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  ملخص:
في حالة كورونا التي أدخلت العالد   حالة غتَ مسبوقة، بسثلت في أزمة 21مع بداية العقد الثاني من القرن بيئة الأعمال  تشهد

بيا على كثتَ من القطياعات سل ثرتأ، حيث طيتَ اليي اال ك  متغتَات البيئةمعقدة من عدم التأكد ولا استقرار والتغتَ السريع والخ
كنت التي بس مواد التنظيف كتلك التي تعم  في لرالأخرى  ؤسسسات ؛ وبالدقاب  شكلت فرص سالضة لدلصناعاتا للعديد من اوشكلت تهديد

 سسةمؤس  ثالمتعزيز صورتها لدى الجمهور، و بسكنت من وبرستُ بسوضعها السوقي إلذ  والذ جانب برقيق الربح معتبرة؛عوائد من برقق 
(Henkel) مستفيدة  تهات الدؤسسسة تدعيم صور استطياع التي من خلالذاعلامة براف و ؛ مركزين على ية التي تنشط في السوق الجزائريةالألدان

  .SWOTبالاستعانة بتحلي  وك  ىيا بذسد ذلك في سياسة ترويجية فعالة ، بتبتٍ استًاتيجية ىجومية معتمدة على نقاط قوتها من الأزمة
 Bref، منتوج الجزائر SWOT، Henkelالدؤسسسة، أزمة كورونا، برلي   إدارة صورة مفتاحية:ات كلم

 JEL  :M19,M31,M39 تصنيفات

Abstract : 

 The business environment witnessed an unprecedented situation at the beginning of the 

second decade of the 21
st
 century, exemplified by the Corona crisis, which brought the world into a 

complex state of uncertainty, instability and rapid and dangerous change that affected environmental 

variables, as it negatively affected many sectors and became a threat to many  industries;  On the other 

hand, opportunities were created for other sectors, especially cleaning materials, which enabled them 

to achieve significant revenues, and in addition to making a profit and improving their position in the 

market, they were able to enhance their image with the public, and the example of Henkel is the 

German company active in the Algerian market and the "Bref" brand  The Foundation was able to 

enhance its image, benefiting from the crisis, trying to clarify how it interacted with the crisis and 

reflected on its image during the Corona Virus pandemic, using a SWOT analysis. 

Keywords: image Enterprise management, Coronavirus Crisis, SWOT Analysis, Henkel Algeria, 

BREF Brand. 

JEL Classification Cods :M19, M31, M39 
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  لدقدمة:ا
أحد الفتَوسات التاجية  19مع تفاقم تبعات ازمة كورونا اليي تسبب فيها فتَوس كوفيد  2020تزامن حلول عام 

الدتحولة شديدة العدوى وسريعة الانتقال اليي تسبب في ش  بيئة الأعمال العالدية وتغيتَ نمط حياة المجتمع الدولر وإلذ العزل 
-أغلب الدول في لزاولة لكبح انتشار الوباء والتقلي  من نسبة الإصابات والوفيات؛ كح  وحيدالاجتماعي العام أو الجزئي في 

 لرابهة الوباء في ظ  عجز الطيرق الاستشفائية الأخرى.-حسب الخبراء
في حالة غتَ مسبوقة انعكست على لستلف متغتَات البيئة الكلية الاقتصادية، الاجتماعية، السياسية ...إلخ ، وحتى  

زئية والداخلية أيضا، أثر ىيا التغيتَ البيئي الدفاجئ على الدؤسسسات وصورتها ولا يزال امتداده مستقبلا بشك  سلبي او إيجابي الج
مباشر أو غتَ مباشر؛ ك  واحدة على حسب حالتها بالنظر إلذ وضعيتها وكيفية تفاعلها مع الأزمة، اما باقتناصها لذا كفرصة 

تفعي  العلاقات العامة في إدارة الأزمة ولعب الدور اليي ينتظره منها الجمهور بالدساهمة في التخفيف وتدعيم مركزىا التنافسي؛ و 
من عواقب الجائحة وتوعية الجمهور وتقديم الدعم لذم من خلال معرفة كيفية التفاع  مع الدتغتَات الدختلفة المحيطية بها؛ وبالتالر 

ة باستغلال نقاط قوتها وبروي  التهديدات إلذ فرصة حيث تعتبر ىيه الدرحلة في غاية التحلي  الدقيق لبيئتها الداخلية والخارجي
الأهمية للمؤسسسة قصد تعزيز اتصالذا بالبيئة الداخلية والخارجية وترسيخ صورتها الإيجابية لدى الجمهور العام من خلال صياغة 

 رسائ  قوية تنم عن مبادئ الدؤسسسة وتعكس ىويتها، 
ق تتبلور إشكالية بحثنا في: كيف يدكن للمؤسسسة إدارة صورتها أثناء الأزمات؛ وما ىو واقع ىيا الطيرح انطيلاقا لشا سب

 لدى مؤسسسة ىنك  أثناء جائحة كورونا؟
 وللإجابة على ىيا التساؤل ارتأينا تقديم الفرضيات التالية:

 زمة إلذ فرصة لتعزيز صورتهاالأيدكن للمؤسسسة بروي   -
 لدؤسسسسة ىنك  مع بيئتها في ظ  أزمة كورونا حسن من صورتها اليىنيةالتفاع  الإيجابي  -

 إلذ: ه الورقة البحثيةونهدف من خلال ىي

 تسليط الضوء على أهمية إدراة صورة الدؤسسسة أثناء الأزمات مع خصوصية أزمة كورونا،  -

 فرصة كحالة ىنك  من خلال اظهار أمثلة ناجحة لدؤسسسات تفاعلت إيجابا مع الأزمة وبسكنت من بروي  التهديد إلذ -
 علامة براف

 اظهار أهمية الاتصالات التسويقية في لصاح تفاع  الدؤسسسسة مع لزيطيها الخارجي وحتى الداخلي. -
مع العلم انو اعتماد الدنهج الوصفي في سرد متغتَات الدارسة تم التحلي  من خلال استخدام دراسة الحالة التي يتم من خلالذا 

أثناء أزمة كورونا علامة براف، والقيام بتحلي  بيئتها مؤسسسة ىنك  الجزائر بالتًكيز على  ظري لإدارة الصورة علىاسقاط الجانب الن
 معتمدين على لزاور معينة وفقا للخطية الدوالية:  swotبنموذج  ستعينتُبد

 الااار النظري لإدارة صورة الدؤسسسة وقت الازمات -1
 مضامتُ نظرية حول إدارة الصورة  -1-1
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 كورونا والصورة اليىنيةأزمة   -1-2
 SWOTبيئة الدؤسسسة وبرلي   -1-3
 أثناء جائحة كورونا. Bref علامةوإدارة صورتها من خلال  Henkelبرلي  بيئة مؤسسسة -2
 تقديم ىنك  الجزائر  -2-1
 ىنك  أزمة كورونا  -2-2
  إدارة صورة ىنك  من خلال منتوج براف أثناء أزمة كورونا  -2-3

