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 هتدي لولا ان هدانا الله ن الحمد لله الذي هدانا الى هذا و ما كنا ان

 الحمد لله الذي وفقنا في دراستنا

 نتقدم بالشكر الجزيل الى كل من عممنا حرفا نافعا و عمما صالحا

 التربية في هذا الوطن العزيزالى كل من حمل مشعل 

 " الذي اشرف عمى بحثنا هذا أوعيل ميلود الكريم " الأستاذ إلىنتوجه بالشكر الجزيل 

 ولم يبخل عمينا بنصائحه وارشاداته القيمة طيمة فترة انجاز هذا البحث 

 هذا البحث خاصة  إتمامكما نتقدم بالشكر الى كل من ساهم من بعيد او من قريب في 

 الأخير الحمد لله رب العالمينو في  

 

 

 



 
 فيهما عز وجل    ق الإلى من  

 ﴾.كما ربياني صغيرا  ارحمهمالهما جناح الذل من الرحمة وق ل ربي    أخفضو  ﴿
 .32سورة الإسراء الآية 

بعدما رست سفينة هذا البحث عل شواطئ الختام لا يسعني إلا أن أهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع إلى  
التي غمرتني حبا وحنانا إلى حكاية العمر إلى التي لا    التي عجز اللسان عن وصف مآثرها نحوي إلى المرأة

 أدري بأي كلام أق ابلها أبكلام يسكن في الأرض أم في السماء أبعبارات الليل أم بعبارات النهار .
 إلى..........................................................................................أمي الغالية.

إلى الشخص الذي يسعد    ،رة جهدي إلى ذلك الشخص الذي لم يبخل علي يوما بروحه ومالهأهدي ثم
 بسعادتي ويحزن بحزني رمز الأبوة إلى ذلك المق ام الراسخ في ذهني وأفكاري.
 إلى ...........................................................................................أبي الغالي

شركائي في عرش أمي وأبي إلى الذين يدخلون الق لب بلا استئذان إلى إخوتي وأخواتي  إلى  
 .حميديإلي كل أعمامي و عماتي و أبنائهم،إلي كل أخوالي وخالاتي و أبنائهم، إلي كل عائلة  

لم يبخل علينا بنصائحه وإرشاداته  يالذ " أوعيل ميلود" الدكتورمرشدي  إلي    
.عملنا خطوة بخطوة, وبكل جدية وتف انيلمن خلال متابعته    

 كما نتقدم بالشكر الخالص إلى:
 وإلى جميع أصدق ائي في الدرب وزملائي وزميلاتي"

 ولم تحملهم مذكرتي.  من تسعهم ذاكرتيوإلى   
 الي كل من فتح مذكرتي من بعدي اهدي ثمرة جهدي.
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 مقدمة : 

أضحت بيئة الأعمال تشهد منافسة شديدة بين الدؤسسات، خاصة الناشطة منها في قطاع الخدمات. لذا 
أصبح من الضروري على الدؤسسات الخدمية السعي بشتى الوسائل لجلب الجمهور إليها وكسب تعاطفو والتفوق 

رة للمؤسسات أخذ يشكل على منافسيها بالاستناد على قيمها وشخصيتها و صورتها ، سيما وأن مفهوم الصو 
أبرز أىداف الاتصال في الدؤسسة، إن لم نقل الذدف الرئيسي لو. فجمهور الدؤسسات الخدمية بشقيو الداخلي 
والخارجي أصبح يكتسي أهمية بالغة في نجاحها، كونو إحدى الحلقات الدهمة جدا في تقديم خدمات ، ويمثل في 

الخدمي. مما يستدعي على الدؤسسات الخدمية تخطيط برامج نفس الوقت عنصر من عناصر الدزيج التسويقي 
من خلالذا يمكن إشباع حاجات ورغبات الجمهور بما يساىم في تحقيق رضاه ومن ثم العمل  اتصاليةوسياسات 

 .على تسويق صورة جيدة عن الدؤسسة لديو

تنوع و غير متجانس من لكن ليس من السهل على الدؤسسات الخدمية ترسيخ صورة مقبولة عنها لدى جمهور م   
حيث الحاجات والرغبات وتواجهو عدة بدائل من الخدمات الدعروضة، إلا إذا أبقت ىذا الأخير على اتصال 

متميزة يمكن من خلالذا يتم معرفة تطلعات الجمهور ومن  واتصالاتدائم. وىو ما يستدعي ضرورة بناء علاقات 
، لاتصال التسويقيسسة لدى الجمهور. و مما سبق تبرز أهمية اثم الدضي في تحسين و ترسيخ صورة جيدة عن الدؤ 

مع مختلف الجماىير و بالأخص في تحسين تها والتي أضحت تراىن عليو الدؤسسات الخدمية في بناء وتوطيد علاقا
مة ا، وبصفة ع التسويقية والإدارية تهاا. فالنشاط الاتصالي الذي تقوم بو ىاتو الدؤسسات يعد من أىم عملياتهصور 

ا لدى فئات الجمهور تهدف إلى تحقيق السمعة الطيبة للمؤسسة وتحسين صور يه تصال التسويقييمكن القول أن الا
 . الإعلام، الدوردين و الدوزعين...إلخ( والداخلي العملاء ، وسائلالخارجي )

و يعتبر قطاع الخدمات بالجزائر قطاعا فتيا أخذت تحاول فيو الدؤسسات أن ترسم صورة متميزة و جذابة، وذلك    
    لدى الجماىير المحيطة. ة صور الالذي ما فتئ يساىم بشكل كبير في تحسين  الاتصال التسويقيعلى  بالاعتماد

عمنا الدوضوع بدراسة حالة على إحدى الدؤسسات و لجعل البحث أكثر عمليا و ذو فائدة في الديدان التطبيقي د
، وىي مؤسسة اتصالات الجزائر معتمدين على الاتصالاتالجزائرية الرائدة في قطاع الخدمات وبالتحديد في قطاع 

التي تعتمدىا مؤسسة اتصالات الجزائر  مختلف الاتصالات التسويقية معرفة الى دراسة ميدانية نسعى من خلالذا
يجعلنا نطرح إشكاليتنا في السؤال الجوىري . وىذا ما يجعلنا  لدى الجمهور الخارجي ة الدؤسسةور ص وأثرىا على

 يساهم الاتصال التسويقي في تحسين صورة المؤسسة ؟ هل   :التالي



 ب
 

 وفقا لذذه الاشكالية اوجزت بعض الاسئلة الفرعية لدعالجة موضوع الدراسة على النحو التالي :

 ؟ تساىم عناصر الاتصال التسويقي في تحسين صورة الدؤسسة ىل -
 ىل موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر يرسمون صورة طيبة عن مؤسستهم؟ -
 عن ىذه الدؤسسة؟انطباعات ايجابية ىل يحمل زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر   -

 وللإجابة على ىذه الاسئلة وضعت الفرضيات التالية : 

 ل التسويقي في تحسين صورة الدؤسسة.تساىم عناصر الاتصا  -
 موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر يرسمون صورة طيبة عن مؤسستهم.   -
  يحمل زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر انطباعات ايجابية عن الدؤسسة اتصالات الجزائر.   -

 :الدراسة همية أ

تتمثل اهمية ىذه الدراسة في تبيان دور الاتصال وضرورة الاىتمام بالاتصال التسويقي وذلك من خلال الدراسة  
لذذه الدراحل وتطبيقها على احد الدؤسسات التي اخذت كنموذج لدعرفة مساهمة الاتصال التسويقي لتحسين صورة 

 الدؤسسة 

 اهداف الدراسة : 

 لقة بالجانب النظري او التطبيقي للتعرف على : تسعى ىذه الدراسة سواء كانت متع

 عرض شامل لاىم مفاىيم الاتصال ، الاتصال التسويقي  -
 ابراز دور الاتصالات التسويقية في تحسين صورة الدؤسسة  -
 تحسيس العاملين في مؤسسة اتصالات الجزائر بأهمية ىذا الدوضوع وضرورة الاىتمام بو   -

 المنهج المتبع : 

بحثنا على منهجين هما الدنهج الوصفي والدنهج التحليلي ، فالدنهج الوصفي اعتمدتو عن طريق دراسة اعتمدنا في 
 مكتبية في الجزء النظري ، والدنهج التحليلي بناء على عملية الاستبيان في الجزء التطبيقي الديداني.

 



 ج
 

  هيكل الدراسة : 

 :ل من اجل الالدام بهذه الدراسة تم تقسيمها الى ثلاث فصو 

  .الفصل الاول : عموميات حول الاتصال في الدؤسسة -
  الفصل الثاني: دراسة وتحليل صورة الدؤسسة. -
 الفصل  الثالث : دراسة حالة اتصالات الجزائر _ البويرة _. -
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 تمهيد : 

يعتبر الاتصاؿ من ابرز العوامل التي انشات علاقة اجتماعية بتُ الافراد ، واف الحاجة اليو جعلتو لؽر بعدة مراحل   
لضو التطور الدستمر مكنت ىؤلاء الافراد من تنظيم وتنسيق الاعماؿ والنشاطات فيما بينهم وذلك من خلاؿ تبادؿ 

ومن اجل عادات وسلوؾ لستلف الشرائح الدستهدفة تلجا الدؤسسة إلذ اعتماد الدعلومات والافكار . وفي ىذا الاطار 
ىذا التفاعل وتبادؿ الدعلومات والافكار مع ىؤلاء باستعماؿ وسائل لزددة لغرض برقيق اىدافها الدسطرة وفقا لكل 

 .ذا ما يتمثل في الاتصاؿ التسويقيشرلػة وى

ضروري  شيءضرورة لا مفر منها ، وعليو فتحديد مفهوـ الاتصاؿ  فالاتصاؿ التسويقي في الدؤسسة الحديثة اصبح  
 .لدراستنا 
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 : عموميات حول الاتصالالأولبحث مال   

في برقيق احتياجاتو ورغباتو في حياتو. و مهما اختلفت  الإنسافب يرغعندما  اتصاؿ ةغالبا ما تستعمل كلم  
الجهاز العصبي  عمليو الاتصاؿ ىي بدثابة وبالتالرطر، سق الذدؼ الدلؽكن برقي هاالوسائل والطرؽ العمل بتنظيم

 .النظاـ الداخلي يطورو  ،العديد من الدشاكلولغنبها  ،الدؤسسةوالثقة داخل للتنظيم الذي لؼلق جو من الاستقرار 

 مفهوم الاتصال :الأولالمطلب 

لضدد  إفلذا لغب  ولستلفة عديدةت معاني وىي ذا اليوميةالانتشار والاستخداـ في حياتنا  واسعةاتصاؿ  كلمة
 ومن ثم تعريفها تبياف أصلهامفهومها من خلالذا 

 .اتصاؿكلمو   أصل :أولا

أنواع تخاطب ىو نوع من الكاف الله عز وجل يكلمو ملائكتو وىذا   أينالخلق  بداية إلذيعود الاتصاؿ  الحقيقةفي 
 .غتَ مباشراتصاؿ  ل وىوالرسيق عن طر  الاتصاؿ لصدلذ ىذا النوع الاتصاؿ بالإضافة إ

وىو يعتٍ التشيع   (communicate) اللاتيتٍ للفعل الأصلمشتقة من (communication)كلمو اتصاؿ   
 .الدشاركةعن طريق 

بتُ  بأخرى في العلاقات الدتبادلة أويؤثر بطريقو  يابصاع نسقا عتبارهبالراؿ علم النفس الاتصاؿ تناوؿ الباحثوف في 
 .وابذاىاتهم وآرائهم عةأعضاء الجما

 1.الرسالة الإعلانيةلدخاطبو الدستهلك توصيل  أداة والتسويق باعتباره الأعماؿ أدارهبو الدختصوف في  كما اىتم

 .تعريف الاتصاؿ :ثانيا 

 " ُاء كاف صغتَا او كبتَا وتبادؿ المجتمع سو  أعضاءالاتصاؿ ىو عمليو تتم من خلالذا تكوين العلاقات بت
 2بينهم". فيملتجارب فكار واالأ

                                                           

 .99، ص  9999العلمي للنشر و التوزيع ، مصر ، لزمد صبري فؤاد النمر ، أساليب الاتصاؿ الاجتماعي ، الدكتب    1 
 . 99، ص  9998لزمد عبد الغتٍ حسن ىلاؿ ، مهارات التوعية والاقناع ، مركز التوجيو و التنمية ،     2
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من بصاعو  أو لأخر فردفكار والدعلومات من انتقاؿ الأبف الاتصاؿ ىو كل ما يتعلق بأىناؾ اتفاؽ بتُ العلماء 
التي يعيشوف  بالبيئة أو نفسهمتصل بالناس أأو علمية وسواء كانت ت ثقافية طبيعة اجتماعيةسواء كانت ذات  الأخرى

 .فيها
  1بصاعة. أو فردوىو يعتٍ التنقل والتفاعل مع  خرينالآاتصاؿ يعتٍ التبادؿ مع 
   ُالراديو ،التلفزيوف الذاتف،من الناس باستعماؿ وسائط مثل  أكثر أوالاتصاؿ ىو التفاعل الدباشر بتُ اثنت،... 

 2.وعن الشيء الدتصل من اجل معلومة ،صورهصوت، وما توفره ىذه الوسائط من 
يتم من خلالو تبادؿ  أكثر وألاتصاؿ وىو كل تفاعل بتُ اثنتُ ل مفهوـ طاءإعلؽكن  لتعريفات السابقةل خلاصةوك

بتُ الدتصل  علاقةمن اجل التكوين  التقنيةالوسائل  أو الأفرادعلى  متعددةباستعماؿ وسائط  والأفكارالدعلومات 
 خر. الأوالطرؼ 

 :المطلب الثاني وظائف الاتصال
 3ـ اجتماعي وىي:ي نظاألاتصاؿ في لوظائف  لؽكن برديد عدة  

الاراء والتصرؼ ابذاىها بحكمو  ،الرسائل،الحقائق  ،الصور،ىو بصع وبززين ومعالجو ونشر الدعلومات  :الإعلام
 .السليمةللوصوؿ على وضع لؽكن ابزاذ القرارات 

 يو في المجتمع.ذوي فعال كأعضاءيعملوا   أفلؽكن الناس من  الدعرفةوىي توفتَ الرصيد الدشتًؾ من  :الاجتماعية التنشئة
 الدتفق عليها. الأىداؼصوب برقيق  الدتجهةوالجماعات  بالإفراد دعم الأنشطة الخاصة خلق الدوافع :

 وتبادلذا لتسيتَ الاتفاؽ وتوضيح لستلف وجهات النظر. العمل على توفتَ الحقائق اللازمة الحوار والنقاش:
 ثتَ في الاخرين وتوجيههم.التأ

 وكذلك وسيلو للعلاقات بتُ المجتمعات. الدؤسسات والشركات الدختلفةو  تطوير الادارة للنجاح و الاتصاؿ وسيلو
 الذ الطرؼ الاخر واستقبالذا. نقل الرسالة

 التًفيو. التعليم و للثقافة وسيلة
 
 

                                                           

  
 .43، ص  1999، الاتصاؿ في عصر العولدة ، الدور و التحديات ، دار النهضة العربية ، بتَوت ، الله سنومي عبد1
 39رجع ، ص نفس الد   2
 . 91، مرجع سبق ذكره ، ص لزمد عبد الغتٍ حسن ىلاؿ  3
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 المطلب الثالث: شروط كفاءه الاتصال

 شروط الاتصال: :اولا

 1 صو في ما يلي:شروط ملخعدة جل اجراء اي اتصاؿ لغب توافر أمن     

ثتَ ىو الذي يرسل معلومات ولػاوؿ التأوؿ الأف  ي مرسل ومستقبلتصاؿ   أالا طرفييستدعي وجود  ط الاول:الشر 
 و الوقوؼ لزايدا ابذاىا.أ الدعلومةعلى الاخر والدستقبل ىو الذي يتلقى ىذه الدعلومات ثم يبدي رده فعلو بقبوؿ 

التي يريد الدرسل نقلها الذ الطرؼ  الفكرة يقصد الدوضوع ىنافبتُ الطرفتُ   العلاقةئ ينش وجود موضوعيتطلب   ط الثاني:الشر 
 الاخر.

شكاؿ الخبر او الدعلومة، وىذه القناة متعددة الأل توص و تقنيواتصاؿ طبيعية أيفرض وجود قناة  الشرط الثالث:
 تعتمد على وسائل الاتصاؿ الاخرى.التي  تعتمد على الافراد ومنها التقنية التي فمنها الشخصية ،والانواع

وىي كل العناصر المحيطة بالعملية مثل العوامل الخاصة بتصميم  ،ضرورة وجود بيئة اتصاؿ ملائمة الشرط الرابع:
 ،...ظروؼ العمل ،الرسالة

او  لذي لػوؿ دوف حدوث عمليو الاتصاؿخاليو من التشويش ا لغب اف تكوف ىذه البيئة ط الخامس:الشر 
 ونقل الدعلومات. ،على الدعاني والافكارتشويش ال

 الاتصاؿ خاليو من الدعوقات التي تعوؽ عمليو الاتصاؿ. بيئة كذلك لغب اف تكوف  الشرط السادس:

 .ثانيا: كفاءه الاتصال

 :التاليةبالخصائص  تتميز الاتصالات ذات الكفاءة العالية -

. مثلا عند مقارنو التلفزيوف عود الذ الرسالة الدستخدمةقل الدعلومات قد يفي نء والبط السرعة مدى فإ :السرعة  .99
 في الوقت الدناسب سرعة وىو وصوؿ الدعلومةللوىناؾ بعد اخر  ،بالخطاب يتبتُ اف الاوؿ اسرع بكثتَ من الثاني

 تصل في الوقت الدناسب. لد افتفتقد الدعلومات قيمتها  حيث

                                                           
 .39، ص 1999أبضد ماىر ، كيف ترفع مهاراتك الادارية في الاتصاؿ ، الدار الجامعية ، الاسكندرية ، مصر ،   1
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الحصوؿ على معلومات تساعد على رد الفعل السليم و  نيةوسائل الاتصاؿ الشفهي من امكا تسهل الارتداد:. 20
في تقدنً معلومات  ةفعالفهي بطيئة وغتَ  الدذكرات والتقاريرو  تصاؿ بنجاح. اما الوسائل الدكتوبةابساـ عمليو الا

 .طراؼ الاتصاؿمرتدة الذ أ

ليها إالرجوع  كانيةإملك في ذويفيد  ،سجلات وملفات لؽكن لبعض وسائل الاتصاؿ اف برفظ التسجيل:. 94
  الرسمي بها. ها والاحتفاظ تسجيلأما الوسائل الشفوية فيصعب  .لصازلدتابعة التقدـ في الإ

مر الذي لؽكننا الأ ،و مثل الخطابات والتقاريركثيفتتميز بعض الوسائل بانها قادره على تقدنً معلومات   :الكثافة. 93
 قدمت ما. وبصفو عامو كل اقع والخطط ونتائج الدتابعة والرقابةوالو  ،تخدامها في عرض الدعلومات الدعقدةمن اس
 تصاؿ معلومات كثيفو كلما كاف افضل.وسيلو ا

تصاؿ تناسب امكن استخداـ وسائل أ ،متعارؼ عليو ومكتوباي  ااذا كاف موضوع الاتصاؿ رسمي :الرسمية. 20
وسائل أقل رسميو مثل الدذكرات الداخلية،  قد برتاج الذقساـ تصالات الداخلية بتُ زملاء العمل والألاذلك. ا
 جاف والتقرير.ل. وىناؾ اتصالات داخليو قد برتاج الذ الشكل الرسمي مثل الاجتماعات والالذاتف

كاف افضل وىذه التكلفة تشمل الادوات الدكتبية كلما    وسيلة الاتصاؿ غتَ مكلفةكانت  كلما :التكلفة .6
 جور العماؿ الدشتًكتُ في الاتصاؿ.وف وأالتليف،البريد  ،والطبع ،الدستخدمة

 : مختلف أشكال اتصال المؤسسة.المطلب الرابع

تقوـ الدؤسسة بالاتصاؿ مع الجمهور الذي تهتم بو في اطار اىدافها برققها التي تريد اف برققها الاتصاؿ يكوف على 
 1منها: عده اشكاؿ

وما من اجل التعريف اىداؼ وىو عم موظفي الدؤسسة ا الاتصاؿ موجو لضوبدعتٌ  اف ىذالاتصال الداخلي:  .أولا
 .جتماعي جيدز و المحافظة على الدؤسسة من مناخ اعلاـ و التحفيالدؤسسة أي الإ

وجو م لصده ف بزتار منو موظفتُ لديها وىذ النوعا جو الذ الجمهور الذي تريد الدؤسسةمو  .اتصال توظيف: ثانيا
 .على الكفاءات التي برتاجها متوفرىذلك لالددارس العليا والجامعات و  بخصوص لضو

                                                           

 91، ص1999أبضد النواعرة، الاتصاؿ بتُ النظرية والتطبيق، دار أسامة للنشر والتوزيع ، عماف،  1.  
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ماعات المحلية، والادارات العمومية التي تريد من خلالو المحافظة تستعمل  ىذا الاتصاؿ مع الج اتصال سياسي: .ثالثا
 على علاقتها الجيدة معهم

الصاز قراءه علاقة ع او مقر مؤسسو ىذا الاتصاؿ يكوف مع السكاف الذين يقطنوف بجوار مصن اتصال المحلي: .رابعا
 مع ىؤلاء الاشخاص و امكانيو برويل الذ زبائن اوفياء في الدستقبل بضيمية

مواؿ وذلك موجو لضو عماؿ الدؤسسة، البنوؾ والدؤسسات الدالية، اصحاب رؤوس الأالدالر المالي اتصال  .خامسا
 .ليهالتسهيل الحصوؿ على الدوارد الدالية التي ىي في حاجو إ

 .واستخدامهاثتَ فيو لقبولذا التي تنتجها الدؤسسة والتأ قناع الدستهلك بالسلعةىو إعلاـ وإ تسويقي اتصال .سادسا

 1 :خر لأنواع الاتصاؿآىناؾ تقسيم 

 ل في اتصاؿ الدنتج واتصاؿ العلامة.ويتمث اتصال تجاري: .9
 ائد.الفو  براز خصائص الدنتج للمستهلك بذكر الدزايا ويعتمد أساسا على إ تصال المنتج:ا 
 توجيو الدستهلكتُ وجلب اىتمامهميراعي ىذا النوع صوره العلامة والرموز الدتعلقة بها ويقوـ ب:العلامةتصال ا. 
 2:بطريقو موضوعيو وكذا سياسو وينقسم الذ يهدؼ الذ إبراز الخصائص الدادية :اتصال المؤسسة .1
 :شبكات الاتصاؿ التي تؤدي الذ تسويق داخلي  بإقامة الدوارد البشرية يريو الاتصاؿ اومد تتكفل بو اتصال داخلي

 والتعرؼ على عمليها من جهة من جهة، نفسها للزبائن الحاليتُ والدستقبلتُ  ىذاب التعريف ناجح بالاعتماد على
 .اخرى

 :وىو اتصاؿ تسويقي ولػدث بطريقتتُ لعا كفل بو مديريو الاتصاؿ في الدؤسسةتت اتصال خارجي: 
وره الذ اتصاؿ شخصي رمزي وىو كثر وينقسم بدؿ لػدث بتُ شخصتُ أو أالاتصا وىذا اتصال شخصي: -

، و الاتصاؿ شخصي غتَ بتُ البائع والدشتًي اتصاؿ لفظي أو غتَ لفظي لػدث من خلاؿ الإعلانات التلفزيونية
 بتُ البائع والدشتًي دوف وسيط رسمي وىو يستعمل  الدباشرة

، ويستخدـ من أجل  البائع والدشتًيلا يوجد اتصاؿ مباشر بتُن الاتصاؿ النوع م ىذا وفي اتصال غير شخصي: -
 .علاـلؽكن من خلالو استخداـ وسائل الإ نتباه الدستهلكتُ واىتمامهم بالسلع والخدمات والذيإثاره ا

                                                           

  
1
 .91ص ذكره،، مرجع سبق لزمد عبد الغتٍ حسن ىلاؿ 

 . 69، ص  9996ابري ويلسوف ، ابذاىات جديدة في التسويق ، الدار الدولية للنشر ،  2
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  المبحث الثاني: الاتصال التسويقي

و كالزبائن حاليتُ أتهتم بهم  سلوؾ لستلف شرائح المجتمع التي جل التأثتَ على عادات و تلجأ الدؤسسة من أ     
طرؽ في توصيل الدعلومات التسويقية الخاصة رجل التسويق يستخدـ ىذه الفمستهدفتُ لزتملتُ الذ عده طرؽ. 

وتذكتَ الدستهلكتُ  خبار واقناعبالشركة ومنتجاتها الذ القطاعات السوقية الدستهدفة. فمهمة الاتصاؿ التسويقي ىي إ
والاستجابة الدطلوبة من قبل  شركة بتقدلؽها لذم،جات من السلع وخدمات التي تقوـ اللمنتحتى يقوـ بالاستجابة ل

 .لانتهاء بعمليو القياـ شرائوبالدنتج وا الدستهلكتُ لؽكن أف تأخذ عده أشكاؿ أو صور ابتداء من الدعرفة

 تسويقي وعناصرهالتصال لاا المطلب الاول:

 ولا: مفهوم الاتصال التسويقيأ

 بالدستهلكتُ وذلك  موعو من برامج الاتصالات الدقنعة الخاصةوتنفيذ لر تسويقية ىي عملية تنميةالاتصالات ال
 1لزددة.عبر فتًات زمنيو 

ت. توجو اليهم ىذه الاتصالا الذين فرادوىذه الاتصالات تهدؼ الذ التأثتَ بشكل مباشر في سلوؾ المجموعة من الأ
وطرؽ وبرامج شكاؿ لمحتملتُ ثم بعد ذلك برديد ماىي أو اليتُ ألكتُ الحاولا بالدستهومن ىنا فاف ىذا الدفهوـ يبدأ أ

لاتصالات من با وأف كل الدصادر الخاصة، الذ ىؤلاء الدستهلكتُ الاتصاؿ الدقنع الذي لؽكن استخدامو للوصوؿ
ك كافو أشكاؿ ء العملاء و تستخدـ في ذللذؤلا ىي وسائل لتوصيل رسائل لزددةو منتجاتها العملاء بشاف الدؤسسة أ

 ف يعتَوىا اىتماماوالتي لؽكن أبالدستهلكتُ  العلاقةات الاتصاؿ ذ

 يعرؼPhilip kotler  الذ  و الدوجهة من طرؼ الدؤسسة الارسالات الدرسلةالاتصاؿ التسويقي على انو لرموعو
 2.لتغيتَ سلوكهم في الابذاه الدرجومليها بهدؼ ارساؿ معلومات قابلو متعا

 حسبClaude demeure   لضو  ىو لرموعو معلومات، رسائل و إشارات من طرؼ الدؤسسةالاتصاؿ
 3.بغيو برقيق ىدؼ بذاري والذ بصيع الفئات الدستهدفةي يها وأصحاب الرأزبائنها وموزع

                                                           
 . 471، ص  9999اسماعيل السيد ، مبادئ التسويق ، الدكتب الجامعي الحديث ، الاسكندرية ، مصر ،    1

2
 83، ادارة التسويق، دار المريخ للنشر السعودية، صفليب كوتلر، تعريب ابراهيم سرور  

3 Claude demeure, marketing, 2eme édition, Dalloz, paris, France, 1992, p165 
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ها لتعريف بنفسعو الاعماؿ التي تقوـ بها الدؤسسة لعن لرمو  من التعاريف السابقة نستنتج بأف الاتصاؿ ىو عبارة 
 .لشراء منتجاتها من طرؼ الدستهلكتُ ا وذلك لخلق ظروؼ جيدةومنتجاته

 :الاتصال التسويقي عملية ثانيا:

الرسالة الذ  يصاؿ الدعلومة أوعمليو الاتصاؿ أربعة عناصر تنظيمها وبذعلها تؤدي الدغزى من ورائها وىو اتتطلب     
 1:في الشكل حةالعناصر كما ىي موض ةىذو  الدستهدؼ من طرؼ الدؤسس واضحة ودقيقة.

: عناصر عمليو الاتصال (10)الشكل رقم 

 
 88، ص1996شيماء السيد سالد، الاتصالات التسويقية الدتكاملة، لرموعة النيل العربية للنشر، عماف ،: المصدر

 ف أما في الاتصاؿ التسويقي فإ خرين.الدرسل عبارة عن فرد أو منظمو لديو فكرة أو معلومة يريد مشاركتها مع الآ
ؤسسة أو أحد رجاؿ البيع لديها، أو أحد الأفراد المحايدين مثل شخصيات مرموقة، رياضية أو الدرسل قد يكوف الد

 بعمليو الاتصاؿ وىو في ىذه الحالةهو الدستهدؼ فما الدستقبل فنيو... تستعتُ بهم الدؤسسة لتقدنً أفكارىا. أ
 .القطاع السوقي الدستهدؼ بالدعلومات

 ساسيو وىيالتسويق أف يواجو ثلاث برديات أعلى رجل  تصاؿ ناجحةلكي تكوف عمليو الا: 
 .القياـ بالاتصاؿ في الوقت الدناسب -
 .اف يتم الاتصاؿ بالطرؽ الدخطط لذا سلفا -
 .فقط يقوـ بتوصيل الرسالة الدطلوبة -

                                                           
 88، ص1996شيماء السيد سالد، الاتصالات التسويقية الدتكاملة، لرموعة النيل العربية للنشر، عماف ،   1
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 ويعدىا في شكل رمزي فكارهلكي تتم ىذه العملية بنجاح لابد على الدرسل اف لػقق أ ( codage) ل مث
ارات ... وىنا لابد اف نشتَ الذ أف اختيار تلك الرموز يكوف في صوره بذعل الدستقبل شالإ، صورالكلمات، ال

 .خريفهم الرسالة كما يرغب الدرسل وليس فهم آ
 تصاؿ لزددة لؽكن من خلالذا ايصاؿ الرسالة فانو يتم ارسالذا من خلاؿ وسائل ا بعد برديد الشكل الرمزي للرسالة

 .سيتم التطرؽ الذ لستلف وسائل الاتصاؿ في ما بعدقبل و الذ الدست
 ما يعطي معاني لزددات ىذه الرسالة لرسالة من الوسيلة الدستعملة فإنو عادةالدستقبل  عندما تتم عمليو استلاـ 

كثر دقو وعاده ما تكوف ىذه العملية أ.(décodage) لذذه العملية يطلق عليها اسم تفستَ الرسالة الرمزيةو 
مشتًكو  ىذا عندما تكوف ىناؾ لرالات خبرة الدرسل و يقة التي يرغبهابالطر  أف الدستقبل يفهم الرسالة أي صحةو 

 .بشكل كبتَ بتُ الدرسل والدستقبل
 .القطاع الدستهدؼب ائل يعود الذ تباين لرالات الخبرة الخاصة برجاؿ التسويق عن تلك الخاصةفشل بعض الرسو 
  وـ باستجابة معينو، وقد تتمثل ىذه الاستجابة في ئها معتٌ لزدد فاف الدستقبل يقواعطا استقباؿ الرسالةعندما

تظهر في بعض الإشارات  و، أواىاتلابذالقياـ بشراء الدنتج الدعلن عليو، أوقد تتمثل في تغيتَ الدستهلك وره ص
 اهدنكالابتساـ، ىز الرأس، أو أيو اشارة أخرى كما ىو موضح في الشكل أ البدنية
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 سيرورة عمليو الاتصال. (:10)الشكل رقم 

 
 89شيماء السيد سالد، الاتصالات التسويقية الدتكاملة، مرجع سبق ذكره،ص :المصدر                 

 النسبة لرجل ىامة بىي ذلك الجزء من الاستجابات الذي يتم قياسو من طرؼ الدرسل  وتعتبر  :التغذية العكسية
 .التسويق لأنها الشيء الذي يوضح لو مدى لصاح جهوده الخاصة بالاتصالات

لذلك لا لغب الاعتماد عليها وحدىا بل لغب تنميو بعض الدعايتَ  بيعات وحدىا لا تفسر لصاح العملية الاتصاليةالد
و عدد الدستهلكتُ ف منتجاتها  ألتي تلقاىا شركو بشالا وىي الاستفسارات االوسائل الاخرى غتَ عمليو البيع أو 
 .التي برمل منتجاتها لذين يقوموف بزياره متاجر التجزئةا

  الغتَ الدخطط لذا الخارجة عن سيطرة الدرسل، فات التشويشاتتحريالوىي  تشويش:بالتتاثر عمليو الاتصال 
الاعلاف تناوؿ الطعاـ اثناء بالفرد  قياـ فهم الرسالة أو استقبالذا لصد:  ومثل ىذه التشويشات التي تعيق الدستقبل في

علو لا اليسرى لغ احد المجالات في الصفحة في لؽكن أف يكوف مصدرا للضوضاء، كذلك انغماس قارئ قراءه مقالة
 .والتشويش من انواع الضوضاءنوع  ، يعد ىذا كذلكالصفحة اليمتٌ الدقابلةيرى الاعلاف على 
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 .يقالمطلب الثالث: وسائل الاتصال التسو 

ذه الوسائل ولعا التصنيف لذناف وسائل الاتصاؿ الدستعملة من طرؼ الدؤسسة كثتَة ومتعددة، وىناؾ تصنيفاف اث     
 1.التصنيف الحديثو التقليدي 

 ولا: التصنيف التقليدي لوسائل الاتصالأ

 يوالاتصاؿ غتَ اعلام يينقسم الاتصاؿ حسب ىذا التصنيف الذ قسمتُ ولعا اتصاؿ الاعلام      

 :الاتصاؿ الذي يعتمد على الوسائل التالر وىو ذلك لاتصال الاعلامي:ا .1

 الصحف 
 التلفزيوف 
 الدعلقات 
 إذاعة 
 السينما 

  :في و الدتمثلة الدتبقيةىذا الاتصاؿ لػتوي على الوسائل  : يالاتصال غير الاعلام.0

  التسويق الدباشر : وىو الذي يتم عن طريق الذاتف ، 
  ماكن أالاشهار في  ،و عن طريق العاب مثل: الدسابقاتعن طريق السعر، أو منتج، أالدبيعات: التًويج ترويج

 ،الخ...،البيع
 الرعاية (sponsoring) مسلسل ،ةمبارا رعاية مثلالتي بسارسها الدؤسسات و... 
  علاقات مع الصحف والمحيط   مفتوحة، زيارات للمؤسسة من طرؼ الزبائن، ياـوذلك بتنظيم أ العامة:العلاقات

 ...الدهتٍ ، تقدنً خدمات الزبائن مثل الرحلات والتكوين
 لا..الدعارض، صالات العرض 

 

                                                           
1 Jacques lendrevie et Denis Lindon , MERCATOR, Dalloz,6eme, édition,200,p423. 
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 .ثانيا: التصنيف الحديث لوسائل الاتصال

  :وسائل الاتصال بأتم معنى الكلمة. 1

 :وينقسم الذ قسمتُ: الاشهار 
 استعماؿ الانتًنتأو بالاشهار باستعماؿ وسائل الاعلاـ  -
 ماكن البيع أالاشهار في -
 ويتمثل في الانواع التالية شهاري:لاتصال غير إا: 
 العلاقات مع الصحف -
 .العلاقات العامة -
 الدناسبات) صالات العرض، الدعارض( الاتصاؿ في -
 للمستهلكتُ الخدمات الدقدمة -
 .  الانتًنتمواقع  -

 الاتصال التسويقيفي  الوسائل الأخرى المهمة.0

 المنتج: 
 .ورمزىااسم العلامة  -
 .تقنيات التغليف -
 الدنتجشكل  -
 دوات البيعأ: 
 . قوه البيع -
 .تقنيات البضاعة -
  التًويج -
 .التسويق الدباشر -
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 :مع موظفيها اتصال المؤسسة .3

 الخارجيالدوظفتُ مع المجتمع  اتصاؿ 
 م.فيما بينه اتصاؿ مستَو الدؤسسة 
 سةاتصاؿ الدؤسشكاؿ شكل من أ  ( تعتبرقارات....ع  ) لزلات،ظاىر الخارجية للمؤسسة الد. 
 للمؤسسة: المصادر الخارجية. 0
 السياسية. الشخصيات الدرموقة مثل الشخصيات الرياضية و 
 ُالدوزعت             
 الانتًنت،  ،الصحف                 
  من الفم الذ الاذف.  

