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 : ملخص
إفّ الحديث عن دور الاتصاؿ الدؤسساتي في بناء وبرستُ صورة الدؤسسات لجزائرية في الخارج يعتبر من الدواضيع الدهمّة جدا خاصة في ظل 

 النفط ما يستوجب اللجوء إلذ اقتصاد متنوعّ بديلا للاقتصاد الريعي. الظروؼ الراىنة، الدتّسمة بتًاجع أسعار
كنن من خلاؿ ىذه الدراسة استطعنا أف نبتُّ صورة الدؤسسات الجزائرية لدى الدتعاملتُ الأجانب، كما حدّدنا أىمّ الأدوات الاتصالية التي لؽ

ظاىري وجماعات الضغط تعتبر أىمّ أداتتُ لؽكنن توظيفهما لتحقيق تلك الاعتماد عليها لتدعيم و برستُ ىذه الصورة، فنجد أفّ الاتصاؿ الت
 الغاية الدتمثلّة في برستُ صورة الدؤسسات الجزائرية لدى الدتعاملتُ الأجانب.

 .صورة الدؤسسة، الاتصاؿ الدؤسساتي، صالونات، معارضالكلمات المفتاحية: 
Abstract : 

The discourse on the role of corporate communication in strengthening and improving 

the image of Algerian companies abroad is one of the most important subjects, especially 

given the current circumstances, characterized by lower prices which require the use of a 

diversified economy that offsets the rentier economy. 

This study was able to present the image of Algerian companies to its foreign partners, 

identify the most important corporate communication tools that can be invoked to 

reinforce and improve this image, we find that lobbies and event communication are 

considered the Tools that can be used to achieve the objective of improving the image of 

Algerian institutions among their foreign partners. 
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 المقدمة
يعُدّ بدثابة صاعق كهربائي للدولة من أجل التخلّص من الاقتصاد الريعي، و التفكنتَ في  2014جع أسعار النفط في أواخر فّ تراإ

 اقتصاد متنوعّ، وىذا ما بدأت الحكنومة الجزائرية في العمل عليو في الآونة الأختَة.
بح أكثر من ضرورة، و ذلك من أجل استقرار الدؤشرات إفّ السعي إلذ برقيق فائض في الديزاف التجاري مع تراجع أسعار النفط أص

الكنلية للاقتصاد الوطتٍ، و من أجل ذلك لغب العمل على تقليص الواردات و زيادة حصة الصادرات خارج قطاع المحروقات، 
على الدؤسسات أف تهتمّ لزيادة ىذه الأختَة فإفّ الاىتماـ بالتصدير يعُدّ أولويةّ من الأولويات، من ىنا بات واجبا على الدولة و 

 بصورتها لدى زبائنها بالخارج.
 corporateمن أجل بناء صورة قوية و جيدة عن الدؤسسات الجزائرية لغب الاعتماد على الاتصاؿ الدؤسساتي  

communication دّرة استنادا إلذ ىذا الدنطلق رأينا أفّ دراسة أثر الاتصاؿ الدؤسساتي على صورة الدؤسسات الجزائرية الدص
 :موضوع مهما نظرا للاعتبارات التاليةـيعتبر 

 الحاجة إلذ مثل ىذه الدواضيع في الوقت الراىن؛ -
 عدـ اىتماـ الدؤسسات الجزائرية ببناء و برستُ صورتهم في الخارج؛ -
 جهل و بذاىل الدؤسسات الجزائرية لألعية و دور الاتصاؿ الدؤسساتي. -

تعتبر استمراريتها أولوية، لذا تسعى لتحقيقها من خلاؿ الاىتماـ بصورتها لدى إفّ الدؤسسات الناجحة ىي الدؤسسات التي 
 الجمهور فتعمل على بناء صورة قوية و بُرسّنها باستمرار، كما تتساءؿ دائما عن أثر نشاطاتها الاتصالية على صورتها.

 لى صورة المؤسسات الجزائرية في الخارج؟كيف يؤثر الاتصال المؤسساتي ع    كخلاصة لدا سبق ارتأينا طرح التساؤؿ التالر:
 :الأسئلة الفرعية التاليةو تتفرع عن ىذا التساؤؿ 

 ما الدقصود بالاتصاؿ الدؤسساتي و صورة الدؤسسة؟ -
 ماىي الادوات الاتصالية الدناسبة لتحستُ و تدعيم صورة الدؤسسات الجزائرية في الخارج؟ -
 كيف ىي صورة الدؤسسات الجزائرية في الخارج؟ -

 :نورد الفرضيات التاليةو كإجابة على ىذه التساؤلات 
 الدؤسسات الجزائرية تلجأ إلذ الصالونات و الدعارض كأداة  للاتصاؿ الدؤسساتي. -
 صورة الدؤسسات الجزائرية بالخارج تتّصف بالضعف و الغموض. -

 من خلاؿ التساؤؿ الرئيسي لؽكنننا برديد متغتَيّ الدراسة التاليتُ:
 اتي كمتغتَ مستقل.الاتصاؿ الدؤسس 
 .صورة الدؤسسات الجزائرية في الخارج كمتغتَ تابع 

 الأدبيات النظريةالمحورالأول:
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 الاتصال المؤسساتي / 1
الدعنوي ، شخصهاسواء كاف الحديث عن الاتصاؿ الدؤسساتي أو اتصاؿ الشركة أو الدنظمة فاف توجو الدؤسسات إلذ الحديث عن 

 .جها و خدماتها أصبح ظاىرة جديرة بالاىتماـعن نفسها و عوض الحديث عن منتو 
للمؤسسة  استًاتيجيةيعتبر لستصوف أف الاتصاؿ الدؤسساتي أولذ و أىم من الاتصاؿ التجاري فالاتصاؿ الدؤسساتي يعتبر ذو ألعية

 خاصة في ظل الظروؼ الراىنة التي بذعل الزبوف يفكنر في مع من يتعامل ؟قبلأف يفكنر في ماذا يتعامل ؟ 
معتٌ الاتصاؿ الدؤسساتي وألعيةأدواتو ودوره في الدؤسسة سوؼ نتطرؽ في ىذا الجزء من الدراسة إلىعموميات حوؿ الاتصاؿ  لشرح

 .الدؤسساتي مع ذكر ألعأدواتهوأىدافو
 تعريف الاتصال المؤسساتي/ 1-1

بغض النظر عن منتجاتها و  معنوي شخصوجودىا كو قيمها ، يعتبر الاتصاؿ الدؤسساتي حديث الدؤسسة عن نفسها ،رسالتها
 خدماتها .

الأساسية للاتصاؿ ىي تأكيد و دعم قضية الدؤسسة مع إلغاد ىوية متناغمة ومتميزة يهدؼ أيضا إلذ بناء ونسج علاقات  الدهمةإن
 إدارة صورة الدؤسسةإلذ الغابية مع شركاء الدؤسسة كما يهدؼ كذلك 

و "ىو إدارة تسمح الدؤسسة بتنسيق نشاطاتها الداخلية والخارجية لجعلها أكثر الاتصاؿ الدؤسساتي على انVan Riel*يعرؼ فانريل
 .(1)فعالية و تأثتَا "

"ىو أداة توظفها الدؤسسة لتنسيق وتكنييف نشاطاتها الاتصالية الداخلية و  CORNELISSEN**فكورنيلسو كما يعرفو  
 .(2)الخارجية و بناء صورة الدؤسسة وسمعة لذا و الحفاظ عليها "

ن خلاؿ التعريفتُ لؽكنننا القوؿ أف الاتصاؿ الدؤسساتي ىو أداة من أدوات التميز التي تسمح للمؤسسة بتنسيق الجهود الاتصالية م
 . استًاتيجيةمن اجل خلق صورة الغابية عن الدؤسسة و بناء سمعة جيدة لذا ، لذا فاف قرارات الاتصاؿ الدؤسساتي تعتبر قرارات 

 المؤسسة عناصر الاتصال في / 1-2
 ترتيب عناصر الاتصال في المؤسسة : :1 جدولال

 الاتصاؿ الدؤسساتي  1
 التسويق /اتصاؿ العلامة و الاتصاؿ مع الدستهلك  2
 اتصالالأزمات 3
 العلاقات العامة و جماعات الضغط 4

 European Communication Monitor2009الدصدر:
لدؤسسة يتكنوّمن لرموعة من الاتصالات الدتكناملة فيما بينها، منها الاتصاؿ من خلاؿ الجدوؿ يتّضح لنا أفّ الاتصاؿ في ا

 الدؤسّساتي، الاتصاؿ التجاري، اتصاؿ الأزمات والعلاقات العامة. 
 يسعى مسؤولو الاتصاؿ في الدؤسسات إلذ برقيق الأىداؼ التالية :وظائف الاتصال المؤسساتي :/ 1-3
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  بناء و إدارة صورة و سمعة الدؤسسة 
  تقديم النصح لدتخذ القرار 
 للمؤسسة  الاستًاتيجيةوضع و تطوير سياسة اتصالية تتوافق مع الأىداف 

 : (3)تعتُ الدسؤولوف بالاتصاؿ الدؤسساتي الذي لو ثلاث وظائف و ىيسولتحقيق ىذه الأىدافي
  هاا والدتعاملتُ معها و أيأف يكنوف الاتصاؿ الدؤسساتي مصدر للمعلومات حوؿ الدؤسسة للعاملتُ:وضيفة إصدار النشر 

 حتى مع المجتمع 
 بحيث يسمح الاتصاؿ الدؤسساتي للمؤسسة ليس فقط بدتابعة الرأي العاـ وتوجيهات الأطراؼ الفاعلة بل : إنصات وظيفة

 أيضا يسمح بالكنشف عن ىذه التوجيهات و التنبؤ هاا .
  املتُ الخارجيتُ و مع الدوظفتُ كما يساعد على تنظيم يسمح الاتصاؿ الدؤسساتي بإدارة العلاقة مع الدتع:وظيفة الواجهة

 الرسالة الاتصالية و الإجابة على تطلعات الأطراؼ الفاعلة . 
اف الاتصاؿ الدؤسساتي يعتمد على أدوات لؽكنن للمؤسسة أف توظفها من اجل الوصوؿ أدوات الاتصال المؤسساتي :/ 1-4

 :  (4)نذكر بإلغازأىداؼ الاتصاؿ الدؤسساتي و ىيإلىأىدافها الرئيسية وقبل التطرؽ إلذ الوسائل 
  إعطاء معتٌ للمؤسسة من خلاؿ تقديم الدؤسسة كعنصر فاعل في المجتمع وليس فقط على انها تبحث عن الربح 
  تدعيم الصورة الالغابية للمؤسسة من خلاؿ استقطاب الجمهور للتجارب و التفاعل مع مبادئ الدؤسسة 
  تناغم اتصالذا تدعيم مصداقية الدؤسسة و 

 كما سبق و إف ذكرنا فاف الدؤسسة توظف عدة أدوات لتحقيق ىذه الأىداؼ و من أىم ىذه الأدواتنجد :
 : ىي تواصل الدؤسسة مع الإعلاـ و الصحافة و تكنوين علاقات مهنية متميزة مع الصحافيتُ تهدؼ العلاقات الصحفية

ؤسسة لدى الرأي العاـ ،فاف العلاقات الصحفية تكنوف على الددى البعيد  إلىأف يتم بث معلومات و أخبار تبتٍ و تطور صورة الد
 كوف تأثتَىا يكنوف تدرلغيا من خلاؿ تكنرار الرسائل لغب على الدؤسسة أف تسم الصحافة إلذ :

 الصحافة اليومية الوطنية 
  الصحافة اليومية الجهوية 
 الصحافةالأسبوعية 
  المجلات الدورية 
  و الدوجهة للجمهور العاـ الصحف الدورية الدتخصصة 
  ُالصحف الدورية الدتخصصة و الدوجهة للحرفيتُ و الدختصت 
  الصحف المجانية 