 الدراسات السابقة:
الدراسات السابقة جلها عبارة عن مقالات علمية، ك  دراسة تتعلق بدتغتَ واحد من متغتَات  تم اعتماد العديد من  

 الورقة البحثية، فمثلا بالنسبة لتحلي  البيئي فقد تم الاستعانة بدراسة زكريا محمد وآخرون والدعنونة التحلي  البيئي باستخدام نموذج
SWOT ة كام  لصيب الدعنونة ب: مدخ  نظري لإدغرة أزمة الصورة اليىنية في التعليم مفهومو وآليات تطيبيقو، أما دراس
 . Gray and Jhon M.T.Balmer Edmund R، بالإضافة إلر دراسة للشركات

وتنفرد دراستنا عن باقي الدراسات في كونها جمعت الدتغتَات بطيريقة لستلفة ودعمت الجانب بالنظري دراسة حالة،حيث تم برلي  
 ية لستلفة.الدتغتَات من زاو 

 أثناء الأزمات الاطار النظري لإدارة صورة الدؤسسة -1
لد يحظ مفهوم صورة الدؤسسسة بالاىتمام الكافي من قب  الدؤسسسات إلا حديثا؛ حيث ظ  مهمشا نظرا لغموضو، أما في        

لذا علاقة مباشرة بالديزة الآونة الأختَة فقد أصبح الددراء التنفيييون يعتًفون بالصورة والسمعة كأصول ىامة للمؤسسسة و 
، فاذا كانت ىوية الدؤسسسة بذيب عن تساؤل ماذا نؤسمن أو نعتقد أننا؛ فان صورة (Edmund R, 1998)التنافسية 

وىو تساؤل في غاية الأهمية بالنسبة  (Marziliano, 1998)الدؤسسسة بذيب عن تساؤل ماذا يعتقد الآخرون أننا؟ 
 الزبون.للمؤسسسة حتى تعرف كيف ينظر اليها 

 إدارة الصورة الذهنية:   -1-1

تعتبر الصورة اليىنية انطيباعا عاما في ذىن الزبائن كنتيجة للمشاعر الدتجمعة، الأفكار، الدواقف والتجارب السابقة مع 
 الدؤسسسة خزنت في الياكرة وبرولت الذ معتٌ إيجابي أو سلبي استًجعت لإعادة بناء الصورة وإعادة استدعائها عندما يسمع اسم

 . ويعزى ىيا الغموض والأهمية في نفس الوقت إلذ تعدد أنواع الصورة في حد ذاتها،(2014)حستُ، الدؤسسسة 
: وبذدر الإشارة أنو ىناك تصنيفتُ مشهورين في ىيا المجال؛ أولذما وىو الأق  استخداما؛ تصنيف الصورة الذهنية -1-1-1

 (230رجة، صفحة )بودحيث يقسم الصورة اليىنية للمؤسسسة إلذ خمسة أنواع وىي: 
 .الصورة الدرآة ىي الصورة التي ترى الدؤسسسة نفسها من خلالذا 
  الصورة الحالية وىي التي يرى بها الاخرون الدؤسسسة 
  الصورة الدرغوبة 
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  َالصورة الدثلى ىي أمث  صورة يدكن أن تتحقق اذا تم الأخي بعتُ الاعتبار منافسة الدؤسسسات الأخرى وجهودىا في التأثت
 ماىتَ.على الج

  الصورة الدتعددة وبردث عندما يتعرض الجمهور لدمثلتُ لستلفتُ للمؤسسسة ويعطيي ك  منهم انطيباعا لستلفا عن ىيه
الدؤسسسة، ومن الطيبيعي ألا يستمر ىيا التعدد اويلا، فإما أن يتحول الذ صورة إيجابية أو الذ صورة سلبية )نمطيية(، أو 

 ا العناصر الإيجابية والسلبية تبعا لشدة تأثتَ ك  منهما على الجمهور.أن بذمع بتُ الجانبتُ صورة موحدة تظلله

 (2017)الله، أما التصنيف الثاني وىو الأكثر انتشارا وتداولا واليي يقسم صورة الدؤسسسة الذ ثلاثة أنواع وىي 
 في اذىانهم. وىي ميكورة  الصورة الدرغوبة او الدخطيط لذا وىي التي ترغب الدؤسسسة ايصالذا الذ الفئة الدستخدمة وتتكون

 في التصنيف الأول 
 .الصورة الحقيقية وىي الصورة التي تعكس الواقع الحقيقي للمنظمة، الدنتج والعلامة 
 .الصورة الددركة وىي الصورة التي تدركها الفئة الدستهدفة وتعكس الصورة الحالية في التصنيف الأول 

 داخلية وخارجية لدى المجمهور وفيما يلي نسلط الضوء عليها: وحتى تكتم  الصورة فإنها ترتكز على عدة عوام 
  (2019)كام ،  تنقسم عوام  تشك  الصورة اليىنية الذ:عوامل تشكل الصورة الذهنية للمؤسسة:  -1-1-2

 وتتمث  في السمات الياتية للشخصية الدستقبلة للمعلومات كالتعليم، الثقافة، القيم، قدرة الفرد على  :عوام  شخصية
 الدعلومات الخاصة بالدؤسسسة، ودرجة دافعيتو واىتمامو بالدعلومات الدقدمة عن الدنظمة.تفستَ 

 تتمث  في تأثتَ الجماعات الأولية على الفرد الدستقب  للمعلومات، تأثتَ قادة الرأي على ابذاىات  :عوام  اجتماعية
 يو.الجماىتَ، تأثتَ ثقافة المجتمع اليي يعيش فيو الأفراد والقيم السائدة ف

  عوام  تنظيمية: ويتمث  أهمها في الأعمال الحقيقية للمنظمة سياساتها ومنتجاتها، الرسائ  الاتصالية الخاصة بالدنظمة والدنقولة
عبر وسائ  الاتصال الدختلفة، نوعية الرسائ  الاتصالية الدستخدمة لنق  الأفكار، الاتصالات الشخصية الدباشرة بتُ العاملتُ 

 تَ والأعمال الاجتماعية التي تقوم بها الدنظمة لخدمة المجتمع.بالدنظمة والجماى
يعد خلق صورة ذىنية إيجابية للمؤسسسة لدى جمهورىا أمر ضروري باعتبارىا اص  مهم في إدارة صورة الدؤسسة:  -1-1-3