   .ىداف الاتصال التسويقيأالمطلب الثالث: 

 ة،للشرك الدختلفةالجوانب في داء الدتحقق الإ لامةى دقو وسمؤشر مهم لدد بدثابة تسويقيةتصالات الاىداؼ أ تعد 
اختيار  لعمليةالتخطيط   ،البيعيوالقوه   ، ر لعمل الدسوقتُ منفذي البرنامج الاعلامييتطو بدثابة ات الوقت ىي وبذ

 .للشركةالعليا  الإدارةمن طرؼ  الدوضوعةىداؼ الأ، وىذه بصيعا تصب في بلوغ الخ.... الدناسبة الوسيلة

  :الدوالر لراميع رئيسيو يوضحها الشكل لدمكن القوؿ بأف أىداؼ الاتصالات التسويقية تنحصر في ثلاثةومن ا

 المجاميع الرئيسية لاتصالات التسويقية :(38)الشكل رقم 

 
 31، ص1999د للنشر والتوزيع،لات التسويقية والتًويج، دار حاماالاتص البكري، رثام :المصدر      
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 1: تيحيث تتمثل في الآ

 : التغطية .21
مؤثر،  كفءمن الجمهور بشكل   اميع الدستهدفةللبحث عن المج التسويقيةتصالات لااىداؼ ا ةويقصد بها تغطي      

لتحديد الاحتياجات الدطلوبة ومن ثم  وىذا يتطلب أف يكوف ىناؾ بذزئو دقيقة و واضحو في السوؽ الدستهدؼ
الاتصالات  ولؽكن حصر الأىداؼ الفرعية ائل الاتصاؿ الدعتمدة التوافق وسللوصوؿ الذ اختيار الوسيلة الدناسبة

 :تيكالأ ة ضمن ىذه المجموعةالتسويقي
  الإدراكخلق: 

ها عمليو الاتصاؿ و ىو أف يكوف ىناؾ إدراؾ لدى الدشتًي مضموف الاتصاؿ الاولذ التي تستهدؼ من الخطوة
التي يبتٌ  دراؾ سيكوف بدثابو القاعدة العريضةمنها. أي أف الا تتحقق الخطوات اللاحقة الدتحقق  معهم، ولكي

 .لخطوات الاتصاؿ التسويقيعليها ل

 تحفيز الطلب: 

الاتصاؿ التسويقي سوؼ يركز  لذلك فإف و التعامل معو.لجمهور على التقدـ لشراء الدنتج أتشجيع اويتمثل ذلك ب 
اكثر لشا ، ائو، واماكن توزيع...إلخة استخدامو، وأين لؽكن شر وكيفي ى الدنتج وخصائصو من حيث ماىيتوىنا عل

 ةالتجاري يتم التًكيز على العلامة

  التوقعاتتحديد: 

لى واضح ع بشكل تتجو لضو التحديد الدقيق للجمهور الدستهدؼ والتًكيز الجهود الدعتمدة في الاتصالات التسويقية  
 عملية الشراء. وفي ىذه الحالة فاف الشركةتلك المجاميع التي يكوف اىتمامها واضح في الدنتج  ومن الدتوقع اف تقوـ ب

لغرض برفيز الطلب  إلخ...يد الالكتًوني، الرسائل البريديةالتلفزيوف، البر  كػلؽكنها استخداـ وسائل الاتصاؿ مباشره  
 .ذلك الدستوى حجم الدبيعات دوبرقيق عمليات الشراء ولػد

 

 
                                                           

1
 31، ص1999ثامر البكري، الاتصالات التسويقية والتًويج، دار حامد للنشر والتوزيع، 



 الفصل الاول:                                                         عموميات حول الاتصال في المؤسسة
 

16 
 

 :العمليات  .20

الدستهدفة للجمهور عبر الفعاليات التًولغية  الاتصالات التسويقية مل الاجراءات الدتحققة في نظاـوىي لر       
 الدعتمدة لتحقيق ما يلبي : 

 التشجيع على المنتج: 

تج الذ ايصاؿ الدشتًي الذ مرحلو تبتٍ الدنتج فانو من الدناسب اف بزلق لديو الاىتماـ بالدن عندما تسعى الشركة        
على استخداـ الدنتج  دنً النماذج المجانية بهدؼ تشجيعوبدا فيها تقو  عبر استخدامها الرسائل التًولغية الدختلفة

 الاتصاؿ ت عبر عمليةة التي بسالتًولغي ةو مضموف الرسال حوىحكم عليو ومطابقو ذلك مع فيبو للوبذر 

 : الولاء للعلامة 
ليو ولكن يكوف في الغالب اماـ الدشتًي العديد من العلامات التجارية للمنتج الذي يرغب في الحصوؿ ع       

التي بسكنو من اقرار  ، بذريب الدنتج والتعرؼ على خصائصو وصفاتو من وذلك خلاؿ عملية الاتصاؿ التسويقي
 العلامة التجارية لذلك الدنتج الذي يرى بأنو يستجيب الذ حاجاتو ورغباتو . 

  مواجهة الجهود الترويجية للمنافسين 
كوسيلة من وسائل مواجهة الدنافستُ ولتقليل  الاثار الدسوؽ التًويج   في وقت من الاوقات قد يستخدـ       

الدتعلقة بالاتصالات التسويقية م مع الدسوؽ لذلك تكوف العمليات التنافسية الدتًتبة على برالرهم التًولغية واتصالاته
اف  وفق ىذه الحالة تنصب لضو منع الدنافستُ من اقتطاع حصة من مبيعات الشركة في السوؽ الذي تعمل بو ودوف

 تهدؼ الذ زيادة الدبيعات على اقل تقدير في ضل حالة السوؽ التنافسية القائمة .  
 :الفعالية  .23

بدا و  التسويقي عبر عمليو الاتصاؿ دقة وصوؿ الرسالة التًولغية في قياس مدى تعد الفعالية من ابرز الدؤشرات الدعتمدة
تلك الدرجة في تعتٍ و بشكل مبسط  التًولغية اليةا  وبالتالر فاف الفعيتوافق مع الاىداؼ الدخطط لذا اساس

 استخداـ وسائل الاتصاؿ الدختارة وفق الظروؼ المحيط اف برقق اىدافها عبر الاعلى والتي تستطيع الدنظمة
 عناصر ابهلتنفيذ برنامج ترولغي يستوجب اف تتوفر  ةالدعتمد ة.  وىذا يعتٍ باف الاتصالات التسويقيبالدنظمة

  :اجل برقيقو ، ولؽكن اف تتمثل بالاتياساسيو من  
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 التخطيط الاتصالات : 

نشاط تسويقي اخر تقوـ  بذلك شأف أي  ىادؼ لغب اف لؼضع لعمليو التخطيط شأنوو يكوف الاتصاؿ فعاؿ  لكي
 ةعمليو التخطيط ىذه تستند الذ البحث عن الحقائق و البيانات الدطلوب ايصالذا عبر الرسائل الدوجهو  ة بو الدنظم

واضح ودقيقو و ليس فيو اي غموض. فضلا عن التوافق بتُ مضموف  ةلطرؼ الاخر واف يكوف مضموف الرسالل
 .لذلك ةالاتصاؿ الدناسب ةوىدفها واختيار وسيل ةالرسال

 اتحاجو المستلم للمعلوم:  

ستهلك للتعرؼ لدى الد ةذات معتٌ واىتماـ من الطرؼ الاخر فانو لغب اف تثتَ الحاجو الحقيقي ةلكي تكوف الرسال
يتوافق مع الذدؼ الدطلوب ة لذا وبدا وذلك بابذاه اف يكوف ىناؾ رد فعل او استجاب ةوالتفاعل مع مضموف الرسال

او  ةومن الدهم ىنا اف تكوف اللغ ة،من عمليو الاتصاؿ والا اصبح الاتصاؿ غتَ فعاؿ جراء عدـ برقيق الاستجاب
في الرد عليها وبذلك  ةم بساما من قبل الدستلم واف يتمكن بالتالر من القدر للفه ةالقابل ةفي الرسال ةالرموز الدستخدم

 .الاستيعابالدستوى من 

 ةالشخصي ةتعزيز العلاق: 

 ةالاعتقاد باف عمليو الاتصاؿ التسويقي تنحصر في حدود مناقل الخطأفي مطاؿ التسويق و النشاط التًولغي من    
 ةالشخصي ةتعزيز  للعلاق ىناؾ اعليو الاتصاؿ تتحقق عندما يكوفف بل إف . الذ الطرؼ الاخر ةوايصاؿ الدعلوم
ثل تفاعل ومنتجاتها.  وىي بالتالر بس ستهدؼ )الدشتًي( ونقل ىذه العلاقة الذ درجو الولاء للمنظمةمع الطرؼ الد

ويقي بذاه على العمل التس ةات الوقت تعتبر وسيلو مناسبو للرقابذوب ظمةللمن حقيقي و سليم مع البيئة الخارجية
 .الزبائنمع  ةتفاعل و العلاقال
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  الاتصال بعناصر المزيج التسويقي علاقة المطلب الخامس:

كل واحد منهما الاخر ولا لؽكن الاستغناء   يكمل بتُ عناصر الدزيج التسويقي ىي علاقو تكامليو حيث ةاف العلاق
  عن اي عنصر من ىذا الدزيج

 . علاقو الاتصال بالمنتج أولا:

ماذا حاجتها للاتصاؿ ، فكلما كاف الدنتج  مستهلكيها بردد الذ درجو كبتَة ةطبيعاف طبيعة السلعة او الخدمة و      
 1.و.السوؽ كبتَ كلما زادت الحاجو اليموجو الذ 

يتطلب القياـ بحملات اتصاليو   ةعالي الدنتج مثلا منتج ذو تقنية ةباختلاؼ طبيع ةبزتلف وسائل الاتصاؿ الدستعمل
 .كما يتأثر الاتصاؿ بدوره حياه الدنتج وكذا الشرلػة الدوجو اليها  .هكبتَ 

 اللازمةوتقدنً كافو الدعلومات  نوع الخاطئةلاتصاؿ على وضع صوره ذىنيو حسنو للمنتج و تصحيح الدفاىيم يعمل ا
 منافع. ،مزايا ،خصائصمن 

 الاتصال بالسعر علاقةانيا: ث

البيعية  ةلذا لغب استخداـ القو  الدنافسةبالدؤسسات  ةمقارن السعرحالو ارتفاع خاصة في ر السعى علالاتصاؿ يؤثر     
 غاليةكلفتها   بالرغم من اف، ومصاريف ىذه الاتصالات ةإشهاريالتعامل معها، واللجوء الذ بضلات بلموزعتُ ل لإقناع

 2 .يعاتتصالات لتحستُ الدبالاتكثيف ب، لذلك ينصح الخبراء  تغطي بحجم الدبيعات نهاألا إ

 : ثالثا: علاقو الاتصال بالتوزيع

لذ الدستهلك النهائي إ مباشرع تبا  السلعةذا كانت فإفي توزيع السلع،  الدستخدمةلؼتلف الاتصاؿ حسب الدنافذ     
مراحل و بالعديد من قنوات التوزيع فاف  ةذا كانت بسر عمليو البيع بعدإما أ، البيعيوفاف التًكيز يكوف على القوه 

 3 شهار.بالإتماـ يكوف اكبر الاى

                                                           
 .399، ص 9976لزمد الحناوي ، ادارة التسويق مدخل الانظمة و الاستًاتيجيات ، ادارة الجامعات الدصرية ، الاسكندرية ، مصر ،  1

 . 996، ص  1999ـ أبو قحف ، التسويق من وجهة نظر معاصرة ، مكتبة الاشعاع ، مصر ، عبد السلا  2
 .   71، ص  1999لزمد فريد الصحن ، التسويق ، الدار الجماعية للطباعة و النشر و التوزيع ، مصر ،  3
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 التسويقيةالمبحث الثالث: عناصر الاتصالات 

وتنوعت  الدؤسسةحجم  نو كلما كبرأحيث  الدؤسسةىم اىتمامات أحد أثتَ فيهم والتأ بالدستهلكتُالاتصاؿ  يعد
لكي تتمكن  ،يةالتسويقالذ الاعتماد على اكثر من عنصر من عناصر الاتصالات كبتَة نها تكوف في حاجو  فإانشطتها 

 كل عنصر مقوماتو واساليبو في توصيل الافكار والدعلوماتلف أكبر عدد لشكن من الدستهلكتُ حيث بأمن الاتصاؿ 
هناؾ مستهلكتُ يرغبوف بالاتصاؿ الدباشر مع الدنتج وىناؾ من يرغب الاتصاؿ عن طريق رجاؿ البيع فالدستهلكتُ  الذ

 عناصر التي سوؼ يتم التطرؽ اليها في ىذا الدبحث.خر عن طريق البريد وغتَىا من الآوقسم 

 الاعلان:  :المطلب الاول

ف يراه البعض أصل في بعض الحالات الذ تلعيتو أ بل أف ،ضمن الدزيج التًولغيمتميزة علاف مكانو الإ يتحل    
خرى ضمن الدزيج وفي ىذا لأا التًولغية بالأنشطة قياسا نظرا للعمق التارلؼي لذذا النشاط  ،للتًويج الدرادفة الكلمة

 العيتو  اىداؼ  واختَا وسائلو أنواع،  ،الدطلب سوؼ نتطرؽ الذ مفهوـ الاعلاف

 الاعلان:الفرع الاول: مفهوم 

 ر الدستهدؼبصهو و رسالو الذ أصاؿ مضموف فكره لإييستخدمها الدسوؽ  خطةعن  بحقيقتو تعبتَ الاعلاف     
 1الكثتَ من التعاريف كل حسب وجهو نظره ونذكر منها:  فقد ورد و،لتحقيق ىدؼ يسعى الذ بلوغ

) البائع  الذ والدؤسسة  السلعصاؿ الدعلومات عن لإي الشخصيةالاعلاف عمليو توظيف وسائل الاتصاؿ الغتَ  ولا:أ
 .لستلفة  الدعايةمن خلاؿ وسائل ( الدشتًي 

ثتَ من البائع الذ الدشتًي على اساس غتَ شخصي التأ: ويرى ارمستًونغ اف الاعلاف ىو عمليو اتصاؿ تهدؼ الذ ثانيا
و ىذا التعريف اكد على  العامةويتم الاتصاؿ من خلاؿ وسائل الاتصاؿ  (عن نفسو) شخصيتو الدعلن يفصححيث 
 .التكلفةوضوع م لاىبذ  الا انو  الدعلنوضوح شخصيو  ضرورة

ف الاعلاف ىو كل شكل اتصاؿ غتَ أ افبر   حيث يعتمشابهاتعريف  kotler et Dubois    ويقدـ كل من ثالثا:
 2معروؼ. معلنجر لحساب الأ مدفوعة وسيلةشخصي يستعمل 

                                                           
 .  946، ص  1999صر ، عبد السلاـ أبو قحف ، ىندسة الاعلاف و العلاقات العامة ، مطبعة الاشعار الفنية ، م  1
 993، ص  1991بشتَ العلاؽ ، التًويج و الاعلاف التجاري ، دار اليازوري للنشر و التوزيع ، عماف ،   2
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 الشخصيةغتَ  الوسيلةعرفو على  انو توالذي  الأمريكيةل ىو ما اوردتو بصعيو التسويق الاشمولكن التعريف الذي نراه 
 .جهة بواسطةلتقدنً البضائع والخدمات والافكار 

 1:التاليةلؽكن اف نستنتج الخصائص  السابقةمن خلاؿ التعاريف 

 شخصيةوسيلو غير   .21

و أ مشاىدةو أ مكتوبةسواء كانت  شخصية،ف الاعلاف يصل الذ الجمهور عبر وسائل الاتصاؿ غتَ بأوذلك 
 الاتصاؿ الشخصي الدباشر. وليس عن طريق واسطة يتم الاعلاف عبر استخداـ مسموعة،

 رتقديم البضائع والخدمات والافكا .20

والخدمات  الداديةالسلع  ، بل يشملللجمهور الدقدمةف الاعلاف لا ينحصر في جانب معتُ من الدنتجات أ أي    
 ،...الخسياسيو  تعليميو تدريبيو  اجتماعيو  فضلا عن الافكار والتي قد تكوف ثقافيو ،على اختلاؼ اشكالذا

 معلومة جهة  .23

في  الدتخصصة الوكالةو أ (التي بستلك الدنتج لدؤسسة) االدعلنة  هةالجمعروفو سواء كانت  جهةف يتم من قبل أ     
 ذلك  فصدر فإالدعرؼ فإذا ما  ،والالتزاـ الدصداقيةوىو  الاعلاف،الاعلاف  لاف ىذا الشرط يرتبط مع صفات 

 .في مضموف الاعلاف قانونيا و اخلاقيا عن ما ورد الدعلنقبل الطرؼ يعتٍ الالتزاـ الكامل 

 مدفوع جرأمقابل   .93

الا بعد اف يتم دفع مبالغ نقديو لقاء ذلك  الدختلفة الشخصيةلا يتم عرض او نشر الاعلاف عبر وسائل الاتصاؿ غتَ 
ؼ الذ ىادعلاف في جوىره ىو نشاط بذاري فالإ ،عن وسيلو الاتصاؿ الدسؤولة الجهةمن الدنفذ النشاط الاعلامي 

لتنفيذ  القائمة الجهةبدهمو الاعلاف الذ  قيامهاعلى  الدتًتبةالدبالغ  الدعلنبرقيق الربح  ويستوجب بالتالر اف يسدد 
 الاعلاف.

في العالد تقوـ استخداـ لظط الاعلاف الدؤسسي التًويج على فكره معينو وىي الصلتًا الدكاف الافضل اف اف تعمل     
 1او طبعا استثمارات الدالية فيها.

                                                           
 .199عبد السلاـ أبو قحف، التسويق من وجهة نظر معاصرة، مرجع سبق ذكره، ص   1
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 الفرع الثاني: اىداف الاعلان

لضو الصاز مهمو معينو في التكامل مع الجمهور وفي  الدتخصصة والدنصبةلاعلاف على انها الاتصالات ىداؼ اأتعرؼ 
 .فتًه زمنيو معينو

 2:وبصفو عامو لؽكن تصنيف اىداؼ الاعلاف الذ الاتي

 ولا: الاعلان الاخباريأ

وؿ مره طلب لأ و للسوؽادخال دالتعريف بالدنتج عنبمن ىذا الاعلاف لضو برديد التمهيد  الدتوخاةوتنصب الاىداؼ 
 كيد على الدنافع والدزايا التي لػتويها الدنتج  وتنصب تلك الاىداؼ على الاتي:التأاولذ عليو ومن خلاؿ 

 الجديدةاخبار السوؽ على الدنتجات  . 99

 للمنتج الجديدةالايضاح للاستخدامات . 91

 في اسعار الدنتج الحاصلة. اخبار السوؽ عن التغتَات 94

 يو استعماؿ او تشغيل او عمل الدنتجكيف   .93

وذلك  ،و في الدراحل الاولذ من دوره حياه الدنتج وبرديدا في مرحلو التقدنًخاصويستخدـ ىذا النوع من الاعلاف 
 .ليو إض مساعدتهم في التعرؼ عليو والوصوؿ ولغر خبار الدستهلكتُ عن الدنتج الجديد الدطروح في السوؽ أو إ لإعلاـ

 ن التنافسي.ثانيا: الاعلا 

 القائمة بابذاه خلق  الدنافسةنو يتعلق بكيفيو مواجهو لأ الاعلافوىو تعبتَ عن مرحلو مهمو من مراحل اىداؼ      
نو يرتبط لأعلى الدنتج في السوؽ. وبالتالر فاف معظم الاعلانات تنصب لضو ىذا الذدؼ الرئيسي من الاعلاف الطلب 

 3دوره حياتو. ويهدؼ الاعلاف التنافسي الذ برقيق الاتي: ضمنلدنتج التي يكوف فيها ا الدرحلةاساسا مع 

 للمنتج الدعلن عنو التجارية العلامةخلق تفضيلات لدى الدستهلك لضو   .99

                                                                                                                                                                                                 
 948ص 947ذكره ، ص  عبد السلاـ أبو قحف ، ىندسة الاعلاف و العلاقات العامة ، مرجع سبق  1
 . 981، ص  1999أبضد الدصري ، الاعلاف ، مؤسسة الشباب الجامعة ، الاسكندرية ، مصر ،   2
3
 . 132بشير العلاق ، الترويج و الاعلان التجاري ، مرجع سبق ذكره ، ص   
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 الدؤسسةو الدنتج الذي تتعامل بو  العلامةتشجيع الدستهلك عن تبتٍ   .91

 معو الدستهلك عن الدنتج الدعلن عنها بذاه التعامل اتتغيتَ ادراك  .94

 خرآاقناع الدشتًي على برقيق الشراء الاف وليس الوقت   .93

 .ثالثا: الإعلان تذكري

عندما يصل الدنتج  وخاصة ،الدستهلك ذاكرةفي  بومن ىذا الاعلاف ىو ابقاء الدنتج الذي تتعامل  الدؤسسةىدؼ      
و ما لؽكن اف لػققو لو  هزايابدالدستهلك  كتَتذ الذ مرحلو الالضدار في دوره حياه. التًكيز على اسم الدنتج ولزاولات 

  .من فوائد

 من ىذا الاعلاف كالاتي: الدتوخاةولؽكن حصر الاىداؼ 

 تذكتَ الدشتًي احتماؿ حاجاتهم لذذا الدنتج في وقت قريب   .99

 تذكتَ الدشتًي في اماكن بيع ىذا الدنتج  .91

 لدستهلكا ةذىنيعلى جعل الدنتج في قمو اىتمامات و ادراكات  المحافظة. 94

 ...الخالدوسم نهايةالدشتًي لفتًه التخفيضات التي لؽكن اف برصل في  ذاكرةابقاء الدنتج في   .93

 الفرع الرابع: وسائل الاعلان

 1ىذه الوسائل ما يلي: ،التي يتم من خلالذا عرض الاعلاف على الدشتًي الدختلفةوىي الطرؽ والوسائل 

 الطليقة(ت علانا)الإ رو البوستأولا: الملصقات أ

 ،عملها وسهولة بالبساطة الوسيلةثرىا استخداما حيث ىذه قدما وأك الاعلانيةمن اكثر الوسائل  الورقيةتعتبر  
 مرسومة.ما تكوف مكتوبو او  تاعادوالدلصقات 

                                                           
 .  991، ص  1997فليب كوتلر ، اساسيات التسويق ، دار الدريخ ، الطبعة الثانية ، الرياض ، السعودية ،   1
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شمس او مثل حراره ال الدختلفة الجويةثر بالعوامل تتأفي عمل الدلصق بحيث لا  الدستخدمة الاوليةلغب مراعاه الدواد 
 لصقات في مكاف بارز حيث يتمكن اكبر عدد من الجمهور من رؤيتو.الدوضع  ، كما لغبمياه الامطار

 ثانيا التلفاز: 

 والصورةعن غتَىا في عمليو الاتصاؿ وتتمثل في الاشتًاؾ بصوت  لستلفة بصفاتالتي تشتًؾ  الوحيدة الوسيلةىو  
 ي مسكن عن حاجتو.لأ غتٌ ولالدى الجميع  تاحةوالد ودةالدوج الوسيلةو فضلا عن انها اصبحت  والحركة

الانتشار  الواسعة الجماىتَيةحيث انو اصبح من الوسائل  ،في نقل الدعلومات التلفاز الدستخدمةاف من اكثر الوسائل 
 ةفضتعتبر منخ الرسالةلعدد الناس الذين تصلهم  بالنسبةولذلك لوصولذا الذ عدد كبتَ من الناس   واف تكلفتها 

 . والنتيجةالاثر  يعةسر  وسيلة الاعلانية للدعوةنسبيا  كما انو يعتبر موصل جيد 

للمشتًي لشا  اليوميةبشكل يتقارب مع الحياه  السلعةصائص لخ وعرضو  الزمنيةو تقصر مدبلؽتاز الاعلاف الدتلفز 
وحده كافيا بل لابد من لفز ليعتبر الاعلاف الدت هة أخرى لاسيساعد على تقبلو بشكل اكثر فعالية ، ولكن من ج

 خرى.أ تسويقيةبنشاطات  دعمو

 والراديو:  الاذاعة :ثالثا

التي لا يتواجد الاوقات ولاسيما في  ومسموعة على نطاؽ واسع  لشتدةنها وسيلو بأو الراديو  الاذاعةوسيلو تتميز   
 تلفاز بل على راديو خاص بها، توي علىبرنها لا لأاستخداـ التلفاز فيها مثل السيارات  يسهلتي لا الفيها التلفاز او 

عدد لزدود من البطاريات الجافو واغلب  شاره ظهور الراديو الصغتَ الحجم الذي لا يكلف الاانتوقد ساعد على 
 1.الدسليةالناس يعتبروف من الوسائل 

 : الصحف رابعا

فهي تعيش مع يوميو الدواطن وتعرض لو ما  للحدث اليومية بالدلاحقةو تتميز  القدلؽةالصحف من الوسائل  تعد  
لشا لغعل منها وسيلو مناسبو للوصوؿ الذ عدد كبتَ  والاعلانية اليوميةوؿ. يباع يوميا الالاؼ من الصحف بأولا أيهمو 

 الذ اكبر عد من الدستهلكتُ. الايصاؿ الرسالةمن الجمهور وبالتالر لؽكن استخدامها بشكل فعاؿ 

 
                                                           

1
 . 38ص  33، ص  1338ناجي معلا ، أصول التسويق ، دار وائل للنشر و التوزيع ، الطبعة الثانية ، عمان ،   
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 خامسا: المجلات

عينو من الناس ذات صفات مشتًكو م فئةاستهداؼ على  القدرةعن انها ذات جوده اعلى واف لديها  المجلةلف بزت
الالواف المجلات تعطي الدعلن القدرة على استخداـ في  الدستخدمةفي الاوراؽ  العالية والجودةمثل اصحاب مهنو واحده 

 الاعلاف.والاشكاؿ بشكل اكثر فاعليو لتصميم 

 نترن،  البريد الالكتروني.الا سادسا: 

يزداد يوما  لأنوهم عن طريق البريد الالكتًوني وذلك سلعالالاؼ من الدسوقتُ الذين برولوا الذ الاعلاف عن إف ىناؾ  
 بالنسبة كبتَةقيمو   ذاف الدستهلكتُ لغدوف الاعلاف عن طريق الانتًنت أعلى  دلتغتَ اف بعض الابحاث  ،بعد يوـ

و الدنتفعتُ المحتملتُ الذ موقعها أنتًنت الدستهلكتُ بالأ الداخلة الدؤسساتد ترشيكي ل، التقليدية الاعلانيةللوسائل 
لحاسب والحصوؿ ل وادخال خلاؿلؽكن من  برمز من خلاؿ الدليل الخاص الدؤسسة تزود زبائنهانتًنت صارت بالأ

ؤسسو موقع و رمز خاص بها على ، ولكل مبالدؤسسةو بيانات تتعلق أعلى ما يريده الدستهلك من معلومات 
 .الانتًنت

 المطلب الثاني: البيع الشخصي. 

واختَا  ،فيو الدؤثرةالعوامل  ،اىدافو ،العيتو ،من خلاؿ ىذا الدطلب سوؼ نتطرؽ لكل من تعاريف والبيع الشخصي  
 .  وعيوبو همزايا

 الفرع الاول: مفهوم البيع الشخصي.

 1ونذكر منها:  تعددت تعاريف الباحثتُ للبيع الشخصي

صبح أ وإلظاو فقط  الغريزةف ىذا الفن لا يعتمد فقط على وأنو فن قدنً أ: عرؼ كوتلر البيع الشخصي على  ولا أ
نو العرض الشخصي من قبل بأرمستًونج أتلر و كو يضا  أعرفو و العميل  وإدارةالتحليل  كيفيةيعتمد على التدرب على  

 ع وبناء العلاقات مع العملاء.بهدؼ برقيق البي الدؤسسةالبيع في  قوى

                                                           
 . 69ص  69، ص  مرجع سبق ذكرهثامر البكري ، الاتصالات التسويقية و التًويج ،   1
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فكره، أو  خدمة،قناع الدستهلك المحتمل لشراء سلع  وإخبار الإ الشخصيةنو الاتصالات أعلى  Futrelعرفو   :ثانيا
 ه .وإرضاءف لػقق اشباع حاجاتو أي شيء لؽكن أ

ثتَ التأباشر لتحقيق سلوب ذو ابذاىتُ في الاتصاؿ بتُ البائع والدشتًي وبشكل مأيضا على انو أ وعرؼ :ثالثا
 .من عمليو البيع ةالدستهدف المجموعةو أ بالفردالدناسب 

 خبار الدستهلك واقنعو إالذ  الذادفة الشخصيةنها الاتصالات أعلى  Fride et Ferrellعرفو  :رابعا

 لدنتج.بعملية الشراء ا 

 1: التاليةنستنتج الخصائص  السابقةتعريف من  

 متبادلتُ ىم البائع والدشتًي.وبابذاىتُ  لى عمليو الاتصاؿ الدباشرىو النشاط التًولغي قائم ع .99
 و الدستهلك المحتمل.ألذ الزبوف إ، خدمو، فكره سلعةجوىر الاتصاؿ التًولغي يتم على اساس تقدنً   .91
 الشراء عمليةلغابي بالدستهلك لتحقيق الإثتَ التأساسو على الاقناع الدستهلك وخلق أسلوب ترولغي يعتمد في أ  .94

 عن الشيء الدعروض للبيع. الكافيةبعد تقدنً الدعلومات 
و بذاريو أفقط بل لؽتد الذ كافو الدؤسسات سواء كانت صناعيو  السلعةالبيع الشخصي لا ينحصر في حدود بيع  .93
 ...الخ.خدميةو أ
 ربح الذ للمؤسسات غتَ الذادفة للالذادفة للربح، بل لؽتد الدؤسسات البيع الشخصي لا ينحصر في حدود  .91
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 ىداف البيع الشخصوأىميو أ :الفرع الثاني

 ، سوؼ نتطرؽ اليها في ىذا الفرعالدؤسسةفي  عديدةىداؼ أو  كبتَة ألعيةللبيع الشخصي 

 ىمية البيع الشخصي أولا: أ

 1:البيع الشخصي في ما يليحصر ألعية ولؽكن  

 أو المجاؿ في السوؽ للمؤسسةالتسويق  جيةاستًاتيبشكل كبتَ عن الصاز و تنفيذ  مسؤولة البيعيوتكوف القوه   .99
  .عن علاقة الدؤسسة مع الدستهلكتُ الدسؤولةوىي  ا الادارة التنفيذية في السوؽلكونه، تنفيذهالدطلوب 

عن طريقها تصل الدنتجات الذ الدستهلك ومن  بشكل عاـ،والمجتمع  ربط الدؤسسةداه آىي بدثابة  البيعيوالقوي  .91
 .الدؤسسةم نقل الافكار والاحتياجات الذ خلاؿ رجاؿ البيع يت

اجو الذ مشرفتُ على العاملتُ في النشاط، لكنها بحاجو بحفي التسويق  التًولغية الانشطةالبيع الشخصي من  .94
 خرين.الآفي عملها مع  الدطلوبةتحفيز لتحقيق النجاحات الخر الذ عمليو آي نشاط أكثر من أ

ف يتمتع العاملتُ فيو بذكاء أفي ذات الدستوى الذ  التسويقيةه من الوظائف كثر من غتَ أ بحاجةىذا النشاط  . 93
 . الدؤسسةخلاؽ وأ شفافيةخلاقي لطيف، لكي يتم التعامل مع الجمهور بدا يعكس وأحسن انساني و اجتماعي 

 ىداف البيع الشخصي أثانيا: 

 2ولؽكن تصنيفها الذ ما يلي: 

 : للبيع الشخصي النوعيةىداف الأ . 99

 خرى في الدزيج التًولغيأ. القياـ بعمليو البيع الكامل كما ىو الوضع في حالو عدـ وجود عناصر أ

 . رغباتهمقي وتلالاتصاؿ بالعملاء الحاليتُ  ، أيالدستهلكتُ الحاليتُ خدمةب. 