كما لؽكنن إضافة الدوريات والدنشورات التي تصدرىا ىيئات إداريةأو جماعات لزلية ومن اجل فعالية اكبر لؽكنن التعامل مع 
 . غبلوـ بتَ ء الجزائرية ، رويتًز ، وكالات الأنباء الوطنية أو الدولية مثل وكالة الأنبا
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نبذة  إلذ غالبا صحافيوىا اجىذه الأختَة لػت ةفاصحخلالالولؽكنن التواصل مع الصحافة من خلاؿ البيانات الصحفية أو من  
لك التواصل مع تارلؼية عن الدؤسسة أىدافها و ثقافتها ، بالإضافةإلذ لظوذج الإدارة و ألعالأرقاـ الدتعلقة بنشاط الدؤسسة . لؽكنن كذ

 الصحافة و الإعلاـ من خلاؿ نشر التقرير السنوي للنشاط أو التقارير الدورية ،أونشراتإخبارية.
يعتبر الاتصاؿ الشفهي مع الصحافة من أىم عناصر العلاقات الصحفية وذلك من خلاؿ ما يوفره من فرص لدسؤوؿ الاتصاؿ من 

و عبارات الصحافة كما لؽكنن أف يظهر شغفو اىتمامو بدبادئ وقيم الدؤسسة  اجل أف يوضح رؤيتو بالفاضة وعباراتو بدؿ ألفاظ
التي ينتمي اليها لشا يسمح للمتلقي أف يشعر بصدؽ الرسالة ما لغعل ىذه الأختَة تؤثر و تتًسخ في ذىنو و من بتُ أدوات 

 : (5)الاتصاؿ الشفهي لصد
 وات معبرة كوف أسئلة الصحفيتُ لا لؽكنن التنبؤ هاا لذا تعتبر الندوات الصحفية عمليات برمل خط :الندوات الصحفية

 لغب :
 .الاستعداد الجيد و توقع الأسئلة 
 . دعوة الصحافيتُ الذين لؽكنن التنبؤ بأسئلتهم 
 .دعوة الصحافيتُ الذين لؽلكنوف وزنا في المجاؿ الإعلامي 
 افة و منها الرأيالعاـ .برضتَالأدلة و الأرقاـ التي تدعم الصورة التي تريد الدؤسسة إيصالذا للصح 
  في ىذه الأمور يسمح  تحكنمكما أف ال،اختيار الزماف والدكناف و الددة ، من اجل حضور الصحافة و الددعوين للندوة

 رفيتها و بركنمها في الاتصاؿ و ىو ما يعتبر في حد ذاتو رسالة الغابية بزدـ الدؤسسة.ظهر مدى ح  للمؤسسة أف تُ 
 وىو دعوة لرموعة من الصحفيتُ الدختصتُ، إلذ الغداء أو العشاء على حساب  لصحفي:ت الغداء أو العشاء اأدبام

 الدؤسسة تتم من خلالو توطيد العلاقة بتُ الصحافة و الدؤسسة كما يسمح الحديث الجانبي بإرساؿ رسائل بسيطة ولكننها مؤثرة .
 : سواء كانت موجهة للمحتًفتُ أو الجمهور  ىذا النوع من النشاط يقتصر فقط على الصحافة الدختصة تجربة المنتجات

نات منو لمجموعة من الصحافيتُ الدختصتُ لؽكنن أف يكنوف الدنتوج قابلا للنقل وغتَ ثقيل لؽكنن للمؤسسة أف بسنح عيّ و العاـ .
 أماإذاكانت ثقيلا و غتَ قابلا للنقل لؽكنن للصحافيتُ بذربتو في لزلات أو مصانع الدؤسسة .

  : من خلاؿ برلرة زيارات للصحافيتُ من اجل تفقد ومعاينة ستَورة الإنتاج. وذلكزيارة المصنع 
 يتم اللجوء إلذ ىذا النوع من النشاطات بالنسبة للمؤسسات السياحية والفندقية خاصة سفريات و رحلات للصحافيين :

 لؽكنن أف يعكنر أجواءالرحلة .يعتبر ىذا النشاط مكنلفا جدا إذ لغب على الدؤسسة أف برظر الرحلة جيدا و أف تتوقع أي خلل 
 : ىي تلك العلاقات التي تربط الدؤسسة مع جمهورىا الواسع بصورة دقيقة و مباشرة . لغب على الدؤسسة العلاقات العامة

لؽكنن أف لصد أشكنالا متعددة للعلاقات العامة كما جره أصناؼ الجمهور الذي تسعى إلذ التواصل معو و ترتيبهم حسب الأولية .
 ا :نذكر منه

  الأبواب الدفتوحة 
  تظاىرة إطلاؽ منتوج جديد 
  تدشتُ فرع جديد أو نقطة بيع للمؤسسة 
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  الدؤبسرات و الندوات 
  الصالونات و الدعارض 
 الرعاية ، التمويل و الأعماؿ الختَية. 
 من اجل لصاح العلاقات العامة لغب إتباع الخطوات التالية : 
  برليل الوضعية 
 بدقة  اختيار الفئة الدستهدفة 
  اختيار النشاط الدناسب 
 التخطيط للحدث أوالنشاط 
  برديد الديزانية 
  تقييم مدى لصاعة و فعالية النشاط 
 :يهتم تنظيم تظاىرات أو استغلاؿ تظاىرة قائمة من اجل الاتصاؿ الدؤسساتي يستدعي الاتصاؿ الاتصال التظاهري

 خاصة لذذا النوع من النشاط لؽكنن الاستعانة هاا . التظاىري التعامل مع وسائل الإعلاـ الثقيلة توجد وكالات
 أنواع التظاهرات حسب الجمهور المستهدف  :2جدولال

 لستلف الجماىتَ جمهور عاـ  جمهور مستهدؼ  جمهور داخلي 
 مؤبسرات 

 منتديات 
 إطلاؽ منتوج 

 جمعية عامة 
 صالونات و معارض 

 مناسبات تارلؼية 
 مناسبات ثقافية 

 رياضية
 لدبيعات تنشيط ا

 عيد ميلاد الدؤسسة
 أبواب مفتوحة 

 تدشينات
 تقديم الجوائز

 ThieryLibeart et KarrineJohanns, Op Cit, p p 44 48بتصرفالدصدر: 
 : غالبا ما يتم الخلط بتُ التمويل النشاطات الخيريةsponsoring  و الأعماؿ الختَيةmécénat  فالأوؿ يعتبر

فهو يهدؼ إلذ برستُ صورة العلامة أو الدنتوج و ليس صورة الدؤسسة ، كما يهدؼ إلذ زيادة نشاطا ترولغيا و ليس مؤسساتيا 
الدبيعات وتعظيم الأرباح بينما الثاني يعتبر ذلك النشاط الذي يعتٍ بتخصيص لرموعة من الدوارد من اجل غاية غتَ ربحية تسمى 

 لمؤسسة .ف الدسؤولية الاجتماعية لالآالصالح العاـ ،أو ما يطلق عليو 
يتميز ىذا النوع من النشاطات بقلة الظهور الإعلامي للمؤسسة بناء النشاط و ذلك لتجنب أي تأويل من شانو أف يضر بصورة 

 الدؤسسة .
 لؽكنن أف بردد عدة لرالات للاتصاؿ الدؤسساتي لصدىا في النقاط التالية :مجالات الاتصال المؤسساتي :/ 1-5
  : ا الاتصاؿ إلذ تشكنيل رأي عاـ الغابي حوؿ الدؤسسة و نشاطاتها كما يهدؼ إلذ  يهدؼ ىذالاتصال الجماهيري

 كسب تعاطف الجمهور الواسع مع الدؤسسة مثل استعماؿ تبييض صورة الدؤسسة .
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 : يهدؼ إلذ برستُ صورة الدؤسسة لدى موظفيها و الدسالعتُ فيها من اجل برفيز و كسب ولاء و الاتصال الداخلي
 وظفتُ من ألعأدواتو لصد :زيادة دافعية الد

 التشجيع 
 الإعلاـ 
 الانضباط 
  التوحيد 
  التجنيد 
 : يهدؼ إلذ برستُ صورة الدؤسسة من خلاؿ نشر أرقاـ و نتائج الدؤسسة الدالية خاصة بالنسبة الاتصال المالي

 للمؤسسات الدتواجدة على مستوى البورصة و الأسواؽ الدالية .
 : لجأ إليو الدؤسسة لدواجهة الأزمات التي تعتًضها ،تستعتُ الدؤسسة بدجموعة من ىو الاتصاؿ الذي تاتصال الأزمات

الاستًاتيجيات حسب وضعيتها بالنسبة للازمة  ، ،ففي بداية الأزمة تعتمد الدؤسسة على اليقظة و تشخيص الدخاطر، 
 أماأثناءالأزمة فإنها تلجأ إلذ إحدى الاستًاتيجيات التالية:

 و رفض التصرلػات الإعلامية أو إنكنار مسؤولية الدؤسسة اللازمة .الرفض أو الإنكنار : وى
الاعتًاؼ : وىو أف تعتًؼ الدؤسسة بأخطائها و تتحمل مسؤولياتها لزاولة توجيو الأزمة لصالحها ، اعتمادا على ما لديها من 

 رصيد لدى الجمهور .
الحملات الإعلامية و جماعات الضغط من الدشكنل أوالأزمة الذجوـ : وتقوـ ىنا الدؤسسة بتحويل و توجيو الرأي العاـ من خلاؿ 

 الحقيقية إلذ موضوع ىامشي لصرؼ انتباه و اىتماـ الجمهور.
 وبعد الأزمة تقوـ الدؤسسة بتقييم النتائج و أثارىا على خبرة الدؤسسة .

 : تَ غلى قرارات تعتمد الدؤسسة على جماعات الضغط للتأثجماعات الضغط و الاتصال لدى السلطات العمومية
 . (6)السلطات العمومية أولإنشاء صورة الغابية حوؿ الدؤسسة لدى ىذه السلطات

 لؽكنن للمؤسسة أف تقوـ بذلك من خلاؿ الأشكنالالتالية :
  التعاوف 
  التدخل الانتقائي 
  العمل السياسي الدباشر 
  َباشر الدالعمل السياسي غت 

 يلي : تتمثل إجراءات اللجوء إلذ جماعات الضغط قيما
 برديدالأىداؼ 
 . برديد النقاط التٍ يستوجب تدخل جماعات الضغط 
  برديد الفئات الدستهدفة من التدخل و الوقت الدناسب 
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 . اختيار التقنية الدناسبة للتدخل و تكنلفتها 
 . التنفيذ و التقييم 
 : يتُ الآخرين مع تفويض يهدؼ ىذا الاتصاؿ إلذ برستُ صورة الدؤسسة لدى الدتعاملتُ الصناعالاتصال الصناعي

الدؤسسة لديهم من خصائص ىذا النوع من الاتصاؿ إف الفئات الدستهدفة غتَ متجانسة لشا يشده على بذؿ جهد كبتَ من طرؼ 
 الدؤسسة .

