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 إىداءد

 لم تكن الرحلة قصيرة ، ولا ينبغي ليا أن تكون ،

 لم يكن الللم قريبا ، ولا اللريي  ان  لحووفا  اللتيييلا ، لكنني  

 أىدي تخرجي وعلليا

 إلى  ن  للو الله  الييبة و الوقفار ،

 إلى  ن علمني العلاء دون انلظار ، 

 إلى  ن أحمل اسمو  كل اولخار ، 

 ل  ن ساندي  إلى  ن  ان سندا و عونا عند اللدااد  واا عمري إلى  

 أىدي عملي ىذا

 

 

 

خليل إسماعيل                                                                     
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 إىداء
اللمد لله و حى، والصية والتيلا على اللبيي المصلحى وولو وولبو و ن  

 :والاه، أ ا  عد
أأكر الله تعالى الذي ووفنا ليذه الخلوة اللمينة وي  تيرتنا الدراسية، وىي  

وف ىدي ىذه  . إنجاز  ذ رتنا ىذه، وىي ثمرة الجيد والنجاح  حضلو تعالى
 :المذ رة إلى

 ن علمني العلاء واالإيلا، وإلى  ن يلمل اسمو  حخر، وىو أ ي الغالي  - 
 ".عمر سخري"

إلى الففلي اللنون، وإلى  ن ووعع الجنة تلع أقدا يا، وفي أجد  لماتي  - 
 ".ألا الخير لعياوي"اللي تعبر عن حبي وتفديري   ي الععيعة  

إلى نجولا سمااي الملتللة، وإلى  ن  ان ليم ا ثر الكبير وي حياتي، وىم  - 
 وسيم البدر لإليل/ لمد ا  ين لإليل

 ".اسماعيل لإليل" قرة عيني  زوجي  إلى  - 
أأكر جميي ا أخالا الذين احلووني  الملبة واللفدير، والذين لعبوا دورااً  

ساالةاً المولى عع وجل أن  .  ارزااً  ن قريي أو  عيد وي إتمالا ىذه الدراسة
 .يجعي الجميي لإير الجعاء وي الدنيا والآلإرة

 
 سخزي سهيلت
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 اللمد الله ر ي العالمين والصية والتيلا على اأرف المرسلين ولإاتم ا نبياء

.  لمد ولى الله عليو وسلم

نلكر الله العلي الفدير على توويفو لانجاز ىذا العمل الملواوي  

. ويو جي وعي أحي  اللكر سبلانو وتعالى  

 وي ىذا المففالا إلا أن ننتي ىذا الحضل  ولا و وألإخ  الذ ر  اولا يتعن
 ناأسلاذ

  " حاج عرا ةاا"  

 الكلير  ن وقلو  ا  لوجيياتو الفيمة و نلنناالذي لم يبخل علي

. وفلو جعيل اللكر والعروفان  الجميل  

إلى  ن قدلا لنا يد المتاعدة  ن قريي أو  عيد  

 أكرا لكم

 خليل إسماعيل ، سخزي سهيلت 
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 :ممخص الدراسة 
 حاولت ىذه الدراسة أف تسمط الضوء عمى دور الاتصاؿ الخارجي في تحسيف صورة مؤسسة     

اتصالات " في مؤسسة ، حيث تناوؿ البحث مؤسسة مختصة في مجاؿ الاتصالات،والتي تمثمت"خدماتية
سعت ىذه الدراسة لموقوؼ عند واقع الاتصاؿ الخارجي في مؤسسة جزائرية، ". ورقمة فرع- الجزائر 

مؤسسة خدماتية تعنى بالاتصالات، حيث حاولت إبراز مكانة الاتصاؿ الخارجي ودوره  وبالتحديد في
جذب الزبوف وكذا سعي المؤسسة لترسيخ صورة حسنة ليا وذلؾ مف خلبؿ إبراز نوع العلبقة  الفعاؿ في

. تربطيا بجميورىا الخارجي، وكذا أىـ الوسائؿ الاتصالية التي تعتمدىا عمييا لاستمالة زبائنيا التي

المؤسسة،  وصمت الدراسة إلى نتيجة مفادىا أف الاتصاؿ الخارجي يساىـ بشكؿ فعاؿ في تحسيف صورة
. عمى الإشيار تسعى جاىدة لكسب ود زبائنيا مف خلبؿ اعتمادىا" اتصالات الجزائر"وأف مؤسسة 

 .الاتصال الخارجي، الصورة الذىنية، المؤسسة الخدماتية: الكممات المفتاحية 

Abstract: 

     This study aimed to shed light on the role of external communication in 

improving the image of a service-oriented organization. The research focused on 

a telecommunications institution, specifically "Algerie Telecom - Oran Branch." 

The study sought to examine the reality of external communication in an 

Algerian organization, particularly in a service-oriented telecommunications 

institution. It aimed to highlight the significance of external communication and 

its effective role in attracting customers, as well as the organization's efforts to 

establish a positive image. This was achieved by emphasizing the nature of the 

relationship between the organization and its external audience, as well as the 

key communication methods used to attract customers. 

 

The study concluded that external communication plays an active role in 

enhancing the organization's image, and that "Algerie Telecom" is making 

diligent efforts to gain the favor of its customers through its advertising 

strategies. 

 

Keywords: External communication, image, service-oriented organization. 
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 :الإشكالية .1
لف تكوف نجاح المؤسسة في السوؽ مرتبطة اليوـ فقط بجودة الخدمة أو السعر، بؿ ستعتمد بشكؿ      

بناء سمعة جيدة لممؤسسة يعتبر أحد أىـ .  الاتصالية الداخمية والخارجيةالإستراتيجيةكبير عمى فعالية 
فإرساء تصور إيجابي لممؤسسة . عوامؿ نجاحيا، وىو اليدؼ الذي يعمؿ عميو جميع القائميف عمى إدارتيا

في ذىف العملبء يمعب دورًا كبيرًا في التعريؼ بنشاطاتيا وتسويؽ خدماتيا بيدؼ جذب العملبء 
ولتحقيؽ ذلؾ، يتطمب الاعتماد عمى استراتيجيات اتصالية فعالة ومواكبة التحولات الراىنة، . واستمالتيـ

 .خاصة في ظؿ التطور التكنولوجي والمنافسة الشديدة في السوؽ
 فيي تشكؿ مجموعة الانطباعات ،ستمراريتياإأدركت المؤسسات أف صورتيا ليا تأثير كبير عمى نجاحيا و

لذلؾ، يركز المديروف عمى بناء صورة حسنة تعكس حقيقة المؤسسة . والتصورات التي يكونيا الأفراد عنيا
يتـ ذلؾ مف خلبؿ برامج واستراتيجيات اتصالية تتميز بالتخطيط . وتستحوذ عمى رضا الجماىير وثقتيا

ومف بيف ىذه الاستراتيجيات، يأتي الاتصاؿ الخارجي كأداة ميمة لمتعريؼ بمنتجات وخدمات . والفاعمية
 إنيا وسيمة أساسية لبناء وترسيخ صورة جيدة لدى ،المؤسسة وتعزيز العلبقات مع العملبء والمجتمع

 .الجميور الخارجي
بعد أف أصبحت . كواحدة مف الأمثمة" اتصالات الجزائر"ومف بيف المؤسسات الخدمية في الجزائر، تأتي 

لضماف . مؤسسة مستقمة، تحتاج إلى ىيكمة نفسيا والتكيؼ مع متطمبات السوؽ والتنافسية المتزايدة
استمرارية نجاحيا، يجب أف تعمؿ جاىدة عمى بناء وتسويؽ صورة إيجابية لتعزيز مكانتيا في سوؽ يشيد 

ولتحقيؽ ذلؾ، يجب عمييا التواصؿ بعناية مع البيئة الخارجية مف خلبؿ استراتيجيات . نموًا وطمبًا متزايديف
. اتصالية مدروسة وفعالة

: وعميو، تسعى ىذه الدراسة لطرح التساؤؿ الرئيسي التالي

فرع ورقمة؟ - ما ىو دور الاتصاؿ الخارجي في تحسيف صورة اتصالات الجزائر 

 :تمخض عن ىذا السؤال الرئيسي مجموعة من التساؤلات الفرعية الآتية

ما ىي طبيعة العلبقة التي تجمع بيف مؤسسة اتصالات الجزائر وزبائنيا؟ : 1السؤاؿ 

ىؿ يساىـ الاتصاؿ الخارجي في تحسيف صورة مؤسسة اتصالات الجزائر ؟  : 2السؤاؿ 

 ىؿ تزيد الصورة الذىنية الحسنة مف إرادات المؤسسة؟: 3السؤاؿ 

فرضيات الدراسة - 2
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كمحاولة منا لتقديـ دراسة بناءة ليذا الموضوع تـ الاعتماد عمى بعض الفرضيات لإعطاء إجابات 
: مبدئية عف التساؤلات السابقة عمى النحو التالي

. تجمع مؤسسة اتصالات الجزائر علبقة حسنة مع زبائنيا : 1الفرضية

 .فرع ورقمة – ساىـ الاتصاؿ الخارجي في تحسيف صورة مؤسسة اتصالات الجزائر : 2الفرضية

 تزيد الصورة الذىنية الحسنة مف إرادات المؤسسة: 3الفرضية 

أىداف الدراسة  .2
 :تـ تحديد عدة أىداؼ ليذه الدراسة العممية، وىي عمى النحو التالي

تقديـ تحميؿ واقعي للبتصاؿ الخارجي في المؤسسة الخدماتية الجزائرية مف خلبؿ إجراء دراسة ميدانية . 1
 .في فرع مؤسسة اتصالات الجزائر في ورقمة

تسميط الضوء عمى أىمية الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة الخدماتية وتوضيح دوره في تحقيؽ أىدافيا . 2
 .وتسويؽ صورتيا

 . العامة لمؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتيجيةتحديد المكانة التي يحتميا الاتصاؿ الخارجي ضمف . 3
زيادة الوعي لدى المسؤوليف في المؤسسات الخدماتية الجزائرية بدور الاتصاؿ الخارجي وفعاليتو في . 4

 .التعريؼ بالمؤسسة وخدماتيا
تقييـ تطبيؽ وسائؿ الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة الخدماتية الجزائرية وتحديد دورىا في تحسيف . 5

. صورتيا، مف خلبؿ تسميط الضوء عمى مؤسسة اتصالات الجزائر

 الدراسة أىمية .3
تعتبر أىمية أي دراسة عممية التي يقوـ بيا الطالب مرتبطة بقيمة الظاىرة التي يدرسيا وجوىرىا العممي،   

 :وتتجمى أىمية ىذه الدراسة في ما يمي. وبالنتائج التي يسعى إلى تحقيقيا والاستفادة منيا
تيدؼ الدراسة إلى كشؼ واقع الاتصاؿ الخارجي في المؤسسات الجزائرية، ويتـ ذلؾ مف خلبؿ  -1

 يتعزز فيمنا ليذا الواقع ويتيح لنا فرصة لتحميمو ، كمادراسة مؤسسة اتصالات الجزائر كنموذج
 .وتطويره

تساعد الدراسة عمى التعرؼ عمى أىـ الوسائؿ الاتصالية المستخدمة في مؤسسة اتصالات  -2
يمكننا فيـ كيفية تفاعؿ المؤسسة مع العالـ الخارجي وكيفية تبادؿ المعمومات ، الجزائر

 .والاتصالات



الإطار المنهجي 
                                                 

4 
 

يمكف . تسمط الدراسة الضوء عمى أىمية الاتصاؿ الخارجي في نجاح المؤسسة واستمراريتيا -3
للبتصاؿ الفعاؿ والفعّاؿ مع العملبء والشركاء الخارجييف أف يسيـ في تعزيز سمعة المؤسسة 

 .وتحقيؽ أىدافيا
مف . تساعد الدراسة في التعرؼ عمى الكيفية المثمى لبناء صورة حسنة لممؤسسة في نظر زبائنيا -4

خلبؿ فيـ احتياجات الزبائف وتوقعاتيـ، يمكف لممؤسسة تشكيؿ استراتيجيات اتصاؿ فعالة لبناء 
 .علبقات قوية وثقة مع العملبء

يمكف للبتصاؿ الجيد . تبرز الدراسة دور الاتصاؿ الخارجي في تحسيف صورة المؤسسة الخدمية -5
 .والمؤثر أف يسيـ في تعزيز سمعة المؤسسة وجذب العملبء الجدد والحفاظ عمى العملبء الحالييف

تساعد الدراسة في توعية مسؤولي اتصالات الجزائر بأىمية الاتصاؿ الخارجي في نجاح  -6
يمكف تعزيز الوعي وتطوير الميارات والمعرفة لدى المسؤوليف لضماف تفاعؿ فعّاؿ . المؤسسة

 .ومتميز مع العالـ الخارجي
 تساعد الدراسة في التعرؼ عمى أىـ الصعوبات الاتصالية التي تواجييا مؤسسة اتصالات  -7

و ي يمكف تحديد التحديات والعوائؽ التي تؤثر عمى تنفيذ استراتيجيات الاتصاؿ الخارج. الجزائر
 . مزيد مف المعمومات لصياغة الفقرة المطموبةإعطائي

 :منيج الدراسة .4
 وذلؾ ما نتيجة بموغ إلى ىادفة وعقلبنية منظمة فكرية خطوات إنتاج مف لابد عممية دراسة بأي القياـ عند 

 .ليا سنتطرؽ التي الدراسة طبيعة مع يتناسب معيف منيج بإتباع
 وتحميميا، أفكاره تنظيـ في الباحث عمييا يعتمد والعمؿ لمتفكير أسموب بأنو العممي المنيج ويعرؼ 
 1الدراسة  موضوع ىي التي الظاىرة حوؿ معقولة وحقائؽ نتائج إلى الوصوؿ وبالتالي وعرضيا 
 والوصوؿ  مشكمة دراسة أو بحثو في  العالـ ينتجو الذي الأسموب أو الطريقة انو أيضا نعرفو أف يمكف كما 

 التي السابقة الأحداث بعض وبيف كائف ىو ما بيف  علبقة لدراسة أو   2النتائج  وبعض ليا حموؿ إلى

                                                           
 ,2000 عماف، 1ط ،التطبيق النظرية العممي البحث وأساليب مناىج :غنيـ محمد وعثماف عمياف مصطفى ربحي 1
 45ص

 ,1997 الحديث والفكر الإسلامي الفكر في العممي البحث مناىج :العيساوي محمد الرحمف وعبد العيساوي الفتاح عبد 2
 20ص
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 يحدد لأنو عممي بحث أي في  ضروريا المنيج يكوف ىنا ومف  1 الراىنة الظروؼ عمى أثرت قد تكوف
 منيج اختيار و النتائج صياغة إلى وصولا البحث موضوع اختيار مف  ابتداء الباحث يتبعو الذي المسار
 لموضوع ملبئمتو مدى البحث  منيج اختياره عند الباحث يراعى أف لابد بؿ  اعتباطي بشكؿ يتـ لا البحث
 .أخرى جية مف أىدافيا و جية مف الدراسة

يرتبط المنيج المطبؽ في أي ظاىرة بحثية بطبيعة الموضوع المدروس وبالإشكالية المطروحة إضافة إلى   
. الفرضيات المقدمة لمعالجة الموضوع

اعتمدنا في دراسة موضوع الاتصاؿ الخارجي ودوره في تحسيف صورة المؤسسة الخدماتية عمى المنيج 
الوصفي التحميمي كونو يتماشى مع الموضوع وأىدافو، والذي ىو عبارة عف مجموعة مف الإجراءات 
الدراسية التي تتكامؿ لوصؼ الظاىرة أو الموضوع اعتمادا عمى جمع الحقائؽ والبيانات، وتصنيفيا 

ومعالجتيا، وتحميميا لاستخلبص دلاليا، والوصوؿ إلى نتائج أو تعميمات عف الظاىرة، أو الموضوع قيد 
كما أنو يساعد في الحصوؿ عمى بيانات ومعمومات شاممة وواقعية، يسمح بدراسة الظاىرة كما . 2الدراسة

ىي متواجدة في الواقع، حيث ييتـ بوصفيا وصفا دقيقا ويُعبر عنيا كَيْفًا مف 

خلبؿ تجميع البيانات والمعمومات التي تخص الظاىرة بغرض الوصوؿ إلى نتائج عممية وتفسيرات صادقة 
. ومف ثـ صياغة توصيات مفيدة

: مجتمع البحث و العينة .5
 : البحث مجتمع

 عميو تجرى مستيدؼ مجتمع مف تنطمؽ الدراسات أف كوف العممي البحث في كبيرة أىمية البحث لمجتمع  
 جميع وىو  3 البحث مشكمة موضوع تشكؿ التي المشاىدات أو الأحداث أو الأفراد جميع وىو الدراسات،

   4دراستيا المقصود الظاىرة أفراد
 . زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية ورقمةىو ىنا البحث مجتمع في المنطمؽ ىذا ومف  
 

                                                           
 30ص , 2012مؤسسة فريدريش  إيبرت،  ، منيجية البحث العممي إجابات عممية لي أسئمة جوىرية:  ماجد ريما  1
 95، ص 2010، دار الراية لمنشر، عماف، 1ماجد محمد الخياط أساليب البحث العممى، ط 2
 30 ص ,2012 إيبرت،  فريدريش مؤسسة  جوىرية، أسئمة لي عممية إجابات العممي البحث منيجية : ماجد  ريما 3
، 2004 الرياض الوطنية فيد الممؾ بكتابو مجالاتيا، أساليبيا، أساسيا، الإعلبمية البحوث :الحيزاف العزيز عبد محمد 4

 71 صفحة
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 :البحث عينة

 تشمؿ ما غالبا والتي الميدانية لمدراسة حدود وضع إلى الدراسات مف النوع ىذا في دائما الباحث يسعى 
 ويعرؼ العممي البحث في جدا وميما أساسيا جزءا ويعتبر بحثو في أساسية ركيزة تعتبر عناصر عمى

 مجموعة أيضا بيا ويقصد 1معيف مجتمع عناصر مف فرعيو مجموعة أنيا عمى العينة انجرس موريس
 يتـ التي المشاىد أو الأفراد أحد فيي المفردات أما معينة بطريقة اختيارىا يتـ الدراسة عينة مف جزئية

 .العينة ضمف اختيارىا
العينة المختارة ىي عبارة عف عينة عشوائية صدفية مف حيث طريقة ؼ دراستنا موضوع يخص فيما أما 

ستراتيجية  اختيار المفردات،حيث قمنا بانتقاء عينتنا بما يخدـ أىداؼ الدراسة، إذ نحاوؿ معرفة واقع وا 
يتمثؿ مجتمع . الاتصاؿ الخارجي في مؤسسة اتصالات الجزائر ودورىا في تحسيف صورة المؤسسة

دراستنا في زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية ورقمة، والذي يقدر عددىـ تقريبا في الأسبوع الواحد 
مف مجموع مجتمع الدراسة في الأسبوع الواحد، حيث قدرت حجـ % 10 زبونا أخذنا نسبة 800حوالي 

.  مفردة مف مجموع أفراد مجتمع الدراسة، وقمنا بتوزيع الاستمارات عمييـ80عينة الدراسة ب 

: أدوات جمع البيانات .6
أدوات البحث العممي ىي تمؾ الوسائؿ المختمفة التي يستخدميا الباحث في جمع المعمومات والبيانات 

:  بناء عمى متطمبات الدراسة ارتأينا أف نستعمؿ الأداة المناسبة التالية    2المستيدفة في البحث
:  الاستبيان

الاستبياف الاستمارة كأداة رئيسية لجمع المعمومات مف أفراد العينة لأنيا توفر قدرا جيدا مف  اعتمدنا عمى 
الموضوعية العممية بعيدا عف التحيز كما تعد أداة ىامة مف الأدوات المنيجية التي تستعمؿ في جمع 

وتوفر الكثير مف الوقت والجيد عمى الباحث وأيضا مف  المعمومات والبيانات المتعمقة بموضوع الدراسة، 
. خلبؿ توافقيا مع منيج الدراسة المتبع

وتعتمد الاستمارة عمى مجموعة مف التساؤلات  ويعرؼ الاستبياف بأنو وسيمة مف وسائؿ جمع البيانات،  
والذيف يعدوف  الاستفيامية التي ترتب بطريقة معينة في وثيقة مكتوبة توجو إلى الأشخاص المعنييف 

                                                           
 القصبة دار  الإنسانية، العموـ في العممي البحث منيجية  وآخروف، الاشرؼ مصطفى ترجمة  أنجرس،  موريس   1

 ص ,2004لمنشر
 ،2003الجزائر ديواف المطبوعات الجامعية،  البحث في العموـ الإعلبـ الاتصاؿ،  مناىج : أحمد بف مرسمي 2



الإطار المنهجي 
                                                 

7 
 

عادتيا عقب ذلؾ إلى مصدر  مصدر لجمع المعمومات ويقوموف بملؤ المعمومات المطموبة بأنفسيـ وا 
 فالاستبياف عبارة عف صحيفة أو كشؼ يتضمف عددا مف الأسئمة تتصؿ باستطلبع الرأي أو  1الاستفياـ 

 .بخصائص أي ظاىرة متعمقة بنشاط اقتصادي أو اجتماعي فني أو حتى ثقافي
بدور مضاميف النشرات الإخبارية   تضمنت الاستمارة الاستبياف التي قمنا بتصميميا في دراستنا المعنونة 

 21في تحسيف صورة المؤسسة التمفزيونية العمومية لدى الجميور إلى أربع محاور رئيسية كما تضمنت 
: سؤاؿ وىي عمى النحو التالي

البيانات الشخصية 
 خاص بالفرضية الأولى :الأولالمحور  
  خاص بالفرضية الثانية:الثانيالمحور  
 خاص بالفرضية الثالثة :الثالثالمحور  

 حدود الدراسة .7
. فرع ورقمة- بمؤسسة اتصالات الجزائر : الحدود المكانية
 .زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية ورقمة: الحدود البشرية

تحديد مفاىيم و مصطمحات الدراسة  .8
إف التطرؽ إلى أىـ المفاىيـ التي تخص ىذه الدراسة وتعريفيا تعتبر خطوة ميمة في البحث العممي و بو 

.  يستطيع كؿ مف أراد التطمع عمى البحث أف يفيـ مراد الباحث والمسار الذي يمشي فيو
: الاتصال الخارجي: أولا

الاتصاؿ الخارجي ىو عممية التفاعؿ والتواصؿ بيف مؤسسة أو منظمة وجميورىا الخارجي، ويشمؿ جميع 
الجيود التي تبذليا المؤسسة لمتواصؿ مع العملبء والشركاء والمستثمريف والمجتمع ووسائؿ الإعلبـ 

ييدؼ الاتصاؿ الخارجي إلى بناء وتعزيز العلبقات والتفاعؿ . والجميور العاـ خارج حدود المؤسسة
 .الإيجابي مع ىذه الجماىير الخارجية ونشر رسائؿ المؤسسة وتعزيز سمعتيا وصورتيا

تشمؿ استراتيجيات الاتصاؿ الخارجي تبادؿ المعمومات والأخبار والإعلبنات والترويج لممنتجات والخدمات 
والتفاعؿ مع المجتمع والاستجابة لاحتياجات العملبء وتوعية الجميور بالقضايا الميمة والمبادرات 

 .الاجتماعية والبيئية والمشاركة في فعاليات وأحداث خارجية
                                                           

مناىج البحث العممي و تطبيقاتيا في الإعلبـ العموـ السياسية، دار الوفاء    : مصطفى حميد الطائي وخير ميلبد أبوبكر  1
 242 صفحة 2007لدنيا الطباعة والنشر ، الإسكندرية ، 
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يعتبر الاتصاؿ الخارجي جوانبو الرئيسية ىي بناء العلبقات الجيدة وتعزيز الثقة وتحقيؽ التواصؿ الفعاؿ 
يعتمد عمى استخداـ وسائؿ الاتصاؿ المختمفة مثؿ وسائؿ الإعلبـ التقميدية . مع الجميور الخارجي

 .والرقمية ووسائؿ الاتصاؿ الشخصية مثؿ المقاءات والمؤتمرات والمشاركة في وسائؿ التواصؿ الاجتماعي
 المؤسسة لمتواصؿ مع العالـ الخارجي إستراتيجيةباختصار، الاتصاؿ الخارجي يعتبر جزءًا حيويًا مف 

. وبناء علبقات قوية ومثمرة مع الجميور المستيدؼ لتحقيؽ أىدافيا ونجاحيا
: الصورة الذىنية:ثانيا

الصورة الذىنية ىي التصوّر الشخصي أو الانطباع الذي يخمقو الفرد في ذىنو عف شخص ما أو منظمة 
وىي تشير إلى الصورة أو الصورة الشخصية التي يرتبط بيا شخص ما عند التفكير في . أو منتج أو فكرة

 .ىذا العنصر المحدد
تعد الصورة الذىنية نتيجة لتجميع المعمومات والانطباعات التي يحصؿ عمييا الفرد مف خلبؿ تفاعمو مع 

يتـ تشكيؿ الصورة الذىنية بناءً عمى الخبرات السابقة والمعمومات المتاحة والاستجابة . العنصر المذكور
 .الشخصية لمحوافز والتواصؿ المستمر مع العنصر المراد تصوّره

تمعب الصورة الذىنية دورًا ىامًا في تشكيؿ اتخاذ القرارات والمفاضلبت، حيث يمكف أف تؤثر عمى 
فعندما يكوف لدى الشخص صورة ذىنية إيجابية عف منتج . تصرفات الأفراد وتحدد اتجاىاتيـ وتوجياتيـ

معيف أو شركة أو شخصية، فمف المرجح أف يكوف مستعدًا لمتفاعؿ معيا والثقة بيا وشراء المنتجات أو 
 .الخدمات المقدمة

تيدؼ الشركات والمنظمات إلى بناء صورة ذىنية إيجابية لدي الجميور المستيدؼ مف خلبؿ استراتيجيات 
ويتـ ذلؾ بتقديـ المعمومات والتجارب الإيجابية والتواصؿ المستمر وتقديـ منتجات . الاتصاؿ والتسويؽ

 .وخدمات عالية الجودة والرضا عف العملبء
وفي النياية، يمكف أف تتأثر الصورة الذىنية بالتغيرات والتطورات في تفاعؿ الفرد مع العنصر المراد 

. تصوّره، ويمكف تعديميا وتحسينيا مف خلبؿ إدارة الاتصاؿ والتفاعؿ الفعّاؿ مع الجميور
 الدراسات السابقة  .9

تكتسي الدراسات السابقة أىمية كبيرة بالنسبة لمبحث لأنيا تفيده في الكثير مف الجوانب والمراحؿ التي يمر 
بيا، كما أنيا تقدـ صورة ايجابية عف البحث والباحث، فالإشارة إلييا تدؿ عمى سعة اطلبع الباحث 

لمامو وتأكيد تخصصو وتساعد في وضع فرضو وبمورة مشكمة بحثو وتحديد أبعادىا ومجالاتيا وكذا  وا 
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ومف بيف الدراسات  التعرؼ عمى محاولات التنظير في الموضوع أو النظريات المحددة تضمنيا الدراسة
: التي ليا علبقة بموضوع دراستنا نذكر ما يمي

: 1الدراسة الأولى

". الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية"دراسة الباحثة ىامؿ ميدية حوؿ 

 2001-2002تـ إجراء ىذه الدراسة في مؤسسة سونمغاز بمدينة عنابة، وقد أنجزت بجامعة الطارؼ سنة
ما ىو واقع الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة : لنيؿ شيادة الماجيستر، انطمقت الباحثة مف الإشكالية التالية

الاقتصادية الجزائرية؟ 

: تمخضت عف الإشكالية المطروحة مجموعة مف التساؤلات الفرعية، تمثمت أىميا في
كيؼ تستخدـ المؤسسة الاقتصادية الجزائرية اتصاليا الاشياري؟ - 1
 فيما تتمثؿ سياسة العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟ 2
كيؼ تتعامؿ المؤسسة الاقتصادية مع الصحافة ؟ - 3

حيث تيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز دور القائـ بالاتصاؿ الخارجي مف خلبؿ معرفة أىـ تخصصات 
الذي توليو المؤسسة الاقتصادية الجزائرية سونمغاز الرائدة في مجاؿ إنتاج وتوزيع والاتصاؿ الخارجي 

. الكيرباء وذلؾ بالوقوؼ عمى نوع الوسائؿ الاتصالية الخارجية
تندرج ىذه الدراسة ضمف الدراسة الكشفية الاستطلبعية، حيث استخدمت الباحثة منيج غير محدد في 

نوعو، واكتفت بذكر بعض الأساليب الكمية وطرؽ البحث مثؿ المسح الاجتماعي بالعينة، بالإضافة إلى 
. استخداـ الأسموب الكمي

 إناثا مف 17 فردا منيـ 30اعتمدت عمى عينة كرة الثمج أو السمسمة، حيث قدرت حجـ عينة الدراسة ب 
. عاملب (21279)مجموع أفراد مجتمع مؤسسة سونمغاز الإجمالي البالغ

: واستعممت الباحثة مجموعة مف الأدوات التي ساعدتيا في جمع المعمومات حوؿ موضوع الدراسة وىي
. الملبحظة بالمشاركة، استمارة المقابمة والمقابمة الموجية

                                                           
دراسة ميدانية بمؤسسة سونمغاز بمدينة عنابة، ،الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية : ىامؿ ميدية  1

 2002-2001التنمية وتسيير الموارد البشرية جامعة الطارؼ،  مذكرة لنيؿ شيادة الماجيستر، في
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نتائج الدراسة 

: مف النتائج التي توصمت إلييا الباحثة ما يمي

أف عممية الاتصاؿ الاشياري يقوـ بيا أفراد مف اختصاصات عممية مختمفة ومتعددة، تجارية، - 1
قانونية، وأف الوسيمة الأكثر استخداما في ىذا التخصص ىي الإشيار في الصحؼ، وتأتي بعدىا الإذاعة 

. المحمية التي تبث الإعلبنات ووسيمة التسويؽ المباشر

كذلؾ توصمت الباحثة إلى أف نشاطات العلبقات العامة يتـ أداؤىا مف قبؿ كفاءات مينية غير - 2
مختصة، واف نشاطات القائميف بالعلبقات مع الصحافة يتولاىا في الغالب المكمؼ بالاتصاؿ أو المدير 

. العاـ لممؤسسة، وتعتمد عمى المؤىلبت الشخصية لمقائـ بيا وليس عمى اختصاصو العممي

بعنابة بعممية تقييـ في الاتصاؿ الاشياري عمى طريقة سبر الآراء )مؤسسة سونمغاز )تقوـ المؤسسة - 3
. وذلؾ لمعرفة انشغالات الزبائف دوف أف تيتـ بتقييـ نوعية الاتصالات الأخرى

تعقيب 

ىذه الدراسة ليا علبقة مباشرة بموضوع دراستنا لكونيا تشترؾ معيا في متغير واحد وىو الاتصاؿ 
الخارجي، حيث حاولت الباحثة الكشؼ عف واقع الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة الاقتصادية والتعرؼ 

حيث استفدنا منيا نظريًا مف حيث  عمى مختمؼ تخصصات الاتصاؿ الخارجي ووسائمو التي تعتمد عمييا
في حيف سنحاوؿ في دراستنا تحديد دور ،  مع الصحافة،وسائؿ الاتصاؿ الخارجي ومنيا الاتصاؿ

الاتصاؿ الخارجي في تحسيف صورة المؤسسة الخدمية أي كيؼ يساىـ ىذا النوع مف الاتصاؿ في تحسيف 
. صورة المؤسسة

 1:الدراسة الثانية

 ".الخدمية دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة"دراسة بمبراىيـ جماؿ بعنواف 

                                                           
دراسة حالة المديرية الجيوية )دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية : بمبراىيـ جماؿ 1

مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجيستر في العموـ التجارية تخصص تسويؽ وتجارة دولية  ،(لمؤسسة اتصالات الجزائر بالشمف
 2010-2009وعموـ التسير  الشمؼ ، كمية العموـ الاقتصادية- جامعة حسيبة بف بوعمى 
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بوعمى سنة  تـ إجراء ىذه الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالشمؼ وقد أنجزت بجامعة حسيبة بف
2009-2010 .