 . البحث عن عملاء جدد.ت

                                                           
 . 991ص  993، ص  1999بلور حنا ، الاتصالات التسويقية الددلرة ، دار الرضا للنشر ، الاردف ،   1
 . 999، ص  1991لزمد ابراىيم عبيدات ، استًاتيجية التسويق ، مدخل سلوكي ، دار وائل للنشر و التوزيع ، عماف ،   2
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 . الحصوؿ على تعاوف الدوزعتُ في بززين وترويج خط الدنتجات.ث

 التسويق.  استًاتيجيةو على جانب من جوانب أ السلعةعلى  تطرأدائمو بالدتغتَات التي  بصورةملاء . ابلاغ العج

 .الدشتًات السلعة إعادة بيعح. مساعده العملاء على 

لدواصفات  السلعة، وعند تصميم فنيا الدعقدةالسلع  حالةفي  )وخاصة الفنية و الدساعدة بالدشورةخ. تزويد العميل 
 .(الدشتًي

 . الاىداف الكميو للبيع الشخصي: 20

 1.العملية لذذهمن الاىداؼ الكميو التي لؽكن بزصيصها  لرموعةىناؾ  النوعيةالذ ىذه الاىداؼ  وبالإضافة

 أ. الاحتفاظ في مستوى معتُ من الدبيعات

 .السلعلائم من ىداؼ الربح مثل بيع الدزيج الدأفي برقيق  بالدسالعةتسمح  بصورةبدستوى الدبيعات  ب. الاحتفاظ

 البيع الشخصي داخل حدود معينو. تكلفةت. الابقاء على  

 ث. الحصوؿ على نصيب معتُ من السوؽ والحفاظ عليو.

 الفرع الثالث: مزايا وعيوب البيع الشخصي.

 ، و فيما يلي عرض لأىم ىذه الدزايا وذا لا يعتٍ عدـ وجود عيوب تتخللوللبيع الشخصي مزايا عديدة ومتنوعة و ى
 2العيوب:

 : مزايا البيع الشخصي أولا

بره بخعلاف الإلذ إالنظر  تم ذافإدنى حد لشكن. ، أالذ  البيعيوالبيع الشخصي يقلل من الاسراؼ في الجهود  .99
حواؿ مشتًين وىذا ما لا لصده ونلاحظ في البيع الأي حاؿ من بأقد لا يكونوف  أفرادلذ إ الإعلانية الرسالة

 الشخصي.

                                                           
 .  118، ص  1999، مطبعة النيل للنشر و التوزيع ، الطبعة الثانية ، مصر ، عبد الحميد طلعت اسعد، الاتصالات التسويقية الدتكاملة  1
 
2
 . 883اسماعيل السيد ، مرجع سبق ذكره ، ص   
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مر الذي يؤثر على مضموف الأعن ميوؿ ابذاىات الدستهلكتُ  ىامةالتسويق بيانات  إدارةلشخصي يزود . البيع ا91 
 و تلك. أو توجيهها لذذه السوؽ أالواجب تنفيذىا  التسويقية الاستًاتيجيةوشكل 

خاطب الت لغةالزبوف و  معاملةسلوب البيع و أ أف الذ حد كبتَ حيث مرنةف طريقو البيع الشخصي طريقو إ .94
ف مندوب البيع أالدشتًي وبطبيعتو وظروفو كما  عقلية لدوافقةف تعدؿ بسهولو وبسرعو أثتَ عليو لؽكن التأوكيفيو 
 و شروط البيع. أو الثمن أعتًاضات على السلع اف يرد على كل ما يثتَه الزبوف من ألؽكن 

خرى أا في ابزاذ القرارات الشراء بكلمات بتُ مندوب البيع العميل عاملا ىام العلاقةيعتبر العامل الشخصي في .93
 للمؤسسةمنهم عملاء مستخدمتُ  بذعللتكوين صداقات معهم  الفرصةبالعملاء تتيح  الشخصية الصلةف إ

 .البائعة

 .ثانيا عيوب البيع الشخصي: 

ؽ عمليو على خدمو عدد كبتَ من العملاء في نفس الوقت حيث تستغر  المحدودةالبيع الشخصي بقدراتها  طريقة. 99
 سراع فيها. الإالبيع فتًه زمنيو لزدده يصعب 

التي تتصف  الشخصية الصفةلك بسبب ذمباعة  وحدةلكل  بالنسبة عالية. يتكلف البيع الشخصي تكاليف 91
 .الطريقةبهذه 

 .مندوب البيع سلبا في حجم الدبيعات شخصيةثر قد تؤ . 94

 اراتهم وتدريبهم و توزيع الاعماؿ ومكافاتهم إدلبيع و ا بدندوبي الدتعلقةتلك   وخاصة الكثتَة.  مشكلاتو 93

، ويعود ذلك لحاجو الاستهلاكيةعنها عن حالو السلع  الصناعيةو معدؿ استخدامو في حالو السلع ألعية وتزداد  
 كم طبيعتها.بحلاتصاؿ الدباشر بتُ البائع والدشتًي ل الصناعيةالسلع 

 العامةالمطلب الثالث: العلاقات 

العليا في الدؤسسات  الادارةالتي تساعد  الذامة الأنشطةىم أحد أ، الاختَةفي السنوات  العامةحت العلاقات صبألقد 
، وعلى اتصاؿ دائم مع الجماىتَ في الداخل والخارج لشا يعمل على مستمرعلى علم  الادارةحتى تكوف ىذه  الدختلفة

 العامةتلو العلاقات برالدهم الذي  للدور ابراز وإ .الناس رىا علىأثتصحيح قراراتها ومسارىا، خاصو تلك التي تعكس 
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وغتَىا وسوؼ نتناوؿ بشيء من التفصيل ىذا العنصر الدهم من عناصر  والاجتماعية الاقتصاديةفي لستلف المجالات 
 ربعو فروع.أوىذا من خلاؿ  التسويقيةالاتصالات 

 العامةمفهوم العلاقات  الأول:الفرع 

، وفيما يلي اىم ىذه لتوضيح ىذا الدفهوـ بتعدد خلفيو الخبراء الذين وضعها لدتقدمةالقد تعددت تعاريف  
  :التعريفات

خرى أ منشأةيو أو أ ومةو حكأو مهنو أ أو الذيئة صناعةو أنها نشاط بأ الأمريكية العامةالعلاقات  بصعية هاتعريف اولا:
و الدسالعتُ، والعمل على أالدوظفتُ و  ءملاكالعور  بينها وبتُ فئو الجمه منتجة سليمةفي بناء وتدعيم علاقات 

 1للمجتمع.  الدؤسسةشرح و . المحيطة البيئيةحسب الظروؼ  الدؤسسةتكيف 

التفاىم  إقامةالذ  لدستمرة العامة ىي الجهودفهو العلاقات  البريطانية العامةتعريف الرسمي لدعهد العلاقات الاما  :ثانيا
 2. وبصهورىا الدنظمةالدتبادؿ بتُ 

وبصهورىا  الدنظمةالتفاىم الدتبادؿ بتُ و ذلك النشاط الدخطط الذي يهدؼ الذ برقيق الرضا  أنها يضاأوتعرؼ  ثالثا:
 3.الاجتماعية الدسؤولية بدبدأخذ الألى عمن خلاؿ سياسات وبرامج تستند في تنفيذىا  ياو خارجأ ياسواء داخل

وبصهورىا  الدؤسسةبتُ  العلاقة توطيدطط لذا التي تستهدؼ الدخ الدؤسسةحدى وظائف إتعتبر  العامةالعلاقات ف
طراؼ التعامل أ لدىالدنتجات التي تقدمها و  الدؤسسةنها تساعد على برستُ صوره أكما   ايضا،الخارجي والداخلي 

 الخارجي.

 4: التاليةف نستنتج الخصائص ألؽكن  السابقةومن التعريف  

  الدختلفةوبصاىتَىا  الدؤسسةتهدؼ الذ برقيق التفاىم بتُ  ةلسططو مستمرة  اداريةوظيفو  العامةالعلاقات . 
   ة.الجماىتَ الدختلف ذىافأ في للمؤسسةطيبو و حسنو  صورةفي تكوين وتدعيم  العامة دورالعلاقات  
   ف تطبق في لستلف الدؤسسات مع لستلف الجماىتَ.أ العامةلؽكن للعلاقات 

                                                           
 . 441، ص 1991ثابت عبد الربضاف ادريس ، بصاؿ الدين مرسي ، التسويق الدعاصر ، دار الجامعية للنشر و التوزيع ، مصر ،   1
 946الدرجع السابق ، ص   2

 . 47، ص  1991عصاـ الدين أمتُ أبو علفة ، التًويج ، مؤسسة حورص الدولية ، مصر ،   3
 . 931عبد السلاـ أبو قحف ، ىندسة الاعلاف و العلاقات العامة ، مرجع سبق ذكره ، ص   4
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 الدؤسسةو سياسو  والتأكد من توافقو ـي العاالرأقياس ب تقوـ العلاقات العامة. 

 :  العامةالعلاقات  أنشطة:الفرع الثاني 

 1لصد:  العامةالعلاقات  انشطةىم أمن 

 . توطيد العلاقات مع وسائل الاعلام: أولا: 

ل نو يعتبر لشثأي أخرى الأولستلف وسائل الاعلاـ  الدؤسسةبتُ  الوساطةدور ب العامةحيث يقوـ الدكلف بالعلاقات 
 لدى وسائل الاعلاـ. الدؤسسة

 صدار المطبوعات. إثانيا: 

، لرلو الصحفيةعداد و بررير الدلفات إويظهر ذلك من خلاؿ  العامةالعلاقات  أنشطةىم أنتاج الدطبوعات من إيعد 
 العلاقات العامة الدطبوعة . تقنيات الدؤسسة، الدطويات، البياف الصحفي، ولستلف

 :المجتمعتنمية العلاقات ب :ثالثا

 العامةنشطو العلاقات أبرت  والخاصة الحكوميةمن بناء وتنميو العلاقات مع المجتمع المحلي و الجهات  ينحدر جزء 
  وكذلك ابذاىات الراي العاـ كما تهدؼ الذ القراروصناع  الحكومةمع  العلاقةابذاه  دراسةالذ  ةنشطالأوتهدؼ ىذه 

 لي. ييد الجمهور العاـ و المجتمع المحتأكسب 

 :  الخاصةحداث الأ إدارة :رابعا 

، سواء كانت داخليو مثل مؤبسرات، الاجتماعات، الخاصةوتنظيم الاحداث  بإدارة العامةغالبا ما تهتم العلاقات  
 .السياحيةأو  الفنية الثقافية، الاحداث الرياضيةمثل البطولات  الخارجية أوجديد ، منتجنتاج  بإالاحتفاؿ 

 العامة.ىداف العلاقات وأىميو أالفرع الثالث:  

العليا حتى تكوف على اتصاؿ دائم  الادارةساعد ت، حيث التسويقيةلات تصاعنصر فعاؿ في الا العامةف العلاقات إ  
 .الدسطرةىدافها أ، الشيء الذي يؤدي الذ برقيق الدختلفةبالجماىتَ 

                                                           
 . 39عصاـ الدين أمتُ أبو علفة ، مرجع سبق ذكره ، ص   1
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 العامةالعلاقات  ىميةأولا: أ 

ازىا في الغللعديد من الدؤسسات التي تتعامل مع الافراد والجماعات ولؽكن  بارزةيو لعأذات  العامةتعتبر العلاقات   
 1ي: يلما

ف ألاعتبار الصناعية في الدؤسسات  العامةوتبرز العيو العلاقات  :الصناعية للمؤسسة العامةاىميو العلاقات   .21
 اين والدستهلكتُ، وفي قيامهالدشتً من  و العديد من السلع التي تصل الذ العديدأتنتج سلعو  الصناعية الدؤسسة

حتياجاتها باخرى التي تتعاوف معها وبسدىا الأالدؤسسات و ترتبط بالعديد من الدوردين،  الصناعيةبالعمليات 
 بالدؤسسةكذلك لديها بصهورىا الداخلي الذي يتمثل في الدوظفتُ والعماؿ وىؤلاء لزتجوف لدن يربطهم   الدختلفة،

 .يها ويزيد من  ولاءىم واخلاصهم لذاهم فولػببىدافها وأ

هي دائما برتاج الذ ف الصناعيةت للمنشآ العامةلعيو العلاقات أمن الجماىتَ يتضح مدى  الدختلفةوبهذه النوعيات  
 ةبتُ افرادىا، وما لد تكن ادار  ءراء لضو سلعها وخدماتها، والذ ضماف وجود ولاالآالاتصالات وتكوين  تنمية

وقد  الدؤسسةثر علاقات ىذه تتأسوؼ ف، والخبرة الكفاءةمن  لرعاعلى مستوى  الدؤسسةفي ىذه  العامةالعلاقات 
و  أي مضاد رأحتى لا يتًتب عليها  الدعالجةفي  والحكمة واللياقة القدرةف تواجو مواقف صعبو برتاج الذ ألػدث 
الشائعات ضد  وإقامةالذ التشويش قد يلجا الدنافسوف   الدنافسةنها في لراؿ وأ خاصةمنتجات و  للمؤسسة كراىية

 .الدؤسسة

بسثل ألعية  الصناعية الدؤسسةفي  العامةذا كانت العلاقات وإ :الخدمية المؤسسةفي  العامةىميو العلاقات أ. 91
 الصناعية الدؤسسةبتُ  العلاقةفيو  تسوءنو في الوقت الذي لألعيو أكثر أىي  الخدميةالدؤسسات  خاصة، ففي
 ف مزاياىالأ وأين لذا لعدـ وجود غتَىا في السوؽ مثلا ، مضطر نهم لأ السلعةستمروف في شراء يقد والدستهلكتُ 

و أللفرد،  بالنسبة ضروريةغتَ  الخدمةقد تكوف  خدميةولكن في وجود مؤسسو  الدنافسةفوؽ غتَىا من السلع ت
ويفرض  العامةور العلاقات ف يستبدلذا، وىذا يصعب من دإتعامل معها الد على نها يسهلع عديدةتوجد بدائل 

 . صعوبةكثر أ رةعليها دو 

ييده وتأقوـ على كسب رضا الجمهور ت العامةف العلاقات أوبدا  :الحكوميةفي المؤسسات  العامةالعلاقات . 94
ف لأ العامةبل تتعداىا الذ الدؤسسات  التجاريةف الحاجو لا تقتصر على الدؤسسات فإ الدشتًكةلتحقيق الدصالح 

                                                           
 . 48، ص  1996الجامعية ، البحرين ،  للشؤوفمؤسسة لورد العالدية ، ادارة العلاقات العامة ، كامل الصريفي  1
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 فإف القوىييد الشعب، تأتقوـ على الشعب وتستمد قدرتها على الاستمرار في لشارسو سلطتها على الحكومات 
 القادة قوةلعيتو وتقليص أالفرد و  مكانةالذ رفع  أدت الزماف قرف من التي غتَت وجو العالد خلاؿ اقل من

فمن  عليها القادة،ليس بدا لؽليو بدوافقتها وإرادتها فقط، تهتدي بآرائها ىي و  فالشعوب اليوـ بركموسيطرتهم. 
 ييدىم لو. وتأف لػصل على قبوؿ من يقودىم لقيادتو أي قائد لأالضروري اليوـ 

 : العامةثانيا: اىداف العلاقات 

 1:  التاليةىداؼ الألتحقيق  العامةمن خلاؿ العلاقات  تعمل مؤسسة

 لديها. المحتملةالدبيعات  زيادةوىذا ما ينعكس على نشطتها وأ الدؤسسةلضو عمل  الغابياد افر تغيتَ ابذاىات الأ 
  التجاريةالتي تقوـ بها وتعزيز مكانو علاقاتها  والانشطة مؤسسةدراكا الذ منتجات إكثر أو الجمهور أجعل الافراد. 
  الدؤسسة ورسالةخرى وانسجاما مع فلسفو الأطراؼ الألدى المجتمع  للمؤسسةرسم صوره الغابيو . 
 لعامةلعلاقات اللكونها الدصدر الدهم في تفعيل الجانب التًولغي  الدختلفة الاعلاـاء علاقو متينو مع وسائل بن. 
 ىي بدثابو مواطن يعمل مع  الدؤسسةف بأروح الابداع والتواصل مع المجتمع وخلق صوره لدى الجمهور  إشاعة

 دمتهم.لخالجميع و 

 بعاد المبيعات: أالمطلب الرابع: 

صبحت برتل أالتي  التسويقيةكننا في ظل التطور الحاصل والدستمر بذاىل مكاف تنشيط الدبيعات في الاتصالات لا لؽ
 الدوجهةفي العالد ، وىذا ما يؤكده الارتفاع الدتزايد الذي تشهده النفقات  الرائدةفي بصيع الدؤسسات  ىامة مكانة

 .الكلية٪ من حجم النفقات  19 نسبة تالتي تعدالتًولغية و  الانشطةمن ضستثمارات التنشيط لا

لعيتها و لستلف التقنيات أىدافها، بأتنشيط الدبيعات، والاماـ  ةىتمامنا لدعرفو ماىيا توجيووفي ىذا الدطلب حاولنا 
 .خاصة بصفة التسويقيةىدافها وأ العامة الدؤسسةىداؼ ألخدمو  والدواجهة منها والاكثر حداثو، الحديثة الدستخدمة

 مفهوم تنشيط المبيعات:  :لاولالفرع ا

 اضافي ذو حافزسلوب أنو ولأتعظيم الارباح لستخدـ يالبيعيو فهو  العمليةلتسريع  فعالة أداةتنشيط الدبيعات  لؽثل 
 نو يهدؼ الذ برقيق بيع فوري .ولأمن السلع والخدمات  كمية لشراء الدستهلك لاستمالة

                                                           
 . 49، ص  1997دار الفجر للنشر و التوزيع ، مصر ،   لزمد منتَ حجاب الاتصاؿ الفعاؿ و العلاقات العامة ،  1
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 1لذا في ما يلي:بصاإتنشيط الدبيعات لؽكن ل اريفتععدة  توجد

معدؿ ومستوى شراء  يادةز ل وذلكالطلب في الددى القصتَ،  الإثارة الدوجهةلرموعو التقنيات  انهأعرؼ على ت ولا:أ 
 .تُالتجاري اءو الوسطأالسلع والخدمات من قبل الدستهلكتُ 

التي  البيئةعلى نطاؽ واسع في العنصر الفعاؿ من بتُ عناصر الدزيج التًولغي، والذي يظهر  انهأعلى  عرفتكما   ثانيا:
على معدلات الدبيعات وصوؿ أ لتحقيق سابق فيو الدؤسساتتتفي وقت  والفعالية بالشمولية بذاريةتتسم عملياتها 

ستمر للسلع والخدمات التي تشهدىا مماـ منافسو قويو وتدفق أحسن حالات الرضا والقبوؿ ألك الذ ستهالد
 2 السوؽ.

لتنشيط الطلب الفعاؿ على منتجاتها خلاؿ  ه الدؤسسةبيعات ىو نشاط ترولغي تعتمدالد شيطتنف أا نقوؿ نكنلؽ وعليو
 رجاؿ البيعً.و كل من الدستهلكتُ والوسطاء، إلذ  و هقصتَه ولؽكن توجي زمنيةفتًه 

 3: التالية صائصالخف تنشيط الدبيعات يتميز بأنستنتج  السابقةمن خلاؿ التعاريف 

  بالدؤسسةلوسطاء ا وأامو مع الدستهلكتُ النهائيتُ ستخداىذا النشاط لؽكن . 
  البيع الشخصي والاعلاف. لأنشطةىو نشاط مكمل 
   ثتَ مباشر وسريعتأيهدؼ الذ برقيق. 
  جل الطويل. الأثتَىا في تألػدث  قد خرى التيالأعكس مده عناصر الدزيج التًولغي  مدتو قصربلؽتاز 
 و الطفاض الدبيعات.أفي الدخزوف  زيادةو عند أ مرةوؿ لأديد عند تقدنً الج استخدامو زيادة 

 :الفرع الثاني: تقنيات تنشيط المبيعات

 موجهةساليب أليها فهناؾ إالتي توجو  الجهةختلاؼ باساليب و تقنيات تنشيط الدبيعات بزتلف أىنالك عده  
 لدواجهةىم تقنيات اأ يوضح (93)رقم ، الشكل البيعرجاؿ ل اء وأخرى موجهةللوسط موجهةساليب وأللمستهلكتُ 

 لكل من الدستهلكتُ والوسطاء وقوه البيع.

                                                           
 99، ص 1999معة لزمد بوضياؼ ، مسيلة ، شعباف بعيطيش ، أثر الدراسات التسويقية في تنشيط الدبيعات ، رسالة لنيل درجة الداجيستتَ ، جا  1
 .  939ناجي معلا ، مرجع سبق ذكره ، ص   2
 
3
 . 89، ص  1333محسن  فتحي عبد الصبور ، أسرار الترويج في العولمة ، مجموعة النيل العربية ،    
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 : تقنيات تنشيط المبيعات.(20)  الشكل رقم

 

  91، ص1999، لرموعة النيل العربية، مصر،لزسن فتحي عبد الصبور، أسرار التًويج في عصر العولدة المصدر:

ثرىا أكفيما يلي  ومتنوعة وسنتناوؿ متعددةت تنشيط الدبيعات ف تقنياأيتضح  (93)من خلاؿ الشكل رقم 
 : استخداما

 للمستهلكين:   الموجهةالتقنيات  :ولاأ

و  لغرض تشجيعو وبرفيزه على بذريب للمستهلكينصب ىذا الاسلوب في تنشيط الدبيعات الذ الوصوؿ الدباشر   
 1اء، ونلخص ىذه التقنيات في ما يلي:قداـ على عمليو الشر الإاختيار الدنتج الدقدـ لو، ومن ثم 

منو لكسب  لةيقدمها الدنتج الذ الدستهلك لزاو  الدنتجةالعينات ىي وحدات من السلع  :المجانيةالعينات  .99
حجم الدبيعات خاصو في  وزيادةالدنتج،  التجربة على سباب منها برفيزأرضاىم، وتستخدـ ىذه التقنيات لعده 

                                                           
 . 186، ص  1998لزمد حافظ حجازي ، مقدمة في التسويق ، دار الوفاء للنشر و التوزيع ، مصر ،   1
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 الدؤسسةسعى اليو الذي ت والذدؼ ،الدرغوبةصوؿ على منافذ التوزيع أو الححياتو،  في دورةالتقدنً للمنتج  مرحلة
منهم اقدموا على شراء  لاو قب وبذربتها، فغذا لقيتحث  الدستهلكتُ على فحصها  ىو المجانيةمن تقدنً العينات 

  السلع.
وبعض  الاستهلاكيةلسلع ل الانتشار في لراؿ التًويج الواسعةصبحت الدسابقات من التقنيات أ المسابقات: .91
 وعينية نقديةحصوؿ على جوائز للساسها التنافس بتُ الدستهلكتُ أعمليو ترولغيو والدسابقة ىي نواع الخدمات، أ

وتتولذ لجنو التحكيم برديد الفائزين الذين يتلقوف الدسابقة، تتطلبها  ينةساس مهارات وقدرات معأوىذا على 
و تقدنً دليل أ معينة أسئلةعن  اتجابكالإفي   متعددةشكاؿ أذ الدسابقات خأ. وقد الدؤسسةالجوائز من طرؼ 

على الحظ، وتؤدي ىذه  بالاعتمادجراء سحب إالدنتجات مع  أغلفةرساؿ عدد معتُ من إعلى شراء الدنتج مثل 
 .لزدودةفي فتًه  الدؤسسةمبيعات  زيادةالذ  التقنية

و ساعات أشارات إو خارجها ىدايا تذكاريو تتمثل في أ البيعيوط سواء في النقا الدؤسسةـ تقد التذكاريةالهدايا  .94
كوف تف أولؽكن  ،حتى يتذكرىا الدستهلكوف التجاريةو علامتها  الدؤسسة، وكلها برمل اسم وغتَىاجندات أو أ

 تُ.بصالر بشنها عن حد معإلكل من يشتًي منتجاتها لا يقل  ىدية التي بسنح الدؤسسة مثلاف ترولغية صفةللهدايا 
٪ من الثمن 99٪ او  1قد يصل الذ  السلععتُ عند شراء م خصمحاملها  تعطيقسيمات  الكوبونات: .93

، كما لؽكن استخداـ ىذا الاسلوب بطريقو السلعةعبوات  ةو برفقأالاصلي ولؽكن توزيع ىذه الكوبونات بالبريد 
 لرانيو. وحدةللحصوؿ على  خرى وذلك بتجميع عدد من الكوبونات التي يتم الحصوؿ عليها داخل الدنتجأ
الذي  الدستهلكةعدد يتناسب مع قيمو الدشتًيات ب يوعلى مستهلك جزئةوىي طوابع يوزعها تاجر الت الطوابع: .91

وتساعد   ة.العدد الدطلوب للهديو كثر وفقا لعدد الدفاتر التي تم بذميعها أو ألغمعها في دفاتر ويستبدلذا بهديو 
دد للتعامل الجالدستهلكتُ  وحثكتُ الحاليتُ على زياده مشتًياتهم من الدتجر ىذه الطوابع على تشجيع الدستهل

 .الدقدمةدايا الذمعهم في الحصوؿ على الطوابع ومن ثم 
وخصائصو  بالدنتج تُالذ تعريف الدستهلك فيو الدشاركةالدعارض و  إقامةمن خلاؿ  الدؤسسةؼ تهد المعارض: .96

شباع إو وقدرتو علي تلعيبأ إلذ اقناعهملشا يؤدي  ، شرح خصائصورؤيتو والاستماع الذللذم  الفرصة وإتاحة
 بزاذ القرار بشرائو.ا ومن ثم احتياجاتهم،

وضع سعر بللمنتج،  وحدةكثر من أالسعر عند شراء  بزفيضالتسويق الذ اسلوب  تلجأ ادارة تخفيض الاسعار: .97
اثنتُ  بسعرثلاثة ، مثلا: منفصلةعت قل من لرموع سعر ىذه الوحدات، اذا بيأعدد الوحدات يكوف لابصالر 
 .ضافيوإ وحدةب كسنو  أثتَ فعاؿ على الدستهلك لاعتقاده تأ التقنيةولذذه 
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 .للوسطاء الموجهةثانيا: التقنيات 

  1في ىذا المجاؿ ما يلي: الدستخدمةبرز التقنيات أ 

من فرؽ  والاستفادة كبتَةتستخدـ تقنيو الخصومات بغرض تشجيع الوسطاء على شراء كميات  الخصومات:  .99
خضم الكمية الذي الخصومات في الغالب تنحصر في فصفقات،  في من جراء ىذا الحجم الدتحققةالاسعار 
 قةللصف النهائية القيمةعلى  والخصم الذي لؽنحو الدنتج للتاجر،  الدشتًاةمع كميو السلع  طرديشكل يتصاعد ب

في  الزيادةبتُ  العلاقة العكسيةصم النقدي الذي يرتكز على التعامل معو، وكذلك الخ علىالاستمرار بتشجيعا لو 
 بينهما.  الدعقودة لقيمة الصفقة مقدار الخصم و تقليص فتًه  التسديد من قبل التاجر

ين تكوف الاختلافات أللمؤسسات ذات النشاط التسويقي الدنتشر جغرافيا،  بالنسبة: وىذا الاعلان المشترك  .91
 ، وطالدا كانت ىذه الدؤسساتوالثقافية الاجتماعيةواضحو  وبشكل خاص في الجوانب  بتُ الدناطق الدلؽوغرافية
ف فإمع خصوصيو تقاليد الدستهلكتُ بدنطقو معينو،   ومتوافقة ناجحة التًولغيةتكوف اعلاناتها وبرالرها  تسعى لأف

التي  التًولغية الحملةتكاليف  و جزء منأعلى برمل كل  الدنطقةمع الوسيط الدعتمد لديها في تلك  تتعاوف الدؤسسة
في التعاوف الدشتًؾ التقنية الذين يتعامل معهم، وىذه  ات الدستهلكتُوسيمبخصائص  الدقيقةيقوـ بها نظر لدعرفتو 

 تحمل تكاليف التًويج. ل
من السلع عند شراء كميو لزدده،  إضافية كمية الوسطاءوتتمثل في قياـ الدنتج بدنح  :المجانيةالكميات   .94

 للخصومات وتساعد على زياده الدبيعات.  ستعمل ىذه الطريق كبديلوت
رقاـ وصور للمنتجات تبتُ مواصفاتها وخصائصها وطريقو أىو لرلد لػتوي على شروحات و  : الكتالوجات .93

 كز على تقدنً الدعلومات التي تؤدي الذ الاقناع.تر  ،اسعارىا ستخدامها واحيانااعملها وكيفيو 

 

 

 

 

                                                           
 .  941، ص  1993بشتَ العلاؽ ، التسويق الحديث ، مبادئو ، إدارتو و بحوثو ، الدار الجمعية للنشر و التوزيع ، مصر ،   1
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 للرجال للبيع. المواجهة: التقنيات ثالثا 

وبذاره  الجملةكبر في استمالو في استمالو بذار أدوات الذ تشجيع رجاؿ البيع على بذؿ لرهودات الأ تهدؼ ىذه    
 1يلي:  و الدستهلكتُ على شراء الدنتج و ىذه التقنيات ماأ التجزئة

في بيع الدنتجات  قياسيةرقاـ أقيق بذري ىذه الدسابقات بغرض تشجيع رجاؿ البيع على بر المسابقات البيعيو: .21
 .بكفاءتهم واعتًاؼو شهادات تفوؽ أو امتيازات أىذه الارقاـ جوائز ذات قيمو  قوذلك بدنح لدن لػق

بها من اجل برفيزىا  الخاصةاجتماعات بذمع فيها القوه البيعيو  تنظم الدؤسسات ما اعادت الاجتماعات:.91
،  وإعطائها  جل ابزاذ قرارات لبيع منتجات معينو .أجتماعات ىي فرصو من ه الاىذالتكوين والتوجيو اللازـ

 الفرع الثالث : أىداف تنشيط المبيعات.

يوضح الشكل الدوالر الاىداؼ تنشيط الدبيعات تستمد اساسا من اىداؼ التًويج،  والتي تعد جزءا من الدزيج   
 .  الدؤسسة ادارةورسمها من قبل  اياغهوالتي تم ص التسويقية بالاستًاتيجيةساسا أ الدرتبطةالتسويقي 

 .: اىداف تنشيط المبيعات(20)الشكل رقم 

 
 993، ص1999لزمود جاسم الصميدعي، استًاتيجيات التسويق مدخل كمي، دار حامد للنشر، عماف،  المصدر:

 

 

 

                                                           
 991، ص  1999لزمود جاسم الصميدعي، استًاتيجيات التسويق مدخل كمي ، دار الحامد للنشر ، عماف   1
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 1ولؽكن بصفو عامو توضيح الاىداؼ التي تسعى اليها عمليو تنشيط الدبيعات في ما يلي:

 داف متعلقة بالمبيعات.أولا: أى

 زيادة حجم الدبيعات في الأجل القصتَ .99
 مواجهة الدنافسة في السوؽ .91
 الدخوؿ إلذ منافذ توزيع جديدة. .94
 زيادة الحصة السوقية للمؤسسة في الأجل القصتَ .93

 : أىداف متعلقة بالمستهلكين.ثانيا

 عديلات وذلك من خلاؿ توزيع ت عليها تديدة أو السلع التي طرأحث الدستهلكتُ على بذربة السلع الج
 والعروض وغتَىا. والكربوناتالعينات المجانية 

 ،مستهلكي الدؤسسات الدنافسة الذ منتجات الدؤسسة.وبرويل  جذب مستهلكتُ جدد 
 يها عن طريق الخصومات وزيادة الإقباؿ عل ستهلاؾ السلعة،الدستهلكتُ الحاليتُ على تكييف ا تشجيع

  .حجاـ الكبتَة أو الشراء الدتكرر مثلاستخداـ الأالدرتبطة با
  الاستهلاؾتشجيع الدستهلك على شراء في غتَ مواسم. 

 أىداف متعلقة بالموزعين: ثالثا:

 يلي : والتي تهدؼ الذ ما وىي كافة تقنيات تنشيط الدبيعات الدوجهة للموزعتُ،  

 .ُزيادة مستويات الدخزوف لدى الدوزعت 
 تُ للاسم التجاري للمنتوج.تنمية ولاء الدوزع 
 بكميات كبتَة ى شراء الدنتجات الجديدة وتشجيع الدوزعتُ عل. 
  سمية والتخلص من البضاعة الراكدةالتشجيع على الشراء خلاؿ فتًة التصفية الدو. 