 صورة المؤسسة :/ 2
 / تعريف صورةالمؤسسة وخصائصها:2-1
 ىناؾ عدة تعاريف حوؿ صورة الدؤسسة ، نذكر منها :تعريف صورة المؤسسة: . أ

 (7: الصورة عبارة عن جميع الجوانب التي أدركها الفرد على شيء معتُ.)Kotler& Duboisتعريف -
: على أنها لرموعة من التمثيلات التي تتميز بأنها شخصية ، منحازة ، مستقرة ، انتقائية و Lendrevie&Lindonو يعرفها -

 (8مبسطة .)
عة من التمثيلات الذىنية ، الإدراكية و الحسية لفرد أو لرموعة من : صورة الدؤسسة عبارة عن لرمو J.J Combinو يعرؼ -

 ( .9الأفراد ابذاه مؤسسة معينة)
: على أنها عبارة عن حوصلة لمجموعة من الصور الدختلفة فيما بينها  كل واحدة منها  CatherineParisكما تعرفها -

ا بينها لتعطي في النهاية صورة واحدة ىي صورة خاصة بجمهور معتُ و جانب من جوانب الدؤسسة ، وىي تتفاعل فيم
 (.10الدؤسسة)

: فإف صورة الدؤسسة لدى جمهور معتُ تتمثل في جميع  I.R.E.Pوحسب تعريف معهد البحث و الدراسات الإعلانية 
 (.11التمثيلات الدادية و غتَ الدادية التي تتكنوف عند الأفراد الذين ينتموف إلذ ىذا الجمهور)

ذه التعاريف ، لؽكنننا أف نقوؿ بأف الصورة ىي عبارة عن خلاصة ذىنية ، شخصية ، منحازة ، مستقرة ، انتقائية و ػ من خلاؿ ى
مبسطة ، يقوـ هاا الفرد لعناصر البيئة التي تعيش فيها أو ىي نتيجة لتفاعل لرموعة من الصور التي تتمتع هاا لستلف العناصر 

 .الدكنونة لذا لدى الجماىتَ الدستهدفة
، و  (spontanée)الصورة ىي عبارة عن لرموعة من التمثيلات الذىنية ، وفيها الصورة التلقائية صائص الصورة: خ . ب

. فعندما نسأؿ الزبوف بطريقة غتَ موجهة ، فإنو يتذكر جزءا من الصورة فقط ، و ىو مليمثل الصورة  (Latent)الصورة الكنامنة 
 التلقائية .

 (associations)لاؿ أسئلة دقيقة أو باستعماؿ تقنيات الإسقاط فإنو سيتذكر تداعيات و عندما نسألو بأكثر عمق من خ
 أخرى بسثل الصورة الكنامنة .

ػ الصورة الشخصية و الدنحازة: لؽكنن للصورة أف تكنوف لستلفة بدرجة كبتَة من شخص لآخر، و لذذا فإنو لا لؽكنننا الاكتفاء بصورة 
 ( .12ديد الصورة الددركة في كل قطاع سوقي)متوسطة في السوؽ ككنل، و إلظا لغب بر
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ػ الصورة الدستقرة نسبيا: بسثل صورة الدؤسسة تعبتَا عن معارؼ و ابذاىات الأفراد في فتًة معينة، ىذه الابذاىات بطبيعتها تتميز 
الابذاه او في حالة ما إذا كانت بأنها مستقرة نسبيا. أما الرضا و عدـ الرضا فهما لا يؤثراف في الصورة إلا بتكنرار التجربة في نفس 

درجتهما عالية ، كما يضاؼ إلذ ىذا أف التغتَات الذامة التي بردث في الصورة تعود إلذ أحداث كبرى ، نذكر منها ، على سبيل 
ل الدثاؿ : حالة تقديم منتجات جديدة حققت لصاحا كبتَا ، القياـ بحملة إعلانية متميزة ، حدوث أزمة شاملة ، تسجيل مشاك

حقيقية في الجودة لد يتم التحكنم فيها بسرعة ...الخ . ويعتبر الاستقرار النسبي للصورة، إذا كانت جيدة، ميزة تتمتع هاا الدؤسسة. 
بحيث إف ىذا الاستقرار لؽثل أساسا لكنسب وفاء الدستهلكنتُ، وىي ميزة لشتدة في الزمن لأف الدنافسة لا لؽكننها القضاء بسهولة 

 على صورة جيدة.
في الدقابل ، فإف ىذا الاستقرار يعتبر عيبا في حالة ما إذا كانت الصورة غتَ جيدة ، بدا أنها تتطلب وقتا وجهدا كبتَين من أجل  و

 ( . 13تعديلها)
ػ الصورة الانتقائية و الدبسطة : الصورة ىي ملخص عن الدؤسسة ، يقوـ هاا الفرد من أجل تبسيط إدراكو للعديد من الدؤسسات 

البا ما تكنوف متشاهاا فيما بينها .  لذلك فعندما نقوـ بتحليل الصورة لغب التًكيز على الأىم ، فالصورة التلقائية في الغالب التي غ
 تكنوف معبرة بشكنل كبتَ ، و أما الصورة الكنامنة فتحليلها لؽكنن اف يكنوف مهما ، لكنن لغب ابزاذ الاحتياطات اللازمة في ذلك .

 : ثل مكنوّنات الصورة  فيتتم/ مكونات الصورة: 2-2
تسعى الدؤسسة إلذ التعريف بنفسها و ذلك من خلاؿ الاتصاؿ و كلما كانت شهرتها جيدة ،   أ ـ المؤسسة في حد ذاتها :

 )كانت ثقة الجمهور فيها كبتَة ، ومن اجل تدعيم ىذه الثقة ، لؽكننها إبراز على لستلف عوامل الاتصاؿ التي تعتمدىا رمزا 

Logotype) قا أولا بشعار .مرف 
و من خلاؿ الاتصاؿ أيضا تسعى الدؤسسة إلذ تكنوين الصورة التي ترغب فيها ، و ىذا بالعمل على إبراز ماىيتها ، إمكنانيتها 
 التقنية ، البشرية و الدالية ، القيم التي ترتبط هاا ) حماية الدستهلك ، الدسالعة في التطور .... الخ ( ، و يعمل الجمهور على تثمتُ

 الاتصالبالاستناد إلذ جودة الرسالة و الوسائل الدستعملة 
في بعض الأحياف ، يتم ربط صورة الدؤسسة بصورة مديرىا ، وىذا خاصة في حالة الدؤسسات التي يديرىا أشخاص  

 تكنوين صورة يعرفوف كيفية استعماؿ طرؽ الاتصاؿ الدتاحة لذم . وىناؾ الكنثتَ من العناصر الأخرى التي لؽكنن لذا أف تساىم في
 (.14الدؤسسة منها : نوعية الدستخدمتُ ، الزي الخاص هام ، كيفية استقباؿ الزبائن ، التحدث عبر الذاتف . إلخ )

تعتبر الدنتجات من العناصر التي تساىم في بناء صورة الدؤسسة لدى الجماىتَ الدستهدفة . ىذه الأختَة بردد ب . المنتجات :
ؿ الإعلانات ، نقاط البيع ، كيفية عرض الدنتجات ، الغلاؼ و الدعلومات التي لػملها ، التصميم ، سعر أراءىا وابذاىاتها من خلا

البيع )السعر الدرتفع يدؿ على الجودة ،أما السعر الدنخفض يقابلو الطفاض في الجودة( . كما لؽكنن تثمتُ الدنتجات من خلاؿ 
 (.15ما بعد البيع ...... الخ ) الذوؽ ، الجودة ، سهولة الاستعماؿ ، جودة الخدمات

مة ، إشارة ، رمز ، رسم أو تشكنيلة لشا سبق . الذدؼ منها ىو تعريف منتجات الدؤسسة و بسييزىا لوىي اسم ، كج . العلامة :
 عن منتجات الدنافسة .
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 تسمح بالدنتجات الجديدة و ما لؽيز الدنتجات عن العلامة ىو أف ىذه الأختَة تتميز بأنها دائمة ،و ىي بدثابة الروح التي   
بالاستمرار بعدما بزتفي تلك الدنتجات القدلؽة . وتتشكنل صورة العلامة من جميع التمثيلات التي ترتبط هاا ، وىي تتعلق بشهرة 

ترتبط  العلامة ، خصائص وجود الدنتجات ، الأسعار الدطبقة ،أماكن البيع الخاصة هاا ، نوع الدستهلكنتُ الذين يشتًونها . كما أنها
 ( . 16أيضا بالقيمة الذىنية الدنسوبة  إليها خاصة في حالة الدنتجات ذات الجودة العالية)

 تظهر ألعيتها من خلاؿ العناصر التالية :/ أهمية الصورة: 2-3
اشى من خلاؿ صورتها ، لؽكنن للمؤسسة أف تكنتسب الثقة أو أف تثتَ أحكناـ سلبية لا تتمأ . الصورة تعمل كمرجع للاختيار :

مع مصالحها لدى الأطراؼ الذين ىم على علاقة هاا، فالصورة تساىم في إنشاء ىوية لشيزة ، من خلالذا يتم توجيو الزبوف في 
 اختياراتو و الدواطن في أرائو .

لامة أو فإذا كانت الدنتجات الدتنافسة ذات خصائص متماثلة فإف قرارات الزبوف ستتوجو بالصورة التي يدركها حوؿ الدنتج ، الع
 ( . 17الدؤسسة)

تعمل الصورة على بسييز الدؤسسة عن منافسيها ، وىي تسمح بتطوير ابذاىات إلغابية فيصالحها ، من ب . الصورة أداة للتميز :
 شأنها استمالة الدستهلك و اكتساب و فائو .إف إعطاء صورة جيدة عن الدؤسسة معناه إنشاء قيمة خاصة هاا ، وىذا يساعد على:

 يل عمليات تقديم الدنتجات الجديدة ، بحيث أنها تستفيد مباشرة بالصورة الدكنتسبة من قبل .ػ تسه
 ػ سهولة التفاوض مع نقاط البيع لأنها تفضل علامات ذات شهرة واسعة و سمعة جيدة .

 ػ إفشاؿ الدنافسة من الاستثمار في نفس القطاع .
و ىذا راجع على أنها بسثل ملخصا لمجموعة من الاعتقادات ، و ت :جـ. صورة المؤسسة تساعد الزبون في معالجة المعلوما

 ( .18ىي عملية تبسيطية ، كما أنها تسهل عملية التعرؼ على الدنتجات و تكنرار السلوكيات ابذاىها أو كسب وفاء الزبائن)
واع باختلاؼ نوع و موقع ىناؾ عدة تصنيفات لتحديد الدختلفة للصورة الدؤسسة ، و بزتلف ىذه الأن/ أنواع الصورة: 2-4

 ( .19الدارس ، نستطيع القوؿ أف أوؿ و أبسط  تصنيف ىو تصنيف الصورة في الدؤسسة إلذ صورة داخلية    و صورة خارجية)
الدستقبل ىو مستخدمي الدؤسسة ) عمالذا و إطاراتها ( و يكنوف ويكنوف ىنا الجمهور الصورة الداخلية للمؤسسة : ( أ

نة ، وذلك عن طريق الخطابات التي يقدمها مسؤولو الدؤسسة ، و كذا كيفية التعامل داخل الدؤسسة ) الاتصاؿ أكثر سهولة و مرو 
الصرامة ، الجدية ، الحوافز ( بالإضافة إلذ كيفية تعامل الدؤسسة مع زبائنها عملائها و حتى الدوردين بصفة لستصرة ىي تلك الصورة 

 . التي براوؿ الدؤسسة نقلها إلذ الجمهور القريب
كل العوامل السابقة الذكر ىي التي تتحكنم في رأي العامل في مؤسستو و كذا متعامليها ، ىذا العامل سينقل الصورة الداخلية       

 للمؤسسة إلذ الخارج بحسب تأثره و كيفية تعامل الدؤسسة معو ىو الذي لػدد نوع الصورة التي سينقلها سيئة كانت أـ جيدة .
إذا كانت الصورة الداخلية ىي الصورة الدوجهة للجمهور الداخلي للمؤسسة فالصورة سة: الصورة الخارجية للمؤس . ت

الخارجية ىي تلك الدوجهة لأشخاص من خارج الدؤسسة ، و الوسائل الدستخدمة في الحالتتُ لستلفة جدا ، كما  أف أساس جودة 
ف اتصالا خارجي و يرتكنز أساسا على التًويج ، بحيث أف و رداءة الصورة لستلف ، ففي ىذه الحالة الاتصاؿ الدتعلق بالصورة يكنو 

الجمهور ) الزبائن ( لػكنم على صورة الدؤسسة من خلاؿ : جودة منتجاتها ، مستوى إعلاناتها، علامتها التجارية ، شارتها 
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(Logo  ( مشاركتها في التظاىرات الرياضية )Sponsoring parrainage  مشاركتها في الأعماؿ التطوعية )    و الختَية
 (Mécénat ()20. ) 

لكنن ىذا لا يكنفي لإطلاؽ حكنم على الدؤسسة إلظا ىناؾ عناصر أخرى تأخذ بعتُ الاعتبار و ىي : الحالة الدالية للمؤسسة      
 ، سيارات ، و وضعيتها في السوؽ الدالية ، حجم و نوع قنواتها التوزيعية ، خبرتها في لراؿ نشاطها ، و حتى شكنلها العاـ ) الدباني

دوف أف ننسى عاملا مهما في  ( carte visites )، البدلات الرسمية للعماؿ ، وثائقها الرسمية بالإضافة إلذ بطاقاتها الخاصة 
 برديد صورة الدؤسسة ألا وىو الصورة الداخلية التي ينقلها العماؿ عن مؤسستهم .