أنشطة  حاوؿ الباحث في دراستو التطرؽ إلى دور العلبقات العامة في المؤسسة الخدمية التي تعد احد
مختمف  الاتصاؿ التسويقي والتي أضحت تراىف عميو المؤسسات الخدمية في بناء وتوطيد علبقتيا مع

 (العمال، المساىمين)جماىيرىا الخارجية العملاء الموردين والإعلام الموزعين والداخمية 

ىذا  كسب ثقة وتقدير بيدؼ ترسيخ صورة ذىنية متميزة عنيا وتعزيز سمعتيا ومكانتيا في السوؽ وبالتالي
. الجميور

الصورة  ما مدى مساىمة العلبقات العامة في تحسيف: فمف خلبؿ ذلؾ قاـ الباحث بطرح التساؤؿ التالي
مؤسسة اتصالات  الذىنية لممؤسسة الخدمية لدى جماىيرىا؟ وىؿ برامج العلبقات العامة التي تعتمدىا

الجزائر حاليا كافية لترسيخ صورة ذىنية جيدة عنيا لدى جماىيرىا؟ 

: بالإضافة إلى مجموعة مف الأسئمة الفرعية تمثمت فيما يمي

ماذا تعني بالعلبقات العامة؟ وما ىي خصوصية ممارستيا في المؤسسات الخدمية؟ - 1

 ماذا نقصد بالصورة الذىنية لممؤسسة؟ 2

 ما ىي أساليب ووسائؿ العلبقات العامة المستخدمة في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة؟- 3

الجماىير  كيؼ يمكف لمعلبقات العامة أف تساىـ في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية لدى- 4 
الداخمية والخارجية؟ 

طيبة  ىؿ تمكنت مؤسسة اتصالات الجزائر مف تنفيذ برامج علبقات عامة كافية لتسويؽ صورة ذىنية- 5
عنيا لدى الجميور الداخمي والخارجي؟ 

: وللئجابة عمى التساؤلات قاـ الباحث بوضع خمسة فرضيات وىي كالتالي

لتحقيقيا  تعد عممية تكويف وتحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة مف بيف أولويات الأىداؼ التي تسعى- 1
. المؤسسات الخدمية مف خلبؿ تبنييا لبرامج علبقات عامة داخمية وخارجية

العلبقات  تعد الصورة الذىنية لممؤسسات تمؾ الانطباعات التي تعمميا لمجميور الخارجي عف مختمؼ- 2
. والاتصالات المؤسسة معو



الإطار المنهجي 
                                                 

12 
 

 البرامج العلبقات العامة الداخمية اثر كبير عمى الصورة الذىنية التي تعمميا لمجميور الداخمي- 3
. (موظفيف)

تعمميا  يعد اثر برامج العلبقات العامة عمى الجميور الخارجي ضئيؿ جدًا عمى الصورة الذىنية التي- 4
. (الزبائف)لمجميور الخارجي 

ىذه  يتوقؼ نجاح برامج العلبقات العامة في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية عمى مدى قدرة- 5
التعريؼ بكؿ مف ىوية وثقافة المؤسسة لمجميور؟  البرامج في بناء ونقؿ

الوصوؿ  اعتمد الباحث في دراستو عمى المنيج الاستنباطي مف خلبؿ الوصؼ وتحميؿ المعمومات بغية
الكتب  وحات المكتبية مفـإلى أوصاؼ دقيقة لمظواىر التي يدرسيا، واعتمد في ذلؾ أيضا عمى المس

التحميمي لواقع نشاط  والمجلبت والمذكرات والانترنيت كما استعاف بالمنيج الاستقرائي مف خلبؿ الأسموب
. العلبقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر

 56حوالي  فكاف عدد مفرداتيا (جميور الموظفيف)واعتمد عمى الحصر الشامؿ بالنسبة لمجميور الداخمي 
والتي كان  موظؼ، واستخدـ العينة العشوائية والتي شممت أشخاص في كؿ مف ولايات الشمؼ، غميزاف

 . مستجوب33عدد مفرداتيا 

: مف أدوات جمع البيانات التي استخدميا الباحث في ىذه الدراسة نجد

 الملبحظة، الوثائؽ الداخمية لممؤسسة المقابمة الشخصية مع بعض موظفي المديرية التي ليا علبقة
. (استبياف داخمي استبياف خارجي)بموضوع الدراسة، وعمى استمارة استبياف 

نتائج الدراسة 

: وصؿ الباحث مف خلبؿ ىذه الدراسة إلى النتائج الآتية 

 تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر عمى برامج علبقات عامة غير كافية في ترسيخ صورة ذىنية جيدة- 1
والعمؿ عمى  عنيا لدى جماىيرىا الداخمية والخارجية وىو ما يستدعي عمييا القياـ بتقوية صورتيا الذىنية

عمى المدى القريب   متعامميف آخريفلاستيعابترسيخيا خاصة واف سوؽ الاتصالات في الجزائر مرسخ 
. والبعيد
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 لا ترتبط الصورة الذىنية التي يشمميا الجميور الخارجي حوؿ المؤسسات الخدمية بطبيعة العلبقة- 2
تقدميا  القائمة بينيا وبيف المؤسسة، بؿ تتخذ جوانب أخرى مثؿ أسعار الخدمات والعروض الترويجية التي

. المؤسسة

 المكونة عمى (الصورة الذىنية )لبرامج العلبقات العامة الخارجية أثر ضعيؼ عمى الانطباعات - 3
تقوـ بيـ  المؤسسة لدى جميور الزبائف بالنسبة لبرامج الرعاية، المعارض والأياـ المفتوحة التي تعقيب

كبير  أثر)المؤسسة، عمى عكس العلبقات العامة التفاعمية العلبقة التي تربط موظفي المؤسسة والزبائف 
 .عمى الصورة الذىنية لزبائف المؤسسة

 :التعقيب

صورتيا  ركزت ىذه الدراسة عمى الدور الذي تمعبو العلبقات العامة في المؤسسات الخدمية في تحسيف
. مف خلبؿ برامج العلبقات العامة التي تسمح بالتعريؼ بنفسيا

منيا نظريا  تتقاطع ىذه الدراسة مع موضوعنا في متغير واحد وىو صورة المؤسسة الخدمية، حيث استفدنا
وسائؿ العلبقات  عمى اعتبار الاتصاؿ الخارجي مف استراتيجيات وأسس العلبقات العامة، أي أفّ بعض

. العامة ىي نفس الوسائؿ المعتمدة في الاتصاؿ الخارجي

وكيفية استخدامو  كما ساعدتنا ىذه الدراسة أيضا عمى اختيار المنيج وأدواتو بما يتناسب وأىداؼ الدراسة
سقاطو عمى موضوع الدراسة  .وا 

 :الدراسة الثالثة

رسالة ، " إدارة الصورة الذىنية لممؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات":دراسة صادؽ زىراء بعنواف
. 2016/2015دكتوراه في عموـ التسيير، جامعة ابي بكر بمقايد بتممساف، 

مشكمة الدراسة وتمثمت في تبياف دور أثر تطبيؽ استراتيجيات التسويؽ بالعلبقات في إدارة الصورة الذىنية 
 . لممؤسسات وذلؾ مف خلبؿ البحث عمى مفيوـ التسويؽ بالعلبقات واىـ الاستراتيجيات المتبعة لتجسيده

فتمثمت في تبياف أىمية التسويؽ بالعلبقات لما لو مف نتائج إيجابية عمى المؤسسة، ثـ : أىمية الدراسة
. بياف أىمية العلبقة القائمة بيف التسويؽ بالعلبقات والصورة الذىنية لممؤسسة
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استخدمت الباحثة في دراستيا المنيج الوصفي والمنيج التحميمي لاختبار الفرضيات : نوع الدراسة ومنيجيا
 نتائج عف البحث، وكذلؾ تحميؿ نتائج المقابمة مع مسؤولي الإدارة العميا، ومف ثـ تحميؿ إلىوالوصوؿ 
 . الموزعة عمى العينة المبحوثة الاستمارة

:  نتائج الدراسة فتمثمت فيأما:نتائج الدراسة

.  المؤسسة محؿ الدراسة بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية تمارس نشاط التسويؽ بالعلبقاتأف

يوجد اتفاؽ . توجد علبقة قوية بيف نشاط التسويؽ بالعلبقات والصورة الذىنية في بنؾ التنمية الريفية
 .واتصاؿ بيف العامميف في بنؾ الفلبحة حوؿ حرص البنؾ عمى إقامة علبقة بيف البنؾ والزبوف

:  توصيات الدراسة

 طرؽ فعالة لانتقاء بإتباعوقد وصت الباحثة الإدارة العميا بتعزيز الاىتماـ بإدارة التسويؽ والموارد البشرية 
 ، التركيز عمى الاتصاؿ بالزبوف وتعظيـ العلبقة معو مف اجؿ الحفاظ عمى صورة المؤسسة،الموظفيف

معالجة شكاوي المشتركيف والاستماع الدائـ ليـ بغض النظر عف التكمفة المترتبة عمى ذلؾ وذلؾ مف اجؿ 
. تحقيؽ رضا العميؿ والاحتفاظ بو مف اجؿ رسـ صورة حسنة عمى المؤسسة

: الدراسة الرابعة

مقاؿ ضمف " مكانة الاتصال الداخمي والخارجي في المؤسسة الجزائرية":تحت عنواف دراسة خبير سامية 
. 2020مجمة العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة الجيلبلي بونعامة خميس مميانة الجزائر، 

إشكالية البحث وتمثمت في معرفة مكانة الاتصاؿ الداخمي والخارجي في ديواف مؤسسات الشباب 
 وذلؾ بمعرفة طبيعة الأنشطة الاتصالية عمى المستوى الداخمي وطبيعة الأنشطة الاتصالية ،وممحقاتو

. عمى المستوى الخارجي

 ىدؼ الدراسة فتمثؿ في بياف مدى ممارسة الاتصاؿ الداخمي والخارجي بالمؤسسة، التعرؼ عمى ابرز أما
 واستقباؿ المعمومات إرساؿأنواع الاتصاؿ في المؤسسات الشبانية ، ثـ بياف دور الاتصاؿ في عممية 

. والتعرؼ عمى احتياجات العمؿ وتحقيقيا

 تحديد الظاىرة تحديدا إلىاندرج البحث ضمف الدراسات الوصفية التحميمية التي تسعى : منيج الدراسة
 . كيفيا مف خلبؿ جمع البيانات قصد معرفة العلبقة التي تربط بيف متغيرات الدراسة

 .  الأداة المستعممة في البحث ىي المقابمة بغية تقصي الحقائؽ:أداة الدراسة
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: نتائج الدراسة

، أفقي الاتصاؿ الداخمي نشاط منظـ بيف مختمؼ الأقساـ، ويتخذ الاتجاىات المختمفة صاعد، نازؿ، إف
 الموظفيف في ىذه المؤسسات لا أف الاتصاؿ الصاعد ىو الطاغي عمى الاتصالات الأخرى حيث أفكما 

. يجدوف صعوبة في الاتصاؿ مع مسؤولييـ

 أف المبحوثيف مخطط ليا، حيث اعتبر إستراتيجية الاتصاؿ الخارجى في المؤسسة الشبانية أفكما 
 . الاتصاؿ الخارجي ىو ىمزة وصؿ بينيـ وبيف الجميور الخارجي

: كمقارنة الدراسة مع الدراسات السابقة

 ربطو أو دراسة علبقتو بمتغيرات إلىتناولت الدراسات السابقة مفيوـ الاتصاؿ عمى حدى دوف المجوء 
 بعض الدراسات تناولت موضوع الصورة الذىنية لممؤسسة تابعة لعدة متغيرات مع اختلبؼ أفأخرى، كما 

 ىذه الدراسة تفردت وتناولت موضوع الاتصاؿ الخارجي وعلبقتو بصورة مؤسسة أف إلامجتمع الدراسة، 
. اتصالات الجزائر، وىو ما لـ يتـ دراستو في الدراسات السابقة السالفة الذكر

: صعوبات الدراسة

 :أىـ الصعوبات التي تمت مواجيتيا ما يمي -

 .قمة وجود دراسات سابقة نحو الاتصاؿ الخارجي لممؤسسة -

صعوبة الحصوؿ عمى المعمومات في الدراسة الميدانية واسترجاع الاستبانات مف طرؼ  -
 .المبحوثيف

غمؽ الجامعة والمكتبات ونقص التواصؿ بسبب الحجر الصحي المفروض نتيجة تفشي فيروس  -
. البلبد كورونا المستجد في

: الخامسةالدراسة 

 "دور إدارة العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات والكوارث":  لمباحث سحمي محمد القحطاني بعنواف
دراسة تطبيقية عمى إدارة العلبقات العامة في الدفاع المدني وىي مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجيستير في 

ييدؼ . العموـ الإدارية تخصص عموـ إدارية قدميا الباحث بجامعة نايؼ العربية لمعموـ الأمنية الرياض
موضوع الدراسة إلى التعرؼ عمى الدور الذي تقوـ بو إدارة العلبقات العامة بالمديرية العامة لمدفاع المدني 

 : بمنطقة الرياض في التعامؿ مع الأزمات والكوارث مف خلبؿ طرح التساؤؿ الرئيسي التالي 
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ما مدى استعداد إدارة العلبقات العامة بالمديرية العامة لمدفاع المدني مف حيث الكفاءات البشرية 
والتنظيمية والإمكانات المادية القادرة عمى التعامؿ مع الأزمات والكوارث في جميع مراحميا بكؿ كفاءة 

واقتدار ؟ 

: طرح الباحث جممة مف التساؤلات الفرعية وىي كالتالي: تساؤلات الدراسة 

ما الدور الرئيسي الذي يمكف لمعلبقات العامة بالدفاع المدني بالمممكة العربية السعودية القياـ بو قبؿ - 
وقوع الأزمات والكوارث؟ 

 ما الدور الرئيس الذي يمكف لمعلبقات العامة بالدفاع المدني بالمممكة العربية السعودية القياـ بو أثناء- 
الأزمات والكوارث؟ 

 ما الدور الرئيس الذي يمكف لمعلبقات العامة بالدفاع المدني بالمممكة السعودية القياـ بو بعد الأزمات- 
والكوارث؟ 

ما أىـ المعوقات والعقبات التي تواجو إدارة العلبقات العامة بالدفاع المدني بالمممكة السعودية لمقياـ - 
بواجباتيا تجاه التعامؿ مع الأزمات والكوارث؟ 

ما مدى توافر ووجود الإمكانيات الفنية والتنظيمية في إدارة العلبقات العامة بالدفاع المدني لموقاية مف - 
وقوع الأزمات والكوارث والتعامؿ معيا عند وقوعيا ومعالجة أثرىا؟ 

 مدى كفاءة وتأىيؿ مسؤولي وموظفي إدارة العلبقات العامة بالدفاع المدني لمتعامؿ مع الأزمات ما- 
والكوارث؟ 

ما العلبقة بيف الإمكانات الفنية والتنظيمية والدور الذي تمعبو إدارة العلبقات العامة بالدفاع المدني قبؿ - 
وأثناء وبعد وقوع الأزمات والكوارث ؟ 

منيج الدراسة وأدوات جمع البيانات وظؼ الباحث المنيج الوصفي لأنو الأنسب لمثؿ ىذه الدراسات والذي 
يقؼ عمى وصؼ شامؿ وكامؿ لدور العلبقات العامة في التعامؿ مع الأزمات في ىذه المؤسسة في جميع 

. مراحؿ الأزمات والكوارث بمنطقة الرياض

. أما عف أدوات جمع البيانات فاكتفى الباحث بتوظيؼ الاستمارة كأداة لجمع البيانات

اعتمد الباحث عينة قصدية جميع موظفي إدارة العلبقات العامة بالمديرية العامة لمدفاع : عينة الدراسة
 .  موظؼ41المدني بمنطقة الرياض والبالغ عددىـ 
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: نتائج الدراسة

 قمة الإمكانيات الفنية والتنظيمية والمادية في إدارة العلبقات العامة اللبزمة في عممية إدارة الأزمات- 
. والكوارث 

قمة الموظفيف التخصصيف في إدارة العلبقات العامة - 

 وجود بعض المشكلبت والمعوقات التي تحد مف كفاءة إدارة العلبقات العامة في مجابية الأزمات- 
. والكوارث

التعميؽ عمى . ندرة استخداـ الأساليب العممية وبحوث العمميات في التعامؿ مع مراحؿ الأزمة والكارثة
: الدراسة

تظير أىمية ىذه الدراسة بالنسبة لنا في أنيا كشفت عدة أمور جوىرية ترتبط بدور العلبقات العامة في 
تحسيف صورة المؤسسة خاصة بعد انتياء الأزمة في محاولة منيا للبستفادة منيا لتفادي الأزمات التي 

. تأتي بعدىا ولتمميع صورة المؤسسة

وعميو تتفؽ ىذه الدراسة مع دراستنا في الاىتماـ بدور العلبقات العامة في المؤسسة، وكذلؾ في تحسيف 
صورتيا، وتتفؽ أيضا مع دراستنا أمف حيث المنيج الموظؼ وىو المنيج الوصفي، وتختمؼ عف دراستنا 
في التساؤلات والمؤسسة التي أجريت بيا الدراسة الميدانية فدراستنا ركزت عمى الجامعة أما ىذه الدراسة 

 لمدراسة حيث أجريت في والمكاني الزماني، وكذا المجاؿ المدنيفركزت عمى المديرية العامة لمدفاع 
  .يختمؼ فيو دور العلبقات العامة عنو في الجزائر   وفي بمد1424

  : السادسةالدراسة 

دراسة ميدانية  "واقع دائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردنية" :عنوافتحت لمباحث عمي بدر الحديد 
عمى طمبة الجامعة، وىي مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في الإعلبـ، تخصص إعلبـ قدميا الباحث 

.  بجامعة الشرؽ الأوسط لمدراسات العميا الأردف2010عاـ 

ييدؼ موضوع الدراسة إلى إسقاط الضوء عمى إدارة العلبقات العامة في الجامعة ومعرؼ واقع عمؿ ىذه 
. الإدارة والخدمات التي تقدميا مف وجية نظر طلببيا

: تساؤلات الدراسة

ما تقييـ الطمبة للؤداء العاـ لدائرة العلبقات العامة في الجامعة الأردنية؟ - 
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ما الخدمات والنشاطات التي تقدميا دائرة العلبقات العامة لمطمبة في الجامعة الأردنية؟ - 
ما مدى اشتراؾ الطمبة في نشاطات ومياـ دائرة العلبقات العامة في الجامعة الأردنية؟ منيج الدراسة - 

استخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي مف أجؿ وصؼ الظاىرة وصؼ كميا : وأدوات جمع البيانات
الوقوؼ عمى معرفة واقع دائرة العلبقات العامة في الجامعة والعلبقة بيف المتغيريف وبعد ىذا المنيج ىو 

 . الأنسب لمثؿ ىذه الدراسات واستخدـ الباحث الاستمارة كأداة لجمع البيانات
بكالوريوس ) طالب وطالبة مف جميع المستويات 1097اختار الباحث عينة مكونة مف : عينة الدراسة

مف  % 3 طالب وتـ اختيارىـ بالطريقة العشوائية المنتظمة بنسبة 36569مف أصؿ  (ماجستير، الدكتوراه
. مجتمع الدراسة
: توصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج ىي: نتائج الدراسة

 واقع دائرة العلبقات العامة في الجامعة الأردنية واقع يحتاج إلى تحسينات وىو لا يتماشى مع معطيات- 
. مفيوـ العلبقات العامة

 إف وجيات نظر الطمبة نحو دائرة العلبقات العامة بشكؿ عاـ نحو الخدمات التي تقدميا والتنويع- 
. بنشاطاتيا تعد سمبية

شراؾ الطمبة في نشاطات وفعاليات دائرة العلبقات العامة تعد ضعيفة-  . إف مشاركة وا 

. ضعؼ تركيز الخدمات الإعلبمية التي تقميا دائرة العلبقات العامة عمى نشاطات الطمبة المختمفة- 

اقتصار الخدمات الإعلبمية التي تقدميا دائرة العلبقات العامة عمى الخدمات التقميدية مثؿ نشر - 
. الإرشادية والمشاركة في استقباؿ الطمبة الجدد الموحات

إف وجود كمية أو قسـ أو تخصص أكاديمي في الجامعة يساىـ في تكويف نظرة ايجابية نحو دائرة - 
قباؿ الطمبة عمى نشاطاتيا المختمفة  .العلبقات العامة وا 

 : التعقيب

 تظير أىمية ىذه الدراسة بالنسبة لنا في أنيا كشفت عدة أمور جوىرية ترتبط بدور العلبقات العامة في
الجامعة، وعميو تتفؽ ىذه الدراسة مع دراستنا في الاىتماـ بالعلبقات العامة في الجامعة وىو تقريبا يشبو 
إلى حد كبير موضوع دراستنا ويمس متغير دراستنا المستقؿ، وكذلؾ تتفؽ مع دراستنا مف حيث المؤسسة 
محؿ الدراسة والمتمثمة في الجامعة، وكذلؾ تتفقاف مف حيث المنيج الوصفي الموظؼ في كمتا الدراستيف 
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وتختمؼ ىذه الدراسة عف دراستنا في التساؤلات والمجاؿ الزماني والمكاني لمدراسة حيث أجريت في 
.  وفي بمد قد تختمؼ فيو العلبقات العامة وكذلؾ الجامعة نفسيا في الجزائر 2010
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: تمييد
 ضمف مكانتو إلى بالإضافة الخارجي، الاتصاؿ ووسائؿ وأىداؼ مفيوـ يتناوؿ" الخارجي الاتصاؿ "فصؿ

 عبر تطوره ويتناوؿ الخارجي الاتصاؿ مفيوـ حوؿ الأوؿ المبحث يتمحور. لممؤسسة العامة الإستراتيجية
 الثاني المبحث يتناوؿ. السياؽ ىذا في المستخدمة الاتصاؿ وسائؿ عف فضلبً  المتنوعة، وأىدافو الزمف
 الخارجي الاتصاؿ تخصصات ويشمؿ لممؤسسة، العامة الإستراتيجية ضمف الخارجي الاتصاؿ مكانة

 ذلؾ في بما الخارجي، الاتصاؿ سمبيات الفصؿ يتناوؿ كما. إتباعيا يمكف التي المختمفة واستراتيجياتو
 التواصؿ عممية تواجو أف يمكف التي المعوقات وكذلؾ الدولية، العلبقات وتعزيز العالمي التواجد زيادة

 . الخارجي
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 ماىية الاتصال الخارجي: المبحث الأول 
مفيوم الاتصال الخارجي  تطور : المطمب الأول

منذ العصور الأولى لمتاريخ البشري استخدـ الإنساف كؿ إمكانياتو لكي يقيـ التفاعؿ والتفاىـ مع مف حولو 
مف أفراد، فاستخدـ الإشارة الصوتية، ودقات الطبوؿ، وغيرىا مف الوسائؿ التي يفيميا أفراد جماعتو والتي 

فتطور الاتصاؿ مر بعدة مراحؿ تزامنت مع تطور الحياة الإنسانية، ويرى 1.تختمؼ مف جماعة إلى أخرى
أف الخصائص الأساسية المسيطرة في النظاـ " مارشاؿ ماكموىاف " الفيمسوؼ وعالـ الاجتماع الكندي 

الاتصالي المتبني مف طرؼ كؿ مجتمع تدؿ عمى كيفية التفكير وتنظيـ المعمومات عمى محتوى المجتمع 
برمتو، وىذا لأف الناس يتكيفوف مع الظروؼ المحيطة بيـ عف طريؽ توازف الحواس الخمسة مع بعضيا 

. 2البعض، وأف كؿ اختراع جديد يعمؿ عمى تغيير التوازف مف ىذه الحواس
: ويمكف تقسيـ المراحؿ التي مر بيا تطور الاتصاؿ الإنساني عمى الشكؿ التالي

" عصر الإشارات والعلامات : " المرحمة الأولى-1
مارس الإنساف البدائي الاتصاؿ المباشر خلبؿ عدد محدود مف الأصوات كالدمدمة والصراخ، إضافة إلى 
شارة الأيدي والأرجؿ، والاتصاؿ المباشر ىو الأسموب الأقدـ لتقنيات الاتصاؿ التي عرفيا  لغة الجسد وا 
الإنساف واستمر استخدامو ليا حتى الآف، عمى الرغـ مف تطويره لتقنيات أخرى، كما استخدمت وسائؿ 
أخرى لنقؿ مضموف الرسائؿ كاستخداـ الدخاف نيارا وضوء المشاعؿ ليلب، واستمرت وسائؿ الاتصاؿ 