الجائحة والتي لا خضم الدنافسة الدفراة من جهة ومن جهة أخرى التغتَات البيئية الخارجية وحالة عدم التأكد السائدة في ظ  
يدكن للمؤسسسة التحكم فيها انما من الضروري التأقلم معها ووضع استًاتيجيات مرنة بسكنها من مواجهتها ومن ىنا تبرز أهمية 
إدارة صورة الدؤسسسة حيث أن خلق ىيه الصورة وان كان يحتاج الذ لرهودات كبتَة إلا أنو لا يكفي لوحده وانما ينبغي المحافظة 

 افقتها وبرسينها ىيا ما سنتطيرق اليو من خلال ىيا المحور. عليها ومر 

كما أن عدم وضوح الحدود بتُ الدؤسسسة وأصحاب الدصالح في عالد الأعمال اليوم استلزم وجود استًاتيجية لإدارة سمعة الشركة 
و ىو ما يوضحو  John M.T Balmerو  Edmund R Grayفحسب  (Edmund R ،1998)وصورتها. 
والر، حتى تتمكن الدؤسسسة من إدارة صورتها يجب عليها الانطيلاق من ىويتها التي تعبر عن حقيقتها حيث تشتَ الذ الشك  الد

الخصائص الدميزة للمؤسسسة أو باختصار بذيب عن تساؤل ما ىي الدنظمة ؟  حيث تعتبر استًاتيجية الدؤسسسة، فلسفتها وثقافتها 
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مرورا بالجانب الاتصالر للمؤسسسة اليي يعد بدثابة الرابط بتُ ىوية الدؤسسسة وصورتها  إضافة الذ التصميم التنظيمي أىم مكوناتها،
،لأن برنامج اتصالات جيد التصميم يسمح بتكوين صورة جيدة للمؤسسسة في وقت أسرع فمثلا الدستهلك يهمو سعر، جودة 

الدؤسسسات الدالية فيهمها الذياك  والأداء الدالر، أما  وموثوقية منتجاتها وخدماتها إضافة الذ سياساتها الاجتماعية والأخلاقية، أما
الدوظفون فيهمهم ظروف العم ، الأجور والسياسات الشخصية وبالتالر وجب عليها تصميم برالرها الاتصالية بدا يتناسب مع ك  

  منهم.
 

 
اب وبناءا على التغيية العكسية تقوم من الشك  يتضح أن صورة الدؤسسسة تتأثر بعدة عوام  خارجية سواء بالسلب او الايج       

الدؤسسسة بتعدي  أو إعادة تصميم برالرها الاتصالية قصد مواجهة ىيه العوام  ان كانت بسث  تهديدا أو الاستفادة منها ان كانت 
 بسث  فرصة لذا والسؤسال الدطيروح ىنا كيف يتم ذلك ؟ ىيا ما سوف نتطيرق لو فيما يلي:

الأزمة في نظر معظم الدتخصصتُ حالة أو موقف يتسم بالتهديد الشديد للمصالح : أزمة كورونا وادرة الصورة  -1-2
 والأىداف الجوىرية وبضغط الوقت، ليلك فان الوقت الدتاح لدتخي القرار قب  وقوع الأضرار المحتملة وتفاقمها يكون لزدودا جدا

)الزبيدي،  وتتطيلب قصر الوقت في الرد وابزاذ القرار ، وىي أيضا بسث  تهديدا غتَ متوقع ومفاجئ للقيم الدهمة،(2013)فاامة، 
، في حتُ يرى آخرون انها حالة غتَ متوقعة تؤسثر على ك  متغتَات البيئة دون استثناء ولكن ىيا التأثتَ قد يكون سلبي (2010

ذاتها وكيفية تعااي على بعض الدتغتَات وبالدقاب  قد يكون إيجابيا على متغتَات أخرى ىيا على حسب ابيعة الأزمة في حد 
وتفاع  متغتَات البيئة معها. وفي الأص  فإن الأزمات لا تنشأ من العدم، ب  لذا أسباب تتنوع وتتعدد، فمنها ما ىو ابيعي 
 )مناخية وجيولوجية وكونية ( ومنها ما ىو من صنع الانسان )ارادية ولا ارادية ( ولكن يدكن رد أسبابها الذ عناصر وأاراف الأزمة.

ىي جائحة عالدية مستمرة إلذ اليوم سببها فتَوس كورونا الدرتبط بالدتلازمة التنفسية  ة تعريفية حول ازمة كورونا:لمح  -1-2-1
، ثم ارتفع 2019الحادة الشديدة، تفشى الدرض للمرة الأولذ في مدينة ووىان مقااعة خوبي الصينية في أوائ  شهر ديسمبر عام 

 .لب بسوق ووىان للمأكولات البحريةصينية رسمية كانت ىيه الحالات مرتبطية في الغاعدد الإصابات تدريجيا، وفقا لدصادر 

يناير أن تفشي الفتَوس يشك  حالة اوارئ صحية عامة تبعث على القلق  30أعلنت منظمة الصحة العالدية رسميا في 
مليون إصابة بكوفيد  167كثر من ، وقد تم التبليغ عن أ2020مارس  11الدولر وأكدت برول تصنيف الحالة إلذ جائحة يوم 
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الف حالة وفاة في العالد  480تتضمن أكثر من ثلاثة مليون و 2021ماي  26دولة ومنطيقة حتى تاريخ  188ر من في أكث 19
 مليون مصاب،  60بالإضافة إلذ تعافي أكثر من 

لأفراد وغالبا عبر الرذاذ والقطيتَات بذدر الإشارة إلذ أن الفتَوس ينتق  بالدرجة الاولذ عند الدخالطية اللصيقة بتُ ا 
التنفسية النابذة عن السعال أو العطياس أو التحدث تسقط القطيتَات عادة على الأرض وعلى الأسطيح دون أن تنتق  عبر الذواء 
ة لدسافات اويلة، وقد يصاب الأفراد نتيجة تلامس العينتُ أو الفم أو الأنف بعد لدس سطيح ملوث بالفتَوس حيث تبلغ قابلي

العدوى ذروتها خلال ثلاثة أيام الاولذ بعد ظهور الأعراض مع إمكانية انتقال الدرض قب  ظهورىا عبر الدرضى الغتَ عرضيتُ. 
تتضمن الأعراض الشائعة للمرض، الحمى والسعال والاعياء وضيق النفس وفقدان حاستي الشم والتيوق قد تشم  قائمة 

 ليائقة التنفسية الحادة.الدضاعفات كلا من ذات الرئة ومتلازمة ا
 تشم  التوصيات الوقائية غس  اليدين وتغطيية الفم عند السعال والمحافظة على الدسافة الكافية بتُ الأفراد )الدسافة الوقائية( وارتداء 

تجابة أقنعة الوجو الطيبية )الكمامات( في الأماكن العامة ومراقبة الأشخاص الدشتبو بإصابتهم مع عزلذم ذاتيا، تضمنت اس
السلطيات في جميع ألضاء العالد إجراءات عديدة مث  فرض قيود على حركة الطيتَان وتطيبيق الإغلاق العام وبرديد ضوابط الأخطيار 