الصورة العامة للمؤسسة و اختلاؿ واحدة من ىاتتُ الصورتتُ سوؼ  لذا الصورة الداخلية مع الصورة الخارجية سوؼ تعطينا     
يؤدي حتما إلذ اختلاؿ الصورة العامة لذا لغب الاىتماـ دائما بالصورتتُ معا ، ولبناء استًاتيجية عامة للصورة ، لابد من 

 الانطلاؽ من الداخل إلذ الخارج  لتكنوف الاستًاتيجية أكثر قوة و استمرارا .
شارة إليو في السابق ىناؾ عدة تقسيمات للصورة العامة للمؤسسة، ففي البداية قسمناىا إلذ صورة داخلي و خارجية كما بست الإ

 أما التقسيم الثاني فيبتٍ على عدد آخر من العناصر أكثر تفصيلا و أكثر إلداما بواقع الدؤسسة حيث لظيز بتُ ثلاثة أقساـ ىي:
تعبر عن ما تتمتٌ الدؤسسة إيصالو لجمهورىا الدختلف و ذلك عن طريق  و: (L’image voulue)الصورة المرجوة  ( أ

تقنيات الاتصاؿ لدى الدؤسسة ، وتكنوف متعلقة بالدوقع الذي تسعى الدؤسسة لاحتلالو بدعتٌ أف أحد أىداؼ الدؤسسة الحالية و 
تها الوصوؿ إليها ، و تكنوف ىذه الصورة إلذ حد الدستقبلية ، بالإضافة إلذ أنها  لا بسثل واقعا معاشا ، لكنن الدؤسسة براوؿ بكنل قو 

 ما مثالية . 
وىي ترجمة الصورة الدرجوة لجمهور الدؤسسة من خلاؿ تقنيات الاتصاؿ : (l’image transmise )الصورة المنقولة  ( ب

دة للمؤسسة و الدختلفة بحيث تتصل  بطريقة تسهل عليها إيصاؿ الصورة التي ترغبها إلذ الزبوف و ذلك من أجل زرع صورة جي
 ( .21ذلك عن طريق بسويل بعض نشاطاتها الريادية و الأعماؿ الختَية للوصوؿ إلذ الذدؼ)

وىي الصورة التي تتًسخ في أذىاف الجمهور فيما لؼص الدؤسسة ، و ذلك بعد : (L’image perçu )ج( الصورة الظاهرة 
، بحيث تكنوف متعلقة بالطريقة التي ظهرت هاا الرسالة ، بالإضافة استقبالذم لدختلف الرسائل الاتصالية التي استخدمتها الدؤسسة 

 إلذ طريقة برليل وفهم الرسالة من طرؼ الدتلقي لذا ، بصيغة أخرى ، ىي النتيجة الدتحصل عليها بعد القياـ بعملية الاتصاؿ .
صل الواحدة منها عن الأخرى إلا أنو في المجاؿ نظريا لغب أف تتطابق الصور الثلاثة التي تطرقنا إليها سابقا بحيث لا لؽكنننا ف     

 العملي، ىذا التقسيم يساعدنا كثتَا على برديد الدشاكل التي بردث عند نقل الرسالة إلذ الدتلقي  و معرفة مصدر الخطأ بالتحديد.
 كما أف ىناؾ تقسيمات أخرى لا تتميز عن التقسيم السابق كثتَا ، بحيث تقسم الصورة ىنا إلذ :

 .(L’image réelle)ة الحقيقية أو الفعلية للمؤسسة الصور  . أ
و ىي الصورة التي تظهر للجمهور ، أو أنها الطريقة التي يرى هاا : (L’image subjective )الصورة الموضوعية  . ب

 الزبوف الدؤسسة و الأحكناـ التي يقدمها بخصوصها .
دلة للصورة الدرجوة التي تناولناىا سابقا و ىي معا:(L’image recherchée )الصورة التي تبحث عنها المؤسسة  . ت

 ( .بالإضافة إلذ التقسيمات السابقة ىنالك من قسم الصورة في الدؤسسة إلذ:22، ىذه الصورة التي تبحث عن جعلها واقعها)
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و تتكنوف من لرموع الرسائل الدنقولة عن و من طرؼ الدؤسسة و تنتج عن  : (l’image diffusée )الصورة المرسلة  ( أ
تظاىرات الإدارية و الغتَ الإدارية للمؤسسة ، ىنا حوامل الرسائل تكنوف متعددة بالإضافة إلذ صور أخرى مثل صورة القطاع كل ال

 الذي تنتمي إليو الدؤسسة ، صورة منتجاتها و علاماتها أو حتى صورة البلد الذي تنتمي إليو ...  إلخ .
لرموع ىذه الصور علينا القياـ بتحليل موضوعي أو تشخيصي للمؤسسة تأتي لتقوي أو لتضعف ىذه الصورة و للتحكنم في      

 ذاتها ) مقراتها ، منتجاتها ، قنوات التوزيع ... إلخ ( و ما يقاؿ    عن الدؤسسة في الجرائد و وسائل الإعلاـ بصفة عامة .
كننونتُ للجمهور تتكنوف أساسا من لرموع وجهات نظرات الأفراد الد: (L’image déposée )الصورة المودعة  ( ب

الداخلي و الخارجي و نستطيع التحكنم فيها من خلاؿ برليل مضموف اللقاءات النوعية أو اجتماعات المجموعة أو بطريقة أكثر 
 ( .23إحصائية عن طريق إدارة سلم السلوكيات)

ا لدى الجمهور تسعى الدؤسسة في سهرىا الدستمر على برستُ صورته/  أهداف بناء إستراتيجية للصورة في المؤسسة: 2-5
 لتحقيق لرموعة من الأىداؼ لؽكنن صياغتها فيما يلي :

بناء إستًاتيجية للصورة في الدؤسسة تسعى في البداية إلذ إضفاء الدشروعية على الدؤسسة ، بدعتٌ إعطاء الدؤسسة حقوؽ  . أ
بقا ، و حتى إف ىذه الدشروعية بذعلها معروفة لد تكنن تتمتع هاا من قبل ، بالإضافة إلذ جعلها عنصرا فاعلا في المجتمع كما قلنا سا

 لدى الجمهور بدعتٌ التعريف بالدؤسسة لدى الجمهور .
من الدمكنن أف تكنوف سياسة الصورة تهدؼ أساسا للقضاء على إشاعة تم ترولغها عن الدؤسسة ، فالتًكيز على الإتصاؿ  . ب

 د  للمتعاملتُ ثقتهم في الدؤسسة .عن طريق الصورة ينهي الإشاعة سواء كانت داخلية أـ خارجية و يعي
الذدؼ الأختَ نشتَ إليو ىنا ، ىو الذدؼ الدالر ، بدعتٌ زيادة الدبيعات ، فالذدؼ الرئيسي للمؤسسات يبقى دائما وىو  . ت

 برقيق الربح ، فالدؤسسة تسعى من خلاؿ سياسة الصورة إلذ زيادة الدبيعات .
ة لتوصيل الرسالة و خاصة من خلاؿ إمضاء الدؤسسة أو حتى بالإضافة إلذ ماسبق قد تهدؼ سياسة الصورة كأدا . ث

 ( .24مسالعتها في النشاطات الإجتماعية و الثقافية)
 / شروط صورة المؤسسة و علاقتها بهوية و شهرة المؤسسة.2-6
 من ألعها :شروط الصورة : . أ
 : داقية الدؤسسة . بحيث أنو يكنفي إف الضراؼ الصورة عن الحقيقة سرعاف ما يلحق الدساس بدصأن تكون الصورة حقيقية

إجراء إتصاؿ واحد هاا لكني ندرؾ ىذا الإلضراؼ ، و ىذا من شأنو أف يبعث الشك و فقداف الثقة لتي لطالدا عملت على 
تأسيسها من خلاؿ الصورة . لذالك فإنو لغب على الدؤسسة أف تعرؼ نفسها على حقيقتها و أف تكنوف صادقة في الداخل كما 

 في الخارج .
 : ىنا يتعلق الأمر بتثمتُ مؤىلات و لزاسن الدؤسسة أن تكون صورة إيجابية( Atouts)  لكنن في الدقابل ، لغب .

 ( .25عدـ الدبالغة في ذلك بشكنل يؤدي إلذ لفت الأنظار إلذ الدؤسسة و مساوئها)
 : رة تدؿ على فعاليتها .أي أف بسثل صورة للمؤسسة لعدة سنوات و إف أمكنن ، فدلؽومة الصو أن تكون الصورة دائمة 
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  و ىذا خاصة داخل القطاعات التي تتميز بتشابو منتجاتها ، حيث أنو لغب على الدؤسسة العمل أن تكون مميزة :
 على تطوير خاصية هاا ، بدعتٌ بناء صورة لشيزة و فريدة .

 : لدستهدفةلغب أف تكنوف الصورة متجانسة مع قيم و معتقدات الجماىتَ االاستهداف من خلال الصورة 
  الصورة الجذابة ىي التي بذذب أو تستميل الجماىتَ التي ىي لزل اىتماـ لدى أن تكون الصورة جذابة :

 (.26الدؤسسة)
الشهرة تقيس مدى حضور إسم الدؤسسة في الأذىاف ، و ذلك إما بطريقة موجهة أو شهرة المؤسسة و صورتها: . ب

أف لظيز بتُ  على ربط اسم الدؤسسة بأحد منتجاتها أو لراؿ نشاطها . و لؽكنن تلقائية . كما أنها تفتًض توفر القدرة لدى الزبوف
 و ىي : ة أنواع للشهرة ثثلا
  الشهرة التلقائية( spontanée) و ىي بسثل نسبة الأفراد الذين بإمكنانهم ذكر وبصفة تلقائية اسم الدؤسسة ، وىذا :

 رح سؤاؿ من النوع : ما ىي مؤسسات السيارات التي تعرفها ؟بعد اف لضدد لذم قطاع نشاطها . و لؽكنن الحصوؿ عليها بط
  الشهرة الموجهة( assistée): يتم الحصوؿ عليها عن طريق تقديم ، للأفراد الدستجوبتُ ، قائمة تتضمن لرموعة من

 الدؤسسات ، ثم يطلب منهم برديد تلك التي يعرفونها من ىذه القائمة .
  الشهرة في قمة الذهن( topofmind) : وىي تتمثل في النسبة الدئوية للأفراد الذين يذكروف اسم الدؤسسة بصفة

 .  (27)تلقائية و في الدرتبة الأولذ
 و لؽكنن لدستويات الشهرة التي نتحصل عليها وفقا لكنل طريقة أف تكنوف متفاوتة فيما بينها، و ىذا ىو الحاؿ في غالب الأحياف.