المباشرة الصوتية والمرئية بواسطة الإنساف مستخدمة أسموب إعادة الإذاعة في نقؿ الرسائؿ المرئية مف 
، كما استخدـ 3مكاف إلى آخر، فاستخدمت مثلب المرايا العاكسة في نقؿ الإشارات و الرموز المختمفة 

الينود واليونانيوف طريقة البرؽ المرئي لمتواصؿ حيث توقد المشاعؿ وتوضع 
. فوؽ قمـ الجباؿ

 عصر الاتصال الشفوي: " المرحمة الثانية - 2

                                                           
 23، ص 2011، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، المعمم والوسائل التعميميةعبد الباقي محمد  1
 .40، ص 2010، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عماف، التكنولوجيا الجديدة للإعلام والاتصال: فضيؿ دليو  2
، إيتراؾ الأثار الاقتصادية والاجتماعية لثورة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات عمى الدول العربية: إبراىيـ الأحزس 3

 25، ص 2008لمطباعة والنشر، القاىرة، 
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ىي . تميزت ىذه المرحمة باستخداـ وسيمة الاتصاؿ الرئيسية ألا وىي الكممة المنطوقة، والحاسة الأساسية 
 الشائعة ، حاسة السمع، ثـ أتى تطور المغة لكي، يعطي الاتصاؿ قوة كما كاف الشعر المقفى الموت

المسترسؿ أبرز وسائؿ الإبداع والتواصؿ الحضاري وكاف الأفراد يحصموف عمى معموماتيـ عف طريؽ 
الاستماع إلييا مف الآخريف، ونتيجة لذلؾ اقترب الناس مف بعضيـ البعض، واتسموا بالعاطفة، كما كانت 

ىي أوؿ شكؿ مف أشكاؿ الإعلبـ والاتصاؿ، حيث كانت الأخبار تنتقؿ مف الفـ إلى الأذف، وبانتقاليا 
 .كانت تغير وتشوه في المعمومة بحيث تضيع حقيقتيا في أحياف كثيرة

مرحمة الكتابة - 3 
حيث كانت الكتابة ىي الوسيمة الأساسية لمتعبير وأصبحت حاسة البصر ىي الحاسة الرئيسية وأضفت 

الكتابة صفة الدواـ عمى الكممة المنطوقة، وحافظت عمى أىـ رسائؿ الجماعة مما كفؿ ليا الوجود 
المستمر، وظيرت الكتب المفتوحة، ومينة الوراقة، ودور حفظ الكتب، كما أف ظيور الكتابة اليجائية في 

، 1ـ أىـ إنجاز بشري ظيرت مف خلبلو الأبجديات المغوية لشعوب العالـ. ؽ700بلبد الإغريؽ عاـ 
فبظيور الكتابة بزغ فجر عصر جديد مف الاتصاؿ المباشر بيف البشر، حيث بدأ استخداـ المراسميف و 

المترجميف أو الذيف ينتقموف عمى ظيور الجياد لحمؿ الرسائؿ المكتوبة مف مكاف إلى أخر سواء بالأسموب 
المباشر أو أسموب التتابع ، ومنو تطور إلى استخداـ الحماـ الزاجؿ الذي تربط في أرجمو الرسائؿ الصغيرة 

. 2التي تحمؿ المعمومات الميمة
" عصر الطباعة : "المرحمة الرابعة - 4

وتعد أحد أبرز الابتكارات البشرية في كؿ العصور، وقد مرت بالعديد مف مراحؿ التطور، عرؼ الصينيوف 
 سنة وقد انتقمت ىذه الطريقة إلى 1600الطباعة او النسخ بالألواح الخشبية المحفورة قبؿ الميلبد بحوالي 

 بواسطة الملبحيف اليولندييف، وتعود الكتب الأولى التي طبعت بيذه الطريقة إلى 14أوروبا خلبؿ القرف 
ورغـ أف الطباعة باستخداـ الالواح الخشبية لـ تكف عممية لصعوبة وبطء الحفر والتصحيح , 1431

إلا أنيا كانت مرحمة انتقالية بيف النسخ باليد والطباعة بالحروؼ المعدنية المنفصمة، ثـ توصؿ , والتخزيف

                                                           
، 2009 الدار العربية لمنشر والتوزيع، القاىرة، ،تكنولوجيا المعمومات والاتصال: عمـ الديف محمود حسيف عماد مكاوي 1

 73ص 
 26، ص 2010 دار الفجر لمنشر والتوزيع، مصر،  نظريات الاتصال،:محمد منير حجاب 2
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 15إلى اختراع الحروؼ الطباعية المتحركة المسبوكة مف المعدف في منتصؼ القرف " يوحنا جوتنبرج " 
 1.وبعدىا انتشرت في أوروبا ومنيا إلى العالـ كمو

وبفضؿ اختراع الطباعة حدث تغير جذري في أساليب التعبير والاتصاؿ حيث بدأ الأفراد يعتمدوف أساسا 
عمى الرؤية لمكممة المطبوعة في الحصوؿ عمى معموماتيـ وبذلؾ أصبحت حاسة البصر ىي المسيطرة، 
كما كاف اختراع الطباعة بداية لمنشر الجماىيري لمكتب والجرائد، مما حقؽ ديمقراطية الإعلبـ والثقافة 
ونقميا مف احتكار العمماء والحكاـ إلى الجماىير العادية، بعد إف تعددت النسخ المتطابقة مف المطبوع 

الواحد ومع ىذا الازدىار كاف تبادؿ الرسائؿ والكتب والجرائد مف خلبؿ البريد أحد أىـ وسائؿ الاتصاؿ، 
وتولت الدوؿ تنظيـ أسموب تداولو حتى أصبح يغطي أنحاء العالـ واستحدثت أخيرا ما أطمؽ عميو البريد 

 .2السريع و بواسطة الأنترنيت
عصر الاتصال الجماىيري : " المرحمة الخامسة-5 

تتميز ىذه المرحمة بظيور وسائؿ اتصاؿ حديثة ممثمة في الإذاعة، التمفزيوف والأقمار الصناعية، فبروز 
الثورة الصناعية في أوروبا مف تطور لمصناعات وفتح للؤسواؽ وتطور المواصلبت وآلات الإنتاج، جعؿ 
الإنساف بحاجة إلى وسائؿ اتصالية جديدة أكثر سرعة في نقؿ المعمومات، حيث توالت الاختراعات خلبؿ 

 ظيور المغناطيس الكيربائي، الذي استغؿ مف 19، إذ عرفت بداية القرف 20 و بداية القرف 19القرف 
 ، وبذلؾ بدأ الاتصاؿ عف بعد باستخداـ 18373في اختراع التمغراؼ سنة " صامويؿ مورس " طرؼ 

الأسلبؾ ليتـ بعد ذلؾ النجاح في نقؿ الصوت البشري عبر مسافات طويمة مف خلبؿ جياز الياتؼ، ثـ 
ظيور السينما الصامتة وبعدىا الناطقة في عاـ، ثـ اكتشؼ العمماء وجود موجات كيرومغناطيسية في 

 الموجات التي تـ استغلبليا في البث الإذاعي لتظير أوؿ محطة إذاعية حيث لاقت إقبالا  وىي الفضاء،
واسعا عمييا، كما استخدمت كأحد وسائؿ الدعاية في الحرب، ثـ سرعاف ما برزت وسيمة أخرى تنافي 
الإذاعة وىي التمفزيوف حيث أقيمت أوؿ محطة لتقديـ خدمات تمفزيونية منتظمة ببريطانيا، وكانت ىي 

. المحطة الأولى مف نوعيا في العالـ فأصبح تمقي المعمومات بالصوت والصورة
 واستغلبليا في البث الإذاعي 20وكاف لظيور الأقمار الصناعية خلبؿ النصؼ الثاني مف القرف 

والتمفزيوني أثر كبير عف عمؿ ىذه الوسائؿ، حيث زادت مف إمكانية البث والتغطية، وسمحت الوصوؿ 
                                                           

 .16ص : نفس المرجع 1
 .17، ص نفس المرجع 2
 .20، ص 2001، عويدات لمنشر والتوزيع، بيروت، وسائط الإعلام الجديدة: باؿ فرانسيس 3
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والإمكانيات التقنية وتطورىا، جعؿ مف وسائؿ الاتصاؿ  إلى جميع أنحاء العالـ، فظيور الوسائؿ
 الجماىيري المصدر الأوؿ لتمقي المعمومات والأخبار، وتحولت المجتمعات البشرية إلى مجتمعات

يصاليا، ونشر التعميـ ونقؿ الثقافة  جماىيرية، تعتمد أساسا عمى وسائؿ الإعلبـ في نقؿ المعمومات وا 
. وغيرىا

 "عصر الاتصال التفاعمي : " المرحمة السادسة - 6
 إنفجارا تكنولوجيا ىائلب غير حياة الإنساف ونقمو إلى مرحمة جديدة مف 20شيد النصؼ الثاني مف القرف 

الاتصاؿ، إندمجت فييا كافة الأشكاؿ التي عرفيا سابقا، وتتميز ىذه المرحمة بسمة أساسية وىي المزج 
. 1التفاعمية بيف أكثر مف تكنولوجيا معموماتية واتصالية، يطمؽ عمييا التكنولوجيا الرقمية أو التكنولوجيا

حيث أدخمت الإنساف عصرا تفاعميا بلب قيود وليس لو حدود في التواصؿ بيف الناس، وعبرت حاجز 
الزماف والمكاف، فظيرت الحاسبات الالكترونية الاتصالات الفضائية والرقمية، وخدمات الياتؼ المحموؿ 

والانترنت، وبات بإمكاف أي فرد أف يوصؿ رسائمو في أي زماف بالصوت والصورة، كما أف الخدمات 
رساؿ رسائؿ البريد  الاتصالية تجمعت في جياز واحد يمكننا مف مشاىدة التمفزيوف والاستماع للئذاعة، وا 

 2.الإلكتروني، والاتصاؿ بالأنترنت كمو بوسيمة واحدة كالياتؼ المحموؿ مثلب 
، 3فالاتصاؿ في المؤسسة مف الفروع الجديدة في العموـ الاجتماعية ونظرية التنظيـ ونظريات الاتصاؿ

وىذا ما جعؿ الباحثيف في مجاؿ التنظيمات غالبا ما يخمطوف بيف الاتصاؿ و مجموعة مف الظواىر 
إتصاؿ المؤسسة عممية ىادفة يتـ بيف طرفيف أو أكثر لتبادؿ »  " Rogenروجرز " الأخرى، حيث يقوؿ 

 4.المعمومات والآراء في المواقؼ والاتجاىات 
فالمؤسسة لا تستطيع أف تكوف نظاما مغمقا متكيفة بالإمكانات الذاتية ومنعزلة عف المحيط الخارجي، بؿ 

عمييا أف تكوف نظاما مفتوحا يتضمف مجموع مدخلبت ومخرجات، وبالتالي فيي تتبادؿ التأثير والتأثر مف 
أجؿ تحقيؽ وتطوير أداء العماؿ، وىذا ما يحتـ عمييا القياـ بالاتصاؿ عمى مستوييف داخمي وخارجي، 
المستوى الداخمي يتبادؿ أفراد المنظمة الرسائؿ والمعمومات في مختمؼ المستويات لتحسيف الأداء، أما 

                                                           
 دار السحاب لمنشر والتوزيع، القاىرة،  تكنولوجيا المعمومات والاتصال ومستقبل صناعة الصحافة،:محمود عمـ الديف 1

 148ص ، 2005
رسالة ماجستير في  تأثيرات الياتف النقال عمى أنماط الإتصال الإجتماعي لدى الطالب الجامعي، :مريـ ماضوي  2

 .57، ص 2013، 2012، الإعلبـ والإتصاؿ، جامعو باتنة ،الجزائر
 .151، ص1992 المؤسسة الوطنية لمكتاب، الجزائر، أسس عمم النفس الصناعي التنظيمي،: مصطفى عشوي 3
 .19، ص 1992، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، عالم الإتصال: عبد الرحمف عزي  4
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عمى المستوى الخارجي فتتبادؿ المنظمة وأفرادىا الاتصاؿ أو الرسائؿ مع المحيط الخارجي لمحفاظ عمى 
. 1مكانة المؤسسة

فالاتصاؿ الخارجي عكس الاتصاؿ الداخمي فيو يوجو إلى الجميور الخارجي لممؤسسة، فيو يسيؿ 
 2التعامؿ مع محيط المؤسسة أي مجموعة عناصر التوحيد بالمؤسسة ليا علبقة بيا وتؤثر وتحدد تواجدىا

 أىداف الاتصال الخارجي:المطمب الثاني
يحتؿ الجميور أىمية بالغة لدى المؤسسة الخدماتية ولذا ييميا أف يتعرؼ الجميور عمى حقيقة ىذه 

الجيود، كما ييميا التعرؼ عمى رأي أفراد الجميور في نشاطيا، وكذلؾ تسعى المؤسسة إلى التعرؼ عمى 
. شكاوى ومقترحات الجميور

تختمؼ أىداؼ الاتصاؿ الخارجي مف مؤسسة لأخرى تبعا لاختلبؼ اليدؼ والوظيفة التي تمارسيا ومع 
وجود ىذه الاختلبفات الأساسية الجوىرية فإف ىدؼ الاتصاؿ الخارجي مف حيث المبدأ الأساسي يستمزـ 

 3.تحقيقو بالتعاوف بيف المؤسسات والجميور المستيدؼ
 :فأي مؤسسة تسعى لتحقيؽ أىداؼ مف خلبؿ اتصاليا بجميورىا الخارجي وتمثمت في-
. التوعية بالأىداؼ العامة لممؤسسة والتعريؼ بالخدمات التي تؤدييا-
. كسب تأييد الجميور وخمؽ نوع متكامؿ معو بالرفع مف مستوى الخدمات وحسف أدائيا-
 4.تصحيح الأفكار الخاطئة عف المؤسسة والمؤسسات الأخرى- 
.  إيصاؿ رغبات وطمبات المواطف إلى الإدارة العميا في المؤسسة ومحاولة تمبيتيا قدر الإمكاف- 
إظيار الجيود التي تبذليا المؤسسة لتطوير أنشطتيا ورفع مستوى آدائيا وعمى العموـ فإف أىداؼ -

العممية الاتصالية الخارجية مرتبط بشكؿ مباشر مع الأىداؼ الخاصة بالمؤسسة باعتبار أف الاتصاؿ  
الجيد وسيمة لدعـ الأىداؼ المرسومة وخمؽ آفاؽ جديدة، إذ لاحظ المتعامموف مع المؤسسة اىتماميا 
بتحسيف إمكانية معيـ فإنيـ بدورىـ يسعوف دائما إلى المعاممة بالمثؿ أي السعة لنجاح الاتصاؿ بيف 

 5.الطرفيف إلى أقصى الحدود
                                                           

 .22، ص1991، الإسكندرية، مصر، مدخل الى عمم الاتصال المكتب الجامعي الحديث: مناؿ طمعت محمود  1
  .36، ص 1991دار الكتاب الجامعي، الإسكندرية، مصر، أساليب الاتصال والتغير الاجتماعي، :محمد عوده 2
 .85، ص 1981 وزارة التعميـ العالي بغداد، العلاقات العامة،: جاسـ فخري سميماف وآخروف 3
،ص 1969، 1، عمـ الكتب لمنشر، طالعلاقات الإدارية في المؤسسات العامة والشركات: محمود فيمي العطروزي 4

320. 
. 95، ص 1998، 1، دار الشروؽ، طالعلاقات العامة الاتصال الإنساني:صالح خميؿ أبو أصبع 5
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وسائل الاتصال الخارجي : المطمب الثالث
تعددت وسائؿ الاتصاؿ وتطورت مع تطور الاتصاؿ، وكثرت تصنيفاتيا فيناؾ مف يصنفيا حسب طبيعة 

، وفي "إلخ...مكتوبة، مسموعة"وىناؾ مف يصنفيا حسب شكميا " إلخ... الاتصاؿ شخصي، جماىيري
بحثنا ىذا سنحاوؿ استعراض أىـ وسائؿ الاتصاؿ الخارجي حسب تصنيفيا مكتوبة، شفوية، سمعية 

". بصرية، تكنولوجية
ىي التي تتـ عف طريؽ الكممة المكتوبة التي يصدرىا المرسؿ إلى : وسائل الاتصال المكتوبة -أولا

: ومف أىـ ىذه الوسائؿ ما يمي. 1المرسؿ إليو، ولنجاحيا يجب أف تتسـ بالبساطة والوضوح والدقة
 ىي وظيفة اجتماعية ميمتيا توجيو الرأي العاـ عف طريؽ نشر المعمومات والأفكار الجيدة :الصحافة-1

. 2الناضجة، مفعمة ومناسبة لمشاعر القراء
تمتمؾ الصحافة القدرة عمى المزاوجة بيف الكممة المطبوعة والصورة، وىي توفر لمقارئ فرصة السيطرة 

. 3عمى عمميات التعرض لمرسالة، وجميورىا متعدد ومتنوع، وتأثيرىا كبير
 والصحافة ليا وظيفة إخبارية في المجتمع فيي تختص بإمداد الفرد بالأخبار، ويشترط أف تكوف أخبار 

: صرفة، لا يجوز التحريؼ فييا، وتشترط في الوظيفة الإخبارية عناصر ىي
.  أي لابد مف البحث والتحقؽ مف صحة الخبر وأركانو:الموضوعية- أ
.  أي تتبع الخبر مف نشأتو حتى نيايتو، والبحث عف العناصر المكممة لو:التكامل- ب

 4. ويعني الوضوح في العرض الذي يؤدي إلى فيـ المحتوى:ج الوضوح
 تعد النشرات مف أكثر قنوات الاتصاؿ الجمعي استخداما، وذلؾ جراء انخفاض :النشرات الخارجية-2

نتاجيا، ومف أىـ مميزاتيا أنيا تتسـ بالسرعة في إيصاؿ المعمومات، كما أف ليا  تكمفتيا وسيولة إعدادىا وا 
القابمية عمى الانتشار والقدرة عمى مخاطبة العديد مف فئات الجميور المستيدؼ، وتيدؼ النشرات 

                                                           
 .128رضواف بمخيري، مرجع سابؽ، ص  1
 .48، ص 2011، 1، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط الدعاية والإعلام:فيصؿ محمد أبو عيشة 2
، 2009، 2، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالعلاقات العامة والاتصال الإنساني :صالح خميؿ أبو اصبع 3

 .99ص 
 .50، 49مرجع سابؽ، ص ص : فيصؿ محمد أبو عيشة 4
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الخارجية إلى توثيؽ التواصؿ بيف المنظمة وجميورىا الخارجي، وتتضمف أخبار وموضوعات تقريرية 
 1.وتحميمية ذات صمة بسياسات المنظمة ووضعيا المالي والتطورات التي تحدث في بنائيا

إذا فالنشرات الخارجية لممنظمة غرضيا ىو تعزيز الرابط بيف المؤسسة والجميور عف طريؽ إعلبمو 
.  بسياسات المؤسسة ومستجداتيا ووضعيا الراىف

 ىي إحدى قنوات الاتصاؿ الجمعي، تتميز بقدرتيا عمى التعبير المركز، متحاشية بذلؾ :الممصقات-3
الكثير مف العيوب الناتجة عف استخداـ الألفاظ التي قد يساء فيميا، كما أنيا لا تحتاج إلى جيد أو وقت 
لقراءتيا، وتمتاز أيضا بالمرونة لكوف محتوى الممصؽ في كثير مف الأحياف يصؿ إلى المشاىد عف طريؽ 

: قنوات اتصاؿ أخرى، وىناؾ عدة أنواع مف الممصقات منيا
.  لزيادة خبرة الأفراد والعامميف:ممصقات تعميمية -  أ

.  لزيادة المبيعات وخمؽ تعاطؼ لدى المستيمؾ نحو سمعة أو خدمة:ب ممصقات تجارية
.  تيدؼ إلى إرساء قواعد السموؾ الاجتماعي كالسعي إلى تغيير عادات سيئة:ممصقات اجتماعية- ج
 2. وىي التي تقدـ معمومات عف الأمراض ووسائؿ انتشارىا وطرؽ الوقاية منيا:ممصقات صحية- د 

ىي الوسائؿ التي تستخدـ المغة المنطوقة أو الشفوية لتوصيؿ الرسالة إلى : وسائل الاتصال الشفوية-ثانيا
: المستقبؿ، وتشمؿ الوسائؿ التالية

عبارة عف شرح وتوضيح لفظي لموضوع أو مشكمة، يقوـ بو شخص لديو خبرة في ىذا : المحاضرات-1
 3.الموضوع لأعضاء جماعة في حاجة إليو

: ومف أىـ شروطيا ما يمي
. أف يقوـ بيا خبير وتكوف لديو المعمومات الصحيحة عف موضوعيا- 
. أف يكوف موضوعيا مما ييـ الحاضريف- 
. أف يكوف أسموبيا يتميز بالبساطة وبعيد عف التكرار- 
. أف يتجنب المحاضر الخروج عف الموضوع الرئيسي لممحاضرة- 

                                                           
، 2011، 1دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالعلاقات العامة ووسائل الاتصال، : محمد صاحب سمطاف 1

 182.181.ص ص،
 .186، 185نفس المرجع، ص ص  2
 130رضواف بمخيري مرجع سابؽ، ص  3
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وينصت فييا الحاضروف " إذا فالمحاضرة ىي وسيمة اتصاؿ خارجي يتكمـ فييا المحاضر المتصؿ
 1.الجميور المتمقي

 طريقة لعرض فكرة أو التعبير عنيا، وذلؾ بترتيب عينات أو صور أو رسومات أو أجساـ :المعارض-2
ترتيب مقصود بخطة معينة، وتستخدـ كوسيمة فعالة لتحقيؽ أىداؼ محددة، وقد يطمب مف الأخصائي أف 

يشترؾ في إعداد معرض لإبراز نشاط المؤسسة التي يعمؿ بيا، لتعريؼ الجماىير بجيود المؤسسة 
  2وخدماتيا

ىي مف الوسائؿ الميمة التي لا غنى عنيا في أي مينة، وتبرز أىميتيا بوجو خاص في : المقابلات -3
الخدمة الاجتماعية، وىي الوسيمة الأساسية لخدمة الفرد والتي مف خلبليا يتصؿ الأخصائي القائـ 

  3.بالاتصاؿ بالعملبء لمتعرؼ عمى مشاكميـ ومساعدتيـ في التغمب عمييا
ويقصد بالمقابمة التفاعؿ المفظي الذي يتـ بيف فرديف في موقؼ مواجية بحيث يحاوؿ كؿ منيما أف 

. يستشير بعض المعمومات أو التغيرات لدى الآخر
 ىي وسيمة لفظية تستخدـ فييا المناقشات، وتعقد عمى فترات أو بصورة دورية أو كمما :الاجتماعات-4

استدعى الأمر انعقادىا، وتختمؼ عف المحاضرات والندوات في العبء الأكبر مف حيث الإعداد ، و 
 4.الدراسة والمناقشات تقع عمى عاتؽ الأعضاء وتختمؼ مف حيث عدد المشتركيف فييا 

بداء الرأي، لذلؾ تعد  ومف مميزات الاجتماعات أنيا تتيح الفرصة للؤعضاء المشتركيف لمتفاعؿ والحوار وا 
. مف الوسائؿ اليامة في الخدمة الاجتماعية وخدمة الجماعة وتنظيـ المجتمع

 تعد الوسائؿ السمعية البصرية أكثر أنواع الاتصاؿ تأثيرا :وسائل الاتصال السمعية البصرية -ثالثا
وفاعمية لدى المستقبميف، حيث يمعب دورا فعالا في توصيؿ الرسالة واستيعابيا ومف أىـ وسائؿ الاتصاؿ 

 ".التمفزيوف الإذاعة"السمعية البصرية نجد 
 
 

                                                           
، 1، دار الراية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالاتصال الجماىيري والخدمة الاجتماعية: سميماف بكر بف كراف 1

 .62، ص 2015
. 131مرجع سابؽ، ص : رضواف بمخيري 2
. 60سميماف بكر بف كراف المرجع السابؽ، ص  3
 .130المرجع السابؽ، ص : رضواف بمخيري 4
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:  التمفزيون-1

ىو أقرب وسيمة للبتصاؿ الموجو، فيو يجمع بيف الرؤية والصوت والحركة وأحيانا الموف، ويستطيع أف 
يكبر الأشياء الصغيرة فتبدو في صورة واضحة، وىو يقدـ المادة الإعلبمية في نفس زمف حدوثيا ويوفر 

. 1الإحساس الجماعي لمشاىديو، ولا يتطمب استعدادات خاصة ومواعيد محددة
 فالتمفزيوف يعتبر أداة جذب رئيسية في المجتمعات يمكف استخدامو لشرح الرسائؿ المعقدة لاحتوائو عمى 

الصورة، كما تستطيع محطات التمفزيوف المحمية أف تمعب دورا ىاما في عممية نشر المعرفة وتبديؿ 
 2.السموؾ

: الإذاعة-2
ىي الوسيمة الإعلبمية الأولى التي استطاعت أف تصؿ إلى الجميور في أي مكاف، متخطية حواجز 

الأمية وعواقب الانتقاؿ في المناطؽ الوعرة والقيود السياسية التي تمنع بعض الرسائؿ الأخرى مف 
الوصوؿ إلى مجتمعاتيا، كما أف الإذاعة لا تحتاج إلى تفرغ تاـ للبستماع إلييا، فالآثار الاتصالية 

للئذاعة تصؿ إلى جماىير عديدة وعريضة بصرؼ النظر عف الناحية التعميمية وبغض النظر أيضا عف 
صغر السف أو كبره ، فالمادة الإذاعية تصاغ في عبارات بسيطة يدرؾ معناىا المثقؼ وغير 

 3.المثقؼ
لقد أدى التطور في تكنولوجيات الاتصالات بكافة أشكاليا إلى نتائج :وسائل الاتصال التكنولوجي -رابعا

إيجابية وىامة في مجاؿ زيادة فعالية المؤسسات وقد لعبت التطورات الجديدة في تكنولوجيا الاتصاؿ دورا 
: واضحا في جعؿ الحياة أكثر سيولة ومف بيف أىـ ىذه التكنولوجيا الحديثة

 ىو عبارة عف جياز يقوـ ببث الرسائؿ والنصوص والصور والوثائؽ المكتوبة عبر خطوط :الفاكس-1
الياتؼ العادية، لذا فيو يشبو آلة التصوير الصغيرة، غير أنيا مزودة بياتؼ أو متصمة بو، فيو إذف نقؿ 
المادة المكتوبة كما ىي إلى أي مكاف عف طريؽ ربط الياتؼ بجياز الفاكس الذي يقوـ بتصويرىا ثـ نقميا 

 4. لاسمكيا إلى جياز آخر يقوـ بتحويميا مرة أخرى إلى رموز مكتوبة

                                                           
. 132المرجع السابؽ، ص: الرضواف بمخيري 1
  108مرجع سابؽ، ص : بشير العلبؽ 2
 132رضواف بمخيري مرجع سابؽ، ص 3

 133 132نفس المرجع، ص ص  4
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 ىو نوع مف وسائؿ الاتصاؿ الشخصي المباشر ، وتبرز أىميتو في الكممة المسموعة :الياتف-2
والمباشرة يكوف ليا تأثير قوي عمى الشخص الآخر الذي يتـ التحدث معو، ومف خلبؿ الحديث الياتفي 

زالة الخلبفات بسرعة وتكمفة بسيطة، ويعتبر الياتؼ وسيمة سريعة للبتصاؿ  يمكف تبادؿ الرأي ومناقشتو وا 
. بيف المسؤوليف في المؤسسة وجماىيرىا الخاصة مف العامميف ومورديف ومستثمريف وغيرىـ

 وىي عبارة عف شبكة معمومات إلكترونية، تدعميا وتغذييا شركات ومؤسسات كبرى، :الإنترنت -3
 وتعمؿ الإنترنت عمى نقؿ المعمومات وتدفقيا 20وكانت بداية ىذه الشبكات في الستينات مف القرف 

لى الأفراد والمؤسسات في جميع المجالات، إضافة إلى البريد  بصورة سريعة وبكميات ىائمة مف وا 
: ومف أىـ فوائد الإنترنت ما يمي. 1الإلكتروني وقد ساعد عمى انتشار رخص الاشتراؾ في الشبكة