 العالدية وإغلاق الدرافق وفرض الحجر الصحي لشا ساىم في نقص انتشار الفتَوس.
ية وخيمة بسثلت في أضخم ركود اقتصادي عالدي : سببت الجائحة أضرار اجتماعية واقتصادية عالدتبعات أزمة كورونا  -1-2-2

مني الكساد الكبتَ، بالإضافة إلذ تأثتَ الأحداث الرياضية والدينية والسياسية وثقافية أو إلغائها، ونقص كبتَ في الإمدادات 
ن الواتٍ والدعدات واليي تفاقم نتيجة حدوث حالة من ىلع الشراء، وأغلقت الددارس والجامعات والكليات على الصعيدي

 (2020)الأسكوا،  % من الطيلاب في العالد73.5دولة ما أثر على لضو  190والمحلي في 

على صحة الإنسان ورفاىة الاقتصادي في جميع ألضاء العالد. إنها أولا وقب  ك  شيء أزمة صحية، حيث أزمة كورونا أثرت     
لفتَوس.  ومع ذلك، أدى الوباء إلذ تبااؤس اقتصادي على مستوى ابزيت الحكومات في لستلف ألضاء العالد تدابتَ لدنع انتشار ا

 2020الكوكب أثر على التجارة والإستثمار والنمو والتوظيف. تقدر منظمة التجارة العالدية أن التجارة العالدية للبضائع في عام 
نمو الناتج المحلي الإجمالر حالر % ، وتقارب تقديرات الخسائر العالدية في  32و  % 13يدكن أن تنخفض بشك  حاد، ما بتُ 

 (13، صفحة 2020)عابد، %.  5حول
خلقت جائحة كورونا أزمة إنسانية وصحية غتَ مسبوقة. فقد أدت الإجراءات التباعد الاجتماعي الضرورية لاحتواء الفتَوس إلذ 

تقرير  منويوضح آخر عدد إحداث ىبوط اقتصادي. وىناك درجة كبتَة من عدم اليقتُ في حول مدى حدتها واول مدتها. 
الاستقرار الدالر أن النظام الدالر وقع عليو تأثتَ حاد بالفع ، ويدكن أن يؤسدي احتدام الأزمة إلذ التأثتَ على  الاستقرار الدالر العالدي

 العالدي.
بالرغم من ىيا التقديم إلا ان تشخيص أسباب أزمة كورونا يبقى لز  جدال ما ان كانت من منشأ ابيعي على حسب 
رواية أن الفتَوس التاجي تطيور نتيجة لتغيتَ بيئتو بالانتقال من حيوان إلذ آخر ليص  إلذ باقي عناصر بيئتو بدا فيها الانسان، أو 

لانسان على خلفية الرواية التي مفادىا أنها حرب بيولوجية وأن الفتَوس اور في الدخابر إراديا، ويدكن أن يكون لا إراديا من صنع ا
على خلفية أن الفتَوس انتشر بسبب خطيأ بشري، بالرغم من أن أزمة كورونا مفتوحة على ك  الاحتمالات إلا أنها تعد منفردة في 

فإدارة الأزمة تعتٍ كيفية التغلب عليها بالأدوات العلمية والإدارية الدختلفة وبذنب سلبياتها والاستفادة  تأثتَىا واريقة التكيف معها،
)الدليمي،  من ايجابياتها وىي مسؤسولية جماعية تنتمي الذ العم  الجماعي التي تتدخ  فيو أدوار ونشااات أجهزة وكيانات متعددة

https://www.imf.org/ar/Publications/GFSR/Issues/2020/04/14/global-financial-stability-report-april-2020
https://www.imf.org/ar/Publications/GFSR/Issues/2020/04/14/global-financial-stability-report-april-2020
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او الشبو التام لأغلبية الصناعات باستثناء تلك التي لذا علاقة مباشرة بسلامة الأفراد  . فإقرار حالة الاغلاق التام (2007/2008
بدي  عنو لتفادي انتقال  كالصحة والتغيية، بالإضافة إلذ توعية الأفراد بضرورة الالتزام بالتباعد الاجتماعي كإجراء احتًازي لا

يا الاجراء من تبعات سلبة اقتصادية واجتماعية وحتى نفسية على العدوى بسبب غياب ادوية ناجعة أولقاح شافي، بالرغم لشا لذ
جميع أفراد المجتمع، ولكن في نفس الوقت التشديد على الالتزام ببرتوكول صحي على الدستويتُ البيئي من جهة والافراد من جهة 

 نسان.أخرى، جوىره التعقيم. في لزاولة القضاء على ىيا الفتَوس وتقي  حالات انتقالو إلذ الا
تعم  الدؤسسسة على إدارة صورتها وقت الأزمات قصد الاستجابة الذ ما ينتظره جمهورىا، حيث يجب أن تتعام  بك  
حير مع ما يصدر عنها في ىيه الفتًات الحساسة فإما أن تتًك انطيباعا إيجابيا يسمح لذا بتًسيخ صورتها وبرسينها لدى الجمهور، 

يفها لاستغلال الفرص الدتواجدة بيئتها، أو أن تغف  عن التهديدات التي بريط بها وتطيبع من خلال استغلال نقاط قوتها وتوظ
صورة سلبية عنها في ذىن الجمهور يصعب ازالتها في الدستقب ، ولدواجهة ذلك ينبغي للمؤسسسة ابزاذ عدة تدابتَ تتوافق والدتغتَات 

ن تكون استجابتها ملائمة لطيبيعة الأزمة والوقت الدتاح لذا، وىيا التي تشهدىا بيئتها الخارجية وذلك في وقت لزدود حيث يجب أ
لا يتم عبثا وانما يجب أن يبتٌ على معلومات صحيحة تساعد على ابزاذ القرار يتم استخلاصها انطيلاقا من برليلات استًاتيجية 

 SWOT.للبيئة الداخلية و الخارجية للمؤسسسة أثناء الأزمة وحالة بحثنا اختًنا برلي  

تنشط الدؤسسسة في ااار لرموعة من العوام  منها ما يدكن أن تتحكم فيو ومنها ما يخرج عن  تحليل بيئة الدؤسسة: -1-3
سيطيرتها ولا يدكنها التحكم بو لكن تستطييع تكييف استًاتيجياتها بدا يتلاءم معها. بسث  البيئة لرموعة العوام  والأبعاد والدكونات 

والتنظيمية والاستًاتيجية؛ وىي تتطيلب من الدؤسسسات فهم ابيعتها وتفاعلاتها والعلاقات بتُ  التي تؤسثر في الدمارسات الإدارية
، وىي من جهة أخرى كافة القيود التي تؤسثر على (2019)قادري،  متغتَاتها، بحيث بذد افض  صيغ التعام  معها بشك  متوازن