 الأساسيةللصورة الالغابية و القوية للمؤسسة فيما يلي :تتلخص الفوائد : فوائد صورة المؤسسة/ 2-7
 ؛زيادة فرص الاختيار من طرؼ الجمهور لشا يعتبر إضافة مهمة للميزة التنافسية للمؤسسةوبسوقعها 
  ؛تضن علامات ومنتوجات الدؤسسة على التموقع و يدعم إدراؾ الجمهور لعلامات الدؤسسة و منتوجاتها 
 ؛ة من خلاؿ القبوؿ الدلتقى الدوجود لدى السلطات، الشركاء، الدوردوف و الدوزعوفتسهل لصاح مشاريع الدؤسس 
  تضمن علامات و منتوجات الدؤسسة فهي بدثابة ختم يساعد الدؤسسة على التموقع ويدعم إدراؾ الجمهور لعلامات

 ؛الدؤسسة و منتوجاتها
 ؛ا لشا يوضح توجهاتها الدستقبليةنشأةألفة بتُ الجمهور و طموحات ثقافة الدؤسسة و حتى وجهات نضرى 
 ؛تقوي و تدعم انتماء الجمهور الداخلي للمؤسسة كما تعتبر عنصر جاذبا للجمهور الخارجي 
 .تساعد على بذاوز العقبات ومواجهة الأزمات من خلاؿ الرصيد الذي كسبتو الدؤسسة 

 لتطبيقيةالأدبيات االمحور الثاني: 
ناولت ىذا الدوضوع، إلّا أننّا لد نتمكنن من إلغاد دراسات عالجت موضوع الاتصاؿ رغم البحث الحثيث عن دراسات سابقة ت

الدؤسساتي و صورة الدؤسسة على الدستوى الدولر، إلّظا وجدنا دراسات تناولت أحد الدتغتَّين أو لعا معا لكنن على الدستوى المحلّي، 
 و فيما يلي نوجز بعض ىذه الدراسات.
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  ورقة بحثية بعنوافSavoir mesurer l’image de la marque pour pouvoir l’améliorer  َمن تقديم عبت
 International Journal Economics and strategicأسماء و عليّوي يوسف من جامعة القنيطرة بالدغرب في لرلّة 

management of business process  قياس صورة البلد و حاوؿ الباحثاف من خلالذا تقديم الادوات اللازمة ل 2015سنة
 أثرىا على القطاع السياحي، و ركّزوا على الدقاربة النفسية للقياس من خلاؿ عامل الادراؾ، توصّل الباحثاف في الخلاصة إلذ أفّ:

 صورة العلامة تلعب دورا أساسيا في برديد الوجهة السياحية؛ -
رار برديد الوجهة السياحية لا يعتبر قرارا عقلانيا أساليب القياس سواء كانت كمّيت أـ نوعية فإنها تعتبر ناقصة كوف ق -

 دائما؛
ضرورة تغيتَ الدقاربة التسويقية في دراسة الوجهة السياحية، بحيث ترتكنز على الدقاربة الجغرافية الجزئية أي منطقة بدنطقة،   -

 ليس البلد ككنل.
  ورقة بحثية بعنوافProposition d’une échelle de mesure des pratiques éthiques des 

grandesenseignes généralistes : une étude auprès des clients مقدّمة من طرؼLore LAVORATA  من
، ىدفت ىذه الدراسة التي 2005تقتًح من خلالذا سلّم قياس للصورة الأخلاقية للمساحات الكنبرى سنة  7جامعة باريس 

 قية للمساحات الكنبرى، و توصّلت الدراسة في الأختَ إلذ:فردا إلذ إلغاد سلّم لقياس الصور الأخلا 366شملت 
 الصورة الاخلاقية للمساحات الكنبرى ترتكنز أساسا على الحملات الاتصالية للمساحة الكنبرى؛ -
 الصورة الاخلاقية للمساحات الكنبرى تتغتَّ من مساحة إلذ أخرى؛ -
% من رواد الدساحات الكنبرى يعتبروف لشارسات ىذه الدساحات الكنبرى أخلاقية لكننّهم ينتقدوف ظروؼ عمل 60 -

 الدوظفتُ في ىذه الدساحات؛
برمّل الدساحة الكنبرى لدسؤوليتها الاجتماعية و اىتمامها بالبيئة بالإضافة إلذ برستُ ظروؼ العمل وتهيئة المحل تعتبر أىمّ  -

 كيز عليها لتحستُ الصورة الأخلاقية و كذلك لقياسها.المحاور الواجب التً 
 بعنواف  2008التحكنم في إدارة الأعماؿ بجامعة الكنيبك موريال كندا  مذكرةl’indice de l’image 

organisationnelle, de la réputation organisationnelle et de la performance sociale des 

entreprises sur l’attraction organisationnelle مقدّمة من طرؼCatherine BERUBE ركّزت فيها على الصورة
 التنظيمية للمنظمات و أثرىا على الجاذبية التنظيمية.

  أطروحة دكتورا فرع العلوـ التجارية  بزصص تسويق بجامعة أبو بكنر بالقايد تلمساف من إعداد الطالب لّزور حاج أحمد
ركّز فيها الباحث عن بسوقع الصورة في لراؿ  le positionnement de l’image perçue de l’entrepriseبعنواف 

الصناعات الغذائية؛ تعتبر ىذه الدراسة الأقرب لدوضوعنا كونها ىدفت إلذ دراسة صورة الدؤسسات الجزائرية مقارنة بالدؤسسات 
مؤسسات جزائرية، 10 الغرب الجزائري و عائلة في 260الجنبية في سوؽ الصناعات الغذائية الجزائرية، من خلاؿ استجواب 

 وتوصّل الباحث إلذ النتائج التالية:
 دور الغلاؼ و الاشهار في برستُ صورة الدؤسسات؛ -
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صورة الدؤسسات الجزائرية بزتلف حسب القطاع فالدؤسسات الناشطة في لراؿ الدشروبات الغازية بستلك صورة حسنة  -
 لراؿ صناعة البسكنويت و الياغورت؛مقارنة بالدؤسسات الجزائرية الناشطة في 

 عامل بلد الدنشأ ليس لو تأثتَ في لراؿ الدنتجات العادية. -
  بحث مقدّـ من طرؼ جمعية تطوير التًبية في إفريقياADEA  التابعة للبنك العالدي بدوضوعtechniqueset 

outilsdelacommunicationinstitutionnelle الدؤسساتي الدستخدمة لبناء لّخص أىم أدوات الاتصاؿ  2000ديسمبر
صورة الدؤسسة أو العلامة، تطرّؽ البحث إلذ خصائص الصورة الدثالية وىي الالغابية و الصدؽ، الاستمرارية، الأصالة، كما حدّد 

 الادوات الاتصالية الدناسبة للاتصاؿ الدؤسساتي بػ:
 و الجمهور؛أدوات مرتبطة هاوّية الدؤسسة كالشعار و الخطاب الدعلن من الدؤسسة لض -
 الدعلومات التي تنشرىا الدؤسسة عن نفسها أو تنشرىا ىيئات خارجية عنها كرقم الأعماؿ و نتائج الدؤسسة،...؛ -
 الرعاية و النشاطات الختَية؛ -
 الاتصاؿ التظاىري لشثلا في الأبواب الدفتوحة و الصالونات و الدعارض،....؛  -
 حفية، مأدبات الغداء و العشاء الصحفي و الدلف الصحفي؛العلاقات الصحفية مثل الحوارات و الندوات الص -
 أدوات الاتصاؿ الداخلي كالاجتماعات، السفريات، التحفيزات، .... -

بعد ىذا الجانب النظري ننتقل الآف إلذ الجانب التطبيقي و التحليلي لواقع صورة الدؤسسات الجزائرية في الخارج، ودور الاتصاؿ 
 الدؤسساتي في ذلك.

Iبعد أف تطرقّنا في الصفحات السابقة إلذ الأدبيات النظرية حوؿ كلّ من الاتصاؿ الدؤسساتي و صورة قة و الأدوات:/الطري
الدؤسسة، سوؼ نتطرّؽ فيما تبقّ من الدقاؿ إلذ دراسة حالة الدؤسسات الجزائرية سواء الدصدّرة أـ الدستوردة من خلاؿ تقديم أىمّ 

 ALGEX - SAFEX - CAGEX – LEىذه الدؤسسات و الذيئات الدرافقة لذا الأدوات الاتصالية التي تستخدمها 
MINISTAIRE DU COMMERCE .ودراسة صورتها لدا الشركاء الأجانب 

لدراسة ىذا الدوضوع استعناّ بدجموعة من الأدوات الاحصائية سواء تعلّق الأمر بالأدوات الوصفية أو التحليلية مثل / الطريقة:1
 .SPSS21، وذلك من خلاؿ لسرجات برنامج Tau-B de Kendallلارتباط الدنواؿ و معامل ا

 :ىو أداة توظفها الدؤسسة لدينا الدتغتَ الدستقل متمثّلا في الاتصاؿ الدؤسّساتي التي يعرّؼ على أنوّ تقديم المتغيرات
، ومن أدواتو لصد الحفاظ عليها لتنسيق وتكنييف نشاطاتها الاتصالية الداخلية و الخارجية و بناء صورة الدؤسسة وسمعة لذا و

العلاقات العامة و الصحفية، الاتصاؿ التظاىري، جماعات الضغط، الاشهار. بالنسبة لدراستنا ىذه سوؼ لضدّد الأدوات التي 
 في لراؿ الاتصاؿ الدؤسّساتي. اتعتمد عليها الدؤسسات الجزائرية و الذيئات الدرافقة لذا من أجل تنفيذ استًاتيجيته

غتَ التابع يتمثّل في صورة الدؤسسات الجزائرية لدى شركائها في الخارج، و تعرّؼ صورة الدؤسسة على أنّها خلاصة ذىنية ، و الدت
شخصية ، منحازة ، مستقرة ، انتقائية و مبسطة ، يقوـ هاا الفرد لعناصر البيئة التي تعيش فيها أو ىي نتيجة لتفاعل لرموعة من 

و كتدقيق فإننّا سوؼ نتطرّؽ في دراستنا فقط إلذ فئة . ف العناصر الدكنونة لذا لدى الجماىتَ الدستهدفةالصور التي تتمتع هاا لستل
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من الجمهور متمثلّة في الدتعاملتُ التجاريتُ سواء كانوا زبائن أو مورّدين وذلك بسبب صعوبة الوصوؿ إلذ الفئات الأخرى 
 السلطات العمومية الجنبية و الجمهور الواسع.

 قمنا أوّلا بإجراء مقابلة مع رئيس مصلحة التصدير بوزارة التجارة، وذلك لدعرفة الصورة الدرغوبة لدى الوزارة الطريقة: تقديم
عموما ولدى الدؤسسات الجزائرية بالخصوص، و التي تسعى لبنائها لدى الدتعاملتُ الأجانب، وكذلك معرفة أىمّ الأدوات 

استبياف وُجّو إلذ عينة من الدتعاملتُ التجاريتُ الأجانب لدعرفة الصورة الددركة  قمنا بإجراءالدستخدمة في ذلك.بعد ذلك 
 للمؤسّسات الجزائرية لديهم، و أىم جوانب الصورة التي لؽكنن التًكيز عليها لتحستُ صورة الدؤسسات الجزائرية أو تدعيمها.