. إمكانية البحث عبر الإنترنت عف بضائع معينة- 
. تسييؿ الحصوؿ عمى معمومات عف شركات أو أفراد- 
. الاشتراؾ المجاني بمجلبت إلكترونية عبر البريد الإلكتروني- 
 2.تسييؿ إمكانية التعاوف بيف الأفراد والمؤسسات في الوطف الواحد وفي العالـ أجمع- 

 مكانة الاتصال الخارجي ضمن الإستراتيجية العامة لممؤسسة :المبحث الثاني 
تخصصات الاتصال الخارجي : المطمب الأول

يوجو الاتصاؿ الخارجي إلى الجميور الخارجي لممؤسسة فيو عبارة عف مجموع العمميات الاتصالية 
حيث ترسؿ جممة مف المعمومات  (كمستقبؿ)ومحيطيا  (كمرسؿ)المقصودة التي تتـ بيف مؤسسة معينة 

رموز، كممات صور، أنشطة )والأفكار والآراء التي تتعمؽ بالمؤسسة أو منتوجاتيا في أشكاؿ متعددة 
اتصالية معتمدة في ذلؾ عمى تخصصات وتقنيات اتصالية ومختمفة تكوف متمحورة في إطار الاتصاؿ (

 3.الإشياري أو العلبقات العامة وفي حدود علبقتيا مع الصحافة
 الاتصال الإشياري -أولا 

الأفكار  يعتبر الإشيار وسيمة ضرورية مف وسائؿ البيع وتقنية في التواصؿ غايتيا تسييؿ انتشار بعض
أو العلبقات بيف أشخاص يمتمكوف سمعة أو خدمات يقترحونيا عمى الآخريف ويعتمدوف في ذلؾ عمى 

                                                           
 .68، 67مرجع سابؽ، ص ص، : رضواف بمخيري، سارة جابري 1
 .69مرجع سابؽ، ص : فيصؿ محمد أبو عيشة 2
 .195مرجع سابؽ، ص : عامؿ ميدية 3
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خطة اتصالية تتحقؽ مف خلبؿ وسائط متنوعة وذلؾ مف أجؿ الترويج لمنتج أو ماركة أو شركة أو قضية 
قناعيـ بيا بيدؼ الربح  1.لممستيمكيف أو المستثمريف وا 

مع   فالإشيار يكمؿ أنواع الاتصالات فيو أكثر شمولية ويكوف موافقا لمختمؼ الاتصالات وأيضا
العناصر الأخرى لبرنامج التسويؽ ليذا يعتبر جزء مف الرسالة الاتصالية والتي تمثؿ الأداة الرئيسية التي 

التسويقي حسب   مع مختمؼ مكونات المزيج2توظفيا المؤسسة لخمؽ علبقة تجارية مع الزبائف وىذا تماشيًا
اتجاىات المؤسسة وميولتيا، أي أنو يساعد في أنشطة الاتصالات التسويقية مف خلبؿ تجميع المعمومات 
الخاصة بالمستيمكيف المستيدفيف وفي بعض الأحياف نجد أف بعض الإعلبنات الإشيارية تتضمف رسائؿ 
خاصة بالجميور مما تفيد بتكويف قائمة أساسية لممستيمكيف المرتقبيف ما يمكف لمندوبي لبيع الاتصاؿ بيـ 

وفقا لبيانات ىذه القائمة، إذ أف الأنشطة الإشيارية في ىذه الحالة توفر ليـ الوقت والجيد المطموب 
كما يساعد الاتصاؿ الإشياري في زيادة معرفة . لتحديد الأسماء والعناويف الخاصة بالمستيمكيف المرتقبيف

المستيمكيف المستيدفيف بالسمعة أو الخدمة مما 
يسيؿ مف جيد المطموب في شرح المزايا والخصائص التي تنفرد بيا السمعة أو الخدمة فضلب عف فعاليتو 

في تييئة المناخ الملبئـ لزيادة الثقة والمصداقية في مندوبي البيع في حالة الترويج لمسمع أو التسويؽ 
. لمخدمات المختمفة

يعمؿ عمى تدعيـ الجيود التسويقية والترويجية الأخرى بتسييؿ عممية التعرؼ عمى الاسـ التجاري لمسمعة 
والخدمة وتشكيؿ وتصميـ المادة التي تـ الإعلبف عنيا منافد التوزيع المختمفة مما يساعد عمى إدراؾ 
وتمييز السمعة أو الخدمة عف باقي السمع أو الخدمات الأخرى المنافسة بالإضافة إلى تدعيـ الصورة 

 3.الذىنية وتأكيد السمعة والشيرة لمنافذ التوزيع ولممؤسسة بالأخص
 
 
 

                                                           
، 2009، المركز الثقافي العربي، الدار البيضاء، المغرب، 1ط ،الصورة الإشيارية آليات الإقناع والدلالة: سعيد بنكراد 1

 .44ص 
مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ ، 2007-2000 الإشيار في التمفزيون الجزائري الممارسة والتمويل: جازية بايو 2

 44، ص 2009-2008العموـ السياسية والإعلبـ جامعة الجزائر  الإعلبـ والاتصاؿ، كمية

 
 .54المرجع نفسو، ص  3
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 العلاقات العامة -ثانيا
تعتبر العلبقات العامة نشاط اتصالي مؤسساتي ييدؼ إلى كسب ثقة وتأييد الجميور الداخمي والخارجي 

لممؤسسة وذلؾ لتحسيف صورتيا وصورة منتوجيا أو خدمتيا، حيث تشكؿ عنصرا أساسيا في أنشطة 
  1.المؤسسات وضرورة تفردىا بطبيعة المجتمع الحديث تتسـ بالديناميكية والحيوية والاستمرارية 

كونيا اتصاؿ بيف طرفيف ىما المؤسسات والجماىير التي تتعامؿ معيا سواء الداخمية لممؤسسة أو 
الخارجية تستيدؼ تحقيؽ الرضا العاـ وكسب موافقة الجماىير مف خلبؿ نشر المعمومات والأفكار 

 2.وتفسيرىا لمجماىير
 العلاقات الصحافة -ثالثا

مع تمجأ المؤسسة إلى تكويف علبقة ثقة بينيا وبيف الأجيزة الإعلبمية باعتبارىا وسائط أساسية تربط بيف 
المؤسسة وجميورىا العاـ باعتبارىا تقنية اتصالية تمبي الحاجة الإخبارية المتزايدة لممستيمؾ أو الزبوف 
الذي أصبح لا يكتفي بالرسائؿ الإشيارية التجارية، فيي تيدؼ إلى نشر رسائؿ إعلبمية ذات طابع 

مؤسساتي لتساىـ في تكويف وتطوير أو تدعيـ الصورة العامة لممؤسسة ولسمعيا أو خدماتيا وكذا تكويف 
 .انطباعات إيجابية عنيا وبالتالي تحقؽ ليا البقاء والاستمرار والنمو

إستراتيجيات الاتصال الخارجي :المطمب الثاني
تعد إستراتيجية الاتصاؿ الخاصة بالمؤسسة إحدى أىـ القضايا في المؤسسة حيث تسمح ليا بالتفكير في 

التطوير والتنافسية ليذا لابد ليا مف وضع إستراتيجية واضحة تمبي الأىداؼ، أيف أصبحت إستراتيجية 
الاتصاؿ تحديا حاسما بالنسبة لممؤسسة حيث وجدت نفسيا في بيئة تنافسية ليس ليا خيار سوى البيع، 

الإنتاج أو اليلبؾ فلببد ليا مف الاتصاؿ وتطوير نشاطيا ولكي تحقؽ ذلؾ ويكوف اتصاليا فعاؿ 
وموضوعيا يترجـ إلى إستراتيجية مف خلبؿ قدرتيا عمى إعداد خطط عمؿ اتصالية تمكنيا مف التنسيؽ 

 3:عميو تقوـ إستراتيجية الاتصاؿ عمى أسس وىي. ونقؿ صورة واحدة لممؤسسة مع تحقيؽ أىدافيا
.  ويتـ تحقيقيا مف خلبؿ تحسيف نوعية الاتصالات وجعميا رافعة لمنمو والتنمية:تحديد الأىداف- 

.  أي وضع ميزانية لازمة لتحقيؽ ىذه الإستراتيجية الاتصالية:التناسق مع سياسة الميزانية
. اختيار قنوات الاتصاؿ تحقؽ الأىداؼ- 

                                                           
 22، 21، ص ص 2003-2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، العلاقات العامة: محمد فريد الصحف 1
 .22المرجع نفسو، ص  2
 .181مرجع سابؽ، ص : صبرينة رماش 3
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مرحمة التحميؿ في : المرحمة الأولى: لبناء إستراتيجية اتصالية فعالة لابد والمرور عمى ثلبث مراحؿ وىي
ىذه المرحمة لابد مف جمع المعمومات التي يتـ استخداميا لاتخاذ أفضؿ القرارات لما يتماشى مع سياسة 

، أيضا الاىتماـ (Swot)المؤسسة، يتـ فييا تحميؿ نقاط القوة والضعؼ وموقؼ المؤسسة لبقية السوؽ 
والاىتماـ بالمنافسة وكؿ ما تحممو مف تيديدات،  (ما يفكر بو السوؽ)التي تعكسيا في الخارج  . 1بالصورة

نشاء ىدؼ  وعميو لابد في ىذه المرحمة مف إجراء دراسة السوؽ أي تشخيص الوضع الحالي لممؤسسة وا 
 .قابؿ لمتحديد قبؿ الانتقاؿ لممرحمة الثانية

 مرحمة التفكير بمجرد أف يتـ تشخيص الحالة يحيف بعدىا وقت إيجاد الحموؿ حيث يجب :المرحمة الثانية
 .في ىذه المرحمة تحديد المشكمة

لماذا وضعت إستراتيجية اتصالية؟ - 
ما الذي تبحث عنو؟ -

وىنا تصؿ المؤسسة لمرحمة الاختيار الاستراتيجي مف خلبؿ تحديد مختمؼ قنوات الاتصاؿ التي سيتـ 
. استخداميا مع تحديد خطة عمؿ وتقرير الموارد المالية والبشرية التي سيتـ وضعيا مع اليدؼ الرئيسي

. إما الاتصاؿ مف أجؿ خمؽ صورة لممؤسسة أو منتج جديد- 
بمعنى تحديد اليدؼ الرئيسي مف خلبؿ دراسة المكونات ما الذي تريده، ما )تحديد أولويات للؤىداؼ - 

. ، ثـ الأىداؼ الثانوية(الذي تتوقع مف المؤسسة
 التنفيذ ىذه المرحمة مف العمؿ ىي النتيجة المنطقية لمرحمة التفكير فبمجرد أف تكوف :المرحمة الثالثة

 2.جميع الإجابات في متناوؿ المؤسسة يحيف الوقت للبنتقاؿ إلى التنفيذ لتحقيؽ الأىداؼ المنوطة
 .في ىذه المرحمة يتـ تحديد محور الاتصاؿ ويتـ اختيار الرسالة المراد توصيميا

.  الميزة التي تميز المؤسسة عف منافسييا:خطة الاتصال 
.  لتكوف ذات مصداقية يجب أف تكوف متناسقة مع المواقؼ:الرسالة

تخطيط مراحؿ الاتصاؿ بمعنى تنفيذ الوسائؿ لتحقيؽ الأىداؼ مف خلبؿ اختيار قنوات الاتصاؿ التي - 
. تتماشى مع الرسالة

                                                           
1 http://www.petile-entreprise.net/lastratégie de communication d'une entreprise 
efficace19/08/2023, 21:00. 

 
2 Ibid, 19/04/2018, 21:30. 
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خطة عمؿ واضحة يتـ فييا تحديد ىي . مما سبؽ نستخمص أف إستراتيجية الاتصاؿ الخارجي 
المسؤوليات والأولويات والميزانية والإجراءات لخمؽ وتوزيع المعمومات فيما يخص علبقات المؤسسة مع 
الخارج، وىي أيضا إحدى المكونات الأساسية في المؤسسة يتـ تصميميا للبتصاؿ بالجميور المستيدؼ 

 مف خلبؿ مجموعة مف
الأنشطة يتـ تحديدىا وفقا لطبيعة المؤسسة وخصائص الجميور 

 1: المستيدؼ، فيما يمي مخطط يبيف منيجية الاتصاؿ الخارجي التي تعتمد عمييا المؤسسة
: مخطط إستراتيجية الاتصاؿ الخارجي (01)الشكؿ رقـ 

 تحديد الأىداف

تحديد الجميور 

تصميم الرسالة 

اختيار وسيمة الاتصال المناسبة 

 تحديد الميزانية

تحديد الفترة الزمنية 

التصميم والتنفيذ 

.  مف إعداد الطالبيف:المصدر 
 
 
 

                                                           
1 Op. cit., 19/04/2018, 22:00 



 يــــــــــــــــ  الاجصال الخارج                                            :                                      الفصل الأول 
                                                 

38 
 

: تقييم إستراتيجية الاتصال الخارجي
يتـ تقييـ العمؿ عمى تنفيذ إستراتيجية الاتصاؿ الخارجي مف خلبؿ نموذج خطة تنفيذية يقوـ مسؤوؿ في 
المؤسسة بتصميمو، فالإستراتيجية جيد بشري لا يخموا مف الأخطاء أو اليفوات قد تكتشؼ عند التطبيؽ، 

لذلؾ يستحسف توجيو مذكرة داخمية لإبداء أية ملبحظات أو اقتراحات ناتجة عف تطبيؽ الإستراتيجية 
دارتيا مف أجؿ دراستيا ورفع التوصيات إلى لجنة التخطيط والتنسيؽ أيف تعدؿ الإستراتيجية إذا دعت  وا 

الحاجة لذلؾ واستنادا لقرار لجنة التخطيط والتنسيؽ مما يسمح بضماف تدفؽ المعمومات بشكؿ فعاؿ 
 1.وتحقيؽ الأىداؼ المنوطة

 سمبيات الاتصال الخارجي: المطمب الثالث
: تتمثؿ أىـ سمبيات الاتصاؿ الخارجي فيما يمي

. يمكف أف تكوف نتائجو سمبية- 
. نتائجو لا يمكف قياسيا-
عممية اختيار أنشطة الاتصاؿ الخارجي يمكف أف تكوف ليا تأثير كبير عمى صورة المؤسسة إذا لـ يتـ – 

. اختيارىا بشكؿ جيد ومناسب مف قبؿ المؤسسة
. صعوبة فيـ الجميور المستيدؼ لمتعميمات لاختلبؼ الفئات التعميمية- 
 2.عدـ الاستجابة لتوقعات المستيمؾ والزبوف- 
 
 

 

 

 

 

                                                           
1
 http://www.petile-entreprise.net/lastratégie de communication d'une entreprise efficace, 

19/04/2018, 21:00. 
2
 Barylski Pauline, Zebali Sarah et autres: comment réaliser une bonne communication 

évènementielle, politique et développement des nouveaux marchés, L3 marketing-vente IAE 

de Lille, 2011, p 9. 



 يــــــــــــــــ  الاجصال الخارج                                            :                                      الفصل الأول 
                                                 

39 
 

 :خلاصة الفصل

أُبرزت أىداؼ الاتصاؿ . في ىذا الفصؿ، تـ مناقشة مفيوـ الاتصاؿ الخارجي وتطوره عبر الزمف
تـ استعراض وسائؿ الاتصاؿ المختمفة . الخارجي مثؿ تعزيز صورة المؤسسة وتوسيع نطاؽ العمؿ الدولي

كما تـ تسميط الضوء عمى . المستخدمة في الاتصاؿ الخارجي، مثؿ وسائؿ الإعلبـ والتواصؿ الاجتماعي
مكانة الاتصاؿ الخارجي ضمف الإستراتيجية العامة لممؤسسة، وتـ تحديد التخصصات المختمفة في مجاؿ 

وأخيراً، تمت مناقشة الجوانب الإيجابية والسمبية للبتصاؿ . الاتصاؿ الخارجي واستراتيجياتو الممكنة
 .الخارجي، بما في ذلؾ الفوائد المحتممة والتحديات التي يمكف مواجيتيا في عممية التواصؿ الخارجي

يمكف استنتاج أف الاتصاؿ الخارجي يعتبر جزءًا ىامًا مف إستراتيجية المؤسسة، حيث يساىـ في بناء 
ومع ذلؾ، يجب أف يتـ التعامؿ مع التحديات . سمعة جيدة وتعزيز العلبقات الدولية وتوسيع نطاؽ النجاح

 .المحتممة بحذر، مثؿ الفروؽ الثقافية والمغوية والسياسية

باختصار، يجب عمى المؤسسات الاىتماـ بتطوير إستراتيجية قوية للبتصاؿ الخارجي واستخداـ وسائؿ 
 .الاتصاؿ المناسبة لتحقيؽ أىدافيا والحفاظ عمى سمعتيا في الساحة الدولية
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  :الثانيالفصل 

الصورة الذهنيت 
 

 

 

 

 

 

 



 

1 
 

 

 

 

 

محخوياث الفصل 

 جمهيد

 الصورة الذهنيت : المبحث الأول 

 جعزيف لغوي الصورة الذهنية: ااطلل  وو 

  الصورة الذهنية و ثطور مفهوم:ااطلل الثاني

 أنواع الصورة الذهنية: ااطلل الثالث

المؤسست الخدماجيت :المبحث الثاني 

 مفهوم ااؤسسة الخدماثية: ااطلل  وو 

 خصائص ااؤسسة الخدماثية:ااطلل الثاني

 الاثصاو الخارجي بااؤسسة الخدماثية: ااطلل الثالث

خلاصت 
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تمييد 

لقد شاع استعماؿ ىذا المصطمح في البحث الاجتماعي المعاصر بوضوح في الدراسات الاتصالية 
والإعلبمية عموما فضلب عف استعمالو في مجالات الفمسفة وعمـ النفس وغيرىا ، وقد أصبحت أىمية 

تكويف صورة جيدة وحسنة لممؤسسة مف اىتمامات أعضائيا حيث يحاولوف بكؿ جيدىـ تحسيف قدراتيـ 
ومياراتيـ في التعامؿ مع الجميور وكسبو بشتى الطرؽ لضماف بقائيا واستمرارية حضورىا لدى 

. الجميور 
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 الصورة الذىنية : المبحث الأول 
 تعريف لغوي الصورة الذىنية: المطمب الأول
: تعريفيا المغوي

تنقسـ إلى مصطمحيف الصورة و الذىنية، أما الصورة فتعني الشكؿ الذي يتميز بو الشيء وىي تعني 
أيضا الصور بكسر الصاد لغة في الصور جمع صورة، وصورة تصويرا فتصور وتصورت الشيء 

 . توىمت صورتو فتصور لي
  (ظاىر الشيء وىيئتو وحقيقتو )ويذكر معجـ بياف العرب لابف منظور أف الصورة 

أما مفردة الذىنية فإنيا تشير إلى الذىف والذىف ىو العقؿ، كذلؾ ىي الفطنة والحفظ وبيذا فإف الذىف 
. يطمؽ عمى الإدراؾ والتفكير الاستدلالي عف طريؽ إنشاء العلبقات

 :لغةوفي إطار ما تقدـ فإف الجمع بيف المفردتيف يقود إلى إنشاء مصطمح الصورة الذىنية والتي تعني 
. صورة الشيء وتصوره في ىيئتو وحقيقتو وظاىره ، يكونيا الذىف في ضوء إدراكو واستدلالو للؤشياء 

 والتي تعني تصور عقمي أو imageأما في المغة الإنكميزية فإف مصطمح الصورة الذىنية تقابمو مفردة 
 ىي أوفكرة عف موضوع أو شيء كما أنيا الانطباع العاـ عف شخص أو منظمة يتكوف لدى الجميور، 

 . وصؼ يظيرني كتاب أو فمـ أو رسـ أوصورة 

وفي معنى آخر ىي صورة أو انطباعو ذىنية، وصؼ يعكس الصورة وىو ذات المعنى الذي بشير إليو 
تصور عقمي شائع بيف أفراد جماعة معينة يشير إلى اتجاه ىذه الجماعة نحو شخص أو )المعجـ ويبتسر

 1.(شيء معيف

 مفيوم و تطور الصورة الذىنية:المطمب الثاني

: مفيوم الصورة الذىنية_أولا

يشير مصطمح الصورة الذىنية إلى التقديـ الذىني لأي شيء لا يمكف تقديمو لمحواس بشكؿ مباشر، أو 
ىي إحياء أو محاكاة لتجربة حسية كما أنيا قد تكوف تجربة حسية ارتبطت بعواطؼ معينة، وىي أيضا 

 1. استرجاع لما اختزنتو الذاكرة أتخيؿ لما أدركتو حواس الرؤية أو السمع أو الممس أو الشـ أو التذوؽ
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ويوجد معنى أكثر شيوعا في قاموس ويبستر في طبعتو الثالثة بأنو مفيوـ عقمي شائع بيف أفراد جماعة 
معينة يشير إلى اتجاه ىذه الجماعة الأساسي نحو شخص معيف أو نظاـ ما أو طبقة بعينيا أو جنس أو 

. فمسفة أو سياسة أو قومية أو أي شيء آخر 

يقوؿ أحمد سمير مخموؼ أف الصورة الذىنية ىي الإدراؾ الذي يعني الإحاطة بالشيء بكاممو ومعرفة 
:  طبيعتو الخاصة عمى أنيا جنس أو نوع وانشغاؿ بو ، وىذه الطريقة قائمة عمى مجموعة مف المعايير 

منيا الصبغة العقمية الصارمة التي تجعؿ العقؿ قادرا عمى المعرفة والعمـ بالشيء ، ثانيا التعميـ ، 
ثـ التخصيص وىي أف يعطي الآخر موقفو الخاص .فالجميع يتصوروف المعاني الجزئية بطريقة واحدة 

. بالنفي أو الإثبات 

البدء بالجزء والانتقاؿ إلى الكؿ وكدا العلبقة مع المعنى وىي علبقة الإنساف مع الألفاظ كما يقوؿ 
ضاع وىمؾ وكاف كمف استدبر المغرب وىو يطمبو ومف قرر المعاني أولا في عقمو، ثـ أتبع )الغزالي 

ثـ الذات والموضوع أما الذات فتحدد المفاىيـ حسب التصور الذي يرتسـ  (المعاني الألفاظ فقد اىتدى 
أخيرا التصور الذىني وىو المفيوـ الذي .في الذىف عف الحقائؽ الخارجية وتجمع لتصنع موقفا معرفيا 

  2.ارتسـ في الذىف بعد تجريد الحقائؽ الخارجية 

الصورة الذىنية ىي الأساس النظري في الدراسات والبحوث التي تصدت لعمميات وفعاليات تكويف 
الاتجاىات وبناء السموؾ وتدخؿ في أدبيات عمـ الاجتماع مف حيث استخداـ ىذا المصطمح كتعبير عف 

. ما تحممو جماعة ما مف اتجاىات نحو ظاىرة معينة

. فتعرؼ في الفمسفة عمى أنيا احتواء النفس الإنسانية الموجودة بصورة مستقمة عف البدف قبؿ وجوده

أما في عمـ الاجتماع فالصورة الذىنية تعني أف إدراكيا للآخريف لا يقوـ عمى معرفة حقيقتيـ في الواقع 
نما ما نحممو مف أفكار وتصورات وتمثيلبت ذىنية تنتج عنيا عمميات استنتاج لا شعورية تمكننا مف  وا 

. محدودة بشأنيـ  (صورا ذىنية  )تشكيؿ انطباعات عف الآخريف بناءا عمى أدلة 

                                                                                                                                                                                   
 03 الطبعة الأولى ص 1983،العلاقات العامة والصورة الذىنيةدكتور عمي عجوى ،  1
 أحمد سمير مخموؼ 2
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يحددىا الدكتور خضور أديب في مجموعة الأحكاـ والتصورات و الانطباعات القديمة والجديدة _ 
الإيجابية منيا والسمبية التي يأخذىا شخص أو جماعة عف آخر ويستخدميا منطقيا وأساسا لتقويمو ليذا 

. 1الشخص ولتحديد موقفو و سموكو إزاءىا

 مجموعة مف أفكار و إنطباعات ومشاعر تكونت في ذىف أنياوفي ضوء ما تقدـ مف تعريفات فنقوؿ 
  .الإنساف بفعؿ قدرات حسية شكمت حزينة مف مصادر عممية عقمية

:  تطور الصورة الذىنية _ثانيا

بدأ استخداـ ىذا المصطمح عندما أصبح لمينة العلبقات العامة تأثير كبير عمى الحياة الأمريكية مع 
تطوير صورة المنشاة لمكاتب الأمريكي لي  )بداية النصؼ الثاني مف ىذا القرف ، وقد كاف ظيور كتاب 

 أثر كبير في نشر مفيوـ صورة المنشأة بيف رجاؿ الأعماؿ ، وما لبث ىذا 1960بريستوؿ في عاـ 
المصطمح أف تزايد استخدامو في المجالات التجارية والسياسية والإعلبمية والمينية ليؤثر عمى السموؾ 

الجماىيري إزاء ىذه القيادات ، كما اىتمت الدراسات الإعلبمية بدراسة صورة قطاعات المجتمع 
المختمفة مف خلبؿ ما يقدـ في وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية أو مف خلبؿ ما تعبر بو الجماىير عف 

 2.انطباعاتيـ إزاء ىذه القطاعات 

 ىا المؤثرة في تشكيل و العوامل أنواع الصورة الذىنية: المطمب الثالث
 أنواع الصورة الذىنية-أولا

بحكـ أف الصورة الذىنية أصبحت تستخدـ في كافة المجالات الاجتماعية والنفسية والإعلبمية والسياسية 
والاتصالية فأصبح مف الصعب وجود تصنيؼ ثابت لأنواع الصورة الذىنية فكؿ مجاؿ نجده يحدد أنواع 
خاصة بو فتحديد نوع الصورة الذىنية يمكف أف يساعد عمى الاقتراب منيا وفيميا ومعرفة جوانبيا بشكؿ 
أفضؿ ومف ثـ تحديد مسارات التعامؿ معيا باتجاه التصحيح والترسيخ أو التغيير ويمكننا تحديد أنواع 

 :الصورة الذىنية التي تدخؿ في مجاؿ العلبقات العامة فيما يمي
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: الصورة الذىنية النمطية-1

 أف الإنساف يتعمـ أف يرى بذىنو القسـ الأعظـ مف 1922يوضح والتر ليبماف في كتابو الرأي العاـ عاـ 
العالـ الذي لا يستطيع أف يراه أبدا أو أف يممسو أو يشمو أو يسمعو أو يتذكره وىو بالتدريج يضع لنفسو 
وداخؿ ذىنو صورا يمكف الاعتماد عمييا عف العالـ ، فالصورة النمطية ىي مجموعة مف الصور الذىنية 
تحوي تجمعا مف الأنماط والسمات المستخدمة لتعريؼ شخص أو جماعة أو فردية و تبنى ىذه الصورة 

عمى أساس التجربة المحدودة والأفكار البسيطة العامة و الثابتة والمشوىة والمتحيزة أو المحايدة في 
. بعض الأحياف والمستخمصة مف مصادر معرفية تاريخية وراىنة وىي بمجمميا تراكمية 

وىي تضفي صفة النمطية عمى بعض الأنواع الأخرى لمصورة الذىنية وىي ثابتة في الذىف لا تتغير، 
. توسع اتخاذا القرارات الحاسمة ولكف أحيانا يمكف أف تكوف مضممة وخاطئة

: الصورة الذىنية القومية- 2

يعرؼ الطابع القومي بأنو الصفات والخصاؿ السموكية التي تميز الشخصية لدى المجتمع، أما الصورة 
الذىنية القومية فتحدد أنيا منظومة مف الانطباعات والأفكار والاتجاىات التي تكوف تمثيلب عاما وسائدا 
فيي عبارة عف وصؼ موجزا أو تصور موحد لشعب دولة ما أو حكومة، وتتسـ الصورة الذىنية القومية 

: في ضوء ما تقدـ بالسمات الآتية

. ليست ثابتة أو مطمقة بؿ نسبية متغيرة تبعا لتغير العوامؿ السياسية و الاقتصادية و الاجتماعية _

بناء ممتد عبر عامؿ زمني، قد يكوف طويؿ الأمد كما في الأنظمة ذات الحكـ الطويؿ وىنا تصبح _ 
. صورة ذىنية نمطية قومية

