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الدراسة الى معرفة استراتيجية وكالة موبيميس الخدماتية بولاية تسعى ىذه     
الاغواط التي تتخذىا لبناء الصورة الذىنية لدى جماىيرىا لما ليا مف أىمية بارزة تماشيا مع 
متطمبات السوؽ، مفترضيف في ذلؾ أف استراتيجيتيا ثابتة وذات مصداقية واستمرارية، وذلؾ 

فؽ مع متطمبات الزبوف، بيدؼ تحقيؽ رضاه مف جية مف خلاؿ نوع منتجيا بما يتوا
ولاكتسابيا سمعة جيدة مف جية أخرى. ىذا بالإضافة إلى استراتيجيتيا في تسويؽ خدماتيا 

لنصؿ إلى اثبات صحة ما افترضناه نسبيا لنسبية العموـ  .لتعزز مكانتيا أماـ منافيسييا
 . الإنسانية في حد ذاتيا

 صورة ذىنية، موبميس، استراتيجية، متطمبات السوؽ. الكممات المفتاحية:
 
 

Abstract: 

     This study seeks to learn about Mobilis Service Agency's strategy with its 

mandate to build the mental image of its audiences because it is of outstanding 

importance in line with market requirements, assuming that its strategy is 

consistent, credible and continuous, through its product type consistent with the 

customer's requirements, with the aim of achieving satisfaction on the one hand 

and gaining a good reputation on the other. This is in addition to its strategy in 

marketing its services to enhance its standing in front of its convicts. Let's find 

out what we have assumed is relatively true to the proportionality of humanities 

per se. 

image, mobility, strategy, market requirements mental Keywords: 
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 :همذهت
 

 ب‌
 

تعػػػد الصػػػورة الذىنيػػػة مػػػف أىػػػـ المصػػػطمحات التسػػػويقية، فالمؤسسػػػات العملاقػػػة فػػػي     
التي صػنعت أسػماء وعلامػات تجاريػة قويػة مػاىي إلا مؤسسػات كونػت صػورة ذىنيػة  العالـ

محددة تغنييػا عػف المفاضػمة ومقارنتيػا مػع منافسػييا، وىػذا مػا أدى بيػا إلػى زيػادة الاىتمػاـ 
بموضػػوع الصػػورة الذىنيػػة، وأصػػبر مػػف الضػػروري عمػػى المؤسسػػات السػػعي بشػػتى الوسػػائؿ 

التفػػوؽ عمػػى مانسػػييا بالاعتمػػاد عمػػى قيميػػا وىويتيػػا لجمػػا الجميػػور إلييػػا وكسػػا تعاطفػػو و 
وصػػػورتيا الذىبيػػػة سػػػيما وأف مفيػػػوـ الصػػػورة الذىنيػػػة لممؤسسػػػات أخػػػذ بشػػػكؿ أبػػػرز أىػػػداؼ 
الاتصاؿ في المؤسسات إف لـ نقؿ اليدؼ الرئيسي لػو فجميػور المؤسسػات بشػقيو الػداخمي 

 والخارجي أصبر يكتسي أىمية بالغة في نجاحيا.

ة تمعػا دورا بػارزا فػي نقػؿ ارفكػار وتوجيػو المواقػؼ نحػو ىػدؼ محػدد فيػي والصورة الذىنيػ
تعمػػػؿ عمػػػى غػػػرس أو تغييػػػر الػػػوعي حػػػوؿ فكػػػرة أو سػػػمعة أو خدمػػػة، بالاضػػػافة إلػػػى القيمػػػة 
الفعالػػة التػػي تؤدييػػا فػػي تشػػكيؿ انراء وتكػػويف الانطباعػػات الذاتيػػة وخمػػؽ السػػموؾ الايجػػابي 

ويف الصػورة الذىنيػة الحسػنة ىػدفا أساسػيا تسػعى إليػو للأفراد اتجاه المؤسسة، وقد أصبر تك
معظػػـ المؤسسػػات الخدماتيػػة ممػػا يسػػتدعي تخطػػيط برنػػامل وسياسػػات اتصػػالية مػػف خلاليػػا 
يمكف إشباع حاجات ورغبػات الجميػور بمػا يسػاىـ فػي تحقيػؽ رضػاه، ومػف ثػـ العمػؿ عمػى 

ات ترسػػػي  تسػػػويؽ صػػػورة جيػػػدة عػػػف المؤسسػػػة لديػػػو، لكػػػف لػػػيس مػػػف السػػػيؿ عمػػػى المؤسسػػػ
صػػػورة مقبولػػػة لػػػدى جميػػػور متنػػػوع مػػػف حيػػػث الحاجػػػات إلا إذا أبقيػػػت ىػػػذه ارخيػػػرة عمػػػى 
اتصػػاؿ دائػػـ بيػػا، وىػػذا مػػا يسػػتدعي ضػػرورة بنػػاء علاقػػات متميػػزة يمكػػف مػػف خلاليػػا معرفػػة 

 تطمعات الجميور ومف ثـ المضي في تحسيف وترسي  صورة جيدة لدى الجميور.

مػػدركات العمػػلاء رعمػػاؿ محػػددة لممنظمػػة إلػػى المػػدى  تتشػػكؿ الصػػورة الذىنيػػة بنػػاءا عمػػى
الػػػذي يجعػػػؿ ىػػػذه الصػػػورة تػػػؤثر فػػػي ردود فعػػػؿ العمػػػلاء اتحػػػاد أعمػػػاؿ ومنتجػػػات وخػػػدمات 
المؤسسػػة، لػػذلؾ أصػػبحت المؤسسػػات تحػػتـ أكثػػر مػػف أي وقػػت مضػػى بتطػػوير العلاقػػة مػػع 

نيػا بنػاء وتعزيػز العملاء وبناء علاقات طويمة ارجؿ معيػـ بغيػة تحقيػؽ ناسػا كثيػرة مػف بي
الايجابيػػػة أو حتػػػى المثاليػػػة التػػػي مػػػف شػػػ نيا أف  الصػػػورة لػػػتمكف مػػػف حمػػػؽ الصػػػورة الذىنيػػػة
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فػػػػػي نجػػػػػاح المؤسسػػػػػة  تحقػػػػػؽ ميػػػػػزة عمػػػػػى منافسػػػػػييا وحصػػػػػة سػػػػػوقية تسػػػػػاىـ بشػػػػػكؿ كبيػػػػػر
واستمراريتيا، وتزداد أىمية الصورة الذىنية لدى المؤسسات الخدماتية باعتبارىا في اتصػاؿ 

مػػػاىير الخارجيػػة ومػػػف ىػػذه المؤسسػػات والتػػػي تمثػػؿ موضػػػوع دراسػػتنا تػػػذكر مباشػػر مػػع الج
اؿ الاتصػالات االيػاتؼ النقػاؿ، خػدمات ارنترنػت...  جػمؤسسة موبيميس التػي تنشػط فػي م

وباعتبارىػػػا مؤسسػػػة متعػػػددة الجنسػػػيات ليػػػا فػػػروع فػػػي عػػػدة دوؿ منيػػػا الجزائػػػر، فػػػ ف أىميػػػة 
زبائنيػا تػزداد إذا عممػا أنيػا تنشػط فػي بيئػة  إجراء بحوث تحدؼ لقياس الصورة الذىنية لدى

تمتػػػاز بالتنافسػػػية العاليػػػة فػػػي ىػػػذا القطػػػاع المتنػػػامي ولمػػػا كانػػػت ىػػػذه المؤسسػػػة تممػػػؾ فرعػػػا 
ينشػػط فػػي الجزائػػر منػػذ سػػنوات ورغبػػة منػػا فػػي رصػػد طبيعػػة الصػػورة الذىنيػػة التػػي يحمميػػا 

بػػع فصػػوؿ اوليػػا ينػػدرج ، وعميػػو قسػػمنا دراسػػنا الػػى ار ماتياالزبػػائف عػػف ىػػذه المؤسسػػة وخػػد
الاشكالية واعتبارتيا وثانييا  يضمف الصورة الذىنيػة ومتطمباتيػا وانتقمنػا فػي الفصػؿ الثالػث 

 الى ذكر الخدمات والياتيا وبعدىا الفصؿ الرابع وكاف عبارة عمى الجانا الميداني .
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   الاشكالية:بناء  -

تعد الصػورة الذىنيػة لممؤسسات الخدمية وسمعتيا لدى جماىيرىا مف أبرز مقوماتيا و 
البقاء والاستمرار، ولقد تعاظـ الاىتماـ بالصػورة الذىنيػة لممؤسسات الخدمية  قدرتيا عمى

لتحسينيا، إذا تعد بمثابة القوة الخفية والمدخؿ المؤدي لتشكيؿ وكسا انطباعات ذات 
دارتيا قيمة إيجابية تعزز مف سمعة المؤسسة، لذا مف الواجا عمى إدارة العلاقات  وا 

كونيا مف الموارد الاستراتيجية داخؿ المؤسسة وخارجيا،  ىنيػةالعامػػة تشكيؿ الصػورة الذ
يوجد في عالـ اليوـ أفظع مف تشويو سمعة لا فالفشؿ في عمؿ ذلؾ لو عواقا وخيمو، و 

الذىنيػة لممؤسسات الخدمية  المؤسسة، ومف ىذا المنطمؽ جاء الاىتماـ بدراسة الصػورة
نجاح المؤسسات  ؤثر في تشكميا، لكوفوصورتيا لدى الجميور، ومعرفة العوامؿ التي ت

 .الخدمية يرتكز عمى صورتيا وسمعتيا لدى الجميور المحمي الذي تعمؿ معو

كما أف لمصورة الذىنية أىمية بالغة في تحقيؽ ىدؼ موحد وىو نقؿ ارفكار وتوجيو 
 بالإضافة خدمة، أو سمعة أو فكرة حوؿ الوعي تغيير أو غرس تعمؿ عمى المواقؼ فيي

 السموؾ وخمؽ الذاتية الانطباعات وتكويف انراء في تشكيؿ تؤدييا التي الفعالة لقيمةا إلى
 أساسيا ىدفا الحسنة الذىنية الصورة أصبر تكويف وقد. المؤسسة اتجاه للأفراد الايجابي
 اتصالية وسياسات برنامل يستدعي تخطيط مما الخدماتية المؤسسات معظـ إليو تسعى
 ثـ ومف رضاه، في تحقيؽ يساىـ بما الجميور ورغبات حاجات إشباع يمكف خلاليا مف

 عمى المؤسسات السيؿ مف ليس لكف لديو، المؤسسة عف جيدة صورة تسويؽ عمى العمؿ
ارخيرة  ىذه أبقيت إذا إلا الحاجات حيث مف متنوع جميور لدى مقبولة صورة ترسي 
 خلاليا مف يمكف متميزة علاقات بناء ضرورة يستدعي ما وىذا بيا، دائـ اتصاؿ عمى
 .الجميور لدى جيدة صورة وترسي  تحسيف في المضي ثـ ومف تطمعات الجميور معرفة

والصورة الم خوذة مف طرؼ العملاء  ،والصورة الذىنية لممؤسسة تتشكؿ بناء عمى آراء
 العملاء  فعؿ ردود في تؤثر الصورة ىذه رعماؿ محددة لممؤسسة إلى البعد الذي يجعؿ
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 أي مف أكثر تيتـ المؤسسات أصبحت لذلؾ المؤسسة، وخدمات ومنتجات أعماؿ اتجاه
 تحقيؽ بغية معيـ ارجؿ طويمة علاقات وبناء العملاء مع العلاقة بتطوير مضى وقت

 الذىنية.  الصورة خمؽ مف لتتمكف الصورة وتعزيز بناء بينيا مف كثيرة مكاسا

 و عنو بمعزؿ تعيش أف يمكنيا لا لذلؾ الجميور أجؿ مف موجود كياف ىي فالمؤسسة
 وجود الضروري مف و ، إلييا يحتاج ىو و إليو تحتاج فيي ، بيا المحيط المجتمع عف

 طيبة روابط وجود بدوف و انخر يكمؿ منيما كؿ أف أساس عمى بينيما طيبة علاقات
 المؤسسات ليذه يمكف لا بيا المحيط المجتمع أو بيا المتصؿ الجميور و المؤسسة بيف
 وراء تسعى المؤسسات فجميع لذلؾ ، البقاء حتى أو الاستقرار و السلاـ لنفسيا تضمف أف

 روح تعد رنيا الخارجي أو الداخمي سواء جميورىا أذىاف في ليا طيبة صورة خمؽ
 عملا ليست ىي و الاجتماعية و الاقتصادية مكانتيا عمييا تبنى كما ىويتيا و المؤسسة
 و الحقائؽ مقاـ تقوـ أف يراد ليا التي ارفكار إدارة لكنيا و ، فحسا ميما و ترفيييا
 المؤسسة. سمعة تعكس

ىذا وتعد مؤسسة موبيميس مف بيف المؤسسات الخدماتية الرائدة في مجاؿ الاتصاؿ 
 وخدمات الاشتراكية حيث اثبتت قدرتيا عمى ترسي  صورتيا لدى المشترؾ عبر شريحتيا.

ؿ الى و بيميس بارغواط ميداف دراستنا بيدؼ البحث والوصلذلؾ ارت ينا أف تكوف وكالة مو 
 مدى فاعمية صورة موبميس عبر مستخدمييا.

 : يمكف صياغة مشكمة الدراسة مف خلاؿ التساؤؿ التالي ومنو 

بناااء ل بولايااة الأغااواط الخدماتيااةوكالااة مااوبيميس التااي تتخااذها سااتراتيجيات الاماااهي  -
 ؟هاالصورة الذهنية لدى جماهير 

 التساؤلات الفرعية: -
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 تساؤلات فرعية مفادىا:وتندرج تحت ىذه الإشكالية  -

في  ولاية الاغواط  مع ذىنيػة جميورىػا  ىؿ تتوافؽ استراتيجية وكالة موبيمس الخدماتية  -
 الخارجي؟

 مامدى توافؽ استراتيجية وكالة موبيمس بولاية الاغواط لخدماتيا اتجاه جماىيرىا؟ -

 وبيمس بولاية الاغواط لمحفاظ عمى مكانتيا أماـ منافسييا؟كيؼ تعمؿ وكالة م -

 تحديد الفرضيات: -

 :ة العامةالفرضي -

ية اقية واسػتمرار تتخذ وكالة موبميس الخدماتية بولايػة الاغػواط إسػتراتجيات ثابتػة  ذات مصػد
 لبناء صورة ذىنية جيدة لدى جماىيرىا.

  :الفرضية الجزئية

يشػػكؿ نػػوع منػػتل وكالػػة مػػوبميس الخدماتيػػة بولايػػة الاغػػواط  صػػورة ذىنيػػة لػػدى الزبػػوف  .1
 تتوافؽ مع استراتيجيتيا المتخذة  

 سػػػمعة جيػػػدة          الخدماتيػػة بولايػػػة الاغػػػواط يكسػػػبيا جمػػػاىير وكالػػػة مػػػوبميس رضػػػا تحقيػػؽ .2
 في تطبيؽ استراتيجيتيا تساعدىا 

يا يشػػكؿ صػػورة جيػػدة لػػدى الاغػػواط لخػػدمات لػػة مػػوبميس بولايػػةوكاتسػػويؽ  اسػػتراتيجية .3
 جماىيرىا مما يعزز مكانتيا أماـ منافسييا. 

 أسباب اختيار الموضوع:  -

 الارتباط المباشر لموضوع الدراسة بتخصصنا. -

 اىتماـ المؤسسة بالمسؤولية الاجتماعية و محاولة كسا الرأي العاـ.  - 
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صػػػػاؿ و المنافسػػػػة يجعػػػػؿ المؤسسػػػػات التطػػػػور الحػػػػالي فػػػػي مجػػػػاؿ التكنولوجيػػػػات والات -
 عف التميز عف طريؽ الصورة. الخدمية تبحث

  أهداف الدراسة: -

 تكوينيا. وكيفية تياو دلالا ومعانييا الذىنية الصورة مفيوـ عمى التعرؼ -

 الخدماتية. المؤسسة أداء تطوير في حسنة ذىنية صورة بناء أىمية مدى إبراز -

 لػػػػدىحهاااا  لصػػػػور تحسػػػػينيا فػػػػي المؤسسػػػػة تعتمػػػػدىا التػػػػي الاسػػػػتراتيجيات عػػػػف الكشػػػػؼ -
 جماىيرىا.

 أهمية الدراسة: -

تعػد ىػػذه الدراسػة ميمػػة مػف حيػػث مسػاعدتيا فػػي بنػاء تصػػور نظػري متكامػػؿ عػف مفيػػوـ  -
 الصػورة الذىنيػة ومكوناتيا وأىميتيا وكيفية إدارتيا.

الصػػورة  ير تطبيػؽمساعدة المسؤوليف في المؤسسات الخدمية وكالػة مػوبيميس عمػى تطػو  -
 الذىنيػة مع الجميور المستفيد مف الخدمات  

الذىنيػػة فػي  تعد ىػذه الدارسػة إضػافة جديػدة وتػدعيماً لمجيػود البحثيػة فػي مجػاؿ الصػػورة -
 .المؤسسات الخدماتية

   تحديد المفاهيم: -

عرفيػا قػاموس وبسػتر ب نيػا تصػور عقمػي    ( dictionary Webster الصاورة الذهنياة: 
أفػػػراد جماعػػة معينػػػة، ويشػػػير إلػػى اتجػػػاه ىػػذه الجماعػػػة نحػػػو شػػخص أو شػػػيء معػػػيف،  بػػيف

  بالاتجػػاه بػػؿ أف ىنػػاؾ مػػف يػػرى أنػػو ويتضػػر مػػف ىػػذا التعريػػؼ أف الصػػػورة الذىنيػػػة تػػرتبط
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تقػػوـ عمػػى جوانػػا معرفيػػة وانفعاليػػة تػػؤثر عمػػى سػػموؾ الفػػرد، وتعبػػر عػػف اتجاىػػو بمػػا يجعػػؿ 
 1.ت النفسية وخاصة في مجاؿ عمـ النفس الاجتماعيالصػورة الذىنيػة مجالا الدراسا

فقد عرؼ الصورة الذىنية ب نيا عروض تقدميا المؤسسة لمحصػوؿ عمػى موقػع   أما كوتمر 
 2اليدؼ السوقي ليا في ذىف الزبائف وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ  Kotlerمتميز  

الصوره  "Harold Marqus" الصوره الذىنيو في التسويؽ : عرؼ ىارولد ماركيز    
الذىنيو مجمؿ الانطباعات الذاتيو لمعملاء عف المتضمة، و ىي انطباعات عقمية مجردة 
تختمؼ مف شخص إلى نخر، و ىيا المشاعر التي تخمفيا المؤسسو لدى العملاء بت ثير 
ما تقدمو مف منتجات و تعاملاتيا معيـ و علاقتيا مع المجتمع و استثماراتيا في النواحي 

مضيرىا الاداري ، و تندمل تمؾ الانطباعات الفرديو و تتوحد لتكوف الاجتماعية و 
 philip kotler الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة و في السياؽ نفسو يشير " فيميا كوتمر

أف الصورة تبدأ مف المنتل في المنظمة فالزباىف ، و ىي ليست ما تفعمو المنظمة لممنتل  "
ائف ، اي كيفيو الوصوؿ إلى أذىانيـ و ترؾ مكانو بؿ ما تفعمو المنظمة في ذىف الزب

 مميزه فييـ
3
. 

 

 :لمصورة الذهنية جرائيالمفهوم الإ

ىػػي تعبيػػر نسػػتخدمو لوصػػؼ الانطباعػػات التػػي نكونيػػا تجػػاه شػػيء معػػيف أو شػػخص معػػيف 
بغض النظر عف صػحة ىػذا الانطبػاع مػف عدمػو، وفػي الغالػا يكػوف ىػذا الانطبػاع نتيجػة 

سػػابقة أو نتيجػػة مجموعػػة المعػػارؼ والمعمومػػات المتراكمػػة والمنظمػػة التػػي ت ثرنػػا بمعمومػػات 
 تراكمت لدينا عف أنفسنا وعف العالـ مف حولنا.

 ية:مالمؤسسة الخدمفهوم 

                                           
1
 Webster's New world World Dictionary of Media   & Communication, N.y. Webster new 

1990, p.230 
2

  154،ؿ1985هشة، ،داس  اٌىخ ب اٌّصشٌ ،اٌم هصطلحاث الاػلامهؼجن  أحّذ صوٍ بذوٌ ،
3
 ‌ ‌للأمن‌قراءة مفاهيمية نظرية-الصورة الذهنية للمؤسسةشوشة‌حرزالله، ‌الجزائرية ‌المجلة ‌الإنساني، ‌المجلد ،20‌ ‌العدد ‌الجزائر،‌20، ،

‌.010،‌ص:‌0202جويلية‌
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إف المؤسسة الخدمية تعتبر بمثابة منظمة تقوـ عمى أساس أشخاص قػادريف ومتمكنػيف مػف 
ارربػػػاح وذلػػػؾ عػػػف طريػػػؽ اتسػػػاع العمميػػػة الاقتصػػػادية بوسػػػائؿ خاصػػػة تيػػػدؼ إلػػػى تحقيػػػؽ 

 حاجات.

ىػػي عبػػارة عػػف مجموعػػة مػػف ارفػػراد ذوي خبػػرات مػػع تػػوفر الوسػػائؿ  المؤسسااة الخدماتيااة:
الماديػػة، التقنيػػة، الماليػػة والبشػػرية مجسػػدة فػػي شػػكؿ نظػػاـ تتفاعػػؿ فيػػو العديػػد مػػف العوامػػؿ 

شػباع الداخمية والخارجية بيدؼ إنتاج خدمات موجية إلى تحقيؽ الرضػى لػدى الم سػتيمؾ وا 
 حاجاتو.