 

                                                           
ص  178، ص  1991ؤسسات الاقتصادية و أساليب تطوره ، أطروحة الدكتوراه ، جامعة الجزائر ، الجزائر ، ، دور الاتصالات التسويقية في الدفريد كورتل  1

179 . 
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 أىداف متعلقة برجال البيع:    رابعا:

وىذه  ى الدؤسسة الدنتجة لتنفيذ البرنامج التًولغي،العاملة لد على تفعيل دور القوة البيعيووىي الأىداؼ الدنصبة 
 الأىداؼ ىي:

 .تشجيع رجاؿ البيع لتصريف أكبر كمية من منتجات الدؤسسة 
  رجاؿ البيع. ولاءتنمية 
  من نظاـ الحوافز الدطبقة.  لاستفادةلمبيعاتهم لزيادة مساعدة رجاؿ البيع 
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 الأول:خلاصة الفصل 

ية ىذا الفصل ىو إف الاتصالات تعد الأساس الدهم في تواصل الدؤسسة مع المجتمع و مؤشر و ما لطلص إليو في نها
، فهو مفهوـ واسع و شامل و يتعلق بالأطراؼ لزل الاتصاؿ و الاىداؼ و كفاءتها في الاستجابة للأخرين لقدرتها

عليو  الاعتماد السوؽ من خلاؿ الدرجوة من ورائو ، و عليو عملت الدؤسسات الحديثة على المحافظة على مكانتها في
الحاجة إلذ التسويق في  ازديادبصورة اكثر من قبل نظرا لتعدد أنواعو و أغراضو الدستعملة و إلذ جانب ذلك و مع 

و الذي تسعى الدؤسسة من خلالو إلذ تعزيز  يالتسويقىذه الاختَة على ما يسمى بالاتصاؿ  اعتمدتالدؤسسة 
عي مع الجمهور الدستهدؼ ، و من اجل برقيق اتصاؿ تسويقي فعاؿ فانو يستوجب إف التفاعل الانساني و الاجتما

نظاـ الاتصالات التسويقية و الدمتد بتُ الدرسل و الدستقبل ، و ذلك من اجل الوصوؿ إلذ يتم التخطيط لعناصر 
 كل سهولة.الاىداؼ الدرجوة من ىذه الاتصالات مع مراعاة الشروط التي بسكن من برقيق ىذه الاىداؼ ب

و من اجل الوصوؿ إلذ الدستهلك الدستهدؼ تلجأ الدؤسسة إلذ  الاعتماد على مزيج الاتصالات التسويقية و الذي 
لؽثل اداة اساسية و فعالة في برقيق الاىداؼ التسويقية للمؤسسة ، و يشمل ىذا الدزيج لرموعة من العناصر الدتمثلة 

 في : 

، كل منها دور في التعريف بالدؤسسةت العامة و تنشيط الدبيعات و التي تؤدي  الاعلاف ، البيع الشخصي ، العلاقا
 عات و كذلك برستُ صورة الدؤسسة. الوصوؿ إلذ الدستهلك و تلبية حاجاتو و رغباتو اضافة إلذ زيادة حجم الدبي
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 :تمهيد

في بداية العشرينيات من القرن اتظاضي بالولايات  هاتواستًاتيجيبدأ اتضديث عن الصورة الذىنية للمؤسسة    
إلذ فرنسا لتعمم على تغموع اتظؤسسات في تريع أتؿاء العالد،   الاستًاتيجيةاتظتحدة الأمريكية، ثم انتقلت ىذه 

تظؤسسة، إلا أنو انتقل إلذ عناصر أخرى  ة التحستُ الصو ر كوسيلة وجرى التًكيز في البداية على الإشها
صورة اتظؤسسة و أتقيتها نظرا بعد بموضوع ا ... الخ. ولقد تزايد الاىتمام فيما ىوية اتظؤسسة وشعار بهكالتعريف 

 ؤسسة.تظا تقوم بو الصورة من أدوار ىامة في تكوين الآراء واتخاذ القرارات وتشكيل السلوكيات الإتكابية اتجاه اتظ
خاصة باتظؤسسات تنطلق من حقيقة اتظؤسسة وتعكس نواياىا  تصميم صورةيعمد اتظديرون إلذ العمل على  وتعذا

بالنسبة للجماىتَ التي تتعامل معها. وىذا من شأنو أن تكلب الاستحسان لدى ىاتو اتصماىتَ و تجسيد نوع من 
 .الثقة تظتبادلة بتُ اتظؤسسة وتراىتَىا
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 : أساسيات حول صوره للمؤسسة لمبحث الأولا 

اوليو حول ىذا  تعتبر صوره اتظؤسسة من بتُ اتظفاىيم اتضديثة في اداره اتظؤسسات اتضديثة وبغرض تقدنً نظرة 
 معتٌ صوره التي اتظؤسسة اىم العناصر التي من شانها ايضاح في ىذا اتظبحث الذ اتظفهوم نتطرق

 سسةلمؤ االمطلب الاول: مفهوم صورة 

 في البداية وقبل اتطوض في عرض التعريفات اتظتعلقة بمؤسسة سوف نشرح معتٌ كلمو صورة.

ويبستً في طبعتو الثانية انها "التقدنً العقلي لأي شيء لا تنكن تقدتنو للحواس  فالصورة وفقا تظا ورد في قاموس 
 اختزنتو وىي استًجاع تظا  نة.حسية ارتبطت بعواطف معي لتجربو تػاكاة أو حياءإىو ىي  أو .بشكل مباشر

 1".و التذوقأشم الو أمس لو الأ السمعاو تخيل تظا ادركتو حواس الرؤيا  الذاكرة

 الصورة بأن الثالثة:"ايضا في نفس القاموس السابق في طبعتو  عا تعذا اتظصطلح وردكثر شيو وىنالك معتٌ أ
 أو ،و نظام ماأشخص  :الاساسي تؿو اتصماعةه يشتَ الذ اتجاه ىذ معينةمفهوم عقلي شائعا بتُ افراد تراعو 

 ."خرآي شيء أو أ معينة قوميةو أ سياسية و فلسفةأ بعينوجنس أو  . بعينها ةطبق

اتظمارستُ. وبغية الإتظام نظر الباحثتُ والدارستُ و  اتفتعددت من وجه اتظؤسسةوره بص اتظتعلقةاما التعريفات 
 2:لتالرريف ااض التعنستعر اتصوانب ىذا اتظصطلح ب

صوره اتظؤسسة تريع التمثيلات اتظادية وغتَ  (:IREPف معهد البحوث والدراسات الاعلانية)تعري   -10
  لذين ينتمون الذ اتظؤسسةفراد ااتظادية التي تتكون عند الأ

، كل في ما بينها موعو من الصور اتظختلفةلمجحوصلو   عباره عن صوره اتظؤسسةكاثرين باري: تعريف    -10
اعل في ما بينها لتعطي في وىي تتف هور معتُ و جانب من جوانب اتظؤسسة،اصو بجممنها خواحده 
 ىي صوره اتظؤسسة واحده النهاية

بادر الذ تان ت تي تريدىا اتظؤسسةاتظشاعر الو  تغموعو من اتظعتقدات "صوره اتظؤسسة تعريف لاردنيوت: -10
 ما فكرون في ىذه اتظؤسسة".اتظصلحة والاىتمام عندما يفكرون بهذه اتظؤسسة عندصحاب أذىان أ

 
 

                                                           
1
 .  00، ص  3002، عالم الكتب للنشر و التوزٌع و الطباعة ، القاهرة ، علً عجوة، العلاقات العامة و الصور الذهنٌة  
2
جمال بلبراهم، دور العلاقات العامة فً تحسٌن الصورة الذهنٌة للمؤسسة الخدمٌة، مذكرة تخرج ماجستٌر، تخصص تسوٌق، جامعة   

  3005.3000شلف،
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 وه عن تغموعو من التمثيلات الذىنية، الادراكية أنها عبار "صوره اتظؤسسة بأ: j.j combinتعريف   -10

 لفرد أو تغموعة من الافراد تجاه مؤسسو معينة". اتضسية
عباره عن تريع اتصوانب التي ادركتها الفرد عن شيء  الصورة ":  Kotler et Dubois تعريف -10

 ."معتُ
عن اتظؤسسة، وىي  للجماىتَ : " صوره اتظؤسسة اترالر  الانطباعات الذاتية تعريف ىارولد ماركس  -10

وىي اتظشاعر التي تخلقها اتظؤسسة لدى اتصماىتَ  خر،انطباعات عقلية غتَ ملموسو تختلف من فرد الذ آ
ع، واستثماراتها الاجتماعية و المجتممع اتصماىتَ، وعلاقتها مع  منتجات، وتعاملاتها  ما تقدمو من بتأثتَ

 لتكوين الصورة الكلية للمؤسسة.  الفرديو و تتوحد وتندمج تلك الانطباعات ،مظاىرىا الاداري

 :من التعاريف السابقة تنكن استخلاص النقاط التالية بشأن صورة اتظؤسسة

 وتذكر...الخ وتخضع  صوره اتظؤسسة عملية اتظعرفية، بحيث تدر بمراحل عمليات معرفية من ادراك وفهم
 ثر بها.التي تخضع تعا العمليات اتظعرفية أو تتأ للمتغتَات والعوامل

 بقها  وتؤثر فيما يلحق ثر كل مرحلو بما يسصوره اتظؤسسة عملية ديناميكية تفاعلية تدر بمراحل عديده تتأ
 عديدة وقوالب تؼتلفة شكالة وتأخذ أومتغتَ  بها، كما أنها متطورة

 ىتَ التي تتعامل ولا اختلافات اتصماب اتصماىتَ المحيط باتظؤسسة، حيث تختلف سةمصدر صوره اتظؤس
 .تتعامل معها

 دىتتمتع بها تؼتلف العناصر اتظكونة تعا ل صور التيال تغموعة من لتفاعل صوره اتظؤسسة ىي نتيجة 
 .اتصماىتَي اتظستهدفة

  :صوره مؤسسو عمليو تعا ثلاث مكونات ىي 
 اتصانب اتظعلوماتي للصورة: ويعتٍ راكي إد مكون. 
 عاطف: ويتضمن الاتجاىات العاطفية تؿو اتظؤسسة مكونات. 
 مثلي التعصب والتحيز والولاءكون سلوكي ويتضمن السلوكيات اتظباشرة تؿو اتظؤسسةم : . 
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 : المؤسسة صورة عنوا وأالمطلب الثاني: خصائص 

ن تصنيفات تعذا اتظفهوم، انبثقت لت الباحثتُ يقدمو جع فرد مفهوم صورة اتظؤسسة تغموعو من اتطصائص التيني 
 :  أنواعهاو  تظؤسسةا صوريلي سوف تؿاول التطرق الذ كل من خصائص  نواع وفي ماعنها عدة أ

 : خصائص صورة المؤسسة  أولا:

 1ذكر منها ما يلي: صورة اتظؤسسة خصائص نلتفيز    

 دما نطرح أسئلة على اتظستهلك حول اتظؤسسةونقصد بذلك أنو عن صوره المؤسسة تلقائية ومستتره:  -10
جواب ، في حالو است مباشره يظهرون تلقائيا جزء من انطباعاتهم حول صوره اتظؤسسة بصوره غتَ

 تتًة عن تلك اتظؤسسةاتظستهلكتُ عن طريق اتظقابلة اتظعمقة سوف يظهرون الصورة اتظس
مواقف اتظستهلكتُ في وقت معتُ، وعن فالصورة تعبتَ عن ما نعرفو : نسبيا صوره المؤسسة مستقرة -10

ضا او عدم رضا اتظستهلكتُ ىو عامة مواقف تتميز بالاستقرار النسبي، وكما ىو معروف ان ر ونعلم أن 
في  لذا فإن التغتَات اتظهمة .ة أو عندما تكون النية قويةاتطبر  الا عن ،عواطف عابره لا تؤثر على الصورة

ه مثل طرح تشكيلة منتجات جديدة، تزلو اعلانيو استثنائية، ازمو ترتبط ب: أحداث قاىر  صوره اتظؤسسة
قاىره، مثل تدني اتصودة في منتجات اتظؤسسة. لذا تسول الصورة ىو دلالو قويو لقوه الصورة أي حالو عدم 

زم الكثتَ من الوقت واتصهد نو يستلكانتها و العيب عندما تكون الصورة سيئة لأعلى م تأثتَ اتظنافسة
 . اصلاحها. وأن الولاء للمؤسسة ىو ميزة الصورة اتصيدةلإعادة 

 تختلف من شخص الذ اخر وىذا يكون اكثر اتظنتجات وتعذا أي أن الصورة و ذاتيو: الصورة الشخصية -10
تلف تؼ السوق، بل تكب تحديد ىويو الصورة اتظدركة من طرف مللا تنكن اكتفاء  صوره متوسطة لمج

 . الاقسام أو القطاعات السوقية
يقوم بو الفرد من اجل تبسيط ادراكو  الصورة ىي ملخص عن اتظؤسسة، ومبسطو: الصورة انتقائية -10

تكب  نها،  لذلك فعندما نقوم بتحليل الصورةفي ما بي ؤسسات التي غالبا ما تكون متشابهةللعديد من اتظ
تحليلها صورة  الكامنة فوأما الفي الغالب تكون معبره بشكل كبتَ،  التلقائية، الصورة التًكيز على الاىم

 في ذلك.لكن تكب اتخاذ الاحتياطات اللازمة تنكن ان يكون مهما 

 

                                                           
95ص 94،ص 3000، القاهرة،  صورة الذهنٌة  والاعلامٌة "عوامل التشكل واستراتٌجٌات التغٌٌربدر اٌمن منصور، ال  "، المدٌنة  برس 

1
.  
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بحث العلمي تنكن التعرف على طبيعة الصورة ساليب الأ فاستخدام: صورة المؤسسة قابلو للقياس -10
 و اتكابيو. ها سواء كانت سلبيو أيو تغتَات تطرا علياتظتكونة لدى اتصمهور، وتحديد أ

ا الافراد بناء التي يكونه وىي بذلك تختلف عن الصورة النمطية ومخطط لها: لمؤسسة مقصودةصورة ا  -10
 وتعتمد على برامج اعلاميو مدروسة .  على معلومات خاطئة

 :لمؤسسةا صورةنواع أ :ثانيا

طرق لبعض وعليو سوف نت ي الذ تعدد انواع صورة اتظؤسسةوىو ما يوح ىناك عده تصنيفات لصوره اتظؤسسة 
 1ىذه التصنيفات كما يلي:

 :  حسب ىدف المؤسسة:التصنيف الاول 

 : اتظؤسسة لصورة نواع التاليةالأحسب ىذا التصنيف  تفيز

ة اتظدير او الاداريتُ في اتظؤسسة،  وىي تستخلص من ىويو ىذه  عن ارادتعبر وىي  :الصورة المرغوبة  -01
ت مع الادارة العليا أو من خلال عناصرىا الرتشية. الاختَة، ولا تنكننا تحديديها إلا من خلال اجراء لقاءا

الصورة  في تطوير بمعتٌ تسختَ الادارة الاستًاتيجية ،للتموقع  أو بتعبتَ آخر ، تعتبر الصورة اتظرغوبة مرادفا
 . قيقو في اذىان اتصماىتَ اتظستهدفة وتدييزىا عن اتظنافسةوترسيخها بصفو د اتظدركة

صورة اتظنشورة من تريع الرسائل الصادرة من و حول اتظؤسسة، وىي تدثل تتكون ال الصور المنشورة:  -02
تًضها تغموعو من الصور الاخرى  تع نتيجة لكل التعابتَ الارادية والغتَ الارادية تعذه الاختَة، تدعمها او

 . لكي ...الخ، صوره علاماتها ومنتجاتها، صورة بلدىا الاصلياتظؤسسة صوره القطاع الذي تنتمي اليوك
بذاتها  ضيع ومعاني ما قيل من طرف اتظؤسسةتكب علينا القيام بتحليل موا نتمكن من تحديد ىذه الصورة
 .ووسائل الاعلام بصفو عامو قيل عنها خصوصا ما تنشره الصحافة  ) مقراتها، منتجاتها...الخ( وما

ة لدى مسؤول ور نها تدثل اىم ص: وىي اتظقصودة عادة بكلمو صوره اتظؤسسة كما أالصورة المدركة -03
اخلية و الافراد الذين ينتمون الذ اتصماىتَ الد راءتتشكل الصورة اتظدركة من تريع آ ،و الاتصالالتسويق أ
و الدراسات كتحليل تػتوى اللقاءات اتصماعية أ تحديدىا من خلال الدراسات الكيفيةو تنكن لنا  اتطارجية

 كالقوة، الديناميكية  ا قياس الشهرة وعناصر الصورةتجاىات ، بحيث تنكننالكميو بالاعتماد على سلم الا

 
                                                           

1
 020ص  035علً عجوة ، إدارة العلاقات العامة بٌن الادارة الاستراتٌجٌة و ادارة الازمات ، مرجع سبق ذكره ، ص   
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في الاقتصاد  ءه اتظستخدمتُ، اتظساتقةجوده اتظنتجات، اتظناخ الاجتماعي ، كفا التقدم التقنية، -04
 الوطتٍ،....الخ.

 ) داخليو، خارجيو( . التصنيف الثاني : حسبنا الرؤيا

 : التصنيف يوجد نوعتُ لصوره اتظؤسسةتعذا ا فقو 

 :رة الداخلية المؤسسةالصو   -10

تصال أكثر سهولو مستخدمي اتظؤسسة )عماتعا و اطارتها(. و يكون الا وىىنا اتصمهور اتظستقبل ويكون       
ة) كيفيو التعامل داخل اتظؤسس  طابات التي يقدمها مسئولو اتظؤسسة، كذاوذلك عن طريق اتط و مرونة،

الذ   توظيف في اتظؤسسة وثقافو اتظؤسسة نفسها، بالإضافةالذ ثقافة ال بالإضافة اتضوافز(  الصرامة اتصدية
نقلها  كيفية تعامل اتظؤسسة مع زبائنها  وحتى اتظوردين بصفة تؼتصرة ىي تلك الصورة التي تحاول اتظؤسسة

 الذ ترهورىا القريب. 

العامل الذي  يها ىذاوكذا متعامل تومؤسسل ىي التي تتحكم  في راي العام الذكر التحكم كل العوامل السابقة
سينقل الصورة الداخلية للمؤسسة الذ اتطارج بحسب تأثره وكيفيو تعامل اتظؤسسة معو، ىو الذي تلدد نوع 

 1 .سينقلها سيئة كانت أم جيدةالتي  الصورة

 للمؤسسة: الصورة الخارجية -10

ارجية ىي تلك فالصورة اتط، اذا كانت الصورة الداخلية ىي الصورة اتظوجهة للجمهور الداخلي للمؤسسة   
اتظوجهة للأشخاص من خارج اتظؤسسة و الوسائل اتظستخدمة في اتضالتتُ تؼتلفة جدا، كما أن أساس 

يرتكز يكون اتصال خارجي و  ىذه اتضالة الاتصال اتظتعلق  بالصورة في، فتختلف جودة و رداءه الصورة
 على  اساسا 

مستوى اعلاناتها، علامتها  ،ل: جوده منتجاتهامن خلا ، بحيث ان اتصمهور تلكم على صورة اتظؤسسةالتسويق
    ، مشاركتها في التظاىرات الرياضية، مشاركتها في الاعمال اتطتَية والتطوعية، لكن ىذا شهرتها التجارية،
اتظالية  تضالةالاعتبار وىي: ا تأخذ بعتُ خرىكم على اتظؤسسة اتفا ىناك عناصر أطلاق اتضلإ  لا يكفي
 في تغال نشاطها وحتى شكلها  اخبرى  السوق اتظالية، حجم ونوع قنواتها التوزيعية،ا فيهتوضعي للمؤسسة

                                                           
1
 3002  3009، فرع تسوٌق ، جامعة الجزائر ، بلقاسم رابح ، صورة المؤسسة و تقٌٌم استراتٌجٌات الاتصال التسوٌقً ، مذكرة ماجٌستٌر     

 00ص  00، ص
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دون أن  ضافة الذ بطاقاتها اتطاصةبالإ وثائقها الرتشية ،ام) مباني، سيارات، البدلات الرتشية للعمالالع
ل عن مؤسستهم. رة الداخلية التي ينقلها العماالا وىو الصو  تحديد صوره اتظؤسسة ننسى عاملا مهما في

من  واختلال واحدة، لذا يؤدي تفاعل الصورة الداخلية مع اتطارجية الذ تكوين الصورة العامة للمؤسسة
 1تكب الاىتمام دائما الصورتتُ معا . سوف يؤدي حتما الذ اختلال الصورة العامة لذا ىاتتُ الصورتتُ

 التصنيف الثالث: حسب معايير مختلفة 

 2تسسة أنواع لصورة اتظؤسسة تنكن توضيحها في ما يلي:وفق ىذا التصنيف يوجد 

 مصدرىا عمال اتظؤسسة، أما الأساس التي تبتٌ عليو فهو درجة الانتماء إليها. الصورة الداخلية: -
 مصدرىا المجتمع الاقتصادي واتظالر أما الأساس الذي تبتٌ عليو فهو تقديرىا لقيم الصورة المالية: -

 .اتظؤسسة
تظهتٍ تظهارة مصدرىا الوسط اتظهتٍ أما الأساس الذي تبتٌ عليو مدى تقدير الوسط ا :يةالصورة التكنولوج -

 من حيث التكنولوجيا التي تستعملها أو تنتجها أو تطمح لإنتاجها أو اتضصول عليها.اتظؤسسة وطموحاتها 
والوعود اتظؤسسة تٌ عليو ثقتهم في إمضاء مصدرىا زبائن أو اتظستهلكتُ أما الأساس التي تب صورة المنتج: -

 اتظتعلقة باتظنتج.
أما  ،الرأي العام ،السلطات العمومية ،وسائل الإعلام ،مصدرىا اتصمهور العريضصورة الجمهور :  -

 مساتقتها في الصالح العام، شخصيتها.و الأساس الذي تبتٌ عليو آرائهم حول اندماج اتظؤسسة 

 لمؤسسة ث : مكونات و شروط صورة االمطلب الثال

تتفاعل فيهما بينها ، يتضح أن تعذه الأختَة عدة مكونات  تطرق إليو في أنواع صورة اتظؤسسةتؽا سبق ال         
لتكون الصورة الكلية للمؤسسة ، إلا أن عملية تكوين صورة اتظؤسسة لا تأتي صدفة بل لابد من توفر بعض 

ختلاف أنواعها و اا اتظؤسسات على الشروط التي من شأنها أن تساعد في خلق الصورة التي ترغب أن تسوق تع
 أنشطتها . و فيما يأتي سوف تتطرق إلذ كل من مكونات صورة اتظؤسسة و الشروط لواجب توافرىا لتكوينها . 

 

                                                           
1
 23، ص3002فضٌل دلٌو، اتصال المؤسسة، اشهار، العلاقات العامة ،دار حامد للنشر والتوزٌع، القاهرة،  

2
 138فريد كرتنان، العلاقات العامة بتُ الادارة الاستًاتيجية وإدارة الازمات، مرجع سبق ذكره،ص  
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 . للمؤسسة مكونات صورة أولا :

اصر الكلية للمؤسسة، ىذه لعنلكلية للمؤسسة من ترلة من العناصر لتشكل الصورة اتتكون الصورة الذىنية     
  :تتمثل فيما يلي

خليط من ىذه  ح أو رمز أو تصميم أوسم أو مصطل: تعرف العلامة على نها اصورة العلامة التجارية .01
الأشياء و التي تحدد سلع و خدمات اتظنتج و كذلك تفرق بينها و بتُ منتجات اتظنافستُ ، و اسم 

يكون حروفا أو   تقا ، وقدتَ اتظوزع أو غالعلامة ىو أحد مكوناتها التي تنكن نطقها من طرف اتظستهلك أو 
 1كلمة أو أرقاما .

ثتَ الثقة في علاقاتها وتتمثل درجة النجاح اتظتوقع من الاتصال في تكوين صورة إتكابية عن اتظؤسسة بتأ
  2يسية في صورة العلامة التجارية و ىي :لينا الفصل بتُ ثلاثة مصطلحات رئلكن تكب ع ،التجارية

 . لعلامة في حد ذاتها، صورة العلامة و ىوية العلامةم العلامة أو ااس

 ةصورة العلام:   

عتبر صورة العلامة الرؤية التي تلملها اتصمهور عن نفسها بصرف النظر عن صورة اتظؤسسة ، بمعتٌ أن ت
نطباع اتضسي و اتظادي للجمهور، فيما صورة اتظؤسسة إتفا ىي نتيجة الاصورة العلامة لا تتعلق أساسا ب

، و سعره بشكلو، و وظائفو العناصر ىي : اتظنتج لامة ، و يتحكم في ذلك تغموعة منالع تمص
الخ بالإضافة صورة مصيغ العلامة كما انها تستمد قوتها من اسم اتظؤسسة و كذا اتعوية اتظرئية و ،...،

 اتظسموعة ، و حتى قنوات التوزيع ، و تستَ 

من أصول اتظؤسسة ، صورة العلامة تعتبر ء الاستًاتيجياتديد الأىداف و بناصورة العلامة من خلال تح
 لديها قيمة مادية ، رغم صعوبة تقييمها . 

 
 
 
  

                                                           
1
 .  340، ص  0555، التسوٌق ، الدار الجامعٌة ، الاسكندرٌة ، مصر ،  اسماعٌل السٌد  

32، ص3002محمد منٌر الحجاب، الموسوعة الاعلامٌة، دار الفجر للنشر والتوزٌع، مصر، 
2
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  ىوية العلامة: 

 : سيم العلامة إلذ ستة اوجو رئيسيةىي تق

، التغليف ، اتظادية و كيفية استخداموخصائصو  ،شكل اتظنتج) العناصر اتظوضوعية (،  تصانب اتظاديا .أ 
 التعبئة ..إلخ 

: و ىي تتمل في فكرة اتصمهور عن تشعة ة و اتطيالية ( ) غتَ اتظلموسة (شخصية ) العناصر الذاتيال .ب 
 . التجارية و مصنعها و فتًة حياتهاالعلامة 

 ، ىل ىي معروفة ؟ ىل تلبها اتصمهور ؟ مهور اتظستهدفجو لعلاقة بتُ العلامة و اتص .ج 
و تقاليد ، ما مدى ملاءمتها لثقافة و عادات وي تحملو العلامة و الذي تنشط فيالمحيط الثقافي الذ .د 

 . ترهور السوق اتظستهدف
انعكاسها على اتظستهلك ) الصورة التي يأخذىا اتصمهور من اتظشتًي للعلامة ( كيف يتكلم مشتًي  .ه 

 و مستخدم ىذه العلامة عنها و كيف يؤثر على غتَه من اتظستهلكتُ . 
 بماذا يفكر اتظستهلك بعد تظشتًي عن نفسو بالنسبة للعلامة،الصورة التي تلملها ا)الانطباع الداخلي   .و 

 ( لااقتنائو للعلامة ؟ىل ىو راض أم 
وبيعها  إذا الاتصال يرتكز على احدى ىذه الاوجو أو على المجموعة، بغرض تحستُ العلامة وصورتها

 بطريقة أحسن للجمهور.
 :صورة إدارة المؤسسة ) فلسفة المؤسسة (  .10

، و لذلك فإن فلسفة الإدارة في قيادة العمل في الذي تبديو اتظؤسسة لدى اتصماىتَالرمز إدارة تظؤسسة ىو        
أي مؤسسة و في قيامها بالاتصالات الناجحة في إدارة علاقاتها مع اتصهات اتظختلفة تعتبر من العناصر 

لتي توجو أداء و اتعامة اتظكونة لصورتها لدى اتصماىتَ حيث تشكل العناصر اتضاكمة للثقافة التنظيمية ا
عمل إدارات اتظؤسسة اتظتعددة من ناحية ، و تحكم تعاملاتها مع اتصماىتَ اتطارجية من ناحية أخرى ، 
 وىي الإطار الذي تلدد كل اتصالات اتظؤسسة و رسائلها إلذ اتصماىتَ ، وتشكل صورتها الذىنية تؿوىا . 

ل الفعلية للمؤسسة و سياستها الرتشية و ىي تجسد الأعما:المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة  برامج .03
ة في كل ما يصدر عنها من قرارات و أفعال ، أي أنها تهتم بالأعمال ساتجاه المجتمع ككل و تراىتَ اتظؤس

 او الأنشطة اتظتنوعة التي تقوم بها اتظؤسسة في براتغه تعتبر البرامج اتضقيقية للمؤسسة ماذا تفعل ؟ لذا
  ماىتَ تؿوىا وكسب الثقة و التأييد من طرفهم اتص مؤثرا في التأثتَ في عواطف للمسؤولية الاجتماعية عاملا
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ا تجسد السلوك الأخلاقي لأنه لبيئية اتظختلفة جزء من مكونات الصورةاو  لذا تعتبر البرامج المجتمعية

 خلية و اتطارجية . اتجاه المجتمع و اتصماىتَ الدللمؤسسة ا
من  ة كمكان للعمل على صورتها تؤثر انطباعات اتصماىتَ عن اتظؤسس : صورة المؤسسة كمكان للعمل .04

 حيث توفتَ بيئة صحية جيدة للعاملتُ ، و خدمات اجتماعية و حوافز و أجور متميزة ، كما يؤثر
اتظظهر اتطارجي تعا من مباني وأثاث و نظافة و نظام في العمل على إدراك اتصماىتَ تعا كمكان متميز 

 للعمل . 
في قدرة موظفي اتظؤسسة على تدثيلها بشكل مشرف لدى اتصماىتَ من  : تتمثلموظفي المؤسسةأداء  .05

 اعا إتكابيا تؿوىا . اتظهام اتظنوطة بهم بما يعطي انطبخلال التعامل الطيب معهم ، و سرعة أداء 
و  يةتؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوم اتظؤسسة بها مع اتصماىتَ الداخل :كفاءة اتصالات المؤسسة .06

الات اتظؤسسة و توضيح ىويتها، و رسالتها للجمهور ، في تكامل اتص ارجية ، و ما تنقلو اتظؤسسة فياتط
 للجماىتَ .  لسفتهاف

 ( يوضح العناصر السابقة الذكرة بنوع من التبسيط و الإتكاز : 06)رقم و الشكل 

 (: مكونات الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة. 10) رقم الشكل

 
 .143فريد كرتنان، العلاقات العامة بتُ الادارة الاستًاتيجية وإدارة الازمات، مرجع سبق ذكره،ص :المصدر

، تػصلة امتزاج و تفاعل عدة مكوناتضح أن الصورة الكلية للمؤسسة ىي ت( ي 1.2من الشكل ) 
ورة اتصزئية بحيث يتوقف على اتظؤسسة اعتماد ترلة من الاتصالات الفعالة التي من شأنها يتم نقل الص

 حة في الشكل . كونات اتظوضلكل مكون من اتظ
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 .لمؤسسة انيا : شروط تكوين صورة اث

   1: تزام اتظديرين ببعض الشروط أتقهايتوقف بناء أو تكوين صورة طيبة عن اتظؤسسة ال

تظؤسسة . ا إن اتؿراف الصورة عن اتضقيقة سرعان ما تللق اتظساس بمصداقية  ن تكون الصورة حقيقية :أ .01
واحد بها لكي ندرك ىذا الاتؿراف ، و ىذ من شأنو أن يبعث الشك و   تصالبحيث أنو يكفي إجراء ا

فقدان الثقة التي طاتظا عملت على تأسيسها من خلال الصورة . لذلك فإنو تكب على اتظؤسسة أن تعرف 
 نفسها على حقيقتها و أن تكون صادقة في الداخل كما في اتطارج . 

لكن في ،   ( Atouts )مؤىلات وتػاسن اتظؤسسة  بتثمتُ ىنا يتعلق الأمر لصورة إيجابية :ا ن تكونأ .02
 ة في ذلك بشكل يؤدي إلذ لفت الأنظار إلذ اتظؤسسة و مساوئها . اتظقابل ، تكب عدم اتظبالغ

تها. مدة حياطول  رة اتظؤسسة لعدة سنوات إن أمكن، و تظا لاثل صو أي أن تد :أن تكون الصورة مستمرة .03
 تدل على فعاليتها .  فدتنومة الصورة

، حيث أنو تكب على اتظؤسسة اعات التي تتميز بتشابو منتجاتهاو ىذا خاصة داخل القط :أن تكون مميزة .04
 . خاصة بها، بمعتٌ بناء صورة تؽيزة و فريدة العمل على تطوير شخصية

، تَ اتظستهدفةو معتقدات اتصماىتكب أن تكون الصورة متجانسة مع قيم  :من خلال الصورة الاستهداف .05
 . قبول لدى اتصماىتَ كل حسب خصائصوال امج تلقىو ىو ما يستدعي اعتماد بر 

ذب أو تستميل اتصماىتَ التي ىي تػل اىتمام : الصورة اتصذابة ىي تلك التي تجأن تكون الصورة جذابة .06
، أي تهدف لتسويقهاالصورة التي  لدى اتظؤسسة ، و نستطيع القول ىنا أنو لابد من توفر عنصر التمييز في

صورة اتظؤسسة لابد ان تدثل بالنسبة لنا ميزة تنافسية من خلاتعا تنكن كسب تأييد اتصماىتَ و جذبهم 
 للتعامل معها . 