. ليا محددات تاريخية وثقافية وسياسية واجتماعية ترتبط بالعلبقات الواقعية_ 

. قصيرة الأمد وفييا عدـ تماسؾ بيف أفراد المجتمع_ 

: الصورة الذىنية المعقولية-3

: وىي تعني الأحكاـ والصفات والتؽ ر الصورة الذىنية

بدأ استخداـ ىذا المصطمح عندما أصبح لمينة العلبقات العامة تأثير كبير عمى الحياة الأمريكية مع 
تطوير صورة المنشاة لمكاتب الأمريكي لي  )بداية النصؼ الثاني مف ىذا القرف ، وقد كاف ظيور كتاب 
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أثر كبير في نشر مفيوـ صورة المنشاة بيف رجاؿ الأعماؿ ، وما لبث ىذا  ( 1960بريستوؿ في عاـ 
المصطمح أف تزايد استخدامو في المجالات التجارية و السياسية والإعلبمية والمينية ليؤثر عمى السموؾ 

الجماىيري إزاء ىذه القيادات ، كما اىتمت الدراسات الإعلبمية بدراسة صورة قطاعات المجتمع 
المختمفة مف خلبؿ ما يقدـ في وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية أو مف خلبؿ ما تعبر بو الجماىير عف 

 1.انطباعاتيـ إزاء ىذه القطاعات 

ديرات العامة الإيجابية أو السمبية النابعة مف الانطباعات الذاتية والمستندة إلى خمفية الإرث الثقافي 
والبعد الإيديولوجي والتراكـ المعرفي والتي تطمقيا جماعة بشرية عمى جماعة أخرى أو كياف جماعي 

تكرارا نتيجة الأحكاـ المسبقة التي تحمميا حوليا ، تخضع لعوامؿ تكويف الصورة الذىنية النمطية وتتسـ 
بكونيا ذات اتجاىات وميوؿ عاطفية كبيرة ، تعتمد عمى العامؿ الزمني وىي أساس لبناء المعتقدات 

. والقيـ 

: الصورة الذىنية المتخيمة- 4

يقصد بيا العمميات العقمية التي يقوـ بيا عقؿ الإنساف حينما يتعرض إلى استشارة الوحدات المعرفية 
كالمواقؼ و الانطباعات والحقائؽ والأفكار المتعمقة برموز تمؾ الاستشارة وما يصاحب تمؾ العمميات مف 
تذكر وتفكير بدوف إطلبؽ للؤحكاـ ، بشرط الغياب المادي لممثيؿ المتخيؿ ، وىذا يعني أنو عندما تترابط 

أو منطقيا، حيث يعمؿ الفرد عمى إقامة علبقات  (بما يناسب درجة الخبرة والمعرفة  )الأفكار طبيعيا 
غير معقولة بيف تمؾ الأفكار عف طريؽ تمؾ الارابطات المتكررة يتوصؿ الفرد إلى نتائج عديدة في 

. التفكير معظميا تحمؿ الخطأ أو التحامؿ أو التيويؿ أو التضخيـ 

:  وليا خصائص 

غير نمطية، لا تحتاج إلى منبو خارجي، لا تظير كاستجابات سموكية، القدرة عمى التشكيؿ والتلبعب 
. بالذىف

: الصورة الذىنية الرافدة- 5
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ىي مجموعة مف المعمومات والتدخلبت الجديدة التي تصؿ إلى الذىف ومف ثـ إلى الصورة الذىنية 
المخزونة والتي يمكف أف تؤثر فييا، لا تؤدي الصورة الذىنية الوافدة إلى أي تأثير في الصورة الذىنية 
المخزونة حيث يصؿ الفرد كؿ يوـ سيؿ مف الصور الذىنية الوافدة عف طريؽ حواس قد تتطابؽ ولا 

تتلبءـ مف تمؾ الصور، وفي ىذه الحالة غالبا ما يتجاىؿ الفرد ىذه الصور الوافدة بطريقة لا شعورية ولا 
. يعيرىا اىتماما كبيرا

تمتاز عمى أنيا كثيرة جدا ومتنوعة ومتباينة وغير مصنفة ومفرزة لذلؾ لا تعد واقعا صادقا يبني عميو 
. الفرد أحكامو وقراراتو

: الصورة الذىنية المتكررة- 6

تعني استرجاع الصور الذىنية المخزونة لممعمومات و البيانات الحسية حينما يتعرض الفرد إلى مثيؿ 
يتمثؿ في صور ذىنية متشابية أو الصور الذىنية المخزونة ذاتيا ، ويقوـ الذىف بعد أف يستمـ 

المعمومات والبيانات بالتغيير الذي يحدث في الصور ومف ثـ تفسر وتحمؿ لتصبح ىذه التغييرات عمى 
قدر قوة التأثير بمستوى يمكنيا أف تصبح موضع انتباه ووعي الفرد حينيا ستدخؿ خزيف الذاكرة قصيرة 

. المدى ، ومف خصائصيا أنيا طويمة الأمد ، فعاليتيا باستعادة صور قديمة 

: الصورة الذىنية المكونة للاتجاه- 7

الاتجاه ىو الميؿ والاستعداد الذي يوجو السموؾ وعمى ىذا الأساس فإف الصورة الذىنية والاتجاه ليا 
تقارب كبير في مكوناتيا وفي ىذا السباؽ فإف التعميمات التي تدخؿ ضمف إطار الصورة الذىنية 

: المكونة للبتجاه تتحدد في نوعيف رئيسييف

: الصورة الذىنية السياسية-أ

التي تدفع سموؾ الجميور إلى تأييد ومساندة المرشح السياسي أو الحزب وتساىـ في تكويف الرأي العاـ، 
. كما تعتمد في سيرورتيا عمى وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري فضلب عف الاتصاؿ المباشر

 حيث يحدد الديف القوانيف والقواعد والأنظمة التي تحدد سير الاتجاه و :الصورة الذىنية الدينية-ب
تباع تعاليـ الديف  1.تعمؿ الصورة الذىنية الدينية كاتجاىات تقود إلى الإيماف وا 
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:  العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذىنية-ثانيا

: رسالة الشركة- 2-1

لدى كؿ شركة رسالة أو رؤية تعكس القيـ التي يتعيف عمييا أف تصبو إلييا ، ومف الأىمية بمكاف لكؿ 
شركة أف يكوف لدييا رؤية تتمتع بالوضوح والمصداقية ، ذلؾ أف الرؤية تحمؿ في طياتيا المعمومات 

التي يستخدميا الناس في تشكيميـ لمصورة الذىنية ، وكذلؾ فإف ليا أىمية عمى مستوى أداء الشركات و 
تفوقيا في جميع المجالات ، وينبغي أف تكوف الرأية مقبولة ومرضية لجميع الأطراؼ داخميا و خارجيا ، 

. واف تحمؿ بيف طياتيا ىدفا واضحا تستطيع الشركة تحقيقو ، واف تصاغ بأسموب جيد 

: ثقافة الشركة- 2-2

الثقافة مصطمح يستخدمو عمماء الاجتماع للئشارة إلى طريقة الحياة الكمية لشعب مف الشعوب وتشمؿ 
كؿ ما صنعو وابتدعو مف الأفكار والأشياء وطرائؽ العمؿ فيما يصنعو وبوجوده وىي تتشكؿ مف الفنوف 
والمعتقدات والأعراؼ و الاختراعات والمغة والتقنية و التقاليد ، والتعريؼ العممي لمثقافة ىو منظومة القيـ 
المشتركة التي تتفاعؿ مع الأشخاص داخؿ الشركة ومع الييكميات المؤسساتية وأنظمة التحكـ و المراقبة 

وىي كؿ مالو صمة بالقيـ والمعتقدات الداخمية لمشركة،ولتقمب ثقافة .لكي تعطي قواعد عامة لمسموؾ 
الشركة دورا رئيسيا في ترجمة القيـ التي يتضمنيا بياف الرؤية إلى سموؾ إيجابي عند الموظفيف والزبائف 

، كما أنيا تؤثر في طريقة تنفيذ كثير مف الجوانب الإستراتيجية لمشركات وىي قوة تطويرية بطيئة 
المفعوؿ في عممية تشكيؿ الصورة وبناء السمعة ، وبناءا عمى ىذه الأىمية فإنو ينبغي الشركة أف ترسـ 
خارطة ثقافية ليا وتحدد الطريقة التي بيا ترتبط ىذه الثقافة بالسياسة الرسمية الشركة وىذا العمؿ يحتاج 
إلى توفر مجموعة مف القيـ والمعتقدات وكذلؾ السموكيات عند رسـ خارطة الثقافة ونشرىا فيمكننا مثلب 
أف نستخدـ بياف الرؤية الخاص بالشركة و غيرة مف وسائؿ التواصؿ الداخمي لإيصاؿ ىذه الثقافة إلى 
الجميع وبأسموب واحد يضمف ثقافة تحمؿ انطباعا جيدا لدى الجميع لذلؾ فإنو ينبغي مراعاة عدد مف 

:  العوامؿ التي تؤثر في ثقافة أي شركة نذكر منيا 

. التوافؽ بيف الثقافة لمشركة وما تنتظره الجماىير منيا_ 

وخلبصة ذلؾ أف الثقافة في المؤسسات تشبو بالثقافة القومية تعوييا السنوف و تحيكيا الأياـ فيي متجذرة 
في التفاصيؿ الدقيقة الشركة في طريقة توزيع المكافآت، وفي طريقة حؿ المشاكؿ وفي تعامؿ الرؤساء 
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التنفيذييف مع الموظفيف و ما إلى ذلؾ، وفي الختاـ نشير إلى أنو إذا أمكف بناء ثقافة قوية تعطي 
مجموعة مف القيـ المشتركة والمناغمة بيف الشركة والجماىير فعندئذ يمكف استخداميا كقوة كبرى في 

. تكويف صورة الشركة المرغوبة 

:  ىوية الشركة- 2-3

اليوية ىي التعبير المرئي لمصورة المرغوبة المؤسسة، فيي الأداة الأىـ في العممية الاتصالية مع 
الجماىير، مثؿ شعارىا وديكوراتيا فيذا يمعب دورا ىاما في مساعدة الجميور عمى التعرؼ عمى الشركة 

عطاء صورة بصرية عف نوعية الجودة فييا، فمثلب كمما كاف تصميـ المكاتب والديكورات أنيقا كمما  وا 
: أعطى انطباعا عمى جودة الشركة وتؤدي ىوية الشركة عدة مياـ منيا

  أنيا تخمؽ وعيا معرفيا بالشركة

   تنبو الجميور لمتعرؼ عمييا

   تعيد إحياء صورة عف شركة مختزنة في أذىاف الناس

: وىناؾ عاملبف ميماف يعززاف احتمالات جذب الانتباه لميوية ىما

البروز والحيوية ، فالبروز يعني أف تكوف اليوية عمى جذب الانتباه والاحتفاظ بو مشدودا إلييا ، ولكف 
يجب الانتباه إلى أف أوؿ نقاط الفشؿ المحتممة ىي عدـ ملبحظة الناس لميوية ،و النقطة الثانية عدـ 

قدرة اليوية عمى التأثير في مشاعر الناس نحو الشركة ، والنقطة الثالثة ىي عدـ قدرة رموز اليوية عمى 
إثارة صورة معينة الشركة في ذىف مشاىدىا ، وعند تصميـ اليوية لابد أف يعرؼ مصممو اليوية ىذه 
التفاصيؿ حتى يكوف بأماكنيـ رسـ ىوية تجذب الانتباه وتحقؽ السموؾ المطموب ، ولذلؾ لابد مف أف 

يعرؼ مصممو اليوية ىذه التفاصيؿ حتى يكوف بإمكانيـ رسـ ىوية تجذب الانتباه وتحقؽ السموؾ 
المطموب ، ولذلؾ لابد مف دراسة عناصر اليوية الرئيسية نضرا لأىميتيا في ربط شركة في ذىف 

:  الجميور وأىـ ىذه العناصر 

يتمتع اسـ الشركة بالأىمية القصور فوؽ كؿ العناصر التي تشكؿ اليوية ، وىناؾ : أسماء الشركات_ أ
لاـ ترمز وتطمعاتيا إلخ  وثانييما أف .سبباف ليذه الأىمية أوليما أف الاسـ يصؼ المؤسسة ماذا تفعؿ وا 

الاسـ عموما ىو أوؿ نقطة تواصؿ بيف الشركة والجميور ، ومعروؼ أف الاسـ يحمؿ في دلالاتو 
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المغوية كؿ ما تصبو إليو الشركة وىو يقدـ عونا لمشركة في تحديد موقعيا و مكانتيا في أذىاف الناس 
ومف المفروض أف يختار اسـ سيؿ المفظ والكتابة ، وعدـ التلبعب بالكممات واف يكوف لو وقع صوتي 

. عمى الأذف يفتح لنا باب اتصاؿ جيد مع الوسائؿ الإعلبمية 

 يحمؿ الشعار رسالة تشير إلى الثبات والديمومة في تقديـ المنتجات والخدمات، والشعار :الشعار_ ب
الجيد نقطة تواصؿ بصري متميزة، غير أف عدد كبير مف شعارات الشركات تتيـ بأنيا تحمؿ معنى لا 
يعرفو إلا مف صممو، ولتسييؿ عممية اختيار الشعار لابد مف تنسيؽ النمط المعتمد لمشعار والاعتماد 

... عمى الإبداع 

 ىو العنصر التزييني، يترؾ اختياره لمزاج المصمـ خاصة واف الناس تذىب أبصارىـ :الألوان_ ج
. للؤلواف فالألواف ليا اختلبؼ في معانييا كؿ لوف عمى حدى

 بعض الأشكاؿ المعتمدة في كتابة الحروؼ قد تنقؿ معاني دقيقة عف الشركة :شكل الحرف الطباعي_ د
. وبيذا تتشكؿ صورة ذىنية معينة لدى الجميور

:  تواصل الشركة مع الجماىير_ 4

نقصد بالتواصؿ مع الجماىير جميع نشاطات الشركة اليادفة لإيصاؿ معمومة إما مف منتج أو عف 
شركة نفسيا بيدؼ التسويؽ لذلؾ المنتج وزيادة المبيعات أو بيدؼ بناء الصورة عف طريؽ الترويج لإسـ 

الشركة وبناء جسر الثقة بيف الشركة وجماىيرىا ، وتستخدـ الشركات العديد مف الوسائؿ لمتواصؿ مع 
جميورىا كالبريد ومواقع الإنترنت ومندوبي المبيعات وغيرىا مف أشكاؿ التواصؿ الكثيرة ، وكميا ليا 

أىمية جيدة في صناعة الصورة المرغوبة إلا أننا سنركز عمى الإعلبف نظرا لأىميتو الكبرى في التواصؿ 
مع الجماىير لدوره الواضح في تشكيؿ صورة الشركات ، فكثير مف الإعلبمييف يعتقدوف أف للئعلبف 

دور كبير في تشكيؿ صورة دولة أو مجتمع أو شركة أو منتج ما ، فيو المنيج الأكثر فيما في عممية 
. التواصؿ ىذه 

:  المسؤولية الاجتماعية_ 5

عرؼ مجمس الأعماؿ العالمي التنمية المستدامة المسؤولية الاجتماعية عمى أنيا الالتزاـ المستمر مف 
قبؿ شركات الأعماؿ بالتصرؼ أخلبقيا والمساىمة في تحقيؽ التنمية الاقتصادية والعمؿ عمى تحسيف 

. نوعية الظروؼ المعيشية لمقوى العاممة وعائلبتيـ والمجتمع المحمي والمجتمع ككؿ
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مما يضمف دعـ جميع أفراده لأىدافيا ورسالتيا التنموية والاعتراؼ بوجودىا في إنجاح أىدافيا، فتكسب 
:  ثقتو وتزيد مف مبيعاتيا، فلببد أف تمتزـ بثلبث معايير لمنجاح في المسؤولية الاجتماعية وىي

  (العامميف المجتمع)الاحتراـ والمسؤولية _ 

دعـ المجتمع ومساندتو  _ 

حماية البيئة سواء مف حيث الالتزاـ بتوافؽ المنتج الذي تقدمو الشركة المجتمع أو مف حيث المبادرة _ 
. بتقديـ ما يخدـ البيئة ويحسف مف الظروؼ البيئية في المجتمع ومعالجة المشاكؿ البيئية المختمفة 

 1بيذا كمو تكسب الشركة الرأي العاـ وتبني صورة ذىنية مثمى ليا لدى الجميور والمجتمع 

علاقة الصورة الذىنية بالإعلام - 3

اىتمت الدراسات السياسية والإعلبمية بصورة القيادات السياسية في بعض الشعوب وتأثيرىا عمى صورة 
الشعب الذي تنتمي إليو مف ناحية،وتأثيرىا عمى السموؾ الجماىيري إزاء ىذه القيادات داخؿ شعوبيا مف 
ناحية ثانية، كما اىتمت الدراسات الإعلبمية بدراسة صورة قطاعات المجتمع المختمفة مف خلبؿ ما يقدـ 
 2في وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية أو مف خلبؿ ما تعبر بو الجماىير عف انطباعاتيـ إزاء ىذه القطاعات 

ليذا تعمؿ وسائؿ الإعلبـ بكؿ مجيوداتيا لتحسيف صورة المؤسسة الإعلبمية لدى الجميور ومف ىذه 
:  المجيودات نذكر منيا الأساليب الإخبارية المستخدمة في تشكيؿ الصور الذىنية

توجد عدة أساليب إخبارية أساسية تتكامؿ معا وتسيـ في تكويف الصور الذىنية لدى الأفراد الأكثر 
 : اعتمادا عمى وسائؿ الإعلبـ في استقاء المعمومات منيا
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:  شخصنة المواقف والأحداث- 3-1

يمكف تعريؼ شخصنة المواقؼ والأحداث بأنو اتجاه الإعلبمييف نحو جعؿ المواقؼ والأحداث نتاج 
الأفراد أكثر منيا نتاج المجتمعات ومؤسسات ونقؿ الحدث بدوف تقديـ السياقات الاجتماعية والسياسية و 

. الاقتصادية التي نتج مف خلبليا وفي سياقيا

: وتوجد عوامؿ عديدة تدفع وسائؿ الإعلبـ إلى اتجاه نحو شخصنة الأحداث منيا

خوؼ رجاؿ الإعلبـ مف ىروب الجميور مف وسائؿ الإعلبـ في حالة التركيز عمى التحميلبت _ 
. المتعمقة

. سيولة متابعة الجميور للؤخبار المشخصة وسيولة الفيـ _ 

: إضفاء الطابع الدراسي عمى المواقف والأحداث-3-2

دوف غيره مف المصطمحات يوضح لنا مفيوـ الطابع الدراسي " قصة إخبارية "لعؿ استخدامنا لمصطمح 
 (الفاعموف  )، إذ عادة ما تقدـ وسائؿ الإعلبـ الأخبار في شكؿ قصص ، لكؿ قصة منيا شخصياتيا 

، وعادة ما يتـ تقديـ ىذه القصة مختصرة في شكؿ كبسولة يمتزج  (المأزؽ أو المشكمة  )وحبكتيا 
بداخميا الحاضر بالماضي أو المستقبؿ ، وىذه القصص الإخبارية أشبو ما تكوف بالميمودراما، وىي 

ترضى الاىتمامات العاطفية التي تثار مف خلبؿ الشخصيات والحبكات ، كما أف غالبيتيا تدور حوؿ 
. عدد مف المسؤوليف المألوفيف الذيف أصبحوا نجوما إخبارية 

: تجزئ المواقف والأحداث-3-3

ويعني تجزئ الأخبار عزؿ القصص الإخبارية عف بعضيا البعض وعدـ ربطيا أو محاولة إيجاد الروابط 
بينيا ولذا فإف المعمومات في الأخبار تبدو منفصمة ومف الصعب جمعيا في إطار واحد ، ويبدأ تجزئ 
المعمومات بالتأكيد عمى الفاعميف كأشخاص أكثر مف إبراز السياقات التي يعمموف في إطارىا ، كما 
يساعد تقديـ الأخبار في شكؿ درامي عمى تقديـ المعمومات بشكؿ مجزئ ، وتتـ المبالغة في عممية 

تجزئ الأحداث والمواقؼ نتيجة حجز مساحات زمنية أو مكانية محدودة لمقصة الإخبارية في الوسيمة 
الإعلبمية وذلؾ لخوؼ رجاؿ الإعلبـ مف أف يؤدي التطويؿ إلى إصابة المشاىديف بالممؿ ومف ثـ 

. ينصرفوف عف الوسيمة 
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: تنميط المواقف والأحداث-3-4

ويحدث تنميط المواقؼ والأحداث مف خلبؿ تقديـ وسائؿ الإعلبـ لتفسيرات نمطية المواقؼ والأحداث، 
فالمسؤولوف ورجاؿ الأعماؿ يستجيبوف للؤزمات الطارئة والمشكلبت المجتمعية بقوليـ إف ىذه الأشياء 
سوؼ تعود إلى حالتيا النمطية العادية مرة ثانية، وأحد أسباب التنميط ىو اعتماد وسائؿ الإعلبـ عمى 

الأسموب الدرامي لابد لو مف حبكة تجعؿ الخبر مثيرا، 

 بيد أف ىذه الحبكات قميمة مف ناحية وكثيرة الاستخداـ مف ناحية أخرى مما يؤدي إلى تنميط المواقؼ 

 1.والأحداث وحصرىا داخؿ ىذه الحبكات 

المؤسسة الخدماتية :المبحث الثاني 
 مفيوم المؤسسة الخدماتية: المطمب الأول

ىي كؿ وحدة قانونية سواء كانت مادية أو معنوية تتمتع باستقلبؿ مالي في صنع القرار وتتيح سمع 
 2.وخدمات تجارية، وىي عبارة عف مجموعة مف العوامؿ المنظمة بكيفية تسمح بالإنتاج وتبادؿ السمع

ىي نظاـ مستمر مف الأنشطة الإنسانية المتميزة والمتناسقة التي تستخدـ : بيؾ " Bakke" كما يعرفيا 
مجموعة مف الموارد الأساسية المادية المالية والفكرية والطبيعية في نظاـ متميز فريد لحؿ المشكلبت 
تعمؿ عمى إشباع الرغبات، والواقع أف السمة الرئيسية لممؤسسة الخدماتية ىي وجود عناصر بشرية 

 3.تتفاعؿ فيما بينيا لتحقيؽ الأىداؼ المرجوة اجتماعيا

 خصائص المؤسسة الخدماتية:المطمب الثاني

تتميز المؤسسة الخدماتية بحاجاتيا المستمرة إلى المعمومات الصحيحة والمراقبة الدقيقة لبيئتيا حتى - 
تستطيع التخطيط لأنشطتيا التسويقية بسبب الطبيعة غير الممموسة لمنتجاتيا، وطبيعة العمؿ الذي 

تمارس ىذه المؤسسات والتي تحتاج إلى عمميات الإنتاج أكثر مف غيرىا، وبسبب ما تتميز بو منتجاتيا 
 4.مف إنتاج وتقديـ وانتفاع في وقت وبشكؿ متتابع

                                                           
ستراتيجيات التغيير:أيمف منصور ندا  1  113 ص 2004 ،الصورة الذىنية والإعلامية عوامل التشكيل وا 
 .91: ، ص2013، الجاندرية لمنشر والتوزيع، عماف، 1 طظرية المنظمة والمؤسسات: رائد محمد عبد ربو 2
. 15: ، ص2000، الإمارات العربية، 1، دار الكتاب الجامعي، طالاتصال التنظيميمحمد ناجي الجوىر،  3
 .27: ، ص2003، دار المنيج لمنشر والتوزيع، عماف، 1، طتسويق الخدمات وتطبيقاتو :دزكي خميؿ المساع 4
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تقوـ المؤسسات الخدمية بتحويؿ تشكيمة مف المدخلبت المادية وغير المادية إلى مخرجات غير - 
ممموسة، ولكنيا محسوسة في صورة خبرات أو تجارب يمر بيا عملبء المؤسسة، ىذه المخرجات قد 
ترتبط بيا كيانات مادية تتبمور مف خلبليا الخدمة المقدمة، إلا أف ىذا لا يعني تحوليا إلى مخرجات 

إلا أنيا في حد ذاتيا ليست  مادية وخدمات التعميـ مثلب تستمزـ وجود مباني تعميمية وكتب وأقلبـ وأوراؽ
ممموسة لكونيا معارؼ ذىنية عالية وفترات تعمـ لا يمكف تحديد أبعادىا ماديا كذلؾ تستمزـ الخدمات 
البنكية والتأمينية وجود كيانات مادية تمارس مف خلبليا، إلا أنيا في حد ذاتيا نتائج وتجارب وخبرات 

. غير ممموسة

بالمثؿ يمكف إدراؾ طبيعة العديد مف مؤسسات الخدمات الأخرى كالمستشفيات ومؤسسات النقؿ - 
والشحف، ومراكز المعمومات والمكاتب القانونية، ووحدات الشرطة والأمف ومؤسسات الاتصالات ومكاتب 

الاستشارات وىيئات وشركات السياحة والمؤسسات الفندقية، وىناؾ البريد ومراكز الصيانة وىيئات 
 1. وغيرىا ... الإعلبـ،

كما تتميز المؤسسة الخدمية بأف عملبئيا يحصمونو عمى ما يطمبونو مف خدمات في انتاجيا، - 
ويشاركوف أحيانا في إنتاجيا مشاركة مباشرة ولا يمكنيـ امتلبؾ ما يحصموف عميو مف خدمات وتخزينيا 

واستيلبكيا بالمعنى الاقتصادي، بالإضافة إلى 

المخرجات الخدمية لتمؾ المؤسسات يتعذر تنميطيا، فيي دائما متغيرة ومتنوعة حسب ما يطمبو كؿ 
 2.عميؿ أو كؿ مجموعة مف العملبء

تتميز المنافسة التي تواجييا المؤسسات الخدمية لكونيا منافسة شديدة وحادة ومعدؿ التقميد فييا مرتفع - 
كما أف الميزة التنافسية النسبية في تمؾ المؤسسات تعتمد بالدرجة الأولى عمى ثلبثة عوامؿ رئيسة 

. درجة تميز الأفراد العامميف في المؤسسة- 

. مستوى الجودة الشاممة لمخدمات المقدمة كما يقدرىا العميؿ وليس مقدـ الخدمة- 

. التكنولوجيا المعموماتية المرتبطة بإنتاج وتقديـ الخدمة لمعملبء واستخداميـ ليا- 

بعض المؤسسات الخدمية تعارض فكرة التسويؽ لأنيا تعتبر أف بعض التطبيقات التسويقية لمسمع لا - 
تتوافؽ مع طبيعة ميمتيا، كالميف القانونية والطبية والتعميمية، كما أف ىؤلاء يعتبروف أنفسيـ منتجيف 

  1.ومقدميف لخدمات وليس مسوقيف ليا
                                                           

 29-28: سعيد محمد المصري، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .29: المرجع السابؽ، ص 2
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 الاتصال الخارجي بالمؤسسة الخدماتية: المطمب الثالث

تعد المؤسسة الخدماتية جزء مف البيئة تؤثر فييا وتتأثر بيا حيث يستفيد الزبوف مف خدماتيا بمختمؼ 
الأشكاؿ والأنواع، فيي تبيع لو الخدمة مباشرة ما يجعميا تضطر لتوسيع مجاؿ علبقاتيا مع الزبائف 

يسمح ليا بالاطلبع السريع والمباشر : لتضـ أكبر عدد منيـ، وىذا التوسع الكبير لممؤسسة الخدماتية 
عمى رغبات الزبائف وأذواقيـ، وىذا مف أجؿ تحسيف نوعية الخدمة المقدمة، فالزبوف عندما يتوجو إلى 

 2.ىذه المؤسسة فإنو يتطمع عمى أحسف ما يمكف أف توفر لو مف نوعية وجودة الخدمة

وعمى ىذا يجب أف تعمؿ عمى توفير أنشطة الاتصاؿ الخارجي سواء مع المؤسسات الأخرى أو مع 
العملبء حتى تظمؿ علبقاتيا قوية مع المجتمع، حيث يعتبر الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة الخدماتية 

حمقة وصؿ بيف المؤسسة والمجتمع المحيط بيا، فنجاحيا أصبح مرىوف بو كونيا تسير عمى تقديـ 
خدمات ذات مستوى مرغوب مف الجودة وتحقيؽ اسميا التجاري وسمعتيا عمى أسس متينة وخطط 