 الدراسات السابقة:  -

تعتبػػر الدراسػػات السػػابقة أحػػد ارجػػزاء الميمػػة مػػف خطػػة البحػػث العممػػػي، وىػػػي تعػػػد بمثابػػػة 
الجػػػػزء الثػػػػػاني المتعمػػػػػؽ بالإطػػػػػار النظػػػػػري لمػػػػػنيل البحػػػػػث العممػػػػػي المقػػػػػدـ، و تػػػػػرتبط بػػػػػو 

أرضػػػػية غنيػػػػة بالمعمومػػػػات لمػػػػف لديػػػػو الرغبػػػػة فػػػػي بصػػػػػورة مباشػػػػػرة ووثيقػػػة، و ىػػػػي تمثػػػػؿ 
التعػػػػرؼ عمػػػػى كػػػػؿ جونػػػػػا موضػػػػػوع البحػػػػػث، وىػػػػػي تعػػػػػػد مرجعيػػػػػة عمميػػػػػة يعتمػػػػػد عمييػػػػػػا 
البػػػػاحثيف و الطمبػػػػة فػػػػي بحػػػػوثيـ و دراسػػاتيـ لإثرائيػػا كونيػػا تعتبػػر أبعػػاد متغيػػرات الدراسػػة 

 .التي نحف بصددىا

 الدراسة الأولى:

قنػػػػاة –دراسػػػػة لمباحثػػػػة خمػػػػود شػػػػريط بعنػػػػواف الصػػػػورة الذىنيػػػػة لـعػػػػلاـ التمفزيػػػػوني الخػػػػاص 
و ىػػػػػػػي دراسػػػػػػػة ميدانيػػػػػػػة عمػػػػػػػى عينػػػػػػػة مػػػػػػػف طػػػػػػػلاا قسػػػػػػػـ الإعػػػػػػػلاـ و  -النيػػػػػػار أنموذجػػػػػػػا

مػػػف  و ىػػػذه المػػػذكرة ماسػػػتر فػػػي عمػػػوـ الإعػػػلاـ و الاتصػػػاؿ. و -جامعػػػػة تبسػػػة–الاتصػػػػاؿ 
خػػػػلاؿ إشػػػػكالية الدراسػػػػة يتبػػػػيف أف الباحثػػػػة سػػػػتقوـ بدراسػػػػة الصػػػػورة الذىنيػػػػة فػػػػي الإعػػػػلاـ 
التميفزيوني الخػاص منطمقػة مػف التميفزيوف كػ قوى وسػيمة فػي رسػـ التصػورات لػدى المشػاىد 
ف و تكوينيػػػا فػػػي حياتػػػو بسػػػػبا انتشػػػػارىا الواسػػػػع ، إذ سػػػػيتـ فػػػػي ىػػػػذه الدراسػػػػة الكشػػػػؼ عػػػػ
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الصػورة الذىنيػة المكونػة لػدى ارفػراد لـعػلاـ التميفزيػوني الخػػػاص و أخػػػذ قنػػػاة النيػػػار تػػػي 
فػػػػػي التػػػػػي تعتبػػػػػػر مػػػػػف القنػػػػػوات الجزائريػػػػػػة الخاصػػػػػة كمثػػػاؿ. ومػػػػف ىػػػذا المنطمػػػؽ طرحػػػػت 

 الباحثة تساؤليا الرئيسي عمى النحو التالي:

 وات الخاصة الجزائرية عمى المشاىد الجزائري؟ما أثر المضاميف الإعلامية لمقن

 و توصمت الباحثة إلى النتائل التالية:

التعػػرض إزاء المػػادة  63,94قػػدرة الإعػػلاـ التمفزيػػوني فػػي تشػػكيؿ الصػػورة الذىنيػػة بنسػػبة  
حيانػػا مػػا يشػػاىدوف القنػػوات الخاصػػة  الإعلاميػػة يػػؤدي إلػػى تصػػورات جديػػدة لػػدى المتمقػػي

قنػػػاة النيػػػاراتي فػػػي  لػػػـ تسػػػاىـ فػػػي جعػػػؿ  تجػػػدد المضػػػاميف المقدمػػػةالجزائريػػػة نظػػػرا لعػػػدـ 
المشػػػػػاىد يغيػػػػػر آراءه مػػػػػف خػػػػػػلاؿ تعرضػػػػػػو لمضػػػػػػامينيا  الإعلاميػػػػػة أو حتػػػػػى جعمػػػػػو ييػػػػػتـ 

و بالتػػػالي و مػػػف خػػػلاؿ مػػػا سػػػبؽ نسػػػتنتل أف لإعػػػلاـ التمفزيػػػوني  بموضػػوع أو حػػدث معػػيف 
 الخػاص إمكانيػة تشػكيؿ صػورة ذىنية.

قػػت الباحثػػة فػػي معالجػػة موضػػوعيا ووصػػمت إلػػى نتػػائل حقيقيػػة مػػف المبحػػوثيف فيمػػا لقػػد وف
يتعمػػػؽ قػػػػدرة الإعػػػػلاـ التمفزيػػػػوني فػػػػي تشػػػكيؿ الصػػػورة الذىنيػػػػة لػػػدى المتمقػػي و كػػاف إطارىػػا 
المنيجي واضر و متسمسػؿ بشكؿ جيػد لكنيػػا أغفمػت أحػد عناصػػر الإطػار المنيجػػي ألا و 

 الدراسة. ىػو أىميػة ىذه

سػوؼ نستند فػي ىػذه الدراسػة في توظيؼ عناصر وظفتيا الباحثػة فػػي الشػػؽ الػػذي يخػػص 
 الصورة الذىنية و سنستفيد منيا فيما يتعمؽ بيذه ارخيرة.

 الدراسة الثانية:

دراسة لمباحثتيف حفصة قرس وسمية زعومة بعنواف "دور العلاقات العامة فػي بنػاء الصػورة 
ة الخدميػػة لػػدى الزبػػوف" وىػػي دراسػػة ميدانيػػة عمػػى عينػػة جميػػور االػػداخمي  الذىنيػػة لممؤسسػػ
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 والزبائف  مؤسسة الاتصػالات  Ooredoo فيذه المذكرة الماستر في العموـ -جامعة جيجؿ
التجاريػػػػة تخصػػػػص تسػػػػويؽ الخػػػػدمات، ومػػػػف خػػػػلاؿ إشػػػػكالية الدراسػػػػة يتبػػػػيف أف البػػػػاحثتيف 

اء الصػػػورة الذىنيػػػة مػػػف منطمػػػؽ المؤسسػػػة سػػػتقوماف بدراسػػػة دور العلاقػػػات العامػػػة فػػػي بنػػػ
الخدميػػة كػػ قوى وسػػيمة لمتوسػػع والبنػػاء لػػدعـ مكانتيػػا كمحػػرؾ أوؿ فػػي النظػػاـ البيئػػي الجديػػد 
والناشػػػل لمجيػػػؿ الثالػػػث، وت كيػػػدا عمػػػى مسػػػؤوليتيا كمسػػػاىـ رئيسػػػي فػػػي الاقتصػػػاد الجزائػػػري 

 ا ورواد ارعماؿ.وتماشيا مع التزاـ المجموعة ب ثراء حياة عملائيا، ولاسيما الشبا

 ومف ىذا المنطمؽ طرحت الباحثة تساؤليا الرئيسي عمى النحو التالي:

*كيااف تساااهم العلاقااات العامااة فااي بناااء صااورة ذهنيااة متمياازة لممؤسسااة الخدميااة لاادى 
 الزبون؟

 النتائج:

انطلاقػػػػا مػػػػف المعطيػػػػات المتحصػػػػؿ عمييػػػػا مػػػػف تحميػػػػؿ البيانػػػػات، مػػػػف خػػػػلاؿ الاسػػػػتبياف و 
المتحصػػػػػؿ عمييػػػػػا عػػػػػف طريػػػػػؽ المقػػػػػابلات الشخصػػػػػية مػػػػػع بعػػػػػض الموظفيػػػػػػػف المعمومػػػػػات 

 بالمؤسسػة تحصػػمنا عمى النتائل التالية:

العلاقػػػات العامػػػة فػػػي مؤسسػػػة  -  ooredooليسػػػت حكػػػرا عمػػػى قسػػػـ العلاقػػػات العامػػػة
نمػػػا تمػػػارس مػػػف خػػػلاؿ قسػػػـ التسػػػويؽ وىػػػذا كمػػػا يوضػػػحو الييكػػػؿ التنظيمػػػي  الاتصػػػالات وا 

 لممؤسسة.

 الفيـ الجيد لدور العلاقات العامة و اعتماد مؤسسة الاتصالات ooredoo مؼ في مخت 

نشاطاتيا عمى قسـ العالقات العامة بدرجة كبيػرة ألنػو ىمػزة الوصػؿ بينيػا و بػيف مختمػؼ  -
 جماىيرىا الداخمية والخارجية
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 تطبػػؽ مؤسسػػة الاتصػػالات - ooredooالعديػػػػػد مػػف وسائػػػػؿ الاتصػػاؿ الخاصػػػػة بالعلاقػػات
العامػػة، واستخدامػػػػيا لمتكنولوجيػػػػػات الحديثػػة فييػػػػا مثػػػػؿ ارنترنػػت بحيػػػػػث تخػػػػػدـ نشػػػاطػػػػػاتيا 

 داخػػؿ المؤسسة و خارجيا.

العامػػة بالمؤسسػػة مػػف خػػلاؿ النشػػاطات التػػي يقػػوـ بيػػا إلػػى تحقيػػؽ  العلاقػػاتيسػػعى قسػػـ  -
 ر.جميو الذىنية جيدة لدى  صورة

نػػػػامل العالقػػػػات العامػػػػة المطبػػػػؽ فػػػػي مؤسسػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ بر   ooredooتطبيقيػػػػا ثبػػػػت
 الجيػػػػػد لمعلاقػػػػػات العامػػػػػة المبنيػػػػػة عمػػػػػى خمػػػػػؽ عالقػػػػػات طيبػػػػػة بػػػػػيف المؤسسػػػػػة الاتصػػػػػالات
 وجميورىا.

 تيتـ مؤسسة الاتصالات -ooredoo بموظفييا وىذا مف خلاؿ التحفيز و البرامل   

 الخدمات المقدمة لمزبوفو التكوينية وتقديـ ىدايا تشجيعية ليـ بيدؼ تحسيف  التدريبية

 تطابؽ صورة الخدمة المقدمة في المؤسسة الصورة المتوقعة مف طرؼ الزبوف  

 لمؤسسػة الاتصػالات -ooredooجعميا تبني سياستيا عمػى مػا يػتـ  اىتماـ وتوجو بالزبوف
 .وف، ومختمؼ العوامؿ المؤثرة عميوعميو مف خصائص الزب التعرؼ

 المقاربات النظرية:  -

 البنائية الوظيفية:

 تعريف النظرية:

تقػوـ ىػذه النظرية مػف منطمػؽ انػو فػي اي مجتمػػع ىنػػاؾ عوامػػؿ او قػػوى اجتماعيػة تتفاعػػؿ 
بطػرؽ محػددة ومتميزة لخمػػؽ نظػاـ اعلامػػػي قػػوي يسػتخدـ لا داء وظػػائؼ متعػػػددة ومتنوعػػة 

قػػػػوؿ ىيربػػػػرت: "أف الػػػػػنظـ يالصػػػػدد تسػػػػػػيـ فػػػػػي اعػػػػػػادة تشػػػػكيؿ ىػػػػػػذا المجتمػػػػع، وفػػػػي ىػػػػذا 
الإعلاميػػة تقػػػدـ وظػػػائؼ ىػػػي: الاعػػػلاـ و التحميػػؿ والتفسػػير والتنظػػيـ والتنشػػػػئة الاجتماعيػػة 
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والسياسة والاقنػػاع والعلاقػػات العامػػة والتػرويل والاعػػػلاف والترفيػو والفنػػػوف، وىػػذه الوظػػائؼ 
ورىا فػي تغييػر المجتمػػع الػػذي قػػاـ بوضػػعيا وتػ ثير التػي تقػوـ بيػا الػنظـ الإعلامية تقػوـ بػد

وسػػائؿ الإعػػػلاـ أف كػػػاف قػػػابلا لنقػػاش، الا انػػػو مػػػف المتفػػػؽ عميػو اف وسػػػائؿ الاعػػػلاـ تسػػػيـ 
 1المجتمع، واي مجتمع صناعي اخر في العالـ. بػدورىا فػي تغيير 

ػو وضػػماف اسػػتمراره وذلػػػؾ نظػػػرا لتوزيػع كمػػا تقػػوـ ىػػذه النظرية عمػػى تنظيـ المجتمػػع وبنائػ 
ف ىػػػػذه يالوظػػػػػػائؼ بػػػػيف عناصػػػػر ىػػػػذا التنظػػػػيـ بشػػػػكؿ متػػػػوازف يحقػػػػؽ الاعتمػػػػاد المتبػػػػادؿ بػػػػ

  العناصر.

ف ىػػػػذه العناصػػػػر، ير إلػػػػى تحديػػػد عناصػػػػر التنظػػػيـ والعلاقػػػػات التػػػػػي تقػػػػوـ بػػػيفالبنائيػػػة تشػػػ
 ر في غلاقتو بالتنظيـ ككؿ.والوظيفة تحػػدد الادوار التي يقوـ بيا كؿ عنص

والتنظػػيـ فػػي رأي ىػػذه النظريػػة ىػػو غايػػة كػػؿ بنػػاء فػػي المجتمػػع، حتػػػى يحػػافظ ىػػػذا البنػػػاء 
عمػػػى اسػػػتقراره وتوازنػػػو ولا يسػػمر التنظػػيـ بوجػػود اي خمػػؿ فػػي ىػػذا البنػػاء سػػواء مػػف حيػػث 

 2العلاقات أو الوظائؼ.

 مسممات البنائية الوظيفية: -

 افضػػؿ طريقة لمنظػػر الػػى المجتمػػع ىػػي اعتبػػاره نظامػػا 

 رجػػزاء مترابطػػة، وانػػو تنظيـ الانشػػطة

النظػػػاـ الاجتمػػػاعي يقػػوـ عمػػػى مبػػػدا  والمتكػػررة والتػػي يكمػػؿ كػػؿ منيػػا انخػػر  1المرتبطػػػػة 
اجػػػزاء المجتمػػػع حػػػدث فػػػػي اي جػػػػزء مػػػػف يالنظػػػػاـ المتبػػػػادؿ بػػػيف الاجػػػػزاء، واف اي تغييػػػر 

 يصاحبو بالضرورة تغيير مماثؿ في الاجزاء، وفي النظـ الاخرى.

                                           
1

  99,ؿ 2011, داس أع ِت ٌٍٕؾش و اٌخىصَغ, الأسدْ, الوشالت, نظزَاث الإػلامبغ َ ػبذ اٌشحّ ْ 
2

  175ؿ- 174,ؿ 2006, داس إٌهضت اٌؼشبُت, ٌبٕ ْ, نظزَاث الاتصالٍِ اٌؼبذ اٌٍـه, 
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وحػدة التحميؿ بالنسػػبة لموظيفيػة ىػػي الانشػػطة، او النمػػاذج المتكػػررة التػػي لا غنػى عنيػػا  -
فػػػػي اسػػػػتمرار وجػػػػود المجتمػػػػع، اي اف ىنػػػػاؾ متطمبػػػػات أساسػػػية، ووظيفيػػػة تمبػػػػي الحاجػػػػات 

  ـ، وبػدونيا لا يمكف ليػذا النظاـ اف يعيش.الممحػة لمنظػا

اف بعػػػض العمميػػات المتكػػػػررة، والنمطيػػة تتسػػـ بالحتميػػة وىػػػي مسػػتمرة فػػػػي وجودىػػػا، اي  -
اف ىنػػػػػػاؾ شػػػػػػروط أوليػػػػة وظيفػػػػة تمبػػػػي الحاجػػػػات ارساسػػػػية لمنظػػػػاـ ولا تسػػػػتطيع الاسػػػػتمرار 

 دونيا.

ر يػكػػوف غيا كمػػا يػفيقػد يكػوف ضػػارا وظكؿ جزء مف اجػزاء النسػؽ يكػوف نافعػا وظيفيػا، و  -
ر يػتغيفنػػي او يوظيفي ولكػؿ نسػؽ احتياجات لا بػد مػف الوفػاء بيػا، والا فػاف النسػػؽ سػػوؼ 

الػػػى أسػػػاليا لتنظػػػيـ  ؾـ السػػػمو يا لتنظػػػيحتػػػػاج الػػػى اسػػػاليرا جوىريػػػا، فكػػػػؿ مجتمػػػػع ييػػػتغ
 .2السموؾ

فتػػػػو يمػػػارس وظيػي اسػػػتقراره وكػػػؿ جػػػزء تسػػػاىـ جميػػع الانشػػػطة المتكػػػررة فػػػي المجتمػػػع فػػ-
 ػؤدي الػى اسػتقرار المجتمع.ي

 كيفية اسقاط النظرية عمى موضوع الدراسة:  -

تػػػـ اسػػػقاط وتطبيػػػؽ ىػػػذه النظريػػػة عمػػػى دراسػػػتي،وذلؾ مػػػف أجػػػؿ معرفػػػة اسػػػتراتيجيات بنػػػاء 
الجميػػػور الصػػػورة الذىنيػػػة فػػػي المؤسسػػػة الخدماتيػػػة، ودراسػػػة طبيعػػػة الصػػػورة الذىنيػػػة لػػػدى 

  الخارجي لممؤسسة ووظائؼ الصورة الذىنية وأنواعيا.

                                                                                                                                
1
،‌1998، اٌذاس اٌّصشَت اٌٍبٕ ُٔت، اٌم هشة، الاتصال و نظزَاته الوؼاصزةحغٓ ػّ د ِى وٌ، ًٌٍُ حغٓ اٌغُذ،  

‌.01ص:
2
 2004، ػ ٌُ اٌىخب ٌٍٕؾش و اٌخىصَغ و اٌطب ػت، اٌم هشة، بحج الؼلوٍ فٍ الذراصاث الإػلاهُتالِحّـذ ػبذ اٌحُّذ،  

‌70،ؿ
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 الصورة الذهنية

 



 الفصل الثانٍ: اصتزاتُجُاث بناء الصىرة الذهنُت
 

01 
 

 تمهيد:

عمى  القدرة أصبحت فقد لممنظمة، بالنسبة الذىنية الصورة بموضوع الاىتماـ  زاد لقد
 و الإدارية الوظائؼ مؤىلات أىـ مف لممؤسسة الإيجابية و الطيبة الصورة تكويف

 إلى زيد ا مت بشكؿ يحتاجوف الموظفوف و المسؤولوف و المديروف أصبر اىتماميا، حيث
 إيجابية صورة بناء في المساىمة و الجميور مع التعامؿ في راتيـ ميا قدراتيـ و تطوير
 ىذه بيف مف الخدماتية المؤسسة تعتبر و فييا، يعمموف لممنشآت التي و رنفسيـ

 واستمرارىا بقائيا وضماف أدائيا لتحسيف آلياتو و عمى الاتصاؿ تعتمد التي المؤسسات
 حسنة صورة تكويف إلى بالإضافة أىداؼ عدة خلالو لتحقيؽ مف وتسعى المجتمع في

 ىذا في إليو سنتطرؽ ما وىذا معيا، جماىيرىا والمتعامميف مختمؼ عند عنيا ايجابية
  الفصؿ إلى مفاىيـ عامة لمصورة الذىنية واستراتيجيات بنائيا.
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 تعريف الصورة الذهنية:.1

 أولا: تعريف الصورة

 نشرح سوؼ المؤسسة، بصورة المتعمقة التعريفات عرض في الخوض وقبؿ البداية في
 صور. كممة معنى

 Imageري   التقديـ العقمي"  ب نيا الثانية طبعتو في" ويبتسر" قاموس في ورد لما " وفقا

 لتجربة محاكاة أو إحياء ىي أو. مباشر بشكؿ لمحواس تقديمو يمكف لا فالصورة " شيء
 أدركتو لما تخيؿ أو الذاكرة اختزنتو لما استرجاع وىي. معينة بعواطؼ حسية ارتبطت

 .1التذوؽ أو الشـ أو الممس أو أو السمع الرؤية حواس

 ثانيا: تعريف الصورة الذهنية

 لغة:

 إلى العقؿ شير أو الذىف في خيالو بمثابة الصورة و المجسـ، التمثاؿ و الشكؿ ىي 
 لمحواس ت"  ب نيا وبستر قاموس يعرفيا تقديمو و يمكف اؿ شيء ألي العقمي التقديـ
 ىي و معينة، بعواطؼ ارتبطت حسية لتجربة محاكاة أو إحياء ىي أو مباشر، بشكؿ

 . 2الحواس أدركتو لما تخيؿ أو الذاكرة اختزنتو لما أيضا استرجاع

 اصطلاحا:

ىي الصورة الفعمية التي تتكوف في أذىاف الناس عف المنشآت و المؤسسات المختمفة، و 
أو غير  عقلانيةقد تتكوف ىذه الصورة مف التجربة المباشرة أو غير المباشرة، و قد تكوف 

لكنيا في غير الموثقة،  ارقواؿو  الإشاعاتو الوثائؽ أو  اردلةرشيدة، و قد تعتمد عمى 
واقعا صادقا بالنسبة لمف يحممونيا في رؤوسيـ، إذا كاف مصطمر الصورة النياية تمثؿ 

                                           
1

  .4،ؿ  2003، ػ ٌُ اٌىخب ٌٍٕؾش واٌخىصَغ واٌطب ػت، اٌم هشة، ِصش، الؼلالاث الؼاهت والصىرة الذهنُتػًٍ ػدىة، 

.
2
، 1، داس الأَ َ ٌٍٕؾش و اٌخىصَغ ػّ ْ، طالإنضانُت، الصىرة الذهنُت فٍ الفلضفت و الؼلىم ِ ي بٓ ػّ س الأحّش 

‌10-9، ؿ ؿ 2016
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الذىنية اؿ يعني بالنسبة لمعظـ الناس سوى شيء عابر أو غير حقيقي أو حتى مجرد 
  .1وىـ

المشتركة بيف الجميور  انراءو المعرفة و  الاتجاىاتالصورة الذىنية ىي المعاني و  -
التي قامت  الاتصالية الاستراتيجياتعف العمميات أو  عف المنظمة أو الشركة التي نتجت

