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  .الحمدالله الذي سدد خطانا وأعاننا على استكمال مذكرة تخرجنا على أكمل وجه

ويشرفنا أن نتقدم بجزيل شكرنا وفائق احترامنا لأستاذنا الكريم عثمان بحري الذي ساعدنا على اتمام 
  .المذكرةمذكرة تخرجنا بنصائحه وتوجيهاته القيمة، ونظير وقته الثمين الذي منحنا اياه لإنجاز هذه 

لتشريفهم لنا بقبول مناقشة مذكرة  والشكر موصول أيضا إلى الأساتذة المحترمين أعضاء لجنة المناقشة
  .تخرجنا

ولو  كما نتوجه بخالص شكرنا وتقديرنا لكل من ساعدنا في إنجاز هذه المذكرة من قريب أو من بعيد
  .بكلمة تشجيع



 

  داءـــإھ
  

أن العزیمة أن الشھادة ھي السلاح، وھدي ثمرة نجاحي إلى من علمتني أ
، وكان دعائھا من ضحت بالكثیر من أجل سعادتيوالإصرار سبیل النجاح، إلى 

  .توفیقي  سر

  .أطال الله في عمرك  ة عینيقرّ  یا أمي إلیك

  ي الوحید في ھذه الحیاةإلى سند

  .الله في عمركأطال یا تاج رأسي  أبي إلیك

، إلى من كانت قلوبھم تنبض لي  لحیاتي معنى أعطینإلى نجماتي الثلاث اللواتي 
  بالحب والعطاء

  .حفظكم الله لي مروة، ایمان، شیماء تيااخو
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  :مقدمة
البيئـة الخارجيـة الـتي تنشـط  تتبنى معظم المؤسسات الأساليب الاتصـالية الحديثـة لمواجهـة تحـديات

ممــا يتطلــب  ،العمــل والتعقيــد فضــلا عــن المنافســةالــتي تتصــف بــالتطور والتغــير المتســارع في طــرق و ، فيهــا
العامـل الـذي سـيبقي  مباعتبارهضرورة التركيز على حاجات ورغبات الزبائن  الخدماتية على المؤسسات

 تجــــاههم واتجــــاه  الاجتماعيــــةبمســــؤولياēا  مــــن خــــلال التزامهــــا  ،وإنتاجهــــاالمؤسســــة مســــتمرة في نموهــــا 
  .Đتمعا

هــا مــع الزبــون عــن طريــق دارة علاقتإفي  المؤسســة الخدماتيــة الاجتماعيــةحيــث تســاعد المســؤولية  
والعمـل  هـاĔا تمثل فلسفة استراتيجية يـتم دعمألك ذ ها،عنه ومعرفة تطلعاته وضمان رضا ،روابط قيمة

  .الزبائنلدى  قصد تحسين صورēا الذهنية  ئل والأساليب الاتصالية الحديثةđا بالاعتماد على الوسا
تسـاهم في تحسـين الصـورة  الاجتماعيـةه الدراسة معرفة إن كانت المسـؤولية ذسنحاول في ه ولهذا

ــــدو بوكالــــة جيجــــل مــــعللمؤسســــة الخدماتيــــة اور  الذهنيــــة ــــدان  زبــــائن المؤسســــة الخدماتيــــة ي ــــدو كمي اوري
   .للدراسة

فصـل  فصـولالـتي جـاءت في ثلاثـة  أهـدافهابعـاد تتبلـور مشـكلة هـذه الدراسـة و وفي إطار هذه الأ
   .وفصل تطبيقي ،وفصل نظري منهجي،

 وتسـاؤلاتهالذي تطرقنا فيه إلى مشكلة البحث ول خصص للإطار المنهجي للدراسة و الفصل الأ
 بالــــذكر أســــباب الدراســــة وأهميتهــــا وأهــــم أهــــدافها، بالإضــــافة إلى مفــــاهيم  أوردنــــا نــــا، كمــــا أنوفرضـــياته

تناولنـا بعـد ذلـك و ات السـابقة مـن الدراسـالفصـل من خـلال هـذا  استفدنا، كما مصطلحات الدراسةو 
، ليــتم بعــد لدراســة ومجالاēــا المكانيــة والزمانيــة والبشــريةحــدود ا ضــبطالإجــراءات المنهجيــة مــن خــلال 

 لأدوات المعتمـــــدة في جمـــــع البيانـــــات امـــــنهج الدراســــة وتحديـــــد مجتمـــــع البحـــــث والعينــــة و اختيـــــار ذلــــك 
  .النظرية المناسبة للدراسة اتقارباختتمنا هذا الفصل بالمو 

لى إالـــتي تطرقنـــا فيـــه  الاجتماعيـــةالمســـؤولية   الخـــاص بالجانـــب النظـــري حـــول أمـــا الفصـــل الثـــاني
  .اđيتها واستراتيجية التعامل أهم، و تطورها، عناصرها، أبعادها، ومبادئها
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لهـا، وظائفهـا  ستعرضـنا فيـه التطـور التـاريخي العلاقـات العامـة حيـث ا كما تناولنا في نفس الفصل
ورة الذهنيـة مـن برامجهـا، ثم تطرقنـا إلى الصـدارة العلاقات العامـة و كذلك إو   لها،أهدافها، والأطر العامة 

اختتمنــا هــذا الفصــل العوامــل المــؤثرة فيهــا، وأنواعهــا، و ، خــلال عــرض مصــادرها، خصائصــها، أبعادهــا
ياكــل أهــم الهدافها، تصــنيفاēا، و خصائصــها، وأهــ ،ن مراحــل و أســباب تطورهــاالمؤسســة الخدماتيــة مــب

  .، وأخيرا قياسهاةلصورة الذهنية للمؤسسة الخدماتياكذلك أهمية التنظيمية لها، و 
ـــه بالـــذي جـــاء في إطـــار الدر أمـــا الفصـــل الأخـــير و  عامـــة حـــول  إلقـــاء نظـــرةاســـة الميدانيـــة قمنـــا في
الــتي تم جمعهــا بــدء  وبعــد ذلــك قمنــا بتحليــل البيانــات ،نشــأة، وأهــداف، مؤسســة اوريــدو مــن تعريــف

النتـــائج في ضـــوء  مناقشـــة، و بعـــدها تم اســـتخلاص النتـــائج العامـــةبتفريـــغ البيانـــات الخاصـــة بـــالمبحوثين و 
  . دراستنا قبل المراجع والملاحقكانت الخاتمة أخر نقطة فيو الفرضيات 



  

 

 

 

 

  
  ..للدراسةالإطار المنهجي : الأولالفصل 

  
  .الدراسة شكاليةا: أولا

 .فرضيات الدراسة: ثانيا

 .أسباب اختيار الموضوع: ثالثا

 .أهمية الدراسة : رابعا

 .أهداف الدراسة : خامسا
 .مفاهيم الدراسة تحديد -سادسا
  .مجالات الدراسة  - سابعا
  .منهج الدراسة - ثامنا

  .مجتمع الدراسة وعينة البحث - اسعات
  .أدوات جمع البيانات  - عاشرا

  .الدراسات السابقة -حادي عشر
  .المقاربات النظرية للدراسة  - عشرثاني 
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  :الدراسة إشكالية  –أولا 
 بشــتى الوســائلقصــد تحقيــق الأربــاح  في القــديم تمــارس نشــاطها بحريــة مطلقــة المؤسســات كانــت 

  .وعلى الزبائن دون النظر إلى انعكاسات هذا النشاط على البيئة 
ة تكنولوجيـا وعلميـا ودخـول اĐتمعـات الرأسماليـة مرحلـة جديـدالمعاصـرة ومع تطـور بيئـة الأعمـال 

وتنــامي وعــي الزبــائن وقــدرēم علــى التمييــز  نتيجــة لثــورة المعلومــات تحــدثعرفــت باقتصــاد المعرفــة الــتي 
الأخــيرة  هوالمفاضــلة بــين هــذه المؤسســات علــى المســتوى الاجتمــاعي والأخلاقــي، تعاظمــت حاجــة هــذ

فأصـبحت بـذلك أكثـر حرصـا في تعاملهـا  م أعمالهـا في إطـار المسـؤولية الاجتماعيـة،يتنظير نظرēا و يتغل
 الإنتاجيــةمحــور عملياēــا  باعتبــاره  خـاص شــكلبصـفة عامــة ومــع الزبــون بمـع اĐتمــع الــذي تنشــط فيــه 

  .المستهدف الأول من نشاطهاو 
وتأســس بفضــل اســتمد أسســه مــن قــيم اĐتمــع  دينــاميكي  فالمســؤولية الاجتماعيــة بنــاء حــداثي

في النصــف الأول مــن حيــث لم يكــن هــذا المفهــوم واضــحا ، فكــرين في مختلــف الحقــول المعرفيــةجهــود الم
ظهــرت في منتصــف التســعينات حيــث جــاءت كنتيجــة كــرة المســؤولية الاجتماعيــة  ف، فالقــرن العشــرين

 . للمصــالح العامــة وإهمالهــاســة الذاتيــة لمصــالحها لنظــرة المؤس للمشــكلات الكثــيرة والضــغوطات اĐتمعيــة
تختلـف حسـب فهومـا واسـعا للمسؤولية الاجتماعية باعتبارهـا مغم من صعوبة تحديد تعريف دقيق وبالر 

طبيعة اĐتمع إلا أĔا بمثابة واجبات متصلة بالمؤثرات المشتركة وعلاقات متفق عليها تعمـل علـى تحقيـق 
المؤسســـة كمعيــار للفصـــل بـــين حقـــوق وواجبـــات  اعلـــى نطـــاق واســع،كما تعتمـــد عليهـــ رفاهيــة اĐتمـــع

  .الأفراد
لهـــذا وجـــب علـــى كـــل فـــرد أن يعـــي مالـــه مـــن حقـــوق ومـــا عليـــه مـــن واجبـــات عنـــد تعاملـــه مـــع 
مؤسســـته مـــن جهـــة، ومـــن جهـــة أخـــرى يجـــب ألا يغفـــل أصـــحاب القـــرار في هـــذه المؤسســـة خصوصـــا 

اجبــاēم اĐتمعيــة إذا مــا أرادوا ضــمان اســتمرارها، مــن منطلــق أن كــل القــائمين علــى العلاقــات العامــة و 
جبــات في تــدعيم التعلــيم، تحســين تتمثــل هــذه الواواتجــاه مجــتمعهم حيــث مؤسســة مســؤولة اتجــاه زبائنهــا 
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العامـــة، التـــبرع للجمعيـــات الخيريـــة وحـــتى دعـــم حمـــلات حمايـــة البيئـــة وحمـــلات محاربـــة التـــدخين  الصـــحة
  .ناسبات الاجتماعية وغيرها من الأنشطة التي تضمن للمؤسسة صفتها الاجتماعيةوالمشاركة في الم

والعلاقـــات العامـــة كوظيفـــة إداريـــة ترتكـــز علـــى الاتصـــال الفعـــال والتفـــاهم المتبـــادل بـــين المؤسســـة 
ــــبرامج إلى إعلامــــه بأهــــدافها  الاتصــــالية تســــعى جاهــــدة بكــــل الوســــائل ا الخــــارجي حيــــثوجمهورهــــ وال

اēـــا وتتعـــدى الوظيفــة الإعلاميـــة لجهـــاز العلاقـــات العامــة إلى ترجمـــة هـــذه الأقـــوال إلى وسياســاēا وتوجه
  .تعكس جوهر نشاط المؤسسةأفعال 

تقولـــه، وبـــذلك أصـــبحت العلاقـــات العامـــة  مـــاكـــم علـــى المؤسســـة بمقـــدار مـــا تفعلـــه و فـــالزبون يح
  .بحاجة إلى حلول مبتكرة تقوم على دعامة رئيسية هي خدمة اĐتمع

نســـب الحلـــول ة الاجتماعيـــة يعـــد اليـــوم واحـــد مـــن ألمؤسســـات الخدماتيـــة لمفهـــوم المســـؤوليا وتبـــني
باعتبارهـــا تمثـــل قـــدرا كبـــيرا مـــن التفاعـــل الإنســـاني والاجتمـــاعي الـــذي يحمـــل مضـــامين أخلاقيـــة يتصـــل 

 تي كاســتجابة لاحتياجــات اĐتمــع بــالأطراف ذات العلاقــة بالمؤسســة مباشــرة ضــف علــى ذلــك أĔــا تــأ
ديـة أدوارهـم بكفـاءة عاليـة، ومـن ن، وتحقق المنفعة المتبادلة ما يخلق جوا ملائما لأفراد المؤسسة لتأالزبائو 
  .تحقيق الأهداف التي وجدت لأجلها المؤسسة ثم

المؤسسـات الخدماتيـة الحديثـة هـي الــتي تـؤمن بفكـرة الإصـلاح الاجتمـاعي، وتــدرك أن  ذلـك أن 
ا يكسـبها صـورة حسـنة لـدى زبائنهـا في اĐتمع، ماسهاماēا  حجمحها وزيادة أرباحها يتوقف على نجا

  .الحقيقية على هويتها وترجمة لأهدافها التي تتوافق والمتطلبات الاجتماعية المرآةهذه الصورة هي 
فالصــورة الذهنيــة هــي الــتي ترســم للزبــون اتجاهاتــه وأنمــاط ســلوكه الاجتمــاعي اتجــاه المؤسســة الــتي 

تــــه، وهــــي ذات طــــابع دينــــاميكي وقابلــــة للتغيــــير بظــــروف الــــزمن والمكــــان يتعامــــل معهــــا لإشــــباع حاجا
  .وتحكمها مجموعة من العوامل المؤثرة الاجتماعية منها والثقافية

مجتمعـه،  هه واتجـاهوبالتالي هذا الزبون يقبل على المؤسسة الخدماتية التي لها ممارسات مسؤولة اتجا
العلاقـات العامـة  رجـلكان لزاما علـى لذا  ته بما تقدمه له، في ظل تضارب المصالح في اĐتمع واهتزاز ثق

ا الذهنيـة مـن خـلال الاهتمـام أكثـر بزيـادة حجـم تحسين صورēالعمل على للمؤسسة الخدماتية اوريدو 
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، وذلـك مـن أجـل التأسـيس لقاعـدة عريضـة بالدرجة الأولى لزبونالموجهة ل أنشطة المسؤولية الاجتماعية
  .سة البقاء في ظل المنافسة الشديدةمن الزبائن تضمن للمؤس

  :ومما تقدم يمكن لنا أن نتساءل
ضمن العلاقات العامة في تحسين الصـورة الذهنيـة كدعامة   المسؤولية الاجتماعية  ساهمتكيف  -

 ؟لدى زبائنها للمؤسسة الخدماتية أوريدو
  :نطرح التساؤلات الفرعية التالية وللإجابة على هذا التساؤل الرئيسي

 فيما تتمثل أنشطة المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الخدماتية أوريدو؟ -
المســـؤولية  ارة العلاقـــات العامـــة للتعريـــف بأنشـــطةالـــتي تعتمـــد عليهـــا إد الاتصـــالية مـــا هـــي الوســـائل -

 الاجتماعية للمؤسسة الخدماتية أوريدو؟
 الخدماتية أوريدو؟الصورة الذهنية للمؤسسة تحسين هل لأنشطة المسؤولية الاجتماعية علاقة ب -
 ما مستوى رضا الزبائن عن أنشطة المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الخدماتية أوريدو؟ -
أو تحقيقـــا للمجتمـــع  خدمـــةص علـــى مســـؤولياēا الاجتماعيـــة هـــل المؤسســـة الخدماتيـــة أوريـــدو تحـــر  -

 للأرباح؟
  :فرضيات الدراسة  -ثانيا

ــــة للمؤسســــة  - ــــل أنشــــطة المســــؤولية الاجتماعي ــــدو في الممارســــاتتمث ــــة أوري ت ذات المصــــالح الخدماتي
 . الثنائية المشتركة

  ف الوســائل الاتصــالية للتعريــفمختلــ في المؤسســة الخدماتيــة اوريــدو تسـتخدم إدارة العلاقــات العامــة -
 .الاجتماعية بأنشطة المسؤولية

 .صورēا الذهنيةؤدي إلى تحسين ماعية للمؤسسة الخدماتية أوريدو تإن أنشطة المسؤولية الاجت -
 الاجتماعيـــة زاد إقبـــالهم المؤسســة الخدماتيىـــة أوريـــدو عـــن أنشــطة مســـؤولياēا كلمــا زاد رضـــا زبـــائن -

 .على خدماēا
 . أوريدو تلتزم بمسؤولياēا الاجتماعية لتحسين أدائها التجاريالخدماتية  ؤسسة المإن  -
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  :الدراسة موضوعأسباب اختيار  -ثالثا
  :من بين الأسباب التي جعلتنا نقبل على هذا الموضوع ما يلي

 أسباب ذاتية:  
 .يل لدراسة الموضوعالرغبة الشخصية والم -
 .عن بعض  المفاهيم المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية إزالة الغموض -
 أسباب موضوعية:  
 .إثراء المعارف قصد الاستفادة منها في الحياة العلمية -
المفهوم والتـدريس مـن خـلال  لاجتماعية والصورة الذهنية من حيثالمسؤولية االوقوف على بحوث  -

 .إسقاط نظري على أرضية الميدان
 .إعطاء الأهمية للجوانب المراد الكشف عنها -
لى مبدأ المسؤولية الاجتماعية من أجل تكوين صـورة حسـنة عنهـا الخدماتية ع ضرورة قيام المؤسسة -

  .وتطور اĐتمع الذي تتوجه إليه بنشاطها تساهم في تماسكول لدى زبائنها،
  :أهمية الدراسة  -رابعا

، وتزايـد حاجـة المؤسسـات الخدماتيـة في الفـترة الاجتماعيـةتنبع أهمية الدراسـة مـن أهميـة المسـؤولية 
تسـاهم  الاجتماعيـةأن المسـؤولية  باعتبارضمن برامجها  إدراجهالأخيرة إلى العمل بمبادئ هذا المفهوم و 