والمحافظة عميو ييدؼ تحقيؽ أرباح عف طريؽ اتساع 3.مدروسة تضمف ليا البقاء وبناء ثقة بالجميور

:  مف خلبؿ (خمؽ الزبوف)حاجيات ورغبات الزبوف 

. تعييف وتحديد طبيعة الزبائف المعنييف بالخدمة- 

. معرفة رغبات وحاجيات الزبائف- 

بيذا .  الخاصة لممؤسسة4محاولة تكييؼ الخدمة المقدمة مع رغبات الزبائف مواصفات الجودة والميزة- 
تحاوؿ المؤسسة الخدماتية تنظيـ ىذه العلبقة التفاعمية في شكؿ يسيؿ التحكـ فيو ويضمف حسف 
الاستغلبؿ مما يساعدىا عمى الحفاظ عمى مواردىا ومواقعيا في السوؽ وعمى صورتيا العمومية 

والاحتفاظ بجميورىا الخارجي فتضمف بقائيا واستمرارىا وتوفير جو مف الأمف والاستقرار لمواردىا  

                                                                                                                                                                                   
 .58: ، ص2002، دار وائؿ لمنشر، عماف، 1، طتسويق الخدمات:ىاني حامد الضمور  1
دور البرمجة المغوية في تفعيل الاتصال في المؤسسة الخدماتية دراسة حالة جمعية الإرشاد والإصلاح : لامية معاوي 2

، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة ماستر تخصص تسويؽ الخدمات كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ مكتب بمدية جيجل
 27، ص 2013 - 2012التسيير، جامعة محمد الصديؽ بف يحي، جيجؿ،

3 http://www.30dz.justgoo.com/t272-topic, 18/07/2023,22:00. 
 مذكرة مكممة لنيؿ شيادة ،الخدمة التسويقية دراسة جودة الخدمة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية: محمد دحماني 4

. 54، ص 2008الاقتصادية وعموـ التسيير جامعة بف يوسؼ بف خدة، الجزائر،  الماجستير فرع التسيير، كمية العموـ
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البشرية بفضؿ تخصصات الاتصاؿ الخارجي الثلبث الإشيار العلبقات العامة والعلبقة مع الصحافة 
. باعتبارىـ وسائؿ أساسية لاستثمار التفاعؿ الحاصؿ بيف المؤسسة وجميورىا الخارجي

تعريؼ الجميور بالمؤسسة )يعتمد عمى الإشيار مف أجؿ الترويج لمخدمة فيو أىـ أداة للبتصاؿ بالزبوف 
، أما العلبقات العامة فيي تقنية اتصالية ضرورية لتحسيف صورة المؤسسة وصورة خدماتيا (وخدماتيا

اتجاه جميورىا الخارجي مما يحقؽ زيادة الوعي بأعماؿ المؤسسة والتحديات التي تواجييا، والاتصالات 
مع الصحافة ىي الأخرى تساىـ في تعديؿ مواقؼ واتجاىات الجميور الخارجي نحو المؤسسة الخدماتية 

وتساعدىا عمى تحسيف صورتيا العمومية عمى الرأي العاـ مف خلبؿ الأخذ بآراء الجماىير حوؿ 
 1.المؤسسة وخدماتيا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، دراسة ميدانية بمؤسسة سونمغاز بمدينة عنابة،: ميدية ىامؿ 1
 193، ص 2002 2001في التنمية وتسيير الموارد البشرية، جامعة الطارؼ،  مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير
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 : خلاصة الفصل

الصورة الذىنية بصفة عامة ىي ما يتبادر في ذىف الإنساف عند ذكره لمصطمح ما تـ التعرؼ عميو مف 
قبؿ ، أي مجموعة الانطباعات التي تتكوف في الأذىاف عف قيـ معينة سياسية أو شخصية يساعد عمى 

تكوينيا ما تبثو وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية فأصبحت نستخدـ في مجالات عديدة مثؿ الفمسفة وعمـ 
النفس وعمـ الاجتماع وغيرىا ، بيا يمكف التعرؼ عمى سموؾ الأفراد وكيفية التأثير فييـ مف خلبؿ 

 .المؤثرات التي يمكف الاعتماد عمييا مف قبؿ وسائؿ الإعلبـ أو وسائؿ تتعمؽ بمجالات أخرى 

وظيرت عدة أنواع الصورة الذىنية منيا الصورة الذىنية النمطية والقومية والمقولة والمتخيمة و الرافدة 
والمتكررة والمكونة للبتجاه وىذا فيما يخص مجاؿ العلبقات العامة ، أما العوامؿ المؤثرة في تشكيميا 

 .رسالة الشركة وثقافتيا وىويتيا وتواصميا مع الجماىير و المسؤولية الاجتماعية 

اىتـ مجاؿ الإعلبـ بدراسة الصورة الذىنية وأستعمميا في تحقيؽ أىدافو وىذا مف خلبؿ شخصنة المواقؼ 
ضفاء الطابع الدراسي عمى المواقؼ والأحداث وتجزئ المواقؼ والأحداث وتنميطيا  .والأحداث وا 
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:  تمييد
تعتبر الدراسة الميدانية تكممة لمجانب النظري فمحاولة إثبات الدراسة النظرية بالدراسة الميدانية مف أىـ 
مساعي البحث العممي لممئ الفجوة ما بيف النظرية والواقع وتتجسد ىذه المرحمة مف خلبؿ وسائؿ بحث وجمع 

بيانات محددة، طبقا لمنيج معيف وبطريقة تحميؿ وتفسير واضحة لممعطيات التي يتـ جمعيا عمى أرض الميداف، 
بيدؼ التوصؿ إلى نتائج ذات قيمة عممية وعممية تعكس وتفسر الحالة التي ىي عمييا مفردات البحث والواقع 

 .الممموس

: صدق و ثبات الإستبيان

 Alpha de Cronbach"كرونباخ الدراسة الفا لأداة الثبات  الصدق و معامل ثليم (:01)الجدول رقم 

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر 

 بشكؿ المتغيرات قياس عمى قدرتو ومدى الاستبياف دقة مدى لقياس يستخدـ مقياس ىو الصدؽ معامؿ
 تـ التي النتائج تكوف قد الحالة، ىذه وفي. صدقًا أكثر يُعتَبَر الاستبياف فإف عاليًا، الصدؽ معامؿ كاف إذا. صحيح

 .المدروسة المتغيرات تقدير في وموثوقية قوة أكثر الاستبياف مف عمييا الحصوؿ

 لقياس مقياس وىو ،(Cronbach's Alpha )كرونباخ ألفا معامؿ ىو لكـ تقديمو تـ الذي الصدؽ معامؿ
 المحاور مف كؿ في الاستبياف وثبات اتساؽ مدى تُظيِر تقديميا تـ التي القيـ. الاستبياف وثبات اتساؽ مدى

 0.7 تجاوز إذا جيدًا كرونباخ ألفا يُعتَبَر حيث ،1و 0 بيف تتراوح كرونباخ ألفا قيـ. ككؿ والاستبياف المختمفة
 .0.8 تجاوز إذا وممتازًا

 الاستبياف أف يعني مما ،0.840 بنسبة صدؽ معامؿ لديو ككؿ الاستبياف أف إلى تشير لكـ المقدمة القيـ
 متسؽ بشكؿ المتغيرات تقيس الاستبياف في الأسئمة أف يُظيِر وىذا. والصدؽ الثبات مف جيد مستوى لديو ككؿ

 .ودقيؽ

 

معامؿ الصدؽ  المحاور  عدد الأسئمة ألفا كرونباخ

 المحور الأوؿ 07 502, 708,

 المحور الثاني 07 794, 891,

 المحور الثالث 07 745, 861,

 الاستبياف ككؿ 21 707, 840,
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 مف اليدؼ عمى تعتمد أف يمكف والثبات الصدؽ مف مختمفة مستويات ىناؾ أف مراعاة أيضًا يجب ذلؾ، مع
 ودقة صحة لضماف شامؿ بشكؿ والبيانات النتائج تحميؿ دائمًا الميـ مف وأنو المدروسة، والمتغيرات الاستبياف
 .التقديرات

: الاتساق الداخمي لممحاور

 الاتساق الداخمي لممحاوريوضّح  (:02)الجدول رقم 

 معامل الارتباط
الأ_المحور 

 وؿ
اؿ_المحور
 ثاني

اؿ_المحور
 ثالث

 710, 732, 1 معامؿ الارتباط الأوؿ_المحور
 000, 000,  مستوى الدلالة

 80 80 80 العينة
 648, 1 732, معامؿ الارتباط الثاني_المحور

 000,  000, مستوى الدلالة
 80 80 80 العينة

 1 648, 710, معامؿ الارتباط الثالث_المحور
  000, 000, مستوى الدلالة

 80 80 80 العينة
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر

 المحور الثاني، المحور الأوؿ، المحور )الثلبثة المحاور بيف الارتباط معاملبت يوضج الجدوؿ أعلبه
 في المحاور بيف الداخمي الاتساؽ مدى إلى تشير المعمومات ىذه. الارتباطات ليذه الدلالة ومستوى( الثالث

 تفسير إليؾ. المختمفة المحاور ضمف البنود أو الأسئمة ترابط أو ترابط مدى يقيس الداخمي الاتساؽ. الاستبياف
 :لممعمومات

 بيف قوي إيجابي ارتباط إلى يشير فيذا ،1 مف قريبة القيمة كانت إذا. 1و 1 -بيف يتراوح الارتباط معامؿ- 
 فيذا ،0 مف قريبة القيمة كانت إذا. قوي سمبي ارتباط إلى يشير فيذا ،1 -مف قريبة القيمة كانت إذا. المتغيرات

 .ارتباط وجود عدـ إلى يشير

 :التالية القيـ تظير دراسستنا، في- 
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 بيف قوي إيجابي ارتباط وجود إلى يشير وىذا ،0.732 يبمغ الارتباط معامؿ: والثاني الأوؿ المحور بيف  - 
 .والثاني الأوؿ المحور

 بيف قوي إيجابي ارتباط وجود إلى يشير وىذا ،0.710 يبمغ الارتباط معامؿ: والثالث الأوؿ المحور بيف  - 
 .والثالث الأوؿ المحور

 بيف إيجابي ارتباط وجود إلى يشير وىذا ،0.648 يبمغ الارتباط معامؿ: والثالث الثاني المحور بيف  - 
 .والثالث الثاني المحور

 ىذه أف إلى يشير مما ،0.01 مستوى عند الدلالة بمستوى معنونة تكوف الارتباطات ىذه جميع- 
 .ميمة إحصائية دلالة ذات الارتباطات

 العناصر أو الأسئمة أف إلى يشير مما الثلبثة، المحاور بيف قويًا إيجابيًا ارتباطًا ىناؾ أف يظير عاـ، بشكؿ
 في للبستبياف جيد داخمي اتساؽ إلى يشير ىذا. البعد أو المفيوـ نفس وتقيس جيد بشكؿ تترابط محور كؿ ضمف
 .مجممو

  :مناقشة وتحميل نتائج الدراسة
 تفريغ وتحميل البيانات :

سوؼ نحاوؿ مف خلبؿ ىذا الجزء تحميؿ البيانات المستقاة مف إجابات عينة الدراسة عف الاستبيانات 
ّـ توزيعيا عمييا  .التي ت

 :عرض وتحميل مستوى إجابات الدراسة
 التحميل الوصفي لمبيانات الشخصية والوظيفية لأفراد العينة: 
  يوضّح توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:03)الجدول رقم -  

الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 ذكور 60 75,0

 إناث 20 25,0

المجموع  80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
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  يوضّح توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:01)الشكل رقم 

٪ مف العينة، 75وفقًا لمبيانات، تشكؿ الذكور نسبة . تشير نتائج العينة إلى توزيع أفرادىا حسب الجنس
.  شخصًا20٪ مف العينة، ويبمغ عددىـ 25 شخصًا، بينما تشكؿ الإناث نسبة 60ويبمغ عددىـ 

يعكس ىذا التوزيع الجنسي تركيبة العينة ويمكف أف يساعدنا في فيـ .  فردًا80بالإجماؿ، تضـ العينة 
. التأثيرات المحتممة لمجنس عمى الاستجابات والاستبيانات المستخدمة في الدراسة

  يوضّح توزيع أفراد العينة حسب الفئات العمرية(:04)الجدول رقم 
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

  سنة25أقؿ مف  6 7,5

[35إلى 26] 12 15,0  

[45إلى 36] 32 40,0  

[45أكثر مف ] 30 37,5  

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
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  يوضّح توزيع أفراد العينة حسب الفئات العمرية (:02)الشكل رقم 

، %40بنسبة  [45 إلى 36]يمكف استنتاج أف الفئة العمرية الأكثر تمثيلًب بيف المشاركيف ىي فئة 
 25، وأخيرًا فئة أقؿ مف %15بنسبة  [35 إلى 26]، ثـ فئة %37.5بنسبة  [45أكثر مف ]تمييا فئة 

 .%7.5سنة بنسبة 
 

  يوضّح توزيع أفراد العينة حسب مكاف الولادة(:05)الجدول رقم -
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 ريفية منطقة 6 7,5

 حضارية شبو منطقة 14 17,5

 حضارية منطقة 60 75,0

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
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   (:03)الشكل رقم 

استنادًا إلى البيانات المُقدمة حوؿ مكاف الولادة في الاستمارة، يُظير التوزيع الجغرافي لمكاف الولادة 
حيث تكشؼ النتائج عف أف الأغمبية العظمى مف . تنوعًا واسعًا بيف الأفراد المشموليف في الدراسة

في . ٪ مف إجمالي العينة75العينة المدروسة قد وُلِدوا في المناطؽ الحضرية، حيث بمغت نسبتيـ 
 .%7.5ومناطؽ ريفية بنسبة ، %17.5المقابؿ، فإف النسب الباقية تمثؿ مناطقًا شبو حضرية بنسبة 

 
 يوضّح توزيع أفراد العينة حسب الحالة المدنية: (06)الجدول رقم 

الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 أعزب 20 25,0

 متزوج 50 62,5

 مطمؽ 6 7,5

 أرمؿ 4 5,0

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
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   يوضّح توزيع أفراد العينة حسب الحالة المدنية (:04 )الشكل رقم 

بناءً عمى التحميلبت المقدمة حوؿ الحالة المدنية في الاستمارة، يُظير التوزيع الحالي لمحالة المدنية 
حيث يُشير التوزيع إلى أف النسب . تنوعًا واسعًا في الأوضاع الشخصية للؤفراد المشموليف في الدراسة

والمطمقوف ، %25بينما يشكؿ الأعزبوف نسبة ، %62.5الأكبر مف الأفراد ىـ متزوجوف بنسبة تبمغ 
 %.5والأرامؿ نسبة ، %7.5نسبة 

 خاص بالفرضية الأولى: الأولالمحور -
 ىل أنت عميل حالي لمؤسسة اتصالات الجزائر؟ 1-

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الأوؿ لممحور الأوؿ (:07)الجدول رقم 
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 80 100

 لا 0 0

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
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 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الأوؿ لممحور الأوؿ (:05 )الشكل رقم 

كوني نموذجًا لذكاء اصطناعي، ليس لدي وجود فعمي ككياف يمكف أف يكوف لو عضوية أو يكوف 
أنا ىنا لتقديـ المساعدة وتقديـ المعمومات . عميلًب لأي مؤسسة، بما في ذلؾ مؤسسة اتصالات الجزائر

٪ مف 100وفقًا لمجدوؿ الذي قدمتو، يبيف أف . بشكؿ عاـ وغير مرتبطة بعلبقات تجارية شخصية
العينة المستخدمة في الاستبياف تعتبر أنفسيـ عملبءً حالييف لمؤسسة اتصالات الجزائر، ويبمغ عددىـ 

 ".لا" شخصًا، بينما لا يوجد أي اختيارات لمعملبء الذيف يقولوف 80
  كيف تقيّم مستوى خدمة العملاء المقدمة من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر؟-2

 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثاني لممحور الأوؿ(:08)الجدول رقم
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 جيدة 23 28,7

 حسنة 34 42,5

 متوسطة 18 22,5

 ضعيفة 5 6,3

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
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 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثاني لممحور الأوؿ  (:07)الشكل رقم 

استنادًا إلى الجدوؿ المقدـ، يمكف تقييـ مستوى خدمة العملبء المقدمة مف قبؿ مؤسسة اتصالات 
يعتبر . يتضح مف النتائج أف ىناؾ توزيع متنوع لآراء العملبء فيما يتعمؽ بمستوى الخدمة. الجزائر
بالمقابؿ، . ٪ منيـ أنيا حسنة42.5٪ مف المشاركيف أف مستوى الخدمة جيدة، في حيف يروف 28.7
 .٪ منيـ أنيا ضعيفة6.3٪ مف المشاركيف أف مستوى الخدمة متوسطة، ويروف 22.5يعتبر 

. استنادًا إلى ىذه النتائج، يمكف أف يكوف ىناؾ بعض المجالات التي يمكف تحسينيا في خدمة العملبء
يمكف . يجب أف ييتـ فريؽ خدمة العملبء بتعزيز الجوانب التي يرونيا المشاركوف متوسطة أو ضعيفة

تحسيف الاتصاؿ والتواصؿ مع العملبء، وتقديـ حموؿ سريعة وفعالة لمشاكميـ، وتوفير تجربة عملبء 
 .ممتازة عمومًا

 
مف خلبؿ تحميؿ ىذه النتائج، يمكف أف تستمد مؤسسة اتصالات الجزائر رؤى قيمة حوؿ رضا العملبء 

يمكف استخداـ ىذه الرؤى لتحسيف الخدمة وتمبية احتياجات العملبء بشكؿ . وأداء خدمة العملبء
. أفضؿ، مما يساىـ في بناء علبقات قوية مع العملبء وتعزيز سمعة المؤسسة في سوؽ الاتصالات

 ؟ىل تشعر بأنك تتمقى دعمًا كافيًا ومساعدة فنية عند الحاجة من مؤسسة الاتصالات -3
  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثالث لممحور الأوؿ (:09)الجدول رقم 

 
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 64 80,0
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 لا 16 20,0

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثالث لممحور الأوؿ  (:08)الشكل رقم 

٪ مف المشاركيف يروف أنيـ يتمقوف دعمًا كافيًا ومساعدة فنية 80وفقًا لمجدوؿ الذي قدمتو، يظير أف 
٪ مف المشاركيف بأنيـ لا يحصموف عمى 20 شخصًا، في حيف يجيب 64عند الحاجة، ويبمغ عددىـ 

 .الدعـ الكافي والمساعدة الفنية
ىذه النتائج تشير إلى أف ىناؾ مجموعة مف العملبء يشعروف بأنيـ يتمقوف الدعـ المناسب والمساعدة 

. الفنية عند الحاجة، في حيف يوجد عدد محدود مف العملبء الذيف يشعروف بعدـ الرضا بشأف ذلؾ
يمكف لمؤسسة الاتصالات الاستفادة مف ىذه المعمومات لتحسيف عممية الدعـ وتوفير مساعدة فنية 

يمكف تعزيز التواصؿ وتحسيف . أفضؿ لمعملبء الذيف يشعروف بالقمؽ أو الاحتياجات الفنية الخاصة
. جودة الخدمة لضماف رضا العملبء وتعزيز تجربتيـ

ىل تعتقد أن مؤسسة الاتصالات الجزائر تقدم حمولًا فعالة وملائمة لاحتياجاتك في مجال  -4
 الاتصالات؟

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الرابع لممحور الأوؿ(:10 ) الجدول رقم 
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الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 65 81,3

 لا 15 18,8

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الرابع لممحور الأوؿ(:09 )الشكل رقم 

 
٪ مف المشاركيف يروف أف مؤسسة الاتصالات الجزائر تقدـ 81.3وفقًا لمجدوؿ الذي قدمتو، يبيف أف 

٪ مف المشاركيف 18.8بينما يجيب .  شخصًا65ليـ حمولًا فعالة وملبئمة لاحتياجاتيـ، ويبمغ عددىـ 
 .بأنيـ لا يحصموف عمى حموؿ ملبئمة لاحتياجاتيـ

 
استنادًا إلى ىذه النتائج، يمكف أف يكوف ىناؾ مجموعة مف العملبء يشعروف بأف مؤسسة الاتصالات 

ومع ذلؾ، يوجد عدد محدود مف . الجزائر تمبي احتياجاتيـ في مجاؿ الاتصالات بشكؿ فعّاؿ وملبئـ
يمكف لمؤسسة الاتصالات الاستفادة مف . العملبء الذيف يشعروف بعدـ الرضا بشأف الحموؿ المقدمة

ىذه المعمومات لتحسيف الحموؿ وتمبية احتياجات العملبء بشكؿ أفضؿ، وتوفير خدمات تناسب 
ىذا يساىـ في تعزيز رضا العملبء وتعزيز العلبقة بينيـ وبيف . متطمباتيـ وتقنيات الاتصاؿ المتاحة

. المؤسسة
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 ىل تشعر بأن مؤسسة الاتصالات الجزائر تيتم برأيك وتعتبر ملاحظاتك واقتراحاتك؟ -5
  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ ا لمخامس لممحور الأوؿ(:11 )الجدول رقم 

الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 60 75,0

 لا 20 25,0

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ ا لمخامس لممحور الأوؿ  (:10)الشكل رقم 

٪ مف المشاركيف يروف أف مؤسسة الاتصالات الجزائر تيتـ 75وفقًا لمجدوؿ الذي قدمتو، يظير أف 
٪ مف المشاركيف 25في حيف يجيب .  شخصًا60برأييـ وتعتبر ملبحظاتيـ واقتراحاتيـ، ويبمغ عددىـ 

 .بأنيـ لا يشعروف بأف مؤسسة الاتصالات تيتـ برأييـ أو تأخذ ملبحظاتيـ واقتراحاتيـ بعيف الاعتبار
 

ىذه النتائج تشير إلى أف ىناؾ نسبة معتبرة مف العملبء يشعروف بأف مؤسسة الاتصالات تيتـ برأييـ 
ومع ذلؾ، يوجد عدد مف العملبء الذيف يشعروف بعدـ الرضا بيذا . وتقدر ملبحظاتيـ واقتراحاتيـ

مف الميـ أف تولي المؤسسة اىتمامًا كبيرًا لآراء العملبء وتعتبر ملبحظاتيـ واقتراحاتيـ، حيث . الجانب
يمكف تعزيز . يمكف استخداـ ىذه المعمومات لتحسيف الخدمات وتمبية احتياجات العملبء بشكؿ أفضؿ



الجانب الميداني 
                                                 

 

72 
 

التواصؿ وتفعيؿ آليات استقباؿ الملبحظات والشكاوى والعمؿ عمى تنفيذ التحسينات اللبزمة لتحقيؽ 
. رضا العملبء وتعزيز تجربتيـ

 ىل تكون مؤسسة الاتصالات الجزائر متاحة بشكل جيد ومستجيبة للاستفسارات والشكاوى؟ -6

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السادس لممحور الأوؿ(:12 )الجدول رقم 
 

الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 56 70,0

 لا 24 30,0

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السادس لممحور الأوؿ (:11)الشكل رقم 

 
 سؤاؿ عمى" نعـ "بػ أجابوا الاستبياف شمميـ الذيف الأفراد مف٪ 70 أف يبدو المقدمة، البيانات عمى بناءً 
 أف حيف في. والشكاوى للبستفسارات ومستجيبة جيد بشكؿ متاحة الجزائر الاتصالات مؤسسة كانت إذا
 ".لا "بػ أجابوا الأفراد مف٪ 30
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ىل تعتقد أن أسعار الخدمات التي تقدميا مؤسسة الاتصالات الجزائر معقولة وتناسب الجودة  -7
 المقدمة؟

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السابع لممحور الأوؿ (:13)الجدول رقم 
 

الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 59 73,8

 لا 21 26,3

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السابع لممحور الأوؿ (:12 )الشكل رقم 

٪ مف المشاركيف يروف أف مؤسسة الاتصالات الجزائر متاحة بشكؿ 70وفقًا لمجدوؿ أعلبه، يظير أف 
٪ مف 30في حيف يجيب .  شخصًا56جيد ومستجيبة للبستفسارات والشكاوى، ويبمغ عددىـ 

 .المشاركيف بأنيـ لا يروف أف المؤسسة متاحة بشكؿ جيد ومستجيبة للبستفسارات والشكاوى

ىذه النتائج تشير إلى أف ىناؾ نسبة معتبرة مف العملبء يعتقدوف أف مؤسسة الاتصالات الجزائر متاحة 
ومع ذلؾ، يوجد عدد مف العملبء الذيف لا يشعروف بالرضا في ىذا . ومستجيبة للبستفسارات والشكاوى
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مف الميـ أف تعمؿ المؤسسة عمى تحسيف استجابتيا للبستفسارات والشكاوى وتقديـ خدمة . الصدد
يمكف تعزيز التواصؿ وتيسير وصوؿ العملبء إلى مركز الخدمة الخاص . عملبء فعّالة ومستجيبة

 .بالشركة وتقديـ حموؿ سريعة وفعّالة لمشاكميـ ومخاوفيـ

  خاص بالفرضية الثانية :الثانيالمحور
فرع ورقمة بناءً عمى - ىل ينصح أصدقاؤك أو زملاؤك بالتعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر  -1

 تجربتك الشخصية في الاتصال الخارجي معيم؟
  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الأوؿ لممحور الثاني (:14)الجدول رقم 

الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 48 60,0

 لا 32 40,0

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الأوؿ لممحور الثاني  (:13)الشكل رقم 
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٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا ينصحوف بالتعامؿ مع مؤسسة 60مف الجدوؿ الذي قدمتو، يظير أف 
٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا 40في حيف يشير .  شخصًا48فرع ورقمة، وعددىـ - اتصالات الجزائر 

 . شخصًا32إلى عدـ توصية بالتعامؿ مع المؤسسة، وعددىـ 
 

بناءً عمى ىذه النتائج، يمكف القوؿ أف ىناؾ نسبة معتبرة مف الأشخاص ينصحوف بالتعامؿ مع مؤسسة 
. فرع ورقمة، وىذا قد يشير إلى رضاىـ عف الخدمات والتجربة التي حصموا عمييا- اتصالات الجزائر 

ومع ذلؾ، يجب أف يؤخذ في الاعتبار أف ىذه النتائج قد تكوف قائمة عمى آراء محددة وتجارب 
 .شخصية، وقد يكوف ىناؾ أشخاص آخروف لدييـ آراء مختمفة

 
 فرع ورقمة قد تحسن من صورتيا؟- ىل تعتقد أن الاتصال الخارجي لمؤسسة اتصالات الجزائر - 2

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثاني لممحور الثاني(:15 )الجدول رقم 
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 66 82,5

 لا 14 17,5

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
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  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثاني لممحور الثاني (:14)الشكل رقم 
 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا يعتقدوف أف الاتصاؿ الخارجي 82.5مف الجدوؿ الذي قدمتو، يظير أف 
في حيف يشير .  شخصًا66فرع ورقمة قد يحسف صورتيا، وعددىـ - لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 . شخصًا14٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا إلى عدـ تحسف صورتيا، وعددىـ 17.5
بناءً عمى ىذه النتائج، يمكف القوؿ أف ىناؾ نسبة كبيرة مف الأشخاص يعتقدوف أف الاتصاؿ الخارجي 

قد يكوف ذلؾ مؤشرًا عمى تحسف الخدمات أو التحسينات التي قامت بيا . لممؤسسة قد يحسف صورتيا
 .المؤسسة في تجربة العملبء

 
ىل تلاحظ وجود تحسينات في التواصل والتفاعل مع العملاء من جانب مؤسسة اتصالات - 3

فرع ورقمة عبر وسائل الاتصال الخارجية مثل الياتف والبريد الإلكتروني ووسائل التواصل - الجزائر 
 الاجتماعي؟
  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثالث لممحور الثاني(:16)الجدول رقم 

الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 تعميمي فضاء 34 42,5

 تربوي فضاء 46 57,5

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
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 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثالث لممحور الثاني  (:15)الشكل رقم 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا يروف 42.5مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يمكننا استنتاج أف ىناؾ نسبة 
فرع ورقمة عبر - وجود تحسينات في التواصؿ والتفاعؿ مع العملبء مف قبؿ مؤسسة اتصالات الجزائر 