 أىمية صورة المؤسسة.: المطلب الرابع

الكبتَ من طرف أصبح مفهوم الصورة الذىنية للمؤسسة من بتُ اتظفاىيم التي أصبحت تلقى حاليا الاىتمام 
للمؤسسة أتقية بالغة أن للضرورة الذىنية تؼتلف اتظؤسسات على اختلاف أىدافها و أنواعها و أنشطتها ، ذلك 

 على سوآءااتظؤسسات و التي من شأنها تحقيق تغموعة من الأىداف التي تخدم ىاتو اتظؤسسات  في حياة ىذه

 

                                                           
032ص039، ص3002غراهام داولٌنغ، تعرٌب ولٌد  شحاد،  سمعة الشركة، الهوٌة  و الصورة  والاداء، مكتبة عبٌكان ، الرٌاض،   

1
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الاىتمام بكل من أتقية الصورة بالنسبة للمؤسسات و  اتظدى البعيد أو القريب . و فيما يلي سوف تؿاول 
 الأىداف التي تطمح إليها اتظؤسسات من وراء اىتمامها بصورتها لدى اتصماىتَ التي تتعامل معها :

  .لمؤسسةصورة اأولا : أىمية 

 1بالنسبة للمؤسسات فيما يلي :  تتجلى أتقية الصورة   

لعمل بها ، و ىنا تكب على اتظؤسسة أن تضع سياسة جتذاب أفضل العناصر لمساعدة اتظؤسسة لا .01
اتها مع اتظدارس و اتصامعات ، كما لابد أن تكون ىناك علقة بالتوظيف و ذلك من خلال علاقواضحة مت

 الشفافية في التوظيف . 
 تدعيم علاقة اتظؤسسة مع تراىتَىا الداخلية و اتطارجية .  .02
جتماعي للمؤسسة في خدمة المجتمع ، و ذلك من خلال إقناع السلطات و اتصماىتَ بأتقية الدور الا .03

لمجتمع و ىنا تتجلى اتظسؤولية الاجتماعية للمؤسسة من برامج تستهدف بها اتظؤسسة عدة أطراف في ا
 براعية الأنشطة الرياضية و اتطتَية و غتَىا . ىتمام خلال الا

، حتى يتستٌ زماتأوقات الأ لى اتظؤسسة فيللتًيث قبل إصدار الأحكام عتنمي قدرات اتصماىتَ   .04
 .ختلفة للموقف و رأي اتظؤسسة فيهاللقائمتُ عليو شرح الأبعاد اتظ

 تدعيم العلاقات الطيبة مع السلطات التشريعية و التنفيذية في الدولة . .05
 اتظساعدة في إقناع اتظؤسسات اتظالية على استثمار أمواتعا في اتظؤسسة .  .06

 للمؤسسة ثانيا : أىداف صورة

 2 :ا في أذىان اتصماىتَ إلذ ما يليتهدف اتظؤسسات من وراء تكوين صورة تع      

إضفاء اتظشروعية على اتظؤسسة بمعتٌ إعطاء تسعى في البداية إلذ  التي اتظؤسسة بناء استًاتيجية  لصورة .02
اء اتظؤسسة حقوق لد تكن تتمتع بها من قبل ، بالإضافة إلذ جعلها عنصرا فاعلا في اتظؤسسة بمعتٌ إعط

اتظؤسسة حقوق لد تتمتع بها من قبل ، بالإضافة إلذ جعلها عنصرا فاعلا في المجتمع كما قلنا سابقا ، و 
 حتى أن ىذه اتظشروعية تجعلها معروفة لدى اتصمهور بمعتٌ التعريف باتظؤسسة لدى اتصمهور .

 
                                                           

1
 . 000علً عجوة ، العلاقات العامة بٌن الادارة الاستراتٌجٌة  و ادرة  الازمات ، مرجع سبق ذكره ، ص   

2
، مذكرة ماجٌستٌر  -دراسة حالة مؤسسة هنكل الجزائر  –فاسً فاطمة الزهراء ، استراتٌجٌة صورة المؤسسة و اثرها على سلوك المستهلك   

 .20، ص  3003 3002 تخصص تسوٌق، جامعة الجزائر ،
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عن طريق الصورة ينهي تصال سة ، فالتًكيز على الاالقضاء على الإشاعات التي يتم تروتكها عن اتظؤس .02

الإشاعة سواء كانت داخلية أم خارجية ويعيد للمتعاملتُ ثقتهم في اتظؤسسة و تحقيق أىداف مالية من 
 خلال زيادة اتظبيعات ، فاتعدف الرئيسي للمؤسسات يبقى دائما ىو تحقيق الربح . 

لاعتماد على الصورة  ىدف سياسة الصورة إلذ توسيع تغال النشاط ، أو حتى تغيتَه ، و ىذا يكون ا .03
كأداة لتوصيل الرسالة و خاصة من خلال إمضاء ) لوغو ( اتظؤسسة أو حتى مساتقتها في النشاطات 

 الثقافية و الاجتماعية . 

تعتبر من أىم العناصر التي تستند عليها اتظؤسسة في الاتصال مع ترهورىا ،  و في الأختَ تنكن القول أن الصوة
ستغناء عنو لتحقيق شرعيتها أمام اتظنافسة و لو ، إن لد نقل أساسا لا تنكن الاة و إيصال الرسالة اتظناسب

السلطة و اتضكومة و كل المجتمع اتظدني ، بحيث أن اتظؤسسة ترتقي من تغرد اتظعاملات التجارية إلذ 
 و سياسيا ، و ليس اقتصاديا فقط  خطاب عنوانو التضامن ، و ىو ما تكعلها عنصرا فاعلا اجتماعيا

 : تصميم و إدارة الصورة الذىنية للمؤسسة الثانيالمبحث 

 ما اتظؤسسات ىذه فمن تراىتَىا، أذىان في اتكونه أن ترغب التي الصورة نوعية في اتظؤسسات تختلف       
 معالمجت اتجاه بمسؤولياتو قيامو على يركز ما ومنها اتطاصة، اتظصلحة على العامة اتظصلحة إيثار صورتو يبرز أن يود

 أىم من اتظرغوبة( اتظؤسسة )الصورة صورة تصميم عملية تعتبر لذلك  .الوطتٍ الاقتصاد دعم في أو المحلي
 من يستدعي ما وىو البعيد، اتظدى في اتظؤسسة على تؤثر كونها اتطاص الاىتمام اتظديرون تعا يولر التي اتصوانب
 اتظبحث ىذا في نتطرق سوف لذا  .بفعالية إدارتها بغية اتظؤسسة بصورة تتعلق شاملة ستًاتيجيةا وضع اتظديرين

 بالنسبة اتظؤسسة صورة  تدوقع ) اتظرغوبة الصورة تحديد اتظؤسسة، صورة تكوين مراحل و استًاتيجيات :يلي ما إلذ
 .اتظؤسسة صورة وتقييم قياس طرق نستعرض الأختَ وفي اتظنافستُ(، صور لباقي

 لمؤسسة و مراحل إعدادىا ورة استراتيجية إدارة  صمطلب الأول :  اال

 تخطيط على بالقائمتُ يستدعي ما وىو اتظؤسسة، باستًاتيجية وطيدة علاقة اتظؤسسة لصورة أن آنفا ذكرنا
 اتططوط رسم خلاتعا من يتم تػكمة ةيستًاتيجا إعداد اتصوانب كافة على باتظؤسسة اتظتعلقة ستًاتيجياتالا

 صورة إدارة خطوات إلذ نتطرق سوف وعليو البعيد، اتظدى على رتهاوإدا اتظؤسسة صورة في للتحكم العريضة
 .عدادىالإ بها رتد التي واتظراحل اتظؤسسة

 



 الفصل الثاني:                                                        دراسة وتحليل صورة المؤسسة

54 
 

 

 ستًاتيجيةا بناء في خطوات عدة إتباع إلذ اتظديرون يعمد  :المؤسسة صورة ستراتيجيةا إعداد خطوات :أولا
 1:يلي كما ترتيبها تنكن اتططوات ىذه م،تهمؤسسا بصورة متعلقة

 التي الإدارية الفلسفة من الرغبة ىذه تنبع حيث  :المديرين طرف من لمؤسسةصور ا تكوين في الرغبة .01
 .مهامهم تأدية في يعتمدونها

 بطريقة تسيتَىا من لتتمكن الصورة مكونات تحديد إلذ ىنا اتظؤسسة تسعى المؤسسة: أىداف تحديد .02
 التالية: الأسئلة عن بالإجابة وذلك حركية

 تنكن التي اتظعايتَ ماىي حسنا؟، انطباعا علامتنا تتًك ىل اتصمهور؟، تلملها التي اتضالية الذىنية ناصورت ماىي 
 اتظؤسسة تتبعها خطوة أول ىي الأىداف وتعتبر ؟ الآخرين اتظنافستُ صور على صورتنا تدييز أساسها على

 أن ستًاتيجيتها. بحيثا العامل هالاتجا بمعرفة للمؤسسة سمحت الأختَة ىذه تحديد في ستًاتيجيةا بناء في
 الذي اتططاب وكذا الاتصالية، اتهعمليا في ستتناولو الذي اتصانب تحدد أىدافها خلال ومن اتظؤسسة

 خاصة عروض على بالاعتماد الاتصال : إدارة إما الاثنتُ من واحد يكون ما عادة والذي ستستخدمو
 بالاعتماد على الاتصال إدارة أو الزبائن ونتائج العمال أداء وكذا اتظؤسسة وخدمات اتصيد متعلقة بالأداء

 وثقافتها . قيمها اتظؤسسة،

 يؤثر الذي اتظستهدف اتصمهور بتحديد أىدافها، تحديد بعد اتظؤسسة تقوم : المؤسسة جمهور تحديد .03
 أو إليو الوصول في ترغب الذي تصمهورتحديد ا ىدف تحديد عند اتظؤسسة على وتكب باتظؤسسة، ويتأثر

 :التالية النقاط على التًكيز، استهدافو يدتر 
  اتظؤسسة أىداف على التأثتَ يستطيعون الذين الأفراد.  
 الأضعف إلذ الأقوى من تلدثونو الذي الأثر على بالاعتماد اتصمهور تقسيم . 
   : المؤسسة صورة بدراسة القيام .10

 حد في اتظؤسسة من ننطلق بحيث ىاوعناصر  مكوناتها بمختلف اتظؤسسة صورة على التعرف خلال من وذلك
 خلال: من ذاتها

 باتظؤسسة . اتظرتبطة الصورة نقاط 
 ،باتظؤسسة. اتظرتبطة والقيم  فلسفة، مهمة 

                                                           
1
 022غراهام داولٌنغ، تعرٌب  ولٌد شحاد، مرجع سبق ذكره، ص  
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 البعيدة و القريبة اتظؤسسات تحديد. 
 السلبية. و الإتكابية الناحية من اتظنافستُ مع باتظقارنة بها اتظؤسسة تتمتع التي اتظيزات 
 اتظنافستُ. لدى القوة نقاط مراجعة 
 تغموعو . في النشاط قطاع تحليل اتظؤسسة تصمهور النفسية اتضالة، والعيوب اتظميزات الرضا، وعدم الرضا 
 اتظستقبلية . و اتضالية صورال على بالاعتماد للمؤسسة اتظرجوة اتعوية 
  نوعي شكلب لنا تقدم اتظؤسسة صورة دراسة :اتظؤسسة أىداف على بالاعتمادالصورة  عناصر ترتيب 

 اتظؤسسة. بها تظهر التي بالطريقة اتظتعلقة العناصر

 طرف من اتظستهدف واتصمهور الأىداف بحسب ( - ) و ( + ) قوائم في العناصر بتًتيب ىنا الأمر يتعلق
 .يستهدفو الذي اتصمهور ىدف كل يقابل بحيث اتظؤسسة،

 اتظؤسسة تسعى اتظرحلة ىذه خلال من  اتظرغوبة ( : للمؤسسة ) الصورة بالنسبةالصورة  أىداف تحديد 
 اختصار وتنكن إليها، الوصول ترجو التي الصورة ابوأسب بصورتها، أساسا متعلقة أىداف لتحديد
 في: اتظرجوة بالصورة اتظتعلقة النقاط

 وذلك للجمهور تقدتنها في اتظؤسسة ترغب التي للصورة تحليل إلا ماىي بالصورة اتظتعلقة الأىداف -
 إمكانياتها. إلذ استنادا

 للمؤسسة ) بمعتٌ اتضقيقية والوسائل العناصر على بالاستناد وذلك الواقع، من الصورة تنطلق أن تكب -
  اتظؤسسة(. لواقع ترترة كونها تتعدى لا الصورة أن
 هوىذ تخاطبا، التي والطريقة اتظؤسسة يةف يعر  اتظؤسسة شعار: اتظؤسسة( للمؤسسة ) لوغو شعار إنشاء 

 اتضفظ سهلة وأىدافها، الصورة تطدمة تسعى بسيطة كلمات من مكونة قصتَة، تكون أن تكب اتصملة
 تالاتصالا عمليات لكافة ملازما اللوغو يكون أن اتظؤسسة. ويشتًط ترهور كل طرف من والتذكر

 اتظؤسسة. تجريها التي
 تلدث عندما أساسا وذلك تدخلها، تغالات بتحديد تقوم اتظؤسسة أن بحيث التطبيق: ميادين تحديد 

 خلال من بالتدخل لتقوم الأولويات، حسب بتًتيبها تقوم أنها كما والواقع، اتظرجوة الصورة بتُ اختلال
 اتظستهدف. تصمهور طرفا من طلبا الأكثر الصورة عناصر

  اتضالية الصورة لتصحيح اتظستهدفة العناصر اتظؤسسة على يسهل ما ىذا الاتصال: أىداف تحديد 
 في الصورة وضعية مع تتماشى اتصالية أىداف صياغة بمعتٌ اتظرجوة، الصورة إلذ هاتطوري وتػاولة

 وآفاقها. اتظؤسسة
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 تجعل والتي اتظستعملة واتصمل اتظصطلحات وكذا اتظواضيع، بحسب وذلك الاتصالية : الرسائل ترتيب 

 اتصمهور عم تناسبا يبم اتظستخدمة الاتصال وسائل تحديد تكب كما اتظؤسسة، يتذكر اتصمهور
 اتظناسب. الوقت في اتظناسبة الوسيلة واختيار اتظستهدف،

  وتؼتلف لوسائل تحديدا وكذا الصورة، ستًاتيجيةا أىداف تحديد بعد اتظؤسسة تقوم  اتظيزانية: تحديد 
 اتظؤسسة تضطر التي الاستثمارات من التخفيض على أساسا تبتٍ التي اتظيزانية بتحديد الأخرى، العناصر

 نشاط.  كل في الصفر من الانطلاق إلذ مرة كل في
  اتظؤسسة طرف من اتظتبناة الصورة سياسة وتؾاعة فعالية بقياس ىنا الأمر يتعلق التقييم: وسائل تحديد 

 مدى قياس يتم اتظرحلة ىذه في أخرى بعبارة المحيط، في اتضاصلة التحولات مواجهة فيا عليه والاستناد
 السابقة. اتططوات فشل أو تؾاح

 إعدادىا مراحل و المؤسسة صورة إدارة  :ثانيا

اتظؤسسة   الصورة إدارة عملية مراحل يوضح 1979 عام تطبيقيا تفوذجاShett et Abrat  الباحثان وضع
 1 : ( 07) رقم الشكل يوضحو كما

 لعملية أدارة صورة المؤسسة. Shett et Abrat(: نموذج10)رقم  الشكل

 133ستًاتيجية وادارة الازمات، مرجع سبق ذكره،صعلي عجوة، الادارة الا المصدر:

 
                                                           

1
 . 020ص  022علً عجوة ، الادارة الاستراتٌجٌة و ادارة الازمات ، مرجع سبق ذكره ، ص   
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 1:يلي كما أساسية مراحل ثلاث خلال تتكون مؤسسةصورة  أن Shett et Abrat من كل يرى حيث

 للمؤسسة فلسفة لتنمية للإدارة فرصة تقدم وىي اتظؤسسة شخصية تشكيل مرحلة ىي :الأولى المرحلة .01
 إدارة عملية من الثاني الأساسي واتصزء اتظؤسسة، ثقافة بدورىا شكلت والتي .تعا الأساسية القيم تدمج والتي
 رسالة أن طاتظا .للمؤسسة ستًاتيجيةالا الإدارة في للتأثتَ اتظصممة الأنشطة تلك يتضمن ؤسسةاتظ صورة

 .للعمل الكلية النهائية الأىداف تضع الإدارة فإن واضحة اتظؤسسة
 تتحدد والتي باتظؤسسة، الاتصالية الأىداف تحديد عملية ىي ةاتظؤسس ىوية مرحلة ىيالثانية : المرحلة .02

 واتظوضوعات تنشأ القضايا مثلما الاتصالات فلسفة تبزغ ىنا ومن للمؤسسة . الكلية الأىداف على بناءا
 كيف نقلها؟ تكب التي كمية اتظعلومات ما تقول؟ ماذا أي  حوتعا. اتضديث أنهت اتظنظمة على تكب التي
 للقضايا مراقبة الصورة، بحوث مثل . بعض الوظائفخلال  ؟من معها التعامل يميت كيف أي قوتعا يتم

 الإعلاني النشاط حول سنوي تقرير تقدنً أيضا وتكب وسائل الإعلام مع العلاقات والسياسية، الاجتماعية
 للمؤسسة.

 اتصماىتَ بتُ التداخل و لتقاءللا نقطة اتظؤسسة صورة وتعتبر اتظؤسسة صورة مرحلة ىي : الثالثة المرحلة .03
 الإدارية تؼرجات النظم بواسطة اتظتنوعة اتظنظمة تراىتَ خبرات تتشكل حيث اتظؤسسة وبتُ اتظتعددة
 لسابق.م ابالكلا موضح ىو كما اتظتعددة

 الصورة (  للمؤسسة )تموقع المرغوبة الصورة تحديد:  المطلب الثاني

 لصورة سبامن تدوقع تحديد أو إعداد خطوات بعد فيما تأتي ؤسسةاتظ بصورة اتظتعلقة الاستًاتيجية وضع بعد    
 تصميم عملية تدر وقد ترهورىا، ذىن في ترتشها أن اتظؤسسة ترغب التي اتظرغوبة بالصورة يعرف ما أو للمؤسسة

 . الصورة تدوقع تحديد للمؤسسة، اتضالية الصورة تحليل :تقا رئيسيتتُ خطوتتُ عبر للمؤسسة اتظرغوبة الصورة

 

 

 

 

                                                           
1
  020مرجع  سابق، ص  
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 لمؤسسةل صورة اتحلي :أولا

 صورتها تحلل أن للمؤسسة تنكن تديزىا، التي والضعف القوة نقاط معرفة على اتظؤسسة صورة تحليل يتوقف     
 :التالية اتططوات تتبع طريق عن

 باستعمال شهرتها درجة قياس أولا تكب اتظؤسسة، صورة تحديد أجل من المؤسسة: شهرة مدى تحديد  .01
 تعرف اتظؤسسة؟ السؤال: ىل بطرح وذلك أدناه، الشكل في وضحم ىو كما سلم

 
 .سلم الشهرة(: 10 )رقم  لشكلا

 
 في تتمثل اتظشكلة أن على يدل فهذا والثانية، الأولذ الإجابتتُ على مقتصرة اتظستجوبتُ إجابات كانت فإذا

 رفعها. على العمل أولا تكب وأنو اتظؤسسة شهرة اتـفاض

باستعمال  وىذا اتظؤسسة، تجاه اتصمهور موقف قياس إلذ الثانية اتظرحلة ف: تهدةالمدرك الصورة ديدتح .02
 في رأيك ىو ما على السؤال:" اتظستجوبتُ إجابة يلخص وىو التالر الشكل في اتظمثل تجاىاتالا سلم

 ( . 09الشكل ) يوضحوا تظ اتظؤسسة؟" وفقا
 (: سلم الصورة19) رقم  الشكل
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 في عجزا تعرف اتظؤسسة أن على يدل فهذا اليمتُ على الثلاثة الدرجات إحدى جوبتُاتظست أغلبية اختار إذا
 وصورتها. تظؤسسة تواجها التي اتظشكلة طبيعة تحديد السابقتُ, تنكن السلمتُ بتُ التوفيق خلال الصورة. ومن

 1:التالية اتظراحل خلال من وىذا  ,ؤسسةاتظ صورة تػتوى لتحلي تكب ىذا بعد

 تسمح الدراسة ىذه .الكيفية الطرق باستعمال استطلاعية بدراسة بالقيام وىذا  :الصورة رمعايي تحديد .03
 التي والسلبية الإتكابية اتصوانب أىم عن فكرة تكوين وكذا الصورة إدراك تشكل التي العناصر بتحديد
 .تواجهها

 اتظتًابطة فيم بينها تظعايتَا تجنب أجل من عددىا, وذلك بتقليص تحديدىا, نقوم بعد المعايير: عدد تقليص .04
 تػاور ثلاث حول دائماوزملاؤه بأن ىذه اتظعايتَ تتمحور   Osgood أو اتظتكررة أكثر من مرة ويعتقد

 ىي:
 :اتصيد. غتَ والتسيتَ اتصيد التسيتَ مثل ،للصورة والسلبية الإتكابية اتصوانب أي  التقييم 
 صغرىا. أو سةاتظؤس اكبر الضعف. مثل و القوة جوانب الطاقة: أي 
 :ديناميكية(. واتطمول )ديناميكية/ أقل النشاط جوانب بمعتٌ  النشاط 

 قياس إلذ الأىم, تفر إلذ اتظعايتَ عدد تقليصىا الكيفية. وبعد الدراسة نتائج خلال اتظعايتَ: من قيم ترع .05
 غالبا ثلة. ونستعملتؽ عينات على تتم التي الكمية الدراسات على عتمادبالا وىذا اتظعايتَ ىذه اتحول الإدراك

  وثريستون ... إلخ  Osgoodو  Likertسلم
 من يصبح الدراسة، ىذه توفرىا أن تنكن التي اتظعطيات خلال من :المؤسسة صورة أىداف تحديد  .06

 السياسة توجيو تنكن ومنو .اتظرغوبة للصورة بالنسبة للمؤسسة اتضالية للصورة تشخيص على اتضصول اتظمكن
 الصورة تحستُ إلذ معتُ معيار وفق الصورة تحستُ سيؤدي ىل :التالية الأسئلة على بالإجابة وىذا تصالية،الا

 الضرورية الآجال ماىي ؟و التكاليف تقدر ؟بكم بذلك تسمح التي ستًاتيجيةالا ؟ماىي للمؤسسة الكلية
 لذلك؟
 
 
 
 

                                                           
1
  045، ص3003عمان،‘ أسامة للنشر والتوزٌعالشطري  حامد مجٌد، الاعلان التلفزٌونً ودوره فً تكوٌن الصورة الذهنٌة، دار   
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 :التالر الشكل في للمؤسسة اتضالية الصورة تحليل خطوات تلخيص لنا وتنكن

 ( : خطوات تصميم الصورة المرغوبة01)  رقم شكلال

 
 00المصدر: رابح بلقاسم، مرجع سبق ذكره،ص

 

 الصورة تموقع تحديد :ثانيا

 القوة نقاط واكتشاف للمؤسسة اتضالية الصورة تحليل عملية تلي كمرحلة اتظؤسسة صورة تدوقع تحديد يأتي
 .بالتموقع يعرف ما وىو اتظستهلك ذىن في اتظؤسسة لصورة متميز وضع تخطيط ثم ومن لديها والضعف

 أن خلالو من يستطيع بحيث اتظستهلك لدى معتقدات تفوذج "أنو على التموقع يعرف :التموقع تعريف  .01
 عن صورة حجز ضمان إلذ يهدف بحيث الآخرين، اتظنافستُ عن اتظؤسسة أو العلامة بوضوح تنيز

 1 ".اتظستهلك ذىن في اتظؤسسة
 من تنكن والذي اتظستهلك ذىن في اتظؤسسة أو اتظؤسسة منتجات عن المحتجز نو" اتظكانأ على أيضا عرفيو     

 2اتظنافستُ."  باقي عنت ومنتجا اتظؤسسة تدييز خلالو
 اتظتميزةو  البارزة الأوصاف تريع عن أنو" عبارة على التموقع فيعرفان D.Lindon , J.Lendrevieأما   

بذاتها( وىذا  قائمة كشخصية بنفسها أو علامة، العناصر)منتج بأحد إرفاقو  إلذ اتظؤسسة تسعى التي
 1. "معتُ ترهور واستمالة اتظنافسة عن التميز بهدف

                                                           
1
 Mohammed sghir djitli, marketing sratégique, eurl ibn sina édition impression et diffusion, alger,1998,p 25. 

2
 300الشطري  حامد مجٌد، مرجع سبق ذكره، ص  
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 :التموقع بشان التالية النقاط استخلاص تنكن السابقة التعريفات من  

 تلوزىا أن منافس لأي تنكن لا متفردة صورة للمؤسسة يعطي لأنو تنافسي نشاط عن التموقع يعبر. 
 الزبائن يراىا أن اتظؤسسة اىتريد التي الطريقة يعكس لأنو اتظؤسسة طرف من إرادي عمل عن يعبر.  
 اتصوانب تحدد انتقائية لعملية نتيجة ىو وإتفا ,اتظؤسسة أو العلامة، للمنتج حصر عملية ليس التموقع 

 .إتكابي بشكل عليو والتأثتَ اتصمهور ذىن إلذ الوصول في حظ أكبر لو التي
 : وتقا ،بينهما فيما متكاملتُ عنصرين عادة التموقع يتضمن:  التموقع عادأب .02

 :ترغب الذي اتظؤسسات نوع اختيار على العمل اتظؤسسة من يقتضي ، للتموقع عنصر أول التحديد 
 اتصمهور. ذىن في إليو الانتماء في
 التي اتظميزة اتطصائص السؤال: "ماىي طرح يقتضي وىو ،التمييز في يتمثل الثاني العنصر : التمييز 

 تصمهور؟ طرفا من إليها تنسب أن في اتظؤسسة ترغب

 .( : أبعاد التموقع 00الشكل )

 
 50هندسة الاعلان والعلاقات العامة  وتطبٌقاتها، ص عبد السلام أبو قحف، المصدر:

  تدوقع أجل من اعتمادىا للمؤسسة تنكن للتموقع مداخل تسسة بتُ التمييز : تنكن التموقع مداخل 
  2ىي: اتصمهور ذىن في لصورتها جيد

 :فندق, فإن حالة في فمثلا  اتظؤسسة. منتجات بها تتميز التي اتطصائص إحدى إلذ يستند وىو الأداء 
 الفندق...إلخ. موقع لاء،بالنز  بالتًحي تديز والاستجمام، ىو: الراحة عليو يركز أن تكب ما أبرز من

  سهولة، الإنتاجية أوالاستعمال  في بالثقة تتميز التي اتظنتجات خلال من وىذا التكاليف:انخفاض 
 معتبرة. ضمانات ومنح الصيانة سهولة للطاقة، استهلاكهااتـفاض البيع,  إعادة

                                                                                                                                                                                   
1
  50،ص 3000ا، جامعة بٌروت، لبنان، هندسة الاعلان والعلاقات العامة  وتطبٌقاته عبد السلام أبو قحف،  

2
 30، ص0552عبٌد علً عاطف، الاتصال والرأي العام، دار الفكر العربً، القاهرة،   
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 ستًجاعالا أو التغيتَ باتصوار، والصيانة التوزيع ستقبال،ا أحسن على اتظؤسسة توفر مثل : الخدمة 

 .الخ.الرضا.. عدم حالة في للسعر الفوري
 من العديد معتُ...الخ. فهناك حلم تحقيق ،جديدة متعةاكتشاف   معين: إحساس عن التعبير 

 المحور. تعذا وفقا بالتموقع تسمح التي الإمكانيات
 اتصانب الشخصية( أومن جوانب أحد عن النفساني )التعبتَ اتصانب من سواء وىذا الذات: تحقيق 

 استهلاكو أو اتظستهلكتُ أحد اقتناء عند اتصماعة(. فمثلا لداخ الذات )كتحديد الاجتماعي النفساني
 فيو. يعيش الذي معالمج في الراقية مكانتو إبراز إلذ ذلك من يهدف فإنو جذابة، طبيعة ذاتات تظنتج

 1:التالية الأسئلة على تجيب أن اتظؤسسة على ب، تكعللتموق اختيارىا عند : للتموقع الذىبي المثلث .03
 اتصمهور؟ لدى اىتمام تػل ىي التي للمؤسسة اتظدركة أو اتضقيقية اتظزايا أو/و ريدةالف اتطصائص ماىي 
 اتظزايا؟  و اتطصائص تعذه وفقا اتظنافسة اتظؤسسات إلذ اتصمهور ينظر كيف 
 ومكانة اتصمهور متطلبات مراعاة مع ,اتظستهدف السوقي القطاع في تشغيلو تنكن موقع أحسن ىو ما 

 فيو؟ اتظنافسة
 اتظوقع؟ ىذا عن والدفاع لتشغيل ملاءمة الأكثر التسويقية لإمكانياتا ماىي 

 تحديد عند الاعتبار بعتُ اتخاذىا تكب أساسية عوامل ثلاث تحديد تنكن الأسئلة ىذه خلال من

 تتوفر التي والإمكانيات اتظتطلبات تعذه بالنسبة للمنافسة اتضالر التموقع ،اتصمهور : متطلبات وىي ،التموقع
 ( 12)  رقم الشكل في للتموقع الذىبي للمثلث السابق لعناصر توضيحا اتظؤسسة. وتنكن عليها

               

 

 

 

 

 

                                                           
1
 137، مرجع سبق ذكره،صغراىام داولينغ، تعريب وليد شحاد  
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 ( : المثلث الذىبي للتموقع00شكل ) 

 
 139، مرجع سبق ذكره،صغراىام داولينغ، تعريب وليد شحاد :المصدر 

 
 اتظطلب في إليها تعرضنا وأن سبق التي اتصيد التموقع خصائص إلذ بالإضافة : التموقع صلاحية شروط  .04

 1: لصلاحيتو, وتقا أساسيتُ شرطتُ السابق, ىناك
 تخلت قد أنها يعتٍ معينة, فهذا سوقفي  اتظؤسسة تدوقع تحديد يتم عندما : الاقتصادية الإمكانيات 

  . فيمكناستغلالو في أكبر وميزة إمكانية تعا تكون آخر جزء تضساب السوق ىذه من معتُ جزء عن

 كثتَ فهو ىذا رغم لكنو ،الوقت نفس في وتؽيزا مصداقية ذات ،جذابا يكون تدوقعا تختار أن للمؤسسة
 بكسب يسمح الذي التموقع أن أحيانا . وتؾدالاقتصادية أىدافها ببلوغ تعا يسمح لا التحديد, ولذلك

ذلك  كسع يكون أن تنكن كما تظؤسسات لبعضا  دلالةذا  يكون أن لو تنكن صغتَ سوقي قطاع
 الآخر. لبعضل

 أذىان وفي معينة سوق في تدوقعها تفرض أن للمؤسسة تنكن لا ،الواقع فيالزمن:  في لاستمراريةا 
 نقل لد حساسة, إن عملية تنثل التموقع ىذا تغيتَ على لعملا أنا طويل. كماإلا بمرور وقت  اتصمهور
 اتظؤسسة. لدى اتظدى طويلة التبعيات من يعتبر معتُ تدوقع ختيارا فإنتعذا اتظؤسسة.  صورة على خطتَة

 

                                                           
1
 82تػمد منتَ اتضجاب، مرجع سبق ذكره، ص   
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 لمؤسسةصورة ا الثالث: قياس المطلب

ة اتظؤسسة صور  قياس عملية أن إلا للقياس، قابلة أنها اتظؤسسة صورة خصائص بتُ من أنو سابقا ذكرنا      
 صورة قياس أساسو على يتم الذي المجال ىاتو: تحديد القياس عملية على بالقائمتُ تستدعي خطوات بعدة تتمر

 ابه يتم التي والوسائل الطرق تحديد الأختَ وفي عتمادىاا الواجب القياس طرق تحديد بعد فيما ليتم اتظؤسسة،
 السابقة للخطوات مفصل عرض يلي اتظؤسسة. وفيما تؿو العام والرأي اتصمهور باتجاىات اتظتعلقة البيانات ترع

 .الذكر

  1المعرفة: مجال العام للرأي ةبالنسب المؤسسة صورة قياس أولا: مجالات

 سؤال يتم قد وبالتالر البحث، بموضوع تتعلق تػددة بأمور وإتظامو العام الرأي معرفة مدى قياس يتم      
 أن ولاشك الأصدقاء؟ أو الصحف ؟من اتظؤسسة باسم عرفوا أين من واتشها؟ باتظؤسسة عرفوا ىل اتظبحوثتُ،
 واتظعلومات واتظعتقدات الأفكار يشمل اتظعرفة مفهوم وإدراكو. إن الفرد ةمعرف على كبتَ أثر ووسائلو للاتصال

 السلوكي. اتظيل وتحدد البحث موضوع في تؤثر التي اتظتًاكمة اتطبرات تغموعها في تشكل التي

 مؤسسة اتجاه معينة بطريقة للتصرف الإنسان داخل موجود استعداد أو فكرة ىو الاتجاهالاتجاه:  مجال .01
 يتم العام الرأي قياس فإن وىنا السلوكي، واتظيل والعاطفة اتظعرفة عناصر من ثابتة مكونات فلو لرما. وبالتا

 خدمة أو اتظؤسسة رسالة أو اىتَىاتر أما تظؤسسةكصورة ا  تػددة قضايا من ومواقفو اتصمهور ىاتااتج في
 طريقة للمؤسسة بالنسبة امالع الرأي قياس في استخدام الطرق أكثر اتظؤسسة. ومن موقع أو العملاء
 بعد. فيما بالتفصيل تناوتعا يتم سوف إلخ،ليكرت،... مقياس اتظعاني، فروق مقياس

 نع وتعبتَا الاجتماعية وعلاقاتو الفرد عن تصدر التي اتظادية الوقائع تغموعة ىو السلوك السلوك: مجال .02
 بهز الرأس...إلخ. حك،بالض متعددة، بطرق ىاتوااتج عن يكشف أن تنكن فالفرد الاتجاىات،

 

 

 

 

                                                           
1
  30بدر أٌمن منصور، مرجع سبق ذكره ،ص  



 الفصل الثاني:                                                        دراسة وتحليل صورة المؤسسة

65 
 

 

 للمؤسسة الذىنية الصورة قياس ثانيا: طرق

 ككل، اتظؤسسة اتجاه اتظتولدة الاتجاىات قياس أو معرفة تضاليةا لصورتو قياسها أثناء في اتظؤسسة على يتوقف
 1منها: الاتجاىات قياس في اتظستخدمة الأدوات من العديد يوجد الصدد ىذا وفي

اتظقياس من عدد من العبارات التقديرية فيما يتعلق باتجاه معتُ وليكن ىنا  : يتكون ىذا مقياس ليكرت .01
صورة اتظؤسسة ، حيث يطلب من اتظبحوث الاشارة إلذ درجة موافقتو على ىذه العبارات . ويشتَ 
اتظبحوث عادة إلذ اختيار واحد من بتُ تسسة اختيارات بحيث تكون اتصمل او العبارات تتعلق ببعض 

اتظستوجب إعطاء نقطة من واحد إلذ تسسة ، بحيث إن واحد  لب من سة ، لكل ترلة يطجوانب اتظؤس
 يعتٍ غتَ موافق ، اما تسسة فيعتٍ موافق تداما .