اجتمـــاعي يعمـــل علـــى حـــل مشـــكلاته في تعزيـــز دور ومكانـــة المؤسســـات الخدماتيـــة في اĐتمـــع ككيـــان 
، كمــا يســاعدها علــى تحســين صــورēا الذهنيــة لــديهم، وانطلاقــا مــن ويكســبها قــوة تأثيريــة علــى زبائنهــا

لخدماتيــة أن تزيــد الصــورة الذهنيـة فإنــه يجـب علــى المؤسسـات ابـين المســؤولية الاجتماعيـة و  هـذه العلاقــة
ل ضمنها حتى تضـمن بـذلك التي تعمالاجتماعية الموجهة للزبائن وللبيئة مسؤولياēا أنشطة  من حجم 
 . ، وتحافظ على ثقة وتقدير زبائنها استمرارها
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  :أهداف الدراسة   -خامسا
مســاهمة المســؤولية الاجتماعيــة في تحســين الصــورة  إبــرازالهــدف الرئســي مــن هــذا البحــث هــو محاولــة  -
  .لذهنية للمؤسسة الخدماتية اوريدوا

  .تماعية للمؤسسة الخدماتية اوريدونشطة الاجتسليط الضوء على الأ -
للتعريــف بأنشـــطتها  التعــرف علــى الوســائل الاتصـــالية الــتي تعتمــد عليهــا المؤسســـة الخدماتيــة اوريــدو -

  .الاجتماعية
  .جتماعية للمؤسسة الخدماتية اوريدوالزبائن عن الخدمات الا الكشف عن مدى رضا -
  .وريدو على مسؤولياēا الاجتماعيةتحديد الهدف من حرص المؤسسة الخدماتية ا -

  :الدراسة مفاهيمتحديد   -سادسا
 :المسؤولية الاجتماعية      1- 

  :اصطلاحا 1-1
 :تعريف المسؤولية الاجتماعية لجمعية الإداريين الأمريكيين -

ات مــن تشــير إلى التــزام مــن قبــل المنظمــ الاجتماعيــةأن المســؤولية  Pride , Ferrell)(يــرى 
 ، فهــي ēــتم بالتــأثيرات الكليــةل مــن تأثيرهــا الســلبي علــى اĐتمــع، و التقليــأجــل تعزيــز تأثيرهــا الإيجــابي

  )38، ص2010،آخرونطالب و  (... .لقرارات التسويق على اĐتمع 
 : أيضاوتعرف  -

 اتجـاهوالـتي تعـنى بالتزامـات المشـروع  اختياريـا، نشطة التي يقوم المشـروع بتنفيـذهاعن الأ هي عبارة
الاجتماعيـة بجانـب أصـحابه ، وهـذا يعـني مراعـاة الأنشـطة  اتجـاهاĐتمع بالإضافة إلى التزامـات المشـروع 

لاجتمـاعي مـن ا، فهي تخلق لدى المنظمة مبـدأ التكافـل الهدف التنفيذي للمشروع، و هو تعظيم الربح
 )3ص ،2012قسول، بن عيسى،. (البرامج التي تتبعهاخلال السياسات و 
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 : تعريف الإتحاد الأوروبي -
عبــارة عـــن مفهــوم تقـــوم الشــركات بمقتضـــاه بتضــمين اعتبـــارات اقتصــادية و بيئيـــة في أعمالهـــا وفي 

  )40، ص2003الحمدي، . (تفاعلها مع أصحاب المصالح على نحو تطوعي
 :المسؤولية الاجتماعية للمنظمةتعريف  -

  المصدر  التعريف

تعــــــد المســـــــؤولية الاجتماعيـــــــة كمنتـــــــوج يقـــــــدم إلى  
 .جمهور المنظمة الداخلي والخارجي

عمــل مــاعي بــين المنظمــة واĐتمــع الــذي تعقــد اجت 
  .فيه

احترام القيم الأخلاقيـة والأفـراد واĐتمعـات والبيئـة  
  .بما يكفل تحقيق النجاح للمنظمات

 Murray, Montanari 1986 817. 
 

 Coolsby, Hunt, 1992 

 Bsv WWW.bst.com 
Websit.htim 2002. 

 )40، ص رجع نفسهالم: (المصدر
  :التعريف الإجرائي 1-2

الاجتماعيـة الأنشـطة  من خلالاĐتمع المحلي الزبون و تجاه اتية اوريدو هي التزام المؤسسة الخدما
التي تقوم đا في مختلف اĐالات لاسيما اĐال الاجتماعي  ويكـون هـذا الالتـزام نابعـا مـن قـيم ومبـادئ 

 .لدى زبائنها بناء الاجتماعي ما يساهم في تحسين صورēا الذهنيةال وضوابط
 :تعريف العلاقات العامة2- 

  :اصطلاحا 2-1
يعــني أن العلاقــات العامــة هــي أكثــر نشــاط تحققــه المؤسســة مــن خــلال علاقاتــه  وظيفــة دائمــة ومنظمــة -

ـــــأمين اســـــتمرارهاو أبعـــــاد مـــــن الجهـــــود الـــــتي تل المتعـــــددة، ـــــة وت ـــــذلها لإنشـــــاء علاقـــــات طيب ـــــزم بب ـــــد (ت عب
 ).198ص ،2014،االله،شين
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 :تعريف قاموس وبستر الدولي  -
، 2011،ســـلطان. (العامـــة هـــي فـــن وعلـــم تطـــوير الفهـــم الثنـــائي المتبـــادل والبيانـــات الحســـنة العلاقـــات

  )35ص
 :تعريف الجمعية الدولية للعلاقات العامة  -

الخاصــة وظيفـة إداريـة ذات طــابع مخطـط ومســتمر ēـدف مـن خلالهــا المنظمـات والهيئــات العامـة و 
ئــك الــذي ēــتم đــم والحفــاظ علــى ثقــتهم عــن طريــق تقيــيم الــرأي العــام إلى كســب تعــاطف وتأييــد أول

المتعلــــق đــــا مــــن أجــــل ربــــط سياســــتها وإجراءاēــــا قــــدر الإمكــــان، ومــــن أجــــل تحقيــــق تعــــاون مســــتمر 
    )174ص  ،2008ناصر،(...أكثر

  :التعريف الإجرائي  2-2
بحيـــث يهـــدف هـــذا هـــي نشـــاط إنســـاني ذات طـــابع إداري يقـــوم علـــى أســـس وأســـاليب علميـــة 

شـــرح و  ن خـــلال تقـــديم المعلومـــات الصـــحيحة مـــ بزبائنهـــا اوريـــدو الخدماتيـــة ؤسســـةالمالنشـــاط إلى ربـــط 
  ين صـورة  ذهنيـة حسـنة عـن المؤسسـةقصـد تكـو  والـبرامج باستخدام مختلف الوسائل الاتصـالية أهدافها

  .كما تلتزم هذه الإدارة بجملة من المبادئ الأخلاقية والمعايير الاجتماعية
  الصورة الذهنية:  
  :اصطلاحا 3-1
هي عملية ذهنية معرفية نفسية نسبية ذات أصول ثقافية، تقوم على إدراك الأفـراد الانتقـائي المباشـر  -

اتجاهــات  وتكــوين شــركة، مؤسســة، فــرد، جماعــة، مجتمــع –وغـير المباشــر لخصــائص وسمــات موضــوع مــا 
في إطـار  -ظـاهرة، باطنـة –وما ينـتج عـن ذلـك مـن توجهـات سـلوكية  -سلبيةإجابية و  –عاطفية نحوه 

مجتمــع معــين، وقــد تأخــذ هــذه المــدركات والاتجاهــات والتوجهــات شــكلا ثانيــا أو غــير ثابــت، دقيقــا أو 
 ).29، ص2004منصور ندا، . (غير دقيق
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يعرفهــا معجــم وبســتر بأĔــا المفهــوم العقلــي الشــائع بــين أفــراد جماعــة معينــة، ويشــير هــذا المفهــوم إلى  -
اتجاه هذه الأساسي نحو تخصص معـين أو نظـام أو طبقـة بعينهـا أو جـنس بعينـه أو فلسـفة أو قوميـة أو 

 )25ص ، 2014الكردي،. (أي شيء آخر
 :التعريف الإجرائي 3-2

الخدماتيــة  للانطباعــات الأوليــة للأفــراد عــن المؤسســةتكــون نتيجــة هــي التصــورات العقليــة الــتي ت
هذا ما يقودهم لتبـني موقفـا إمـا إيجابيـا أو سـلبيا Đتمعهم، و  وإسهاماتتقدمه من خدمات أوريدو وما 

ً على مدركاēم العاطفية والنفسية   .بناء
  الخدماتية المؤسسة :  
 :اصطلاحا 4-1

لابـــد أن نتحـــدث عـــن المؤسســـات بصـــفة عامـــة كتقـــديم  قبـــل الحـــديث عـــن المؤسســـة الخدماتيـــة
  .المؤسسة الخدماتية

  :المؤسسة  -
هي منظمة عامة أو خاصة لها سياسة ونظام محدد تشغل به كافـة الإمكانيـات والوسـائل البشـرية 

الســــوق  والماديــــة لتحقيــــق غايتهــــا وأهــــدافها المتمثلــــة في إنتــــاج منتجــــات وتقــــديم خــــدمات موجهــــة نحــــو
. ةتختلـف مـن حيـث طبيعتهـا الـتي قـد تكـون إداريـة، تجاريـة، صـناعي االمنافسـة، كمـا أĔـ وخاضعة لقـانون

  )20،  ص2009 عبد الحافظ،(
 :المؤسسة الخدماتية -
هــي نــوع مــن أنــواع المؤسســات الــتي تنتمــي أغلــب أنشــطتها للقطــاع الخــدماتي الــذي يهــدف لبلــوغ  -

 )55ص ،1995العسلاوي،. ( أهداف تتعلق بصورة المؤسسة بصفة خاصة
هي تنظيم إنتاجي خدماتي يستخدم عدد كبير من العمال تحت سقف واحد أو تحت عدة أسـقف  -

وēـدف  مـن الأفـراد يشـتركون في هـدف واحـد، ذات طبيعة إنتاجيـة خدماتيـة، وهـي عبـارة عـن مجموعـة
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. الخدماتيـةيـق مختلـف العمليـات المؤسسة الخدماتية إلى تحقيق مشروع đدف الاشـتراك في الـربح عـن طر 
  ).56، ص نفسه المرجع( 
كما تعرف المؤسسة الخدماتية بأĔا عبـارة عـن هيكـل مـنظم لقـدرات خاصـة لتقـديم خـدمات مختلفـة  -

 الأنـــــواع المختلفــــة مـــــن الخـــــدمات إلىفالشــــركات والمؤسســـــات العامــــة في مجـــــال الخـــــدمات تقــــدم فعليـــــا 
  ).25، ص 2005 أبوتبعة،. ( اتالمستهلكين، سواء كانوا أفراد أو مؤسس

 :التعريف الإجرائي 4-2
قصـــد إشــــباع  يـــة وعــــروض ترويجيـــة لزبائنهــــا اجتماع إداريــــة تنظيميـــة تقــــدم خـــدماتهـــي وحـــدة 

ēمحاجـــاēم والارتقـــاء بتطلعـــاēا الذهنيـــة وكســـب ثقـــة وولاء هـــؤلاء مـــن  م ورغبـــاēأجـــل تحســـين صـــور
 .الزبائن وحتى تحافظ على مكانتها في السوق

  :مجالات الدراسة   -سابعا
وم عليهــا أي دراســة ميدانيــة علميــة، حيــث تعــد مجــالات الدراســة مــن الخطــوات المنهجيــة الــتي تقــ

، وكــذلك بالمنطقــة الــتي تــتم فيهــا الدراســة ذلــك مــن أجــل التعريــفيجــب علــى الباحــث تحديــدها بدقــة و 
  .افة لمعرفة الأفراد محور الدراسةالمدة الزمنية المستغرقة في البحث بالإض

ي مــن أجــل الوصــول إلى نتــائج دقيقــة البشــر علينــا تحديــد اĐــال الجغــرافي والــزمني و ب لــذلك يتوجــ
  .الجيد للفرضيات المصاغة الاختيارالتأكد من و 

  المجال الجغرافي   -1
فالباحث يجب أن يكون على دراية تامة  ،النطاق التي تم فيه إجراء الدراسةو يقصد به الحيز أو 

  .يسمى بمجتمع البحث بالبحث، أو مابكافة المعلومات المتعلقة 
نــة جيجــل ، وســط مدييجــلفي دراســتنا هــذه  الــتي قمنــا đــا علــى مســتوى مؤسســة اوريــدو فــرع ج

 .البريد المركزي لولاية جيجل بالقرب من مجلس القضاء و 
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  المجال الزمني   -2
  2018مـــاي إلى غايـــة أواخـــر  2017مـــن نـــوفمبر  ابتـــداء، تغرقت دراســـتنا قرابـــة الســـبعة أشـــهراســـ

  وتنقسم هذه المدة الزمنية إلى جوانب 
 وضـبطاختيـار الموضـوع، امتد من شهر نـوفمبر إلى غايـة شـهر فيفـري حيـث تم  الجانب المنهجي  -

، ثم بعــد ذلـــك در مــن الدراســـات الســابقة والمراجــع، والمفــاهيم المتعلقــة بــهكــبر قــالعنــوان بدقــة، وجمــع أ
ديـد الأهـداف المـراد وكـذلك تح ، دفعتنـا للقيـام đـذه الدراسـةالـتيصياغة الإشـكالية مـع تبيـان الأسـباب 

  .الوصول إليها
صــنفناها حســب متغــيرات الدراســة إلى بتنظــيم المعلومــات الــتي جمعنهــا و  قمنــا فيــه الجانــب النظــري  -

  .فصول بأبعادها و مؤشراēا 
حيــــث تم ترجمـــة تلــــك  شـــرعنا فيــــه خـــلال شـــهر أفريــــل إلى أواخـــر شــــهر مـــاي الجانـــب التطبيقــــي  -

، المحكمــين  عرضــها علـىاســتمارة، وبعـد مناقشـتها مــع الأسـتاذ المشـرف ثمو الفرضـيات إلى  التسـاؤلات
  .ثم صغناها في شكلها النهائي 

انـات والمعلومـات ، وعنـد اسـترجاعها شـرعنا في تحليـل البيبعد ذلك قمنا بتوزيعها على المبحوثينو 
  .المذكرة في شكلها النهائي  ضبط، وفي الأخير تم المتحصل عليها

، حيـــث يـــز đـــاهـــو مجتمـــع البحـــث الــذي تشـــمله الدراســـة بخصائصـــه الــتي يتم المجــال البشـــري  -3
وفي دراســـتنا مجتمـــع  ،ف الباحـــث دراســـتها لتحقيـــق النتـــائجيتكـــون مـــن مجمـــوع المفـــردات الـــتي يســـتهد

، ونظــرا قريــب أو بعيــد سســة اوريــدو ســواء مــنمشــتت وغــير معــروف يتمثــل في زبــائن مؤ البحــث كبــير و 
 .وكالة اوريدو بجيجل زبائن على الاختياروقع  -الزبائن -لكبر حجم الجمهور

  :منهج الدراسة  -ثامنا 
تتطلب دراستنا المنهج الوصفي والذي يشير إلى طريقة من طرق التحليل والتفسير بشكل علمي 
للوصــول إلى أغــراض محــددة لوضــعية اجتماعيــة معينــة حيــث يصــف الظــاهرة المدروســة، ويصــورها كميــا 
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شـروخ، . (عن طريق جمع معلومات مقننة عـن المشـكلة وتصـنيفها وتحليلهـا وإخضـاعها للدراسـة الدقيقـة
2003 ،147.(  

عـــد العامـــة وبالتـــالي فـــالمنهج الوصـــفي يـــؤدي إلى الكشـــف عـــن الحقـــائق بواســـطة طائفـــة مـــن القوا
جــل صــياغة مبــادئ هامــة ملياتــه حــتى يصــل إلى نتــائج معلومــة، مــن أتحديــد عēــيمن علــى ســير العقــل و 

والتوصل إلى حل المشكلات، كما أن عدد كبـير مـن البـاحثين يسـتخدمون هـذا المـنهج مـن أجـل وضـع 
  ) 68، ص2000عبد اĐيد إبراهيم، . (الفروض التي يكمن اختيارها تحت ظروف التحكم التجريبي

لية الاجتماعيــــة في علــــى هــــذا المــــنهج لأننــــا بصــــدد عــــرض صــــورة دقيقــــة لملامــــح المســــؤو  اعتمــــدناولقـــد 
الخدماتية أوريدو من خلال كشـف الخلفيـة  قتها بالصورة الذهنية للمؤسسةالعلاقات العامة وتحديد علا

لكاملــة عــن الوقــائع ذات الصــلة مــن أجــل إدراكهــا وفهمهــا فهمــا النظريــة للمشــكلة وجمــع المعلومــات ا
   .أيضا لاستخلاص دلالتهاصحيحا و 

  :البحث عينةمجتمع الدراسة و   -تاسعا
  :مجتمع الدراسة  9-1

يقصد بمجتمع الدراسـة جميـع المفـردات والأشـياء الـتي نريـد معرفـة حقـائق عنهـا فقـد تكـون أعـداد 
في حالــة تقيــيم مضــمون وســائل الإعــلام، كمــا قـــد تكــون بــرامج إذاعيــة أو نشــرات إخباريــة وفي حالـــة 

 .هم الدراسةع هو جميع الأفراد الذين تستهدفدراسة الرأي العام فإن اĐتم
كل العناصر التي تستهدفها الدراسة سواء كانت هـذه العناصـر أفـراد أو أحـداث أو ه  كما يعرف بأن -

 )29، ص2000حجاب، .(مشاهدات موضوع البحث أو الدراسة
أوريـــدو في زبـــائن المؤسســـة الخدماتيـــة  ا هـــذه يتحـــدد مجتمـــع بحثنـــا والـــذي يتمثـــل في وفي دراســـتن