نات و لرموعة من الأدوات الإحصائية سوؼ نفصّلها كما ذكرنا سابقا فقد استعناّ بأداتتُ من أدوات جمع البيا/ الأدوات:2
 لاحقا.

  :على الساعة العاشرة مع رئيس مصلحة التجارة الخارجية بوزارة التجارة،  2017مارس 12أُجريت الدقابلة يوـ تقديم المقابلة
النتائج المحقق في لراؿ الاتصاؿ تّم طرح خمس أسئلة تتعلّق بالصورة الددركة، الصورة الدرغوبة، الأدوات الاتصالية الدستخدمة و 

 الدؤسّساتي. 
 :تقديم الاستبيان 
  : الاستبياف الذي وضعناه يسمح لنا بالإجابة عن إشكنالية ىذا البحث و الذي تتمحور حوؿ تأثتَ أهداف الدراسة

كنوف موجها بالسؤالتُ الاتصاؿ الدؤسّساتي على صورة الدؤسّسات الجزائرية لدى الدتعاملتُ الأجانب .و لذا ىذا الاستبياف سي
 الفرعيتُ التاليتُ:  

 .كيف ىي صورة الدؤسسات الجزائرية لدى متعامليها الأجانب؟ -
 ىل ىناؾ علاقة بتُ أدوات الاتصاؿ الدؤسّساتي وصورة الدؤسّسات؟ -
 :ض لتحقيق أىداؼ البحث تم انتهاج الاستطلاع عبر الاستبياف ولذذا نستهل البحث بتقديم بعأسلوب تنفيذ الدراسة

 الدفاىيم الخاصة بالدراسة: 
من خلاؿ دراستنا الديدانية قمنا باختيار عينة من لرتمع الدراسة الدتمثل في الدتعاملتُ الأجانب :البحث باستطلاع الرأي  -

 سواء كانوا مورّدوف أـ زبائن للمؤسّسات الجزائرية )العينة القصدية( 
 استبيانا ، اذ أف معدؿ الاستًجاع ىو  22بيا( تم استًجاع )متعاملا أجن افرد 30العينة: تتكنوف ىذه العينة من  -

  %73اي ما يعادؿ  0.73الذي يقدر بػػػػػػ 
 أسئلة شخصية تتمثل في : 3سؤالا، منها  16حيث يتكنوف ىذا الاستبياف من 

 طبيعة العلاقة مع الدؤسسة الجزائرية -طبيعة الدؤسسة          -   لراؿ النشاط - 
سؤالا موضوعيا تتمثل في لزورين الأوّؿ حوؿ بعض مكنوّنات الصورة الدرغوبة من طرؼ الدؤسّسات الجزائرية و الذيئات  13ها ومن

من خلاؿ  الدرافقة لذا، و المحور الثاني حوؿ بعض الأدوات الاتّصالية الدمكنن الاعتماد عليها لتحستُ و تدعيم الصورة الدرغوبة.
 دراسة نتائج التحليل باستعماؿ أدوات الإحصاء الوصفي متمثلّة في التوزيع التكنراري و حساب اختبار الفرضيات توصلنا الذ
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الدنواؿ الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري، وأدوات الاحصاء التحليلي متمثلّة في اختبارات التحليل الثنائي كاختبار العلاقة كي 
 للمتغتَات التًتيبية.Tau-B de Kendallتربيع للمتغتَات الإسمية و اختبار 

 قاعدة البيانات: 
 يتمثّل لرتمع الدراسة في لرموع الدتعاملتُ الأجانب الذي يتعاملوف مع الدؤسّسات الجزائرية :تحديد مجتمع الدراسة

 سواء كمورّدين أـ كزبائن.
 ينبغي اتباعها في إف طريقة اختيار العينة من أىم الدراحل و الخطوات التي :تحديد حجم العينة و إجراءات سحبها 

الدراسة الاقتصادية لاف طبيعة الدوضوع ىي التي بردد نوع و أسلوب الدراسة فهذا يفرض على الباحث الاعتماد على أسلوب 
 الدعاينة إذ لا نستطيع أف ندرس كل أفراد المجتمع بل نقتصر على دراسة جزء من المجتمع ىو العينة .

 التجاريتُ الأجانب و نظرا لكنبر حجم المجتمع الددروسة و لتقيدنا بعامل الوقت ولزدودية فمجتمع الدراسة يشمل جميع الدتعاملتُ
 الإمكنانيات البشرية و الدادية فقد قررنا استخداـ أسلوب العينة و اعتمدنا طريقة العينة القصدية  .

يث تم توزيع الاستمارات عليهم بطريقة فردا تم سحبها بطريقة عشوائية. ح 30بعد الدراسة السطحية للمجتمع اعتمدنا عينة من 
، و عن طريق البريد الإلكنتًوني 2017ماي  12شخصية بالنسبة للموردين الأجانب أثناء الدعرض الدولر الدقاـ بالجزائر يوـ 

 بالنسبة للزبائن الأجانب بدساعدة رئيس مكنتب التصدير بوزارة التجارة.
II/تقديم و برليل نتائج الدقابلة و الاستبياف اللذاف قمنا هاما اثناء دراستنا،  طة إلذ ىذه النقسوؼ نتطرؽ في النتائج و المناقشة

 لزاولتُ اختبار فرضيات البحث كما تقتضيو أصوؿ البحث العلمي.
كما سبق وأف وضّحنا فإفّ الدقابلة بّست مع مسؤوؿ التجارة الخارجية بوزارة التجارة، و كانت / نتائج المقابلة و مناقشتها:1
كنوّنة من خمس أسئلة مفتوحة تهدؼ إلذ معرفة الصورة الدرغوبة التي تريد الذيئات الدرافقة للمؤسسات الجزائرية و الدؤسسات م

معرفة الادوات الاتصالية التي تعتمد عليها لبناء تلك الصورة الدرغوبة و  الجزائرية بناءىا و تدعيمها لدى الدتعاملتُ الاجانب،
 م لصورة الدؤسسات الجزائرية لدى الدتعاملتُ الأجانب؟تدعيمها، وىل ىناؾ تقيي

-winكانت إجابة الدسؤوؿ لدى وزارة التجارة أفّ الصورة الدرغوب في بناءىا تتميّز بالجديةّ و الثقة الدتبادلة حتى تكنوف العلاقة )
win  من أدوات الاتصاؿ الدؤسّساتي لعا:رابح( ، و اعتمدت الذيئات الدرافقة و الدؤسسات الجزائرية على أداتتُ أساسيتتُ–رابح  
إفّ ألجاكس التي تسعى إلذ ترقية الصادرات تعمل على تسهيل مشاركة الدؤسّسات الجزائرية في عدّة معارض  المعارض: -

  2016فيفري 1جانفي/25معرض الخرطوـ السوداف  -:  2016و صالونات نذكر منها في 
 2016مارس  16/25معرض القاىرة مصر -                                                    

 2016أفريل  13/16معرض ىانوي فييتناـ -                                                    
 2016نوفمبر4أكتوبر/31معرض ىافاف كوبا -                                                    

 2017سبتمبر 7/10صالوف اسطنبوؿ تركيا  -             :                   2017و في سنة 
 2017سبتمبر  26/29صالوف كوالالدبور ماليزيا -                                                   
 2017أكتوبر  7/11صالوف كولن ألدانيا -                                                   
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مدى حرص ألجاكس على بسكنتُ الدؤسسات الجزائرية الراغبة في التصدير من الدشاركة في ىذه الدعارض من خلاؿ ىذا العرض نرى 
الدولية الدهمة، لكنن ما يعاب على ىذه الدشاركات ىو أنّها تهدؼ إلذ الحصوؿ على طلبيات من الخارج و بالتالر فالذدؼ 

بتًسيخ صورة الدؤسسة في الخارج، والدنتدى الاقتصادي الأساسي ىو ىدؼ بذاري قصتَ الأجل وليس ىدؼ استًاتيجي يعُتٌ 
 الافريقي الأختَ بالجزائر يعكنس ىذه الحقيقة الدؤسفة.

الجزائر معروفة بعملها الدبلوماسي و الصامت في المجاؿ السياسي بالدرجة الأولذ والاقتصادي بدرجة  جماعات الضغط: -
ساء الدؤسّسات على تفعيل ىذه القناة الدهمة جدّا لدخوؿ أسواؽ أجنبية اقل وذلك منذ عهد مسعود زغّار، اليوـ يعمل منتدى رؤ 

 سنة بإيرلندا.  30بأفضل الشروط مثلما حدث في زيارة رئيس الدنتدى إلذ إيرلندا و الاستعانة برجل أعماؿ جزائري مقيم منذ 
رافقة تسعى إلذ عكنس صورة إلغابية عن بالنسبة للصورة الدرغوبة كانت إجابة الدسؤوؿ الدستجوب أفّ الوزارة و الذيئات الد -

وذلك بالتًكيز على جودة الدنتجات الجزائرية وجدّية و مهنية  الجزائر أوّلا و الدؤسّسات الجزائرية ثانيا خاصة الدؤسسات الدصدّرة،
 الدؤسسات الجزائرية.

اقرّ بأنوّ ليست ىناؾ دراسة حوؿ  أمّا بالنسبة للسؤاؿ حوؿ الصورة الددركة من طرؼ الدتعاملتُ الأجانب فإفّ الدسؤوؿ -
 ىذه النقطة، لكنن ىناؾ أصداء عن أفّ الدتعاملتُ الأجانب راضوف عن علاقتهم بالدؤسسات الجزائرية.

كتعقيب عن أجوبة الدقابلة لؽكنننا أف نقوؿ أفّ السلطات العمومية تعي جيّدا دور صورة البلد و الدؤسسات من أجل 
الريع، لكنن العمل على بناء ىذه الصورة في بدايتو فقط إذ أفّ الأدوات الاتصالية الدستخدمة لا النهوض بالاقتصاد الوطتٍ خارج 

تتعدّى الدشاركة في الدعارض الدولية و بعض الضغط من طرؼ جزائريتُ مقيمتُ بالخارج كمحاولة لإنشاء لوبي جزائري.بالنسبة 
 يها لعدة أسباب منها:لبقية الأدوات فإننّا لصد الدؤسسات الجزائرية لا تلجأ إل

 عدـ دراية القائمتُ على الدؤسسات الجزائرية بألعية التسويق الدؤسساتي و أثره؛ -
 صعوبات قانونية بسنع التمويل و الرعاية و النشاطات الختَية بالخارج بسبب القيود على برويل الأمواؿ إلذ الخارج؛ -
 عدـ التحكّنم في أدوات الاتصاؿ الدؤسساتي؛ -
 لجوء إلذ مكناتب الاستشارة؛غياب ثقافة ال -
 التفكنتَ في الجانب التجاري و البحث عن الربح وإلعاؿ جانب الاستمرارية )غياب التفكنتَ الاستًاتيجي(. -

ىذه الأسباب بذعلنا نقوؿ أفّ الاىتماـ بالاتصاؿ الدؤسساتي و صورة الدؤسسة لا لؽثّلاف أولوية بالنسبة للمؤسسات الجزائرية ما 
 ألعيتهما و دورلعا في برقيق أىداؼ الدؤسسة من استمرار و ربح على الددى الطويل.يستوجب التحسيس ب

 / نتائج الاستبيان و مناقشتها:2
 ثبات الاستبيانAlpha Cronbach:   قبل البدء في تقديم و برليل نتائج الاستبياف نقوـ بدراسة معامل الثبات آلفا

 ونباخ.ر ك
 معامل الثبات  03الجدول رقم

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,701 16 
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 SPSS21مخرجات برنامج المصدر: 
% مايعتٍ أفّ ثبات الاستبياف قوي نسبيا 60% وىو أكبر من 70أي  0.701نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أفّ معامل الثبات ىو 