 ىذا يوفر حيث والجميور المنظمة بيف حواري اتصاؿ نتيجة أيضا ىي و المنظمة، بيا
أخلاقي،  اتصاؿ سموؾ ىو و جميورىا، و المنظمات بيف تبادلية عالقة الاتصاؿ مف النوع

 السمات عمى التركيز يمكف أنو إلا الواقع يعكس أف يجا الاتصاؿ أف ىذا مع و
 .2بيا الجميور تقنع أف المنظمة تحتاج التي و فييا المرغوا

 ألف قابؿ حدث أو شيء لإدراؾ ذىني استحضار أنيا عمى الذىنية الصورة عرفت - 
  3" ما إشارة وقوع نتيجة إحياؤه ليعاد والمكاف، الزماف عبر يبقى

 الانطباعات ىذه و. الناس أذىاف في تتكوف التي الذاتية الانطباعات مف مجموعة -

مف  الكثير تتكوف و المؤسسة أو الفرد شخصية عف أو القيـ، عف أفكارا تكوف أف يمكف

 . 4الجماىيرية الاتصاؿ وسائؿ تثبتو ما خلاؿ مف الانطباعات ىذه

  مختمؼ خلاؿ مف الجماىير ذىف في تتكوف التي الصورة أنيا المؤسسة صورة تعتبر -

 .1المقامة الفعاليات و التظاىرات النشاطات،

                                           
1

  .10ؿ  الوزجغ الضابك،خّ ي بٓ ػّ س الأحّش، 
2
ؿ  2005، 1ِىخبت اٌف ٌح ٌٍٕؾش و اٌخىصَغ، اٌىىَج، ط ، وصائل الإػلام و صناػت الصىر الذهنُت،عٍُّ ْ ص ٌح 

 .22-21ؿ 

 
3
 MICHEL RATIER," L’Image en Marketing" Cadre Théorique d’un Concept 

Multidimensionnel, cahier de recherche n 2002-152, Nov 2002, P01. 
4
 PIERRE SIQUER," Conduire L’Image de l’Entreprise", Dunod, Paris, 1998, P02.  
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 الناس أذىاف في تتكوف التي العقمية الصورة ببساطة تعني: مفيوميا في الذىنية الصورة

 وارقواؿ الإشاعات عمى أو والوثائؽ، اردلة عمى تتكوف وقد المختمفة، المؤسسات عف

 في يحممونيا مف نظر جية مف صادقا واقعا تمثؿ ارمر نياية في ولكنيا الموثوقة، غير

 .2رؤوسيـ

 الجماىير احتياجات فييا تتجمع رمزية صورة الذىنية الصورة أف: محمد حسيف يقوؿ

 منو، وأكثر ىذا بكؿ الجماىير الوفاء عمى القادرة والرغبة تطمعاتيا، واىتماماتيا ومطالبيا،

 قطرة العقوؿ في تترسا مادتيا أف إذ وليمة، يوـ بيف تتشكؿ أف يمكف لا الصورة وىذه

 عنيا مسؤوليف الفعؿ وأقواؿ مؤسسة، أي وسموؾ رفعاؿ ترجمة ليست أنيا كما قطرة،

 3ارقواؿ وتمؾ ارفعاؿ تحدثيا التي الفعؿ لردود ترجمة ىي ما بقدر

ومف خلاؿ ما يبؽ نستنتل أف الصورة الذىنية لممؤسسة تتمثؿ في مجموعة التصورات  -

 ذىف الجميور الخارجي لممؤسسة.وارفكار والانطباعات التي تتكوف في 

 

 

 
                                                                                                                                
1
 -MOREL PHILIPPE, " La communication d’entreprise ", Vuibert édition, Paris, 

Fév2000, P125. 

 
2
، ؿ 2001،د ط، أحشان ٌٍٕؼ واٌخىصَغ، اٌم هشة،  تنوُت ههاراث الؼلالاث الؼاهت فٍ ظزوف الونافضتاٌغُذ ػٍُىة ،  

77. 
3

، 2010اٌدضائش،  ، داس اٌخٍذؤُت ٌٍٕؾش واٌخىصَغ،1، ط ، هذخل إلً الؼلالاث الؼاهتػبذ اٌشحّ ْ بشلىق وآخشوْ   

 .168ؿ 
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 .أهمية الصورة الذهنية وخصائصها:1.1

 :1أولا: أهمية الصورة الذهنية

 يمي: فيما لممؤسسات بالنسبة الذىنية الصورة أىمية تتجمى

 الاىتماـ حاليا تمقى أصبحت التي المفاىيـ بيف مف لممؤسسة الذىنية الصورة مفيوـ أصبر
 ذلؾ و أنشطتيا، و أنواعيا و أىدافيا اختلاؼ عمى المؤسسات مختمؼ طرؼ مف الكبير

 ش نيا مف التي و المؤسسات ىاتو حياة في بالغة أىمية لممؤسسة الصورة الذىنية أف
 أو البعيد المدى عمى سوآءا المؤسسات ىاتو تخدـ التي ارىداؼ مف مجموعة تحقيؽ
 و لممؤسسات بالنسبة الصورة أىمية مف بكؿ الإلماـ سوؼ نحاوؿ يمي فيما و. القريا

 التي الجماىير لدى بصورتيا اىتماماتيا وراء المؤسسات مف إلييا تطمر التي ارىداؼ
    معيا: تتعامؿ

 أف المؤسسة عمى يجا وىنا بيا، لمعمؿ العناصر أفضؿ لاجتذاا المؤسسة مساعدة -
 و المدارس مع علاقتيا خلاؿ مف ذلؾ و بالتوظيؼ متعمقة واضحة سياسة تضع

 التوظيؼ.  في شفافية ىناؾ تكوف البد أف كما الجامعات،

 الخارجية. و الداخمية جماىيرىا مع المؤسسة عالقة تدعيـ -

 و المجتمع، خدمة في لممؤسسة الاجتماعي الدور ب ىمية الجماىير و السمطات إقناع -
 تتجمى ىنا و المجتمع في أطراؼ عدة المؤسسة بيا تستيدؼ برامل خلاؿ مف ذلؾ

 الخيرية و الرياضية ارنشطة برعاية الاىتماـ خلاؿ مف لممؤسسة المسؤولية الاجتماعية
 وغيره. 

                                           
1
الؼلالاث الؼاهت كوذخل لبناء صىرة الوؤصضت الخذهُت، دراصت حالت ِغؼىدة سؽُذة بغّت، سحّ ٍٔ صبشَٕت،  

ِزوشة ؽه دة ِ عخش، خ ِؼت اٌؼمُذ اوًٍ ِحٕذ أو اٌح ج، اٌبىَشة،  صىر الغزلاى(، )هؤصضت اتصالاث الجزائز، فزع 

‌.40-39، ؿ ؿ 2017-2018
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 حتى ارزمات، أوقات في المؤسسة عمى ارحكاـ إصدار قبؿ الجماىير قدرات تنتمي-
 فييا.  المؤسسة ورأي لمموقؼ المختمفة اربعاد شرح عميو لمقائميف يتسنى

 الدولة. في التنفيذية و التشريعية السمطات مع الطيبة العلاقات تدعيـ -

 أثمرت قد و المؤسسة في أمواليا استثمار عمى المالية المؤسسات إقناع في المساعدة 
 رؤساء مع مقابلات ب جراء" يافكموفيش" قاـ حيث الذىنية، الصورة عف حديثة دراسة نتائل

 لمصورة الطيبة الفوائد مف أنو إلا الإدارات و البحوث مديري و الكبرى، الشركات ارمريكية
 عمى اتيا قدر تزايد و بيا، لمعمؿ العناصر أفضؿ جذا عمى القدرة الذىنية لممؤسسة

 تتمتع طيبة ذىنية بصورة تتمتع التي الشركات أف إلى الإشارة مع. مساىميف جدد اجتذاا
 بالت ييد تحظى الشركات تمؾ ب ف العينة مف 65 أشارت فقد ليا المحمية المجتمعات بت ييد

 مواقؼ عمى محددة إجابات منيـ تطما عندما مجتمعيا اتجاه لمواقفيا التشجيع و
 .المستقبؿ في مفترضة

 مكانتيا عمييا ويبنى وىويتيا المؤسسة روح وىي المجتمع، في المؤسسة سمعة -
 تقوـ أف ليا يراد التي ارفكار إدارة ولكنو ترفيييا عملا وليست والاقتصادية، الاجتماعية

   .1المؤسسة صورة وتعكس الحقائؽ مقاـ

 تسويؽ في وحيويا ميما عاملا تشكؿ لممؤسسات الذىنية الصورة أىمية ف ف عاـ وبشكؿ -
 وأف رسالتيا أداء في يعتمد عمى التسويؽ والتمويؿ، والنمو البقاء عمىأىداؼ المؤسسة 

 قدراتيا ومدى المؤسسات العوامؿ أىـ

لا يتوفر  عندما المجتمع لخدمة وأىدافيا رسالتيا تحقيؽ عف عاجزة ستبقى فالييئات 
 الدعـ والتمويؿ اللازـ

                                           
1
‌‌.13، ؿ15/05/2013، ِدٍت اٌّؼشفت، الصىرة الذهنُت .ِم يػبذ اٌشحّ ْ ؽٕمُش، ‌ 
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ذا رنشطتيا، أو خدماتيا أو أنشطتيا وبرامجيا وخاصة  أفراد جذا مف تتمكف لـ وا 
المستيدفة  الجماىير جذا عمى المؤسسات تنافس ظؿ في منتجاتيا وتسويؽ المجتمع

والسعي لبناء سمعة  الجميور لدى الذىنية خدماتيا وكسا ثقتيـ ودعميـ، ولا يمكف ري 
 صورتيا الجميور عف تتنازؿ أف مؤسسة  طيبة ليا، ف ف أىممت المؤسسة ذلؾ ف ف 

 .1ومصادر معمومات مف تغذيتو يتـ ما عمى المؤسسة اتجاه انطباعاتو سيبني

 . خصائص الصورة الذهنية:1.1

 :2يمي ما منيا نذكر خصائص بعدة لممؤسسة الذىنية الصورة تتميز

 ومستقرة: تمقائية المؤسسة صورة -

 مباشرة غير بصورة المؤسسة حوؿ المستيمكيف عمى أسئمة نطرح عندما أنو بذلؾ ونقصد
 الصورة مف جزءا يشكؿ ىذا و. المؤسسة صورة حوؿ انطباعاتيـ مف جزءا تمقائيا يظيروف
 سوؼ المعمقة المقابلات طريؽ عف المستيمكيف استجواا حالة في أما لممؤسسة،الكمية 

  .  المؤسسة تمؾ عف المستقرة الصورة يظيروف حتما

 نسبيا: مستقرة المؤسسة صورة -

 المواقؼ أف ونعمـ معيف، وقت في المستيمكيف مواقؼ عف و نعرفو عما تعبير فالصورة
عامة  ىو المستيمكيف رضا عدـ أو رضا أف معروؼ ىو كما و النسبي، بالاستقرار تتميز

 لذا. قوية النية تكوف عندما أو الخبرة طريؽ عف إلا الصورة عمى تؤثر اؿ عابرة عواطؼ
 منتجات تشكيمة طرح مثؿ قاىرة أحداث: ا ترتبط الصورة في الميمة التغييرات ف ف

 لذا. المؤسسة منتجات في الجودة تدني مثؿ قاىرة أزمة استثنائية، إعلانية حممة جديدة،
 و مكانتيا، عمى المنافسة ت ثير عدـ إحالة أي الصورة لقوة قوية ىو دلالة الصورة خموؿ

                                           
1
  .321، ػّ ْ، الأسدْ، ؿ 1، داس أع ِت ٌٍٕؾش، ط، إدارة الؼلالاث الؼاهتبغ َ ػبذ اٌشخّ ْ اٌدشاَذة‌ 

2
 Landrevie jaques et lindon denis « merkator « , communication théorie et pratique ; 

Dalloz 8eme Edition ; Paris ;2003 ; PP  753 , 754‌
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. إصلاحيا لإعادة الجيد و الوقت مف الكثير يستمزـ ألنو الصورة سيئة تكوف عندما العيا
 . الجديدة الصورة ميزة ىو لممؤسسة الولاء أف و

 :ذاتية و شخصية الصورة- 

لمجمؿ  واحدة بصورة الاكتفاء يمكف اؿ وليذا آخر إلى شخص مف تختمؼ الصورة أف أي
 القطاعات أو ارقساـ، مختمؼ طرؼ مف المدركة الصورة ىوية تحديد يجا بؿ السوؽ،
القطاعات  أو ارقساـ، مختمؼ طرؼ مف المدركة الصورة ىوية تحديد يجا بؿ السوؽ،
القطاعات  أو ارقساـ، مختمؼ طرؼ مف المدركة الصورة ىوية تحديد يجا بؿ السوؽ،
 . السوقية

 ومبسطة: انتقائية الصورة- 

 مف لمعديد إدراكو تبسيط أجؿ مف الفرد بو يقوـ المؤسسة، عف ممخص ىي الصورة 
 الصورة بتحميؿ نقوـ فعندما لذلؾ. بينيا فيما متشابية تكوف ما غالبا التي المؤسسات

 و. كبير بشكؿ معبرة تكوف الغالا في التمقائية فالصورة ارىـ، عمى التركيز الذىنية يجا
 اللازمة الاحتياطات اتخاذ يجا لكف ميما، يكوف أف يمكف فتحميميا الصورة الكامنة أما
 ذلؾ. في

 لمقياس: قابمة لممؤسسة الذهنية الصورة-

لدى  المتكونة الصورة طبيعة عمى التعرؼ يكمف العممي، البحث أساليا فباستخداـ
   .1إيجابية أو سمبية كانت سواء عمييا تطرأ تغييرات أية وتحديد الجميور،

 لها: ومخطط مقصودة لممؤسسة الذهنية الصورة-

  خاطئة معمومات عمى بناءا ارفراد يكونيا التي النمطية الصورة عف تختمؼ بذلؾ وىي

                                           
‌ .702، ؿ الوزجغ الضابكػٍٍ ػدىة، 1
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 .1مدروسة إعلامية برامل عمى وتعتمد

 وأنواعها:وظائف الصورة الذهنية . 2

 . وظائف الصورة الذهنية:1.1

 :2كالتالي ىي و نفسية وظائؼ الذىنية اعتبر الباحثوف أف لمصورة

 دورىا خلاؿ مف الحياة ظروؼ مع التكيؼ مف قدر أكبر لمفرد الذىنية الصورة تحقؽ -
 و بؿ انخر مع التعامؿ لو تكفؿ جاىزة أطر مف لو تقدمو بما الفرد جيد اختصار في

 .  الفردية خصائصو في النظر إمعاف دوف بسموكوالتنبؤ 

 نتيجة لو ارفراد  استخداـ خلاؿ مف بانخريف الجيؿ نطاؽ يضيؼ الذىني التصور إف -
 معيـ. التعامؿ خلاؿ مف انخريف صورة عمييا تكوف أف يمكف معرفة مف يقدمو لما

 و أسيؿ عالـ إلى معقد عالـ مف, العالـ تحويؿ إلى الذىنية الصورة تكويف عممية تؤدي -
التعميـ  عمميات عمييا تنطوي التي السيكولوجية الجوانا استخداـ خلاؿ مف تنظيما أكثر
 الإنساف.  داخؿ

 الحياة في سموكو أنماط و آرائو و الفرد مواقؼ تفسير في الذىنية الصورة تسيـ -
 ثقافتو  و معتقداتو و بقيمو لارتباطيا ذلؾ و الحياة في فمسفتو أساسا تفسر و الاجتماعية،

 ارساسية المبنات تشكؿ ألنيا ذلؾ و العاـ، الرأي تكويف في كبير دور الذىنية لمصورة -
 .3مواقفيـ و الناس أراء في ت ثيرىا باعتبار العاـ لمرأي

 

                                           
1
 Grille MARION et autre, Marketing , Mode d’emploi , édition d’organisation , Paris , 

2eme éd , 2002, P 211. 
2

 .        136، ؿ الوزجغ الضابكخّ ي بٓ ػّ س الأحّش، 
‌ ..137، ؿنفضهالوزجغ 3
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 . أنواع الصورة الذهنية:1.1

 و المؤسسة، صورة أنواع تعدد إلى يوحي ما وىو المؤسسة لصورة تصنيفات عدة ىناؾ
 يمي: كما التصنيفات ىذه لبعض نتطرؽ سوؼ عميو

 المؤسسة: هدف حسب الأول التصنيف-

 المؤسسة: لصورة التالية ارنواع التصنيؼ ىذا حسا نميز

:"L'image souhaitée الصورة المرغوبة" -  
 ىذه ىوية مف تستخمص وىي المؤسسة، في الإدارييف أو المدير إرادة عف تعبر وىي 

 خلاؿ مف أو العميا الإدارة مع لقاءات إجراء خلاؿ مف إلا تحديدىا يمكننا واؿ ارخيرة،
  المرغوبة الصورة تعتبر آخر بتعبير الرسمية. أو عناصرىا

ترسيخيا  و المدركة الصورة تطوير في الاستراتيجية تسخير الإدارة بمعنى "
Positionnement" و المستيدفة الجماىير أذىاف في دقيقة لممتوقع بصفة مرادفا 

 المنافسيف.  عف تمييزىا

:"L’image diffusée الصورة المنشورة" -  

 نتيجة تمثؿ وىي المؤسسة، وحوؿ مف الصادرة الرسائؿ جميع مف المنشورة الصورة تتكوف
مف  مجموعة تعترضيا أو تدعميا ارخيرة فيذه الإرادية، غير و الإرادية التعابير لكؿ

 ومنتجاتيا، عالمتيا صورة المؤسسة، إليو تنتمي الذي القطاع كصورة ارخرى الصور
 القياـ عمينا يجا الصورة ىذه تحديد مف نتمكف لكي و ،1ال ...ارصمي صورة بمدىا

 خصوصا  ، ال ...منتجاتيا امقراتيا، بذاتيا المؤسسة طرؼ مف مواضيع ومعاني بتحميؿ

                                           
1
، ِزوشة ِ خغخُش فشع حغىَك، خ ِؼت اٌدضائش، صىرة الوؤصضت وتمُُن اصتزاتُجُت الاتصال التضىَمٍسابح بٍم عُ،  

 .40، ؿ 2003/2004
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عامة. بصفة الإعلاـ ووسائؿ الصحافة تنشره ما  

:"L’image perçue " الصورة المدركة-  

 مسؤوؿ لدى صورة أىـ تمثؿ أنيا كما المؤسسة صورة بكممة عادة المقصودة وىي
 الاتصاؿ.  أو التسويؽ

 و الداخمية الجماىير إلى ينتموف الذيف ارقراد آراء جميع مف المدركة الصورة تتشكؿ
 المقاءات محتوى كتحميؿ الكيفية الدراسات خلاؿ مف تحديدىا لنا ويمكف الخارجية،

 شيرة قياس يمكننا بحيث الاتجاىات، سمـ عمى بالاعتماد الكمية الدراسات الجماعية، أو
 يمكننا بحيث الاتجاىات، سمـ عمى بالاعتماد الكمية الدراسات الصورة أو عناصر و

 كفاءة المنتجات، جودة التقدـ، الديناميكية، الصورة كالقوة، عناصر و شيرة قياس
 ال . ...الوطني الاقتصاد في المساىمة الاجتماعي، المناخ المستخدميف،

  خارجية( داخمية، ) الرؤية نطاق حسب: الثاني التصنيف

 :ىما المؤسسة لصورة نوعيف يوجد التصنيؼ ليذا وفقا 

 لممؤسسة الداخمية الصورة

طاراتيا و عماليا   المؤسسة مستخدمي مف ىو المستقبؿ الجميور ىنا يكوف   يكوف وا 
 المؤسسة مسؤولو يقدميا التي الخطابات طريؽ عف وذلؾ ومرونة، سيولة أكثر الاتصاؿ

 ثقافة إلى بالإضافةا  الحوافز الجدية، الصرامة، 1  المؤسسة داخؿ التعامؿ كيفية كذا و
 المؤسسة تعامؿ كيفية إلى بالإضافة نفسيا، المؤسسة ثقافة وىي في المؤسسة، التوظيؼ

 تحاوؿ التي الصورة تمؾ ىي مختصرة بصفة المورديف وحتىوعملائيا  زبائنيا مع
  جميورىا القريا.  إلى نقميا المؤسسة

                                           
1
‌41،ؿ  الضابك الوزجغسابح بٍم عُ،  
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 كػػؿ العوامػػؿ السػػابقة ذكرىػػا ىػػي التػػي تػػتحكـ فػػي رأي العامػػؿ فػػي مؤسسػػتو وكػػذا متعاممييػػا،
تعامػؿ  كيفيػة و تػ ثره بحسا الخارج إلى لممؤسسة الداخمية الصورة سينقؿ الذي العامؿ ىذا

 .  جيدة أـ كانت سيئة سينقميا التي الصورة نوع يحدد الذي وىو معو، المؤسسة

 :الصورة الخارجية لممؤسسة

فالصورة  لممؤسسة، الداخمي لمجميور الموجية الصورة ىي الداخمية الصورة كانت إذا
 المستخدمة الوسائؿ و المؤسسة خارج الموجوديف للأشخاص الموجية تمؾ ىي الخارجية

 الحالة ىذه ففي مختمفة، الصورة ورداءة جودة أساس أف كما جدا، مختمفة الحالتيف في
 أف بحيث التسويؽ، عمى أساسا يرتكز و خارجيا اتصاؿ يكوف بالصورة الاتصاؿ المتعمؽ

 إعلاناتيا، مستوى منتجاتيا: خلاؿ مف المؤسسة صورة عمى يحكـا الزبائف الجميور
 ارعماؿ الخيرية في   مشاركتيا الرياضية، التظاىرات في مشاركتيا التجارية،   عالمتيا

يكفي  ىذا اؿ التطوعية و Log  عناصر ىناؾ إنما المؤسسة عمى حكـ لإطلاؽ شارتياا 
وىي: الاعتبار بعيف ن خذىا أخرى  

 خبرتيػا التوزيعيػة، قنواتيػا ونػوع ،حجػـ المالية السوؽ في وضعيتيا لممؤسسة، المالية الحالة
 و لمعمػػػاؿ، الرسػػػمية البػػػدلات سػػػيارات، مبػػػاني، ا العػػػاـ شػػػكميا وحتػػػى نشػػػاطيا، مجػػػاؿ فػػػي

 تحديػد ميما فػي عاملا ننسى أف دوف "، الخاصة بطاقاتيا إلى بالإضافة وثائقيا الرسمية .
 "visites de cartes lesالصورة الداخمية وىو ألا المؤسسة صورة

 الخارجيػة الصػورة مػع الداخميػة الصػورة تفاعػؿ يػؤدي لػذا. مؤسسػتيـ عف العماؿ ينقميا التي
 يػػؤدي سػػوؼ الصػػورتيف ىػػاتيف مػػف واخػػتلاؿ واحػػدة لممؤسسػػة، العامػػة الصػػورة تكػػويف إلػػى
 لبنػػػاء و معػػػا، بالصػػػورتيف الاىتمػػػاـ دائمػػػا يجػػػا لػػػذا 1العامػػػة، الصػػػورة اخػػػتلاؿ إلػػػى حتمػػػا

                                           
1
‌41،ؿ  الضابك الوزجغسابح بٍم عُ،  
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 الاسػتراتيجية لتكػوف الخػارج نحػو الػداخؿ مػف الانطػلاؽ مػف بداؿ لمصورة، عامة استراتيجية
    واستمرارية. قوة أكثر

  مختمفة معايير حسب: الثالث التصنيف

 :1يمي كما توضيحيا ويمكف أنواع، خمسة ليا يوجد المؤسسة صورة التصنيؼ ليذا وفقا 
 عميػو تبنػى التػي ارسػاس أمػا المؤسسػة، عمػاؿ مصػدرىا: الداخمياة الصاورة إليػو. الانتمػاء 

 درجة فيو

 فيػو عميػو تبنػى التػي ارسػاس أمػا المػالي و الاقتصادي المجتمع مصدرىا :المالية الصورة
 المؤسسة. لقيـ تقديرىا

 تقػػدير مػػدى عميػػو تبنػػى التػػي ارسػػاس أمػػا المينػػي الوسػػط مصػػدرىا: التكنولوجيااة الصااورة
 التػػي أو تسػػتعمميا التػػي التكنولوجيػػا حيػػث مػػف وطموحاتيػػا المؤسسػػة لميػػارة المينػػي الوسػػط

 عمييا.  الحصوؿ أو لإنتاجيا تطمر تنتجيا أو

 إمضػاء ثقػتيـ عميػو تبنػى الػذي ارسػاس أما المستيمكيف أو الزبائف مصدرىا :المنتج صورة
 بالمنتل.  المتعمقة لموعود المؤسسة

 الػػرأي العموميػػة، السػػمطات الإعػػلاـ، وسػػائؿ العػػريض الجميػػور مصػػدرىا :الجمهااور صااورة

 الصػػالر فػػي ومسػػاىمتيا المؤسسػػة انػػدماج حػػوؿ آرائيػػـ عميػػو تبنػػى التػػي ارسػػاس أمػػا العػػاـ

 العاـ وشخصيتيا.