بولايــــة جيجــــل، وبمــــا أنــــه تتــــوفر لــــديهم مجموعــــة مــــن  ثلــــة لهــــذا اĐتمــــع الزبــــائنالجزائــــر ونأخــــذ كعينــــة مم
لشـــريحة أوريـــدو يكونـــوا مـــن المســـتخدمين الفعليـــين  الخصـــائص لكـــي يكونـــوا قـــابلين للدراســـة وهـــي أن

  .وعروضها وعلى إطلاع بأنشطتها وخدماēاخبارها لأ وكذلك لابد أن يكونوا متتبعين
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  :البحث عينة  9-2
ن الباحـث يعتمـد صـال، لأدراسة العينات من الدراسات الأساسـية في بحـوث الإعـلام والات تعتبر

في إجراء دراسته على اختيار عينات تمثل مجتمـع البحـث تمثـيلا صـحيحا، وتعـرف العينـة علـى أĔـا جـزء 
  )282، ص1983زيان عمر، . (من اĐتمع الكلي المراد تحديد سماته

يجــب أن تكــون الميدانيــة و  المعاينــة تخضــع للدراســة التحليليــة أوهــي مــن وحــدات العينــة  كمــا أن 
، 1999محمـد الجمـال،.(يمكـن تعمـيم نتائجهـا عليهـاقا، متكـافئ علـى اĐتمـع الأصـلي و ممثلة تمثيلا صاد

 )120ص
ي العينـة الصــدفية حيـث أن مفرداēـا تتـوفر علـى سمـات وخصــائص العينـة الـتي تناسـب دراسـتنا هـ

فالباحـث يلجـأ لمثـل هـذه العينـة في بحثـه عنـدما يواجـه صـعوبة حصـر مفـردات  "تخدم أهداف البحث، 
منتظمـا أو  اĐتمع الأصلي وإعداد قائمة سحب العينة، مما يجعل مهمـة تنفيـذ هـذا البحـث عشـوائيا أو

  )194، ص2010بن مرسلي، (." عموديا أمرا غير ممكن
ة تمثـيلا صـحيحا، لـذلك فـإن النتـائج لا ولابد الإشارة إلى أن هـذه العينـة لا تمثـل مجتمـع الدراسـ

يمكــن تعميمهــا علــى اĐتمــع كلــه، كمــا يلجــأ البــاحثون إلى مثــل هــذه العينــة في البحــوث الاســتطلاعية 
المســحية المبدئيــة نظــرا لــنقص الإمكانيــات الماديــة والإجرائيــة الــتي تســاعد الباحــث في ترســيخ الضــوابط 

 )272 ص،2011زاهرة، المهلال . (ا ومالاالعلمية في دراسته لأĔا تتطلب وقتا وجهد
  :أدوات جمع البيانات   -عاشرا

  :الاستبيان
هــو عبـــارة عـــن مجموعـــة مـــن الأســـئلة المكتوبــة الـــتي تعـــد بقصـــد الحصـــول علـــى المعلومـــات أو أراء 

من أكثر الأدوات المستخدمة في جمع البيانـات  الاستبيانعد لمبحوثين حول ظاهرة أو موقف معين، ويا
أهــم ات أو أراء الأفــراد، و الــتي تتطلــب الحصــول علــى معلومــات أو معتقــد الاجتماعيــةالخاصــة بــالعلوم 

 ،عبيـــدات، أبـــو نصـــار. (الجهـــد علـــى الباحـــثتـــوفير الكثـــير مـــن الوقـــت و  مـــاتتميز بـــه هـــذه الأداة هـــو
  ) 77، ص1999، مبيضين
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اĐتمـع واستيضـاحهم عمـا يهتمـون بـه مـن معرفـة  لاستقراءويعرف أيضا على أنه وسيلة الباحث 
، وذلـك وفقـا لتبيـان مـالم نعرفـه ليكـون حاضـرا ق đم أو يتعلق بمن لهم علاقة بـهعن الموضوع الذي يتعل

بيل مجتمـع ستبيان وسيلة استيضاح لمعرفة سأصحاب العلاقة، فالا الآخرينة ومشاهدة من خلال البرهن
وي ّ يا أو مجتمعا غير س ّ  )112، ص2017، حمدي. (الدراسة سواء كان مجتمعا سو

ـف الأساسي الذي يكمن وراء هذه الأداة هو أن الإنسـان أفضـل مـن يلاحـظ أ والافتراض و يصّ
التطبيـق العملــي لإطـار فكــري نظـري ولــذلك  سـتبيان هــو بيـان نتــائجذاتـه أو يحــدد سـلوكه الخــاص، فالا

  :تبيان في صيغة مما يأتي سيكون الا
  .يقدم للفرد قائمة صفات ويطلب منه وضع علامة على ما يصّف شخصيته -1
  .يطلب من الفرد أن يقرر ردود أفعال اعتبارية تجاه موقف ما -2
  .ح اتجاهاته أو اهتماماته أو قيمهيطلب من الفرد أن يوض -3

، ثم تحديـــد مشــكلة البحـــث وأســـئلته ضـــوء ســـتبيان لابـــد مــن تحديـــد الهـــدف منــه فيولتصــميم الا
ؤال فرعـــي بجانـــب مـــن تحويـــل الســـؤال الرئيســـي إلى مجموعـــة مـــن الأســـئلة الفرعيـــة حيـــث يـــرتبط كـــل ســـ

ديـــاب، .( الاســـتبيان، ثم وضـــع عـــدد مـــن الأســـئلة المتعلقـــة بكـــل موضـــوع أو جانـــب جوانـــب المشـــكلة
  )53-52 ص،2003

أساســية لأĔــا تمكــن الباحــث مــن الحصــول وقــد اعتمــدنا في هــذه الدراســة علــى الاســتمارة كــأداة 
شـتت ومنتشـر في أمـاكن كبـير، حـتى وإن كـان  م هعلـى المعلومـات مـن مجتمـع البحـث مهمـا كـان عـدد

مختلفــة إضــافة إلى تــوفير الوقــت والجهــد، وتســاعد إلى تصــنيف البيانــات وتبويبهــا في جــداول ممــا يســهل 
  .تفسيرها والوصول إلى نتائج دقيقة وعلمية وعملية

  :ست محاور يث انقسمت استمارة بحثنا إلىح
ـــــــــات الشخصـــــــــية وشملـــــــــت خمـــــــــس أســـــــــئلة، الجـــــــــنس، المســـــــــتوى : المحـــــــــور الأول - متعلـــــــــق بالبيان

  .كذلك مدة التعامل مع مؤسسة أوريدوالتعليمي،المنطقة الجغرافية، المستوى المعيشي، و 
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لمؤسســة أوريــدو  بمجموعــة مــن الأســئلة حــول أنشــطة المســؤولية الاجتماعيــة خــاص: المحــور الثــاني -
  .وقدرت بسبع أسئلة

العامـة للتعريـف  العلاقـاتالاتصـالية الـتي تسـتخدمها   الوسـائلتمحـور بأسـئلة عـن : المحور الثالث -
  .الاجتماعية للمؤسسة الخدماتية أوريدو، حيث قدر عدد الأسئلة بسبع أسئلةبأنشطة المسؤولية 

 الاجتماعيـــة وتحســـين الصـــورة الذهنيـــة أســـئلة حـــول المســـؤولية واشـــتمل علـــى ســـبع :المحـــور الرابـــع -
  .أوريدوالخدماتية  مؤسسة لل
ـــ :الخـــامسالمحـــور  - ـــائن مؤسســـة أوريـــدو عـــن أنشـــطتعبـــارا هوتضـــمن ســـؤال في ها ت عـــن رضـــا زب

  .قدرت بتسع عباراتحيث  الاجتماعية وزيادة الإقبال على خدماēا 
أوريــدو  الخدماتيــة ؤسســةمتضــمن ســت أســئلة في إطــار المسـؤولية الاجتماعيــة لل :المحـور الســادس -

  .وأبعادها التجارية
 عرضــها علــى مجموعــة مــن الأســاتذة مــن قســم الإعــلام عــد الانتهــاء مــن تصــميم الاســتمارة تموب

عبد "والأستاذ"عبد الحكيم الحامدي: "والأستاذ" أمين جنيح: "والاتصال والمتمثلين في كل من الأستاذ
  ".الوهاب بوبعة

أجـل تحكيمهـا ومعرفــة جوانـب الـنقص فيهــا ومـدى تطابقهـا لمشــكلة الدراسـة وفروضـها، ومــا  مـن
إذا كانــــت أســــئلتها خاضــــعة للقواعــــد المنهجيــــة، وكــــذلك تعــــديل الأســــئلة أو حــــذف أخــــرى أو إعــــادة 

  .بهايصياغتها وترت
مارة انتقــادات الأســاتذة المحكمــين بعــين الاعتبــار مــن أجــل تصــميم الاســترأي و وقــد تم الأخــذ بــ

  .النهائية مع الأستاذ المشرف
  . التأكد من وضوحها وتوزيعها على المبحوثينوبعد الانتهاء من تصميمها تم
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  :الدراسات السابقة  -حادي عشر
 :الدراسة الأولى  11-1

بعنــوان المســؤولية الاجتماعيــة في العلاقــات العامــة، شــركة  دراســة للباحــث فــارس نبيــل عجــيلات
عبـــد الـــرزاق : تحـــت إشـــراف الـــدكتور) شـــركة الاتصـــالات الأردنيـــة: دراســـة حالـــة(الاتصـــالات الأردنيـــة 

، 2011امعة الشرق الأوسط، مذكرة لنيل شهادة الدكتوراه بكلية الإعلام سنة كلية الإعلام ج  الدليمي
  :من التساؤل الرئيسي ولقد انطلقت هذه الدراسة

  ما مفهوم المسؤولية الاجتماعية لدى دائرة العلاقات العامة في شركة الاتصالات أورنج؟
 تشــكل المحــاور الأساســية للبحــث ولقــد انــدرجت تحــت هــذا التســاؤل التســاؤلات الفرعيــة والــتي

  :هي كالتاليو 
 سـؤولية الاجتماعيـة في الشـركة؟ العلاقـات العامـة لقسـم الم هـوم المسـؤولية الاجتماعيـة لممـارسمـا مف
 ) .المقابلات(
  مـا مـدى إسـهام إدارة العلاقـات العامـة في الشـركة في تحديـد مفهـوم المسـؤولية الاجتماعيـة للشـركة؟
 ).مقابلات(
  ــــاح الشــــركة(مــــا حجــــم المســــاهمة الماليــــة للشــــركة في تجســــيد هــــذا المفهــــوم للمســــؤولية ) نســــبة الأرب

 )شركةمقبلات ووثائق ال(الاجتماعية؟ 
  الشركة في تحقيق المسؤولية الاجتماعية وإسهاماتهل هناك مساهمة مستدامة في بعض أنشطة. 

تعتمــد هــذه الدراســة علــى المــنهج الوصــفي فهــو أســلوب يتطلــب البحــث والتقصــي والتــدقيق في 
الأسباب والمسببات للظاهرة الملموسة، حيث يهدف الباحث لتقديم وصف كاف لرسـم صـورة مناسـبة 

صورة كافية لوضع المسؤولية الاجتماعية ودور العلاقات العامة في هذا النشاط في شـركات الاتصـال أو 
  .الأردنية

ــــة مــــع مــــديري ال علاقــــات العامــــة في شــــركة ولقــــد وظــــف الباحــــث في دراســــته أدوات هــــي المقابل
  ) 2011عجيلات، ( .والاستبيان لعينة من زبائن الشركة الاتصالات
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  :يل عجلات من خلال دراسته للنتائج التاليةوتوصل الباحث فارس نب
  تتمثل في واستراتيجياتهأن الشركة تضع ثلاثة مرتكزات لمفهوم المسؤولية الاجتماعية:  
 نشر الانترنت - 1
 .التنمية اĐتمعية المستدامة - 2
 .دعم المشروعات الصغيرة في مجالات الاتصالات - 3
 عامــــة بحيــــث يشــــكل مرجعيــــة أو إدارة للعلاقــــات ال إن المســــؤولية الاجتماعيــــة هــــي البــــديل الأشمــــل

  .تصال الداخليية بما فيها الاتصال الخارجي والاĐموعة من وظائف العلاقات العامة التقليد
 إمــا في نطــاق العمــل الــدعائي : إن بــرامج الشــركة تجــاه عــدد مــن المشــاريع الأخــرى تــأتي في إطــارين

  )المرجع نفسه. ( طوعيأو في نطاق العمل الخيري التلمشروع الشركة 
  :الأولىالتعقيب على الدراسة  -

بعـــاد موضـــوعنا وبعـــض النقـــاط الـــتي يجـــب التركيـــز عليهـــا حيـــث هـــذه الدراســـة في معرفـــة أ أفادتنـــا
علاقـــات العامـــة، ومـــن حيـــث تتشـــابه هـــذه الدراســـة مـــع دراســـتنا في متغـــير المســـؤولية الاجتماعيـــة في ال

دوات جمـــع البيانـــات فهـــذه الدراســـة اعتمـــدت علـــى المقابلـــة المـــنهج، أمـــا نقـــاط اختلافهـــا فمـــن حيـــث أ
والاستمارة ودراستنا اعتمدت على الاسـتمارة فقـط، كـذلك مجتمـع الدراسـة مختلـف فهـذه الدراسـة هـي 

علـــى زبـــائن المؤسســـة الخدماتيـــة ، ودراســـتنا هـــي دراســـة عينـــة الأردنيـــةدراســـة حالـــة بشـــركة الاتصـــالات 
  .2018ودراستنا في  2011هم في اوريدو، وتختلف في الزمان دراست

 :الدراسة الثانية  11-2
لعامـــة في شـــركات الاتصـــال مشـــعل مســـعود دخيـــل المطـــيري بعنـــوان العلاقـــات ا: دراســـة الباحـــث

للاتصالات مـن منظـور المسـؤولية الاجتماعيـة، تحـت " زين والوطنية"دراسة مقارنة بين شركتين  الكويتية
ــــة الإعــــلام، جامعــــة الشــــرق الأوســــط، هــــذه الرســــالة اســــتكمالا  ــــدكتور صــــباح ياســــين، كلي إشــــراف ال

  ) 2012، المطيري( .2012للحصول على درجة الماجستير في العلاقات العامة والإعلام، سنة 
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  :التساؤل الرئيسيمن ولقد انطلقت هذه الدراسة 
فيمــا يتمثــل دور المســؤولية الاجتماعيــة للعلاقــات العامــة؟ ومــا مــدى ممارســتها في التطبيــق ومـــا 
ـــــق أغـــــراض الشـــــركات في مجـــــال المســـــؤولية  الآليـــــات والأنشـــــطة الـــــتي تمارســـــها العلاقـــــات العامـــــة لتحقي

  الاجتماعية؟
  :تساؤلات الفرعيةولقد اندرجت تحت هذا التساؤل ال

   مــا الرســائل الــتي تمارســها العلاقــات العامــة في شــركتي زيــن والوطنيــة للاتصــالات لتحقيــق المســؤولية
 ؟)الزبائن(الاجتماعية تجاه جمهورها الخارجي 

   مــا الرســائل الــتي تمارســها العلاقــات العامــة في شــركتي زيــن والوطنيــة للاتصــالات لتحقيــق المســؤولية
 اĐتمع عموما أو اتجاه البيئة؟ الاجتماعية اتجاه

   مـا مســتوى الرضــا علــى الأســعار والخــدمات الـتي تتبعهــا شــركتا زيــن والوطنيــة للاتصــالات للجمهــور
 واĐتمع؟

   مــا مســتوى رضــا الزبــائن عــن الخــدمات الاجتماعيــة الــتي تقــدمها شــركتا زيــن والوطنيــة للاتصــالات
 لجمهور واĐتمع عموما؟

 :فرضيات الدراسة -
   توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية في مســـتوى رضـــا زبـــائن الشـــركتين عـــن مســـتوى خــــدمات لا

 .الشركة اسمتعزى لمتغير ة التي تقدمها الشركتان للزبائن المسؤولية الاجتماعي
   لا توجـد فــروق ذات دلالـة إحصــائية في مسـتوى زبــائن الشـركتين عــن مسـتوى خــدمات المســؤولية

 .ن اĐتمع والبيئة عموما تعزى لمتغير الشركةالاجتماعية التي تقدمها الشركتا
اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي المقارن من أجل وصف ظـاهرة معينـة، حيـث ēـدف 
هـذه الدراســة إلى إجــراء مقارنــات وصــفية في أبعـاد المســؤولية الاجتماعيــة و مفاهيمهــا و كيفيــة تطبيقهــا 

  ) المرجع نفسه( .بين الشركتين موضوع الدراسة
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الاســتبيان الــذي يطبــق علـــى عينــة الجمهــور، قصــد جمــع بيانــات عـــن  ه الدراســةاســتخدمت هــذ
  .مدى تقييم الجمهور بالوظائف التي تقوم đا العلاقات العامة في الشركة

إلى النتـائج  وقد توصل الباحث مشعل مسعود دخيل وتتمثل عينة الدراسة في العينة العشوائية،  
  :التالية
 تمع المختلفة ضعيفا في رعاية الندواتتان كان إن اهتمام الشركĐفي شؤون ا. 
 إن الشركتان تقوم بالحملات التطوعية والتوعية للحفاظ على البيئة. 
  ا لشركتان الاجتماعية ل تتمثل خدمات مسؤوليةēسلعهاو  في تقديم أسعار معقولة بخدما. 
 الــتي تقـدم للجمهــور عمومــا ولـيس لزبــائن علـى وجــه الخصــوص إن المسـؤولية الاجتماعيــة للشـركتان. 
  )  مرجع سابق(

  :التعقيب على الدراسة الثانية -
نقاط تشـابه هـذه الدراسـة مـع دراسـتنا تمثلـت في كوĔـا تطرقـت لموضـوع المسـؤولية الاجتماعيـة في 

المســـؤولية  العلاقـــات العامـــة، حيـــث كانـــت هـــذه الدراســـة بمثابـــة منطلـــق نظـــري كوĔـــا تناولـــت موضـــوع
  .الاجتماعية وهو موضوع دراستنا

مقارنــة بــين شــركتين للاتصــالات أي  أجــرتمــا نقــاط الاخــتلاف فتتمثــل في كــون هــذه الدراســة أ
  .اعتمدت على المنهج الوصفي المقارن ودراستنا اعتمدت على المنهج الوصفي فقط

بالكويـــت ســـنة  وكـــذلك مكـــان الدراســـة مختلـــف وزماĔـــا فدراســـتهم كانـــت بشـــركتي للاتصـــالات
 .2018بجيجل سنة  أجريتودراستنا  2012
  : الدراسة الثالثة 11-3

المسـؤولية الاجتماعيـة للمؤسسـة الخدميـة وأثرهـا علـى رضـا : وليد زيادي، بعنـوان: دراسة الباحث
في العلــوم  اســتر، مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة الم)دراســة حالــة متعــاملي الهــاتف النقــال في الجزائــر(الزبــون 

  ) 2012، زيادي(  .تسويق الخدماتالتجارية، تخصص 
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  :انطلق الباحث من السؤال التالي
  هل يؤثر اهتمام المؤسسة بتبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية على رضا الزبون؟

 تندرج تحت هذا التساؤل الأسئلة الفرعية التالية؟
   أبعادها؟ما هي المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة وما هي 
  ماذا يقصد برضا الزبون وكيف يمكن قياسه؟ 
  ما هي علاقة المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة بالبيئة؟ 
  ما هو واقع المسؤولية في مؤسسات الاتصال الهاتف النقال؟ 
  هل هناك علاقة بين اهتمام المؤسسة ورضا الزبائن؟  
  : فرضيات الدراسة -
  تمع و رضا الزبونلا توجد علاقة بين اهتمام المؤسسة بقĐضايا ا 
  رار بـــه في إطـــار المســـؤولية ؤسســـة لحمايـــة المســـتهلك و عـــدم الإضـــلا توجـــد علاقـــة بـــين اهتمـــام الم

 .الاجتماعية وتحقيق رضاه
  لا توجد علاقة بين اهتمام المؤسسة بحماية البيئة ورضا الزبون. 