 34وسائؿ الاتصاؿ الخارجية مثؿ الياتؼ والبريد الإلكتروني ووسائؿ التواصؿ الاجتماعي، وعددىـ 
٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا أف ىناؾ تحسينات في التواصؿ والتفاعؿ مع 57.5بينما يعتقد . شخصًا

 شخصًا، مع العمـ أف الأرقاـ قد تكوف قريبة مف الأرقاـ الحقيقية وليست دقيقة 46العملبء، وعددىـ 
 .بشكؿ مطمؽ

 
وبناءً عمى ىذا الجدوؿ، يمكف استنتاج أف ىناؾ تحسينات في التواصؿ والتفاعؿ مع العملبء مف قبؿ 

ومف الممكف أف تكوف ىذه . فرع ورقمة عبر الوسائؿ الخارجية المذكورة- مؤسسة اتصالات الجزائر 
التحسينات تشمؿ زيادة استجابة الشركة وسرعة الاستجابة للبستفسارات والمشاكؿ، وتحسيف جودة 

 .الخدمة المقدمة لمعملبء
فرع ورقمة - ىل لاحظت تحسينًا في مستوى الخدمة المقدمة من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر  -4

 بعد التفاعل معيا عبر الاتصال الخارجي؟

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الرابع لممحور الثاني(:17 )الجدول رقم 
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 80 100,0
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لا  0 0

المجموع  80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

100%

   

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الرابع لممحور الثاني  (:16)الشكل رقم 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا لاحظوا تحسينًا في مستوى 100مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يتضح أف 
فرع ورقمة بعد التفاعؿ معيا عبر الاتصاؿ - الخدمة المقدمة مف قبؿ مؤسسة اتصالات الجزائر 

 .في الجدوؿ" لا"ولـ يتـ تسجيؿ أي إجابة .  شخصًا80الخارجي، وعددىـ 
 

بناءً عمى ىذه النتائج، يمكف الاستنتاج أف جميع الأشخاص الذيف قاموا بالتفاعؿ مع مؤسسة اتصالات 
يمكف أف . فرع ورقمة عبر الاتصاؿ الخارجي لاحظوا تحسينًا في مستوى الخدمة المقدمة- الجزائر 

. يشير ذلؾ إلى جيود المؤسسة في تحسيف جودة الخدمة وتمبية احتياجات العملبء بشكؿ أفضؿ
 
فرع ورقمة تيتم بملاحظات العملاء وتعمل عمى - ىل تشعر بأن مؤسسة اتصالات الجزائر  -5

 تحسين خدماتيا استنادًا إلى ردود الفعل الخارجية؟

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الخامس لممحور الثاني(:18 )الجدول رقم 
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 عاؿ 37 46,3

 متوسط 25 31,3
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 ضعيؼ 18 22,5

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الخامس لممحور الثاني(:17 )الشكل رقم 

 
٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا 46.3مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يمكننا استنتاج أف ىناؾ نسبة 

فرع ورقمة تيتـ بملبحظات العملبء وتعمؿ عمى تحسيف - يعتقدوف أف مؤسسة اتصالات الجزائر 
٪ مف الأشخاص 31.3بينما يعتقد .  شخصًا37خدماتيا بناءً عمى ردود الفعؿ الخارجية، وعددىـ 

ويعتقد .  شخصًا25، وعددىـ "متوسطة"الذيف أجابوا أف الاىتماـ والتحسيف في خدمات المؤسسة ىما 
، "ضعيفة"٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا أف الاىتماـ والتحسيف في خدمات المؤسسة ىما 22.5

 . شخصًا18وعددىـ 
 

وبناءً عمى ىذا الجدوؿ، يمكف استنتاج أف ىناؾ اعتراضات متباينة مف قبؿ العملبء بشأف اىتماـ 
فرع ورقمة بملبحظات العملبء وتحسيف خدماتيا بناءً عمى ردود الفعؿ - مؤسسة اتصالات الجزائر 

ىناؾ نسبة كبيرة مف الأشخاص الذيف يروف أف الاىتماـ والتحسيف في الخدمات ضعيفة أو . الخارجية
متوسطة، وىذا يشير إلى أف ىناؾ تحسينات محتممة يمكف تنفيذىا لتحسيف خدمات المؤسسة وتمبية 

. احتياجات العملبء بشكؿ أفضؿ
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فرع ورقمة قد ساىم في بناء - ىل شعرت بأن الاتصال الخارجي مع مؤسسة اتصالات الجزائر  -6
 علاقة ثقة وتعاون معيم؟

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السادس لممحور الثاني (:19)الجدول رقم 
 

الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 70 87,5

 لا 10 12,5

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السادس لممحور الثاني  (:18)الشكل رقم 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا يروف 87.5مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يمكننا استنتاج أف ىناؾ نسبة 
فرع ورقمة قد ساىـ في بناء علبقة ثقة وتعاوف - أف الاتصاؿ الخارجي مع مؤسسة اتصالات الجزائر 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا أف الاتصاؿ الخارجي لـ 12.5بينما يعتقد .  شخصًا70معيـ، وعددىـ 
 . أشخاص10يساىـ بشكؿ كبير في بناء علبقة ثقة وتعاوف، وعددىـ 
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فرع - وبناءً عمى ىذا الجدوؿ، يمكف استنتاج أف الاتصاؿ الخارجي مع مؤسسة اتصالات الجزائر 
يشير ذلؾ إلى أف العملبء يروف أف . ورقمة قد ساىـ في بناء علبقة ثقة وتعاوف مع العملبء بشكؿ عاـ

.  التواصؿ مع المؤسسة قد ساىـ في إحداث تأثير إيجابي عمى مستوى الثقة والتعاوف بينيـ
 فرع ورقمة عبر الاتصال الخارجي سيلًا ومريحًا؟- ىل وجدت تواجد مؤسسة اتصالات الجزائر  -7

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السابع لممحور الثاني (:20)الجدول رقم 
 

الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 73 91,3

 لا 7 8,8

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السابع لممحور الثاني (:19 )الشكل رقم 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا وجدوا تواجد 91.3مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يمكننا استنتاج أف 
 شخصًا، 73فرع ورقمة عبر الاتصاؿ الخارجي سيلًب ومريحًا، وعددىـ - مؤسسة اتصالات الجزائر 

 . أشخاص7٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا أف التواجد لـ يكف سيلًب ومريحًا، وعددىـ 8.8بينما يعتقد 
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وبناءً عمى ىذا الجدوؿ، يمكف استنتاج أف غالبية الأشخاص الذيف قاموا بالتفاعؿ مع مؤسسة 
يشير ذلؾ . فرع ورقمة عبر الاتصاؿ الخارجي وجدوا ىذا التواجد سيلًب ومريحًا- اتصالات الجزائر 

.  إلى أف المؤسسة قدمت تجربة اتصاؿ سمسة ومريحة لمعملبء عبر الاتصاؿ الخارجي

 خاص بالفرضية الثالثة:المحور الثالث 
ىل تعتقد أن الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة تؤثر عمى إرادتك في التعامل معيا؟  -1

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الأوؿ لممحور الثالث(:21 )الجدول رقم 
 

الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 78 97,5

 لا 2 2,5

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الأوؿ لممحور الثالث (:20 )الشكل رقم 
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٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا يعتقدوف أف 97.5مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يمكننا استنتاج أف 
بينما يعتقد .  شخصًا78الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة تؤثر عمى إرادتيـ في التعامؿ معيا، وعددىـ 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا أف الصورة الذىنية لا تؤثر عمى إرادتيـ في التعامؿ مع المؤسسة، 2.5
 . شخصاف2وعددىـ 

وبناءً عمى ىذا الجدوؿ، يمكف استنتاج أف الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة تمعب دورًا ميمًا في تحفيز 
يشير ذلؾ إلى أف العملبء يروف أف الصورة الإيجابية لممؤسسة يمكف أف . العملبء عمى التعامؿ معيا

 . تؤثر بشكؿ إيجابي عمى رغبتيـ في التعامؿ معيا
 
 
 ىل تعتقد أن الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة تعكس جودة خدماتيا ومنتجاتيا؟- 2

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثاني لممحور الثالث(:22 )الجدول رقم 
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 69 86,3

 لا 11 13,8

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
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  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثاني لممحور الثالث (:21)الشكل رقم 

 
٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا يعتقدوف أف 86.3مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يمكننا استنتاج أف 

بينما يعتقد .  شخصًا69الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة تعكس جودة خدماتيا ومنتجاتيا، وعددىـ 
٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا أف الصورة الذىنية لا تعكس جودة خدمات ومنتجات المؤسسة، 13.8

 . شخصًا11وعددىـ 
 

وبناءً عمى ىذا الجدوؿ، يمكف استنتاج أف الأشخاص الذيف شاركوا يربطوف بيف الصورة الذىنية 
وبالتالي، يعتقدوف أف الصورة الإيجابية لممؤسسة تشير . الحسنة لممؤسسة وجودة خدماتيا ومنتجاتيا
ومع ذلؾ، يجب ملبحظة أف ىذه النتائج تعتمد عمى آراء . إلى جودة الخدمات والمنتجات التي تقدميا

يجب أيضًا أخذ في . المشاركيف في الاستبياف وقد تكوف محدودة لنطاؽ العينة المستخدمة في الجدوؿ
الاعتبار أف الصورة الذىنية قد تكوف مؤثرة في تشكيؿ الانطباع الأولي لمعملبء، ولكف قد تختمؼ 

. الجودة الفعمية لمخدمات والمنتجات عف الصورة الذىنية المبدئية
 
  ىؿ تستند قراراتؾ بالتعامؿ مع المؤسسة عمى الصورة الذىنية التي لديؾ عنيا؟-3

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثالث لممحور الثالث (:23)الجدول رقم 
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الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 69 86,3

 لا 11 13,8

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الثالث لممحور الثالث  (:22)الشكل رقم 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا يستندوف قراراتيـ 86.3مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يمكننا استنتاج أف 
بينما يعتقد .  شخصًا69في التعامؿ مع المؤسسة عمى الصورة الذىنية التي لدييـ عنيا، وعددىـ 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا أنيـ لا يستندوف إلى الصورة الذىنية في اتخاذ قراراتيـ، وعددىـ 13.8
 . شخصًا11
 

وبناءً عمى ىذا الجدوؿ، يمكف استنتاج أف الأشخاص الذيف شاركوا يعتمدوف عمى الصورة الذىنية التي 
يعني ذلؾ أنيـ يأخذوف في الاعتبار الصورة . لدييـ عف المؤسسة في اتخاذ قراراتيـ في التعامؿ معيا

ومع ذلؾ، يجب . الإيجابية أو السمبية التي تشكموىا عف المؤسسة عند اتخاذ القرارات المتعمقة بيا
مراعاة أف ىذه النتائج تعتمد عمى آراء المشاركيف وقد تكوف محدودة لنطاؽ العينة المستخدمة في 
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كما يجب أيضًا ملبحظة أنو قد يكوف ىناؾ عوامؿ أخرى تؤثر في قرارات التعامؿ مع . الجدوؿ
. المؤسسة بالإضافة إلى الصورة الذىنية

 ىل تعتقد أن المؤسسة تيتم بملاحظات وآراء العملاء لتحسين صورتيا الذىنية؟ -4
  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الرابع لممحور الثالث (:24)الجدول رقم 

 
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 58 72,5

 لا 22 27,5

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الرابع لممحور الثالث (:23)الشكل رقم 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا يعتقدوف أف 72.5مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يمكننا استنتاج أف 
بينما يعتقد .  شخصًا58المؤسسة تيتـ بملبحظات وآراء العملبء لتحسيف صورتيا الذىنية، وعددىـ 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا أف المؤسسة لا تيتـ بملبحظات وآراء العملبء في تحسيف 27.5
 . شخصًا22صورتيا الذىنية، وعددىـ 
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وبناءً عمى ىذا الجدوؿ، يمكف استنتاج أف الأغمبية العظمى مف الأشخاص الذيف شاركوا يعتقدوف أف 
ىذا يشير إلى أف المؤسسة . المؤسسة تيتـ بملبحظات وآراء العملبء بيدؼ تحسيف صورتيا الذىنية

تولي أىمية كبيرة لآراء العملبء وتعمؿ عمى تحسيف نفسيا وتمبية احتياجات العملبء بناءً عمى تمؾ 
ومع ذلؾ، يجب ملبحظة أف ىذه النتائج تعتمد عمى آراء المشاركيف وقد تكوف محدودة . الملبحظات

يعتبر الاىتماـ بملبحظات وآراء العملبء أمرًا ىامًا لتحسيف . لنطاؽ العينة المستخدمة في الجدوؿ
. صورة المؤسسة وتعزيز تجربة العملبء

  ىل تعتقد أن الصورة الذىنية الحسنة تجعمك أكثر استعدادًا لتقديم الدعم والترويج لممؤسسة؟-5
  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الخامس لممحور الثالث(:25)الجدول رقم 

 
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 60 75,0

 لا 20 25,0

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
 

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ الخامس لممحور الثالث (:24 )الشكل رقم 
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٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا يعتقدوف أف 75.0مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يمكننا استنتاج أف 
.  شخصًا60الصورة الذىنية الحسنة تجعميـ أكثر استعدادًا لتقديـ الدعـ والترويج لممؤسسة، وعددىـ 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا أف الصورة الذىنية الحسنة لا تزيد مف استعدادىـ 25.0بينما يعتقد 
 . شخصًا20لتقديـ الدعـ والترويج لممؤسسة، وعددىـ 

 
وبناءً عمى ىذا الجدوؿ، يمكف استنتاج أف الأغمبية العظمى مف الأشخاص الذيف شاركوا يعتقدوف أف 

يعني ذلؾ أف الصورة . الصورة الذىنية الحسنة تزيد مف استعدادىـ لتقديـ الدعـ والترويج لممؤسسة
الإيجابية لممؤسسة تسيـ في تعزيز الولاء والتعاطؼ لدى الأفراد وتشجيعيـ عمى دعـ المؤسسة 

ومع ذلؾ، يجب ملبحظة أف ىذه النتائج تعتمد عمى آراء المشاركيف وقد تكوف محدودة . والترويج ليا
يعد تحقيؽ الصورة الذىنية الحسنة جزءًا ميمًا مف استراتيجية . لنطاؽ العينة المستخدمة في الجدوؿ

دارة العلبقات مع العملبء لتحقيؽ النجاح والنمو المستداـ لممؤسسة  .التسويؽ وا 
 
 ىل تعتقد أن الصورة الذىنية الحسنة تساىم في بناء الثقة والعلاقة المستدامة مع المؤسسة؟ -6

  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السادس لممحور الثالث(:26)الجدول رقم 
الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 58 72,5

 لا 22 27,5

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر
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 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السادس لممحور الثالث (:25 )الشكل رقم 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا يعتقدوف أف 72.5مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يمكننا استنتاج أف 
.  شخصًا58الصورة الذىنية الحسنة تساىـ في بناء الثقة والعلبقة المستدامة مع المؤسسة، وعددىـ 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا أف الصورة الذىنية الحسنة لا تساىـ في بناء الثقة 27.5بينما يعتقد 
 . شخصًا22والعلبقة المستدامة مع المؤسسة، وعددىـ 

 
وبناءً عمى ىذا الجدوؿ، يمكف استنتاج أف الأغمبية العظمى مف الأشخاص الذيف شاركوا يعتقدوف أف 

يعني ذلؾ أف . الصورة الذىنية الحسنة تمعب دورًا في بناء الثقة والعلبقة المستدامة مع المؤسسة
عنصر الثقة يرتبط بالصورة الإيجابية التي يكوف لدى الأفراد عف المؤسسة ويمكف أف يؤثر عمى 

ومع ذلؾ، يجب ملبحظة أف ىذه النتائج . استمرارية العلبقة بيف العملبء والمؤسسة عمى المدى الطويؿ
بناء الثقة والعلبقة . تعتمد عمى آراء المشاركيف وقد تكوف محدودة لنطاؽ العينة المستخدمة في الجدوؿ

المستدامة مع العملبء يتطمب جيودًا مستمرة مف المؤسسة لتقديـ خدمات متميزة وتمبية توقعات 
. العملبء

 
 ىل تشعر بأن المؤسسة تعمل عمى تحسين وتعزيز صورتيا الذىنية من خلال التواصل -7

 والتفاعل مع العملاء؟
  يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السابع لممحور الثالث(:27)الجدول رقم 
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الاختيارات  التكرارات النسبة المئوية

 نعـ 59 73,8

 لا 21 26,3

 المجموع 80 100,0

 spss بناء عمى مخرجات بينمن إعداد الطال:المصدر

 
 يوضح إجابات أفراد العينة لمسؤاؿ السابع لممحور الثالث  (:26)الشكل رقم 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا يشعروف بأف 73.8مف الجدوؿ الذي تـ تقديمو، يمكننا استنتاج أف 
المؤسسة تعمؿ عمى تحسيف وتعزيز صورتيا الذىنية مف خلبؿ التواصؿ والتفاعؿ مع العملبء، وعددىـ 

٪ مف الأشخاص الذيف أجابوا أف المؤسسة لا تعمؿ عمى تحسيف 26.3بينما يعتقد .  شخصًا59
 . شخصًا21وتعزيز صورتيا الذىنية مف خلبؿ التواصؿ والتفاعؿ مع العملبء، وعددىـ 

 
وبناءً عمى ىذا الجدوؿ، يمكف استنتاج أف الأغمبية العظمى مف الأشخاص الذيف شاركوا يشعروف بأف 

ىذا . المؤسسة تقوـ بجيود لتحسيف وتعزيز صورتيا الذىنية عف طريؽ التواصؿ والتفاعؿ مع العملبء
يشير إلى أف المؤسسة تولي اىتمامًا لافتًا لتمؾ العممية وتبذؿ جيودًا لبناء علبقة قوية مع العملبء 

ومع ذلؾ، يجب ملبحظة أف ىذه النتائج تعتمد عمى آراء المشاركيف وقد تكوف . وتحسيف تجربتيـ
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التواصؿ والتفاعؿ المستمر مع العملبء يعد أداة فعالة . محدودة لنطاؽ العينة المستخدمة في الجدوؿ
 .لتحسيف صورة المؤسسة وتعزيز الثقة والولاء لدى العملبء

 .مؤسسة اتصالات الجزائر تجمع علاقة حسنة مع زبائنيا: مناقشة الفرضية الأولى 

وىذا يشير إلى أف ىناؾ قاعدة . ٪ مف المشاركيف ىـ عملبء حاليوف لمؤسسة اتصالات الجزائر100
 .عملبء قوية لدى المؤسسة

، "حسنة"٪ مف المشاركيف يقيموف مستوى خدمة العملبء المقدمة مف قبؿ المؤسسة بأنيا 42.5
ىذا يشير إلى أف ىناؾ نسبة كبيرة مف العملبء يشعروف برضاىـ عف ". جيدة"٪ يقيمونيا بأنيا 28.7و

 .مستوى الخدمة المقدمة

. ٪ مف المشاركيف يشعروف بأنيـ يتمقوف دعمًا كافيًا ومساعدة فنية عند الحاجة مف مؤسسة الاتصالات
 .ىذا يشير إلى أف المؤسسة تولي اىتمامًا لاحتياجات عملبئيا فيما يتعمؽ بالدعـ الفني

٪ مف المشاركيف يعتقدوف أف مؤسسة الاتصالات تقدـ حمولًا فعالة وملبئمة لاحتياجاتيـ في 81.3
 .ىذا يعزز الفرضية بأف المؤسسة تعمؿ عمى تمبية احتياجات العملبء. مجاؿ الاتصالات

ىذا . ٪ مف المشاركيف يشعروف بأف مؤسسة الاتصالات تيتـ بآرائيـ وتعتبر ملبحظاتيـ واقتراحاتيـ75
 .يدعـ فرضية وجود علبقة حسنة بيف المؤسسة وعملبئيا

٪ مف المشاركيف يعتقدوف أف مؤسسة الاتصالات متاحة بشكؿ جيد ومستجيبة للبستفسارات 70
ىذا يدؿ عمى أف المؤسسة تولي اىتمامًا لتمبية احتياجات العملبء فيما يتعمؽ بالتواصؿ . والشكاوى

 .والاستجابة

٪ مف المشاركيف يروف أف أسعار الخدمات التي تقدميا المؤسسة معقولة وتناسب الجودة 73.8
 .ىذا يشير إلى أف المؤسسة تقدـ قيمة مقابؿ الماؿ لعملبئيا. المقدمة

- ساىم الاتصال الخارجي في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر "مناقشة الفرضية الثانية 
 .بناءً عمى النتائج المقدمة" فرع ورقمة

فرع - ٪ مف الأشخاص ينصحوف أصدقاءىـ أو زملبءىـ بالتعامؿ مع مؤسسة اتصالات الجزائر 60
وىذا يشير إلى أف الاتصاؿ الخارجي . ورقمة بناءً عمى تجربتيـ الشخصية في الاتصاؿ الخارجي معيا

 .ساىـ في تحسيف صورة المؤسسة في نظر ىؤلاء الأشخاص
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فرع ورقمة قد - ٪ مف الأشخاص يعتقدوف أف الاتصاؿ الخارجي لمؤسسة اتصالات الجزائر 82.5
وىذا يشير إلى أف الاتصاؿ الخارجي لعب دورًا إيجابيًا في تحسيف الصورة . ساىـ في تحسيف صورتيا

 .العامة لممؤسسة

٪ مف الأشخاص يروف تحسنًا في التواصؿ والتفاعؿ مع العملبء مف قبؿ مؤسسة اتصالات 57.5
ىذا يشير إلى أف الاتصاؿ الخارجي ساىـ في . فرع ورقمة عبر وسائؿ الاتصاؿ الخارجية- الجزائر 

 .تحسيف جودة التواصؿ والتفاعؿ مع العملبء

٪ مف الأشخاص لاحظوا تحسينًا في مستوى الخدمة المقدمة مف قبؿ مؤسسة اتصالات الجزائر 100
ىذا يشير إلى أف الاتصاؿ الخارجي ساىـ في . فرع ورقمة بعد التفاعؿ معيا عبر الاتصاؿ الخارجي- 

 .تحسيف جودة الخدمة

فرع ورقمة تيتـ بملبحظات العملبء - ٪ مف الأشخاص يشعروف بأف مؤسسة اتصالات الجزائر 77.5
ىذا يعزز الفرضية بأف الاتصاؿ . وتعمؿ عمى تحسيف خدماتيا استنادًا إلى ردود الفعؿ الخارجية
 .الخارجي ساىـ في تحسيف صورة المؤسسة ورفع جودة الخدمة

فرع ورقمة - ٪ مف الأشخاص شعروا بأف الاتصاؿ الخارجي مع مؤسسة اتصالات الجزائر 87.5
ىذا يدؿ عمى أف الاتصاؿ الخارجي قد ساىـ في تعزيز . ساىـ في بناء علبقة ثقة وتعاوف معالمؤسسة

 .الثقة بيف العملبء والمؤسسة

فرع ورقمة سيلًب - ٪ مف الأشخاص وجدوا الاتصاؿ الخارجي مع مؤسسة اتصالات الجزائر 91.3
 .ىذا يشير إلى أف المؤسسة قد قدمت تجربة اتصاؿ خارجي إيجابية ومريحة لمعملبء. ومريحًا

 

بناءً عمى النتائج المقدمة في الجداوؿ، يمكننا استنتاج أف الاتصاؿ الخارجي قد ساىـ في تحسيف 
حيث أف الأشخاص الذيف تعامموا مع المؤسسة عبر . فرع ورقمة- صورة مؤسسة اتصالات الجزائر 

. الاتصاؿ الخارجي أعربوا عف تجارب إيجابية وتحسينات في جودة الخدمة والتواصؿ والثقة

 

الفرضية الثالثة حول تأثير الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة عمى الإرادات والقرارات والتفاعل مع 
 : إليكـ تحميؿ لكؿ جدوؿ.المؤسسة
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٪ مف الأشخاص يؤكدوف أف الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة تؤثر عمى إرادتيـ في التعامؿ 97.5 
ىذا يشير إلى أف الصورة الذىنية الإيجابية لممؤسسة تمعب دورًا ىامًا في تشجيع الأشخاص . معيا

 .عمى التعامؿ معيا

. ٪ مف الأشخاص يعتقدوف أف الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة تعكس جودة خدماتيا ومنتجاتيا86.3
ىذا يدؿ عمى أف الأشخاص يعتبروف أف الصورة الذىنية الإيجابية لممؤسسة تعكس مستوى عاؿٍ مف 

 .الجودة في الخدمات والمنتجات المقدمة

٪ مف الأشخاص يستندوف إلى الصورة الذىنية التي لدييـ عف المؤسسة في اتخاذ قراراتيـ 86.3
ىذا يشير إلى أف الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة تؤثر في قرارات الأشخاص بشأف . بالتعامؿ معيا
 .التعامؿ معيا

٪ مف الأشخاص يعتقدوف أف المؤسسة تيتـ بملبحظات وآراء العملبء لتحسيف صورتيا 72.5 
ىذا يدؿ عمى أف الأشخاص يروف أف المؤسسة تولي اىتمامًا بالغًا بتعزيز وتحسيف صورتيا . الذىنية

 .مف خلبؿ استيعاب آراء العملبء

٪ مف الأشخاص يعتقدوف أف الصورة الذىنية الحسنة تجعميـ أكثر استعدادًا لتقديـ الدعـ والترويج 75 
ىذا يشير إلى أف الصورة الذىنية الإيجابية تؤثر في استعداد الأشخاص لدعـ وترويج . لممؤسسة
 .المؤسسة

٪ مف الأشخاص يعتقدوف أف الصورة الذىنية الحسنة تساىـ في بناء الثقة والعلبقة المستدامة 72.5 
ىذا يشير إلى أف الصورة الذىنية الإيجابية تمعب دورًا في بتعزيز الثقة وبناء علبقة . مع المؤسسة

 .مستدامة بيف الأشخاص والمؤسسة

٪ مف الأشخاص يشعروف بأف المؤسسة تعمؿ عمى تحسيف وتعزيز صورتيا الذىنية مف خلبؿ 73.8 
ىذا يدؿ عمى أف الأشخاص يروف أف المؤسسة تولي اىتمامًا بالغًا . التواصؿ والتفاعؿ مع العملبء

 .بتحسيف صورتيا مف خلبؿ التواصؿ الفعّاؿ مع العملبء
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: الاستنتاجات العامة

 :بناءً عمى النتائج المقدمة في الجداوؿ والتحميؿ السابؽ، ىناؾ عدة استنتاجات يمكف استخلبصيا
يتضح أف الأشخاص يعتبروف أف الصورة : الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة ليا تأثير إيجابي. 1

 .الذىنية الحسنة لممؤسسة تؤثر بشكؿ إيجابي عمى ارتباطيـ وتعامميـ معيا
يعتبر الأشخاص أف الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة تُعكِس جودة : الجودة والصورة الذىنية. 2

ىذا يشير إلى أف الأفراد يقيموف الجودة عف طريؽ الصورة الذىنية المكوّنة لدييـ . خدماتيا ومنتجاتيا
 .عف المؤسسة

يعتمد الأشخاص عمى الصورة الذىنية لممؤسسة في اتخاذ : تأثير الصورة الذىنية عمى القرارات. 3
ىذا يعني أف الصورة الذىنية الحسنة تمعب دورًا في توجيو قرارات الأفراد . قراراتيـ بشأف التعامؿ معيا

 .وسموكيـ تجاه المؤسسة
الأشخاص الذيف لدييـ صورة ذىنية إيجابية عف المؤسسة يكونوف أكثر : الاستعداد لمدعـ والترويج. 4

ىذا يعكس الارتباط الإيجابي بيف الصورة الذىنية والانخراط النشط . استعدادًا لتقديـ الدعـ والترويج ليا
 .للؤفراد في دعـ المؤسسة

يؤثر الصورة الذىنية الحسنة في بناء الثقة والعلبقة المستدامة بيف : بناء الثقة والعلبقة المستدامة. 5
الأشخاص يروف أف الصورة الذىنية الإيجابية تعزز ثقتيـ وتساىـ في تطوير علبقة . الأفراد والمؤسسة