 

 
                                           
1
  Marie Héléne WESTPHALE, le communicateur, 3éme, édition DUNOD, PARIS, 1998 

, P07. 
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 بناء الصورة الذهنية: .1

 الذهنية: الصورة تكوين .عوامل 1.1

 :1ىي عوامؿ بمجموعة لممنظمة الذىنية الصورة تت ثر -

 منيا: و: شخصية عوامل -أ 

 القيـ... . الثقافة، االتعميـ، لممعمومات المستقبمية لمشخصية الذاتية السمات - 

 الخاصة المعمومات تفسير و امتصاص عمى قدرتو و لمفرد، الذاتية الاتصالات -
 الذىنية. الصورة ملامر تكويف و بالمنظمة

 المنظمة عف المقدمة بالمعمومات اىتماماتو و الفرد، دافعية درجة - 

 اجتماعية: عوامل -ب

 أثناء لممعمومات المستقبؿ الفرد عمى ارصدقاء  اارسرة، ارولية الجماعات ت ثير - 
 المنظمة. حوؿ الشخصية اتصالاتيـ في المعمومات تبادليـ

 مرحمتيف .  عمى الإقناع ا الجماىير اتجاىات عمى الرأي قادة ت ثير -

 فيو. السائدة القيـ و ارفراد فيو يعيش الذي المجتمع ثقافة ت ثير -

  تنظيمية: عوامل -ج

 المنظمة ثقافة و فمسفة تعكس التي المنظمة إدارة استراتيجية - 
 منتجاتيا و سياستيا، و نفسيا، لممنظمة الحقيقية ارعماؿ - 
 الخارجية و الداخمية الاتصالات كؿ تشمؿ ىي و لممنظمة، الكمية الاتصالات شبكة - 

 جماىيرىا.  لممنظمة مع

 .الجماىير و بالمنظمة العامميف بيف المباشرة الشخصية الاتصالات -
                                           

1
‌ .180،ؿ  1،2007اٌفدش ٌٍٕؾش و اٌخىصَغ، اٌم هشة، طالاتصال الفؼال للؼلالاث الؼاهت، دار ِحّذ ُِٕش حد ب،  
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        .1المجتمع لخدمة المنظمة بيا تقوـ التي الاجتماعية ارعماؿ -

 :2.أبعاد تكوين الصورة الذهنية1.1

ىناؾ إجماع بيف أغما الباحثيف عمى أفّ الصورة الذىنية تشتمؿ عمى ثلاثة أبعاد أساسية 
 تتمثؿ في ما يمي: 

 مؤسسة، أو موضوعا الفرد خلاليا مف يدرؾ التي المعمومات بو يقصد و :المعرفي البعد
 الفرد يكونيا التي الذىنية الصورة عميو تبنى الذي ارساس ىي المعمومات ىذه تعتبر و

نحصؿ  التي المعارؼ و المعمومات دقة عمى بناءا و المؤسسات، عف و انخريف عف
 لمبعد وفقا و عنيا نكونيا التي الذىنية الصور دقة تكوف المؤسسات، ىذه عف عمييا

   المعرفي.

 عف أساسا ناتجة أخطاء ىي ف ف ارخطاء في الصور الذىنية المتكونة لدى ارفراد
 ارفراد. ىؤلاء عمييا حصؿ التي الخاطئة المعارؼ و المعمومات

 إطار في مؤسسة أو موضوع تجاه السما أو بالإيجاا الميؿ بو يقصد :الوجداني البعد 
الجانا  مع الوجداني الجانا يتشكؿ و ارفراد، يكونيا التي الذىنية الصور مجموعة
 نحو ارفراد يكونيا التي المعارؼ و المعمومات تتلاشى الوقت مرور مع و المعرفي،
 المختمفة. الموضوعات و المؤسسات القضايا و

 المؤسسات تجاه لديو المشكمة الذىنية الصور طبيعة الفرد سموؾ يعكس: السموكي البعد 
 التنبؤ بسموؾ مف تمكف أنيا إلى أبعادىا أحد في الذىنية الصورة أىمية ترجع حيث

 منطقيا. يفرض ارفراد فسموكيات ارفراد،

  
                                           

1
 . 181، ؿ الوزجغ الضابكِحّذ ُِٕش حد ب، 

2
‌‌.181، ؿ نفضه 
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 .مستويات الصورة الذهنية:1.1

 :1التالية الصور في تتكوف الذىنية لمصورة ومستويات أنماط عدة يوجد

 خلاليا. ذاتو المجتمع أو المؤسسة الفرد، يرى التي وىي :المرآة الصورة-

 المجتمع او المؤسسة أو الفرد انخر الطرؼ يرى التي وىي :الحالية الصورة- 

 أذىاف في تكوينيا المجتمع او المؤسسة أو الفرد يود التي وىي :المرغوبة الصورة- 
 الجماىير

 منافسة الاعتبار بعيف ارخذ تـ إذا تتحقؽ صورة امثؿ ىي و:  المثمى الصورة-
 الجماىير. عمى الت ثير في جيودىا و ارخرى المؤسسات

 كؿ يعطي و لممؤسسة مختمفة لمواقؼ ارفراد يتعرض عندما وتحدث:  المتعددة الصورة 
 يتحوؿ أف ف ما طويلا، التعدد ىذا يستمر ألا الطبيعي ومف عنيا، مختمفا انطباعا منيـ
 تظمميا موحدة صورة الجانبيف بيف تجمع واف سمبية إلى صورة أو ايجابية صورة إلى

      ارفراد. ىؤلاء عمى كؿ منيا ت ثير لشدة تبعا السمبية و الإيجابية العناصر

 العاـ الرأي في ت ثيرىا خلاؿ مف خاصة أىمية المؤسسات تجاه الذىنية الصورة وتكتسا
 ت ديتيا خلاؿ مف الصورة تقوـ حيث بالمؤسسة، العالقة ذات الجوانا مختمؼ نحو السائد

 مصدر باعتبارىا وتوجييو العاـ الرأي تكويف رئيس في بدور والاجتماعية النفسية لوظائفيا
  .وسموكيـ واتجاىاتيـ الناس آراء

 

 

                                           
.N Algoblan: as article this C , QScience Connect: 1والمؤسسات‌المكتبات‌لمهنة‌الذهنية‌الصور‌‌

‌‌المعلوماتية‌ومستقبلها
Vol. 2016, Special Issue on Future Challenges of Library and Information Profession, 4. 

http://dx.doi.org/10.5339/connect.2016.slaagc.4 
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 خلاصة الفصل: 

 أىـ مف ىذه أصبحت حيث الذىنية، الصورة ماىية عمى التعرؼ مف الفصؿ ىذا في تمكنا
 اتصالية استراتيجيات عبر الخدماتية المؤسسة تحقيقيا إلى تسعى التي النجاح مقومات
 المؤسسة بيف المشترؾ والفيـ الدائـ الاتصاؿ تحقيؽ في خلاليا مف تساىـ فعالة

 الذىنية الصورة أنواع إلى الفصؿ ىذا خلاؿ مف التطرؽ تـ كما الخارجية، وجماىيرىا
رة الذىنية الجميور الداخمي والخارجي، وتطرقنا إلى أىمية الصو  عند استراتيجيات بنائيا 

 وأبعادىا ووظائفيا وتصنيفاتيا.
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 :تمهيد 

مػػػػف التقنيػػػػات  شػػػػيد العصػػػػر موجػػػػة مػػػػف التطػػػػورات فػػػػي عػػػػدة مجػػػػالات حيػػػػث بػػػػرزت مجموعػػػػة
والوسػػائؿ التػػي أضػػحت تسػػتخدـ فػػي جػػؿ المؤسسػػات الوطنيػػة مػػف بينيػػا العلاقػػات العامػػة التػػي 
تعتبر بمثابػة ىمػزة وصػؿ بػيف الجميػور الػداخمي والخػارجي لممؤسسػة فيػي إذف مجموعػة جيػود 
مسػػخرة مػػف جانػػا الإدارة لكسػػا ثقػػة ورضػػا الجميػػور عػػف خػػدماتيا وتعػػد المؤسسػػة الخدماتيػػة 

لية مػػػػف اىػػػػـ المؤسسػػػػات لمسػػػػاىمتيا فػػػػي تقػػػػدـ الػػػػدوؿ لاحتوائيػػػػا القطاعػػػػات التجػػػػاري والاتصػػػػا
الخػػػدماتي وىػػػذا ارخيػػػر يضػػػـ مجموعػػػة المؤسسػػػات مػػػف بينيػػػا اتصػػػالات الجزائػػػر وىػػػي وحػػػدة 
خدماتيػػػة تتجمػػػع فييػػػا وسػػػائؿ ماديػػػة وبشػػػرية تسػػػعى لتقػػػديـ ارفضػػػؿ عمػػػى الصػػػعيديف المحمػػػي 

عمػى اسػتراتيجية فعالػة مػف اجػؿ التسػيير وتنظػيـ إدارة ىػذا  والعالمي، ارمر الذي يجعميػا تعتمػد
 المجتمػػػع وعميػػػو ىنػػػا تمعػػػا العلاقػػػات العامػػػة دور فػػػي غايػػػة ارىميػػػة بمػػػا تػػػتـ ىيكمػػػة أصػػػاليا

 الداخمي والخارجي الذي يضمف ليا الاستمرارية عبر جميورىا .
 ماهية المؤسسة الخدماتية .1

 مفهوم المؤسسة الخدماتية .1.1

دماتي يسػػػتخدـ عػػػدد كبيػػػر مػػػف أعمػػػاؿ تحػػػت سػػػقؼ واحػػػد او تحػػػت عػػػدة ىػػػي تنظػػػيـ إنتػػػاجي خػػػ
سػػقوؼ ذات طبيعػػػة إنتاجيػػػة خدماتيػػػة كمػػا أنيػػػا عبػػػارة عػػػف مجموعػػة مػػػف ارفػػػراد يشػػػتركوف فػػػي 
سقؼ واحد وتيدؼ المؤسسة الخدماتية إلى تحقيؽ مشػروع ييػدؼ إلػى الاشػتراؾ فػي الػربر عػف 

جي خػدماتي يسػتخدـ عػدد كبػت مػف أعمػاؿ طريؽ مختمػؼ العمميػات الخدماتيػة. ىػي تنظػيـ إنتػا
حتػػػت سػػػقؼ واحػػػد أو حتػػػت عػػػدة سػػػقوؼ ذات طبيعػػػة إنتاجيػػػة خدماتيػػػة كمػػػا أىنػػػا عبػػػارة عػػػف 
مجموعػػة مػػف ارفػػراد يشػػتركوف فػػي سػػقؼ واحػػد المؤسسػػة الخدماتيػػة إلػػى تحقيػػؽ مشػػروع ييػػدؼ 

 1طريؽ مختمؼ العمميات الخدماتية. إلى الاشتراؾ في الربر عف

                                           
1
ؿ ،1،1985ط، اٌّى حب اٌد ِؼٍ اٌحذَث، الإعىٕذسَت، الاتصال ووصائله فٍ الخذهت الاجتواػُتخبشٌ خًٍُ اٌدٍٍُّ،  

25. 
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تعػػػد المؤسسػػػة الخدماتيػػػة ىػػػيكلا منظمػػػا لمقػػػدرات والوسػػػائؿ الخاصػػػة حيػػػث يسػػػتفيد الزبػػػوف مػػػف 
خػػدماتيا مػػف مختمػػؼ ارشػػكاؿ وارنػػواع، فيػػي تتبػػع لػػو الخدمػػة المباشػػرة، ممػػا يجعميػػا تضػػطر 
لتوسػػػيع مجػػػاؿ علاقتيػػػا مػػػع الزبػػػوف لتضػػػـ عػػػدد أكبػػػر مػػػنيـ، اف ىػػػذا التوسػػػع يسػػػمر لممؤسسػػػة 

 لسريع والمباشر عمى رغبات الزبائف وأذواقيـ. الخدماتية بالاطلاع ا
كما تعرؼ المؤسسػة كػذلؾ عمػى أنيػا منظمػة تقػوـ عمػى أسػاس أشػخاص قػادريف ومتمكنػيف مػف 
العمميػػة الاقتصػػادية بواسػػطة خاصػػػية تيػػدؼ إلػػى تحقيػػؽ الػػػربر ، وكػػذلؾ مسػػتوى مرغػػوا مػػػف 

 لخطوات التالية:الجودة ، ولتحقيؽ اسميا التجاري وسمعتيا عمى المؤسسة مف خلاؿ ا
 .1تعيف وتحديد طبيعة الزبائف المعنييف بالخدمة

 .معرفة رغبات وحاجات الزبائف 

  محاولػػة تكيػػؼ الخدمػػة المقدمػػة مػػع رغبػػات الزبػػائف ومواصػػفات الجػػودة المميػػزة الخاصػػة
لشػػركات العاممػػة فػػي مجػػاؿ الخػػدمات ىػػي صػػغير حجميػػا كمػػا اف معظميػػا تنطمػػا أولا 

 لمحيطة.لمزبوف وثانيا الخدمة ا

 مراحل التطور المؤسسات الخدماتية: .1.1
تمػػر المؤسسػػػة الخدماتيػػػة بمجموعػػػة مػػف المراحػػػؿ خػػػلاؿ الػػػدورة الحياتيػػة ،بػػػدءا بمرحمػػػة التػػػ ميف 
وانتيػػػػػاء عنػػػػػد مرحمػػػػػة الانحػػػػػدار محاولػػػػػة تجديػػػػػد النشػػػػػاط وسػػػػػنتطرؽ بالتفصػػػػػيؿ إلػػػػػى مميػػػػػزات 

2وخصائص كؿ مرحمة فيما يمي
 

 المرحمة الأولى : 
المؤسسة ارصؿ تعرؼ ىذه المرحمة بمرحمػة البنػاء أوالت سػيس وتتعمػؽ ب يجػاد وتحديػد حاجػات  

ورغبػػػات جديػػػدة لتمبيتيػػػا مػػػف خػػػلاؿ التنسػػػيؽ بػػػيف مجموعػػػة مػػػف الوسػػػائؿ سػػػواء كانػػػت ماديػػػة أو 
معنوية لتقديـ خدمػة جيػدة أو خدمػة موجػودة مسػبقا ولكػف بتركيبػة وخصػائص مختمفػة وفػي ىػذه 

 ى المؤسسة الخدماتية الالتزاـ بالخطوات التالية :المرحمة يجا عم

                                           
1
 25،ؿالوزجغ الضابك ،خبشٌ خًٍُ اٌدٍٍُّ 

2
 Dumoulin Christiane et al،Entreprise de services, 2 ème tirage, les éditions d'organisation, 

Paris, 1993, P 160,163 
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 إقامة وتوطيد مفيوـ الخدمة. -
- .  تحديد مستويات عرض الخدمة المطموا أو اللازـ
 تحديد الفئات المستيدفة . - 
 تحديد نظاـ الإنتاج ووضع قيود التطبيؽ داخؿ المؤسسة. -
 مى تجديد وتطوير ارفكار في ويتوقؼ نجاح ىذه المرحمة عمى قدرة المؤسسة الخدمية ع -

 1صناعة الخدمات.
 المرحمة الثانية: 

التطور الجغرافي والتنظيـ العقلاني لمفروع وىدؼ المؤسسة الخدماتية في ىػذه المرحمػة اختيػار  
التشػػػكيمة أو الصػػػياغة التنظيميػػػة التػػػي تسػػػمر ليػػػا ب عػػػادة إنتػػػاج الخدمػػػة ارصػػػمة فػػػي المؤسسػػػة 

إنتاج الخدمة و المرودية  كسا عماؿ جػدد ويجػا عمػى المؤسسػة بطريقة تضمف النمو ازيادة 
 الخدماتية في ىذه المرحمة الالتزاـ بالنقاط ارساسية التالية :

 تنميط مختمؼ النشاطات لتسيير عممية إنتاج الخدمة. -
 تحديد معايير الخيارات الإنتاجية المتاحة -
 ر التمويؿتحديد الاحتياجات المالية لممؤسسة و اختيار مصاد -
تحديػػد نػػوع المػػوارد البشػػرية المطموبػػة فػػي كػػؿ وحػػدة مػػف وحػػدات المؤسسػػة أمػػا الخصػػائص  -

 ارساسية ليذه المرحمة فيي تتعمؽ بطرؽ التسيير و التحميؿ والانضباط.
بعػػػد تحديػػػد المؤسسػػػة لكػػػؿ مػػػف مفيوميػػػا لمخدمػػػة صػػػيغتييا التنظيميػػػة سػػػتنقؿ إلػػػى مرحمػػػة أكثػػػر 

 النمو.تطػور أو سرعة وىي مرحمة 
 الاىتماـ بالإدارة وتسيير الإطارات الدائمة لممؤسسة. -

في ىذه المرحمة ينبغي لمسيري المؤسسة الاىتماـ أكثر بالمعايير الإستراتيجية مػف انفتػاح عمػى 
 ارسواؽ و تطوير نظرة مستقبمية واسعة وواضحة.