الجانــب النظـــري اعتمــدت هــذه الدراســة علــى المــنهج الوصــفي الـــذي يقــوم علــى أســاس وصــف 
  .لموضوع الدراسة ثم استخدام المنهج التحليلي

  .القصديةالعينة  كما استخدمت هذه الدراسة الاستبيان أما عينة الدراسة فتتمثل في 
  :أهم النتائج -
  ـــائج الدراســـة عـــن وجـــود مســـتوى فـــوق المتوســـط للمســـؤولية الاجتماعيـــة في مؤسســـات كشـــفت نت

 )موبليسجيزي، نجمة، (الهاتف النقال 
  تمعية وتفتح قنوات الاتصال مع الأطراف الخارجيةĐإن المؤسسات المبحوثة تحترم النشاطات ا. 
  إن هذه المؤسسات لها مسؤوليات اجتماعية اتجاه الزبائن. 
  المرجع نفسه(  .هناك نقص لدى هذه المؤسسات الثقافة البيئية ( 
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  :التعقيب على الدراسة الثالثة -
الدراســـة موضـــوع المســـؤولية الاجتماعيـــة للمؤسســـة الخدميـــة وهـــو موضـــوع دراســـتنا تناولـــت هـــذه 

حيـث سـلطت الضــوء علـى مفهـوم المســؤولية الاجتماعيـة وهـذا مــا سـاعدنا علـى تحديــد بعـض الجوانــب 
داة جمــع البيانـات واختلفــت مـن حيــث العينــة اđت مــع دراسـتنا مــن حيــث المـنهج وأالنظريـة، حيــث تشـ

أوريــدو فـــرع جيجــل وهـــذه الدراســـة  زبـــائن المؤسســة الخدماتيـــة اســتنا اجريـــت علــى ومجتمــع الدراســـة فدر 
كانت دراسة حالة لمتعـاملي الهـاتف النقـال بـالجزائر، حيـث اختلفـت كـذلك في زمـان فدراسـتنا اجريـت 

  .2012وهذه الدراسة اجريت في سنة  2018في 
  :الدراسة الرابعة 11-4

  .هايل عبابنةالحوري،  ممدوح الزيادات، فالح عبد القادر :  دراسة للباحثين
دراســـة (إدارة الصــورة الذهنيــة للمنظمــات الأردنيـــة في إطــار واقــع المســؤولية الاجتماعيــة : بعنــوان

  .، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية)الأردنيةالخلوية ميدانية في شركة الاتصالات 
  :ل التاليوانطلقت هذه الدراسة من التساؤ 

مــدى وجــود علاقــة بــين المســؤولية الاجتماعيــة وإدارة الصــورة الذهنيــة لــدى شــركة الاتصــالات  امــ
  :وتندرج تحت هذا السؤال الأسئلة التاليةالخلوية 

  في تطبيق المسؤولية الاجتماعية؟الخلوية ما مدى اهتمام شركات الاتصالات 
  ردن للمســـــؤولية في الأالخلويــــة هــــل يوجــــد فــــروق دالــــة إحصـــــائيا لمــــدى إدراك شــــركة الاتصــــالات

 لمتغيرات الشخصية لأفراد عينة الدراسة؟الاجتماعية تعزى ل
 هل يوجد أثر للمسؤولية الاجتماعية في إدارة الصورة الذهنية؟ 
  :فرضيات الدراسة -
   لا توجــد فــروق دالــة إحصــائيا في مــدى إدراك شــركات الاتصــالات الخلويــة في الأردن للمســؤولية

 ) 2013، عبابنة، الزيادات، الحوري( .الاجتماعية تعزى للمتغيرات الشخصية لأفراد عينة الدراسة
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  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمسؤولية الاجتماعية في إدارة الصورة الذهنية. 
  :وتتلخص نتائج هذه الدراسة في النقاط التالية 
  هناك اهتمام عالي من طرف شركات الاتصالات الخلوية الأردنية بالمسؤولية الاجتماعية. 
  ا الذهنية بأبعادها الثلاثةēإن شركت الاتصالات الخلوية الأردنية تحسن من إدارة صور. 
   يوجد تأثير معنوي لأبعاد المسؤولية الاجتماعية مجتمعة في الصورة الذهنية بأبعادها الثلاثة، كمـا أن

ــــز يعتمــــد بالضــــرورة علــــى مــــا تقد ــــاح الاســــتمرار والبقــــاء والتمي ــــزة مــــن أعمــــال مفت مــــه المنظمــــات المتمي
ل معهــم مـــن خيريــة يضــمن لهــا الســبيل في كســب صــورة ذهنيــة إيجابيــة في أعــين مــن تتعامــ وإســهامات

 .أصحاب المصلحة
  يوجد أثر معنوي لأبعاد المسؤولية الاجتماعية مجتمعة في الصورة المرغوبة المتعلقـة بـالموظفين والمـوردين

  ) 2013ص،المرجع نفسه( .فقط وعدم وجود هذا الأثر في الصورتين الذاتية والمدركة
  :التعقيب على الدراسة الرابعة  -

المســؤولية الاجتماعيــة وتعتــبر هــذه الدراســة  إطــارارة الصــورة الذهنيــة في هــذه الدراســة تناولــت إد
ســتنا حيــث نقــاط تشــاđها مــع درا ياغة التســاؤلات وتحديــد الفــروض وهــيبمثابــة المنطلــق لدراســتنا في صــ

داة جمـــع البيانـــات، واختلفـــت في العينـــة ومجتمـــع الدراســـة فهـــذه الدراســـة تشـــاđت مـــن حيـــث المـــنهج وأ
ـــةتمـــودراســـتنا  الأردنيـــةتصـــالات في شـــركة الا أجريـــت ـــائن المؤسســـة الخدماتي أوريـــدو بجيجـــل  ت  مـــع زب

  .2018ودراستنا سنة  2013واختلفت في الزمان فدراستهم تمت سنة 
  : للدراسة المقاربات النظرية  -ثاني عشر

 :نظرية البنائية الوظيفية  12-1
جديــدة كفلســفة اجتماعيــة، فــأفلاطون في ، لا تعــد هن فكــرة البنــاء Đتمــع مــا كمصــدر لاســتقرار إ

جـزاء مترابطـة في تـوازن العضـوي، فكلاهمـا يعـني نظامـا مـن أ جمهوريته يطرح القياس بين اĐتمـع والكـائن
اركين في هيكــل اجتمــاعي تقــوم كــل فئــة مــن المشــ أفلاطــوندينــاميكي، وفي اĐتمــع المثــالي الــذي وصــفه 

  )124، ص2006 السيد، حسين  ،مكاوي. (ناسق العامنشطة التي تساهم في تحقيق التبإنجاز الأ
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 :مفهوم النظرية البنائية الوظيفية -
ـــة النســـقية تكمـــن في النظريـــة الوظإن أحـــد أ ـــا الحديثـــة لفهـــم النظري يفيـــة المســـتنبطة مـــن  هـــم الزواي
 جــزاء والكليــات المميــزة، والصــفة الغالبــةهــذا الاتجــاه علــى العلاقــات بــين الأ، ويرتكــز كتابــات بارســونز

ساسيين مترابطين ومتكاملين هما البنـاء قة وتحتوي هذه النظرية على شقين أعليه هي النظرة الكلية المطل
  .والوظيفة

وليــة للــنظم نين قصــد المحافظــة علــى العناصــر الألات الــتي توافــق القــوانســق مــن التحــو "فالبنــاء هــو 
العناصـر الخارجيـة، وكلمـة البنـاء و تعمل علـى الاسـتناد علـى دون أن تخرج هذه العناصر عن حدودها أ

الــذاتي، ومنــه يمكــن  الضــبطعلــى ثــلاث معــاني وخصــائص الكليــة، التحــول، " بياجيــه" تحتــوي حســب
  .عطاء موقع للجانب الشكلي الظاهريالبناء من إ

 جــزاء اĐتمــع في وظيفــة الكــل، كمــاتحليــل اĐتمعــات ومعرفــة مســاهمة أ لىأمــا الوظيفــة فتهــدف إ
فـق في نسـق لى التكيـف والتواالملاحظة الـتي تـؤدي إ الآثارالوظيفة هي تلك النتائج أو "ذكر ميرتون أن 

 )112، ص2015محمد كريم،. (معين
 :ساسية للوظيفةالقضايا الأ  -

Ĕم في الغالـب يجتمعـون ع واختلافها حول مفهوم الوظيفة فـإراء علماء الاجتما بالرغم من تعدد أ
  :الصياغة النظرية للاتجاه الوظيفي وهذه القضايا هي على بعض القضايا التي تشكل بمجموعها

 والمتســاندة  جــزاء المتكاملــة بنائيــاصــفه نســقا يحتــوي علــى مجموعــة مــن الأبو  النظريــة الكليــة للمجتمــع
 .هدافهوظيفيا لبلوغ النسق أ

 استناد العملية الاجتماعية لتعدد العوامل الاجتماعية وتبادل التأثر والتأثير فيما بينها. 
  تجابة للتغيــير لى حالــة الاسـمــن التـوازن الـدينامي الــذي يشـير إ سـاق الاجتماعيـة تخضــع لحالـةالأنإن

 .الضبط الاجتماعيالخارجي المعززة بآليات التلاؤم و 
  ــا تعمــل نفســها بنفســها وصــولا الانحرافــات والتصــور الــوظيفي غــير ألا يخلــو النســق مــن التــوترات وĔ

 )166-165، ص2011القريشي،  (  .للتكامل والتوازن
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 كثر مما يحدث بصفة فجائيةث التغيير بصورة تدريجية ملائمة أيحد. 
 ت الخارجيـة، ساسـية تتمثـل في تكيـف النسـق مـع التغـيراالتغيـير الحاصـل إنمـا يـأتي مـن ثلاثـة مصـادر أ

 .فراد النسق وجماعاتهمن جانب أ والإبداعالوظيفي والثقافي والتجديد  الاختلافوالنمو الناتج عن 
 الاتفاق العام على القيمساسية في خلق التكامل يتمثل فيالعوامل الأ همإن أ  . 
 :النقد الموجه للنظرية -

  :الموجهة لنظرية البنائية الوظيفية في النقاط التالية تتمثل أهم الانتقادات
 لا  نـه غـائي، فهـذا التحليـلوصـف التحليـل الـوظيفي بأ :لى البناء المنطقي للنظريـةالنقد الموجه إ

 .يقدم تفسيرات لنشأة السمات الوظيفية، ولا يوضح كيف تحدث الوقائع بل لماذا تحدث؟
 يــة همضــوح في مبالغتهــا في التشــديد علــى أوالــذي يتبــين بو : النقــد المتعلــق بجــوهر النظريــة وكيانهــا

 .خرالبعض الأ وإغفالبعض القضايا 
 تمـعيرى أصـحاب النظريـة أن أ :في القيم المبالغة في تقدير أهمية الاشتراكĐيشـتركون في  فـراد ا

ن هــذا الاشــتراك هــو الســبيل لتحقيــق تكامــل عناصــر النســق الاجتمــاعي القــيم الــتي ينتســبون إليهــا، وأ
 .ومكوناته

 تمـع مـا بـالغ أ :بعـاد الواقـع الاجتمـاعيلبعض أ إهمالهاĐصـحاب النظريـة في وصـف التكامـل في ا
  )168-165، صالمرجع نفسه. (ثابت أحاديجعلها ذات منظور 

  :إسقاط النظرية على الدراسة -
يفــرض عليهــا  خــارجييعمــل ضــمن نظـام  اجتمـاعيإن مؤسسـة اوريــدو توصــف علـى أĔــا نظامــا 

الثقافيــة للبيئــة الــتي تعمــل ضــمنها حــتى تكــون نســقا ذا الاجتماعيــة و أن تكيــف أهــدافها مــع المتطلبــات 
فاعلية من أجل تحقيق التكامل الاجتماعي مع النسق الكلي حيث يركز التحليل الوظيفي علـى ظـاهرة 

عـن  الـتي تقـوم đـا إدارة العلاقـات العامـة داخـل مؤسسـة اوريـدو الاجتماعيـةتتمثل في أنشـطة المسـؤولية 
نوطـة  đـا بمـا يضـمن لهـا الوصـول إلى قصد تحقيـق وظائفهـا الم الاتصالية مختلف الوسائل استخدامطريق 

مؤسســة اوريـــدو  التـــزامبالتــالي فـــإن التحليــل الــوظيفي يركـــز علــى أن أهــدافها الــتي وجـــدت مــن أجلهـــا و 
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يسـاعدها كلـي المتمثـل في اĐتمـع مـن جهـة و بقـاء النسـق الاسـتقرار و يسـاهم في  الاجتماعيةبمسؤولياēا 
 .  أخرىفي تحسين صورēا الذهنية لدى زبائنها من خلال كسب ثقته  من جهة 

  :  الاجتماعيةنظرية المسؤولية  12-2
   الاجتماعيةنشأة نظرية المسؤولية  -

خـلال دراسـة أمريكيـة مولـت مـن مجلـة التـايمز  مـن 1948 عـام الاجتماعيـةنشأت نظرية المسؤولية 
نــوان حريــة خــرى بعحافة حــرة مســؤولة كمــا صــدرت دراســة أعنــوان صــدائــرة المعــارف البريطانيــة تحــت و 

رغـم الانتقـادات الـتي وجهــت مـن هـاتين الدراسـتين حـول مفهـوم الحريـة المســؤولة الصـحافة إطـار المبـدأ و 
مــا الطريـق لنظريـة الحريـة لمـا لهـا و  البـاحثين لكوĔمـا ترسمـان معـالمو  الإعلاميـينأĔـا بقيـت محـط أنظـار إلا 

والــتي يرأســها روبــرت هانشــنز قــد أعــدت الدراســة الأولى لجنــة حريــة الصــحافة في أمريكــا و هــذا  عليهــا 
تــرى هــذه اللجنــة أن مــن غــير المقبــول أو المعقــول أن تــترك حريــة الصــحافة بشــكل ســائب علــى غــرار و 

قبـل اĐتمـع فالصـحافة مثلهـا مثـل محلات البقالـة كـل يعـرض مـا عنـده إذ لابـد مـن مسـؤولية محـددة مـن 
صـحافة المطلقــة للإســاءة ن يسـتثمرون حريــة اليجــوز للصــحافيين أ هنـة لهــا قـيم ومعــايير أخلاقيـة ولامي ا

إنمــا يجــب أن يضــع الصــحفي لنفســه حــدودا معينــة يفرضــها هــو علــى نفســه وإذا لم يســتطع و  للآخــرين
الـذي يشـرف الـتي تتشـكل مـن الصـحفيين أنفسـهم و فهناك قوة أخرى يمكن تسميتها مجالس الصـحافة 

صــحافة تعــرض فضــائح إذا بــدأت الالاجتماعيــة و يــتحكم في توجيــه الصــحافة إذا انفلتــت المســؤولية و 
تعـــرض القضـــايا علـــى  انتهـــاك أو انقـــلابإذا جـــرى الاجتماعيـــة و تبتعـــد عـــن القضـــايا نجـــوم التمثيـــل و 

Đ185، ص 2010المشاقبة، (لس   الأعلى للصحافة ا                                       (                    
  الظروف التي ساهمت في خلق هذه النظرية  -

فــإن الظـروف الــتي سـاهمت في خلقهــا  الاجتماعيـةعلـى مــا سـبق ذكــره مـن نشــأة نظريـة المســؤولية 
   :تنطلق من الأتي