 وتنكن تلخيص إجراءات عمل مقياس ليكرت  على الوجو التالر :

  اىات عبارة تتعلق باتج 100يقوم الباحث بإعداد تغموعة كبتَة من العبارات التي قد تصل إلذ
 ومشاعر الافراد تؿو موضوع من العلاقات العامة اتظثارة البحث .

  تقدنً ىذه العبارات إلذ عينة تجريبية ويطلب منهم تحديد اجابتهم اتظتدرجة من اوافق بشدة إلذ لا
 اوفق بشدة لكل عبارة 

  لاف لكل عبارة من العبارات مع الاخذ بعتُ الاعتبار اخت 5إلذ  1تعطي درجات او نقاط من
 طريقة معاملة العبارات اتظواتية والغتَ اتظواتية 

  20ترع درجات العبارات لكل مبحوث ومقارنة المجموع مع اتضد الاقصى للدرجات فإذا كان لدينا 
 85فإن معتٌ  20=1*20واتضد الادنى ىو  100=5*20عبارة فإن اتضد الاقصى للدرجات ىو 

 .35ابي والعكس اذا كان مثلا درجة ىو إن التجاه اتظبحوث تؿو اتظؤسسة إتك
  بعد ان يتم التوصل إلذ الشكل اتظوضح أعلاه يتم اتظقارنة بينو وبتُ شكل آخر يكون تػدد من طرف

 اتظؤسسة بغية تصحيح الصورة والوصول إلذ الصورة اتظرغوبة .

 

 
                                                           

1
 232ص231، ص2003،العلاقات العامة بتُ اتظبادئ والتطبيق، دار اتصامعية للطبع والنشر والتوزيع، مصر،ريد الصحنتػمد ف   



 الفصل الثاني:                                                        دراسة وتحليل صورة المؤسسة

66 
 

 

صورة يتمثل في تػور مدرج تلتوي على قطبتُ ،يتم اتضكم على  :  Osgoodق المعاني لـو مقياس فر  -01
اتظؤسسة وفق لعدة معايتَ كل وتضد منها في تػور ،وذلك بوضع علامة في اتطانة اتظناسبة ،وىو يظهر من 

 خلال الشكل التالر :

 Osgood لـ ( قياس الاتجاه وفقا00شكل )ال

 
 231،العلاقات العامة بتُ اتظبادئ والتطبيق،صتػمد فريد الصحن المصدر:

 
 المتعلقة بسلوك واتجاىات الجماىير بالنسبة لصورة المؤسسة ثالثا : وسائل تجميع البيانات 

 لصورة بسلوك واتجاىات اتصماىتَ بالنسبةباستعمال تغموعة من وسائل ترع البيانات اتظتعلقة  تقوم اتظؤسسة    
 1 نذكرىا فيما يلي: اتظؤسسة

 سبر الآراء  .01

ات تظعرفة موقع وضعية صورتها ، وحتى مدى تطور تقوم اتظؤسسة في ىذه اتضالة باستخدام صبر الآراء ، والاستبيان
صدد اتضديث عن بارومتً ىذه الاختَة ،ونذكر ىنا مستوى شهرة اتظؤسسة أكثر من مضمونها )تؿن ىنا ب

 (.للصورة

 وتنكننا التمييز بتُ عدة انواع من الاستبيانات تستخدمها اتظؤسسة للقيام بعملية صبر الآراء .

 الشامل: الاستقصاء .10

... بحسب اتضالات  ( ا كل شهر ، أو ثلاثي ،أو سنويم اتظؤسسة بهذا النوع من الاستبيان بصفة دورية )في  تقو 
ويتم في كثتَ من الاحيان اسناد ىذه اتظهمة إلذ مؤسسة خاصة بصبر الآراء ن وتسمح ىذه العملية 

 للمؤسسة بقياس مدى تدسك اتصمهور باتظؤسسة .

                                                           
1
 002عبد السلام أبو قحف، مرجع سبق ذكره، ص  
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 الدقيق  الاستقصاء .10

اط كثتَة مشتًكة مع النوع السابق ، لكن يكون ىذا النوع من الإستقصاءات تصمهور خاص لديو نق
ول للجمهور بصفة تختاره اتظؤسسة مثل : اتظساتقتُ ، الزبائن ، الطلبة ....إلخ ، بينما يوجو ىذا النوع الأ

 عامة دون تحديد 

 الاستقصاء المتعلق بموقع المؤسسة بالمقارنة مع المنافسة : .04

ذا النوع أيضا يوكل إلذ مؤسسات ومكاتب خاصة بسبر الآراء، أغلب اتظؤسسات الكبرى لا تصل وى   
إلذ النتائج اتظرجوة ،نظرا  لكون ىذه النتائج غتَ دقيقة وفي كثتَ من الاحيان لا يعبر اتظستقصون عن 

 رأيهم بصراحة ىذا ما يؤثر سلبا على النتائج .

 طرق الاستقراء  .10
 وظيفمتغيرات متعلقة بالت: 

تقييم اتظتًشحتُ )سواء التحقوا باتظؤسسة تلقائيا ، أو ردا على اعلان التوظيف (، معبر جدا عندما  منحتٌ
 تكون صورة اتظؤسسة حسنة ىذا اتظنحتٌ يستوي والعكس .

  : ميزانية  الاعلام 

قوم مسؤول يتعلق الامر ىنا بتحليل كمي ونوعي للمقالات واتضصص التي تتناول اتظؤسسة ، بحيث ي     
الاتصال او شخص آخر بتحديد النتائج ، ىذه اتظعطيات تدكن تسجيلها عن طريق الاعلام الآلر تننح 
معاملات خاصة لكل وسيلة إعلامية اتصمهور اتظستهدف ن الكمية )عدد الأسطر ومدة اتضصة ( وكذا 

 الاعلامية ن اتصرائدالنوعية واتظعلومات اتظقدمة تنكن رسم اتظنحنيات تسمح بتقييم تطور الصورة 

 : الاختبار الاعلاني 

تقوم اتظؤسسة باختبارات قبلية بغرض قياس اثر اتضملة الاعلامية اتظؤسساتية ىذه  التقنيات ىي جزء     
من التًسانة الاشهارية الكلاسيكية ،ىذه العلية تتم مع عينات تؽثلة للجمهور اتظستهدف )دراسة كمية 

 ماعية )دراسة نوعية ( .(او عن طريق اتظقابلات اتص
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 : حصيلة العمليات الدقيقة 

 يتعلق الامر ىنا بدراسة النتائج اتظوقعة من الانشطة اتظختلفة للاتصال 

 :تحليل نتائج علاقة المؤسسة بالإعلام 

تقوم اتظؤسسة بتجميع كل العناصر التي تسمح بتقييم الاثر ، إتكابي سلبي او سلبي ،)مقابلة صحفية او  
 لامية ، رؤية التلفاز (تػاضرة اع

 :تحليل نتائج عملية الاتصال العام 

تجميع الآراء الناتجة عن مشاركة اتظؤسسة في الصالونات اتظتخصصة، اتظلتقيات، ...إلخ وفي الاختَ بعد 
 إن يتم ترع البيانات اتظتعلقة بصورة اتظؤسسة يشرع في اجراء تقييم صورة اتظؤسسة .

 المؤسسة:المطلب الرابع:  تقييم صورة 

تسعى اتظؤسسات إلذ الكشف النتائج التي وصلت اليها من خلال براتغها اتظتعلقة بالصورة وىو ما يستدعي بها   
 1عملية تقييم لصورتها ، حيث تدر ىذه اتظراحل التالية: 

 تركيب واختيار العينة :  -10

ة في مرحلة الدراسة النوعية بحث تكون ىذه العينات تؽثلة للجمهور الداخلي واتطارجي للمؤسسة: عينة ضيق
 وعينة اوسع في مرحلة الدراسة الكمية

 تحليل عناصر الصورة  -10

تكون مرفقة بتحليل شخصي لكل الرسائل اتظرسلة من طرف اتظؤسسة وتشخيص خاص بطريقة اتظؤسسة في 
 التعبتَ وطريقتها في الظهور.

 

 

 

                                                           
1
 .  94ص  93فاسً فاطمة الزهراء ، مرجع سبق ذكره ، ص    
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 وضع المكونات القاعدية لهوية المؤسسة تحت الملاحظة: -10

ويتم ذلك عن طريق مقابلات نصف مباشرة ، وأسئلة مفتوحة تتًك للمتحاور مساحة واسعة لتقدنً آرائو ،      
وتقدنً انطباعاتو  حول اتظؤسسة وذلك بطرح اسئلة عن حالة اتظؤسسة ، وقيمتها وكذا ىويتها وتػاولة 

 الاخذ بعتُ الاعتبار آراءه ومنحو حرية أكثر 

 وتحليل التهديدات مرحلة إنشاء وتعميق الصورة   -10

وعات الصورة يتم ذلك باجتماعات المجموعة وتقنيات الاختًاعات والمجموعات اتطاصة بالعبارات، تغم
 ، بناء الشخصيات بناء تارتمهابناء شعار للمؤسسة، 

 مرحلة تطبيق عناصر الاستقبال: -10

عليها وتحوتعا إلذ معطيات   ىذه اتظرحلة تسمح بإثبات الفرضيات ، وتحليل تحليل النتائج النوعية اتظتحصل
 كمية ، وتتم عن طريق اتظقابلات اتظباشرة بأسئلة مغلقة 

 : تقرير الصورة -10

دراسة الصورة لا تتم لبناء استًاتيجية ولكن من أجل اتظساتقة في النشاط لذا التقرير اتظتعلق بالصورة تكب 
 على الاقل أن تلتوي على : 

 اتظستهدف الذين يعرفون اتظؤسسة وتنكن التعرف على  شهرة اتظؤسسة، عدد الأشخاص في اتصمهور
ا ويأخذ ىذا السلم شهرة اتظؤسسة باستخدام ىرم الشهرة تظعرفة مدى شهرتها وآخر تظعرفة وضعية صورته

 الآتي الشكل 
 سلم قياس وضعية الصورة :( 00)رقم  شكلال
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طريق الاجابات اتظقدمة  تستطيع اتظؤسسة معرفة ويقوم اتصمهور اتظستهدف باختيار اتطانة التي تلائم حالتو وعن 
 مدى شهرتها لدى اتصمهور ومدى معرفتهم بها . 

اما  فيما يتعلق بهرم الشهرة فهو يقيس مدى معرفة اتصمهور للمؤسسة  ولأحكام التي يؤسسها عليها من   
  :خلال ادراكاتو بشأن اتظؤسسة ويأخذ شكل ىرم الشهرة الشكل التالر

 ىرم شهرة المؤسسة( 00الشكل )

 
 256 غراىام داولينغ، تعريب وليد شحاد، مرجع سبق ذكرهالمصدر: 

 نقاط الصورة الاتكابية حسب اتصمهور . -
 رؤية الصورة عن طريق عناصرىا . -
 اتظنافسة . -
 المحيط والتهديدات اتظتعلقة باتصمهور . -
 تحديد ردود الفعل وذلك من حيث: -

وذلك  ب التحفظ عليها )من أجل الوصول إلذ أىداف اتظؤسسة (،النقاط اتظتعلقة بالصورة والتي تك . أ
 بالنسبة للجمهور اتظستهدف .

 نقاط الصورة التي تكب تطويرىا حسب اتصمهور دائما  . ب
 نقاط الصور التي تكب إلغائها حسب اتصمهور  . ت
 .التحديات اتظمكنة بالنسبة للمؤسسة  . ث
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 ى صورة المؤسسة مل المؤثرة علا: العو  المبحث الثالث

إلذ أن صورة اتظؤسسة تتأثر بعدة عوامل بعضها في تغال الاتصال و الاجتماع أشار العديد من الباحثتُ       

 يتأثر وكلاتقا اتظؤسسة، عن للمعلومات اتظستقبل بالفرد يتعلق الأخريتعلق باتظؤسسة نفسها ، و البعض 

اتظبحث  خلال ىذا من تؿاول وسوف تظؤسسة، فيها ملتع الذي للمجتمع والثقافية الاجتماعية باتطصائص

 .مل العوامل اتظؤثرة على الصورة الذىنية للمؤسسة التطرق

 ة سلمؤسلة و الرؤية على الصورة االمطلب الأول : أثر الهوية ، الرسا  

رتها الذىنية، ة للمؤسسة وإدارة صو يستًاتيجالالقد أثبتت الدراسات فيعلم الإدارة إلذ وجود علاقة بتُ النظرة 

يرسم اتططوط  ولعل أىم ما .سيما وأن بعض النتائج التي أصبحت تحققها اتظؤسسات راجع لصورتها الذىنية

اتظباشر تعاتو  و رؤية اتظؤسسة لذلك ىناك نوع من التأثتَ اتظباشر وغتَ ستًاتيجية اتظؤسسة ىوية ورسالةلاالعريضة 

 .لصورة الكلية للمؤسسةاتعوية والرسالة والرؤية على ا: العناصر أي

 أولا : تعريف الهوية ، الرسالة و الرؤية 

 الثلاثة من العوامل اتظؤثرة على صورة اتظؤسسة، وبغية الإتظام بمعتٌ اتعوية والرسالة والرؤية نقدم تدثل العناصر

 :يلي على التوالر كما ااتظتعلقة بهالتعريفات 

التوفيق اتعوية على أنها ذلك   ( Sicard )ارد : يعرف سيك  ( Identité )تعريف ىوية المؤسسة  -01

 ب اتصانحصرىا في تنكن  غتَ مادية ،وحسبو لا ىوتغموع خصائص أخر ( الاسم ،المنتج، اللوغو)بتُ
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ىوية اتظؤسسة على  Kapferer حتُ تلدد في .تشكل ىذه اتعوية مرئية غتَ جوانب أخرى تظرئي فقط فهناكا

 1 :ليي عبارة عن ستة عناصر كما أنها

 من منتجات ما تقدموويعكس اتضقيقة اتظوضوعية اتظؤسسة أي  :المظهر. 

 حيث ترمز إلذ تغموعة من القيم :الثقافة. 

 وتدثل الإحساس بالارتباط مع الزبائن :العلاقة. 

 وتعكس اتطصائص اتظميزة للمؤسسة مثل القوة واتظتانة والطمأنينة  :الشخصية. 

 موعة من اتظستهلكتُلمج التي تعطيها اتظؤسسة بالنسبةويعكس الصورة  :الانعكاس أو الصدى. 

 إذا كان الانعكاس ىو اتظرآة اتطارجية للفئة اتظستهدفة فإن الذىنية ىي الصورة التي يعطيها  :الذىنية

 .اتظستهلك أو الاعتبار الذي يوليو لنفسو عند استعمال منتجات اتظؤسسة أو التعامل معها

تدثل الغاية من وجود وتوجو انطلاق اتظؤسسة إلذ عالد :  ( Mission )تعريف رسالة المؤسسة  -02

وىي الأساس في بناء الغايات التي تسعى لتحقيقها والوصول إليها والقاعدة التي تنطلق منها  الأعمال،

ستًاتيجية، وىي في النهاية الأداة لتحديد ىوية اتظؤسسة ومدى تفردىا عن غتَىا الاالأىداف والسياسات 

الإطار اتظميز للمؤسسة عن غتَىا من  "انهوتعرف مهمة اتظؤسسة أيضا على أ .اتظنافسة من اتظؤسسات

وعملائها وأسواقها ،والتي تعكس السبب اتصوىري تها حيث تغال نشاطها ومنتجا اتظؤسسات الأخرى من

 .تهاوأشكال تؽارساتها لوجود اتظؤسسة وىويتها ونوعيات عمليا

تقبلي للمؤسسة الذي تحدد الوجهة التي ترغب في الوصول إليها أو اتظسار اتظس ىي ":  تعريف الرؤية -03
 ."اتظركز السوقي التي تنوي تحقيقو، ونوعية القدرات والإمكانات التي تخطط لتنميتها

                                                           
1
، ص  3002 3009هلك ، مذكرة ماجٌستٌر ، فرع التسٌٌر ، جامعة الجزائر ، محمد وهاب ، تقٌٌم صورة المؤسسة و أثرها على سلوك المست  

24. 
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 ثانيا: علاقة الهوية ، الرسالة و الرؤية بصورة المؤسسة 

 .اتظوالر سسة و صورتها في الشكلية تظؤ تنكن توضيح العلاقة بتُ ىو  علاقة الهوية بصورة المؤسسة :  .01
                   

 ( : العلاقة بين الهوية و الصورة الذىنية للمؤسسة00) رقم الشكل

 
 00در: محمد وىاب، مرجع سبق ذكره،صالمص

 
 ستقبال حيث تعكس الكيفية التي يستحضرالا( أن الصورة مفهوم مرتبط بمفهوم  16يوضح الشكل )

 اتعوية ىي مفهوم مرتبط بمفهوم الإصدار)الإرسال( وىي العلامة أو اتظؤسسة، بينما بها اتظستهلك اتظنتج،
 وىذا يعتٍ أيضا أن اتعوية تستند على ماىي عليو  .تقدنً نفسها تعكس الشكل الذي تريد بو اتظؤسسة

 ء أكثركذلك تؾد أن الصورة متغتَة وتهتم بظاىر الأشيا .نراه فقط الصورة فتمثل ما حقيقة اتظؤسسة أما
 بينما تؾد أن اتعوية)مفهوم داخلي( تعكس رغبة من صميمها)ظاىر العلامة أكثر من ماىية العلامة(،

 .رجل التسويق في الذىاب إلذ أبعد من الأشياء السطحية والغوص في أعماق وواقع اتظؤسسة
صبحان شيئا اتظلاحظ أن مفهومي الرؤية والرسالة قد ي علاقة الرسالة و الرؤية بصورة المؤسسة :  .02

  . 1ة واحدا تظا تتعد الرؤية لشمل التوجهات اتظستقبلية ووضعية النشاط اتظأمول فيو في الفتًات اللاحق
من الرؤية واتظهمة  لكن وحتى تكون كل .أشمل من الرسالة والرؤية وقد يشمل كلاتقا اتعوية بقى مفهومي 

 :اف اتظرجوة منهما وجب توفر ثلاثة شروطالصحيحة وتحقيق الأىد الاستًاتيجيةان على التوجهات تعبر 
 
 

                                                           
1
،  3003جمال الدٌن محمد المرسً  و آخرون ، التفكٌر الاستراتٌجً و الإدارة الاستراتٌجٌة منهج تطبٌقً ، الدار الجامعٌة ، الاسكندرٌة ،   

 .43ص 42ص
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  مدى  على سنوات على الأقل، كأن يسعى فندق 10 فالرؤية لابد من أن تغطي  :التوجو اتظستقبلي

 .ألاف زائر سنويا 10 عشر سنوات إلذ بلوغ تؿو
 فهي تتعلق بالتًكيز على فكرة أساسية ىي تفرد وارتباط اتظؤسسة صاحبة الرسالة بحيث  :اتطصوصية 

 .تعمل على خلق ىوية مستقلة للمؤسسة توضح الاتجاه الذي تحتاج اتظؤسسة التحرك فيو
  الرسالة والرؤية على تحقيق الربح فقط فالرسالة اتصيدة للمؤسسةبعدم الاقتصار في مضمون 

 التالية: تتسم باتطصائص

 .الوضوح لكافة الأطراف ذوي العلاقة 
  سة.اء اتظؤسضبالقبول والتأييد لدى أع تحظى 
 .تؤكد على أن اتظؤسسة جاءت من أجل خدمة عملائها وتعظيم منافع أعضائها وتغتمعها 

بعض اتظؤسسات إلذ وضع تفاصيل رؤية واضحة للمؤسسة وتنكن أن  لذلك يعمد اتظديرون أحيانا في
يلحظها حتى من ىم خارج اتظؤسسة.  وفي مؤسسات أخرى قد يرى الزائر نسخة عن بيان رؤية  اتظؤسسة 

نو قد يبذل جهدا كبتَا ليجد دليلا واحدا قد يشتَ إلذ أن اتظوظفتُ يؤمنون بما تتضمنو أو تغرد قراءتو، لك
وبيانات الرؤية بحد ذاتها ليست بذات الأتقية، إتفا اتظهم أن تكون تذة الإدراك واضح للرؤية يكون عنصرا 

 1 .اأساسيا لأسلوب القيادة ويستطيع القائد أن ينقلو عبر اتظؤسسة كله

تنكن توجيهو إلذ خارج اتظؤسسة عن بيان الرؤية واتظهام الداخلية متوقف على  وفي الأختَ يبقى تقرير ما
ما تحملو ىذه اتظعلومات من إضافة إلذ تؼزون  تلتويو البيان من الأسرار اتطاصة باتظؤسسة، وعلى مقدار ما

 .في أذىانهماتظعلومات التي قد يستخدمها اتصماىتَ  لتكوين صورة اتظؤسسة 

 

 

 

 

 
                                                           

1
، ص  3000ستراتٌجً و الادارة الاستراتٌجٌة ، الدار الجامعٌة ، الاسكندرٌة ، مصر ، مصطفى محمود أبو بكر، المرجع فً التفكٌر الا  

 349ص  340
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 لمؤسسة افة المؤسسة على صورة ا: أثر ثقالمطلب الثاني

اتظؤسسة، على  عتباره من المحددات أو العوامل اتظؤثرة على صورةلايلقى موضوع ثقافة اتظؤسسة اىتماما كبتَا   
تَىا من التصرفات التي تتضمن القيم واتظفاىيم التي تدفع أعضاء اتظؤسسة إلذ الالتزام والعمل اتصاد وغ نافتًاض أ

 .ما بالسلب أو الإتكاباتنعكس على صورة اتظؤسسة 

 تعريف ثقافة المؤسسة :أولا

 1 :اتظفهوم بهذا الإتظام بغية بعضها على نعرج أن ولابأس اتظؤسسة بثقافة اتظتعلقة التعاريف تعددت ولقد

 تتكون إذ المجتمع، ابها لثقافةمش شيئا أنها " تعتٍ على اتظؤسسة ثقافة وزملاؤه Gibsonالكاتب  يعرف -01
 سلوكية وأتفاط الإنسان صنع من أشياء و ومعايتَ وقواعد وافتًاضات ومدركات ومعتقدات قيم من

ومناخها أو الإحساس الذي تلدد الروابط اتظناسبة وتحفز  شخصيتها ىي اتظؤسسة ثقافة إن ،...مشتًكة
  ".الأفراد

اتظؤسسة على أنها تغموعة من الافتًاضات والاعتقادات فيعرف ثقافة   Kurt Lewin كتَ تلوين أما -02
اتظؤسسة، وىي بمثابة البيئة الإنسانية التي يؤدي اتظوظف عملو  أفرادوالقيم والقواعد واتظعايتَ التي يشتًك 

 يشاىد ولا فالثقافة شيء لا .ثقافة وحدة تنظيمية فيها وتنكنا تضديث عن ثقافة اتظؤسسة بصورة عامة، أو
 ".شيء في اتظؤسسة ويؤثر فيو نو حاضر ويتواجد في كل مكان وىي كاتعواء تليط بكلتلس، ولك

 :من التعريفتُ السابقتُ تنكن استخلاص النقاط التالية بشأن ثقافة اتظؤسسة

 تغسدة في القيم والافتًاضات والاعتقادات التي يشتًك فيها الأفراد العاملون في اتظؤسسة اتظؤسسة ثقافة. 
 عبارة عن أطار يوجو سلوك الأفراد في اتظؤسسة في أثناء عملهم والعلاقات التي تجمعهم ثقافة اتظؤسسة. 
 ثقافة اتظؤسسة تتأثر بثقافة المجتمع التي تنشط فيو اتظؤسسة. 

 2 خصائص ثقافة المؤسسة :ثانيا

 :حيث تشمل العناصر التالية :الثقافة نظام مركب .10
 ية تؼتلفة، طقوسعادات وتقاليد وتؽارسات عمل :اتصانب السلوكي. 

 
                                                           

1
 323ص  320، ص  3002، عمان ،  0حسٌن حرٌم ، ادارة المنظمات منظور كلً ، دار جامد للنشر و التوزٌع ، ط  

2
 343مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، ص  
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 يدل على ىذه الثقافة من كل مادي ملموس كل ما :اتصانب اتظادي. 
 أي النسق اتظتكامل من القيم والأخلاق، والأفكار :اتصانب اتظعنوي. 

 .ثقافة المؤسسة تتميز بالتراكم بصفة متصلة ومستمرة .02
ة للمطالب خاصة النفسية فهي تتصف باتظرونة والقدرة على الاستجاب  وتتطور:ثقافة المؤسسة تتغير  .03

 .منها اتظتعلقة بالعاملتُ

 مكونات ثقافة المؤسسة :ثالثا

 :1تتمثل مكونات أو عناصر ثقافة اتظؤسسة فيما يلي

 .والذي يتعلق بسلسلة الأحداث اتعامة والبارزة في حياة اتظؤسسة :تاريخ المؤسسة .01
تظؤسسات واتظخرجات التي تقدمها بحيث تدثل اتظهنة أىم ما تنيزىا عن بقية ا (Métiers):المهن 2 .02

 .للمجتمع
وتدثل اتظعتقدات اتظشتًكة للأفراد داخل اتظؤسسة والتي تؤثر على  :القيم السائدة في المؤسسة  .03

سلوكياتهم، فالقيم تنشأ من مصدرين أساستُ، الأول فردي والثاني تراعي يتمثل في ما يعيشو الأفراد في 
 .اتظؤسسة

من شأنو أن تنيزىا عن  دال عن اتظؤسسة وماالىو  فهوم الرموز ليشمل كل ماينبع م  :الرموز والعلامات .04
الشعارات، الإعلانات التجارية اتظتميزة، اللغة اتظستعملة في اتظؤسسة واللباس اتظوحد، اتظواقع  :غتَىا مثل

 .والديكورات، وتاريخ الأبطال في اتظؤسسة، الطقوس، الشعائر
ر أىم وأكبر الأحداث التي تؾحت فيها اتظؤسسة، مثلا "كنا تؿن كمثال على ذلك نذك و  :الأساطير .05

وىذا سيحفز الأفراد على العمل   ,تؾاحات اتظاضي ، اتصوائز التي تحصلت عليها اتظؤسسات "الأوائل
 .وزيادة الإنتاج

  ؤسسةملا صورة تكوين في المؤسسة ثقافة وظائف و أىمية :رابعا

 2مؤسسةأىمية الثقافة التنظيمية بالنسبة لل -10
يساعد في تصميم وتطبيق خطة  كفأهإن الوعي بثقافة اتظؤسسة والعمل على إدارة ىذه الثقافة بطريقة    

 متكاملة، فثقافة اتظؤسسة تؤثر مباشرة وإتكابيا في تكوين أنظمة اتصال فعالة ومفتوحة وبعدة  استًاتيجية
                                                           

1
 .  50، ص  3009ال الداخلً و ثقافة المؤسسة ، مذكرة ماجستٌر ، تخصص ادارة اعمال ، جامعة الجزائر ، نعٌمة بوسوسة ، الاتص  

2
  303ص  300، ص  3000، دار المسٌرة للنشر و التوزٌع و الطباعة ، الأردن ،  0عبد العزٌز صالح بن حبتور ، الادارة الاستراتٌجٌة ، ط  
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بعقلانية ودقة وبأقل قدرة من التكاليف، اتجاىات تساند بصورة مباشرة عملية اتخاذا لقرارات الإدارية 

فالثقافة القوية )شدة استجابة العاملتُ أو اتصمهور اتطارجي لثقافة اتظؤسسة( . تؤثر على حياة اتظؤسسة 
 .ويعطي التميز عن الآخرين

تؤدي ثقافة اتظؤسسة عدة أدوار من شأنها التأثتَ على صورة اتظؤسسة تنكن   :وظائف الثقافة المؤسساتية -02
 :ديدىا فيما يليتح
 يؤدي وجودىا إلذ تنمية الشعور بالذاتية واتعوية اتطاصة بالعاملتُ وتعطيهم التميز. 
  تلعب دورا مهما في خلق روح الالتزام بالذاتية والولاء بتُ العاملتُ، وذلك من شأنو أن يسمو

 .باتظصالح الشخصية
 انس ومتكاملتساىم في تحقيق الاستقرار داخل اتظؤسسة كنظام اجتماعي متج. 
 تعمل على تكوين مرجعية لنشاط اتظؤسسة، وتحدد سلوك العاملتُ كدليل مرشد. 
 رئيسيا في ترترة  وفي سياق اتضديث عن العملية الكلية لتشكيل الصورة تلعب الثقافة التنظيمية دورا

واتظراقبة ستًاتيجية اتظؤسسة وىيكلتها وأنظمة التحكم االقيم أيضا في طريقة تنفيذ كثتَ من جوانب 
حيث القيم اتظشتًكة والأسلوب يعكسان ثقافة اتظؤسسة والواقع عدم تفهم ثقافة اتظؤسسة   .فيها

الفهم الكامل ىو السبب في فشل الكثتَ من برامج إعادة تنشيط الصورة وإخفاقها في تحقيق نتائجها 
 .اتظرجوة

 نية للمؤسسة المطلب الثالث: أثر تواصل المؤسسة مع الجماىير على الصورة الذى

و صورة اتظؤسسة تتأثر باتضاجة إلذ تقدنً قيمة جيدة لأصحاب اتظصلحة، فإن لتواصل يفي الوقت الذي تؾد ف    
فهو يقدم أولا اتظعلومات اتصيدة عن النجاحات  .اتظؤسسة مع الغتَ دورا حيويا بالغ الأتقية في تكوين صورتها

ىذا التواصل الوسيلة الأولية اتعامة لتحديد مكانة الصورة اتظثالية  ويعد .التي تحققها اتظؤسسة ونقاط القوة فيها
تقوم بو يواكب القيم  للمؤسسة، ولعل الطريقة اتصيدة والوحيدة لتوجيو الرسالة إلذ أصحاب اتظصلحة بأن ما

ت في إلا أن ىناك تؤثر على عملية تواصل اتظؤسسة مع تراىتَىا لابد أن تراعيها اتظؤسسا .التي يعتزون بها
 1:العملية الاتصالية ىي

 العوامل الشخصية :  .01
 ( السمات الذاتية الشخصية تظستقبل اتظعلومات )القيم، التعليم، الثقافة...إلخ 

                                                           
1
 . 000ص  025كرٌمان فرٌد، مرجع سبق ذكره ، ص   
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  ،الاتصالات الذاتية للفرد، وقدرتو على امتصاص وتفستَ اتظعلومات اتطاصة باتظؤسسة 
 اتظؤسسة ملامح صورة وتكوين. 
 اتظعلومات اتظقدمة عن اتظؤسسة .درجة دافعية الفرد، واىتمامو ب 

 جتماعية : العوامل الا .02
  تأثتَ اتصماعات الأولية كالأسرة والأصدقاء على الفرد اتظستقبل للمعلومات أثناء تبادتعم اتظعلومات في

 اتصالاتهم الشخصية حول اتظؤسسة.
 .َتأثتَ قادة الرأي على اتجاىات اتصماىت 

 العوامل التنظيمية :  .03
  الكلية للمؤسسة، وىي تشمل كل الاتصالات الداخلية واتطارجية للمؤسسة مع شبكة الاتصالات

 تراىتَىا.
 .الاتصالات الشخصية اتظباشرة بتُ العاملتُ باتظؤسسة واتصماىتَ اتطارجية 
 .الرسائل الاتصالية عن اتظؤسسة اتظنقولة عبر وسائل الإعلام اتصماىتَية 

 العوامل الإعلامية :  .04
 ؤسسات اتظنافسة، وتأثتَىا على صورة اتظؤسسة.اتصهود الإعلامية للم 
 أو  سلبيتها ىللأحداث اتطاصة باتظؤسسة في وسائل الإعلام اتصماىتَية ومد  التغطية الإعلامية

 حجم الاىتمام الذي توليو وسائل الإعلام اتصماىتَية لأخبار اتظؤسسة. .إتؾابيتها
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 خلاصة الفصل:

قد  ؤسسةصورة اتظؤسسة، لا سيما وأن مفهوم صورة اتظتحليلية تظفهوم  الفصل دراسةتناولنا من خلال ىذا       
تطرقت إلذ عرف عدة دراسات واىتمامات من طرف الباحثتُ واتظمارستُ، بحيث تطرقنا إلذ وجهات النظر التي 

مة اتصماىتَ التي الذىنية التي تتكون لدى عا الانطباعات ا تلكنهصورة اتظؤسسة والتي أترعت كلها على أتعريف 
ذلك أن الصورة  تهاومكونؤسسة صورة اتظذلك إلذ خصائص تتعامل ولا تتعامل مع اتظؤسسة، ثم تطرقنا بعد 
اتصزئية اتظكونة عن تغموعة من العناصر مثل العلامة التجارية  الكلية للمؤسسة ىي تفاعل مزيج من الصور

ء اتظؤسسة وغتَىا من العناصر الأخرى، وتطرقنا كذلك إلذ داأوىويتها وفلسفة الإدارة في التعامل مع اتصمهور و 
تحقيقها اتظؤسسات من خلال اىتمامها بتكوين صورة جيدة عنها لدى تراىتَىا، ل الأتقية والأىداف التي تسعى

تحديد و ا عملية تصميم صورة اتظؤسسة بدءا بإعداد استًاتيجية تػكمة للصورة و به اتظراحل التي تدركذلك أبرزنا  
نافستُ، والقائم أساسا للمصورة اتظرغوبة من خلال التحليل والتقونً اتظستمرين لصورة اتظؤسسة وتدوقعها بالنسبة ال

والعمل على تدارك نقاط الضعف في الصورة وتعزيز نقاط القوة  اتظؤسسة على معايتَ وأدوات دقيقة لقياس صورة
رة اتظؤسسة واتظتمثلة أساسا في ىوية وثقافة اتظؤسسة وطبيعة ا صو به واتضفاظ عليها. أما تناولنا للعوامل التي تتأثر

التواصل التي تقيمو اتظؤسسة مع تراىتَىا يتبلور حول فكرة ضرورة تحكم اتظؤسسة في ىاتو العوامل بغية رسم 
 .على اتظدى البعيد أو القريب سوآءاالصورة اتظرغوب فيها 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:الثالثالفصل   

 إتصالات مؤسسة حالة دراسة
 الجزائر
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 الجزائر ووكالتها التجارية بالبويرة  اتصالاتالمبحث الأول :تقديم عام لمؤسسة 

الجزائر من اىم الدؤسسات الدتواجدة على التًاب وىي تسعى دائما لفرض نفسها في  اتصالاتتعتبر مؤسسة     
ة سنقدمها من السوق نتيجتا لشدة الدنافسة وذلك لتقديم أفضل واجود الخدمات ، وللتعرف اكثر على الدؤسس

 خلال تعريفها ،وعرض ىيكلها التنظيمي إضافة إلذ التعريف بوكالتها التجارية 

 : تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر المطلب الأول

 سنتطرق في ىذا الدطلب إلذ التعريف بالدؤسسة ، ىيكلها التنظيمي وشرح لذذا الأخير .