 :المرحمة الثالثة مرحمة النمو 

                                           
1
 37، ؿ 2003،داس اٌد ِؼُت ،الاعىٕذسَت ،الوفاهُن والاصتزاتُجُاثإدارة الأنشطت الخذهُت عؼُذ ِحّذ اٌّصشٌ ، 
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دا ممػا يسػاعد المؤسسػة الخدمانيػة عمػى توسػيع حجػـ في ىػذه المرحمػة قػد يكػوف النمػو سػريعا جػ
نشاطيا والانتقاؿ مف سوؽ محمػي صػغير إلػى تغطيػة كػؿ التػراا الػوطني مػع إمكانيػة اسػتعماؿ 
وسائؿ إعلاـ واتصػاؿ أخػرى تسػمر ليػا باسػتثمار صػورتيا بشػكؿ أفضػؿ، كمػا تسػمر نشػاطاتيا 

سػمـ، ىػذا ولاسػتراتيجيات السػرعة سػيزة واستثمارىا الجغرافي السريع والاستفادة مف اقتصاديات ال
 حماية لبعض المؤسسات الخدماتية مف تقميد منتجاتيا مف

 .1طرؼ المؤسسات المنافسة ليا 
 وتتمثؿ العناصر ارساسية ليذه المرحمة في :

اختيػػار شػػكؿ التمويػػؿ لتغطيػػة نفقػػات وتكػػاليؼ التوسػػيع والنمػػو رؤوس أمػػواؿ المؤسسػػة، مػػع  -
 ليذه المرحمة أو دوف ذلؾ غالبا الدعـ الضروري

 اختيار طريقة النمو والتوسع المناسبة. -
 بناء شبكة تعامؿ فعالة.  -
إنشػػػػػاء الوظػػػػػائؼ ارساسػػػػػية لممؤسسػػػػػة التػػػػػي أىميػػػػػا إرسػػػػػاء القواعػػػػػد التسػػػػػويقية بالمؤسسػػػػػة  -

كالاتصػػػاؿ إلػػػى جانػػػا الوظػػػائؼ ارخػػػرى كمراقبػػػة التسػػػيير والنوعيػػػة....ا التػػػي تسػػػمر بتطبيػػػؽ 
مػػة لتقػػديـ خػػدمات المسػػتوى المؤسسػػة وتزويػػد وحػػداتيا المختمفػػة بػػانجع الوسػػائؿ اللاز سياسػػات 
 .2 الجودة 
 : المرحمة الرابعة النضج  

فػػػي ىػػػذه المرحمػػػة يتسػػػـ نشػػػاط المؤسسػػػة الخدماتيػػػة بالاسػػػتقرار حيػػػث يتوقػػػؼ نمػػػو رقػػػـ أعماليػػػا 
ؿ عمػى عمػلاء بسبا تشبعا لسوؽ المحمية واشتداد المنافسات ويصعا عمى المؤسسػة الحصػو 

جػػػدد و بالتػػػالي توسػػػيع حصػػػتيا السػػػوقية ويصػػػبر مػػػف الصػػػعا إنشػػػاء مؤسسػػػات جديػػػدة ذات 
مردوديػػة فػػي أسػػواؽ ضػػيفة أو صػػغيرة جػػدا فػػي ىػػذه المرحمػػة تظيػػر مجموعػػات مػػف المخػػاطر 

  الفتور و إىماؿ مراقبة التكاليؼ بدقة،تكاليؼ إضافية ناتجة عف غزو أسواؽ

                                           
1
 38،ؿالوزجغ الضابكعؼُذ ِحّذ اٌّصشٌ ، 

2
 9،ؿ 2013،اٌم هشة،4، اسؽُف الاعلاَ ،ط،تضىَك الخذهاثبؾُش ػب ط اٌؼ ٌك ،ه ٍٔ ح ِذ اٌضّىس  
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العمػػؿ اركثػػر فعاليػػة نتيجػػة تخػػوفيـ مػػف توقػػؼ نمػػو المؤسسػػة إمكانيػػة ارتفػػاع معػػدؿ تػػاركي  -
وتطورىػػا فػػي المسػػتقبؿ وبالتػػالي عمػػى المؤسسػػة أف تحػػتفظ دائمػػا بقػػدرتيا عمػػى توسػػيع نشػػاطيا 

 وتنوعو . 
 أما الشروط ارساسية لنمو المؤسسة بنجاح في ىذه المرحمة ىي:

يز في عػرض خػدماتيا مػف أجػؿ تطوير سياسة التسويؽ والاتصاؿ لتحافظ عمى عماليا والتم -
 لممنافسة. التصدي

القػػػدرة عمػػػى التجديػػػد وتطػػػوير خػػػدماتيا وتنوعيػػػا. الاختبػػػار ارمثػػػؿ للاسػػػتثمارات الاسػػػتعماؿ  -
 أمواؿ المؤسسة ب فضؿ طريقة ممكنة في ىذه المرحمة.

 : )المرحمة الخامسة )الانحدار أو الرجوع 
السػابقة ىنػا كاحتمػاؿ دخوليػا فػي مرحمػة الانحػدار بعد مرور المؤسسة الخدمية بمراحؿ ارربعة 

والتي يمكف أف تتفاداىا إذا ما التزمت المؤسسة بالتعميمات الواردة في المراحػؿ ارربعػة السػابقة 
و تمكػػف إعػػادة تحديػػد نشػػاط المؤسسػػة الخدميػػة ومسػػاعدتيا عمػػى الاسػػتمرار مػػف خػػلاؿ شػػكميف 

 ىما:
 ة.إعادة إدخاؿ تعديلات جديدة عمى الخدم -
 تطوير خدمات جديدة مف خلاؿ -
  إنشاء سمسمة خدمات متكاممة موجية لنفس العملاء افندؽ ، مطعـ ، قاعة محاضرات . -
 .1محاولة تكييؼ الخدمات ارساسية لممؤسسة مع أسواؽ جديدة  -
 اقتراح خدمات جدية لفئات معينة مف عملاء -
 

 فها (. المؤسسات الخدماتية )خصائصها، وظائفها ،أهدا1.1
 أولا: خصائصها

                                           
1
‌10ؿالوزجغ الضابك،،بؾُش ػب ط اٌؼ ٌك ،ه ٍٔ ح ِذ اٌضّىس  
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تختمػػؼ طبيعػػة الخدمػػة عػػف طريػػؽ السػػمعة، وبتػػالي فػػ ف المؤسسػػة التػػي تنػػتل الخدمػػة تختمػػؼ عػػف 
سػػػػمعة ماديػػػػة ، ىػػػػذا مػػػػا جعػػػػؿ المؤسسػػػػة الخدماتيػػػػة تتميػػػػز بمجموعػػػػة مػػػػف  المؤسسػػػػة التػػػػي تنػػػػتل
 الخصائص أىميا :

إف ىػػػػذه المؤسسػػػػات ثقافػػػػة خدميػػػػة تقػػػػوـ عمػػػػى ارسػػػػس التاليػػػػة: إتبػػػػاع مػػػػدخؿ شػػػػمولي لكػػػػؿ  -
ارنشػػطة الوظيفيػػة يقػػوـ عمػػى وجػػود مجموعػػة مػػف ارىػػداؼ والقػػيـ الواضػػحة والنظػػر إلػػى تمػػؾ 
ارىداؼ عمى أنيا أىداؼ إستراتيحية يجا العمؿ عمى تحقيقيا مػف خػلاؿ الفتػرات الصػعبة أف 

أنيػػػػا محػػػػور رئيسػػػػي ، يجػػػػا الثبػػػػات والانتظػػػػاـ فػػػػي تقػػػػديميا بػػػػذات  تؤخػػػػذ جػػػػودة الخدمػػػػة عمػػػػى
المستوى مف خلاؿ مدى واسع مف العلاقات و الفاعلات التي ترضى أو تفػوؽ توقعػات عمػلاء 

 المؤسسية. 
أف يكػػػوف العميػػػؿ ىػػػو المحػػػور الرئيسػػػي لحركتيػػػا واف تعمػػػؿ عمػػػى بنػػػاء والحفػػػاظ عمييػػػا وتػػػدعيـ 

 مع عملائيا.ارحؿ الطويؿ  علاقات مستمرة في
كمػػا تتميػػز المؤسسػػات الخدماتيػػة حاجػػة مسػػتمرة إلػػى المعمومػػات الصػػحية و المراقبػػة الدقيقػػة  -

التخطػػيط رنشػػطتيا التسػػويقية ، بسػػبا الطبيعػػة غيػػر الممموسػػة لمنتجاتيػػا  لبيئتيػػا حتػػى تسػػتطيع
 المؤسسػػػات والتػػػي تحتػػػاج إلػػػى عمميػػػات الإقنػػػاع أكثػػػر مػػػف و طبيعػػػة العمػػػؿ الػػػذي تمارسػػػو ىػػػذه

نتفاع في وقت واحد وبشكؿ متتابع. غيرىا ، وبسبا ما تتميز بو منتجاتيا مف إنتاج وتقديـ  1وا 
إف نظاـ إنتاج الخدمات فػي المؤسسػات الخدماتيػة محػدود الحجػـ ومصػمـ لإشػباع الحاجػات  -

 الجغرافية لممؤسسة الخدماتية ، وىذا يفرض عمييا الكثير مف القيود و العوائؽ. في المنطقة
تقديـ الخدمات يتوقؼ عمى وجود العملاء وطػالبي ىػذه الخػدمات ، يعنػي ىنالػؾ تلازميػة إف  -

الخدمة ووجود العميؿ أو المشاركة فػي تقػديميا ، وىػذا يفػرض عمػى إدارة المؤسسػات  بيف تقديـ
خطػػيط الطاقػػة الإنتاجيػػة لمؤسسػػاتيا ، قػػد تصػػؿ أحيانػػا إلػػى  الخدماتيػػة صػػعوبة كبيػػرة جػػدا فػػي

 2درجة المخاطر

                                           
1
‌11ؿالوزجغ الضابك،،بؾُش ػب ط اٌؼ ٌك ،ه ٍٔ ح ِذ اٌضّىس  
2

،ِدٍت إٌّظّت اٌؼشبُت ٌٍخُّٕت الإداسَت تطبُماث إدارة الجىدة الشاهلت فٍ الونظواث الخذهُتحىفُك ِحّذ ِ ضٍ،

  20، ؿ2002،ِصش،358،اٌؼذد
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تقػػوـ المؤسسػػات الخدماتيػػة بتحويػػؿ تشػػكيؿ مػػف المػػدخلات الماديػػة وغيػػر الماديػػة إلػػى محرحػػات 
غير ممموسة ولكنيا محسوسة في صورة الحيرات أو التجػارا يمػر بيػا عمػلاء المؤسسػية وىػذه 
المخرجات قد ترتبط بيا كيانات مادية تتبمور مف خلاليا الخدمة المقدمػة ، إلا أف ىػذا لا يعنػي 

إلػػى مخرجػػات ماديػػة ، فخدمػػة التعمػػيـ مػػثلا تسػػتمزـ وجػػود مبػػاني تعميميػػة وكتػػا وأقػػلاـ تحوليػػا 
وأوراؽ ومعمـ إلا أنيا فػي حػد ذاتيػا ليسػت ممموسػة لكونيػا معػارؼ ذىنيػة عميػا وخبػرات تعمػـ لا 
يمكػػػف تحديػػػد أبعادىػػػا ماديػػػا ، كػػػذلؾ تسػػػتمزـ الخػػػدمات البنكيػػػة والت مينيػػػة وجػػػود كيانػػػات ماديػػػة 

1ليا ، إلا أنيا في حد ذاتيا نتائل وتجارا وحيرات غير ممموسة تمارس مف خلا
 

كمػػػا تتميػػػز المؤسسػػػة الخدماتيػػػة بػػػ ف عملائيػػػا يحصػػػموف عمػػػى مػػػا يطمبونػػػو مػػػف خػػػدمات فػػػي  -
أمػػػػاكف إنتاجيػػػػا ، بػػػػؿ ويشػػػػاركوف أحيانػػػػا فػػػػي إنتاجيػػػػا مشػػػػاركة مباشػػػػرة ولا يمكػػػػنيـ إمػػػػتلاؾ مػػػػا 

سػػتيلا يحصػػموف عميػػو مػػف خػػدمات ، وتخزينيػػا كيا بػػالمعنى الإقتصػػادي ، بالإضػػافة إلػػى أف وا 
المخرجات الخدماتية لتمؾ المؤسسات يعتذر الشميطميا ، فيي دائمػا متغيػرة ومتنوعػة حسػا مػا 

 يطمبو كؿ عميؿ أو كؿ مجموعة مف العملاء. 
بعض المؤسسة الخدمية تعارض فكرة التسويؽ ، رنيا تعتبر أف بعػض التطبيقػات التسػويقية  -

توافؽ مع طبيعة مينتيا ، كالميف القانونية والطبية والتعميميػة كمػا أف ىػؤلاء يعتبػروف لمسمع لا ت
 أنفسيـ مستحيف ومقدميف لخدمات وليسوا مسوقيف ليا.

إف نجػػػػاح المؤسسػػػػة الخدماتيػػػػة يتوقػػػػؼ عمػػػػى طريقػػػػة تقػػػػديميا لمخدمػػػػة وىػػػػذا يفػػػػرض عمػػػػى  - 
يـ خػدماتيا ليكتػا ليػا النجػاح والبقػاء المؤسسات الخدماتية الابتكار و الإبػداع و التفػنف فػي تقػد

 والاستمرار.
ىنالػػؾ قيػػود وحػػدود الحجػػـ الإنتػػاج أو التقػػدـ الخػػدمات وفقػػا لممقػػاييس والمعػػايير المحػػدودة ،  - 

وىذا يجعؿ مف غير الممكف زيػادة حجػـ إنتاجيػا أو تقػديميا دوف أف يػنعكس ذلػؾ عمػى جودتيػا 
 2يا وعمى ارساليا و الوسائؿ المتبعة في تقديم

 ثانيا: وظائفها
                                           

1
 27ؿ، 2003،داس إٌّ هح اٌم هشة، تضىَك الخذهاث وتطبُماتهصوٍ خلاي اٌّغ ػذة ، 

2
  20، ؿالوزجغ الضابكعؼُذ ِحّذ اٌّصشٌ ، 
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 :وظيفة العمميات و الإنتاج 
تشػػمؿ مػػاتقوـ بػػو المنظمػػة لإنتاجػػو رغػػراض بيعػػة و تحقيػػؽ الػػربر ، فعنػػدما يقػػيـ مجموعػػة مػػف 
ارفػػراد شػػركة لصػػناعة اليواتػػؼ مػػثلا حتػػى تبقػػى ىػػذه الشػػركة لابػػد مػػف أف تقػػوـ بمجموعػػة مػػف 

لػػف تبقػػى. و عنػػدما يقيمػػوف شػػركة النقػػؿ ارنشػػطة المتعمقػػة بتضػػييع اليواتػػؼ إذ لػػـ تفعػػؿ ذلػػؾ 
و إلا لػػف تبقػػى  الجػػوي لابػػد مػػف أف تمػػارس ىػػذه الشػػركة فعاليػػات تػػوفير خػػدمات النقػػؿ الجػػوي

 حية.

 :وظيفة التوظيؼ 

و ىػػذه تشػػمؿ كػػؿ مالػػو علاقػػة بتمديػػد و العػػامميف الػػذيف تحتػػاجوىـ المؤسسػػة لتنفيػػذ ارنشػػطة و 
ـ ارجور و المكافئات المناسبة و المحافظػة عمػييـ و كذلؾ كيفية استخداميـ و منحي مؤىلاتيـ

 و تدريبيـ و تطورييـ.

 :وظيفة التمويؿ 

و تشػػػمؿ كػػػؿ مالػػػو علاقػػػة بالحصػػػوؿ عمػػػى ارمػػػواؿ الضػػػرورية لعمػػػؿ المنظمػػػة ، بمػػػا فػػػي ذلػػػؾ 
الاىتمػػػاـ بحسػػػاباتيا فػػػلا يمكػػػف ري منظمػػػة أف تػػػػنجر و تبقػػػى دوف الاىتمػػػاـ بعػػػدد كبيػػػر مػػػػف 

1بتحدد ارمواؿ الضرورية لمعمؿ. القضايا التي تتعمؽ
 

 وظيفة إدارة المعارؼ و المعمومات 
حتػػى تبقػػى المنظمػػة ناجحػػة لابػػد مػػف أف تتػػوفر ليػػا كميػػة كبيػػرة مػػف المعػػارؼ لتنفيػػذ الوظػػائؼ 
كبيػػػرة فػػػي العمػػػػؿ تعتمػػػد عمػػػييـ فػػػي تنفيػػػذ ىػػػا وظائفيػػػا بالإضػػػافة إلػػػى ىػػػذه المعػػػارؼ ، تحتػػػاج 

مػػات بشػػكؿ منػػتظـ و أف توفرىػػا لكػػؿ مػػف يتخػػذ القػػرارات المنظمػػة إلػػى أف تحصػػؿ عمػػى المعمو 
 حتى يستخدميا.

 :وظيفة الإدارة 

و ىي الوظيفية ارخرى الميمة لمبقاء المؤسسػة و يتطمػا تنفيػذىا مجموعػة كبيػر مػف الفعاليػات 
 الفرعية تصنفيا حاليا إلى : و الوظائؼ

                                           
1
 50،ؿ2004،ػّ ْ ،3،داس وائً ٌٍٕؾش،ط الاػوال والخصائص والىظائف الإدارَتعؼ د ٔ َف اٌبشٔىطٍ ، 
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 الإدارة الإستراتيجية: -أ
ب سػػتراتيجية المنظمػػة أي بعػػض خصائصػػيا وتوجييػػا فمػػثلا وتتعمػػؽ بتحديػػد وتحقيػػؽ مػػا نسػػميو 

يتمثؿ يجا أف تحدد كؿ منظمة نػوع نشػاطيا واتجػاه وحجػـ نموىػا وعلاقتيػا بالنافسػيف وموقعيػا 
 غير ذلؾ مف قضايا ميمة . في السوؽ الذي تعمؿ فيو إلى

 الإدارة العممياتية: وتتعمؽ بالعمؿ اليومي لممنظمة وىذه تقتضي: -ا 
أي تقػػوـ المؤسسػػة بتحديػػد ارىػػداؼ التػػي تسػػعي المؤسسػػة لتحقيقيػػا وكػػؿ الإجػػراءات  التخطػػيط:
 لتحقيؽ ىذه ارىداؼ . اللازمة

جراءات العمؿ وغيرىا  التنظيـ: أي أقامة الدوائر وتحديد المسؤوليف عنيا وسمطاتيـ وا 
 الرقابة: أي الرقابة المنتظمة لكؿ ما تقرر والت كد مف تنفيذه

العػػػامميف وتحفيػػػزىـ والاىتمػػػاـ بحاجػػػاتيـ وغيرىػػػا مػػػف نشػػػاطات تتعمػػػؽ بػػػربط التوجيػػػو:أي حػػػث 
 1بالعمؿ وكؿ ما يتعمؽ بالاىتماـ بعلاقات العامميف بالعامميف والاتصالات وغيرىا العامميف
  :وظيفة التسويؽ 

وىػػذه تشػػمؿ كػػؿ مػػايتعمؽ ببيػػع وتسػػويؽ مػػاينتل فػػلا يكفػػي أف تػػوفر شػػركة النقػػؿ الجػػوي خػػدمات 
 2القياـ بمجموعة فعاليات تضمف البيع الفعمي ليذه الخدمات .النقؿ دوف 

 ثالثا: أهدافها

 ترمػي وأىػداؼ غايػة اهؿ الخػدمات، مؤسسػة اهإف جميع الاستراتيجيات والتقنيات التػي تقػوـ ا
 : يمي ما ارىداؼ بيف مف ونجد المؤسسة، وسمعة التجارة رقعة اتساع إلى

 :  المصداقية في سوق الخدمات .1

 ترمػػي وأىػػداؼ غايػػة اهالخػػدمات ؿ مؤسسػػة اهالاسػػتراتيجيات والتقنيػػات التػػي تقػػوـ اإف جميػػع 
 :يمي ما ارىداؼ بيف مف ونجد المؤسسة، وسمعة التجارة رقعة اتساع إلى
 توفير الضماف الشخصي مف خلاؿ النتائل -

                                           
1
 52-51ؿؿ  ،وزجغ الضابكالعؼ د ٔ َف اٌبشٔىطٍ ، 
‌
2
 53ؿ  ،وزجغ الضابكالعؼ د ٔ َف اٌبشٔىطٍ ، 
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عطاء صورة لممؤسسة مف خلاؿ القدرات -  الحضور قصد إظيار الثقة وا 
 ضمانات شخصية: -أ 
 توصية صادرة مف مصدر موثوؽ فيو -
 شيادة الزبائف -
 1الانتماء إلى الجمعيات المينية -
 : الصورة -ب
 صورة المؤسسة -
 العتاد التربوي -
 Les atouts  تقديـ اروراؽ المربحة -
 مراعاة العوامؿ الثقافية -
 . صورة التوسيع والتدويل:1
 فوائد سوؽ عالمي متفتر: -أ
 المعاملات الوطنية في تجارة الخدماتمنر امتياز في  -
 منافسيف في كؿ مكاف في العالـ -
 عامؿ أساسي لمكفاءة التجارية لمسمع -
 تساعد المؤسسة عمى توريد خدماتيا، في سوؽ عالمي واسع -
 ترقية النمو الاقتصادي والتطوير، وبحسف نيائيا مستويات المعيشة -
 المنافذ:  -ا
 و ، البشػرية والمػوارد ارمػواؿ رؤوس مػف محفػزة عوائد اهالإعلاـ، ؿي عبارة عف تكنولوجيا هو

 فتبػػػػادؿ البعيػػػػدة، المسػػػػافات كخػػػػدمات الجديػػػػدة، ارنمػػػػاط فػػػػي الجديػػػػدة المنافػػػػذ أشػػػػكاؿ تتجمػػػػى

                                           
1
 56،ؿ2008،سع ٌت فٍ ػٍىَ اٌخغُُش ،اٌدضائش،الخذهت التضىَمُتِحّذ دحّ ٍٔ، 
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 المسػػتوى عمػػى الباطنيػػة المقاولػػة نشػػاطات إحػػدى تعػػد الإعلاميػػة البرمجػػة وخػػدمات المعمومػػات
 1الصادرات  2/3بنسبة  94مميوف دولار ك يراد لسنة  500: اليند تحصمت عمى مثلا الدولي،

 تؤدي المنافذ إلى : 
 اللامركزية لمشغؿ -
 رفع الصادرات عمى المستوى الدولي -
 عروض ىامة تؤثر عمى اليد العاممة ونظاـ الاتصاؿ الحديث. -
 مساهمة الخدمات: -ج 
 تدويؿ قطاع الخدمات الذي يمعا دورا حيويا في تسييؿ كؿ جوانا النشاط الاقتصادي . 
 تمثؿ حصة مف اقتصادات دوؿ العالـ كمو. -
   مف الناتل المحمي الخاـ 45تعبر عف  -

 . تطوير القدرات: 1
دعػػـ السػػمطات الحكوميػػة بالمشػػاركة فػػي التظػػاىرات التجاريػػة أو المحاضػػرات الدوليػػة وت سػػيس 

 قود الشراكة والعروض القانونية .ع
ليػػػػا انطبػػػػاع لػػػػدى الزبػػػػائف، الموقػػػػع، العنػػػػواف فػػػػي  التػػػػي الطاقػػػػات إحػػػػدى يه WEBموقػػػػع  -

 2الإنترنت.
 الكفاءات والشيادات المينية المؤىميف مف ىـ والمحترفيف -
 المسابقات الدولية والكفاءات -
 الفيارس المينية -
 التغطية الإعلامية -
 3الاستراتيجية مع الشركات المماثمة .التحالفات  -

                                           
1
، خ ِؼت اٌدضائش،ِؼهذ اٌؼٍىَ تجارة الخذهاث )هذكزة نهابت الذراصت(بشاػ اٌؼشبٍ، بٓ ص فُت خلاي، حىو ي ِشاد،  

 4، ؿ  2001الالخص دَت وػٍىَ اٌخغُُش، 
2
ِزوشة ًٌُٕ ؽه دةاٌّ عخش ،وٍُت اٌؼٍىَ ،دور الاشهار فُاصتمطاب جوهىر الوؤصضاث الخذهاتُتؽُٕخٍ ابشاهُُ و ػّشه دف، 

 66،ؿ2014/2015الأغ ُٔت والاخخّ ػُت ،
3
 56،ؿالوزجغ الضابكِحّذ دحّ ٍٔ ، 
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 جمهور المؤسسات الخدماتية: .2
 ينقسـ جميور المؤسسة الخدماتية الى قسميف رئيسيف ىما:

 الجميور الداخمي :االعامموف، المؤسسوف، المساىموف...ال  .
الجميػػػور الخػػػارجي: االحكومػػػة، العمػػػلاء، المػػػػوردوف، المجتمػػػع العػػػاـ أو المحمػػػيف، مواطنػػػػوف، 

 المؤسسات، بنوؾ...ال  . مختمؼ
 الجمهور الداخمي:  1.1

والمقصػػػود بػػػو ىػػػو كافػػػة العػػػامميف الػػػذيف تضػػػميـ فػػػي أقسػػػاميا ومسػػػتوياتيا المختمفػػػة ، وتيػػػدؼ 
العلاقات العامػة كقسػـ فػي المؤسسػات الخدماتيػة إلػى التعامػؿ مػع الجمػاىير الداخميػة لممؤسسػة 

وتنميػة الإحسػاس بػالولاء والانتمػاء لػدييـ،  مف اجؿ تحقيؽ اسػتقرارىـ ، وأيضػا تحقيػؽ اسػتقرارىا
ارمػػر الػػذي يترتػػا عميػػو تبنػػي ىػػذه الجمػػاىير لسياسػػات المؤسسػػة الخدماتيػػة وأىػػدافيا والػػدفاع 
عنيا والتحسس ليا، وتتكوف ىذه المشاعر وارحاسيس لدى الجماىير الداخميػة لممؤسسػة نتيجػة 

 اعيةالمعاممة الإنسانية واتباع الحاجات النفسية والاجتم
 والمادية لتمؾ الجماىير والعمؿ عمػى رفػع معنوياتيػا وتحقيػؽ تماسػكيا وكسػا ت ييػدىا ورضػاىا.