صـــناعة الإعــلام حيـــث أثــرت هـــذه يري و التحــولات الــتي جـــرت علــى تكنولوجيـــا الاتصــال الجمــاه -1
  .الحياة الغربية وأثرت كذلك على وظائف الصحافةولات على معالم التح
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املا مؤديـا للضـغط علـى أصبحت ع اعتبارهالوسائل الإعلام على الانتقادات اللاذعة للصحافة و  -2
افية وتوســـــع الصـــــح الاحتكــــارات ازدادتعرقلـــــة إجراءاēــــا الصـــــحفية خصوصــــا بعـــــد أن الحكومــــات و 

  .حجمها وزادت أهميتها
ية الـتي تقـوم عليهــا لـذي عــبر عنـه المفكـرين عـن شـكهم في الفــروض الأساسـالجـو الفكـري الجديـد ا -3

  .نظرية الحرية
 علــى مســـتويات المتلقـــينوصــا بعـــد نضــال كثـــير مــن المفكــرين و إرســاء قواعــد المهنـــة الصــحفية خص -4

  )188المرجع نفسه،ص .( عالية đذه المهنة
   الاجتماعيةمحددات نظرية المسؤولية  -
 جميـع المسـائل الحـوار المفتـوح فيي القائم وذلك عن طريق الإعـلام والمناقشـة و خدمة النظام السياس -1

  .التي ēم اĐتمع
ن يحكـــم نفســـه بنفســـه حكمـــا قـــام تنـــويرا يجعـــل مـــن اليســـير عليـــه أالأر تنـــوير الجمـــاهير بالحقـــائق و  -2

  .مةصحيحا على الأحداث العا
ذلـــك عـــن طريـــق المراقبـــة التامـــة هـــؤلاء و المحافظـــة علـــى سمعـــة صـــيانة مصـــالح الأفـــراد والجماعـــات و  -3

  .الهيئات للأعمال الحكومية وأعمال الشركات و 
  .من خلال وسيلة الإعلان  الاقتصاديةخدمة المرافق  -4
ترويجــــا لنفوســــهم لنــــاس و التســــلية تخفيفــــا لأعبــــاء الحيــــاة علــــى اخدمــــة القــــراء عــــن طريــــق الــــترويج و  -5

  .أجسامهم
  )187ص،مرجع سابق. (لى المصالح الخاصة المصالح العامة وتفضيلها عرعاية  -6
  :إسقاط النظرية على الدراسة -

حتى تتمكن مؤسسة اوريدو مـن تحسـين صـورēا الذهنيـة يجـب عليهـا أن تلتـزم بواجباēـا اĐتمعيـة 
مـع زبائنهـا بشـكل أخلاقـي أن تتصـرف بمسـؤولية و   الاجتماعيةتتوجه إليه بأنشطتها تجاه اĐتمع الذي 

احتـــدام المنافســـة ومـــع تزايـــد ذلـــك أن الصـــورة الحســـنة تعتـــبر الركيـــزة الأساســـية لنجـــاح المؤسســـة في ظـــل 
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مواجهة  اĐتمعية على كيفية إدارēا لنشاطها  لذا كان لزاما على مؤسسة اوريدو أن تبادر إلى الضغوط
صـلحة العامـة الزبـائن  مـن خـلال تغليـب الم باحتياجـاتالاهتمام المشاكل والمساهمة  في تطوير اĐتمع و 

 . على مصالحها الخاصة
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  :مصادر ومراجع الفصل الأول 
دار صــفاء  ،الأردن ،)ط د(فلســفة التســويق الأخضــر،  ،)2010( .وآخــرونعــلاء فرحــان طالــب   - 1

 . التوزيع للنشر و 
ــــــابيعيســــــى بــــــن   - 2 المســــــؤولية الســــــلوك الأخلاقــــــي و إدارة  ،)2012( .فاطمــــــة الزهــــــراء قســــــول ، عن

الاقتصـادية  والتجاريـة الملتقـى الـدولي في جامعـة بشـار لكليـة العلـوم  الاجتماعية في منظمات الأعمال،
 .الجزائر ،وعلوم التسيير

 للمنظمــــات لمســـؤولية الاجتماعيــــةالأبعــــاد التســــويقية ل ،)2003( .حســــين محمـــد ؤادفــــالحمـــدي   - 3
، وانعكاســـاēا علـــى رضـــا المســـتهلكين، مـــذكرة تخـــرج لنيـــل شـــهادة دكتـــوراة، جامعـــة بغـــداد المستنصـــرية

 . العراق
 م في المفــــاهيم الحديثــــة للإعــــلام والاتصــــال،المعجــــ ،)2014(  .عبــــد الكــــريمشــــين  ،عبــــد االله مــــي  - 4
 .، دار النهضة  العربيةلبنان  ،)1ط(
، دار الأردن، )1ط( العامـــــة ووســـــائل الاتصـــــال،العلاقـــــات  ،)2011. (صـــــاحب محمـــــدســـــلطان   - 5

 .الطباعة المسير للنشر والتوزيع و 
دار  الأردن، ،)1ط( الدعايــــــة والإعــــــلان والعلاقــــــات العامــــــة، ،)2008. (محمــــــد جــــــودتناصــــــر   - 6

 .اĐداوي للنشر والتوزيع
د بلـــــد ( ،)د ط( لذهنيـــــة والإعلاميـــــة عوامـــــل التشـــــكيل،الصـــــورة ا ،)2014. (أيمـــــنمنصـــــور نـــــدا   - 7

 .)د دار النشر(، )النشر
 )1ط(، الصـورة الذهنيـة لرجـل المـرور في اĐتمعـات العربيـة )2014. (خالد ابراهيم حسنالكردي   - 8

 .السعودية جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية 
 .التوزيع دار الفجر للنشر و  مصر،، )1 ط(، ، العلاقات العامة)2009. (محمدعبد الحافظ   - 9

العـــراف،  ،)د بلـــد النشـــر(،)ط د(، ، الاتصـــال في المؤسســـة) 1995. (محمـــد رضـــاالعســـلاوي    - 10
 .، العراقجامعة الموصل
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  .والتوزيع ، مؤسسة الورق للنشر، الأردن)ط د(، تسويق الخدمات) 2005. (عبد العزيزأوتبعة   - 11
علــوم للنشــر ، الجزائــر، دار ال)1 ط(، ، منهجيــة البحــث العلمــي)2003( .صــلاح الــدينشــروخ   - 12

 .والتوزيع
)  1ط( ، أســس البحــث العلمــي لإعــداد الرســائل الجامعيــة،)2000. (مــروان عبــد اĐيــد ابــراهيم  - 13

 .مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ،الأردن
، مصــر، دار )ط د(، العلميــة لكتابــة الرســائل الجامعيــة، الأســس )2002( .محمــد منــيرحجــاب   - 14

 .التوزيع الفجر للنشر و 
، دار الشـــروق للنشـــر ، الجزائـــر)4 ط(، ، البحـــث العلمـــي وتقنياتـــه)1983. (محمـــدزيـــان عمـــر   - 15

 .والتوزيع
 )ط د(، اهج البحــــث في الدراســــات الإعلاميــــة، مقدمــــة في منــــ)1999. (راســــم محمــــد الجمــــال  - 16

 . )د دار النشر( ،مصر، 
 ) 4ط(، البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال مناهج ،)2010( .أحمد بن مرسلي  - 17

 .ديوان المطبوعات الجامعيةالجزائر،   
ار كنـــوز ، دالأردن، )ط د(، ، بحــوث الإعــلام والأســـس والمبــادئ)2011. (منـــالزاهــرة المهــلال   - 18

 .التوزيع المعرفة العلمية للنشر و 
، منهجيــة البحــث العلمــي القواعــد )1999. (عقلــةمبيضــين ، و نصــار محمــدبــعبيــدات محمــد، أ  - 19

 .دار وائل للطباعة والنشرالأردن،  ،)2 ط(، المراحل والتطبيقات
، فلســـــطين، جامعـــــة القـــــدس )ط د(، ، منـــــاهج البحـــــث العلمـــــي)2003( .ســـــهيل رزقديـــــاب   - 20

 .المفتوحة
للنشــــر  دار أســــامة ،الأردن ،)1ط(، ، مــــدخل لعلــــوم الإعــــلام)2017. (محمــــد الفــــاتح حمــــدي   - 21

 . والتوزيع
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الاتصــالات في العلاقــات العامــة شــركة  الاجتماعيـة، المســؤولية )2011( .فــارس نبيــلعجـيلات    - 22
 .بكلية الإعلام، الأردن ، جامعة الشرق الأوسط الدكتوراهل شهادة ، مذكرة لنيدراسة حالة: الأردنية

في الشــركات الاتصــالات الكويتيـــة   ، العلاقـــات العامــة)2012. (مشــعل ســعود دخيــل المطــيري   - 23
رسـالة اسـتكمال  الاجتماعيـةالوطنيـة للاتصـالات مـن منظـور المسـؤولية دراسة مقارنة بين شركتي الـزين و 

 .جامعة الشرق الأوسط ،تر في العلاقات العامة و الإعلام، الكويتللحصول على درجة الماجيس
أثرها على رضـا الزبـون دراسـة للمؤسسة الخدمية و  الاجتماعيةية ، المسؤول)2012. (وليدزيادي    - 24

 . الهاتف النقال في الجزائر ، مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية  الجزائر حالة متعاملي
، إدارة الصـــورة الذهنيـــة )2013. (هايـــل عبابنـــة ، الزيـــادات ممـــدوح، الحـــوري فـــاتح عبـــد القـــادر   - 25

لويــة دراســة ميدانيــة في شــركة الاتصــالات الخ: الاجتماعيــةإطــار واقــع المســؤولية  للمنظمــات الأردنيــة في
 .دارية ، جامعة العلوم التطبيقيةالعلوم الإالاقتصاد و الأردنية، الأردن، كلية 

د (، )دط(،نظرياتــه المعاصــرة ، الاتصــال و )2006. (ليلــىحســين الســيد ، مكــاوي حســن عمــاد  - 26
 . الدار المصرية اللبنانية  ،)بلد النشر

، دار قرطبـــة للنشـــر ، الجزائـــر)ط د(، ، التســـويق بالعلاقـــات العامـــة)2015. (فريحـــةمحمـــد كـــريم   - 27
 .التوزيع

دار   الأردن، ،)ط د(، الاجتمـاع، المـداخل النظريـة لعلـم )2011. (غـني ناصـر حسـين لقريشيا  - 28
 .التوزيع صفاء للنشر و 

، دار أســـامة للنشـــر الأردن، )1ط(، ، نظريـــات الإعـــلام)2011. (بســـام عبـــد الرحمـــانالمشـــاقبة   - 29
 .والتوزيع
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I- المسؤولية الاجتماعية: 
  :تمهيد

بظهــور  الحديثــة للمؤسســات الخدماتيــة الإداراتمفهــوم المســؤولية الاجتماعيــة في ظهــور  ارتــبط
 الثـورة الصـناعيةصـاحبت في الفـترة الـتي واتجـاه الزبـائن  تجاه البيئـة الـتي تعمـل فيهـااكبر أدوافع لتبني دور 

ـــالمتغيرات  أنأي  إدارة  أصـــبحتلهـــذا  ،اĐتمـــعالحاصـــلة في  الأساســـيةللمســـؤولية الاجتماعيـــة علاقـــة ب
كـــبر للأنشـــطة الاجتماعيـــة بالقـــدر الـــذي توليـــه أتـــولي اهتمامـــا العلاقـــات العامـــة في هـــذه المؤسســـات 

  .المصلحة المشتركةجل تحقيق أصادية، وذلك من لمسؤولياēا الاقت
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  :تطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة  -أولا
في نصف القرن العشرين كان مصطلح المسؤولية الاجتماعية غـير معـروف بشـكل واضـح، بحيـث 
جاهدت المؤسسات في ذلك الحين إلى تعظيم أرباحها بشتى الوسائل، لكن كان هناك نقـد مسـتمر في 

الأرباح، حيث كان مقابل ذلك ظهور بوادر تشـير علـى أن المؤسسـة يجـب أن تتبـنى دورا  مفهوم تعظيم
أساسـيا اتجـاه البيئـة الـتي تعمـل فيهــا، وسـنوجز فيمـا يلـي المراحـل الــتي تشـكل إطـارا فكريـا لتطـور مفهــوم 

  )03ص، 2014، بوبكر(  .المسؤولية الاجتماعية
  :الثورة الصناعية 1-1

هذه المرحلة بوجود استغلال غير عقلاني لجهود العاملين والموارد البشـرية، حيـث ثم تشـغيل  تتميز
  .الأطفال والنساء لساعات طويلة، وفي ظروف عمل قياسية وأجور متدنية

نستنتج من هذا الوضع أن المالكين هم المستفيدون بالدرجـة الأولى ولا وجـود لاهتمـام بالعـاملين 
رجع لكون الثورة في بدايتها وقدرة المياه والمساحات الشاسعة والموارد الطبيعية غـير والوعي البيئي وهذا ي

  .المستغلة لم تثر انتباه اĐتمع
بــدافع زيــادة كفــاءة اســتغلال المــوارد خاصــة القــوى العاملــة اتجــه البحــث في هــذه المرحلــة في كيفيــة 

يقـة إنجـاز العمـل بـالتركيز علـى تحفيـز تحسين إنتاجية العاملين، وكان ذلك من خلال دراسـة الوقـت وطر 
 العاملين بالوسائل المادية عن طريق تحسين الأجور المدفوعة للعاملين مقابـل جهـد كبـير يبذلونـه لإعطـاء

  )77-76، ص2007خامرة، . (إنتاج كبير
  :مرحلة ما بعد الحرب العالمية الثانية والتوسع الصناعي 1-2

في هــذه المرحلــة دور النقابــات والضــغط بالمطالبــة بتحســين ظــروف العمــل وســن القــوانين  تعــززت
الـــــتي تحمـــــي العـــــاملين وتعـــــزز مشـــــاركتهم في مجلـــــس الإدارة كمـــــا تعـــــزز في هـــــذه المرحلـــــة أيضـــــا النظـــــام 

  .الاشتراكي
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  :مرحلة جماعات الضغط 3 -1
تجسدت الاحتجاجات في المراحل السابقة إلى بروز جماعات الضغط، حيث أصـبحت في الفـترة 
الأخـــيرة قـــوة لا يســـتهان đـــا مـــن حيـــث تأثيرهـــا في قـــرارات المؤسســـات، حيـــث تمثـــل جماعـــات الضـــغط 
مصـــالح شـــريحة واســـعة مـــن المســـتفيدين كجمعيـــات حمايـــة المســـتهلك، جماعـــات حمايـــة البيئـــة، جمعيـــات 

  ...خضرالسلام الأ
إن تــــأثير هــــذه الجماعــــات مــــن قبــــل المؤسســــات مباشــــرة أو في شــــكل ضــــغط علــــى الحكومــــات 
يــنعكس علـــى المؤسســات بشـــكل غــير مباشـــر، أصـــبحت المســؤولية الاجتماعيـــة في هــذه المرحلـــة أكثـــر 
تجســـيدا حيـــث تم تطـــوير معـــايير واضـــحة ومؤشـــرات قيـــاس كميـــة تطلبهـــا كثـــير مـــن المنظمـــات الدوليـــة 

  .تي تتعلق بالتنمية المستدامةخصوصا تلك ال
  :مرحلة اقتصاد المعرفة وعصر المعلومات 1-4

تتســم هــذه المرحلــة بتغيــير طبيعــة الاقتصــاد وبــروز ظــواهر مثلــك العولمــة والخصخصــة، واتســاع نمــو 
قطــــاع الخــــدمات ازدهــــار تكنولوجيــــا المعلومــــات وانتشــــار شــــبكات المعلومــــات، حيــــث ولــــدت صــــناعة 

نترنـــت قيمـــا وجـــرائم جديـــدة وأنواعـــا مـــن الانتهاكـــات والتجـــاوزات الـــتي تـــرتبط المعلوماتيـــة، وشـــبكة الا
  . بالطبيعة الرقمية للاقتصاد الجديد

  :مرحلة تضخم حجم المؤسسات 1-5
تتميــز هــذه المرحلــة بتخصــص العامـــل بجــزء مــن العمــل ولا يحتـــاج إلى تــدريب طويــل لكــي يتقنـــه 

حجـــم المؤسســـات، وهـــذا الأمـــر يعـــني عـــدم مراعـــاة واســـتنزاف موســـع للمـــوارد الطبيعيـــة نظـــرا لتضـــخم 
  )78المرجع نفسه، ص( .المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة

  :مرحلة تأثير أفكار الاشتراكية 1-6
التطــور المهــم في هـــذه المرحلــة يتمثــل في كـــون أفكــار الاشــتراكية مـــا هــي إلا تحــدي للمؤسســـات 

المــــالكين، حيــــث هــــذه الأفكــــار مــــن  الخاصــــة بضــــرورة تحمــــل مســــؤولية أطــــراف أخــــرى بالإضــــافة إلى
العلامات البارزة التي دفعت المؤسسـات في الغـرب إلى تبـني الكثـير مـن عناصـر المسـؤولية، حيـث كانـت 
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أبــــرز مطالــــب العــــاملين مــــا يتعلــــق بظــــروف العمــــل والتقاعــــد والضــــمان الاجتمــــاعي وإصــــابات العمــــل 
  .والاستقرار الوظيفي

  :مرحلة الكساد الاقتصادي الكبير والنظرية الكيترية 1-7
حصـــول الكســـاد العـــالمي الكبـــير واĔيـــار المؤسســـات الصـــناعية وتســـريح آلاف العـــاملين أدى إلى 
اضطرابات كثيرة مما تطلب تدخل الدولة لحماية مصـالح العـاملين وإيجـاد فـرص عمـل بديلـة لهـم، حيـث 

تدخل الدولـة بحـد معقـول لإعـادة التـوازن الاقتصـادي ويرجـع  ظهرت نظرية كيثر الشهيرة التي تدعو إلى
ــا إلى إهمـــال إدارة المؤسســـات الاقتصـــادية خاصـــة الصـــناعية منهـــا لـــبعض مســـؤولياēا تجـــاه  ذلـــك أساسـ
أطراف متعددة من المستفيدين جعلها في تضارب مع مصالح هؤلاء بحيث كـان تسـويق أكـبر كميـة مـن 