 .قوية ومستدامة مع المؤسسة
الأشخاص يتوقعوف أف تعمؿ المؤسسة عمى تحسيف صورتيا : أىمية التواصؿ واستجابة المؤسسة. 6

ىذا يشير إلى أىمية استجابة المؤسسة لملبحظات . الذىنية مف خلبؿ التواصؿ والتفاعؿ مع العملبء
 .وآراء العملبء واستخداميا في تعزيز صورتيا الذىنية

مع ذلؾ، يجب ملبحظة أف ىذه الاستنتاجات مشتقة مف البيانات المقدمة في الدراسة المذكورة فقط، 
قد تختمؼ النتائج وفقًا لمسياؽ والصناعة ومجموع للؤفراد . وقد تكوف محدودة في نطاقيا وتطبيقيا

ينبغي أخذ ىذه الاستنتاجات كمبدأ عاـ لكف مع الحذر مف عدـ التعميـ الكامؿ . المشاركيف في الدراسة
. عمى جميع الحالات
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: التوصيات
 :بناءً عمى الاستنتاجات العامة التي تـ استخلبصيا، يمكف تقديـ بعض التوصيات لممؤسسات

ينبغي عمى المؤسسات أف تولي اىتمامًا كبيرًا لمعناصر التي تؤثر في : الاىتماـ بالصورة الذىنية. 1
يمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلبؿ تقديـ خدمات ومنتجات عالية الجودة . صورتيا الذىنية لدى العملبء

 .والالتزاـ بالتواصؿ الفعاؿ والاستجابة السريعة لملبحظات العملبء
يجب عمى المؤسسات أف تعمؿ عمى بناء علبقة تفاعمية ومستدامة مع : التفاعؿ مع العملبء. 2

يمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلبؿ استخداـ وسائؿ التواصؿ المختمفة لمتفاعؿ مع العملبء، مثؿ . العملبء
 .البريد الإلكتروني ووسائؿ التواصؿ الاجتماعي، وتمبية احتياجاتيـ ومتطمباتيـ بشكؿ فعاؿ

ينبغي عمى المؤسسات أف تعتبر ملبحظات العملبء كفرصة : الاستجابة لملبحظات العملبء. 3
يجب أف تكوف مستعدة لاستلبـ الملبحظات بصدر رحب واتخاذ إجراءات فورية . لمتحسيف والتطوير

 .لتحسيف العممية والخدمات
يجب عمى المؤسسات أف تعمؿ عمى بناء الثقة مع العملبء مف خلبؿ الشفافية : بناء الثقة والشفافية. 4

يجب أف تكوف المعمومات المقدمة واضحة وصادقة، وأف تمتزـ . والنزاىة في جميع جوانب العمؿ
 .المؤسسة بوعودىا والتزاماتيا المعمنة

يمكف لممؤسسات أف تعزز صورتيا الذىنية الإيجابية مف خلبؿ : الترويج لمصورة الذىنية الإيجابية. 5
استخداـ استراتيجيات التسويؽ والإعلبف التي تعكس جودة منتجاتيا وخدماتيا وتعزز الفوائد التي 

 .تقدميا لمعملبء
يجب عمى المؤسسات تحميؿ ردود الفعؿ مف العملبء : تحميؿ ردود الفعؿ ومراقبة الصورة الذىنية. 6

يمكف استخداـ استطلبعات الرأي ومراجعات . ومراقبة الصورة الذىنية لمتأكد مف فيميا وتحسينيا
 .العملبء وأدوات التتبع لقياس الصورة الذىنية وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تطوير
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: خاتمة

يمكف . أثبتت الاستنتاجات العامة أىمية الاتصاؿ الخارجي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لممؤسسة
أف يكوف الاتصاؿ الخارجي عبر وسائؿ مختمفة مثؿ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، والبريد الإلكتروني، 

 .والمناسبات العامة، والمقابلبت الصحفية، والعلبقات العامة
. بناء صورة ذىنية إيجابية يتطمب تواصؿ فعّاؿ ومتواصؿ مع الجميور المستيدؼ والعملبء المحتمميف
يجب أف تكوف المؤسسة قادرة عمى تقديـ رسائؿ واضحة ومنسقة تعبر عف قيميا ورؤيتيا وجودتيا 

 .يجب أف تكوف الرسائؿ المرسمة متسقة مع وعود المؤسسة وتمبي توقعات الجميور. ومزاياىا التنافسية
 

علبوة عمى ذلؾ، يجب أف تكوف المؤسسة مستعدة لاستجابة فعالة لمملبحظات والاستفسارات مف 
يجب أف تكوف ىناؾ آلية لمعالجة الملبحظات بشكؿ سريع وفعاؿ وتتخذ إجراءات . العملبء والجميور

 .تصحيحية عند الحاجة
بالإضافة إلى ذلؾ، يمكف أف تمعب وسائؿ التواصؿ الاجتماعي دورًا حيويًا في بناء صورة ذىنية 

إيجابية، حيث يمكف لممؤسسة استخداـ ىذه الوسائؿ لمتفاعؿ مع العملبء، وتقديـ المحتوى القيـ والإجابة 
 .عمى الاستفسارات، ونشر التحديثات والأخبار اليامة

 
بالاستناد إلى ىذه الاستنتاجات، يجب أف تضمف المؤسسات التركيز عمى الاتصاؿ الخارجي كجزء 

أساسي مف استراتيجيتيا العامة، وتخصيص الموارد اللبزمة لبناء صورة ذىنية إيجابية وتعزيز العلبقات 
مف خلبؿ ذلؾ، يمكف لممؤسسة تعزيز تفاعؿ العملبء والجميور، وزيادة الوعي بالعلبمة . مع الجميور

  .التجارية، وتحقيؽ نجاح أعماؿ مستداـ
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: قائمة المراجع

الأثار الاقتصادية والاجتماعية لثورة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات عمى : إبراىيـ الأحزس -1
 25، ص 2008الدوؿ العربية، إيتراؾ لمطباعة والنشر، القاىرة، 

ديواف المطبوعات الجامعية،  البحث في العموـ الإعلبـ الاتصاؿ،  مناىج : أحمد بف مرسمي -2
 ،2003الجزائر 

ستراتيجيات التغيير ص 2004أيمف منصور ندا  -3  الصورة الذىنية والإعلبمية عوامؿ التشكيؿ وا 
113 

 52باقر يوسؼ، الصورة الذىنية في العلبقات العامة ص  -4
 62باقر يوسؼ، الصورة الذىنية في العلبقات العامة ص -5
 74باقر يوسؼ، الصورة الذىنية في العلبقات العامة ص -6
 .20، ص 2001وسائط الإعلبـ الجديدة، عويدات لمنشر والتوزيع، بيروت، : باؿ فرانسيس -7
دراسة حالة )دور العلبقات العامة في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية : بمبراىيـ جماؿ -8

مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجيستر في  ،(المديرية الجيوية لمؤسسة اتصالات الجزائر بالشمؼ
الشمؼ ، كمية العموـ - العموـ التجارية تخصص تسويؽ وتجارة دولية جامعة حسيبة بف بوعمى 

 2010-2009الاقتصادية وعموـ التسير 

 مذكرة لنيؿ شيادة 2007-2000الممارسة والتمويؿ )الإشيار في التمفزيوف الجزائري : جازية بايو -9
-2008الماجستير في عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، كميةالعموـ السياسية والإعلبـ جامعة الجزائر 

 44، ص 2009

، ص 1981العلبقات العامة، وزارة التعميـ العالي بغداد، : جاسـ فخري سميماف وآخروف -10
85. 

 03 الطبعة الأولى ص 1983دكتور عمي عجوى ، العلبقات العامة والصورة الذىنية  -11
 04 الطبعة الأولى ص 1983دكتور عمي عجوى ، العلبقات العامة والصورة الذىنية  -12
 03 الطبعة الأولى ص 1983دكتور عمي عجوى ، العلبقات العامة والصورة الذىنية  -13
 03 الطبعة الأولى ص 1983دكتور عمي عجوى ، العلبقات العامة والصورة الذىنية  -14
، الجاندرية لمنشر والتوزيع، عماف، 1رائد محمد عبد ربو، نظرية المنظمة والمؤسسات ط -15

 .91: ، ص2013
 النظرية العممي البحث وأساليب مناىج :غنيـ محمد وعثماف عمياف مصطفى ربحي -16

 45ص ,2000 عماف، 1ط التطبيؽ،
مؤسسة فريدريش   منيجية البحث العممي إجابات عممية لي أسئمة جوىرية، :  ماجد ريما  -17

 30ص , 2012إيبرت، 



 

98 
 

  فريدريش مؤسسة  جوىرية، أسئمة لي عممية إجابات العممي البحث منيجية : ماجد  ريما -18
 30 ص ,2012 إيبرت،

، دار المنيج لمنشر والتوزيع، عماف، 1زكي خميؿ المساعد تسويؽ الخدمات وتطبيقاتو، ط -19
 .27: ، ص2003

، المركز الثقافي العربي، 1، ط(الصورة الإشيارية آليات الإقناع والدلالة: سعيد بنكراد -20
 .44، ص 2009الدار البيضاء، المغرب، 

الاتصاؿ الجماىيري والخدمة الاجتماعية، دار الراية لمنشر : سميماف بكر بف كراف -21
 .62، ص 2015، 1والتوزيع، عماف، الأردف، ط

، 1998، 1صالح خميؿ أبو أصبع العلبقات العامة الاتصاؿ الإنساني، دار الشروؽ، ط -22
. 95ص 

صالح خميؿ أبو اصبع العلبقات العامة والاتصاؿ الإنساني، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع،  -23
 .99، ص 2009، 2عماف، الأردف، ط

الأكاديمية " تكويف الصورة الذىنية لمشركات ودور العلبقات العامة فييا " صالح شيخ ، -24
  بحث مقدـ لنيؿ درجة الديبموـ في العلبقات العامة2009السورية 

عبد الباقي محمد المعمـ والوسائؿ التعميمية، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية،  -25
 23، ص 2011

، ص 1992عالـ الإتصاؿ، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، : عبد الرحمف عزي  -26
19. 

 الفكر في العممي البحث مناىج :العيساوي محمد الرحمف وعبد العيساوي الفتاح عبد -27
 20ص,1997 الحديث والفكر الإسلبمي

تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ الدار العربية : عمـ الديف محمود حسيف عماد مكاوي -28
 73، ص 2009لمنشر والتوزيع، القاىرة، 

التكنولوجيا الجديدة للئعلبـ والاتصاؿ، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عماف، : فضيؿ دليو  -29
 .40، ص 2010

فيصؿ محمد أبو عيشة الدعاية والإعلبـ، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  -30
 .48، ص 2011، 1ط

دور البرمجة المغوية في تفعيؿ الاتصاؿ في المؤسسة الخدماتية دراسة : لامية معاوي -31
حالة جمعية الإرشاد والإصلبح مكتب بمدية جيجؿ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة ماستر تخصص 
تسويؽ الخدمات كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد الصديؽ بف 

 27، ص 2013 - 2012يحي، جيجؿ،



 

99 
 

، ص 2010، دار الراية لمنشر، عماف، 1ماجد محمد الخياط أساليب البحث العممى، ط -32
95 

الخدمة التسويقية دراسة جودة الخدمة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية : محمد دحماني -33
الاقتصادية وعموـ التسيير جامعة  مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير فرع التسيير، كمية العموـ

. 54، ص 2008بف يوسؼ بف خدة، الجزائر، 

محمد صاحب سمطاف العلبقات العامة ووسائؿ الاتصاؿ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع،  -34
 182.181.، ص ص،2011، 1عماف، الأردف، ط

 الممؾ بكتابو مجالاتيا، أساليبيا، أساسيا، الإعلبمية البحوث :الحيزاف العزيز عبد محمد -35
 71 ، صفحة2004 الرياض الوطنية فيد

محمد عوده أساليب الاتصاؿ والتغير الاجتماعي، دار الكتاب الجامعي، الإسكندرية،  -36
  .36، ص 1991مصر، 

-2002العلبقات العامة، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، : محمد فريد الصحف -37
 22، 21، ص ص 2003

، ص 2010حجاب نظريات الاتصاؿ، دار الفجر لمنشر والتوزيع، مصر، :محمد منير  -38
26 

 .17محمد منير حجاب مرجع سابؽ، ص  -39
، الإمارات العربية، 1محمد ناجي الجوىر، الاتصاؿ التنظيمي، دار الكتاب الجامعي، ط -40

 .15: ، ص2000

تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ومستقبؿ صناعة الصحافة، دار : محمود عمـ الديف -41
 148ص ، 2005السحاب لمنشر والتوزيع، القاىرة، 

العلبقات الإدارية في المؤسسات العامة والشركات، عمـ الكتب : محمود فيمي العطروزي -42
 .320،ص 1969، 1لمنشر، ط

تأثيرات الياتؼ النقاؿ عمى أنماط الإتصاؿ الإجتماعي لدى الطالب : مريـ ماضوي  -43
، ص 2013، 2012الجامعي، رسالة ماجستير في الإعلبـ والإتصاؿ، جامعو باتنة ،الجزائر، 

57. 
مناىج البحث العممي و تطبيقاتيا في    : مصطفى حميد الطائي وخير ميلبد أبوبكر  -44

 242 صفحة 2007الإعلبـ العموـ السياسية، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر ، الإسكندرية ، 
أسس عمـ النفس الصناعي التنظيمي، المؤسسة الوطنية لمكتاب، : مصطفى عشوي -45

 .151، ص1992الجزائر، 



 

100 
 

مدخؿ الى عمـ الاتصاؿ المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، : مناؿ طمعت محمود  -46
 .22، ص1991مصر، 

الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، دراسة ميدانية : ميدية ىامؿ -47
في التنمية وتسيير الموارد  بمؤسسة سونمغاز بمدينة عنابة، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير

 193، ص 2002 2001البشرية، جامعة الطارؼ، 

 العموـ في العممي البحث منيجية  وآخروف، الاشرؼ مصطفى ترجمة  أنجرس،  موريس  -48
  ,2004لمنشر القصبة دار  الإنسانية،

دراسة ميدانية )الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية : ىامؿ ميدية  -49
التنمية وتسيير الموارد البشرية  بمؤسسة سونمغاز بمدينة عنابة، مذكرة لنيؿ شيادة الماجيستر، في

 2002-2001جامعة الطارؼ، 

 .58: ، ص2002، دار وائؿ لمنشر، عماف، 1ىاني حامد الضمور تسويؽ الخدمات، ط -50
: مراجع أجنبية

 

1- Barylski Pauline, Zebali Sarah et autres: comment réaliser une bonne 
communication évènementielle, politique et développement des 
nouveaux marchés, L3 marketing-vente IAE de Lille, 2011, p 9. 

1- http://www.30dz.justgoo.com/t272-topic, 13/02/2018,22:00. 
2- http://www.petile-entreprise.net/lastratégie de communication d'une 

entreprise efficace, 

3- http://www.petile-entreprise.net/lastratégie de communication d'une 
entreprise efficace, 

4- Ibid, 19/04/2018, 21:30. 
5- Op. cit., 19/04/2018, 22:00 

 
 
 
 
 



 

101 
 

:الملاحق  
 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 - ورقمة- قاصدي مرباحجامعة 

 
استمارة الاستبيان 

 تحت  عنوان
 

 دور الاجصال الخارجي في حعزيز الصورة الذهنيت للمؤسست

 
 

 بحاجة إلى تعاونكـ والتكرـ بالإجابة الصريحة الدقيقة متوخيف الصدؽ والموضوعية نحف 
 .خدمة لمحقيقة التي نسعى إلييا جميعًا

 .إفّ المعمومات التي يدلي بيا المبحوث سوؼ لف تستخدـ إلّا لأغراض عممية: ملاحظة
 . أماـ الإجابة المناسبةX))الرجاء وضع العلبمة  -
 

  السلبـ عميكـ ورحمة الله تعالى وبركاتو 
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:  (الديمغرافيا) البيانات الشخصية
 ذكر                أنثى:    الجنس-
 36)من           ( سنة35 إلى  26) سنة        من 25أقل من :   الفئة العمرية- 
 سنة          45أكثر من             ( سنة45إلى 
 ................................: مكان الولادة-
ىل مكان الولادة ؟  منطقة ريفية            منطقة شبو حضرية             منطقة - 

حضرية 
أعزب             متزوج             مطمق                أرمل  :   الحالة المدنية- 

 

 خاص بالفرضية الأولى: المحور الأول-
 ىؿ أنت عميؿ حالي لمؤسسة اتصالات الجزائر؟ 1-

 نعـ                       لا
 كيؼ تقيّـ مستوى خدمة العملبء المقدمة مف قبؿ مؤسسة اتصالات الجزائر؟ -2

 نعـ                       لا
؟  ىؿ تشعر بأنؾ تتمقى دعمًا كافيًا ومساعدة فنية عند الحاجة مف مؤسسة الاتصالات-3

 نعـ                       لا
 ىؿ تعتقد أف مؤسسة الاتصالات الجزائر تقدـ حمولًا فعالة وملبئمة لاحتياجاتؾ في -4

مجاؿ الاتصالات؟ 
 نعـ                       لا

 ىؿ تشعر بأف مؤسسة الاتصالات الجزائر تيتـ برأيؾ وتعتبر ملبحظاتؾ واقتراحاتؾ؟ -5
 نعـ                       لا

 ىؿ تكوف مؤسسة الاتصالات الجزائر متاحة بشكؿ جيد ومستجيبة للبستفسارات -6
والشكاوى؟ 

 نعـ                       لا
 ىؿ تعتقد أف أسعار الخدمات التي تقدميا مؤسسة الاتصالات الجزائر معقولة وتناسب -7

الجودة المقدمة؟ 
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 نعـ                       لا
 خاص بالفرضية الثانية :المحور الثاني

فرع ورقمة -  ىؿ ينصح أصدقاؤؾ أو زملبؤؾ بالتعامؿ مع مؤسسة اتصالات الجزائر -1
 بناءً عمى تجربتؾ الشخصية في الاتصاؿ الخارجي معيـ؟

 نعـ                       لا
فرع ورقمة قد تحسف مف - ىؿ تعتقد أف الاتصاؿ الخارجي لمؤسسة اتصالات الجزائر - 2

 صورتيا؟
 نعـ                       لا

ىؿ تلبحظ وجود تحسينات في التواصؿ والتفاعؿ مع العملبء مف جانب مؤسسة - 3
فرع ورقمة عبر وسائؿ الاتصاؿ الخارجية مثؿ الياتؼ والبريد الإلكتروني - اتصالات الجزائر 

ووسائؿ التواصؿ الاجتماعي؟ 
 نعـ                       لا

-  ىؿ لاحظت تحسينًا في مستوى الخدمة المقدمة مف قبؿ مؤسسة اتصالات الجزائر -4
فرع ورقمة بعد التفاعؿ معيا عبر الاتصاؿ الخارجي؟ 

 نعـ                       لا
فرع ورقمة تيتـ بملبحظات العملبء وتعمؿ -  ىؿ تشعر بأف مؤسسة اتصالات الجزائر -5

عمى تحسيف خدماتيا استنادًا إلى ردود الفعؿ الخارجية؟ 

 نعـ                       لا
فرع ورقمة قد ساىـ - ىؿ شعرت بأف الاتصاؿ الخارجي مع مؤسسة اتصالات الجزائر  -6

في بناء علبقة ثقة وتعاوف معيـ؟ 
 نعـ                       لا

فرع ورقمة عبر الاتصاؿ الخارجي سيلًب -  ىؿ وجدت تواجد مؤسسة اتصالات الجزائر -7
ومريحًا؟ 

 نعـ                       لا
 خاص بالفرضية الثالثة:المحور الثالث 

 ىؿ تعتقد أف الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة تؤثر عمى إرادتؾ في التعامؿ معيا؟-1
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 نعـ                       لا
 
 ىؿ تعتقد أف الصورة الذىنية الحسنة لممؤسسة تعكس جودة خدماتيا ومنتجاتيا؟- 2

 نعـ                       لا
 ىؿ تستند قراراتؾ بالتعامؿ مع المؤسسة عمى الصورة الذىنية التي لديؾ عنيا؟ -3

 نعـ                       لا
 ىؿ تعتقد أف المؤسسة تيتـ بملبحظات وآراء العملبء لتحسيف صورتيا الذىنية؟ -4

 نعـ                       لا
 ىؿ تعتقد أف الصورة الذىنية الحسنة تجعمؾ أكثر استعدادًا لتقديـ الدعـ والترويج -5

لممؤسسة؟ 
 نعـ                       لا

 ىؿ تعتقد أف الصورة الذىنية الحسنة تساىـ في بناء الثقة والعلبقة المستدامة مع -6
المؤسسة؟ 

 نعـ                       لا
 ىؿ تشعر بأف المؤسسة تعمؿ عمى تحسيف وتعزيز صورتيا الذىنية مف خلبؿ التواصؿ -7

 والتفاعؿ مع العملبء؟
 نعـ                       لا
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Table de fréquences 
 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 75,0 75,0 75,0 60 ذكور 

 100,0 25,0 25,0 20 إ اث

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 العمرية الفئة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 7,5 7,5 7,5 6 س ة 25 من أقل 

 22,5 15,0 15,0 12 [35 إلى26]

 62,5 40,0 40,0 32 [45 إلى36]

 100,0 37,5 37,5 30 [45 من أكثر]

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 الولادة مكان

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 7,5 7,5 7,5 6 ريفية م طقة 

 25,0 17,5 17,5 14 حضارية شبه م طقة

 100,0 75,0 75,0 60 حضارية م طقة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 المدنية الحالة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 20 أعزب 

 87,5 62,5 62,5 50 متزوج

 95,0 7,5 7,5 6 مطلق

 100,0 5,0 5,0 4 أرمل

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 التعليمي المستوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 37,5 37,5 37,5 30 ليسا س 

 62,5 25,0 25,0 20 ماجيستير أو ماستر
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 70,0 7,5 7,5 6 مه دس أو دكتوراه

 100,0 30,0 30,0 24 آخر تكوين

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 الجزائر؟ اتصالات لمؤسسة حالي عميل أنت هل 1

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     80 100,0 100,0 100,0 

 

 

 الجزائر؟ اتصالات مؤسسة قبل من المقدمة العملاء خدمة مستوى تقيّم كيف -2

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 28,7 28,7 28,7 23 جيدة 

 71,3 42,5 42,5 34 حس ة

 93,8 22,5 22,5 18 متوسطة

 100,0 6,3 6,3 5 ض يفة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 الاتصالات؟ مؤسسة من الحاجة عند فنية ومساعدة كافيًا دعمًا تتلقى بأنك تشعر هل -3

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     64 80,0 80,0 80,0 

 100,0 20,0 20,0 16 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 الاتصالات؟ مجال في لاحتياجاتك وملائمة فعالة حلولًا  تقدم الجزائر الاتصالات مؤسسة أن تعتقد هل -4

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     65 81,3 81,3 81,3 

 100,0 18,8 18,8 15 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 واقتراحاتك؟ ملاحظاتك وتعتبر برأيك تهتم الجزائر الاتصالات مؤسسة بأن تشعر هل -5

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     60 75,0 75,0 75,0 

 100,0 25,0 25,0 20 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 والشكاوى؟ للاستفسارات ومستجيبة جيد بشكل متاحة الجزائر الاتصالات مؤسسة تكون هل -6
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 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     56 70,0 70,0 70,0 

 100,0 30,0 30,0 24 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 المقدمة؟ الجودة وتناسب معقولة الجزائر الاتصالات مؤسسة تقدمها التي الخدمات أسعار أن تعتقد هل -7

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     59 73,8 73,8 73,8 

 100,0 26,3 26,3 21 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 في الشخصية تجربتك على بناءً  ورقلة فرع - الجزائر اتصالات مؤسسة مع بالتعامل زملاؤك أو أصدقاؤك ينصح هل -1

 معهم؟ الخارجي الاتصال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     48 60,0 60,0 60,0 

 100,0 40,0 40,0 32 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 صورتها؟ من تحسن قد ورقلة فرع - الجزائر اتصالات لمؤسسة الخارجي الاتصال أن تعتقد هل -2

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     66 82,5 82,5 82,5 

 100,0 17,5 17,5 14 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 عبر معها التفاعل بعد ورقلة فرع - الجزائر اتصالات مؤسسة قبل من المقدمة الخدمة مستوى في تحسينًا لاحظت هل -4

 الخارجي؟ الاتصال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     34 42,5 42,5 42,5 

 100,0 57,5 57,5 46 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 عبر معها التفاعل بعد ورقلة فرع - الجزائر اتصالات مؤسسة قبل من المقدمة الخدمة مستوى في تحسينًا لاحظت هل -4

 الخارجي؟ الاتصال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     80 100,0 100,0 100,0 
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 إلى استنادًا خدماتها تحسين على وتعمل العملاء بملاحظات تهتم ورقلة فرع - الجزائر اتصالات مؤسسة بأن تشعر هل -5

 الخارجية؟ الفعل ردود

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 46,3 46,3 46,3 37 عال 

 77,5 31,3 31,3 25 متوسط

 100,0 22,5 22,5 18 ض يف

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 وتعاون ثقة علاقة بناء في ساهم قد ورقلة فرع - الجزائر اتصالات مؤسسة مع الخارجي الاتصال بأن شعرت هل -6

 معهم؟

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     70 87,5 87,5 87,5 

 100,0 12,5 12,5 10 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 ومريحًا؟ سهلاً  الخارجي الاتصال عبر ورقلة فرع - الجزائر اتصالات مؤسسة تواجد وجدت هل -7

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     64 80,0 80,0 80,0 

 100,0 20,0 20,0 16 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 معها؟ التعامل في إرادتك على تؤثر للمؤسسة الحسنة الذهنية الصورة أن تعتقد هل-1

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     78 97,5 97,5 97,5 

 100,0 2,5 2,5 2 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 ومنتجاتها؟ خدماتها جودة تعكس للمؤسسة الحسنة الذهنية الصورة أن تعتقد هل -2

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     69 86,3 86,3 86,3 

 100,0 13,8 13,8 11 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 عنها؟ لديك التي الذهنية الصورة على المؤسسة مع بالتعامل قراراتك تستند هل -3

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 
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Valide     69 86,3 86,3 86,3 

 100,0 13,8 13,8 11 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 الذهنية؟ صورتها لتحسين العملاء وآراء بملاحظات تهتم المؤسسة أن تعتقد هل -4

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     58 72,5 72,5 72,5 

 100,0 27,5 27,5 22 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 للمؤسسة؟ والترويج الدعم لتقديم استعدادًا أكثر تجعلك الحسنة الذهنية الصورة أن تعتقد هل -5

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     60 75,0 75,0 75,0 

 100,0 25,0 25,0 20 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 المؤسسة؟ مع المستدامة والعلاقة الثقة بناء في تساهم الحسنة الذهنية الصورة أن تعتقد هل -6

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     58 72,5 72,5 72,5 

 100,0 27,5 27,5 22 لا

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 العملاء؟ مع والتفاعل التواصل خلال من الذهنية صورتها وتعزيز تحسين على تعمل المؤسسة بأن تشعر هل -7

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide     59 73,8 73,8 73,8 

 100,0 26,3 26,3 21 لا

Total 80 100,0 100,0  

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=VAR00006 VAR00009 VAR00011 VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
Fiabilité 
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Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 80 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,702 7 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=VAR00024 VAR00025 VAR00026 VAR00027 VAR00028 VAR00029 VAR00030 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Fiabilité 
 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 80 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,794 7 



 

111 
 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=VAR00039 VAR00040 VAR00041 VAR00042 VAR00043 VAR00044 VAR00045 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
Fiabilité 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 80 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,745 7 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=VAR00039 VAR00040 VAR00041 VAR00042 VAR00043 VAR00044 VAR00045 

VAR00006 VAR00009 

    VAR00011 VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015 VAR00024 VAR00025 VAR00026 

VAR00027 VAR00028 VAR00029 

    VAR00030 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

 
Fiabilité 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 80 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,707 21 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=الثالث_المحور الثاني_المحور الأول_المحور 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 
Corrélations 
 

 

Corrélations 

 الثالث_المحور الثا ي_المحور الأول_المحور 

 Corrélation de Pearson 1 ,732 ,710 الأول_المحور

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 80 80 80 

 Corrélation de Pearson ,732 1 ,648 الثا ي_المحور

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 80 80 80 

 Corrélation de Pearson ,710 ,648 1 الثالث_المحور

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

  