 ومف بيف ىذه الجماىير نجد:
 المؤسسون: ( أ

وىػػػـ أصػػػحاا فكػػػرة إنشػػػاء المؤسسػػػة وىػػػـ الػػػذيف يتحممػػػوف المخػػػاطر التػػػي قػػػد تواجػػػو عمميػػػة  
الت سػػػػيس، وتقػػػػع عمػػػػييـ المسػػػػؤولية ارولػػػػى وارساسػػػػية فػػػػي بنػػػػاء عمميػػػػة المؤسسػػػػة الخدماتيػػػػة. 

السياسػػػػػات والخطػػػػػط اروليػػػػػة لضػػػػػماف تػػػػػوفير كافػػػػػة المسػػػػػتمزمات لتشػػػػػغيميا  ويقومػػػػػوف بوضػػػػػع
جيود كبيرة لتعريػؼ الجميػور الخػارجي بالمؤسسػة وارىػداؼ التػي  وممارستيا، كما أنيـ يبذلوف

 1أنش ت مف اجميا.
   ب( العملاء:

                                           
1
‌57،ؿالوزجغ الضابكِحّذ دحّ ٍٔ ، 
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إف حيػاة أيػة مؤسسػػة وازدىارىػا يػػرتبط إلػى حػػد بعيػد بمػدى ارتبػػاط عمػلاء المؤسسػػة بيػا خاصػػة 
فيمػػا يتعمػػؽ المؤسسػػة الخدماتيػػة، لػػذلؾ فانػػو مػػف الميػػـ أف تحػػرص إدارات المؤسسػػات المختمفػػة 

قػػديـ الخدمػػة التػػي تتحقػػؽ مػػف خلاليػػا إرضػػاء الزبػػوف أو جميػػور العمػػلاء، فالمؤسسػػات عمػػى ت
الخدماتية مثؿ تمؾ الخاصة بالكيرباء والمواصلات والبريد وغيرىا ...، عمييػا أف تحػرص عمػى 
تقػػػػديـ أفضػػػػؿ خدمػػػػة إلػػػػى عملائيػػػػا سػػػػواء مػػػػف حيػػػػث الجػػػػودة أو التكمفػػػػة، وحتػػػػى تػػػػتمكف ىػػػػذه 

  ئيا باستمرار عمييا أف تتابع ميولاتيـ، رغباتيـ وأذواقيـ.المؤسسات مف نيؿ ثقة عملا
ويقصد بجميور الموردوف تمػؾ الفئػة التػي تقػوـ بتزويػد المؤسسػة الخدماتيػة بكػؿ  ج( الموردون:

مػػا تحتاجػػو مػػف مػػواد أوليػػة وآلات ومعػػدات وتجييػػزات، ويتناسػػا حجػػـ ىػػذا الجميػػور إلػػى حػػد 
  كزىا المالي.كبير مع حجـ المؤسسة وطبيعة نشاطيا ومر 

 د( المساهمون:
فػػػػي ظػػػػؿ تطػػػػور الثػػػػورة الصػػػػناعية والتكنولوجيػػػػة الحديثػػػػة شػػػػيد القػػػػرف الحػػػػالي ولادة مؤسسػػػػات  

ضػػخمة يممكيػػا عػػدد كبيػػر مػػف المسػػاىميف فييػػا وخاصػػة بالنسػػبة لمشػػركات متعػػددة الجنسػػيات ، 
خػاا أعضػاء حيث أف المساىميف ىـ أصحاا المؤسسة والمالكوف ليا، وىـ الذيف يقومػوف بانت

مجمس الإدارة الػذي يتػولى إدارة المؤسسػة ومتابعػة أعماليػا، كمػا يجػا عمػى المؤسسػة أف تػزود 
حػػػؽ المسػػػاىـ بكػػػؿ مػػػا يتعمػػػؽ ب نشػػػطتيا وبشػػػتى الوسػػػائؿ الإعلاميػػػة التػػػي تسػػػتخدميا المؤسسػػػة 
 الخدماتيػػة، ويػػتـ ذلػػؾ بصػػفة دوريػػة أو اسػػتثنائية، كمػػا يقػػوـ المسػػاىموف بتػػدعيـ إدارة المؤسسػػة

 مما يساعد عمى استقرارىا . 
 ذ( العاممون:

بعػد الثػورة الصػناعية بػدأت المؤسسػات تزدىػر وتتحػدد بشػكؿ سػريع ممػا تطمػا توظيػؼ أعػػداد  
كبيرة مف العماؿ، وخاصة مع تطور النظرة الإنسانية لمعامميف وبروز الإنتاج، ويعتبػر العػامموف 
خير مف يمثؿ المؤسسػة فػي المجتمػع الخػارجي، ويعممػوف مػف اجػؿ التعريػؼ ب ىػداؼ المؤسسػة 

أنشػػطتيا، وتضػػمف المؤسسػػة الخدماتيػػة تعزيػػز انتمػػائيـ ليػػا والػػدفاع عنيػػا والدعايػػة وسياسػػاتيا و 
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ليػػػا، لػػػف وجػػػود علاقػػػات جيػػػدة بػػػيف الإدارة والعػػػامميف يعتبػػػر أفضػػػؿ وسػػػيمة لاسػػػتمرارية وتطػػػوير 
 1المؤسسة وارتقائيا.

 . الجمهور الخارجي:1.1
 يتمثؿ الجميور الخارجي في الفئات ارساسية التالية:

 الحكومة:
إف ت سػػيس أي مؤسسػػة لا يػػتـ إلا بنػػاءا عمػػى تصػػرير خػػاص يصػػدر عػػف الحكومػػة فػػي الدولػػة  

المعنية التي سيتـ الت سيس فييا، ويسمى ذلؾ بالوثيقة القانونية لإنشاء المؤسسػة الخدماتيػة لاف 
 ىذه السياسات

يو المؤسسػة ىي العامؿ المنظـ الرئيسي لمحياة الاقتصادية والإدارية في المجتمع الذي تعمؿ ف 
الخدماتيػػػة، لػػػذلؾ ينبغػػػي عمػػػى إدارة المؤسسػػػة مراعػػػاة السياسػػػة الحكوميػػػة عنػػػد وضػػػع السياسػػػة 

 الخاصة بيا، وخاصة فيما يتعمؽ بسياسة ارفراد .
 المجتمع العام: ( أ

ويقصد بو عامة الناس داخؿ الدولة التػي توجػد بيػا المؤسسػة الخدماتيػة، ويتكػوـ ىػذا المجتمػع  
مػػف كافػػة الفئػػات التػػي أشػػرنا إلييػػا سػػابقا مػػع بقيػػة الفئػػات ارخػػرى التػػي تػػدخؿ ضػػمف المجتمػػع 
العػػاـ، ويتشػػكؿ ىػػذا المجتمػػع نتيجػػة تفاعػػؿ ىػػؤلاء النػػاس عمػػى قاعػػدة المواطنػػة الواحػػدة وعمػػى 

دة الإقمػيـ والقػػانوف والػديف والػذيف ينتظمػػوف فػي إطػارىـ، ولممجتمػػع العػاـ أىميػة كبيػػرة أسػاس وحػ
بالنسبة لحياة المؤسسة الخدماتية حيث انػو يمثػؿ أساسػا فػي فعاليػة المؤسسػة وحيويتيػا وبقائيػا. 

2  
 : الصورة الذهنية في المؤسسة الخدماتية3.2  .

 سة يتطما ما يمي:إف تخطيط وتنفيد برامل الصورة الذىنية المؤس
 : جمع وتحميل المعمومات الخاصة بالمؤسسة ) ماضيها وحاضرها( من خلال -1

                                           
1
 .123، ؿ2004، داس اٌح ِذ ٌٍٕؾش واٌخىصَغ،الأسدْ، عٕت  أصش الؼلالاث الؼاهتػبذ اٌّؼطٍ ِحّذ ػغ ف وآخشوْ، 

2
 Pierre berangeret autres،vestion les fonctions de l'entreprise 2edition,vuibert, paris,1998،p5 
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نظػػرة باحثػػة إلػػى الخمػػؼ لتحديػػد صػػورة المؤسسػػة فػػي الماضػػي والعوامػػؿ المؤديػػة إلػػى تكػػويف  -
 الصورة الحالية .

الإعتبػار عنػد نظرة متعمقػة إلػى الػداخؿ لمتعػرؼ عمػى الحقػائؽ وانراء التػي يجػا أحػدىا فػي  -
 تحديد نقاط القوة

والضعؼ في الصورة الحالية لممنش ة مكوناتيا وعناصرىا المختمفة االمنػتل أو الخدمػة، الإدارة، 
أداء العػػػػػػامميف، المنشػػػػػػ ة كمكػػػػػػاف لمعمػػػػػػؿ كفػػػػػػاءة الإتصػػػػػػالات  بػػػػػػرامل المسػػػػػػؤولية الإجتماعيػػػػػػة 

  لممجتمع.
العوامػػؿ البيئيػػة السػػائدة والمػػؤثرة عمػػى نظػػرة واسػػعة إلػػى الظػػروؼ المحيطػػة بالمنشػػ ة لدراسػػة  -

 صورة المنش ةحاليا
 ا عوامؿ إقتصادية، سياسية، إجتماعية، تنافسية، تكنولوجية .

نظرة طويمة إلى ارمػاـ حتػى يمكػف تحديػد ملامػر الصػورة التػي ترغػا المؤسسػة فػي تكوينيػا  -
زئيػة المسػاندة ليػا وذلػؾ لتقػديميا العمػلاء فػي السػنوات القادمػة ونوعيػة الصػور الج والتي تصمر

لوضع إستراتيجية طويمة المدى البرامل الصورة مع تحديد الرسائؿ والوسائؿ المسػتخدمة ودرجػة 
تكرار لموسػائؿ فػي كػؿ مرحمػة ويوجػو عػاـ فػ ف التخطػيط لمصػورة الذىنيػة يجػا أف يجيػا عمػى 

 التساؤلات بدقة كاممة يحقؽ اليدؼ منو، وىي:
تتميػػػز عػػػف غيرنػػػا؟ وعمػػػى أي نحػػػو تريػػػد أف يرانػػػا ويفكػػػر فينػػػا  مػػػف نحػػػف؟ مػػػاذا تريػػػد؟ ولمػػػاذا -

 انخروف ؟
 تحديد نقاط الضعف والقوة في الصورة لممؤسسة: 1-
يبػػدأ التخطػػػيط لبػػرامل الصػػػورة الذىنيػػة لممؤسسػػػة مرحمػػة أساسػػػية وىػػي بحػػػوث الصػػورة لتػػػوفير  

ا يراىػا العمػلاء حيػث البيانات والمعمومات اللازمػة لمعرفػة ملامػر الصػورة الحاليػة لممؤسسػة كمػ
 توفر نقاط الضعؼ ونسبة نقاط القوة والدواقع التي تحكـ الصورة الحالية لممؤسسة مف خلاؿ :

 مدى معرفة العملاء بالمؤسسة. -
 درجة الشعور الحيد نحوىا وأسبابو-
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 مدى فيـ العملاء لمصفات التي تميزه . -
لصػورة الحاليػة لممؤسسػة مػف أجػؿ كما يجا وضع قائمة تشمؿ نقاط القوة ونقاط الضػعؼ فػي ا

إستخداميا والعمؿ عند وضع التخطيط الفعمي لمصورة المرغوبة مع الت كيد عمى أف تشػمؿ ىػذه 
 1كؿ مكونات الصورة المؤسسة وىي: القائمة

 صورة المنتوج -
 صورة الإدارة الداخمية لممؤسسة . -
 صورة أداء العامميف بالمؤسسة.-
 كفاءة إتصالات المؤسسة -
 الصور الإجتماعية لممؤسسة. -

بعػػد ذلػػؾ يػػتـ عػػرض ىػػذا التقريػػر عمػػى الإدارة العميػػا وعػػرض تنػػائل البحػػوث التػػي أجريػػت عمػػى 
نقػػػاط الضػػػعؼ فػػػي صػػػورة المؤسسػػػة وعػػػرض مقترحػػػات عمميػػػة محػػػدد تقػػػدميا إدارات المؤسسػػػة 

زالػػة أسػبا أكػرأي إستشػاري  وأحػػد تتضػمف إجػراءات التػي ينبغػي القيػػاـ بتعػديؿ حوانػا الضػعؼ وا 
 موافقة الإدارة عمى كؿ ىذه الإجراءات المقترحة

ختيػػار أبرزىػػا التحديػػد معػػالـ الصػػورة المرغوبػػة عمػػى أف يراجػػع  أمػػا الإيجابيػػات فيػػتـ مناقشػػتيا وا 
الجيػػود والبػػرامل التسػػويقية السػػابقة لإكتشػػاؼ أي نقطػػة فػػي التعبيػػر عػػف المؤسسػػة  المسػػؤولوف

 وكيفية تقديميـ ليا 
 وضع برنامج لمصورة المرغوية  -3

 التي تود المؤسسة أف تكونيا لنفسيا لدى العملاء
فػػػي ىػػػذه المرحمػػػة يجػػػا مراجعػػػة الجوانػػػا الإيجابيػػػػة ا نقػػػاط القػػػوة  التػػػي أشػػػارت إلييػػػا نتػػػػائل 
الفحص والدراسة الشاممة لممؤسسة والواقع الحالي ليا وىذا يتضمف المكونػات الفعميػة لممؤسسػة 

 ة في المجتمع ونشاط المؤسسات المنافسة وذلؾ إلى التالي:و الظروؼ المحيط
 تحديد اليدؼ ارساسي لبناء صورة المؤسسة أو تعديؿ أو تغيير الصور الحالية - 

                                           
1
 146،ؿ الوزجغ الضابكػٍٍ ػدىة، 
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 1المزايا التي تنفرد بيا المؤسسة دوف غيرىا. -
رة تحديد يد الصورة المرغوبة الرئيسية التػي تقػدـ المؤسسػة نفسػيا لمعمػلاء مػف خلاليػا والصػو  -

 المستقبمية.
وضع برنامل الحممة الإعلامية التي ستقوـ بيا المؤسسة لتقديـ صػورتيا المرغوبػة بالإعتمػاد  -

عمػػػػى كػػػػؿ مػػػػف المتغيػػػػرات البيئيػػػػة، فئػػػػات المجتمػػػػع المسػػػػتيدؼ، الوسػػػػائؿ الإتصػػػػالية والرسػػػػائؿ 
 .الإعلامية المتاحة 

 تنفيد البرنامج الإعلامي: -4
ارساسػػية لمعمميػػة الإتصػػالية وىػػي المرسػػؿ، قنػػوات الإتصػػاؿ وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ تحديػػد المكونػػات 

 والرسائؿ وتشتمؿ ىذه الخطوة عدة مراحؿ:
 تحديد المضموف أي ما تضمنو الموضوعات مف افكار لتقديـ صورة المؤسسة لمعملاء -
 تحديد الوسائؿ التي يقدـ الموضوع مف خلاليا -
 تحديد الوسائؿ المستخدمة في نقؿ المعمومات -
 2تحديد الشكؿ الذي تتحده الحممة المتخصصة لبرنامل الصورة. -
 جدولة الحممة ا حجـ المادة الإعلامية، عدد مرات التكرار، إستمرارية الحممة زمنيا . -

ويػػػتـ البػػػػدء فػػػػي تنفيػػػػذ الحممػػػة الإعلاميػػػػة الخاصػػػػة بينػػػػاء أو تعػػػديؿ أو تغييػػػػر الصػػػػورة الذىنيػػػػة 
 لممؤسسة. 

 
 
 
 
 
 

                                           
1
‌148،ؿ الوزجغ الضابكػٍٍ ػدىة، 

2
 54ؿ ،وزجغ الضابكالعؼ د ٔ َف اٌبشٔىطٍ ، 
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 :خلاصة الفصل
وأخيػػرا تعتبػػر المؤسسػػة الخدماتيػػة ىػػيكلا منظمػػا لمقػػرارات ووسػػائؿ خاصػػة حيػػث يسػػتفيد العميػػؿ 
مػػػف خػػػدماتيا ، بمختمػػػؼ ارشػػػكاؿ وارنػػػواع فػػػي تقػػػوـ ببيػػػع الخػػػدمات مباشػػػرة وىػػػذا مػػػا يجعميػػػا 
تضطر إلى توسيع علاقاتيا مع العملاء لتضػـ أكبػر عػدد ممكػف مػنيـ ،إف ىػذا التوسػيع يسػمر 

نيػػة بػػالإطلاع السػػريع و المباشػػر عمػػى رغبػػات الزبػػائف وأذواقيػػـ وكػػؿ ىػػذا مػػف لممؤسسػػة الخدما
شػباع حاجػاتيـ مػف الخػدمات . وممػا سػبؽ وكقاعػة عامػة  أجؿ تحسيف نوعية الخدمة المقدمػة وا 

 بالنسبة لكؿ المؤسسات الخدماتية ف ف فاعميتيا تتوقؼ عمى أربعة عوامؿ رئيسية:

ؿ تقػديـ الخدمػة مػف الخػدمات المتكاممػة ذات جػودة أف يكوف تحقيؽ رضاء العميػؿ مػف خػلا - 
  مميزة .

 أف يكوف العميؿ ىو الغور الرئيسي لحركتيا  -
أف تكوف إستراتيجية التمايز في إطار المنافسة العالمية ىي المسػار الػذي يجػا أف تمتػزـ بػو  -

 تمؾ المؤسسات حتى في أحمؾ الظروؼ.
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 أولا: الاجراءات المنهجية لمدراسة:

 الدراسة الاستطلاعية:  .1

القميػػػؿ مػػػف و فػػػي زيارتنػػػا الاسػػػتطلاعية ارولػػػى إلػػػى وكالػػػة مػػػوبيميس بػػػارغواط كػػػاف ارمػػػر فيػػػو 

الصػػعوبة بحكػػـ انيػػا المػػرة ارولػػى و كػػذالؾ نقػػص فػػي الخبػػرة، و كػػاف ارمػػر ميمػػا و لكػػف بعػػد 

إسػػػتقبالنا مػػػف طػػػري مستشػػػار الوكالػػػة قمنػػػا بالمقابمػػػو و طرحنػػػا عػػػده أسػػػئمة مػػػف بينيػػػا تعريػػػػؼ 

المؤسسػػػػة الخدماتيػػػػة اوكالػػػػة مػػػػوبيميس بػػػػالاغواط  و بالإضػػػػافة إلػػػػى ىيكميػػػػا التنظيمػػػػي و عػػػػدد 

أوضػحت لنػا زيػارة مػع الزبػائف ، و مػف ىػذه ال يا كمػا لػـ ننسػى طريقػة عمميػـ و تعػامميـموضفي

الصػػورة تمكنػػػا مػػػف تحديػػد مجموعػػػو مػػػف الاسػػئمة لوضػػػعيا عمػػػى شػػكؿ اسػػػتبياف و توزيعػػػو عمػػػى 

 موظفي الوكالة

   المنهج المستخدم: .1

فيو:"الػػػذي ينيػػػر  1ب نػػػو:" مجموعػػػة منظمػػػة مػػػف العمميػػػات تسػػػعى لبمػػػوغ ىػػػدؼ".المػػػنيل يعػػػرؼ 
 2الطريؽ، ويساعد الباحث في ضبط أبعاد ومساعي وأسئمة وفروض البحث".