  )79ص ،مرجع سابق.( ستهلك ومصالحه المتعددةر المالمنتجات دون الأخذ بعين الاعتبا
  :عناصر المسؤولية الاجتماعية  -ثانيا

 ،لإدارة العامـــــة، الحكومـــــة، اĐتمـــــعا(تعمــــل المؤسســـــة علـــــى تحقيــــق أهـــــداف أصـــــحاب المصــــالح 
فمكانــة أصــحاب المصــالح تختلــف وفقــا لتأثيرهــا علــى المؤسســة أو البيئــة أو الــزمن، كمــا قــام ...) البيئــة

ــــة وتختلــــف هــــذه العناصــــر في ترتيبهــــا وفقــــا  ــــة للمســــؤولية الاجتماعي ــــد العناصــــر المكون البــــاحثون بتحدي
  :للجدول الموالي

  التوقعات  العناصر

 .مرونة الأشخاص -  الإدارة العامة - 

 .النقابات العمالية في السياسة العامة للمؤسسةعضوية  -

  .التماسك الاجتماعي -

 .الاتساق في القرارات الإدارية -  الإدارة الوسطى - 

 احترام التسلسل الهرمي -

  .المشاركة في الإدارة -

 .جاذبية الأجور -  العمال - 
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 .شروط العمل -

 .تطوير العمال -

  .التكوين -

 .احترام الحريات النقابية -  ممثلي الأفراد - 

  .مشاركة العاملين في السياسة العامة للمؤسسة -

 .احترام العقد ومكافحة الممارسات غير التنافسية -  الموردين - 

 .الثقة والعلاقات طويلة الأجل -

  .السياسات الاجتماعية والبيئية -

 .الأسعار -  )المستهلكين(الزبائن  - 

 .خدمات ما بعد الإنتاج) النوعية، الإنتاج(الابتكار  -

 )الاجتماعية والبيئية(احترام القوانين  -

  .شهادة الإنتاج -

 .البنوك - 
 .التأمينات - 
  .المستثمرين -

 .قيم الأسهم -

 .فعالية وشفافية الإدارة -

 .شفافية المعلومات -

 .مسؤولية قانونية -

  )التلوث الداخلي(أخطار مرتبطة بالنشاطات  -

 .خلق فرص عمل جديدة -  المجتمع - 

 .دعم الأنشطة الاجتماعية -

 .احترام العادات والتقاليد -

  .الصدق في التعامل -

 .الاستخدام الأمثل والعادل للموارد -  البيئة - 
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  .المحافظة على البيئة -

 .الالتزام بالتشريعات والقوانين -  الحكومة - 

 .المساهمة في حل المشاكل الاجتماعية -

  .احترام تكافؤ الفرص في التوظيف -
  .احترام دور النقابات العمالية -  .جماعات الضغط الإجتماعي-

  .الصادق مع الصحافةالتعامل  -
  

  )583س، ص د جعدى، عطية،(:  المصدر
  :أبعاد المسؤولية الاجتماعية: ثالثا

  العناصر الفرعية  العناصر الرئيسية  البعد
  

  الاقتصادي
 .منع الاحتكار وعدم الضرر بالمستهلكين -  .المنافسة العادلة  -

  .احترام قواعد المنافسة وعدم إلحاق الأذى بالمنافسين -

 .استفادة اĐتمع من التقدم التكنولوجي -  .التكنولوجيا  -

اســــتخدام التكنولوجيـــــا مـــــن معالجـــــة الأضـــــرار الـــــتي تلحـــــق  -
  .باĐتمع والبيئة

  .حماية المستهلك من المواد الضارة -  قوانين حماية المستهلك  -  القانوني

 .منع التلوث بشتى أنواعه -  .حماية البيئة -

 .صيانة الموارد وتنميتها -

  المنتجات بعد استهلاكها التخلص من -

 .تعليل إصابات العمل -  .السلامة والعدالة -

 .تحسين ظروف العمل ومنع عمل المسنين وصغار السن -

 .منع التميز على أساس الجنس أو الدين -

  .توظيف المعوقين -
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  )196،ص2009عبود،: (المصدر 
  :مبادئ المسؤولية الاجتماعية  -رابعا

  :تقوم المسؤولية الاجتماعية على مجموعة من المبادئ يمكن تلخيصها كالآتي

يفضــل تقــديم المنظمــة المنتجــات وخــدمات وممارســة العمليــات : الحمايــة وإعــادة الإصــلاح البيئــي -
 .والأنشطة اليومية التي تراعي البيئة، مع الترويج للتنمية المستدامة

حيــــث يقــــع علــــى عــــاتق منظمــــات الأعمــــال، تطــــوير وتطبيــــق المواصــــفات : القــــيم والأخلاقيــــات -
 .أصحاب المصلحة والممارسات الأخلاقية المتعلقة مع

الكشف عن البيانات مع تقديم المعلومات الضرورية لطالبيهـا مـع أصـحاب : المساءلة والمحاسبة -
 .المصلحة في أي وقت يحتاجوه لاتخاذ القرارات

تحقيــق الموازنــة بــين مصــالح المســتخدمين والعمــلاء والمســتثمرين والمــوردين : تقويــة وتعزيــز الســلطات -
 .وغيرهم من أصحاب المصلحة

تعويض المساهمين للأرباح والعوائـد مـع المحافظـة علـى الأصـول والممتلكـات : الأداء المالي والنتائج -
 .وتعزيز النمو على المدى الطويل

اعتبــار العــاملين شــركاء قيمــين في العمــل، مــن حــلال احــترام حقــوقهم، : مواصــفات موقــع العمــل -
 .وتوفير بيئة عمل آمنة وخالية من المضايقات

ـــــة العلاقـــــات - ـــــة والأمانـــــة مـــــع مختلـــــف الشـــــركاء: التعاوني قهـــــواجي، بـــــن .(لابـــــد أن تتســـــم بالعدال
 )5، ص2016حسان،

ـــة والقـــيم  -  الاجتماعي المعـــاير الأخلاقي
 .الاجتماعية

  .نوعية الحياة -

 .التوظيفمراعاة مبدأ تكافئ الفرص في  -

 .مراعاة حقوق الإنسان -

 .نوعية المنتجات والخدمات المقدمة -

  .المساهمة في تقديم الحاجات الأساسية للمجتمع -
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  :أهمية المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة  -خامسا
هنــاك وجهـــات نظـــر متعارضـــة حــول تبـــني المؤسســـة لمزيـــد مــن الـــدور الاجتمـــاعي، وعلـــى العمـــوم 

معينـة تمثـل عمليـة مهمـة ومفيـدة للمؤسسـات في  هناك اتفاق عـام بكـون المسـؤولية الاجتماعيـة، بحـدود
علاقتهــا مــع مجتمعهـــا لمواجهــة الانتقـــادات والمفروضــة عليهــا، ومـــن شــأن الوفـــاء بالمســؤولية الاجتماعيـــة 

  :تحقيق عدة مزايا بالنسبة للمجتمع والدولة والمؤسسة وأهمها ما يلي
 :بالنسبة للمؤسسة 1  -5
لــدى العمــلاء والعمــال، وخاصــة إذا اعتبرنــا أن المســؤولية تحســين صــورة المؤسســة في اĐتمــع خاصــة  -

 .تمثل مبادرات طوعية، للمؤسسة اتجاه مباشرة أو غير مباشرة من وجود المؤسسة

مــن شــأن الالتــزام بالمســؤولية الاجتماعيــة للمؤسســة تحســين منــاح العمــل، كمــا تــؤدي إلى بعــث روح  -
 .التعاون والترابط بين مختلف الأطراف

 .لية الاجتماعية تجاوبا فعالا مع التغيرات الحاصلة في حاجات اĐتمعتمثل المسؤو  -

 .كما أن هناك فواد أخرى تتمثل في المردود المادي والأداء المتطور من جراء تبني هذه المسؤولية -
 :بالنسبة للمجتمع  5-2
المسؤولية الاستقرار الاجتماعي نتيجة لتوفر نوع من العدالة وسيادة مبدأ تكافئ الفرص وهو جوهر  -

 .الاجتماعية للمؤسسة

 .تحسين نوعية الخدمات المقدمة للمجتمع -

 .ازدياد الوعي بأهمية الاندماج التام بين المؤسسات ومختلف الفئات ذات المصالح -

الارتقاء بالتنمية انطلاقا من زيادة تثقيف والوعي الاجتماعي علـى مسـتوى الأفـراد وهـذا مـا يسـاهم  -
 )98، ص 2009محسن، الغالي، ( .ور بالعدالة الاجتماعيةبالاستقرار السياسي والشع
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 : بالنسبة للدولة 5-3
تخفيف الأعباء التي تتحملها الدولـة في سـبل أداء مهماēـا وخـدماēا الصـحية والثقافيـة والاجتماعيـة  -

 .الأخرى
المساهمة يؤدي الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية إلى تعظيم عوائد الدولة بسبب وعي المؤسسات بأهمية  -

 .العادلة والصحيحة في تحمل التكاليف الاجتماعية
المسـاهمة في التطــور التكنولـوجي والقضــاء علــى البطالـة وغيرهــا مـن اĐــالات الــتي تجـد الدولــة الحديثــة  -

نفسها غـير قـادرة علـى القيـام بأعبائهـا جميعـا بعيـدا عـن تحمـل المؤسسـات الاقتصـادية الخاصـة دورهـا في 
 )98ص ،جع نفسهالمر (.هذا اĐال
   :التعامل مع المسؤولية الاجتماعية ستراتيجياتإ  -سادسا

  :يتمحور الأداء الاجتماعي للمنظمة حول أربعة مواقف أو إستراتيجيات تتمثل فيما يلي
ـــــات : ســـــتراتيجية المانعـــــة أو عـــــدم التبنـــــيالإ 6-1 وتعـــــرض هـــــذه الإســـــتراتيجية اهتمامـــــا بالأولوي

دون تبني أي دور اجتماعي لأنه يقع خارج نطاق مصالحها ) العوائد الأخرى(الاقتصادية للمؤسسات 
 . التي يجب أن تتركز على تعظيم الربح

وتعــني القيــام بــدور اجتمــاعي محــدود جــدا بمــا يتطــابق مــع المتطلبــات : الإســتراتيجية الدفاعيــة  6-2
نيــة المفروضــة فقــط، وهــو لحمايــة المنظمــة مــن الانتقــادات وبالحــد الأدنى، ويقــع هــذا الــدور ضــمن القانو 

 .المتطلبات الخاصة بالمنافسة وضغوط الناشطين في مجال البيئة
تخطــــو المؤسســــة في هــــذه الإســــتراتيجية خطــــوة متقدمــــة باتجــــاه المســــاهمة : إســــتراتيجية التكيــــف 6-3

بــــــني الاتفــــــاق في المتطلبــــــات الأخلاقيــــــة والقانونيــــــة، إضــــــافة إلى بالأنشــــــطة الاجتماعيــــــة مــــــن خــــــلال ت
 .الاقتصادية، حيث يكون لها دور اجتماعي من خلال التفاعل مع الأعراف والقيم وتوقعات اĐتمع

تأخـذ الإدارة هنـا زمـام المبـادرة في الأنشـطة الاجتماعيـة وذلـك : إستراتيجية المبادرة التطوعية  6-4
بالاستجابة للكثير من المتطلبات الاجتماعية وفقا لتقديرات المدراء، بمـا يتناسـب مـع المواقـف المختلفـة، 
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تتميــز هــذه الإســتراتيجية بــأن الأداء الشــامل للمؤسســة يأخــذ دائمــا في الاعتبــار أن لا تكــون القــرارات 
  )80،ص2012،جيلالي.(ذات معاكس لتطلعات اĐتمعو التصرفات المتخذة أ

 :لية الاجتماعية للمؤسسة معايير قياس المسؤو   -سابعا
يمكــن تحديــد المعـــايير الــتي تصــنف علـــى أساســها المؤسســات وفقـــا لمــدى مســؤوليتها اĐتمعيـــة في 

  :الأتي 

 الاجتماعيــــةوجــــود قطــــاع واضــــح داخــــل المؤسســــة تكــــون مهمتــــه الإشــــراف علــــى تحقيــــق المســــؤولية  -
 .للمؤسسة

 .تفرغ فريق العمل الخاص بتلك المهمة -

 .وجود ميزانية مخصصة لهذا الغرض -

 .واضحة للعمل وجود خطة إستراتيجية -

 .الالتزام بقواعد الحكومةالشفافية في العمل،و  -

 .حقوق العمل واحترام العاملين مراعاة -

 .البعد عن الفساد الإداري والمالي والأخلاقي -

 .احترام حقوق الانسان -

 .تلبية احتياجات الزبون -

 .خدمة اĐتمع  -

 )172،ص2015فهمي،.(المحافظة على البيئة -
 :المزايا المترتبة على التزام المؤسسات بمسؤولياتها الاجتماعية   -ثامنا

الدوليـة أن المزايـا الـتي تعـود علـى المؤسسـات نظـير التزامهـا بمسـؤوليتها الاجتماعيـة   تشير التجارب
  :تتمثل فيما يلي 
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تحســين سمعــة المؤسســات والــتي تبــنى علــى أســاس الكفــاءة في الأداء، والنجــاح في تقــديم الخـــدمات،  -
ه هـذه المؤسسـات، والثقة المتبادلة بين المؤسسات وأصحاب المصالح ومسـتوى الشـفافية الـذي تتعامـل بـ

 .لإعتبارات البيئية واهتمامها بالاستثمار البشريومدى مراعاēا ل

تسـهيل الحصـول علـى الائتمـان المصـرفي خاصـة في ضـوء اسـتحداث بعـض المؤشـرات الـتي تـؤثر علــى  -
 .القرار الائتماني للبنوك

العناصر البشرية، حيـث يمثـل التـزام المؤسسـات بمسـؤولياēا تجـاه اĐتمـع الـدي تعمـل  استقطاب اكفأ -
 .به عنصر جذب أمام العناصر البشرية المتميزة

بنـــاء علاقـــات قويـــة مـــع الحكومـــات ممـــا يســـاعد في حـــل المشـــكلات أو النزاعـــات القانونيـــة الـــتي قـــد  -
 .تتعرض لها المؤسسات أثناء ممارستها لنشاطها الاقتصادي

حسن أدارة المخاطر الاجتماعية التي تترتب على قيـام المؤسسـات بنشاطها،خاصـة في إطـار العولمـة،  -
وتتمثـل هــذه المخـاطر في الالتــزام البيئــي واحـترام قــوانين العمـل وتطبيــق المواصــفات القياسـية،و الــتي تمثــل 

 )175-174المرجع نفسه،ص. (تحديا للمؤسسات
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  :خلاصة
ثابة عقـد اجتمـاعي المسؤولية الاجتماعية بم أن إلىفي هذا الفصل نصل  إليهمن خلال ما تطرقنا 

هـذه  أصـحابالتـزام  أن، حيـث ويقوي صـلتها بالزبـائن إليهالخدماتية باĐتمع الموجهة  ؤسساتيربط الم
تشــهد تغيــيرات  المؤسســات بمســؤولياēم اĐتمعيــة شــرط رئيســي لضــمان الاســتمرارية والاســتقرار في بيئــة

  .دائمة
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II-  العلاقات العامة. 
  :تمهيد

 لنجاح أي مؤسسة، لـذا ارتـبط  أساسية إداريةتعد العلاقات العامة بوصفها علما وممارسة وظيفة 
العــام مــع مطلــع القــرن العشــرين  للــرأيظهورهــا بــالتطورات الحاصــلة في اĐتمــع الحــديث والقــوة المتزايــدة 

ا ضـــروري في كـــل مؤسســـة نظـــرا للأهميـــة الكبـــيرة الـــتي تحتلهـــا في الوقـــت الحـــالي، لهـــوجـــود قســـم  وأصـــبح
 أهـدافهاتحقيـق  إلىمـا يقودهـا  حسـنة لـدى جماهيرهـافي تكـوين صـورة ذهنيـة  المؤسسة ا تساعدباعتباره

 .باستخدام مختلف البرامج والوسائل الاتصالية المتبادلة مع جمهورها
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  :العلاقات العامة تاريخ   -أولا
 :العلاقات العامة في العصور الأولى لحياة الإنسان 1-1

كانـت القبائــل البدائيــة في محاولـة دائمــة للتماســك والتعــاون بواسـطة التفــاهم المشــترك، إذا كانــت 
ب ēتم بإقامة علاقات بينها وبين القبائل الأخرى تفاديا للحروب، أما مهمة الإعلام فكانت من نصي

رئيس القبيلة ويساعده في مهمته الطبيب أو الساحر أو رجل سـلس اللسـان، وهكـذا يمكـن القـول بـأن 
  )15س،صمنير،وهبي،د(.وجد البشر وظيفة العلاقات العامة قد وجدت منذ

والفــــرق بــــين العلاقــــات العامــــة في العصــــر البــــدائي والعصــــر الحــــالي يكمــــن في طريقــــة اســــتخدام أدوات 
حيــث نجــد أن البــدائي كــان يستشـعر اتجاهــات الــرأي بالإحســاس أمــا خبــير العلاقــات العلاقـات العامــة 

اليوم يستعمل طرق قياس الرأي والاستفتاء والإحصاء، وإذا كان البدائي يلجأ إلى الشعر والرقص وقرع 
الطبــــول للنشـــــر والإعـــــلام، فـــــإن الخبـــــير الحــــديث يســـــتخدم الصـــــحف واĐـــــلات والأفـــــلام والإذاعـــــات 

  )37ص،1998ر، د خضحمأ.(وغيرها
 :العلاقات العامة في الحضارة الأشورية 1-2

اهـتم ملــوك وحكـام بابــل وآشـور في هــذه الفــترة بالتـأثير في عواطــف النـاس وأفكــارهم ومعتقــداēم 
ـــاء  واتجاهـــاēم في كثـــير مـــن الأوقـــات وخاصـــة أثنـــاء الانقلابـــات السياســـية والعســـكرية والاقتصـــادية وأثن