، كما بذدر (2020)لزىر، ىيه الأختَة بإدارة نفسها وبيئتها أىداف الدؤسسسة والتي بدنأى عن رقابة وبركم الدؤسسسة لذيا تقوم 
الإشارة ان ىناك عدة تصنيفات للبيئة وأكثرىا رواجا ىو تلك التي تقسمها الذ داخلية يدكن لادارة الدؤسسسة التحكم فيها الذ 

وىي على النحو  (2020)لزىر،  حد كبتَ لأنها تقع برت لرال سيطيرتها، وأخرى خارجية لا يدكن للمؤسسسة التحكم فيها
 التالر:

يتم التصنيف وفق معيار التحكم أي لرموع العوام  الدتحكم فيهم من قب  الدؤسسسة وىي البيئة  تصنيف بيئة الأعمال: -1-3-1
 الداخلية أما العوام  التي لا تتحكم فيها الدؤسسسة فهي الخارجية التي بدورىا تصنف إلذ عامة وخاصة

  دعمو أو عرقلتو  وتؤسدي الذالكامنة خارج نطياق الدؤسسسة التي تتفاع  مع عملها  البيئة الخارجية: وتتضمن العوام
أولاهما بيئة التعام  الدباشر وبسث  المحيط اليي يتضمن لرموعة من  (2009)القطيامتُ،  وتتكون بدورىا من قسمتُ

رات التي تتخيىا ومن الأمثلة على ذلك الدؤسسسات والأفراد التي تتفاع  بصورة مباشرة مع عم  الدؤسسسة تؤسثر بها وتتأثر بالقرا
ستُ، الدوردين، الدستهلكتُ والدنظمات الخاصة بحماية البيئة وحماية الدستهلك إضافة إلذ الحكومة والمجتمع المحلي البنوك، الدناف

اليي تعم  في كنفو الدؤسسسة. وثانيهما بيئة المجتمع العامة وتتكون البيئة الاجتماعية العامة من لرموعة القوى في المجتمع 
 عيا أو قانونيا أو سياسيا أو تكنولوجيا على عم  الدؤسسسة.الأوسع التي تؤسثر اقتصاديا أو اجتما
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 :يعتبر ىنري فايول البيئة الداخلية للمؤسسسة لرموع الأعمال والأنشطية الدمارسة من قب  الدرؤوستُ، والتي يتم  البيئة الداخلية
 (2019)قتَة،  توجيهها من قب  الددير عن اريق القرارات الدتخية لتحقيق الأىداف

ف الرئيسي لدراسة ومعاينة البيئة الداخلية للمؤسسسة فهو برديد العوام  التي تشك  عوام  القوة والضعف في البناء أما الذد
التنظيمي للمؤسسسة والثقافة التنظيمية السائدة فيها وفي مواردىا وامكانياتها الدتاحة التي ستشك  مطيلبا ىاما وحيويا من 

 (71، صفحة 2009)القطيامتُ،  ية فيها.متطيلبات لصاح عملية الإدارة الاستًاتيج
وبذدر الإشارة أن ك  ىيه الدكونات تأثرت بجائحة كورونا بدرجات متفاوتة ليلك فإن  :SWOTتحليل البيئة وفقا ل -1-3-2

ىو برديد مدى العلاقة بتُ  SWOTان الذدف من عملية التحلي  الاستًاتيجي ، ىيه الجائحة أخيت صفة الأزمة
)الصرايرة، التحلي  الاستًاتيجي في لمنظمة، ونقاط قوتها وضعفها بالدتغتَات التي بذري في بيئة أعمالذا الاستًاتيجية الحالية ل

بتحلي  البيئة الداخلية لدعرفة  SWOT بسر عملية التحلي  البيئي باستعمال برلي ، (2012اعادة ىندسة العمليات الادارية ، 
رجية لتحديد الفرص الدتاحة و التهديدات الدوجودة بعدىا تقوم الدؤسسسة بوضع نقاط القوة و نقاط الضعف ثم برلي  البيئة الخا

 استًاتيجيات و استًاتيجيات بديلة يتم الدفاضلة بينها لاختيار أفضلها .
 ويقصد بدواان القوة القدرات الياتية للمؤسسسة، والتي بسيزىا عن منافسيها،  (2016)السيد ز.،  برلي  البيئة الداخلية

ت موارد أو إمكانيات بشرية أم مادية أم نظم عم ، ويدكن استخدامها بكفاءة وفعالية في برقيق أىداف ورسالة سواء كان
 الدؤسسسة.

ويقصد بدواان الضعف القيود وأوجو القصور أو النقص الياتية، سواء كانت في الدوارد والإمكانيات البشرية أو الدادية أو        
 تعوق الدؤسسسة عن برقيق رسالتها وأىدافها.نظم العم  الدطيبقة، ويدكن أن 

حيث ان برديد نقاط القوة في الدؤسسسة يسمح لذا باستغلالذا على أحسن وجو والمحافظة عليها وتنميتها والاعتماد عليها في برديد 
الاعتبار  ىا بعتُالاستًاتيجيات وابزاذ القرارات، في حتُ أن برديد نقاط الضعف يسمح لذا بالتًكيز عليها قصد تصحيحها وأخي

 من ارف متخيي القرار. 
  برلي  البيئة الخارجية ينتج عنها الفرص والتهديدات الخارجية التي بسث  العوام  السياسية والاقتصادية والاجتماعية

و سلبية في والتكنولوجية والتشريعية والقيم والأخلاق، والتنافسية، التي يدكن أن تؤسثر بشك  واضح على الدنظمة بصورة إيجابية أ
الدستقب  فإذا كانت إيجابية فهي بسث  فرصا يجدر بالدنظمة استغلالذا، وإذا كانت سلبية فهي بسث  تهديدات يجب على الدنظمة 

    .(2012)الصرايرة،  بذنبها أو برجيم أثرىا على الدنظمة

ية دفاعية عندما يجتمع الضعف والتهديد، من خلال التحلي  السابق تقوم الدؤسسسة بالاختيار بتُ أربع استًاتيجيات استًاتيج
استًاتيجية مستقرة التي تعتمد على نقاط القوة داخ  الدؤسسسة، استًاتيجية متنوعة وذلك عن اريق استخدام أكثر من استًاتيجية 

تغلال نقاط واحدة في نفس الوقت حسب الأىداف الدوضوعة والتحلي  البيئي وأختَا الاستًاتيجية الذجومية والتي تهدف الذ اس
  (2016)السيد ز.،  القوة الداخلية والفرص الخارجية.
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 كورونا أزمة  اثناء  Brefمن خلال منتج  Henkelإدارة صورة مؤسسة  -2
ىي عبارة عن مؤسسسة مساهمة مقرىا دالر إبراىيم الجزائر العاصمة تأسست سنة  الجزائر: Henkelتقديم مؤسسة   -2-1