 ومنػػػػو اقتضػػػػت الضػػػػرورة المنيجيػػػػة وأممػػػػت عمينػػػػا طبيعػػػػة الدراسػػػػة اسػػػػتخداـ المػػػػنيل الوصػػػػفي
 وتحميميا بيدؼ تفسيرىا. لوصؼ ما امكف ملاحظتو حوؿ الظاىرة كما ىي التحميمي

                                           
1

، حذسَب ث ػٍُّت ، حش: بىصَذ صحشاوٌ، وّ ي بىؽشف، عاؼُذ هنهجُت البحج الؼلوٍ فٍ الؼلىم الإنضانُت، ِىسَظ أٔدشط

 . 466ؿ ، 2006عبؼىْ ، داس اٌمصبت، اٌدضائش، 
2

 -104ؿ ؿ ، 2004، داس اٌىخ ب اٌحذَث، اٌدضائش، )ب.ط(، هنهجُت البحج فٍ الؼلىم الإجتواػُتسؽُذ صسوأٍ،  

105  . 
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يعػد "اسػموا مػف اسػاليا التحميػؿ المرتكػز عمػى معمومػات كافيػة : المنهج الوصفي التحميمي -
ودقيقػػة عػػف الظػػاىرة، اوموضػػوع محػػدد مػػف خػػلاؿ فتػػرة اوفتػػرات زمنيػػة معمومػػة وذلػػؾ مػػف اجػػؿ 

 1الحصوؿ عمى نتائل عممية تـ تفسيرىا بطريقة موضوعية".

وموقػػػػػؼ يتضػػػػمف المػػػػنيل الوصػػػػفي دراسػػػػة الحقػػػػائؽ الراىنػػػػة المتعمقػػػػة بطبيعػػػػة ظاىػػػػػرة أىػػػػذا و 
أومجموعػػػة مػػػف النػػػاس أومجموعػػػة مػػػف ارحػػػداث أومجموعػػػة مػػػف اروضػػػاع، ولا تقتصػػػر ىػػػذه 
الدراسػػػػة الوصػػػػفية عمػػػػى معرفػػػػة خصػػػػائص الظػػػػاىرة بػػػػؿ تتجػػػػاوز ذلػػػػؾ إلػػػػى معرفػػػػة المتغيػػػػرات 

ففي البحوث الوصفية يكوف ىػـ الباحػث الاجتمػاعي  2التي تتسبا في وجود الظاىرة. والعوامؿ،
يتضػر   ؼ كانػت الظػاىرة فػي الماضػي البعيػد والقريػا أو فػي الحاضػر.الإجابػة عػف مػاذا وكيػ

مػػف ذلػػؾ أف  الاتجػػاه الوصػػفي يمكػػف اتخػػاذه بالنسػػبة لكػػؿ مػػف البحػػوث الاجتماعيػػة التػػي تيػػتـ 
   3بالماضي والبحوث الاجتماعية التي تعتني بالحاضر وتمؾ التي تركز  عمى المستقبؿ.

ما قد يميػز المػنيل الوصػفي انػو عف المناىل الاخرى، و كغيره مف المناىل الا ولو ما يميزه   -
يستمد معموماتو مف واقع الظاىرة زماكانيػا وىػو يصػفيا كمػا ىػي ممػا يسػمر لنػا بالاعتمػاد عميػو 

 لوصؼ ومف ثـ تحميؿ الظاىرة محؿ الدراسة.

 أداة البحث: .1

: ىػػػػػي الاداة التػػػػػي تمػػػػػد الباحػػػػػث بالاستبصػػػػػارات اللازمػػػػػة لتصػػػػػميـ الاسػػػػػتمارات الملاحظاااااة -
والاختبػػارات، كمػػا انيػػا ىامػػة لاختيػػار المعمومػػات الحقميػػة اللازمػػة لتقيػػيـ الشػػواىد التػػي جمعػػت 

 Biengبالوسػػػائؿ الاخػػػرى المتخصصػػػة. فالدراسػػػة الحقميػػػة تتطمػػػا اكثػػػر مػػػف مجػػػرد التواجػػػد 

There عميػو النػاس، ذلػػؾ اف الباحػث يحتػػاج الػى التحػري عػػف كثيػر ممػػا  والمراقبػة السػمبية لمػػا

                                           
1

 .46، ؿ 1999، 2س وائً ٌٍٕؾش، الاسدْ، ط ، داهنهجُت البحج الؼلوٍِحّذ ػبُشاث، ِحّذ أبى ٔص س،  
2

 .33ؿ ،الوزجغ الضابكفىصٌ غشابُت،وآخشوْ،  
3
 153، ؿ2003، 4، داس إٌهضت اٌؼشبُت، بُشوث، طتصوُن البحىث الاجتواػُتحغٓ اٌغ ػ حٍ،  
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يظير لو في اوؿ ملاحظة، دوف اف نيمؿ ما يمده  الاطػار النظػري مػف تسػاؤلات وموضػوعات 
 1بحيث اف الباحث عندما يشاىد واقعة يحاوؿ اف يكتشؼ علاقتيا بيذا الاطار المرجعي".

بملاحظػػة مجموعػػة مػػا بطريقػػة غيػػر موجيػػة مػػف تقنيػػة " مباشػػرة لمتقصػػي العممػػي، تسػػمر فيػػي 
 . 2اجؿ القياـ عادة بسحا كيفي بيدؼ المواقؼ و السموكات "

حاولنػػػا خػػػلاؿ زياراتنػػػا الميدانيػػػة اف نلاحػػػظ بصػػػفة مباشػػػرة المبحػػػوثيف قصػػػد الوقػػػوؼ عمػػػى    -
حيثيات البحث وفػؽ مػا تضػمنتو اشػكالية و فرضػيات دراسػتنا لمػا ليػا مػف اىميػة بالغػة تمييديػة 

 لمتقنية التي تمييا الا و ىي كونيا تسمر لنا بتحديد المحاور العريضة التي تخدميا .

 : بيانالاست -

" تقنيػػػػة مباشػػػػرة لمتقصػػػػي العممػػػػي تسػػػػتعمؿ إزاء الافػػػػراد ، و تسػػػػمر باسػػػػتجوابيـ بطريقػػػػة  وىػػػػ و
 3"موجية و القياـ بسحا كمي بيدؼ إيجاد علاقات رياضية و القياـ بمقارنات رقمية 

اسػػتعنا بيػػذه الاداة لمػػا ليػػا بػػدورىا مػػف اىميػػة بالغػػة بطريقػػة سػػيمة و دقيقػػة الػػى جانػػا انيػػا لا 
يلا متضػمنة بعػػد الواجيػة محػاور رئيسػية بعػػد البيانػات الشخصػية  وىػذا طبعػػا تسػتغرؽ وقتػا طػو 

 وفقا لما تتطمبو فرضيات الدراسة . 

نظرا لما تقتضػيو دراسػتنا البحثيػة مػف اقتػراا منيجػي لواقػع الدراسػة  اممػت عمينػا بالضػرورة   -
جمػػػع تمػػػؾ  الاسػػػتناد عمػػػى ىػػػذه التقنيػػػة لموقػػػوؼ عمػػػى معطيػػػات البحػػػث لمػػػا ليػػػا مػػػف مزايػػػا فػػػي

المعطيػػات بشػػكؿ مباشػػر مػػف المبحػػوثيف، كمػػا انيػػا تسػػاعد عمػػى جمػػع البيانػػات بطريقػػة سػػيمة و 
 دقيقة الى جانا انيا لا تستغرؽ وقتا طويلا .

                                           
1
، 1اٌحذَث، الاعىٕذسَت، ط، اٌّىخب اٌد ِؼٍ لزاءاث و تطبُماث فٍ طزق البحج الانتزوبىلىجٍػبذ الله ػبذ اٌغٍٕ غ ُٔ،  

 .105، ؿ2004
2
 .184ؿالوزجغ الضابك،ػبذ الله ػبذ اٌغٍٕ غ ُٔ،  

3
 .468ؿ الوزجغ الضابك، ، ِىسَظ أٔدشط 
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مبحوث بشكؿ قصدي مراعيف في ذلؾ المرونة قدر الامكاف، منيػا مػا  11حيث قمنا باستجواا
 تطبيػػػػؽ مػػػدى لقيػػػاس سػػػؤاؿ18الاسػػػتمارة اسػػػتمارات ايػػػف تضػػػمنت ىاتػػػو  5ىػػػو ممغػػػى عػػػددىا 

 مػف حوليػا الطمبػة انراء تتػدرج حيػث المؤسسة، جماىير لدى الذىنية الصورة بناء استراتيجيات
كمػػا ىػػو مشػػار  المختصػػيف، ارسػػاتذة مػػف مجموعػػة قبػػؿ مػػف تحكيميػػا وتػػـ ، دائمػػاا إلػػى  أبػػداا

حػػاور رئيسػػية بعػػد محػػور الييػػا فػػي الملاحػػؽ منيػػا مػػا ىػػو مفتػػوح واغمبيػػا مػػا ىػػو مغمػػؽ ضػػمف م
البيانػػات الشخصػػية طبعػػا لمػػا ليػػذا المحػػور مػػف اىميػػة فػػي ابػػراز مميػػزات وخصػػائص مبحوثينػػا، 
لػػيعكس كػػؿ محػػور مػػف المحػػاور فرضػػية مػػف فرضػػيات الدراسػػة المقترحػػة حسػػا مؤشػػراتيا ومػػف 

مػف صػائيا و ثـ متغيراتيا. لنقوـ بعد ترقيميا بتفريغ تمؾ الاستمارات وجدولتيا ومف ثػـ قراءتيػا اح
رغبػػػة منػػػا فػػػي محاولػػػة اعطػػػاء دلالاتيػػػا المرتبطػػػة مباشػػػرة بفرضػػػيات  وجيػػػة نظػػػر تخصصػػػنا،

 الدراسة بغية التحقؽ منيا طبعا رغـ نسبية ذلؾ لنسبية العموـ الانسانية في حد ذاتيا.

 المعالجة الاحصائية لممعطيات: -

تػػـ اسػػتخداـ برنػػامل الحػػزـ الإحصػػائية لمعمػػوـ الاجتماعيػػة لمعالجػػة البيانػػات المتحصػػؿ عمييػػا،  
Spss 23إصدار ا.  

 مجالات الدراسة: .4

 2022جانفي  المدة منذ الاعلاف عف قبوؿ العنواف الى جواف  20المجاؿ الزماني: 

 المجاؿ المكاني:وكالة موبميس ولاية الاغواط.

 تعريؼ مؤسسة موبيميس للاتصالات: -أ
لفػػرع المشػػيور الشػػركة اتصػػالات الجزائػػر وأوؿ متعامػػؿ لميػػاتؼ النقػػاؿ تعتبػػر شػػركة مػػوبيميس ا

الموروثػػػة عػػػف وزارة البريػػػد وتكنولوجيػػػا الإعػػػلاـ والاتصػػػاؿ،  Aimبػػػالجزائر، باسػػػتعماليا لشػػػبكة 
دج موزعػػػػة عمػػػػى  111111111وىػػػػي شػػػػركة مسػػػػاىمة ذات رأس مػػػػاؿ جػػػػي، أس، إـ، قػػػػدره 

 دج لكؿ سيـ تابعة لاتصالات الجزائر 111111سيـ يقيـ  1111
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 0111/10تعمؿ شركة موبيميس في سػوؽ يسػوده مبػدأ التنافسػية طبقػا لمػا نػص عميػو القػانوف 
صػػػػلاح المحػػػػيط العػػػػاـ  فػػػػي تكريسػػػػو ليػػػػذا المبػػػػدأ والقيػػػػاـ بتكيػػػػؼ وتييئػػػػة الظػػػػروؼ المناسػػػػبة وا 
للاسػػػتثمارات لانتفػػػاع قطػػػاع الاتصػػػالات عمػػػى الاسػػػتثمار الخػػػاص الػػػذي يسػػػتوجا عػػػدة قواعػػػد 

 تتمثؿ في:
 ضماف حرية الاستثمار. -
 تثبيت النظاـ القانوني. -
 ضماف التحكيـ الدولي والمساواة. -
 ؿ الحر لرأس الماؿ وعائداتو.التحوي -

 تعمؿ مؤسسػة مػوبيميس باختيارىػا وتبنييػا لسياسػة التغييػر والإبػداع، عمػى عكػس صػورة إيجابيػة
وىػػذا بالسػػير عمػػى تػػوفير شػػبكة ذات جػػودة عاليػػة وخدمػػة لممشػػتركيف جػػد ناجعػػة بالإضػػافة إلػػى 

 والإبداع في العروض والخدمات المقترحة. التنويع

التموقع كمتعامؿ أكثر قربا مف شركاليا وزبالنيا، ومازدا عمى ذلؾ قوة شػعارىا" موبيميس أرادت 
أينمػػا كنػػتـ" ىػػذا الشػػعار بعػػد تعيػػدا بالإصػػغاء الػػدائـ، ودلػػيلا عمػػى التزاميػػا بمعػػا دور ىػػاـ فػػي 
مجاؿ التنمية المستدامة وبمساىمتيا في التقدـ الاقتصادي بالإضافة إلى احتراـ التنوع الثقػافي. 

دـ شركة موبيمس العديد مف الخدمات المتعمقػة بخػدمات شػرائر السػيـ للاتصػاؿ والإبحػار كما تق
في ارنترنػت، خػدمات الجيػؿ الثالػث، خػدمات الجيػؿ الرابػع، خػدمات السػتريـ، خػدمات التحػواؿ 

أصػػػبحت تفػػػرض نفسػػيا كشػػػركة حيويػػػة، مبدعػػػة، وفيػػة، شػػػفافة، فػػػي محػػػيط حػػػد  الدوليػػة، حيػػػث
تػػػاح نجاحػػو يكمػػف فػػي الحديػػػة والمصػػداقية بالإضػػافة إلػػى الاتصػػػاؿ ومف تنافسػػي وسػػميـ أساسػػو

 المباشر.
 للاتصالات: Mobilisأىداؼ مؤسسة  -ا

 تسعى مؤسسة موبيميس مد نش تيا إلى تحديد أىداؼ أساسية منيا:
 يـ أحسف الخدمات .دتق -
 يـ.فائيد بالمشتركيف وضماف و جالتكفؿ ال -
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 الإبداع. -
 يتماشػى والتطػورات التكنولوجيػة وىػذا مػا مكنيػا تحقيػؽ أرقػاـ أعمػاؿ ميمػةالتقديـ الجديد بمػا  -

 مميوف مشترؾ. 01وتوصميا في وقت قصير إلى ضـ 
 عينة الدراسة: .5

تعتبر مرحمة تحديد مجتمع البحث مف أىـ الخطوات المنيجية فػي البحػوث الاجتماعيػة إذ      
، ممػػػا يتطمػػػا دقػػػة بالغػػػة مػػػف قبػػػؿ يتوقػػػؼ عمييػػػا إجػػػراء البحػػػث وتصػػػميمو وكػػػذا نتػػػائل الدراسػػػة

الباحػػث وبطبيعػػة الحػػاؿ كممػػا زاد أفػػراد مجتمػػع البحػػث كممػػا ثبػػت صػػدقيا اكثػػر إلا أف ىػػذا لػػيس 
بارمر الييف لذا يمج  الباحث في الغالا إلى انتقػاء عػدد محػدد مػف المفػردات تتماشػى واليػدؼ 

التػي تعػرؼ ب نيا:"مجموعػة  Echantillonالعاـ لمبحث وكػذا فرضػياتو، ىػذا مػا يسػمى بالعينػة 
 1فرعية مف عناصر مجتمع بحث معيف".

ووفقػػا لممتغيػػرات ارساسػػية لمدراسػػة وتماشػػيا مػػع أىػػدافنا البحثيػػة التػػي نسػػعى إلػػى تحقيقيػػا مػػف 
خػػلاؿ مجموعػػة المؤشػػرات واربعػػاد المكونػػة لفرضػػية بحثنػػا، ووفقػػا لمنمػػوذج الػػذي رصػػدناه فػػي 

مػػوظفي ، والمتمثمػػة فػػي ا لمعينػػة عمػػى نمػػط العينػػة القصػػديةالجانػػا النظػػري اعتمػػدنا فػػي اختيارنػػ
 عاطميف5موظفيف و 11 وكالة موبيميس بارغواط

:كنػػػػوع مػػػػف أنػػػػواع العينػػػػات الغيػػػػر عشػػػػوائية والتػػػػي: Purposiveتعريااااف العينااااة القصاااادية  -
"يختارىػػا الباحػػث عػػف قصػػد رنػػو يػػرى أنيػػا تحقػػؽ أىػػداؼ دراسػػتو بشػػكؿ أفضػػؿ، وبالتػػالي فانػػو 

 2عناصر العينة رنو يعرؼ مسبقا أنيـ ارقدر عمى تقديـ معمومات عف مشكمة بحثو".ينتقي 

موظػػػؼ ايػػػف قمنػػػا باسػػػتجواا جميػػػع  11عينتنػػػا فػػػي ىػػػذه الدراسػػػة تتمثػػػؿ جواناااب الدراساااة:  -
 . الوكالةالمبحوثيف المتواجديف عمى مستوى 

   البيانات:تحميل ثانيا:  -

                                           
1
 .45، ؿ  الوزجغ الضابك فىصٌ غشاَبُت وآخشوْ، 

2
 46ؿ،نفضه الوزجغ    
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الخصػػػػائص الديموغرافيػػػػة لمعينػػػػة محػػػػؿ الدراسػػػػة فػػػػي الخصػػػػائص الديموغرافيػػػػة: تتمثػػػػؿ أىػػػػـ  -
 انتي:

  : يوضر عينة الدراسة حسا الجنس1الجدوؿ رقـ ا
 النسبة المئوية التكرار الخصائص البياف

 الجنس
 ٪51 15 ذكر
 ٪51 15 أنثى

 ٪111 11 المجموع
 

نسػػبة ، حيػػث يشػػكؿ كػػؿ منيمػػا 15والإنػػاث  15  نلاحػػظ أف عػػدد الػػذكور 1مػػف الجػػدوؿ رقػػـ ا

٪ مف العينة؛ وىذا يدؿ عمى حرص وكالة موبيميس بارغواط، عمى اتباع مبدأ المساواة فػي 51

 التوظيؼ بيف الجنسيف.

 
  : يوضر عينة الدراسة حسا العمر2الجدوؿ رقـ ا

 النسبة المئوية التكرار الخصائص البياف

 العمر

 ٪11 11 سنة 25إلى  21مف 
 ٪21 12 سنة 31إلى  25مف 
 ٪21 12 سنة 35إلى  31مف 
 ٪41 14 سنة 41إلى  35مف 

 ٪11 11 سنة 41أكثر مف 
 ٪111 11 المجموع

، وىػو 14سػنة  ىػو  41إلػى  35  نلاحظ أف عػدد أفػراد الفئػة العمريػة امػف 2مف الجدوؿ رقـ ا
إلػى  31  وامف 31إلى  25٪، تميو الفئة العمرية امف 41يشكؿ أغما عدد أفراد العينة بنسبة 



 الرابع: الجانب الميدانيالفصل 

12 
 

٪، 11سػنة  بنسػبة  41  واأكثػر مػف 25إلػى  21٪، ثـ تميو الفئة العمريػة امػف 21بنسبة   35
 وىذا دليؿ عمى أف أغما موظفي وكالة موبيميس بارغواط ينتموف إلى فئة الشباا.

  : يوضر عينة الدراسة حسا المستوى3الجدوؿ رقـ ا
 النسبة المئوية التكرار الخصائص البياف

 المستوى

 ٪51 15 ليسانس
 ٪21 12 ماجستر

 ٪31 13 آخر
 ٪111 11 المجموع

 15  نلاحػػػظ أف عػػػدد أفػػػراد العينػػػة الػػػذيف يحممػػػوف شػػػيادة الميسػػػانس، ىػػػو 3مػػػف الجػػػدوؿ رقػػػـ ا
٪ مػف مػوظفي وكالػة 71 ، أي أف 21 ، واثنػاف يحمػلاف شػيادة الماجسػتير بنسػبة 51بنسبة 

 موبيميس بارغواط، ذوو مستوى عممي جيد.

  : يوضر عينة الدراسة حسا ارقدمية4ا الجدوؿ رقـ
 النسبة المئوية التكرار الخصائص البياف

 ارقدمية
 ٪11 11 سنة 11إلى  15مف 
 ٪21 12 سنة 15إلى  11مف 
 ٪61 16 سنة 21إلى  15مف 

 ٪11 11 سنة 21أكثر مف 
 ٪111 11 المجموع 

سػنة،  21و 15  نلاحظ أف عدد أفراد العينة الذيف لدييـ أقدميػة تتػراوح بػيف 4مف الجدوؿ رقـ ا

 12سػػنة، ىػػو  15و 11٪، عػػدد أفػػراد العينػػة الػػذيف لػػدييـ أقدميػػة تتػػراوح بػػيف 61بنسػػبة  16ىػػو 

سػنوات، وموظػؼ واحػد خبرتػو  11و 15٪، في حيف ىناؾ موظؼ واحد أقدميتػو بػيف 21بنسبة 
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أغمػا مػوظفي وكالػة مػوبيميس بػارغواط، ىػـ أشػخاص ذوي  سػنة. وىػذا يعنػي أف 21أكثر مف 

 خبرة في أداء وظائفيـ.

 الاستبيافتقييـ عبارات (: 5الجدول رقم )
 

 العبارة الرقم المحور
المتوسااااط 
 الحسابي

الانحاااااااراف 
 المعياري

درجاااااااااااة 
 الموافقة

الصاااااااااورة 
الذهنياااااااااة 
لاااااااااااااااااادى 
 الجماهير

1 
تحسػػػػػػػػػػػيف خػػػػػػػػػػػدمات 

 الوكالة
 أحيانا 1.101 1.90

 أحيانا 1.135 1.80 انطباع الجميور 2

3 
شػػػػػػػػػػػػػػػػػكاوى حػػػػػػػػػػػػػػػػػوؿ 

 الخدمة
 غالبا 1.075 2.60

 أحيانا 1.229 1.80 تمييز المنتجات 4

 يظير لنا:  الصورة الذهنية لدى الجماهيرا الثانيالمحور والخاص ب  5مف الجدوؿ رقـ ا

خاصػػػة العبػػػارة ال ، حيػػػث كانػػػت 2.60  وا1.80تػػػراوح المتوسػػػط الحسػػػابي لمعبػػػارات فيػػػو بػػػيف ا
وحمت ثانيا، العبارة الخاصػة بتحسػيف الخػدمات. في الترتيا اروؿ.  بتمقي شكاوى مف الجميور

أخيػػػرا فحمػػػت العبارتػػػاف المتعمقتػػػاف بتحسػػػيف الخدمػػػة بنػػػاء عمػػػى انطبػػػاع الجميػػػور، وتمييػػػز أمػػػا 
 الخدمة عف باقي الوكالات.