 الفرع الأول : التعريف بالدؤسسة 

 05الدؤرخ في  2000-03بدوجب القانون  تأسستؤسسة عمومية اقتصادية حديثة النشأة اتصالات الجزائر م
الدتعلق بإصلاح قطاع البريد والدواصلات وقد فوض ىذا القانون لدؤسسة اتصالات الجزائر نظام  2000اوت 

ره أساسي لدؤسسة عموميو اقتصادية مسماة بـ : " اتصالات الجزائر " مؤسسة ذات اسهم برأس مال قد
  2003جانفي  01رسميا نشاطها في  بدأتدج  50.000.000.000

 الجزائر لاتصالاتالشكل رقم )( : البطاقة التقنية 

 

 

 

 

 

 

  المصدر : من اعداد الطالب بالاعتماد على وثائق داخلية للمؤسسة . 

 

 

 

 ، الدٌار الخمس المحمدٌة الجزائر 05المقر الاجتماعً : الطرٌق الوطنً رقم 

  0018083ب  02رقم السجل التجاري : رقم 

000216299033049التعرٌف الجبائً :   

16293838021البند الضرٌبً :   

000216290655936رقم التعرٌف الإحصائً :   

 82.38.39 (21) (213)تف : رقم الها

 82.38.39 (21) (213)رقم الفاكس : 

 www.algerietelecom.dzموقع الإنترنت : 
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 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر الفرع الثاني

يمي لدؤسسة اتصالات الجزائر على انو نظام يبين العلاقة بين الوحدات الادارية داخل يدكن تعريف الذيكل التنظ
 والذي يضمن الانسجام بين الدوارد البشرية . الدسطرةالدؤسسة بغرض الوصول إلذ الاىداف 

 وتضم اتصالات الجزائر لرموعة من الدديريات يتًأسها الددير العام وىذا ما يوضحو الشكل التالر 

( الذيكل التنظيمي لدؤسسة اتصالات الجزائر ويبين الدصالح الدختلفة لذا وسنتناول شرحا 17الشكل رقم )يدثل 
 لستصر لذذه الدصالح 

 الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر(:71الشكل رقم )

 
 .15/04/2018، تاريخ الاطلاع موقع اتصالات الجزائر  www.algérietelecom.dzالمصدر:
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 الرئيس المدير العام  أولا :

ىو رئيس لرلس الادارة ويعد الدسؤول الأول عن الاعمال القائمة بحيث يتولذ مع مساعديو مهمة برقيق اللاىداف 
 الدرسومة من قبل الدصالح الدختصة ومن مهامو السهر على ما يلي : 

 الحفاظ على الحصص في السوق .1
 تطوير ثقافة الدؤسسة في سوق الدنافسة  .2
 ى تطبيق البرامج الدوافق عليها والتنسيق بين الدصالح السهر عل .3
 مراقبة تسيير النشاطات الدختلفة في الدؤسسة من خلال التقارير التي تصل اليها من الدصالح الدختلفة .  .4
 النظر في الاقتًاحات الدقدمة من طرف الدصالح  .5
 المحافظة على السير الحسن والدعادن في الدؤسسة  .6

 تخطيط ثانيا : مديرية ال

 وتقوم بالدهام التالية : 

 التغذية الاعلامية العامة  .1
 تطبيق الدهام الدكلة عند طلب الرئيس الددير العام  .2
 التنسيق بين الدديريات  .3
 الاطلاع على كل ما يخص الفواتير من بزليص او عدم بزليص او تعطيلات  .4

 ثالثا : المفتشية العامة 

 بـ :  ي مكلفةوىي الرقابة الدباشرة للمدير العام وى

 مراقبة قاعدة الاعمال السنوية  .1
 تنفيذ الدهام الدفاجئة للتفتيش بطلب من الددير العام شخصيا  .2
 القيام بتحقيقات في حالة اي مضرة للمؤسسة  .3
 تنسيق ومتابعة ومراقبة مصالح الدفتشيات الاقليمية  .4
 تطبيق الدخطط السنوي الجهوي بدوافقة الددير العام  .5

 ة المركزية رابعا : المفتشي

 ومن مهامها ما يلي : 
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 رقابة السير القانوني او الغير قانوني لدهام ومصالح الدؤسسة  .1
 رقابة الاىداف الدسطرة واحتًام مواعيدىا  .2
 تشخيص وبرليل اي خلل في الدؤسسة  .3
 تقييم نوعية الخدمة للمستهلك  .4
 الايام الاعلامية للمؤسسة الاشراف على  .5

 سيير النوعية خامسا : مديرية التسويق وت

 :مكلفة بـ 

 الدشاركة في اعداد الدخططات السنوية للمؤسسة  .1
  تسيير الدشاريع ، التخطيط العملي ، التحقيق ، استقبال الدراجع تأدية الخدمات وإرسالذا إلذ التشغيل  .2
 :تسيير الدراكز الدلحقة . وتضم اربعة مديرين ىم  على التوالر  .3

 التجاري والنوعية  مدير التسيير . أ
 مدير الصفقات التجارية الدولية  . ب
 مدير الحسابات الكبرى  . ت
 مدير الدراسات والبرلرة . ث

 سادسا : مديرية تجهيز الاتصال

 وىي تهتم بكل ما يخص اجهزة الاتصال من ىواتف ، اسلاك خاصة بالاتصال ، جهاز الحاسوب ...إلخ

 سابعا : مديرية تجهيز التراسلات 

 بعملية التًاسلات بين الدؤسسة والدستهلكين  الخاصة بالأجهزةومهمتها التزويد 

 : مديرية التسيير التقني ثامنا

 :وىي مكلفة بـ 

 الدشاركة في اعداد الدخططات السنوية  .1
 مراقبة وبرليل سير الخدمات والبحث عن توسيع الشبكات  .2
 تسيير الدراكز الوطنية وإعادة ربطها  .3
 لتدخلات غير النمطية عن طريق الصيانة تدعيم الدديريات الاقليمية للاتصالات من اجل ا .4
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 تاسعا : مديرية التخطيط لأنظمة الاعلام الآلي 

 وىي مكلفة بـ 

 برديد فرضيات لتطوير شبكة الاتصال  .1
 اعداد دراسات قبل مشاريع البرامج العملية  .2
 متابعة لسططات الاستثمارات  .3
 ما يخص الاعلام الآلر والتسيير  بزطيط تصميم والدساعدة  في الصيانة وتطوير الانظمة العامة في .4

 عاشرا : مديرية الطاقة والمحيط 

 لدراسة المحيط العام لذا بالإضافةوىي مكلفة بكل ما يخص الطاقة الدستعملة من طرف الدؤسسة 

 احدى عشر : مديرية الموارد البشرية 

 :وىي مكلفة بالدهام التالية

 العمود الفقري للمؤسسة  .1
 الاحصائيات ومتابعة مؤشرات التسيير إعداد الدراسات وإنشاء  .2
 الدشاركة في إعداد الدخططات التنموية مع الاخذ بعين الاعتبار تسيير الدال والكفاءات  .3
 تسيير انظمة الدكافآت والتحفيزات  .4

 اثنى عشر : مديرية الادارة العامة والاعدادات 

 وتقوم بـ :

 سسة معالجة النصوص التنظيمية الأساسية لتنشيط انظمة الدؤ  .1
 المحافظة على ىياكل الشركة في معالجة الدسائل القضائية  .2
 تسيير وبضاية الذمم الدالية ،وإعادة تسجيل عقود الدلكية واعادة الدلفات العقارية  .3
 تهيئة الدراكز وتسيير الدراكز التابعة  .4
 تنشيط التسيير الاداري باستنتاج وفحص الصفقات  .5
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 .سبةعشر: مديرية المالية والمحا ةالثالث

 : وىي مكلفة بـ

 تقديم الدساعدة للهياكل العملية  .1
 تنشيط السير الدالر والمحاسبي للمؤسسة  .2
  .الجباية تسيير الديزانية و .3
 اعداد ووضع القواعد والاجراءات والسهر على تطبيقها .4

ية التسيير إلذ ىذه الدصالح تضم الدؤسسة بشانية مديريات اقليمية للاتصال تشرف  عليها مدير  بالإضافة     
تشرف على وحدة عمليات للاتصالات )حيث توجد وحدة واحدة في   للاتصالاتالتجاري ، وكل مديرية اقليمية 

 كل ولاية ( وكل وحدة عملية اتصال تشرف على الوكالات التجارية للاتصالات .

 ويختلف عدد الوكالات حسب الكثافة السكانية وىي موزعة كما يوضحها الشكل التالر :

 .( : المديريات الاقليمية لاتصالات الجزائر71كل رقم )الش

 
 من إعدادا الطالب بالاعتماد على وثائق داخلية للمؤسسة المصدر:

( توزيع لستلف الدديريات الاقليمية للمؤسسة وتظم كل وحدة عدد من الدديريات العملياتية 18يبين الشكل رقم )
 1:وذلك على النحو التالر 

 ية للاتصال الجزائر : تظم كل من الدديرية الاقليم . أ
 الجزائر ، البليدة ، البويرة  ، تيزي وزو ، بومرداس 

للاتصال وىران  وتضم كل من :                                                                                                الدديرية الاقليمية  . ب
 ، معسكر ، عين بسوشنت ، غليزان وىران ، تلمسان ، سعيدة ، بلعباس

   الدديرية الاقليمية الاتصال قسنطينة  تظم كل من                                                                                 . ت
 غواط ، بسكرة ، بسنراست ، الوادي ، غرداية اليزي الا

                                                           
1
 خاصة بالدؤسسةوثائق   
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                                                                              الدديرية الاقليمية الاتصال سطيف تظم كل من :    . ث
 سطيف ، بجاية ، جيجل ،الدسيلة ، برج بوعريريج 

      الدديرية الاقليمية للاتصال ببشار وتظم كل من :                                                                                 . ج
 ار ، ادرار ، البيض ، تندوف ، النعامة بش

  الدديرية الاقليمية الاتصال عنابة وتظم كل من                                                                                   . ح
 عنابة ، تبسة ، سكيكدة ، قالدة ،الطارف ، سوق أىراس

من :                                                                                      الدديرية الاقليمية الاتصال الشلف وتظم كل  . خ
 الشلف ، تيارت ، الددية ، الجلفة ، عين الدفلى ، تيسمسيلت 

                                                                                    :الدديرية الاقليمية الاتصال ورقلة وتظم كل من  . د
 ورقلة

 الفرع الثاني : مهام واىداف مؤسسة اتصالات الجزائر 

 وتتمثل فيما يلي :

 : أولا : مهام مؤسسة اتصالات الجزائر

 1الجزائر في : لاتصالاتهام الرئيسة لدؤسسة الدتتمثل 

ت الرقمية والسمعية تقديم خدمات اتصالية تسمح بنقل وتبادل الرسائل الدكتوبة ، الاصوات والدعلوما .1
 البصرية 

 تطوير واستغلال وتسيير الشبكات العمومية الخاصة بالاتصالات  .2
 تسيير الروابط الدشتًكة مع بصيع متعاملي الشبكات  .3
 وضع واستثمار الشبكات الداخلية مع مسيري الشبكات الدختلفة  .4

 ثانيا : أىداف مؤسسة اتصالات الجزائر 

 2في : تتمثل اىداف اتصالات الجزائر 

توسيع وتكييف عروض الخدمات ، تسهيل وصول خدمات اتصالات الانتًنت لأكبر عدد لشكن من  .1
ت ،الساحة ، ، حيث تتوجو ىذه الخدمات إلذ بصيع قطاعات الاقتصادية كالبنوك ، التأميناالدستعملين 

 ذا الاعلام الآلر ،والصناعة ، النقل وك
                                                           

1
 مؤسسة اتصالات الجزائردلٌل   

2
 المرجعنفس   
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 الدقدمة توسيع وتكييف وبرسين جودة وتشكيل الخدمات  .2
 جعل خدمة الانتًنت اكثر قدرة على الدنافسة  .3
 وجعلها موثوقا بها اكثر  للأنتًنتتطوير الشبكة الوطنية  .4
 :لات الجزائر ثلاث شركات فرعية ىيويتفرع عن شركة اتصا .5

 اتصالات الجزائر للهاتف المحمول موبيليس  . أ
 مؤسسة جواب للإنتًنت  . ب
 للاتصالات الفضائية  ATS مؤسسة  . ت

 الثاني : تقديم الوكالة التجارية بـ البويرة المطلب 

تهلكين والتعامل تعتبر الوكالة التجارية لدؤسسة اتصالات الجزائر الفضاء الذي يتم من خلالو استقبال الدس     
، وكذا تقديم الدنتجات لذم لتسديد فواتير الذاتف والانتًنت ...الخ  ، والاستماع إلذ شكواىم معهم بشكل مباشر

 ل على مواجهتها اذ بسثل الواجهة الامامية للمؤسسة .والعم

وفي اطار حرص الدؤسسة على خدمة اكبر عدد من الدستهلكين فإنها تسعى لان تكون متواجدة عبر كامل التًاب 
ة الوطني لشثلتا في وكالتها التجارية ، ومن بين ىذه الوكالات لصد الوكالة التجارية لـ البويرة ، والتي تسعى إلذ خدم

 اكبر  عدد من الدستهلكين والسهر على راحتهم ورضاىم وتقديم افضل الخدمات لذم 

 للوكالة التجارية للبويرة  التنظيميالفرع الأول : الهيكل 

ينقسم الذيكل التنظيمي للوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بالبويرة إلذ ثلاث مكاتب يتًأسها الددير العام للوكالة 
 لشكل التالر وىذا ما يوضحو ا

 .( : الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية بالبويرة71الشكل رقم )

 
  من اعداد الطالب بالاعتماد على وثائق داخلية للمؤسسة: المصدر
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 1وفيما يلي شرح لدختلف ىذه الوظائف ( الذيكل التنظيمي للوكالة التجارية للبويرة 19يوضح الشكل )  

 :مهامو الرئيسية فيما يلي المكتب المالي وتتمثل  :أولا

 معالجة قائمة الدستهلكين الددنيين الذين يسددون الفواتير  .1
 مراقبة صندوق شباك الدفع  .2
 معالجة الشبكات  .3
 متابعة رقم اعمال الوكالة التجارية  .4

 لتجاري وتتمثل مهامو الرئيسية في:ثانيا : المكتب ا

 معالجة الطلبات الخطية  .1
 جودة الدنتج  وظمانمتابعة تطور الطلبات  .2
 برديث قاعدة الدعلومات الخاصة بالدستهلكين  .3

 ثالثا : المكتب الامامي : وتتمثل مهامو في 

 ىو الواجهة الامامية للوكالة التجارية  .1
 يدثل الفضاء الدادي في استقبال الدستهلكين وتلقي لستلف الطلبات التجارية  .2
 تسيير مشخص لوضعية الدستهلكين .3
 يقة حسن من اجل توطيد العلاقة معهم استقبال الدواطنين بطر  .4
خدمة الدستهلكين ، تعمل على توجيو الدستهلك والاجابة على بصيع تساؤلاتو ومنحو لرموعة خدمات  .5

 ومنها ما يلي : 
 معالج الاحتياجات  . أ

 البيع عبر الذاتف : العريف بدنتجات الدؤسسة الجديدة في وقت قياسي وبيعها عبر الذاتف  . ب
 )صبر الآراء (برقيقات الذاتفية  . ت
 جذب مستهلكين جدد  . ث
 ، تقديم مساعدة اولية والارشاد عن بعد لتوفير الحلول استقبال الدستهلكين  . ج
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 الفرع الثاني : منتجات الوكالة التجارية للبويرة 

 1تتمثل منتجات الوكالة التجارية للبويرة :

 أولا : الهاتف 

نتجات الدرتبطة بدنتج تقدم الوكالة التجارية لرموعة من الد، و الثابت السلكي والذاتف اللاسلكي وتشمل الذاتف
 الثابت وىي:

 : بسكن الدستهلك من ترشيد استهلاكو للهاتف وىي نوعان :بيع بطاقة التعبئة .1
  .الدولية تستخدم للمكالدات المحلية و :أمال بطاقة . أ

 تستخدم للمكالدات الدولية فقط  :البطاقة العالدية . ب
 اللاسلكي. لثابت وفواتير الذاتف ا تسديد .2

 ثانيا : الانترنت 

 الخاصة بالدستهلكين الخواص على منتجين رئيسيين هما : الأنتًنتتتوفر 

 وتضم الدنتجات التالية   ADSLمنتج جواب  .1
  Easg ADSL . أ

 Fawri ADSL . ب
  Anis ADSL . ت

 :منتج الانتًنت اللاسلكي .2
تمد على التوترات الصوتية العالية في في ىذا الدنتج يحتاج الدستهلك إلذ ىاتف لاسلكي فهذه تقنية تع

نقلها للمعلومات كما يتم على مستوى الوكالة التجارية بيع بطاقة اشتًاك خاصة تابعة لدؤسسة اتصالات 
 الجزائر 
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  .المطلب الثالث : خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر

 1 .الدطلبتسخر مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات متعددة نذكرىا في ىذا 

  .الهاتف الثابت الأول:الفرع 

 الخدمة.ىي خدمة مبتكرة لشركة اتصالات الجزائر التي تعتبر حاليا الدتعامل الوحيد الذي يقدم ىذه      

  idoom Fixeفي اطار ىذا النظام ىناك ثلاث عروض لـ 

 دج شهريا كل الدكالدات المحلية داخل الولاية بصفة غير لزدودة  25000أولا : عرض 

 دج شهريا لكل مكالدات المحلية والوطنية بصفة غير لزدودة  50000 ثانيا : عرض

دج شهريا كل الدكالدات المحلية والوطنية بصفة غير لزدودة للهاتف الثابت مع خصم  100000ثالثا : عرض 
 نسبة للمكالدات في ابذاه الذاتف المحمول . 30%

 :   Idoom Fixeخدمات اضافية لنظام  .1
 .عرض الرقم . أ

  . الانتظارمكالدات في . ب
  .برويل مؤقت . ت
  .نداء بدون ترقم . ث
  .ترقيم لستصر . ج

 شهر بالنسبة للزبائن القدماء والجدد  12: تتضمن فتًة التزام Idoom Fixeعروض  .2

 الفرع الثاني : خدمة دفع الفواتير الهاتفية والانترنت 

دفع الفواتير مع توفير   من رصيده قصد باقتطاعالزبون مع مؤسسة بريد الجزائر تسمح  باتفاقخدمة جديدة بست 
 الدوقع الالكتًوني وىذه الخدمة تسمى بخدمة خلاص  استعمالعناء تنقلو إلذ الدصالح الادارية الدختلفة ب

 .الفرع الثالث: خدمات ثقافية و علمية

 وتنقسم إلذ:

 Fimaktabatiخدمة  أولا :

                                                           
 

1
 zwww.algérietelecom.d  18/04/2018 تارٌخ الاطلاع ،ئرؤسسة اتصالات الجزاموقع م 

http://www.algérietelecom.dz/
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آلاف الكتب والدراجع وىذه الخدمة متوفرة ىذه الخدمة تسمح عن طريق اقتناء بطاقة لدطالبة عدد معتبر يقدر بـ 
 دج سنويا  2400بالفرنسية فقط بدبلغ 

 :  Fimaktabati acadeaufixخدمة  ثانيا :

دج 3000نفس الصيغة وموجهة اساسا للطلبة والباحثين الجامعيين وكذا الاكاديديين متوفرة بالفرنسية فقط بدبلغ 
 سنويا 

 :  Noon Bookخدمة ثالثا : 

 دج سنويا 2400وبدبلغ ة في مكتبتي ولكن باللغة العربية نفس خدم

 :  الانترنت  one clickخدمة  الرابع:الفرع 

 دج سنويا في فتًة التزام يستطيع الزبون ان : 5000يدكن فتح موقع للمهنيين مع دفع 

  تغيير العرض إلذ الاعلى دون اعادة الالتزام أولا :   

 عرض اقل بل يجب انتظار نهاية الالتزام او الغاء الالتزام الزبون لا يستطيع ال : ثانيا  

 :   IDOOM ADSLخدمة الانترنت  الخامس:الفرع 

 تعرض اتصالات الجزائر في اطار خدمة الانتًنت انواع لستلفة من التدفق العالر  كما يلي:

 ميغا بايت  08إلذ  01الزبائن العاديين : عرض من  أولا :       

 ميغا بايت   20ميغا بايت إلذ  01الزبائن الدهنيين عرض من  : ثانيا       

 حسب رغبة الزبون  3000دج إلذ  500اما في ما يخص التعبئة فإنو يتم عن طريق بطاقات من 

 الفرع السادس : نظام الجيل الرابع 

اليا خدمة الانتًنت وتوفر حىي خدمة جديدة ومتطورة موجهة إلذ الدناطق التي لا تتوفر بها الشبكة الذاتفية 
            بالتدفق العالر والتسعيرة الخاصة بهذا النظام .
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 عناصر الاتصالات التسويقية لدؤسسة اتصالات الجزائر  :المبحث الثاني 

يتوقف لصاح ما تقدمو الدؤسس من افكار او سلع او خدمات على مدى فعالية استًاتيجية التًويجية الدطبقة 
ن ىذا الدنطلق ما ىو الا الواجهة العملية التي تهدف الدؤسسة من خلالذا إلذ ايصال ما لديها من سلع فالتًويج م

وخدمات إلذ الدستهلكين الدستهدفين لشا يستوجب التطرق إلذ السياسات التًويجية في مؤسسة اتصالات الجزائر 
  من اجل تزويد ىذا البحث بالدعلومات 

الات التسويقية والدتمثلة في الاعلان والبيع الشخصي تنشيط الدبيعات والعلاقات وفي ما يلي نذكر عناصر الاتص
  1.العامة في الدؤسسة كل على حدى

 الاعلان في مؤسسة اتصالات الجزائر المطلب الأول : 

ىو عبارة عن وسيلة مهمة تعتمد عليها مؤسسة اتصالات الجزائر للتًويج عن منتجاتها ، حيث يعتبر الوسيلة 
إلذ سرعتو في التعريف بالدنتج والوصول إلذ  بالإضافةر انتشارا والذي يغطي مناطق جغرافية واسعة ، الاكث

 الدستهلكين الدرتقبين ويدكن تصنيف الوسائل الدعتمدة من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر إلذ ما يلي 

 . الفرع الأول : الوسائل المقروءة والمطبوعة

 :لىتعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر ع

 أولا : الملصقات والمطويات الورقية .

في مطبوعات صغيرة متواجدة على مستوى الوكالة التجارية تقدم للمستهلكين بشكل لراني  سواءوتتمثل        
برتوي كل مطبوعة على عرض ترويجي او معلومات حول الدنتجات الدقدمة من طرف الدؤسسة ، كما لضدىا ايضا 

 .ارية او الوحدات العملياتيةالتج على جدران الوكالة

وتقوم الدؤسسة بالاعتماد على  الوسيلة لكثافتها اذ انها تساىم في استمالة العميل الدستهدف خاصة عند    
 استخدام اشكال ذات الحجم الكبير والالوان الجذابة .

  .: الجرائدثانيا

قامت مؤسسة اتصالات الجزائر بالاعتماد على الجرائد في التًويج لدنتجاتها نظرا للشريحة الواسعة التي يدكن       
إن يصل اليها الاعلان عن طريقها ، ومن اىم الجرائد التي اعلنت بواسطتها على منتجاتها لصد جرائد ذات شعبية  

 ، يومية النهار .ة في الوطن كجريدة الشروق اليومي، يومية الخبركبير 
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  .ثالثا : الملصقات

شكالذا الثابتة أو الدتحركة كاللوحات الاعلانية اعتمدت مؤسسة اتصالات الجزائر على الدلصقات بدختلف أ     
الدخصصة، والدلصقات الدوضوعة على الحافلات أو في نقاط البيع أو على شكل إعلانات ضوئية على واجهات 

 المحلات التجارية.

 .لثاني: الوسائل المسموعة والمرئيةالفرع ا

 .أولا : الراديو

من بين الوسائل الدسموعة التي تعتمد عليها مؤسسة اتصالات الجزائر في التًويج لدنتجاتها لصد الراديو ، حيث    
طيا تستخدم ىذا النوع من الوسائل لأنو يعد وسيلة اتصالية قومية التي يدكن إن تصل إلذ بصيع الناس بسهولة متخ

 حاجز الاهمية فهي سهلة التذكر نظرا  لتًكيزىا على السمع لشا يساىم في زيادة فعالية الاعلان .

  .ثانيا : التلفزيون

يعتبر التلفزيون من افضل و اجود الوسائل التي تعتمد عليها مؤسسة اتصالات الجزائر لتوفرىا على خاصيتي     
 وصول الاعلان اليها تكون واسعة .الصوت والصورة معا كما إن الشريحة المحتمل 

  .الانترنت ثالثا:

يحتوي على كافة   www.at.dzلدؤسسة اتصالات الجزائر موقع رئيسي خاص على شبكة الانتًنت      
إلذ توفرىا على معلومات عن الدؤسسة وبصيع نشاطاتها ، حيث ىدف الدؤسسة من ىذا الدوقع  بالإضافةاعلاناتها 

 جدد.إلذ مستهلكين 

 :  كالآتيبالإضافة إلذ الدوقع الرئيسي توجد مواقع اخرى خاصة بفروعها وىي     

  ww.djaweb.dzw" جواب "  للأنتًنتموقع مؤسسة اتصالات الجزائر  .1
 www.ats.dz الفضائية:موقع اتصالات الجزائر  .2
 www.mobilis.dzموقع مؤسسة الذاتف النقال موبيليس :  .3

 البيع الشخصي في مؤسسة اتصالات الجزائر  الثاني:المطلب 

كبيرة للاتصال بالدشتًكين والزبائن وذلك لإقناعهم بعروض الدؤسسة   بيعيوتشمل مؤسسة اتصالات الجزائر قوة     
ت بذارية تسهر عليها قوة بيعية مسؤولة عن ذا الغرض خصصت عدة وحدات عملية ووكالالذودفعهم للشراء .

http://www.djaweb.dz/
http://www.ats.dz/
http://www.mobilis.dz/
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الصاز وتنفيذ استًاتيجية التسويق التي رسمتها الدؤسسة لكون ىذه القوة البيعية ىي الادارة التنفيذية في السوق وىي 
 الدسؤولة عن علاقة الدؤسسة بالدستهلكين .

والدعرفة الدقيقة لدهارات البيع  تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتكوين يخص رجال البيع وذلك للتواصل الجيد
التي  عملية البيع التساؤلات والاعتًاضات وكيفية غلقوالاجابة على  والدتًكزة على الطريقة الدعتمدة في التقديم

الدؤسسة من خلالذا إلذ خدمة الدستهلكين الحاليين والبحث عن عملاء جدد كما يلعب رجال البيع دورا  تهدف
 سسة وذلك عن طريق لزاولة استمالة الدستهلكين والتأثير عليهم .ىاما في عرض خدمات الدؤ 

 المطلب الثالث : تنشيط المبيعات في مؤسسة اتصالات الجزائر 

وذلك راجع إلذ كونو وسيلة فعالة لزيادة معدل  تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على تنشيط الدبيعات كثيرا  
 قية بدساعدة الاعلان الدبيعات كما تسعى دائما للوصول إلذ حصة سو 

 واساليب التنشيط التي سوف يستخدمونها لا فكار باختيارىملحملة تنشيط الدبيعات  بالإعداديقوم قسم التسويق 
 ، حيث تراعي إن تكون ىذه الخدمة ذات قيمة 

ل الدشتًكين لكل برفيز تقوم بو في الوسائل الاعلامية الدعروفة لدى ك بالإعلانكما يقوم مؤسسة اتصالات الجزائر 
 وكذلك لتحقيق نسبة كبيرة من الدشاركة .

 كما تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتقديم عروض تنشيطية لزبائنها ومن بين ىذه العروض نذكر عرض "سهلي "
، يستفيد منو  الأنتًنتترويجي يخص منتج  و"بن فيكس" للهاتف الثابت وعرض "ويفي داري جواب" وىو عرض

إلذ  بالإضافة  adsl wifiين او الجدد لدؤسسة اتصالات الجزائر بفضلو بسنح الدؤسسة اشتًاك الدستهلكين الحالي
 مودام ويفي لراني 

  الفرع الأول : مزايا عرض ويفي داري

 مصاريف قليلة مع سرعة التدفق  .1
مودام ويفي لراني مهدى لتسديد مسبق من شهرين إلذ ثلاث اشهر بدل ستة اشهر في السابق وىذه  .2

  djaweb adsl wifiعرض حسب 

 : شروط الاستفادة من عرض ويفي داري الفرع الثاني

 إن تكون كل فواتيرىا مسددة .1
  ADSLإن يكون خطك الذاتفي قابل للتواصل بتقنية  .2
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وىو عرض ترويجي يخص منتج الانتًنت ، يقتًح اتصال اسرع وغير لزدود   IDOOMانو ىناك عرض  كما
 ميغا بايت وبأسعار مغرية  08و  01بين عبر الانتًنت بتدفقات تتًاوح 

 المطلب الرابع : العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر 

ىناك وسيلة اخرى تستعملها مؤسسة اتصالات الجزائر وىي العلاقات العامة ، إن قسم العلاقات العامة في        
لتًويج الخدمات والاستماع لاعتًاضات وطلبات مؤسسة يقوم بالدهام الدتعلقة بالرأي العام والصحافة والاعلام 

الادارة العليا ، باعتبار الاتصال الشخصي من اىم الوسائل التي وشكاوي الزبائن من اجل رفعها وايصالذا إلذ 
بذذب الزبائن حيث لصد عمال العلاقات العامة في استقبال وتفاعل يومي مع الزبائن ، ومن الوسائل التي تعتمدىا 

ماي الذي  17لات الجزائر الدطبوعات والدلصقات والبريد الدباشر وكذا التحضير السنوي في كل مؤسسة اتصا
يشارك فيو كل عمال الوحدات العملية والوكالات التجارية والزبائن ، من اجل منافسة اىم الخدمات التي تقدمها 

رعاية الجمعيات الخيرية ومن جهة الدؤسسة كما تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بالأعمال الخيرية سنويا وذلك ب
اخرى تنظم الدؤسسة سنويا مسابقة موبيليس للصحافة الوطنية حيث تستلم الاعمال الصحفية من طرف 

 الدتًشحين ليتم انتقاء الاعمال والاعلان عن الفائزين في اليوم الوطني للصحافة .
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 وتحليلها. الاستبيانالمبحث الثالث: عرض نتائج 
لغرض تعميق الدراسة الديدانية ومن أجل إسقاط الدفاىيم النظرية على الواقع العملي، لابد من إجراء برليل    

 لدساهمة الاتصالات التسويقية في برسين صورة الدؤسسة على النحو الذي جاء في الجزء النظري.
 المستخدمة في الدراسة الميدانية. دواتوالأ المطلب الأول: الطريقة

لدعرفة مساهمة الاتصالات التسويقية في برسين صورة مؤسسة إتصالات الجزائر ونظرا لتعدد الجوانب التي تناولناىا 
لدطلوبة في الدراسة تم الاعتماد على العديد من الأدوات والدصادر الديدانية للحصول على الدعلومات والبيانات ا

والتي بسثلت في: الوثائق الداخلية للمؤسسة لزل الدراسة بالإضافة إلذ الدوقع الإلكتًوني للمؤسسة وكذا الاستبيان 
 الدوجو للجمهور الخارجي.