وىي فرع من  (.www.Henkel.com, s.d)عناية بالدنزل، وتقنيات اللصق لوتقوم بإنتاج منتجات الغسي  وا 2000
Henkel  موظف 52000توظف ما يقارب  1876الأم وىي مؤسسسة الدانية تاسست سنة 

(www.Henkel.com, s.d.)  
قنيات تل  Henkeومنتجاتها موجهة للصناعة والدستهلك معا، بفض  العلامة القوية الابتكار والتكنولوجيا، حيث تعد 

اللصق رائدة في لرالذا عبر جميع قطياعات الصناعة في جميع ألضاء العالد، وكيلك بالنسبة لمجال الغسي  والرعاية الدنزلية، إضافة 
 .عالدية الذ لرال العناية بالجمال وىي رائدة في عدة أسواق

 قيمة للزبائن والدستهلكتُ  أىداف ىنك : يعد خلق قيمة مستدامة غاية كلية في مؤسسسة ىنك  حيث تسعى إلذ خلق
وفريق عملها، وللمساهمتُ وكيلك للمجتمع وللمجتمعات الأوسع التي تنشط بها، حيث يضع موظفو مؤسسسة ىنك  

 دائما شغفهم وفخرىم وحماسهم لتحقيق ذلك.
 ل انتاج الدواد اللاصقة ارؤية ىنك : الريادة بإبداعاتها وعلاماتها التجارية وتقنياتها، حيث تعتبر ىنك  الرائدة عالديا في لر

حيث تقدم نطياقا متميزا من التقنيات التي بزدم جميع الأسواق والصناعات العالدية في أعمالذا الاستهلاكية، كما برت  
مكانة رائدة في العديد من الأسواق حول العالد؛ بالنسبة لفلسفة ىنك  فان الريادة تفوق تعريف كونها رقم واحد من 

وق .على الرغم من أهمية الدراكز القوية في الأسواق، الا أنها تصبو إلذ الريادة في الابتكارات، سحيث حصة أو حجم ال
العلامة التجارية والتقنيات؛ وك  ذلك يتطيلب الريادة في خلق القيمة، والاستجابة للأسواق الدتقلبة، وتغتَ متطيلبات 

 ستدامة. لاالعملاء والدستهلكتُ في الابتكار، الجودة، مستوى الخدمة وا
  مهمة ىنك : تسعى إلذ التعام  مع كافة الزبائن في جميع ألضاء العالد كشريك موثوق بو الذ جانب الدكانة الرائدة في

 جميع الأسواق وذلك كفريق متحمس توحده القيم الدشتًكة.
 اذ قرارات في بيئة شديدة قيم ىنك : توجو قيم ىنك  جميع أعمالذا، قراراتها وتصرفاتها، في ك  يوم برتاج ىنك  الذ ابز

التقلب، وفي الوقت نفسو فهي متنوعة للغاية ذات خلفيات ثقافية لستلفة، لديها بذارب لستلفة وتعم  في لرموعة واسعة 
من الأسواق والصناعات ىيا ىو السبب في أن القيم الواضحة التي يفهمها ويعيشها الجميع في ىنك  مهمة جدا 

 لنجاحها في الدستقب .
  وأصحاب الدصالح: تضع ىنك  العمال والزبائن في صميم ما تقوم بو من خلال التوقع والاستجابة وبذاوز توقعات  ىنك

من خلال توفتَ أفض  قيمة لذما، من خلال الجودة، مستوى الخدمة، بذسيد بالابتكارات الخلاقة بالإضافة إلذ العلامات 
أولا فهم الزبائن والعملاء أفض  من الدنافستُ، فاذا لصحنا في ذلك  بالتجارية الدتميزة والقوية؛ ولكي يتحقق ك  ىيا يج

فسوف نكون قادرين على دفع الأرباح لضو النمو وبرقيق مراكز رائدة في جميع الأسواق والفئات ذات الصلة على مستوى 
 العالد.
 بامتياز يتعام  مع بعضو البعض  الأفراد في شركة ىنك ، تقدر وتتحدى وتكافئ موظفيها، حيث يعتبر فريق عملها عالديا

باحتًام، ويطيور قدراتو ويعزز التنوع في جميع الأبعاد ذات الصلة، يتحم  الدسؤسولية الفردية والجماعية، ويتصرف دائما 
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بنزاىة ويقاد بالقدوة. في شركة ىنك  يدكن لك  موظف احداث فرق، حيث تشجع التنوع لدى موظفيها، وتعتبر 
 داع لدى ك  منهم أساسا لديزتها التنافسية.بالخبرة، الدعرفة والا

  الأداء الدالر: تقود مؤسسسة ىنك  أداء مالر مستدام بامتياز، تتابع الشركة أولوياتها الاستًاتيجية من أج  برقيق أىدافها
بالعم   الدالية وضمان لصاح الشركة على الددى الطيوي . حيث يسمح لذا الأداء الدالر الدمتاز وخلق القيمة الدستدامة

بشك  أكثر مرونة في الدستقب ، وبسكتُ النمو الصحي والدربح. وىيا لن يفيد الدساهمتُ فحسب ب  سيفيد أيضا 
 الدوظفتُ والمجتمعات التي تنشط فيها. 

 حيث تهدف الذ خلق قيمة مستدامة لك  ما تقوم بو مع موظفيها،  الاستدامة: ىنك  تلتزم بالريادة في الاستدامة
اب الدصالح كك ، تتحم  مسؤسولية صحة وسلامة مواانيها، زبائنها ومستهلكي منتجاتها، حماية البيئة حشركائها وأص

 ونوعية الحياة في المجتمعات التي تنشط فيها.
ىنك  فهي تعم  ك  ما باستطياعتها لحماية موظفيها، ضمان استمرارية ؤسسسة بالنسبة لدهنكل وإدرة أزمة كورونا:  -2-2

تشار الفتَوس، فهي تعتبر سلامة موظفيها، زبائنها، شركائها والمجتمعات التي تنشط فيها من أولوياتها ننشااها والتقلي  من ا
وبستث  بشك  كام  لإجراءات الحكومات المحلية في جميع الضاء العالد. كما قامت بابزاذ لرموعة من الإجراءات بالنسبة 

 للموظفتُ وىي 
 ة امكان ذلك.لإلزام الدوظفتُ بالعم  من الدنزل في حا 
 .تعليق الرحلات 
 .الغاء الاجتماع الدادي 
 .الحجر الصحي الالزامي للموظفتُ الدعرضتُ للخطير 
 .تقلي  الولوج الذ ملحقاتنا 
 .تعزيز خدمات التنظيف والتعقيم الدتكررة لجميع الدرافق 
 افة.ظتشجيع الدوظفتُ على احتًام التباعد الاجتماعي الغس  الدتكرر لليدين، ولشارسات الن 