 دراسة.و بالتالر لؽكنن الاعتماد على نتائج الاستبياف من أجل بقية ال
 بّست الاستعانة بسلّم ليكنارت الخماسي والذي يكنوف ميزانو  التقديري كما يلي:

 الميزان التقديري لسلم ليكارت 10الجدول رقم 
 الاتجاه العام المتوسط المرجح الاستجابة

 عدـ الدوافقة التامة 1.80إلذ  1من  غتَ موافق بساما
 عدـ الدوافقة  2.60إلذ  1.81من  غتَ موافق
 المحايدة 3.40إلذ  2.60من  بدوف رأي

 الدوافقة 4.20إلذ  3.41من  موافق
 الدوافقة التامة 4.20أكبر من  موافق بساما

  تحليل المجموعة الأولى 
 مؤشّرات صورة المؤسسات الجزائرية لدى المتعاملين الاجانب11الجدول رقم 

  راض تماما راض بدون رأي غير راض غير راض تماما الاسئلة
 

 المتوسط المرجح

 
 
 الاتجاه العام

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
% % % % % 

 الرضا 3.64 4 12 - 6 - احترام الآجال
- 27.3 - 54.5 18.2 

 الرضا 3.64 3 12 4 2 1 احترام بنود العقد
4.5 9.1 18.2 54.2 13.6 

 الرضا 3.41 2 9 8 2 1 سهولة التفاوض
4.5 9.1 36.4 40.9 9.1 

 الرضا التاـ 4.27 7 14 1 - - الثقة
- - 4.5 63.6 31.8 

 الرضا التاـ 4.23 6 15 1 - - الجدية
- - 4.5 68.2 27.3 

 الرضا 3.83 المتوسط المرجح العام

 SPSS21     بالاستعانة بمخرجات  انالمصدر: من إعداد الباحث
القوؿ أفّ الرضا ىو الابذاه العاـ لدى الدتعاملتُ الأجانب حوؿ علاقتهم بالدؤسّسات الجزائرية، و من خلاؿ نتائج الجدوؿ لؽكنن 

 ىو ما يفيد أفّ صورة الدؤسّسات الجزائرية حسنة عند ىؤلاء الدتعاملتُ و من أىم خصائصها الثقة و الجدية.
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جنبي ىي الثقة و الجدّية بالدرجة الأولذ، و سهولة التفاوض، يتبتُّ لنا من خلاؿ النتائج أفّ ما لؽيّز بتُ الطرفتُ الجزائري و الأ
احتًاـ الآجاؿ و شروط العقد بالدرجة الثانية، ما يعتٍ أفّ النقاط الواجب التًكيز عليها لبناء صورة جيدة وإلغابية عن الدؤسسات 

 خلاؿ التحكنم في ستَ عملية التفاوض. الجزائرية ىي العمل احتًاـ آجاؿ و شروط العقود الدبرمة و تسهيل عملية التفاوض من
  تحليل المجموعة الثانية 

 أدوات الاتصال المؤسساتي للمؤسسات الجزائرية 12الجدول رقم 
  موافق تماما موفق بدون رأي غير موافق غير موافق تماما الاسئلة

 
 المتوسط المرجح

 
 
 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار الاتجاه العام

% % % % % 
 الدوافقة التامة 4.73 16 6 - - - المعرض مهمة لإنشاء العلاقات

- - - 27.3 72.7 

 المحايدة 3.00 4 1 10 5  2 المؤسسات الجزائرية تلجأ الى مكاتب الاستشارة
9.1 22.7 45.5 4.5 18.2 

 وافقةالد 3.50 3 10 6 1 2 العلاقات الدبلوماسية تسهل العلاقة بين المؤسسات
9.1 4.5 27.3 45.5 13.6 

الصور المحلية للمتعامل الجزائري هي معيار لاتخاذ 
 القرار

 الدوافقة التامة 4.27 10 9 2 1 -
- 4.5 9.1 40.9 45.5 

 الدوافقة 3.64 6 8 4 2 2 رأي مكاتب الخبرة مهم لاتخاذ قرار الشراكة

9.1 9.1 18.2 36.4 27.3 

 الدوافقة التامة 4.45 11 10 1 - - امل الجزائري استراتيجيةالعلاقة مع المتع
- - 4.5 45.5 50 

 الدوافقة 3.93 المتوسط المرجح العام

 SPSS21     بالاستعانة بمخرجات  انالمصدر: من إعداد الباحث
حوؿ عناصر الاتصاؿ الدؤسّساتي، و من خلاؿ نتائج الجدوؿ لؽكنن القوؿ أفّ الدوافقة ىي الابذاه العاـ لدى الدتعاملتُ الأجانب 

لتُ بالتالر على الدؤسّسات الجزائرية و الذيئات الدرافقة لذا الاىتماـ بالصالونات و الدعارض لأنها تعتبر أىمّ أداة للتواصل مع الدتعام
لية حسب متوسط الأجانب، كما لغب أف تهتم ىذه الدؤسّسات بصورتها المحلية كوف الصورة الدولية ىي انعكناس للصورة المح

الذي يشتَ للموافقة التامة على أفّ الصورة المحلية مهمة جدا لابزاذ قرار التعامل مع الدؤسّسات الجزائرية، كما أفّ اللجوء  4.27
ط إلذ مكناتب الاستشارة يعتبر أحد العناصر الدهمّة لذا على الدؤسسات الجزائرية الاعتماد عليها أكثر فأكثر و ىذا ما يؤكده الدتوس

 وىو ما يعتٍ موافقة العينة على دور مكناتب الاستشارة . 3.64الدرجح 
 :نبدأ بدراسة الارتباط بتُ لرموعة من الدتغتَات وذلك باستخداـ اختبار التحليل الاحصائيTau-

BdeKendall الذي تكنوف نتيجتو ذات دلالة ابتداء منsig = 0.05وsig= 0.01:وكانت النتائج كالتالر 
 حسب الجدوؿ التالر: برلّل النتائج

 تفسير معامل الارتباط 13الجدول رقم 
 نتيجة معامل الارتباط نوع الارتباط
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 r=0 منعدم

 r <0.25 >0.00 ضعيف

 r <0.75 >0.25 متوسط

 r <1 >0.75 قوي

 r=1 تام
 r سالب علاقة عكنسيةrموجب علاقة طردية 

 علاقة مدة التعامل مع الرضا عن احترام شروط العقد 
 احتًاـ شروط العقد والرضا عنمعامل الارتباط بتُ مدة التعامل 14دوؿ رقم الج

Corrélations 

 A quand  remontes 
votre relation avec 

le partenaire 
Algérien ? 

satisfactions du 
respect des 

termes du contrat 

Tau-B de 
Kendall 

A quand  remontes votre relation avec le 
partenaire Algérien ? 

Coefficient de corrélation 1,000 ,535
**

 

Sig. (bilatérale) . ,006 

N 22 22 

satisfactions du respect des termes du 
contrat 

Coefficient de corrélation ,535
**

 1,000 

Sig. (bilatérale) ,006 . 

N 22 22 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 SPSS21مخرجات برنامج المصدر: 
من خلاؿ نتيجة الاختبار يتبتُّ لنا أف العلاقة بتُ الدتغتَين ىي علاقة طردية متوسطة القوة كوف معامل الارتباط لزصور بتُ 

عامل ، بالتالر لغب على الدؤسسات الجزائرية ما يعتٍ أنوّ كلّما زاد الرضا عن احتًاـ شروط العقد زادت مدة الت 0.75و  0.25
احتًاـ التزاماتها قدر الدستطاع ما يعطي صورة إلغابية عنها و بالتالر يسمح للتعامل أف يستمر ما لػقق مصلحة الطرفتُ، وىذا ما 

 لػقق ىدؼ الدؤسّسة الدتمثّل في الاستمرارية.
 :ّعلاقة الرضا عن الثقة بالرضا عن الجدية 

 معامل الارتباط بين الثقة و الجديةّ 16الجدول رقم 
Corrélations 

 satisfaction du  
sérieux 

satisfaction de 
la confiance 

Tau-B de Kendall 

satisfaction du  sérieux 

Coefficient de corrélation 1,000 ,435
*

 

Sig. (bilatérale) . ,038 

N 22 22 

satisfaction de la confiance 

Coefficient de corrélation ,435
*

 1,000 

Sig. (bilatérale) ,038 . 

N 22 22 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 SPSS21مخرجات برنامج  المصدر:
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ة القوة كوف معامل الارتباط لزصور بتُ من خلاؿ نتيجة الاختبار يتبتُّ لنا أف العلاقة بتُ الدتغتَين ىي علاقة طردية متوسط
ما يعتٍ أنوّ كلّما زادت الجدية في التعامل زادت الثقة، و منو لؽكنن القوؿ أفّ التًكيز على إظهار الجديةّ كمكنوّف  0.75و  0.25

 من مكنوّنات صورة الدؤسسة يعتبر عنصرا مهمّا.
دت، وىذا ما أكّدناه في تتمثّل جدّية الدؤسّسة في احتًامها لشروط العقد و الآجاؿ ا لدتفق عليها، و سهولة فضّ النزاعات إف وُج 

تسمح  ة، ىذه الجدّية سوؼ تسمح للمؤسّسات الجزائرية بكنسب ثقة الدتعامل الأجنبي و بالتالر بناء صورة إلغابي11الجدوؿ رقم 
 درجات الوفاء والولاء. لذا باستثمارىا على الددى البعيد بجعل ىذا الدتعامل مدافعا عن الدؤسّسة وىي أعلى

 :علاقة أهمّية الصالونات و المعرض بكون العلاقة مع المتعامل الجزائري استراتيجية 
 معامل الارتباط بين أهمّية الصالونات بكون العلاقة مع المتعامل الجزائري استراتيجية 17الجدول رقم 

Corrélations 

 Les foires et salons sont 
importants pour tisser des 

relations avec des 
partenaires étrangers 

Votre relation avec 
le partenaire 
Algérien est 
stratégique 

Tau-B de Kendall 

Les foires et salons sont 
importants pour tisser des 

relations avec des partenaires 
étrangers 

Coefficient de 
corrélation 

1,000 
*

5,53 

Sig. (bilatérale) . ,012 

N 22 22 

Votre relation avec le partenaire 
Algérien est stratégique 

Coefficient de 
corrélation 

,535
*

 1,000 

Sig. (bilatérale) ,012 . 

N 22 22 

est significative au niveau 0,05 (bilatéral).*. La corrélation  

 SPSS21خرجات برنامج م المصدر:
من خلاؿ نتيجة الاختبار يتبتُّ لنا أف العلاقة بتُ الدتغتَين ىي علاقة طردية متوسطة القوة كوف معامل الارتباط لزصور بتُ 

 ما يعتٍ أفّ بداية العلاقة عن طريق الصالونات و الدعارض لؽكننها أف تتطوّر إلذ مستوى استًاتيجي. 0.75و  0.25
لاتنا للجداوؿ السابقة دور وألعيّة التظاىرات التجارية في بناء علاقة جيدة مع الدتعامل الأجنبي، و نتيجة ىذا ذكرنا أثناء برلي

الارتباط تزيد برليلنا عمقا و تأكيدا كونها بتُّ أف دور الصالونات و الدعارض ليس فقد قصتَ الأجل من خلاؿ إبراـ صفقة بذارية، 
 منو كما ذكرنا في برليلنا لنتيجة الاختبار أعلاه. ةيسمح للمؤسّسة الجزائرية بالاستفادبل ىو دور استًاتيجي طويل الأجل 

 :علاقة رأي مكاتب الاستشارة بأهمية العلاقات الدبلوماسية بين البلدين 
 معامل الارتباط بين رأي مكاتب الاستشارة بأهمية العلاقات الدبلوماسية بين البلدين 18الجدول رقم 

Corrélations 

 L’avis des bureaux de 
consulting est primordial 

pour la prise d’une 
décision de partenariat 

Les relations 
diplomatiques 
facilitent les 

accords entre 
partenaires 

économiques 

Tau-B de Kendall 

L’avis des bureaux de consulting 
est primordial pour la prise d’une 

décision de partenariat 

Coefficient de corrélation 1,000   
*

,398 

Sig. (bilatérale) . ,030 

N 22 22 

Les relations diplomatiques 
facilitent les accords entre 
partenaires économiques 

Coefficient de corrélation   ,398
*

 1,000 

Sig. (bilatérale) ,030 . 