يمــات، الثـورات وكـان لملـوك بابـل صــحف لتسـجل فيهـا الأحـداث اليوميـة، كمــا توجـه عـن طريقهـا التعل
وهذا ما نعتبره أساس مـن أسـس العلاقـات العامـة الحديثـة وهـو اختيـار الوقـت المناسـب لشـن الحمـلات 

  ) 11ص، 1999مصطفى سالم، .(الإعلامية وكل ما هو حديث ومهم
 :العلاقات العامة في الحضارة الرومانية واليونانية 1-3

شـــطة المتعلقـــة بالعلاقـــات العامـــة، توســع الرومـــان واليونـــان أكثـــر مـــن الآشــوريين والبـــابليين في الأن
بحيث كانت حضارتا الرومان واليونان تعتمد على ثقة الجمهور وتأييد الـرأي العـام لأعمالهمـا، فاليونـان 
عرفـــت أهميـــة الإعـــلام والنشـــر وطـــرق التـــأثير في الجمـــاهير، بحيـــث كـــان للشـــعب اليونـــاني حريـــة تامـــة في 

علاقـــات مـــن المـــودة والثقـــة بينـــه وبيـــنهم، كمـــا كنـــت  توضـــيح آرائـــه وأفكـــاره للمســـئولين وذلـــك لإنشـــاء
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حكومــة المدنيــة اليونانيــة تســتمد ســلطتها مــن رضــا المحكــومين حيــث كانــت تفســح اĐــال لتبــادل الآراء 
والمناقشــة الحــرة واســتخدام اليونــان السفســطائيين وهــم عبــارة عــن أشــخاص يحترفــون الإقنــاع ويدرســون 

سـتخدمهم كـل مـن الزعمــاء والقـادة والعسـكريون والسياسـيون للــدفاع فنـون الكتابـة والخطابـة ويتقنوĔــا ي
عن قضايا معينة أمام الجمهـور وإقناعـه بقـوة الحجـة والمنطـق كمـا يفعـل اليـوم رجـال العلاقـات العامـة في 

  )39ص المرجع نفسه،.( المؤسسة
ريقـة الـتي بينما الحضارات الرومانية القديمة اعتمـدت علـى كسـب ثقـة النـاس وتأييـدهم بـنفس الط

اتبعهـــا اليونـــان في مناقشـــاēم ومحـــاوراēم المشــــهورة، وعـــرف الرومـــان الكثـــير عـــن إرادة العامــــة أي إرادة 
صـوت الشـعب «الشعب واهتموا بذلك اهتماما بالغا بالرأي العام ويتجلى ذلـك في مقـولتهم المشـهورة 

  )10، ص1999مصطفى أحمد، .(»هو صوت االله
 :الفرعونيةالعلاقات العامة في الحضارة  1-4

لقـد أتقـن الفراعنـة سياسـة اختيـار الوقـت المناسـب للقيـام بالاتصـال بـالجمهور، إذ اتخـذوا المواســم 
والأعياد فرصة لنشر التعليمات وكانت مواسم الري مـن أحسـن المناسـبات في نشـر التعليمـات الشـفوية 

تولاهـا الحكومــة، وقــد بــذل علـى النــاس، كمــا أĔـم وصــفوا البعثــات التجاريــة والمشـروعات الكــبرى الــتي ت
المصــريون القــدامى مجهــودات لإعــلام الشــعب بقــوانين الدولــة أو لاكتســاب تأييــد الــرأي العــام للملــوك 

، المرجـع نفسـه(.طبقـة مـن المـوالين والأنصـار والكهنة والحكام مسـتخدمين في ذلـك المحاضـرات والخطـب
  )09ص

اســـتخدمت مصـــر الفرعونيـــة أوراق الـــبردي في النشـــرات الـــتي كـــان يصـــدرها فرعـــون مصـــر  كمـــا
وأمراؤه لمحاربة أشياء ضارة أو لإظهار محاسن مواقف وأشـياء أخـرى، واسـتخدموا أيضـا واجهـات المعابـد 

ـــــب الأغـــــراض الدينيـــــة والسيا مصـــــطفى  ".(ســـــيةوالنقـــــوش ورفـــــع روح المعنويـــــة بـــــين الشـــــعوب إلى جان
  )139ص، سابقع رجمسالم،
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  :العلاقات العامة في العصور الوسطى 1-5
كانت اĐتمعات في هذه العصور تعيش في ظلمات التعصب والجهل والفساد والتعصـب الـديني 

مـارتن لـوثر  والانحلال الاقتصادي والاجتماعي والنفوذ الإقطاعي، ومـع الثـورة البروتسـتانتية الـتي قـام đـا
وجدت سلطات الكنيسة أنه لابد من التفكير في فنون الدعاية المختلفة من أجل الـدين، كمـا عمـدت 
على صناعة متخصصين في العلاقات العامة، بحيـث تم اسـتخدامها في الكثـير مـن اĐـالات الاقتصـادية 

لصــحفيين وغــيرهم ممـــن والسياســية إلى جانــب اĐــالات الدينيـــة وذلــك عــن طريــق الكتـــاب والمــؤلفين وا
  )17، ص 2001حافظ البدوي، .(هير وتأييدهمساهموا في النشر والإعلام لكسب ثقة الجما

 :مة في التراث العربي والإسلامياالعلاقات الع 1-6
حريـة التعبــير عـن الـرأي لــذلك كانـت العلاقـات العامــة تأخـذ شــكلا  قـررشـجع الإسـلام الفكــر و 

فالشــريعة الإســلامية تتضــمن جميــع الأصــول الأخلاقيــة الســليمة  أعــم وأشمــل مــن مجــرد التــأثير السياســي،
  )35،ص2005حسين منصور،".( التي يسند إليها فن العلاقات العامة الممارس حاليا كوظيفة

اســتطاعت الحضــارة الإســلامية تطــوير العلاقــات العامــة بفضــل الشــعراء والكتــاب والخطبــاء،  وقــد
اس والـدعوة وكانت المساجد من أفضل الأماكن التي ظهرت فيها العلاقات والاتصالات الطيبة بـين النـ

  .إلى الدين الإسلامي
Đتمع الإسـلامي العلاقـات وفي هذا الجو الاجتماعي المفعم بتكريم الإنسان واحترام الفرد عرف ا

العامة كفلسفة تحكـم سـلوك أفـراد اĐتمـع، وكنشـاط إعلامـي متخصـص يهـدف إلى ربـط الدولـة بـالفرد 
  )20-19ص ،2000الخطيب،راغب (.اتصال الفرد الجماعي والجماعة بشتى الوسائل وأساليب

 :مة في العصر الحديثاالعلاقات الع 1-7
يمكــن القــول أن العلاقــات العامــة الحديثــة قــد ظهــرت مــع بدايــة القــرن العشــرين، فقــد اعتمــدت 
الحكومات في أوروبا وأمريكا على دعـاة محترفـين لشـرح سياسـاēا في اĐـالات المختلفـة للجمهـور وتعبئـة 

ة والتجاريــة الشــعور العــام في أوقــات الأزمــات والحــروب والمناســبات الهامــة، ومــع نمــو المنظمــات الصــناعي
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والخدميـــة وتقـــدم وتشـــابك علاقاēـــا، أنشـــأت đـــا إدارات العلاقـــات العامـــة وأســـندت العمـــل فيهـــا إلى 
  .أخصائيين يهدفون إلى كسب ثقة وتأييد الجمهور لإدارة هذه المنظمات

ويعتــبر إيفــي لي أول مــن وضــع أســس العلاقــات العامــة لأغلــب الشــركات الأمريكيــة حيــث أنشــأ 
وقــد أوضــح إيفــي لي أن مهمــة العلاقــات  1903علاقــات العامــة في أمريكــا منــذ عــام مكتــب لأعمــال ال

العمة مهمة مزدوجة، فهي تبدأ بدراسـة الـرأي العـام واسـتطلاع رغبـات الجمـاهير لرسـم سياسـة المنظمـة 
أو تعــديلها علــى ضــوء ذلــك، ثم إعــلام الجمــاهير بأمانــة وثقــة عمــا تقــوم بــه المؤسســة أو المنظمــة أو مــن 

ل ومــا تتخـذه مــن سياسـات، ويعــد إيفـي لي أول خبــير للعلاقـات العامــة اسـتعمل الإعــلان لغــرض أعمـا
ز كرائد يالإعلام وليس للدعاية، وإلى جانب إيفي لي ظهر في العشرينات من القرن العشرين إدوارد بيرن

بلــورة "ان أول كتـاب في العلاقــات العامـة بعنـو  1923مـن رواد العلاقـات العامـة الحديثــة، حيـث نشـر في 
  ) 35ص ،2003كشك،( ."الرأي العام

  :وظائف العلاقات العامة -ثانيا
اهتم العديد من الكتاب المهتمين بالعلاقات العامة على أن وظـائف العلاقـات العامـة تشـمل مـا 

  :يلي

 .بحث وقياس الاتجاهات والرأي العام ودراسة التغيرات الاجتماعية -

ورسم سياسة العلاقات العامة داخل المؤسسـة، وإنشـاء العلاقـات السـليمة والتفـاهم المتبـادل  تخطيط -
 .بين المؤسسة والمؤسسات الأخرى وبينها وبين وسائل الإعلام

التنســيق بــين مختلــف المؤسســات تحقيقــا للتوافــق الاجتمــاعي داخــل اĐتمــع، والتنســيق بــين الإدارات  -
 .الانسجام بينها وبين الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة المختلفة داخل المؤسسة لتحقيق

إعــلام الجمهــور بسياســة المؤسســة وشــرح خــدماēا والـــدور الــذي تقــوم بــه في اĐتمــع وإعلامــه بـــأي  -
تعــــديل لهــــا ولنشــــاطاēا، وتزويــــده بكافــــة المعلومــــات المســــاعدة وتكــــوين رأي عــــام مبــــني علــــى الحقــــائق 

 .الصادقة
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علــى الوســائل الإعلاميــة في نشــر أخبــار المؤسســة وتحليــل مــا ينشــر عــن المؤسســة بصــدق  الاعتمــاد -
والإجابــة عــن استفســارات الجمــاهير مــن خــلال مكاتــب الاســتعلامات وحمايــة المؤسســة مــن نشــر أي 

 .معلومات كاذبة عنها أو ترويج معلومات غير صحيحة

، 2003غريــــب، .( ، أو اجتماعيــــةخدمــــة العمــــال ورعــــايتهم في نشــــر مجــــالات نفســــية أو صــــحيحة -
 )96ص
  :أهداف العلاقات العامة -ثالثا

الـذي يـرأس واحـد مـن أكـبر مكاتـب العلاقـات العامـة بأمريكــا ) phihip lesly(فليـب لـزلي 
  :فيلخصها في النقاط التالية

 .رفع مكانة المؤسسة وما ينتج عن ذلك من فوائد -

 .ترويج السلع وخدمات المؤسسة ومبيعاēا -

 .على ثقة المواطنين الحصول -

 .التمتع بعلاقات حسنى مع اĐتمع المحلي -

 .كسب ثقة المساهمين -

 .توطيد العلاقة الجيدة مع الموردين -

 .الجديد منهم ابذواجتكسب ثقة الوكلاء  -

 .تجنب وحل المشاكل العمالية -

 .أفضل العناصر للعمل بالمنشأة اجتذابالقدرة على  -

 .علاقات سليمة مع المؤسسات والمنشآت المماثلة ذات العلاقة معها تنمية -

 .تحقيق علاقة طيبة مع العملاء والمستهلكين -

 .معرفة ميول ورغبات واتجاهات فئات الجمهور نحو المؤسسة -

 .إقامة علاقة حسنة مع الأجهزة الإدارية والحكومية -
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جــرادات، الشــامي، .(ديم الاستشــارةمســاعدة المؤسســة في تكــوين سياســاēا المختلفــة عــن طريــق تقــ -
 )38-37 ص،2009

  :الأطر العامة للعلاقات العامة -رابعا
أطــر العلاقــات العامــة بتعــدد أبعادهــا وأهــدافها فــإذا كــان هــدف العلاقــات العامــة تكــوين  تتعــدد

رأي إيجــابي وتحســين سمعــة المنظمـــة وتوطيــد علاقاēــا مـــع أطــراف التعامــل معهـــا، فــإن العلاقــات العامـــة 
  : يصبح لها عدة أطر وهي

 :الإطار السياسي 4-1
المنظمـة هـو في الواقـع الـذي يحكـم المنظمـة، أو فالرأي العام الداخلي والرأي العـام الخـارجي اتجـاه 

بمعـنى آخــر هـو مصــدر الســلطة الحقيقـي في المنظمــة، ومـن ثم فــإن كســب تأييـد الــرأي العـام يعــني إرســاء 
  .قواعد السلطة والتنظيم، ومن ثم أيضا بقاء المنظمة واستمرارها

ن مــن تســهيل ممارســة كمــا أن دراســة ومعرفــة الــرأي العــام الــداخلي والخــارجي حــول المنظمــة يمكــ
  .المديرين لوظائفهم وكذلك اضطلاع المنظمة بمسؤولياēا الاجتماعية

 :الإطار النفسي والإنساني والاجتماعي 4-2
كمــا أن للفــرد موقعــه الاجتمــاعي وبمــا أنــه يتــأثر نفســيا بمعطيــات البيئــة المحيطــة في إطــار علاقاēــا 

تــــاج إلى تأييــــد اجتمــــاعي وقبــــول مــــن قبــــل بتحقيــــق أهدافــــه وإشــــباع حاجاتــــه، فــــإن المنظمــــة كــــالفرد تح
الجماهير التي تتعامل معها، ومن تم فإن دور العلاقات العامة يتعاظم بتعاظم حاجة المنظمـة إلى التأييـد 
والقبـــول الاجتمـــاعي لتصـــرفاēا أو منتجاēـــا وسياســـاēا اتجـــاه العـــاملين والمســـتهلكين أو أي طـــرف مـــن 

  .أطراف التعامل معها
العلاقــات العامــة لهــا إطــار اجتمــاعي تمــارس فيــه مختلــف وظائفهــا وأدوارهــا مهمــا وهــذا يعــني أن 

اختلفــت أســـاليب ووســـائل المنظمـــة، وأخــيرا فـــإن دراســـة ســـلوك الأفــراد والجماعـــات يهـــدف إلى تنظـــيم 
العلاقات الإنسانية بينهم داخل وخارج المنظمة على أساس من التعاون والـوعي يمثـل أحـد الأدوار الـتي 

 )318-317أبو قحف، بتصرف، ص ( .تلعبه العلاقات العامةيجب أن 
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 :الإطار التنظيمي 4-3
ــة إطــــار تنظيمــــي تمــــارس فيــــه نشــــاطاēا وتبــــنى في ضــــوء الأنشــــطة علاقاēــــا بــــين  للعلاقــــات العامــ
 الإدارات الأخــرى داخــل المنظمــة، وبمعــنى آخــر الإطــار التنظيمــي للعلاقــات العامــة ينقســم إلى قســمين
القســـم الأول ينطـــوي علـــى عمليـــات وأنشــــطة العلاقـــات العامـــة، والقســـم الثــــاني هـــو عبـــارة عـــن بنــــاء 
العلاقات العامة حيث يحتوي هذا البناء على الأقسام أو الوحدات المختلفة التي تمارس فيهـا الأنشـطة، 

قـات العامـة، هـذا وكذلك العلاقـات المتبادلـة بـين الوحـدات والأقسـام داخـل الإدارة الأم هـي إدارة العلا
وبمــا أن الإدارة الأم لا تعمـــل منعزلــة عـــن بــاقي الإدارات الأخـــرى بالمنظمــة، فـــإن بنــاء أو وجـــود شـــبكة 

، المرجــع نفســه( .تمثــل ضــرورةاتصــالات تحتــوي علــى كافــة العلاقــات التنظيميــة بينهــا وبــين هــذه الإدارة 
   )318-317ص

  :ارة العلاقات العامة إد -خامسا
 :مةاالحصول على خدمات العلاقات العكيفية  5-1

  :يمكن للمؤسسة أن تحصل على خدمات العلاقات العامة بطريقتين
عن طريـق إنشـاء إدارة العلاقـات العامـة خبـير في هـذا الميـدان تكـون مهمـا توثيـق الصـلة بـين  5-1-1

  :المؤسسة وجمهورها وتقوم بالوظائف التالية

 .لبرامج العلاقات العامة ميدانيةخطة  وضع  -

 .تحديد الأهداف المطلوب تحقيقها وتصميم معالم البرامج -

 .تنفيذ البرامج باستخدام وسائل الإعلام اللازمة -

 .تقييم النتائج المتوصل إليها -
المبذولـة للقيـام بحملتهـا  الجهـودوعلى أية حال فلا يمكن لإدارة العلاقات العامة الإنفراد بجميـع   

وقـــد تســـتطيع إدارة العلاقـــات العامــة الإشـــراف علـــى إصـــدار كتــاب ســـنوي للمؤسســـة عـــن الإعلاميــة، 
طريق تنظيمه وتبويبـه وتحديـد مادتـه ومـا بـه مـن صـور ورسـوم وإحصـائيات وبيانـات، ولكنهـا بحاجـة إلى 

  .خدمة الغير، دورا للطباعة مثلا في إتمام هذا العمل
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خــرى حســب الأهــداف المطلــوب تحقيقهــا وتختلــف وظــائف إدارة العلاقــات العامــة مــن شــركة لأ
  )186، ص2014بلخيري، جابري، .( وإمكانيات المؤسسة المادية وحجمها

  .طريق لجوء المؤسسة إلى خدمات بعض المكاتب التي تخصصت في هذا الميدان عن 1-5- 2
 :حجم إدارة العلاقات العامة 5-2