 االاق برنامج تضامن عالدي شام  لدعم الدوظفتُ، الزبائن والمجتمعات الدتضررة       
  ومنظمات لستارة. 19مليون أورو لدنظمة الصحة العالدية، صندوق كوفيد  2منح ىبة قدرىا 
  ملايتُ وحدة من منتجات النظافة الشخصية والدنزلية. 5منح 
 معينة وتكون موجهة للمؤسسسات العمومية الدتخصصتُ لدساعدتهم في لزاربة   لانتاج الدعقمات في وحدات ىنك ط بزطي

 .19كوفيد 
 .ضمان صحة وسلامة الدوظفتُ في مواقع العم  الخاصة بالشركة والعم  من الدنزل 

معقدة نتيجة الدتغتَات  في ظ  بيئة الجزائر أزمة كورونا على غرار ك  الدؤسسسات الأخرى  Henkelعايشت مؤسسسة
عية والاقتصادية التي يشهدىا العالد بأسره بدا فيو الجزائر، حيث فرضت أزمة كورونا حجرا صحيا جزئيا على كافة االاجتم

التًاب الواتٍ وىو ما جع  الظروف البيئية تتغتَ كيلك قصد احتواء الوضع من خلال لرموعة من القرارات الرامية الذ حماية 
ئة من العمال والدوظفتُ قصد برقيق التباعد ومنع تفشي الوباء، وىو ما أثر على ابالد 50صحة الأفراد وتم من خلالو تسريح 
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الظروف الاقتصادية حيث تم توقيف كافة الأنشطية التجارية ما عدا الضرورية منها وىو ما أدى الذ حالة ركود. وقد اعتمدت 
 ة على ىيا الدنتج لإدارة صورتها في الجزائر.ممن بتُ العلامات الدتعددة للمؤسسسة كونها ركزت خلال ىيه اللأز   Brefعلامة 

 الدطيروحة في السوق الجزائري، والأكثر من أجود الدنتجات Bref يعتبر: أثناء أزمة كورونا Bref علامةإدارة الصورة ل -2-3
عالدية للصحة لالتعقيم الدتواص  اليي حثت عليو الدنظمة الإجراءات نظرا  أزمة كورونا أثناء-مقارنة بالدنتجات البديلة – البا

 قصد تفادي انتشار عدوى فتَوس كورونا حيث قامت بدا يلي 
  منتوج بزفيض الأسعارBref  واظهارىا على تعبئة الدنتج قصد تفادي رفع الأسعار من ارف بعض الدضاربتُ معدومي

 .الدسؤسولية وىيا يعد حماية للمستهلك
  سة وىو ما تؤسكده باستمرار من خلال صفحتها على سحماية صحة الدستهلكتُ وسلامتهم تعد أولوية بالنسبة للمؤس

 الفيسبوك، الذ جانب التوعية الدتواصلة.
  .الدساندة الدتواصلة للمستهلكتُ والتشجيع خلال فتًة الحجر الصحي من خلال الدنشورات عبر مواقع التواص  الاجتماعي 
   التبرع بخمستُ ألف لتً من ماء جافي  برت علامةBref  لدركزية قصد الدساعدة في تعقيم الدستشفيات.االذ الصيدلية 
  ُبذنيد فريق خاص لتعقيم الأماكن العامة والساحات قصد الدساهمة في منع انتشار العدوى وذلك بدساعدة مواانت

وذلك على لوحات موصولة  Brefمتطيوعتُ من لستلف ولايات الوان، وذلك باستعمال بذهيزات برم  لون وشعار وعلامة 
الأصفر الدميز ون للكلها بالنارية التي يقودىا الفريق متبعتُ لستلف تعليمات الحماية كالكمامات والألبسة الواقية و ابالدراجات 
 قارورة الدنتج.

رغم من ان جائحة كورونا بسث  تهديدا بالنسبة للمؤسسسات الاقتصادية إلا أن اغلب الدؤسسسات الدنتجة لدواد التنظيف والدواد البف   
كنت من رفع حصتها السوقية وزيادة مبيعاتها خلال ىيه الفتًة ولكن قليلة ىي الدؤسسسات التي تنبهت للفرصة السوقية الغيائية بس

، فالصورة وان كانت تعتبر متغتَا Henkelالثمينة وتنبهت لاستغلالذا في تعزيز صورتها وترسيخها لدى الدستهلك مث  مؤسسسة 
 وأشرنا يتأثر بعدة عوام  خارجية. قداخليا في بيئة الدؤسسسة فبناؤىا كما سب

 Brefلـمؤسسة هنكل من خلال علامة   Swot(: تحليل01جدول رقم)
 نقاط الضعف نقاط  القوة

 الوعي بالعلامة التجارية )معروف عالديًا(
 .بةالسمعة الطيي

 الجودة،
 حملات ترويجية فعالة

  .تأثتَات جانبية في حالة سوء الاستعمال
 دحاعتماد خط منتجات وا

 

 الفرص التهديدات
 الدنافسة الشديدة، خاصة الوافدون الجدد

 التقليد 
 جائحة كورونا

 توسيع نطياق منتجاتها 
 الاستثمار في الاستدامة.

 : من اعداد الباحثتتُ اعتمادا على معلومات مستقات من الدؤسسسة الدبحوثةلدصدرا
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بروز على نقاط قوة معتبرة مكنتها من بروي  أزمة كورونا إلذ  Brefمن خلال الجدول نلاحظ ان مؤسسسة ىنك  بالتحديد علامة 
 ناجحة؛ ىجومية استًاتيجية فرصة سالضة لزيادة الدداخي  وتوسيع حصتها السوقية أحسن من الدنافستُ، باعتماد 

ا لدى وبالرغم من ىيا التفوق ىنك  لد تكتف بيلك ب  استثمرت في الأصول غتَ الدلموسة حيث عملت على برستُ صورته
الجمهور العام من خلال تفعي  نشااات العلاقات العامة من الذبات والدساعدات الدالية والعينية الدقدمة لدختلف الذيئات، بالإضافة 

مبادئ الدؤسسسة والتزامها إلذ القيام بحملات ترويجية متميزة خاصة في بداية الأزمة وقد سبق الإشارة إليها، والتي تؤسكد على 
الجزائري  الجمهور، ومن خلال صياغة رسالة قوية سيتيكرىا Henkelاه المجتمع واليي يعتبر جزءا من ىوية مؤسسسة بذبدسؤسوليتها 