N 22 22 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
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 SPSS21مخرجات برنامج  المصدر:
من خلاؿ نتيجة الاختبار يتبتُّ لنا أف العلاقة بتُ الدتغتَين ىي علاقة طردية متوسطة القوة كوف معامل الارتباط لزصور بتُ 

قات الدبلوماسية بتُ البلدين و رأي مكناتب الاستشارة لديهم علاقة طردية معتبرة، ما يعتٍ ما يعتٍ أفّ العلا 0.75و  0.25
واجب الاىتماـ براي مكناتب الاستشارة و التًكيز على جماعات الضغط لتحستُ العلاقات الدبلوماسية بتُ البلدين و بالتالر بناء 

 علاقة استًاتيجية بتُ الدتعاملتُ الجزائريتُ و الأجانب.
فّ دور العلاقات الدبلوماسية في الاقتصاد يتمثّل في مدى سعي الجهات السياسية لاستغلاؿ علاقاتها من أجل جلب مشاريع و إ

صفقات لدؤسسات البلد، ىذا السعي يكنوف من خلاؿ بناء صورة جيدة عن البلد و مؤسّساتو الرسمية، و من خلاؿ لعب دور 
نقصد ىنا تدخّل الدولة في التعاملات التجارية ولكنن لرردّ التسويق و التًويج لصرامة الضامن بالنسبة للمتعاملتُ الأجانب، لا 

الدولة و التزامها بحماية حقوؽ الطرفتُ في حالة النزاعات بصفة موضوعية وحيادية يعُتبر مؤشرا موجبا يساعد على وجود علاقات 
ي يعتبر بدثابة مؤشّر إلغابي لػسّن صورة البلد و بالتالر صورة جيدة بتُ الدتعاملتُ الجزائريتُ و الأجانب، فالنشاط الدبلوماس

 الدؤسسات التابعة لو.
بستلك الجزائر جالية ذات مستوى عالر و في مناصب مرموقة بأغلب دوؿ العالد، كما أنّها بستلك من الصداقات ما يسمح لذا 

اسية للجزائر، و تعتبر جماعات الضغط من الأدوات بتشكنيل لوبيات في ىذه البلداف للدفاع عن الدصالح الاقتصادية و السي
 الاتصالية الدولية الدهمة جداّ نظرا لفعّاليتها و تأثتَىا الكنبتَ على ابزاذ القرار في تلك الدوؿ، كما تعتبر اليقظة الاستًاتيجية و

 ئرية في الخارج.الذكاء الاقتصادي مفتاحاف آخراف لؽكنن التًكيز عليهما لبناء صورة جيدة عن الدؤسسات الجزا
 :علاقة الثقة بطبيعة العلاقة بين الطرفين 

 علاقة الثقة بطبيعة العلاقة بين الطرفين 19الجدول رقم 
Tableau croisé satisfaction de la confiance * relation à l'import ou à l'export 

Effectif   

 relation à l'import ou à l'export Total 

fournisseur client 

satisfaction de la 
confiance 

sans avis 0 1 1 

Satisfait 2 12 14 

complètement satisfait 2 5 7 

Total 4 18 22 

 SPSS21 مخرجات برنامج المصدر: 
الجزائرية من الجدوؿ أعلاه يتبتُّ أف عامل الثقة متوفرّ بتُ الطرفتُ خاصة في لراؿ التصدير وىو نقطة قوّة على الدؤسسات 

 الاستثمار فيها من أجل تدعيم صورتها لدى الدتعامل الأجنبي.
إفّ واقع الدبادلات التجارية الجزائرية يستدعي استغلاؿ كلّ نقاط القوة الدتاحة للمؤسسات الجزائرية من أجل زيادة نسبة الدبادلات 

عاملتُ الأجانب في لراؿ التصدير خصوصا بات واجبا عليها خاصة في لراؿ التصدير، و بدا أفّ الشركات الجزائرية تتمتّع بثقة الدت
 استغلاؿ ىذه النقطة وذلك بالتًويج لذا و التأكيد عليها أثناء نشاطها التًولغي عموما و الاشهاري خصوصا.

 :علاقة الجديةّ بطبيعة العلاقة بين الطرفين 
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 علاقة الجدّية بطبيعة العلاقة بين الطرفين 20الجدول رقم 
Tableau croisé satisfaction du  sérieux  * relation à l'import ou à l'export 

Effectif   

 relation à l'import ou à l'export Total 

fournisseur client 

satisfaction du  sérieux 

sans avis 0 1 1 

Satisfait 2 13 15 

complétement satisfait 2 4 6 

Total 4 18 22 

 SPSS21     مخرجات برنامج لمصدر: ا
من الجدوؿ أعلاه يتبتُّ أف عامل الجدّية في نظر الدتعامل الأجنبي متوفرّ في الطرؼ الجزائري خاصة في لراؿ التصدير وىو نقطة قوّة 

 على الدؤسسات الجزائرية الاستثمار فيها من أجل تدعيم صورتها لدى الدتعامل الأجنبي.
ة أخرى للمؤسسات الجزائرية بعد نقطة الثقة وىي نقطة الجدّية، ىتاف النقطتاف تعتبراف من أىمّ الدؤشّرات يوضّح الجدوؿ نقطة قو 

و الجدوؿ أعلاه فإفّ الدؤسسات الأجنبية راضية عن  11التي ترتكنز عليها الصور الجيدة لأي مؤسّسة، فكنما بينّا في الجدوؿ رقم 
عن الجدية و الثقة لدى الدؤسسات الجزائرية، و ىذا يعتبر مفتاحا لتدعيم صورة  احتًاـ الآجاؿ و شروط العقد و راضية بساما
 الدؤسسات الجزائرية لدى الدتعاملتُ الأجانب.

 الخاتمة:
إفّ موضوع الاتصاؿ الدؤسساتي و صورة الدؤسسة على الدستوى الدولر يعتبر من الدواضيع الذامة و التي تستدعي الدراسة و 

 علنا لضاوؿ معالجة ىذا الدوضوع رغم قلّة الدراجع و عدـ بذاوب الدؤسسات معنا.الاىتماـ، وىذا ما ج
بعد أف قمنا بتوضيح الصورة الدرغوب بناؤىا من طرؼ الدؤسسات الجزائرية و الذيئات الدرافقة لذا، و بعد أف أبناّ عن أدوات 

ة لدى الدتعاملتُ الأجانب عن الدؤسسات الجزائرية، و الاتصاؿ الدؤسّساتي الدستخدمة لذذا الغرض، حاولنا دراسة الصورة الددرك
  :جاءت نتائج الدراسة كالتالي

الدؤسسات الجزائرية و الذيئات الدرافقة لذا تسعى إلذ إظهار الدؤسسات الجزائرية على أنها أىل للثقة وذلك من خلاؿ  -
 الجدية و الدهنية التي بسيّز الدؤسسات الجزائرية؛

الدولية ىي الأداة الأىم التي تلجأ إليها الدؤسسات الجزائرية من أجل لزاولة بناء صورة إلغابية  الدشاركة في التظاىرات -
 لدى الدتعاملتُ الأجانب؛

 يعتبر الدتعاملوف الأجانب أفّ الدؤسسات الجزائرية أىل للثقة و ىو عنصر مهم يدعّم الصورة الدرغوبة؛ -
من العناصر الاساسية التي يعتقد الدتعاملوف الاجانب أنّها تسهم في  عنصر الجدية و الاستعانة بدكناتب الخبرة يعتبراف -

 برستُ صورة الدؤسسات الجزائرية؛
اعتبار الدتعاملتُ الأجانب أفّ علاقتهم مع الدؤسسات الجزائرية ىي علاقة استًاتيجية يبتُّ ألعيّة أف تكنوف الصورة الددركة  -

 إلغابية إلذ أقصى ما لؽكنن؛
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بلوماسية بتُ بلد الدتعامل الأجنبي و الجزائر من العناصر التي تدعم و تقوّي الرغبة في إنشاء علاقة مع تعتبر العلاقات الد -
الدؤسسات الجزائرية، و ىو ما يبتُّ ألعيّة صورة البلد لتدعيم صورة الدؤسسة الجزائرية، فأثر بلد الدنشأ معلوـ لدى كل 

 بيات و ألعيّتها في ىذا المجاؿ؛مهتم هاذا المجاؿ، كما يعكنس ىذا العنصر دور اللو 
من العناصر الدهمّة الواجب على الدؤسسات الجزائرية الاىتماـ هاا ىي صورتها لزليّة، كوف ما يدفع الأجانب إلذ التعامل  -

 مع مؤسسة جزائرية أو عدـ التعامل معنا ىو صورة ىذه الدؤسسة على الدستوى المحلّي.
 ؿ أفّ فرضيات البحث و لدتمثلة في:من خلاؿ النتائج السابقة لؽكنننا القو 

 الدؤسسات الجزائرية تلجأ إلذ الصالونات و الدعارض كأداة  للاتصاؿ الدؤسساتي. -
 صورة الدؤسسات الجزائرية بالخارج تتّصف بالضعف و الغموض. -

كوف الدتعاملتُ الأجانب بينّوا   قد تّم تأكيد الفرضية الأولذ من خلاؿ الدقابلة مع مسؤوؿ وزارة التجارة و نفي نسبي للفرضية الثانية
 يبق الكنثتَ من العمل لتدعيم ىذه الصورة.أف عنصري الثقة و الجدّية متوفرّين في الدؤسسات الجزائرية، ولكنن 

 اقتراح التوصيات التالية:لؽكنننا بعد ىذه النقاط 
 ؤسّساتي وصورة الدؤسسة؛تكنوين مستَّي الدؤسسات و العاملتُ في لراؿ التصدير بالخصوص في موضوع الاتصاؿ الد -
 على الذيئات الدرافقة و وزارة التجارة القياـ بدراسات حوؿ صورة البلد و الدؤسسات الجزائرية في الخارج؛ -
 السماح للمؤسسات الجزائرية بتنفيذ الاستًاتيجية الاتصالية بالخارج؛ -
ليتها الاجتماعية، و تقوية مسالعتها في سعي الدؤسسات الجزائرية إلذ برستُ صورتها المحلية من خلاؿ برمّلها لدسؤو  -

 الجانب الاجتماعي؛
 استغلاؿ الجالية الجزائرية في الخارج لتشكنيل جماعات ضغط في المجاؿ الاقتصادي و التجاري؛ -
سعي السلطة السياسية و الدبلوماسية إلذ العمل على التسويق لصورة البلد و الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية من خلاؿ  -

 ت الرسمية، تقديم لزاضرات، مداخلات صحفية،...الزيارا
 في الختاـ و كآفاؽ لذذا البحث نقتًح على الباحثتُ الدهتمتُ هاذا الدوضوع الجوانب التالية:

 دور الاتصاؿ الدؤسساتي في تدعيم أثر بلد الدنشأ؛ -
 دور جماعات الضغط في تدعيم صورة الدؤسسة. -
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