 الفرع الأول: أساليب الدراسة.
لوثائق الدقدمة من أجل ىيكلة الجانب الديداني للبحث تم الاعتماد على بعض ا الوثائق الداخلية للمؤسسة: أولا:

 من طرف الدديرية العامة للمؤسسة بالإضافة إلذ الاعتماد على الدوقع الإلكتًوني للمؤسسة.
أخذ ىذا الأسلوب الجزء الأكبر وتم إعداد استبيان حول مساهمة الاتصالات التسويقية في برسين :الاستبيان ثانيا:

لات الجزائر فرع البويرة، حيث يتكون استبيان نظر الجمهور الخارجي لدؤسسة اتصا وجهتصورة الدؤسسة من 
 الدراسة من: 

 البيانات الشخصية:  -1
 بيانات متعلقة بزبائن الدؤسسة مثل: الجنس والعمر والوظيفة والدخل.

 متغيرات الدراسة: -2
وىي عبارة عن ثلاثة لزاور توضح مساهمة الاتصالات التسويقية في برسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر 

 ة.بالبوير 
 للدراسة.الفرع الثاني: الحدود الزمنية والمكانية 

من أجل التحقق من صحة أو خطأ الفرضيات والتي تم تسطيرىا للوصول إلذ الأىداف التي نريد برقيقها قمنا 
 بتحديد ىذه المجالات:

 البويرة حيث ركزنا على تم إجراء الدراسة الديدانية على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر لفرع :المكانيةالحدود 
 طار بصع الدعلومات وتوزيع الاستبيان.الوكالة التجارية بالبويرة في ا

حتى  2018 جانفي شهر بداية من أشهر 05 قدرىا مدة في البحث ىذا إلصاز في شرعنا :الزمانية الحدود
 .2018 مايمنتصف شهر 
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 .الثالث: الادوات المستخدمةالفرع 
 الدراسة في الدستخدمة الإحصائية الدعالجة .17

 :استخدمنا في دراستنا ىذه لرموعة من الاختبارات الإحصائية الدساعدة على استخلاص أفضل النتائج وىي
  لنسب الدئوية والتكرارات؛ -
  )صدق وثبات فقرات الاستبيان (؛ الفاكرونباخاختبار   -
 الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري؛ -

 ).20الإصدار  SPSS  وكل ىذا من خلال تفريغ أسئلة الاستبيان وبرليلها من خلال البرنامج الإحصائي

ن، وذلك لقياس استجوابات لتحديد أهمية كل فقرة من فقرات الاستبيا لخماسيولقد تم استخدام سلم ليكارت ا 
 :لفقرات الاستبيان حسب الجدول التالر الدبحوثين

 خماسيسلم ليكارت ال(:17)لجدول
 

 
 

 .على نتائج الاستبيان تمادعمن اعداد الطالب بالا :المصدر
 .الدراسة ةأدا ثبات .10
يرمي ثبات الأداة إلذ التحقق من إمكانية الحصول على نفس البيانات في حالة توزيعها على نفس العينة وفي نفس    

صدق وثبات الاستبيان منها تقنية التجزئة النصفية، وتقنية وىناك العديد من الاختبارات التي تسمح بقياس  الظروف،
أحد أىم وسائل قياس الثبات  كرو نباخىذا الصدد يعد معامل الثبات الداخلي ألفا لصاحبو   الأشكال البديلة، وفي

 .الداخلي
يانات فإن قيمة معامل الثبات ألفا يأخذ قيمة تتًاوح بين الصفر والواحد الصحيح، فإذا لد يكن ىنالك ثبات في الب  

ستكون مساوية للصفر، وعلى العكس إذا كان ىناك ثبات تام تكون قيمة الدعامل تساوي الواحد الصحيح،  الدعامل
 . الدعامل من الواحد كلما كان الثبات مرتفعا وكلما اقتًب من الصفر كان الثبات منخفضا وكلما اقتًبت قيمة

 :ذللك والجدول الدوالر يبين SPSS نامج الإحصائينباخ ( باستخدام البر  وقد تم حساب )ألفا كرو
 .ضح نتائج اختبار معامل الفاكرونباخيو (:10رقم)لجدول ا

 الفاكرونباخ المتغيرات
02 1.110 

 من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبيان :المصدر

 الرأي
موافق 
 بشدة

 موافقغير  محايد موافق
موافق غير 

 بشدة
 17 10 13 12 10 الدرجة
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سؤال التي برتوي على  24وىذا بإدخال  0.955ييساو  الفاكرونباخمعامل (02)نلاحظ من خلال الجدول   
إذا تم  متهسيعيدون نفس إجابا زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر%من  95.5أي أن  ،الدوافقة درجات من

عالية ومقبولة جدا للأداة الدستخدمة في الدراسة لشا يعطي أكثر  من جديد وىذا يعبر عن نسبة ثبات مبهاستجوا
 ج.مصداقية للنتائ

 المطلب الثاني: وصف وتحليل عينة الدراسة.
 راسة.أولا: عينة الد

 زبون لدؤسسة اتصالات الجزائر. 66قمنا باستقصاء عينة مكونة من 
 .ثانيا: وصف خصائص عينة الدراسة

ض البيانات بعبالاعتماد على نتائج الجزء الأول من استبيان يدكن وصف خصائص العينة، وذلك بوصف   
 الشخصية لأفراد ىذه العينة من حيث: الجنس، السن، الوظيفة، الدخل.

 الجنس:  -7
 (: توزيع أفراد الهينة حسب الجنس:13الجدول رقم )

 النسبة التكرار  الجنس
 %50.1 39 ذكر
 %40.9 27 أنثى

 %100 66 المجموع
 الدصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبيان.

 :(: توزيع أفراد الهينة حسب الجنس71الشكل رقم )

 
 .(03)ائج الجدول رقممن إعداد الطالب بالاعتماد على نت المصدر:

من خلال الجدول تظهر النتائج إن أغلبية زوار مؤسسة اتصالات الجزائر رجال حيث يدثلون نسبة 
 .%40.9في حين بسثل نسبة النساء  50.1%

59% 

41% 

 ذكر

 أنثى
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 السن:  -0
 (: توزيع أفراد الهينة حسب السن:12الجدول رقم )

 النسبة التكرار السن
 %34.8 23 سنة 01إلى  71من 
 %48.5 32 ةسن 31إلى  01من 

 %16.7 11 سنة 31أكبر من 
 %100 66 المجموع

 من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبيان. المصدر:
 (: توزيع أفراد الذينة حسب الجنس:20الشكل رقم )

 
 (.04)من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الجدول رقم المصدر:

 
 29ف الأعمار الأكثر سيادة في ىذه العينة ىم ما بين من خلال النتائج الدتحصل عليها يظهر إن أصنا

، بينما الأصناف الأقل %35سنة بنسبة  29إلذ  19، متبوعة بفئة من %48سنة بنسبة  39إلذ 
 .%17سنة بنسبة  39سيادة لصدىا في فئة اكثر من 

 
 
 
 
 

35% 

48% 

17% 

 سنة 29إلى  19من 

 سنة 39إلى  29من 

 سنة 39أكبر من 



ئرالفصل الثالث:                                                دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزا  
 

101 
 

 الوظيفة: -3
 (: توزيع أفراد الهينة حسب الوظيفة:10الجدول رقم )

 النسبة التكرار الوظيفة
 %12.1 08 بدون عمل

 %27.3 18 طالب
 %33.3 22 موظف

 %18.2 12 عامل حر
 %09.1 06 متقاعد

 %100 66 المجموع
 .من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبيانالمصدر: 

 
 (: توزيع أفراد الذينة حسب الوظيفة:21الشكل رقم )

 
 (.05)دول رقم من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الج المصدر:

، تليها فئة %34من خلال النتائج الدتحصل لصد أن اغلبية عينة البحث عبارة عن موظفين بنسبة 
، وفي %12، ثم فئة بدون عمل بنسبة %18، ثم فئة العاملين الاحرار بنسبة %27الطلاب بنسبة 

 .%09تقاعدين بنسبة الدرتبة الاخيرة فئة الد
 
 
 

12% 

27% 

34% 

18% 

9% 

 بدون عمل

 طالب

 موظف

 عامل حر

 متقاعد
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 الدخل:  -4
 أفراد الهينة حسب الوظيفة: (: توزيع16الجدول رقم )

 النسبة التكرار الدخل
 %30.3 20 منخفض
 %59.1 39 متوسط
 %10.6 07 مرتفع

 %100 66 المجموع
 .من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

 
 (: توزيع أفراد الذينة حسب الوظيفة:22الشكل رقم )

 
 .(06)على نتائج الجدول رقم من إعداد الطالب بالاعتماد  المصدر:

، تليها فئة %59من خلال النتائج الدتحصل لصد أن اغلبية عينة البحث من ذوي الدخل الدتوسط بنسبة 
 .%11ع بنسبة فة الاخيرة فئة أصحاب الدخل الدرت، وفي الدرتب%30منخفضي الدخل بنسبة 

 

 

 

 

 

 

30% 

59% 

11% 

 منخفض

 متوسط

 مرتفع
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 وع الدراسة.المطلب الثالث: تحليل اسئلة الاستبيان المتعلقة بموض
 الفرع الأول: تحليل الأسئلة المتعلقة بعناصر الاتصال التسويقي.

 (:اتجاه أفراد العينة حول اتصالات المؤسسة التسويقية11الجدول رقم ) 

( أما 3.71الاتصال التسويقي لدؤسسة اتصالات الجزائر أن متوسطو العام قدر ب) يظهر من خلال دراسة 
( 4.1( ،وقد احتلت الفقرة الرابعة  الدرتبة الاولذ بدتوسط حسابي بلغ)1.14الدعياري فقد قدر ب)الالضراف 

(، وىذا يدل على أن زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر يفهمون فحوى الرسائل الاعلانية 1.27والضراف معياري )
(وىذا 0.85( والضراف معياري )3.98)الدوجهة اليهم. واحتلت الفقرة الثانية الدرتبة الثانية بدتوسط حسابي بلغ 

يدل على وضوح الرسائل الاتصالية الدوجهة للجمهور. في حين احتلت الفقرة السادسة الدرتبة الاخيرة بدتوسط 
( لشا يدل على أن احتكاك مؤسسة اتصالات الجزار بالجمهور في 1.44الضراف معياري)( و 3.34حسابي بلغ)

التقدير 
الانحراف  الترتيب العام

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

 17 الاشهارات التي تستعملها مؤسسة اتصالات الجزائر فعالة 3.80 1.11 04 مرتفع

 10 ت الجزائر واضحةرسائل مؤسسة اتصالا 3.93 0.85 02 مرتفع

 13 تستخدم اتصالات الجزائر الوسائل الاعلانية الدناسبة 3.53 1.27 08 متوسط

ابسكن من فهم الرسائل الاعلانية عند مشاىدة اعلانات  4.1 1.27 01 مرتفع
 الدؤسسة

12 

 10 تقوم الدؤسسة بالاتصالات التسويقية مع زبائنها بشكل دوري  3.54 1.21 07 متوسط

برتك مؤسسة اتصالات الجزائر أكثر بالجمهور من خلال  3.34 1.45 09 وسطمت
 الدعارض

16 

 11 تضع لدؤسسة ملصقات اشهارية في اماكن تلفت الانتباه 3.56 1.11 06 متوسط

 11 تستقطب معارض الدؤسسة عدد كبير من الجمهور 3.71 1.05 05 مرتفع

 3.90 1.00 03 مرتفع
زائر تكنولوجيا حديثة في مؤسسة اتصالات الج تستخدم

 الاتصالات التسويقية
11 

  عناصر الاتصال التسويقي 3.71 1.14  مرتفع
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الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات عناصر الاتصال التسويقي جاءت الدعارض متوسط. كما يظهر إن معظم 
 بدرجة مرتفعة.  وىذا ما يثبت صحت الفرضية الاولذ.

 الفرع الثاني: تحليل الأسئلة المتعلق بأداء موظفي المؤسسة.

 أداء موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر اتجاه أفراد العينة حول(:11الجدول رقم)

التقدير 
 العام

 الترتيب
الانحراف 

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

مؤسسة اتصالات  جيد من طرف موظفي باستقبالحظيت  3.42 1.38 5 متوسط
 17 الجزائر

كانت الدعلومات الدقدمة من طرف موظفي مؤسسة  3.71 1.32 2 مرتفع
 10 اتصالات الجزائر كافية

 13 ؤسسة اتصالات الجزائراخذت انطباع جيد عن موظفي م 3.71 1.08 3 مرتفع

 2.71 1.30 6 متوسط
يفتقر موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر الذ الابتسام في 

 12 التعامل مع الزبائن

 2.39 0.94 7 متوسط
ينتابني شعور سلبي عند التعامل مع موظفي مؤسسة 

 10 اتصالات الجزائر

 2.23 0.89 8 نخفضم
سة كانت الدعلومات الدقدمة من طرف موظفي مؤس

 16 اتصالات الجزائر غير مفيدة

 11 لدي ثقة كبيرة في موظفي مؤسسة  اتصالات الجزائر 3.75 1.12 1 مرتفع

 3.60 1.27 4 متوسط
أحس بالراحة عند التعامل مع موظفي مؤسسة اتصالات 

 11 الجزائر

 الزبائن حول أداء موظفي اتصالات الجزائر راءأ           3.68 1.06  مرتفع
( أما 3.68أن متوسطها العام بلغ ) فقرات أداء موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر يظهر من خلال دراسة 

( 3.75(،وقد احتلت الفقرة السابعة الدرتبة الاولذ بدتوسط حسابي بلغ)1.06الالضراف الدعياري فقد قدر ب)
. وقد قة كبيرة في موظفي مؤسسة اتصالات(، وىذا يدل على أن زبائن الجزائر لديهم ث1.12والضراف معياري )

(و 1.32( والضراف معياري )3.71(و)3.71بعدىا بدتوسط حسابي بلغ )حلت الفقرة الثانية والثالثة 
(ىذا يدل على درجة خبرة الدوظفين في ايصال الدعلومات للزبائن الذين أخذو انطباع جيد عن موظفي 1.08)
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( والضراف 2.24مؤسسة اتصالات الجزائر. في حين احتلت الفقرة السادسة الدرتبة الاخيرة بدتوسط حسابي بلغ)
ىذا في برسين صورة مؤسستهم و  بشكل كبير ن عمال اتصالات الجزائر يساهمونأوعليو نستنتج ب (0.89اري)معي

 .ما يثبت صحة الفرضية الثانية

 الفرع الثالث: تحليل الأسئلة المتعلقة بانطباعات زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر.

 .(:اتجاه انطباعات أفراد العينة حول مؤسسة اتصالات الجزائر 11الجدول رقم)

التقدير 
 العام

 الترتيب
الانحراف 

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

 17 أبضل في ذىني صورة ايجابية عن مؤسسة اتصالات الجزائر 3.98 0.90 1 مرتفع
 10 لدي شعور سلبي بابذاه مؤسسة اتصالات الجزائر 2.19 0.96 7 منخفض
الجزائر تستجيب لدتطلبات معظم خدمات مؤسسة اتصالات  3.51 1.29 5 متوسط

 13 الزبائن

 12 الجميع في متناولمؤسسة اتصالات الجزائر توفر عروض  3.48 1.33 6 متوسط
تتمكن الاعلانات الدنشورة من رسم صورة ايجابية لدى  3.56 1.25 4 متوسط

 10 الدستهلك

 16 لدؤسسة اتصالات الجزائر انطباع جيد في اذىان زبائنها 3.59 1.11 3 متوسط
 11 لدي شعور بالانتماء ابذاه مؤسسة اتصالات الجزائر 3.75 1.00 2 مرتفع
 انطباعات زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر 3.71 1.12  مرتفع

 

فقرات انطباع زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر حول صورة الدؤسسة بأن متوسطها العام يظهر من خلال دراسة   
( ،وقد احتلت الفقرة الاولذ الدرتبة الاولذ بدتوسط 1.12عياري فقد قدر ب)( أما الالضراف الد3.67بلغ ) 

(، وىذا يدل على أن زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر يحملون في 0.90( والضراف معياري )3.98حسابي بلغ)
 بلغ أذىانهم صورة ايجابية لدؤسسة اتصالات الجزائر. واحتلت الفقرة السابعة الدرتبة الثانية بدتوسط حسابي

(وىذا يدل على أن غلب الزبائن لديهم شعور بالانتماء لدؤسسة اتصال 1.00( والضراف معياري )3.75)
(، 1.44( والضراف معياري)3.34الجزائر. في حين احتلت الفقرة الثانية الدرتبة الاخيرة بدتوسط حسابي بلغ)

 .سة اتصالات الجزائرابذاه مؤسشعور سلبي وىذا يدل على أن معظم الزبائن ليست لديهم أي 
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معظم زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر يحملون انطباعات ايجابية حول ىذه الاخيرة وىذا ما  نستنتج بأنومنو 
 .يثبت صحة الفرضية الثالثة
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 الفصل:خلاصة 

خلال دراسة  ك منانب التطبيقي، وذلحولنا في ىذا الفصل إسقاطو على الجدراسة الجانب النظري بعد      
الات التسويقية ومساهمتها في برسين الاتصعلى واقع  عالاطلا قصد ،فرع البويرة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر

والذي أجاب  ية في بصع البيانات من لرتمع الدراسةسوقد تم الاستعانة بالاستبيان كأداة أسا صورة الدؤسسة ،
 عليو أغلب الأفراد الذين قدم لذم.

أن مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد وبشكل كبير على  ليها في الاستبيان توصلنا إلذعحصل النتائج الدتومن      
بدختلف  خدماتهاو  أجل التعريف بدنتجاتها نم بالإعلانالاتصالات التسويقية، ذلك من خلال قيامها 

حصتها و  مبيعاتها زيادة إلذتنشيط مبيعاتها وتوطيد علاقتها مع الزبائن، الشيء الذي أدى  إلذ بالإضافة، الوسائل
   .ورتهاصئو من جهة أخرى وبالتالر برسين وولا نو بمن جهة وبرقيق رضا الز السوقية 
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 :الخاتمة العامة

ومساهمتها من خلال الدراسات النظرية والتطبيقية التي اختصت بها الدذكرة والتي شملت الاتصالات التسويقية    
، لة في لستلف المجالات الاقتصادية، تبين انو في الوقت الحالي وفي ظل تطورات الحاصفي تحسين صورة الدؤسسة

السياسية والاجتماعية ، وعلى الساحة والوطنية والعالدية على حد سواء، بأن السعي إلى تطبيق مفهوم تطبيق 
عامل  لأنوالاتصال التسويقي بكاملو امر ضروري ولزدد لنجاح الدؤسسات العالدية والجزائرية منها خاصة ، ذلك 

 ن تساىم في تحسين صورتها .يسمح للمؤسسة إن تتواصل ولستلف الجماىير التي من شأنها ا

 ومن خلال دراستنا لذذا الدوضوع توصلنا إلى النتائج النظرية التالية:

يعتبر الاتصال التسويقي من الوظائف الحيوية التي تحقق الاتصال بين الدؤسسة وسوق لرال نشاطها لتتمكن   .10
 للوصول إلى أذىان وعقول الدستهلكين.

تها الاقتصادية على احسن وجو لابد من تبني سياسات اتصالية فعالة لكي تستطيع الدؤسسة مزاولة نشاطا  .10
 لتتمكن من الوصول إلى أذىان وعقول الدستهلكين.

عملية الاتصال التسويقي عبارة عن نظام متكون من عدة عناصر تتفاعل مع بغضها البعض من أجل تحقيق   .10
 الاىداف الدطلوبة من القيام بهذا النشاط الاتصالي.

الصورة الذىنية من بين أىم التوجهات الحديثة في ميـدان التسـويق بالنسـبة للمؤسسات الاقتصادية، تعتبر    .10
 .وخاصة الخدمية منها

تعتبر الصورة الكلية الدكونة عن الدؤسسة لدى جماىيرىا تفاعل جملة من الصور الجزئية والدتعلقة بعدة جوانب .  .10
  ةمتواجدة بالبيئة الداخلية والخارجية للمؤسس

تشكل عملية تكوين وتحسين الصورة الذىنية للمؤسسة أىم المحاور التي أصبحت تركز عليها الدؤسسات الخدمية  .10
 .الاتصال التسويقي من خلال اىتمامها بنشاط

 الدتحصل عليها في الجانب التطبيقي: النتائج

ذلك راجع إلى و  وفعالة،استنتجنا أن الرسائل الاعلانية لدؤسسة اتصالات الجزائر كلها واضحة، مفهومة  .10
وتلبية رغباتهم واحتياجاتهم  التكنولوجيا الحديثة التي تستعملها مؤسسة اتصالات الجرائر للتواصل مع جماىيرىا

 .ولىوىذا ما يحقق الفرضية الا تعزيز مكانة الدؤسسة في أذىانهم. بهدف
لدا لقوه من استقبال حسن ومعاملة طيبة يضع زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر ثقة كبيرة في موظفي الدؤسسة وذلك  .10

والدؤسسة  الزبائن يأخذون صورة جيدة عن الدوظفين ، الامر الذي جعلومعلومات وافرة ومعالجة سريعة لدشاكلهم
 وىذا ما يحقق صحة الفرضية الثانية.



110 
 

ا، هالسلبي اتجاىأغلبية زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر يحملون صورة جيدة عن الدؤسسة بل يفندون فكرة الشعور  .10
 ما يبرىنجعل لذم انتماء لدؤسسة اتصالات الجزائر وىذا ىذا ما يجعل لديهم انطباع ايجابي تجاه ىذه الاخيرة بل 

 صحة الفرضية الثالثة. 
 توصيات الدراسة:

 لتكثيف من تنظيم الدعارض والدسابقات والعروض الترويجيةا -
بالزبائن من خلال التعامل الجيد معهم في أثناء تواجدىم بفضاءات مؤسسة اتصالات الجزائر  الاىتمام  -

 الدخصصة لدعالجة شكاويهم  لاتصالاأو على مستوى مراكز 
الدتعلق بزبائن الدؤسسة من خلال الدعالجـة الفورية لشكاوي  الاتصالاتتحسين الدور الذي يقوم بو مركز  -

 الزبائن
مثل كرة القدم و كرة اليد تمع المججو نحو تمويل الأنشطة الرياضية الأكثر شعبية في على الدؤسسة التو  -

وغيرىا من الأنشطة الثقافية والخيرية التي تستقطب متابعة كبيرة من طرف فئات الجمهور الخارجي، 
لتغطيات ىاتو الأنشطة أي التكثيف منها على الدستوى الولائي والبلدي، و تكثيف ا جواريووالتركيز على 

لات بخصوص ما لمجالإعلامية لأنشطة الرعاية وذلك عبر الإذاعات الجهوية والجرائد الوطنية، وإصدار ا
 .ككل  المجتمعر نحو تقوم بو مؤسسة اتصالات الجزائ

الدؤسسية ) إعلانات سمعية بصرية، لرلات متخصصة،  تهاينبغي على الدؤسسة التكثيف من إعلانا  -
تقدم الدؤسسة لجماىيرىا، بحيث تعمل ىاتو الإعلانات على نقل ىوية الدؤسسة مطبوعات...إلخ ( والتي 

 .إلخ ( لجمهورىا الخارجي...ا التجارية، ثقافتها في العمل تها و علاماى) شعارا
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 . 0111عة ، الاسكندرية ، مصر ، أحمد الدصري ، الاعلان ، مؤسسة الشباب الجام .10
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ء، مكتبة عبيكان ، غراىام داولينغ، تعريب وليد  شحاد،  سمعة الشركة، الذوية  و الصورة  والادا   .00
 .0110الرياض، 

 .0110د للنشر والتوزيع، القاىرة،فضيل دليو، اتصال الدؤسسة، اشهار، العلاقات العامة ،دار حام .01

 .  0112، الرياض ، السعودية ،  فليب كوتلر ، اساسيات التسويق ، دار الدريخ ، الطبعة الثانية .02

 .ويق، دار الدريخ للنشر السعوديةفليب كوتلر، تعريب ابراىيم سرور، ادارة التس .03

 . 0111الجامعية ، البحرين ، كامل الصريفي، ادارة العلاقات العامة ، مؤسسة لورد العالدية للشؤون  .04

 .0111لزسن  فتحي عبد الصبور ، أسرار الترويج في العولدة ، لرموعة النيل العربية ،  .01



عمان ، للنشر و التوزيع ،  لزمد ابراىيم عبيدات ، استراتيجية التسويق ، مدخل سلوكي ، دار وائل .00
0110. 

، الجامعات الدصرية، الاسكندرية ، ادارة التسويق مدخل الانظمة و الاستراتيجيات ، ادارةلزمد الحناوي .00
 .0421، مصر

 .0113، لزمد حافظ حجازي، مقدمة في التسويق، دار الوفاء للنشر و التوزيع، مصر .00

لنشر و التوزيع، مصر، لزمد صبري فؤاد النمر، أساليب الاتصال الاجتماعي، الدكتب العلمي ل .00
0444. 

 .0443التوجيو و التنمية ، لزمد عبد الغني حسن ىلال ، مهارات التوعية والاقناع ، مركز  .00

 .  0111و النشر و التوزيع ، مصر ،  لزمد فريد الصحن ، التسويق ، الدار الجماعية للطباعة .01

طبع والنشر والتوزيع، الجامعية لل،العلاقات العامة بين الدبادئ والتطبيق، دار لزمد فريد الصحن .02
 .0110مصر،

 0110جر للنشر والتوزيع، مصر،لزمد منير الحجاب، الدوسوعة الاعلامية، دار الف  .03

 .دار الفجر للنشر و التوزيع، مصر  لزمد منير حجاب الاتصال الفعال و العلاقات العامة، .04

 .0110دار الحامد للنشر ، عمان  لزمود جاسم الصميدعي، استراتيجيات التسويق مدخل كمي ، .01

مصطفى لزمود أبو بكر، الدرجع في التفكير الاستراتيجي و الادارة الاستراتيجية ، الدار الجامعية ،  .00
 .0110، مصر ،  الاسكندرية

 .0110انية ، عمان ، ناجي معلا ، أصول التسويق ، دار وائل للنشر و التوزيع ، الطبعة الث .00

 

 

 

 



 باللغة الاجنبية:قائمة الكتب ثانيا: 

43. Jacques lendrevie et Denis Lindon, MERCATOR, Dalloz,6eme, 
édition,2000. 

44. Claude demeure, marketing, 2eme édition, Dalloz, paris, France, 
1992. 

45. Mohammed sghir djitli, marketing stratégique, eurl ibn sina édition 
impression et diffusion, alger,1998.  

 المذكرات والاطروحات: ثالثا:

بلقاسم رابح ، صورة الدؤسسة و تقييم استراتيجيات الاتصال التسويقي ، مذكرة ماجيستير ، فرع تسويق ،  .10
 0111  0110الجزائر ،  جامعة

جمال بلبراىم، دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية، مذكرة تخرج ماجستير،  .10
  0114.0101تخصص تسويق، جامعة شلف،

معة شعبان بعيطيش ، أثر الدراسات التسويقية في تنشيط الدبيعات ، رسالة لنيل درجة الداجيستير ، جا .10
 .0111لزمد بوضياف ، مسيلة ، 

دراسة حالة مؤسسة  –طمة الزىراء ، استراتيجية صورة الدؤسسة و اثرىا على سلوك الدستهلك فاسي فا .10
 . 0112 0111، مذكرة ماجيستير تخصص تسويق، جامعة الجزائر ،  -الجزائر  -ىنكل

فريد كورتل، دور الاتصالات التسويقية في الدؤسسات الاقتصادية و أساليب تطوره ، أطروحة الدكتوراه ،  .10
 .0110الجزائر ، الجزائر ،  جامعة

لزمد وىاب ، تقييم صورة الدؤسسة و أثرىا على سلوك الدستهلك ، مذكرة ماجيستير ، فرع التسيير ،  .11
 ،  0111 0110جامعة الجزائر ، 

، جامعة نعيمة بوسوسة ، الاتصال الداخلي و ثقافة الدؤسسة ، مذكرة ماجستير ، تخصص ادارة اعمال .12
 .0110، الجزائر

 



 رابعا: المجلات

 وثائق خاصة بالدؤسسة .10

 دليل مؤسسة اتصالات الجزائر .10

 وثائق داخلية للمؤسسة .10
 

 :خامسا: المواقع الالكترونية
 

01. www.algérietelecom.dz   
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 الملاحق
 



 البويرة –جامعة العقيد آكلي محند أولحاج 

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 إستبيان
 أخي الفاضل ، أختي الفاضلة .

 تحية طيبة و بعد . 

ىتمام شركة اتصالات إننا نقدمو لغرض جمع البيانات حول مدى أيشرفنا أن نضع بين أيديكم ىذا الاستبيان علما 
عداد مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية إطار إالجزائر بزبائنها و ىذا في 

 تخصص تسويق الخدمات تحت عنوان " مساىمة الاتصال التسويقي في تحسين صورة المؤسسة " . 

 ىذه الاستمارة .  نكم التعاون معنا بملألذلك نرجو مسيكون ىذا الاستقصاء لخدمة البحث العلمي ، 

 خير تقبلوا منا فائق الاحترام و التقدير على حسن تعاونكم .و في الأ

 (في الخانة المناسبة : Xالرجاء وضع علامة ) البيانات الشخصية : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ذكر أنثى الجنس : 

 سنة39أكثر من  سنة 39 – 29 سنة29-19 العمر : 

بدون عمل   الوظيفة : 
 عمل 

 متقاعد عامل حر موظف طالب

ضمنخف الدخل :   مرتفع متوسط 



  وسائل الاتصال التسويقي  المحور الأول :

غٌر 
موافق 

 بشدة

غٌر 
 موافق

موافق  موفق محاٌد
 بشدة

 

ً تستعملها مؤسسة اتصالات الجزائر فعالة الاشهارات الت       10 

 10  سسة اتصالات الجزائر واضحة رسائل مؤ     

 10 تستخدم اتصالات الجزائر الوسائل الاعلانٌة المناسبة     

 10 اتمكن من فهم الرسائل الاعلانٌة عند مشاهدة اعلانات المؤسسة      

 10  ٌقٌة مع زبائنها بشكل دوري .تقوم المؤسسة بالاتصالات التسو     

كثر بالجمهور من خلال أتحتك مؤسسة اتصالات الجزائر      
 المعارض 

10 

 10 تضع لمؤسسة ملصقات اشهارٌة فً اماكن تلفت الانتباه      

 10 تستقطب معارض المؤسسة عدد كبٌر من الجمهور      

اتصالات الجزائر تكنولوجٌا حدٌثة فً  تستخدم  مؤسسة     
 الاتصالات التسوٌقٌة 

10 

 

  انطباعات الزبائن عن موظفي المؤسسة   المحور الثاني :

غٌر 
موافق 
 بشدة

غٌر 
 موافق

موافق  فقامو محاٌد
 بشدة

 

حظٌت بإستقبال جٌد من طرف موظفً  مؤسسة اتصالات      
 الجزائر

10 

كانت المعلومات المقدمة من طرف موظفً مؤسسة      
 اتصالات الجزائر كافٌة

10 

 10 اخذت انطباع جٌد عن موظفً مؤسسة اتصالات الجزائر     

فً  الى الابتسام ٌفتقر موظفً مؤسسة اتصالات الجزائر     
 التعامل مع الزبائن

10 

ٌنتابنً شعور سلبً عند التعامل مع موظفً مؤسسة      
 اتصالات الجزائر

10 

طرف موظفً مؤسسة  كانت المعلومات المقدمة من     
 اتصالات الجزائر غٌر مفٌدة 

10 

 10 لدي ثقة كبٌرة فً موظفً مؤسسة  اتصالات الجزائر     

حس بالراحة عند التعامل مع موظفً مؤسسة اتصالات أ     
 الجزائر 

10 



 

   .انطباعات الزبائن عن مؤسسة اتصالات الجزائر  :لمحور الثالثا

 

 

 

غٌر 
موافق 

 بشدة

غٌر 
 موافق

موافق  موفق محاٌد
 بشدة

 

أحمل فً ذهنً صورة اٌجابٌة عن مؤسسة اتصالات      
 الجزائر 

10 

مؤسسة اتصالات الجزائر  باتجاهلدي شعور سلبً        10 

الجزائر تستجٌب لمتطلبات  اتصالات خدمات مؤسسةمعظم      
 الزبائن 

10 

 10 مؤسسة اتصالات الجزائر توفر عروض فً  متناول الجمٌع      

تتمكن الاعلانات المنشورة من رسم صورة اٌجابٌة لدى      
 المستهلك 

10 

 10 لمؤسسة اتصالات الجزائر انطباع جٌد فً اذهان زبائنها      

 10  مؤسسة اتصالات الجزائر لدي شعور بالانتماء اتجاه     