فػػي المسػػتوى بسػػبا تمقييػػا عديػػد الخػػدمات الخاصػػة بوكالػػة مػػوبيميس، ليسػػت وىػػذا دليػػؿ عمػػى 
الشػػػكاوى مػػػف الجميػػػور. إضػػػافة إلػػػى أنيػػػا تعمػػػؿ عمػػػى تحسػػػيف خػػػدماتيا بسػػػبا ذلػػػؾ، وتسػػػعى 

 لتمييزىا عف باقي الوكالات.
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 الاستبيافتقييـ عبارات (: 6الجدول رقم )   

 العبارة الرقم المحور
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجاااااااااااة 
 الموافقة

تطبيااااااااااااق 
استراتيجية 
الوكالاااااااااااة 
ورضااااااااااااااا 
 الجماهير

 دائما 972. 3.50 تحقيؽ رضا الجماىير 1

 أحيانا 1.033 1.80 الاستعانة بخبراء 2

 أحيانا 1.054 2.00 دراسة فاعمية الاستراتيجية 3

 أحيانا 1.101 2.10 سمعة الوكالة 4

 أحيانا 789. 2.20 استراتيجية التسويؽ 5

6 
تشػػػػػػػػػػػػكيؿ صػػػػػػػػػػػػورة جيػػػػػػػػػػػػدة 

 لموكالة
 أبدا 1.059 1.70

7 
مكانػػػػػػػػػػػػػة الوكالػػػػػػػػػػػػػة أمػػػػػػػػػػػػػاـ 

 المنافسيف
 أحيانا 1.155 2.00

 أحيانا 949. 2.30 تحقيؽ جودة الخدمات 8

9 
انطبػػػػػػاع الجمػػػػػػاىير حػػػػػػوؿ 

 الوكالة
 أحيانا 816. 2.00

  تطبياق اساتراتيجية الوكالاة ورضاا الجمااهيرا الثالػثالمحور والخػاص بػ  6مف الجدوؿ رقػـ ا
 يظير لنا:

خاصػػػة  ، حيػػػث كانػػػت العبػػػارة ال3751  وا1771تػػػراوح المتوسػػػط الحسػػػابي لمعبػػػارات فيػػػو بػػػيف ا
. وحمػػت ثانيػػا، كػػؿ مػػف العبػػارات فػػي الترتيػػا اروؿ بسػػعي الوكالػػة إلػػى تحقيػػؽ رضػػا الجمػػاىير،
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الخاصػػػػػة بتحقيػػػػػؽ جػػػػػودة الخػػػػػدمات، واتخػػػػػاذ اسػػػػػتراتيجية تسػػػػػويؽ لتسػػػػػويؽ خػػػػػدماتيا، وخدمػػػػػة 
وكالػػة. أمػػا أخيػػرا فحمػػت العبارتػػاف المتعمقتػػاف بالاسػػتعانة بخبػػراء لتطبيػػؽ الاسػػتراتيجية لسػػمعة ال

 الاستراتيجية، وأف استراتيجية التسويؽ تشكؿ صورة جيدة لموكالة.

وىػػذا دليػػؿ عمػػى أف الوكالػػة تسػػعى إلػػى تحقيػػؽ رضػػا جماىيرىػػا، وأنيػػا تسػػعى لتحقيػػؽ جػػودة فػػي 
. لكنيػػػا فػػػي المقابػػػؿ، لا تسػػػتعيف بخبػػػراء خػػػدماتيا، وتقػػػوـ باتخػػػاذ اسػػػتراتيجية تسػػػويؽ لخػػػدماتيا

 لتطبيؽ استراتيجيتيا، واستراتيجية التسويؽ التي تتخذىا لا تعطي صورة جيدة عف الوكالة.

 كانتي: محاورت الوبشكؿ عاـ، فقد كان

 الاستبيافتقييـ محاور (: 7الجدول رقم )
 

 

 

أف وكالػػػػة مػػػػوبيميس لا تسػػػػعى بشػػػػكؿ دائػػػػـ إلػػػػى تحسػػػػيف   يتضػػػػر لنػػػػا، 7ومػػػػف الجػػػػدوؿ رقػػػػـ ا
خػػػػدماتيا، وأحيانػػػػا مػػػػا تقػػػػوـ بتحسػػػػيف الصػػػػورة الذىنيػػػػة لمشػػػػركة. فػػػػي حػػػػيف أنيػػػػا غالبػػػػا مػػػػا تقػػػػيّـ 
اسػػػتراتيجيتيا بنػػػػاء عمػػػػى آراء جميورىػػػا، وتقػػػػوـ أيضػػػػا باتخػػػػاذ اسػػػتراتيجية التسػػػػويؽ التػػػػي تراىػػػػا 

 مناسبة، مف أجؿ خمؽ مكانة ليا بيف المنافسيف.

تحقيػػػػؽ رضػػػػا جمػػػػاىير وكالػػػػة مػػػػوبيميس الخدماتيػػػػة  الفرضااااية الثانيااااة:تحمياااال نتااااائج  -
 بارغواط، يكسبيا سمعة جيدة تساعدىا في تطبيؽ استراتيجيتيا.

 
 
 
 

المتوسط  المحور
 الحسابي

الانحػػػػػػػػراؼ 
 المعياري

 التقييـ

 أحيانا 1.132 1.85 الذىنية لدى الجماىيرالصورة 
تطبيػػػػػػػػػػؽ اسػػػػػػػػػػتراتيجية الوكالػػػػػػػػػػة لرضػػػػػػػػػػا 

 الجماىير

 غالبا 677. 2.75
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 الاستبيافتقييـ محاور (: 8الجدول رقم )

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحاااراف 
 المعياري

درجاااااااااااااة 
 الموافقة

 أحيانا 1.101 1.90 تحسيف خدمات الوكالة 5

 أحيانا 1.135 1.80 انطباع الجميور 6

 غالبا 1.075 2.60 شكاوى حوؿ الخدمة 7

 أحيانا 1.229 1.80 تمييز المنتجات 8

يظيػػر لنػػا أف منػػتل وكالػػة مػػوبيميس يشػػكؿ صػػورة ذىنيػػة أحيانػػا مػػا تكػػوف   8مػػف الجػػدوؿ رقػػـ ا
 غير جيدة لمشركة، بدليؿ أنو غالبا ما تكوف ىناؾ شكاوى مف الزبائف حوؿ الخدمة.

كما يظير أيضا أف الاستراتيجية التي تتخذىا الوكالة، تتوافػؽ مػع إعطػاء صػورة ذىنيػة لمشػركة 
 يا أحيانا تكوف جيدة وأحيانا لا.لدى الجميور، لكن

 ، يظير أف ىناؾ فجوة بيف وكالة موبيميس بػارغواط وزبائنيػا، إذ أنيػا 6  وا5ومف العبارتيف ا
أحيانا ما تقوـ بتحسيف خدماتيا الموجية إلػييـ، وىػذا بسػبا عػدـ أخػذ انطبػاع زبائنيػا فػي عػيف 

 الاعتبار.

ميس بػارغواط لا تسػعى بشػكؿ دائػـ إلػى تمييػز  ، يظيػر أف وكالػة مػوبي8  وا7ومف العبارتيف ا
منتجيا الخدماتي عػف بقيػة الشػركات المنافسػة، ممػا أدى بيػا إلػى تمقػي الشػكاوى بشػكؿ مسػتمر 

 مف طرؼ زبائنيا.

وعميو، نقبؿ الفرضية ارولػى التػي تقػوؿ أف الصػورة الذىنيػة لػدى الزبػوف تتوافػؽ مػع اسػتراتيجية 
 وكالة موبيميس.
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 الاستبيافتقييـ محاور : (9الجدول رقم )

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحاااراف 
 المعياري

درجااااااااااااااة 
 الموافقة

 دائما 972. 3.50 تحقيؽ رضا الجماىير 9

 أحيانا 1.033 1.80 الاستعانة بخبراء 11

 أحيانا 1.054 2.00 دراسة فاعمية الاستراتيجية 11

 أحيانا 1.101 2.10 سمعة الوكالة 12

  يظيػػػر لنػػػا أف تطبيػػػؽ وكالػػػة مػػػوبيميس لاسػػػتراتيجيتيا، يػػػؤثر عمػػػى رضػػػا 9ا رقػػػـ مػػػف الجػػػدوؿ
الجماىير لدييا بشكؿ غير جيد غالبا، وىذا بسػبا كثػرة الشػكاوى والصػورة الذىنيػة غيػر الجيػدة 

 لدى الجميور عنيا.

 ، يظير أف وكالة موبيميس بارغواط تسعى إلػى تحقيػؽ رضػا زبائنيػا، 11  وا9مف العبارتيف ا
لكنيػػػا فػػػي نفػػػس الوقػػػت لا تقػػػوـ بمػػػا يمػػػزـ لفعػػػؿ ذلػػػؾ، إذ أنيػػػا لا تقػػػوـ بالاسػػػتعانة بػػػالخبراء أو 

 المكاتا الاستشارية، لبحث وتطبيؽ الاستراتيجية المناسبة لتحقيؽ حاجات ورغبات زبائنيا.

 ، يظير أف وكالة موبيميس بارغواط لا تقوـ ب خػذ آراء زبائنيػا بعػيف 12  وا11مف العبارتيف ا
لاعتبػار، وىػػذا رنيػػا لا تقػػوـ دائمػا بدراسػػة مػػدى فعاليػػة تطيػؽ اسػػتراتيجيتيا عمػػى أرض الواقػػع، ا

 رنيا لا ترى دائما أف الاستراتيجية يمكنيا أف تؤثر عمى سمعة الوكالة.

وعميػػو، نػػرفض الفرضػػية الثانيػػة التػػي تقػػوؿ أف تحقيػػؽ رضػػا جمػػاىير وكالػػة مػػوبيميس الخدماتيػػة 
 ة جيدة تساعدىا في تطبيؽ استراتيجيتيا.بارغواط، يكسبيا سمع

تسػويؽ وكالػة مػوبيميس بػارغواط لخػدمتيا، يشػكؿ صػورة  الفرضية الثالثاة:تحميل نتائج  -
 جيدة لدى جماىيرىا، مما يعزز مكانتيا لدى منافسييا.
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 الاستبيافتقييـ محاور (: 11الجدول رقم )

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحااااراف 
 المعياري

 درجاااااااااااااااة
 الموافقة

 أحيانا 789. 2.20 استراتيجية التسويؽ 13

 أبدا 1.059 1.70 تشكيؿ صورة جيدة لموكالة 14

 أحيانا 1.155 2.00 مكانة الوكالة أماـ المنافسيف 15

 أحيانا 949. 2.30 تحقيؽ جودة الخدمات 16

موبيميس بػارغواط   ومف الفرضتيف السابقتيف، يظير لنا أف تسويؽ وكالة 11ا مف الجدوؿ رقـ
 لخدمتيا، لا يشكؿ صورة جيدة لدى جماىيرىا، مما يؤدي إلى زعزعة مكانتيا لدى منافسييا.

 ، يظيػػػػػر أف وكالػػػػػة مػػػػػوبيميس بػػػػػارغواط أحيانػػػػػا مػػػػػا تقػػػػػوـ بتنفيػػػػػذ 14  وا13ومػػػػػف العبػػػػػارتيف ا
التسػػويؽ  اسػػتراتيجيات تسػػويقية لتسػػويؽ خػػدماتيا، وىػػذا رف الوكالػػة لا تػػرى أبػػدا أف اسػػتراتيجية

 لخدماتيا، يشكؿ صورة أو سمعة لدى الزبائف.

 ، يظيػػػػر أف وكالػػػػة مػػػػوبيميس بػػػػارغواط تػػػػرى أف تشػػػػكيؿ الوكالػػػػة 16  وا15ومػػػػف العبػػػػارتيف ا
لصورة جيدة أماـ جماىيرىا، أحيانا مػا تعػزز مكانتيػا أمػاـ الشػركات المنافسػة. وىػذا مػا يجعميػا 

 ئف، ولا تسعى لخمؽ مكانة أماـ المنافسيف.لا تقوـ تسعى إلى تحقيؽ جودة خدماتيا لمزبا

وعميو، نرفض الفرضية الثالثة التػي تقػوؿ أف تسػويؽ وكالػة مػوبيميس بػارغواط لخػدمتيا، يشػكؿ 
 صورة جيدة لدى جماىيرىا، مما يعزز مكانتيا لدى منافسييا.
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 الاستنتاج العام

تيـ تحسػػيف شػػبكة التغطيػػة أف أغمبيػػة المبحػػوثيف كانػػت اقتراحػػا  ونسػػتنتل ومػػف خػػلاؿ مػػا سػػبؽ 
رف ىػػذه الانقطاعػػات تػػزعل الزبػػائف منيػػا وعرقمػػة مشػػاغميـ وبالتػػالي تسػػبا فػػي اسػػتيائيـ ممػػا 
يسبا تراجػع فػي تقػديرىـ لممؤسسػة، وىػذا يػؤثر عمػى صػورة المؤسسػة، لػدى لابػد مػف المؤسسػة 

روض تػػػدارؾ ىػػػذا الاقتػػػراح وتعمػػػؿ عمػػػى تحسػػػيف الشػػػبكة، وكػػػذلؾ اقتراحػػػوا تقػػػديـ خػػػدمات وعػػػ
مجانيػػػػة لصػػػػالحيـ بتخفػػػػيض أسػػػػعار المكالمػػػػات والسػػػػماح ليػػػػـ بالػػػػدخوؿ المجػػػػاني لمفايسػػػػبوؾ 

 والواتساا.

وتقدـ عروض خاصة بيػـ وجديػدة ومراعيػة فػي ذلػؾ طبيعػة الزبػوف الػذي دائمػا مػا يبحػث عػف  
 .التجديد والتجريا وذلؾ مف أجؿ استمرارية المؤسسة وكسا الزبائف والحفاظ عمييـ
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دراسػتنا ىػذه سػواء فػي شػقييا وفي الختاـ وعمى ضوء ما قدمناه مف نتائل وما استخمصاه مػف   
عػػػػف مؤسسػػػػة   مسػػػػتخدمي شػػػػبكة  النظػػػػري والميػػػػداني و معرفػػػػة الصػػػػورة الذىنيػػػػة التػػػػي يحمميػػػػا

"مػػوبيميس"، يمكػػف القػػػوؿ أف مؤسسػػات الاتصػػػالات الجزائريػػة تيػػتـ بػػػالتعريؼ بنفسػػيا وخػػػدماتيا 
اىريػة وعروضيا ومختمؼ أنشطتيا مف أجؿ الحصوؿ عمى ولاء زبائنيا وكسػا أكبػر قاعػدة جم

في السوؽ التنافسية ورسـ صورة ذىنية حسنة عنيا، حيث تعد الصورة تفػاعلا رمزيػا مػع الواقػع 
بػػػيف المؤسسػػػة وجميورىػػػا خاصػػػة وأف فػػػي دراسػػػتنا ىػػػذه تتعامػػػؿ مػػػع جميػػػور الطمبػػػة الػػػذيف مػػػف 

   سماتيـ التغيير، ارمر الذي يتطما الاحاطة تجميع
ف أجػؿ التػ ثير فيػو. إف ىػدؼ كػؿ مؤسسػة خدماتيػة نواحيو النفسية والاجتماعية وكذا المعيشة م

ىو النجاح والاستمرار، ولتحقيؽ ذلؾ فيي تسعى لممحافظة عمى زبائنيا الحالييف وكسا زبػائف 
حدد مف خلاؿ تكويف صورة ايجابية عنيا والذي يعد أمرا ميما في حياة المؤسسات الخدماتيػة، 

ة لممؤسسة الخدميػة المدركػة لػدى الزبػائف فيدؼ ىذه المؤسسة ىو معرفة مستوى الصورة الذىني
 وعلاقتيا متغيراتيـ الشخصية.

وقػػػػد تبػػػػيف مػػػػف خػػػػلاؿ دراسػػػػتنا الميدانيػػػػة أف مؤسسػػػػة "مػػػػوبيميس" تسػػػػتخدـ كػػػػؿ وسػػػػائؿ الاعػػػػلاـ 
والتكنولوجيػػا الحديثػػة مػػف أجػػؿ التػػ ثير عمػػى الزبػػائف المتعػػامميف مػػع المؤسسػػة، بيػػدؼ الوصػػوؿ 

 قيا.إلى ارىداؼ التي تطمر في تحقي
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 قائمة المصادر والمراجع بالغة العربية -
، تػػدريبات عمميػػة ، العممااي فااي العمااوم الإنسااانيةمنهجيااة البحااث ، أنجػػرس مػػوريس  -

  .2006كماؿ بوشرؼ، سعيد سبعوف ، دار القصبة، الجزائر،  تر: بوزيد صحراوي

  .1985دار  الكتاا المصري ،القيرة،، معجم  مصطمحات الاعلامبدوي أحمد زكي ، -

الخمدونيػػة ، دار 1، ط ، ماادخل إلااى العلاقااات العامااةبرقػػوؽ عبػػد الرحمػػاف وآخػػروف  -
 .2010الجزائر،  لمنشر والتوزيع،

،دار وائػػػػػؿ  الاعماااااال والخصاااااائص والوظاااااائف الإدارياااااةالبرنػػػػػوطي سػػػػػعاد نػػػػػايؼ ، -
 .2004،عماف ،3لمنشر،ط

، دار اريػاـ ، الصورة الذهنية في الفمسافة و العماوم الإنساانيةمػاؿ بف عمار ارحمر -
 .2016، 1لمنشر و التوزيع عماف، ط
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، 4، دار النيضػة العربيػة، بيػػروت، طتصاميم البحاوث الاجتماعياةالسػاعاتي حسػف ،  -
2003. 
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 .1،1985طالحديث، الإسكندرية، 
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 المحور‌الأول‌:البيانات‌الشخصية‌

 :‌أنثى‌‌‌‌‌‌‌ذكر‌الجنس .1

  (40-35)       (35-30)     ( (25-30 )      (30-25)      ( 25-20 (: السن .0

 :ليسانس‌‌‌‌‌‌ماجستير‌‌‌‌‌‌‌دكتوراه‌‌‌‌‌‌‌آخر‌‌‌‌‌‌‌المستوى‌التعليمي .0

        (20-15)      (15-10)       (10-5( :الأقدمية‌في‌العمل .4

 ِٕخد ث وو ٌت ِىبٍُُظ اٌخذِت واٌصىسة اٌزهُٕت ٌذي خّ هُشه :اٌّحىس اٌث ٍٔ 

 هً حمىِىْ بخحغُٓ خذِ ث ِٕخح اٌىو ٌت بؾىً دائّ ؟ .5

 دائّ        أحُ ٔ        غ ٌب       أبذا

 ححغُٕه  َىىْ ػًٍ أعظ أطب ع اٌدّهىس اٌخ سخٍ ػًٍ إٌّخح  .6

 دائّ        أحُ ٔ        غ ٌب       أبذا         

 هً حخٍمىْ ؽى وٌ حىي ِٕخد ث اٌىو ٌت اٌخذِ حُت؟ 77

 دائّ        أحُ ٔ        غ ٌب       أبذا         

 هً حغؼً اٌىو ٌت ػًٍ حُُّض ِٕخده  ػٓ ب لٍ ِٕخد ث اٌىو ٌت الأخش ؟ 87

 دائّ        أحُ ٔ        غ ٌب       أبذا         

 حطبُك إعخشاحُدُت اٌىو ٌت وسض  خّ هُشه  :اٌّحىس اٌث ٌث 

 هً حغؼً اٌىو ٌت إًٌ ححمُك سض  خّ هُشه  اٌخ سخُت؟ 97

 أبذا           دائّ        أحُ ٔ        غ ٌب     

 هً حغخؼُٓ اٌىو ٌت بخبشاء ٌخطبُك اعخشاحُدُه  اٌّخخزة؟ 107

 دائّ        أحُ ٔ        غ ٌب       أبذا         

هً حمىَ اٌىو ٌت بغبب  آساء صب ئٕه  ٌذساعت ِذي ف ػٍُت  حطبُك اعخشاحُدُه  ػًٍ  117

 أسض اٌىالغ؟

 دائّ        أحُ ٔ        غ ٌب       أبذا         

هً حشوْ أْ ِذي حطبُك اعخشاحُدُت اٌىو ٌت ٌخذِ حه  َىغبه  عّؼت خُذة أِ َ  127

 خّ هُشه ؟
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 دائّ        أحُ ٔ        غ ٌب       أبذا         

 المحور‌الرابع:‌تسويق‌الوكالة‌لخدماتها‌ومكانتها‌أمام‌منافيسيها

 ححشؿ اٌىو ٌت ػًٍ احخ ر اعخشاحُدُت ِؼُٕت ٌخغىَك ِٕخد حه ؟هً  137

 دائّ        أحُ ٔ        غ ٌب       أبذا         

هً حشوْ أْ إعخشاحُدُت حغىَك اٌىو ٌت ٌخذِ حه  أِ َ ِٕ فغُه  َؾً صىسة خُذةٌذي  147

 خّ هُشه ؟
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وْ أْ حؾىًُ اٌىو ٌت ٌصىسة خُذة ٌذي خّ هُشه  حىي خذِ حه  َؼضص ِى ٔخه  هً حش 157

 أِ َ ِٕ فغُه ؟
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 هً حغؼً اٌىو ٌت ٔحى ححمُك اٌدىدة ٌخذِ حه  وٍ حخٍك ِى ٔت ٌه  أِ َ ِٕ فغُه  ؟ 167

 دائّ        أحُ ٔ        غ ٌب       أبذا          

هً اٌهذف ِٓ خٍك إٌّ فغت َضّٓ ٌه  ِى ٔخه  ِٓ خلاي حشن أطب ع خُذ ٌذي  177

 خّ هُشه  ؟

 دائّ        أحُ ٔ        غ ٌب       أبذا         

ة ٌذي وأٌ ِؤعغت خذِ حُت ٌه  اعخشاحُدُخه  بؼُذة اٌّذي ٌبٕ ء صىسة رهُٕت خُذ 187

 7صب ئٕه  ؟ حذثٕ  ػٓ رٌه

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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