 
 

 ضرورة المیثاق لأنھ یحسن صورة المؤسسة ویفرض الانضباط داخلھا-    

 باعتبار أنھا شركة عالمیة لابد من فرض ھذا المیثاق -    

عدم ضرورة المیثاق لأن إعطاء صورة حسنة ھو أمر ذاتي في العامل لا یمكن للمیثاق -    

 أن یغیر من ھذه القاعدة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الخاتمة
وخلال العقود الثلاثة الأخیرة من نھایة القرن العشرین باتت العلاقات 
العامة نشاطا تتزاید فاعلیتھ في حیاة المؤسسات و أصبحت للعلاقات 

یسھم في نجاح المؤسسات والمنظمات  إداريالعامة أھمیتھا كنشاط 
سواء أكانت تجاریة أو حكومیة أو مؤسسات غیر ربحیة ولم تعد مجرد 

 مجال لموھبة الفرد وقدراتھ الاتصالیة.

ومع بدایة الألفیة الثالثة بدأت اتجاھات التي تزید من أھمیة العلاقات 
تكاثر العامة تتضاعف في ظل عولمة دوائر الأعمال و كثافة المنافسة و

 .الانترنتوتأثیر الاتصالات اللحظة واستمراریة  الإعلاممنافذ وسائل 

و سوف تستمر العلاقات العامة في النمو في السنوات القادمة من حیث 
وجماعات الضغط الأخرى ستستمر في  الإعلامالأھمیة كان وسائل 

الشركات للفحص والمراقبة  ولھذا سوف تتضح العلاقات العامة  إخضاع
القرار على مستوى الأعمال بدلا من أن  اتحادبح جزءا من عملیة لتص

قد اتخذت سوف تصبح العلاقات  القرارتكون شیئا ما یؤدي بعد أن تكون 
العامة على المستوى العالمي ھي الأساس و القاعدة لنجاح المشروعات 

 و ستصبح ھي ذاتھا المفتاح الحقیقي للمستقبل.

و الممارسین للمھنة  نالأكادیمییة بین علاقات قوی إنشاءوھذا یقتضي 
 إلىو النظریات القادمة ودراستھا و تحلیلھا و تطویرھا لفحص النماذج 

المجتمع الممارسین من خلال التدریب والتعلیم  إلىالأفضل ونقلھا 
 بالابتكار في الممارسة.

العلاقات العامة وصف شدید الذكاء ومناسب لما نفعلھ نحن بالفعل في 
تشكیل العلاقات  إلىمؤسساتنا مھما كانت طبیعة العمل أننا نتطلع دائما 

متفق علیھ وھي لھذا لیست شیئا نفعلھ أو شیئا  ھدفمع الجمھور للتحقیق 
 نأمل في تحقیقھ في وقت تتحسن فیھ العلاقات مع شيءنستخدمھ أنھا 

 .الجماھیر التي تتعامل معھا المؤسسات  
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 ملخص:

یعتبر الاتصال عملیة إنسانیة واجتماعیة و نفسیة كما یمكن اعتباره عملیة 
إداریة و ثقافیة بالإضافة إلى أنھ مجموعة من العملیات التفاعلیة الأخرى، 

 لا؟ و الكل یمارس الاتصال في حیاتھ الیومیة ویستعملھ في أداء أبسط فكي
الأعمال الروتینیة و یتعدى ذلك إلى استعمالھ في المسائل الأكثر أھمیة و 

 تعقیدا في حیاتنا.

لھذا فالكل منا یتناول الاتصال انطلاقا من فكره وقناعتھ وزاویتھ الذاتیة 
خاصة بھ وعلیھ یمكننا أن نعتبر الاتصال ھو العمود الفكري لأي مؤسسة 

اقتصادیة مھما كان حجمھا أو نوع نشاطھا،كما یعتبر دلیلا لتواصل 
المؤسسة الاقتصادیة مع جماھیرھا وھو انعكاس لمسؤولیتھا الاجتماعیة كما 
یھدف الاتصال إلى تشكیل الآراء وتكوین الانطباعات الذاتیة و الجماعیة و 
خلق السلوك الایجابي للأفراد و الجماعات و اتجاه المؤسسات الاقتصادیة 
عن طریق بناء و صناعة العلامة التجاریة للمؤسسة الاقتصادیة مما یمكن 

تلك المؤسسات من تمریر رؤیتھا ولمستھا رسالتھا الخاصة للجمھور 
الداخلي وخاصة لجمھورھا الخارجي خصوصا أن العلامة التجاریة تعتبر 

 أحسن وسیلة للتعبیر عن ھویة الشركة وثقافتھا وطموحھا و فلسفتھا.   

 

 

 

 

 

 

 

 



Communication is a human, social and self-operation and 
can be considered as administrative and cultural staff in 
addition to other reaction, why not? and all of us is using 
communication in his daily life and using it also in the 
simplest routine transaction .communication can beyond 
of that be used in the most important and complexed 
situations in our lives . 

As a matter of fact, each of us can deal with 
communication according to his mind, conviction and 
proper vision, As a result we can consider that 
communication is the foundation and main pillar of any 
economic company whatever its volume, capacity and 
activity are. we can consider it also as a mean of link 
between the companies and their partners and a reflexion 
of its social responsibilities. 

Communication aims also if the creation of opinions and 
forging the self and group impressions. It can also create 
individual and group positive behaviour also it can be the 
companies direction by building and constructing the 
trade mark which can help companies to pass it’s vision 
and a own clear message to its proper partners specially 
and to other people in general that the trade mark is the 
best way to make the company express itself and present 
its identity, culture,philosophy and ambition. 

 
 