 دوما.
 الخاتمة

ان التغتَات التي تشهدىا بيئة الأعمال في الجزائر على غرار العالد مع حلول العقد الثاني من الألفية الجديدة جراء جائحة  
بة للعديد من الدؤسسسات الاقتصادية، وىي في نفس الوقت فرصة للمؤسسسة لإدارة صورتها قصد بنائها سكورونا بسث  تهديدا بالن

وتعزيزىا في أذىان الدستهلكتُ وذلك عن اريق تصميم لستلف الرسائ  الاتصالية الداعمة والدساندة للمستهلك بدساعدة التحلي  
ن إدارة صورتها لا ب  وقد تسيئ لصورتها ان لد تعرف كيف تتعام  مع مالداخلي والخارجي للبيئة، والا فان الدؤسسسة لن تتمكن 

 عوىيا ما قامت بو مؤسسسة ىنك  من خلال التأكيد على مبادئها والتزامها بدسؤسوليتها بذاه المجتملستلف التغتَات المحيطية بها، 
زمة كورونا بالإضافة إلذ جودة منتوجها وعلامتها اواليي يعتبر جزء من ىويتها واليي بسث  في الحملات التًويجية والتحسيسية أثناء 

 الدتميزة التي عززت نقاط قوتها وسنحت لذا بروي  التهديد الخارجي إلذ فرصة اقتنصتها بفض  استًاتيجيتها الذجومية.
 النتائج 
 توى التهديد الدادي ستعتبر جائحة كورونا أزمة بيئة بامتياز ويجب ادارتها وفق العرف أي تفعي  الآليات الدناسبة لخفض م

والبشري، والحد من الخسائر بتشكي  لجان وفرق العم  وتنظيم قاعدة من البيانات والدعلومات وتهيئة الدناخ الدناسب للتعام  
 معها عن اريق ابزاذ تدابتَ التحكم في الأزمة الدتوقعة والتحكم فيها وبروي  مسارىا إلذ صالح الدؤسسسة،

 الدؤسسسة لا يدكنها الاستغناء عنوبة رأسمال لا يعوض فهو يعد أصلا من أصول اتعد قوة صورة الدؤسسسة بدث. 
 ،تعتبر الصورة اليىنية القوية مصدرا للميزة التنافسية صعبة التقليد 
 حسن إدارة الصورة أساس كسب ثقة الدستهلك وترسيخ صورة إيجابية لديو، وىو ما يؤسدي للإخلاص للمؤسسسة 
 عن ىوية الدؤسسسة عن اريق رسالة اتصالية واضحة قصد ترسيخ الصورة و تعزيزىا ولا يتم تَإدارة صورة الدؤسسسة ىو تعب 

 ذلك إلا عن اريق التحلي  الدقيق للبيئة الخارجية و الداخلية للمؤسسسة
  تعتبر إدارة الصورة بالنسبة لدؤسسسةHenkel  أكثر من ناجحة كونها عرفت كيف تستغ  نقاط قوتها لاستغلال فرصة

 الجزائري. جمهوررونا من خلال رسالة قوية للو جائحة ك
 بيلك ب  استثمرت في الأصول غتَ الدلموسة حيث  ىنك  وبالرغم من زيادة حصتها السوقية وزيادة إراداتها لد تكتف

 عملت على برستُ صورتها لدى الجمهور العام من خلال تكثيف أنشطيتها الاتصالية مع الجمهور 
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 التوصيات:
  رة عملية مستمرة ليلك يجب على مؤسسسة ىنك  العم  بنفس الوتتَ حتى لا تتًاجع قوة صورتها وتكون و تعد إدارة الص

 مصدرا لتميزىا،
  لبعص  الانقطياع الفتورأنو لاحظنا نوع من إلا جائحة كورونا  لذنك  في بدايةالاتصالية  سياساتعلى الرغم من لصاح

 الوقت بعد تناقص حدة الأزمة،
 خاصة عبر مواقع ومشاركتهم انشغالاتهم خاصة الدستهلكتُ و  علاقات دائمة مع الجمهور عامة طعلى مؤسسسة ىنك  رب

 .التواص  الاجتماعي
 

  قائمة الدراجع: 
 لكتب:ا 
)المجلد الطيبعة الأولذ(. عمان، التحليل الاستراتيجي في اعادة هندسة العمليات الادارية (. 2012اسماعي  محمد )الصرايرة. -1

 د للنشر و التوزيع.مالأردن: دار الحا

)المجلد الطيبعة الثانية (. عمان ، التحليل الاستراتيجي في اعادة هندسة العمليات الادارية (. 2012اسماعي  محمد الصرايرة. ) -2
 الأردن : دار الحامد للنشر و التوزيع .

الثانية (. عمان ، الأردن: لردلاوي  )الإصدار الطيبعةالادارة الاستراتيجية مفاهيم و حالات تطبيقية (. 2009) أحمدالقطيامتُ. -3
 للنشر و التوزيع.

 . الإرسكندرية.و تداعياتها على أهداف التنمية الدستدامة  -11-جائحة كورونا كوفيد(. 2020عابد سوزان. ) -4

 :المجلات 
كلية بغداد  . لرلةاخلاقيات العمل و أثرها في ادارة الصورة الذهنية في منظمات الأعمال(. 2012السكارنة بلال خلف. ) -5

 العراق.(، 33)للعلوم الاقتصادية الجامعة

الادارة و التنمية للبحوث . الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسات و اثرها على صورة الدؤسسةرمزي. )بلا تاريخ(.  بودرجة -6

 الجزائر. (،06لدراسات)او

باستخدام نموذج سوات في التعليم مفهومه و  يالتحليل البيئ(. 2016زكريا محمد زكريا ىيبة ،لزمود علي أحمد السيد. )اكتوبر,  -7
 .(04)01، اليات تطبيقه. العلوم التربوية

لرلة  دور القيمة الددركة ،جودة الخدمة نالسعر و الصورة الذهنية في تعزيز ولاء الزبون.(. 2014شبر،رونق كاظم حستُ. ) -8
 .16القادسية للعلوم الادارية و الاقتصادية، 

لرلة الحقوق و العلوم  ية الذكاء الاقتصادي في فهم بيئة الدؤسسة و زيادة قدرتها التنافسية.أهم(. 2020علمي لزىر. ) -9
 الجزائر.(،5)3الانسانية دراسات اقتصادية، 
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أثر بيئة الدؤسسة على نشاط اليقظة الاستراتيجية في الدؤسسة الاقتصادية دراسة (. 2019قادري.محمد )أفري  ,  -10
 الجزائر.(، 02)05. لرلة لراميع الدعرفة ، ناعي الجزائري صميدانية لعينة من النسيج ال

البيئة الداخلية للمؤسسة و الأداء الوظيفي الأبعاد و (. 2019جوان,  05،اسماعي  قتَة. )ايدان قماص  -11
 الجزائر .(33)07. لرلة العلوم الاجتماعية الأغواط، التجليات
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