حجم إدارة العلاقات العامة من مؤسسة إلى أخرى فقد يقتصـر أمرهـا علـى فـرد ولا يـدير  يختلف
شأĔا كما قد بلغ عدد العاملين فيها بضع مئات من الأفراد، كما تختلف ميزانيتها مـن عـدة مئـات مـن 

  .الدينارات إلى ألوف الدينارات
مكانــة هامــة  احــتلالالعلاقــات العامــة مــن  لإدارةيحــدد الــدكتور زكــي غاشــة العوامــل الــتي تســمح 

 :في المنظمة

إن حجــم الإدارة وطبيعــة أعمالهــا ونــوع جمهورهــا الأثــر علــى قــرار الجهــة المســؤولة الــتي تقــرر مكــان  -
 .إدارة العلاقات العامة على الخريطة التنظيمية

العلاقـات العامـة فيهـا أن نمو المنظمة الإدارية في أجهزēا وعـدد موظفيهـا يعطـي فرصـة لتنميـة إدارة  -
 .أفضل من الفترة السابقة

كذلك كما اتسعت الخدمات الـتي تقـدمها المنظمـة الإدارة المعينـة كلمـا احتاجـت المـنظم إلى المزيـد  -
 .من المال والموظفين، وبالتالي تمنح فرص لتنمية إدارة العلاقات العامة كذلك

امـــة جهـــاز أو إدارة العلاقـــات العامـــة كمـــا كانـــت الإمكانيـــات متـــوفرة في المؤسســـة سمـــح ذلـــك بإق -
 .بتلك المؤسسة

-186، صنفســـه المرجـــع ."(مـــدى فهـــم وإدراك القـــائمين علـــى المؤسســـة بأهميـــة العلاقـــات العامـــة -
187(  

 :مكان إدارة العلاقات العامة في التنظيم العام للمؤسسة 5-3
العليــا، يجــب أن يكــون بمــا أن مــدير العلاقــات العامــة يجــب أن يكــون علــى اتصــال دائــم بــالإدارة 

  .مركزه بالقرب منها في الخريطة التنظيمية
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اقـترح الأســتاذ عــادل حســن ثــلاث أوضــاع لمـدير العلاقــات العامــة في الخريطــة التنظيميــة راع فيهــا أن  -
  .يكون مديرها بالقرب من الأفراد اللذين يشغلون مراكز ذات مسؤولية كبيرة فيها

  .يوضح مكانة العلاقات العامة في الجهاز التنظيمي للمؤسسة :01شكل 
 

  
  

  
  

  )188مرجع سابق، ص( :المصدر
  :خصائصه

 .مركز مدير إدارة العلاقات العامة يقع بعد المدير العام مباشرة -
الوضــع يســمح لــه أن يكــون علــى اتصــال دائــم بالمــدير العــام ويتســنى لــه الإطــلاع علــى معظــم  هــذا -

 .ر العام والتعليمات التي تصدر عنالبيانات التي تصل إلى المدي
مــدير العلاقــات العامــة حلقــة اتصــال بــين المــدير العــام وبقيــة التنظــيم فيــتمكن مــن خدمــة  يكــون -

 .المؤسسة على أحسن وجه في ميدان العلاقات العامة
  .يوضح مركز مدير العلاقات العامة في الجهاز التنظيمي للمؤسسة:02شكل 

  
  

  
 

 )188، ص 2014بلخيري، جابري، : (المصدر

 المدیر العام

 علاقات عامة

مالیة.أ قانونیة.أ إنتاج.أ الإعلان.أ أفراد.أ  مبیعات.أ 

 مستشار قانوني المدیر العام علاقات عامة

مالیة.أ مالیة.أ إعلان.أ  أفراد.أ   
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  :خصائصه
 .مدير العلاقات العامة يتصرف كما لو المستشار الخاص المدير العلاقات العامة -

يفــترض في هــذا التنظــيم أن يحيــل المــدير العــام جميــع المســائل علــى مــدير إدارة العلاقــات العامــة لإبــداء 
ج الــرأي فيهــا يــلاءم هــذا الافــتراض المؤسســات المتوســطة والصــغيرة الحجــم الــتي تلــتمس طريقهــا في بــرام

  )190-189، صنفسه المرجع .(العلاقات العامة
  :برامج العلاقات العامة  -سادسا 

بــرامج العلاقــات العامــة بتنــوع الأهـــداف الــتي تســعى إليهــا أخصــائيو العلاقــات العامـــة في  تتنــوع
  :المؤسسة، كما تتنوع هذه البرامج حسب درجة صعوبتها وذلك كالتالي

 :من حيث صعوبة البرامج نجد 6-1
لا تتجـــاوز أهـــداف هـــذه الـــبرامج ســـوى الانجـــاز علـــى مســـتوى الخـــدمات : بـــرامج بســـيطة  6-1-1

فظــة علــى العلاقــات ذات قيمــة محــدودة، عنــد أشــخاص محــدودين بالمؤسســة ومثــال عنهــا والمراســيم والمحا
  )65ص ،2012 محمد كريم،.(برامج الاحتفالات والمناسبات والزيارات والاستقبال والتوزيع

تحتــاج هــذه الــبرامج إلى إمكانــات كبــيرة تتفــق مــع المواقــف المعينــة والمتطلبــات  :بــرامج كبيــرة  6-1-2
الــــتي تســـــتدعي إقامـــــة مثـــــل هـــــذه الـــــبرامج حيـــــث يشـــــترك في إعـــــداد مثـــــل هـــــذه الـــــبرامج مجموعـــــة مـــــن 

 )178، ص2015الضلاعين وآخرون، .(المتخصصين في العلاقات العامة ذوي الخبرة الطويلة نسبيا
 :جمن حيث أهداف البرنام  6-2
وهو نوع من البرامج غـير المرغـوب فيـه ولكـن قـد تـدعو إليـه : البرامج الإعلامية الهجومية  6-2-1

محمـد كريم،المرجـع  .(ادي بعض الأحداث قبل حـدوثهاالضرورة مثل محاولة منع ضرر مبين أو محاولة تف
  )67-65ص، نفسه

وتحتــاج هــذه الــبرامج مــن أخصــائي العلاقــات العامــة المحيطــة  :البــرامج الإعلاميــة الدفاعيــة  6-2-2
والحــرص والحــذر مــن المــادة المســتخدمة في الــدفاع، لأĔــا عــادة مــا تكــون في مواجهــة حملــة هجوميــة مــن 
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ــ  ص ،رجــع نفســهالمالضــلاعين وأخــرون، .(ق وســائل الإعــلامالمصــادر المضــادة، ويكــون الــدفاع عــن طري
179(  

هــذا النــوع بمثابــة الإســتراتيجية الأولى للعلاقــات العامــة حيــث يقســم إلى  :البــرامج الوقائيــة  6-2-3
بـــرامج طويلـــة الأجـــل وبـــرامج وقائيـــة قصـــيرة الأجـــل إذا تشـــكل هـــذه الـــبرامج حـــاجزا  قويـــا أمـــا الـــبرامج 

  )98ص  ،2006 عبوي،(.الهجومية
هـــي الـــتي تســـتخدم لمواجهـــة حالـــة طارئـــة تســـتدعي التـــدخل، وهـــي ذو : الـــبرامج العلاجيـــة  6-2-4

عبــد ، صــالح . (ود لمواجهــة أزمــة صــغيرةطبيعــة إنســانية يــتم العمــل بــه حينمــا يحتــاج الأمــر إلى بــذل مجهــ
  )250، ص2000 الخالق،

الموقــف حــتى لا هــو تخطــيط للظـروف المفاجئــة ويهــدف إلى الإبقـاء علــى : بـرامج الطــوارئ  6-2-5
Ĕ 99،صالمرجع نفسهعبوي، . (اية الأمر إلى كارثةيتدهور ويتحول في(  

تكــون موجهــة إلى الجمهــور الــداخلي للمؤسســة، حيــث تشــمل  :بــرامج الإعــلام الــداخلي  6-2-6
  ...نشرات داخلية وعقد اجتماعات دورية من العاملين وغيرها

جمـــاهير معينـــة مثـــل برنـــامج الإعـــلام الـــذي  تكـــون موجهـــة إلى: عـــلام الخـــارجيبـــرامج الإ  6-2-7
محمـد كـريم، مرجـع (.يستهدف توزيع نشرات دورية منتظمة عن أنشطة المؤسسة والخدمات التي تقدمها

  )68-67ص  سابق،
  :وسائل الاتصال في العلاقات العامة  -سابعا

الرئيسـي،  تعتمد العلاقات العامـة علـى عـدة وسـائل لنجـاح وتـدعيم برامجهـا والوصـول إلى هـدفها
وبـذلك فــإن وسـائل الاتصــال مـن بــين أهــم المرتكـزات الــتي تعتمـد عليهــا المؤسسـات في عمليــة التواصــل 
ــــة، ومنــــه فــــإن التعــــرف علــــى الوســــيلة وعرفــــة إمكانياēــــا وخصائصــــها  مــــع الجمــــاهير الداخليــــة والخارجي

 وســيتم عــرض هــذهواســتخدامها يعــد أحــد الجوانــب الــتي ēــم المكلــف بالاتصــال في العلاقــات العامــة، 
  )67 ص ،2015صدادقة، : (الوسائل كالتالي
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وهـــي الوســائل المقـــروءة أو المكتوبـــة الـــتي تســـتخدمها العلاقـــات العامـــة في : الوســـائل المكتوبـــة 1 -7
  :توصيل رسالتها إلى الجمهور عن طريق الكتابة ونشرها في الصحافة وتشمل ما يلي

تعتــبر الصــحف مــن أهــم الوســائل الــتي تمكــن رجــل العلاقــات العامــة في توصــيل  :الصــحف 7-1-1
رسـالتها إلى أكــبر عـدد مــن الجمـاهير حيــث تحتـوي الصــحف علـى مجموعــات متنوعـة مــن الأخبـار الــتي 
شــرائح اĐتمـــع كلهـــا، حيــث يســـتفيد رجـــال العلاقـــات العامــة مـــن العـــرض الواســع لهـــذه الوســـيلة لنشـــر 

  .نشاط المؤسسة المعنية، وتعريف الجمهور بحجم هذا النشاطالتقارير المتعلقة ب
تقـــــوم إدارة العلاقـــــات العامـــــة في كثـــــير مـــــن المؤسســـــات بنشـــــر مجلـــــة خاصـــــة  :المجـــــلات 7-1-2

عملائها مـن (وجمهورها الخارجي ) أفرادها وموظفيها(بالمؤسسة، قصد مخاطبة جمهور المؤسسة الداخلي 
 )95-88، 2003صالح، عساف، ).( موزعين ومستهلكين وموردين

تســـتخدم في الأســـاس كوســـيلة ترويجيـــة للســـلع والخـــدمات، ومـــع ذلـــك يكثـــر  :الملصـــقات  7-1-3
الجرايــــدة، . (اســــتخدامها في العلاقــــات العامــــة لنقــــل رســــائل اتصــــالية تتســــم الــــدوام إلى الجمهــــور العــــام

 )  303 ص، 2013
 :وتشملوالتي تمكن من التواصل مع الجمهور العام : الوسائل المسموعة   7-2
تعتبر الإذاعة وسيلة الإعلام الأكثر شعبية لفئات الجمهور العام، لما تتميز بـه مـن : الراديو  7-2-1

خصــائص أبرزهــا الاســتماع لهــا في أوقــات الفــراغ ،كمــا أن الكلمــة المســموعة أكثــر تــأثير علــى الكلمــة 
  )59ص ، 2015رضا، فقعاص، .( المكتوبة، لهذا تلجأ إليها إدارة العلاقات العامة

هي عبارة عن مناقشة وتبادل فكري بـين أعضـائه حـول قضـية أو موضـوع أو  :المؤتمرات  7-2-2
مشروع أو مشكلة يهتمون đا ومرتبطـة بظـروفهم، قصـد التوصـل إلى آراء وتوصـيات أو قـرارات مناسـبة 

  )136-135، 2010طي، مسعودي، سب.( والعمل على الالتزام đا
تعــد مــن وســائل العلاقــات العامــة الــتي ēــدف مــن خلالهــا إلى زيــادة العلاقــات  :الحفــلات  7-2-3

الاجتماعيــة وخلــق روابــط حميميــة ســواء مــع الجمهــور الــداخلي أو الخــارجي، مثــل الحفــلات الــتي تعقــد 
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بمناســـبة تأســـيس المؤسســـة أو انضـــمام مـــدير جديـــد لهـــا أو تغيـــير اسمهـــا، نشـــاطها وحـــتى عـــرض خدمـــة 
  ) 97ص ، 2015-2014بولقرون، .( جديدة

تتميــز وســائل الاتصــال المســموعة والمرئيــة بأشــكالها المختلفــة بأĔــا : الوســائل الســمعية البصــرية  3- 7
: أكثر جاذبية من وسائل الاتصال المطبوعة بفضل مرونتها والقـدرة علـى الـتحكم فيهـا وتشـمل مـا يلـي

 )122ص ، 2014سالم، نيازي، (
ـــا مـــا يحـــدد نـــوع المعـــرض أو : المعـــارض  7-3-1 قـــد توضـــع المعـــارض أمـــام مكاتـــب المنظمـــة وغالب

الواجهة وفقا للمكان الذي سيقام فيه، كما تسعى المعارض لتحسين صـورة المؤسسـة لـدى الـرأي العـام 
وكســـبه لجانبهـــا، وذلـــك بتزويـــده بالمعلومـــات المختلفـــة علـــى شـــكل رســـومات وتخطيطـــات فمـــن خـــلال 

، 2015زمـور، بوطالـب،.( ن تـاريخ المؤسسـة نشـاطها علـى خططهـا وخـدماēاالمعارض يمكن الإعلام عـ
  )109ص
يعتبر من أحدث وسـائل الاتصـال الـتي تسـتخدمها إدارة العلاقـات للتـأثير علـى : التلفزيون  7-3-2

الجمــاهير حيــث أن عمليــة نقــل المعلومــات مــن خلالــه إلى الجمهــور مقرونــة بالصــوت والصــورة، ويقـــوم 
ت العامـــــة باســـــتخدام التلفزيـــــون مـــــن خـــــلال الـــــبرامج الإخباريـــــة وبـــــرامج المقـــــابلات أخصـــــائي العلاقـــــا

  .والإعلانات
وهي شبكة عالمية تتبادل المعلومات وبالتالي فإن إنشاء المؤسسـة موقعـا لهـا علـى  :الانترنت  7-3-3

ا تقـدم الشبكة يتيح لجمهورها التعـرف المسـتمر والجيـد علـى كـل المسـتجدات الحاصـلة في المؤسسـة، كمـ
بوديــب، .(عــد وخــدمات المعلومــاتلهــم خــدمات كبــيرة مثــل البريــد الالكــتروني والمحادثــة والــدخول عــن ب

 )77ص، 2015
  :قات العامة في المؤسسة الأداء الجيد لإدارة العلا  -ثامنا

تبرع العلاقات العامـة عنـد المسـاهمة في تحقيـق غايـة المؤسسـة في حالـة مسـتوى أداء متميـز وتقـديم 
خدمات ذات جودة العالية للجمهور وبالتالي تكون أنشطة العلاقات العامة ذات جدوى عالية، علـى 
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ح العكـس تمامـا مـن وجـود واقـع رديء ومسـتوى مـنخفض مـن الجـودة في الخـدمات والجـدول الآتي يوضـ
  :ذلك

  )32، ص2007 البرغوت،( :المصدر    
  
  
  
  
  
 
 
 
 
  

  مؤسسة بأداء رديء ودون إنجازات ملموسة  مؤسسة بأداء جيد وإنجازات ملموسة
 .تحقيق نجاح أكيد -
 .لا تكذب ولا تشوه الحقائق أبدا -
 .إستراتيجياēا محترمة -
 .تعترف بالأخطاء -
 .القيم والأخلاق الحميدة سمة أساسية -
 .لا يمكن لها أن تغش أو تخدع -
إذ  واتجــــاه الزبــــون تجــــاه اĐتمــــعالهــــا مســــؤوليات  -

  .تسعى لحقيق المصلحة العامة

 .تحقق نجاح جزئي وسريع ولكن يزول بسرعة -
 .تكذب وتشوه الحقائق -
 .استراتيجياēا رديئة -
 .لا تعترف بالأخطاء -
 .القيم والأخلاق الحميدة لها اعتبار -
 .تعتمد على أساليب الغش والخداع -
  .تسعى لتحقيق الأرباح فقط -
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  :الفصل خلاصة
ـــام نصـــل  تســـتغني اليـــوم علـــى وظيفـــة  أنالحديثـــة لا يمكنهـــا الخدماتيـــة  المؤسســـات أن إلىفي الخت
هي التي تحقق التكامل والتوافق بين المؤسسـة والبيئـة وكـذا تعزيـز  الأخيرةهذه  أنالعلاقات العامة، كون 

  .على سلوكهم واتجاهاēم نحو خدماēا إيجابابينها وبين زبائنها بما يؤثر والثقة التفاهم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 



 

 

 

 

III- الصورة الذهنية.  

  .تمهيد

  .أبعاد الصورة الذهنية:أولا

  .مكونات الصورة الذهنية:ثانيا

  .أنواع الصورة الذهنية: ثالثا

  .خصائص الصورة الذهنية: رابعا

  .مصادر الصورة الذهنية: خامسا

  .برامج تكوين الصورة الذهنية: سادسا

  .العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية: سابعا

  .هنيةمؤثرات انتاج الصور الذ: ثامنا

  .أهمية الصورة الذهنية: تاسعا

  .أهداف الصورة الذهنية: عاشرا

  .خلاصة الفصل
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III- الصورة الذهنية:  
  :تمهيد

، حســنة ذهنيــةصــورة لرســم إدارة العلاقــات العامــة،  علــى عتمــادبالاتلجــأ أي مؤسســة خدماتيــة 
حيث وعت هذه المؤسسات بأهمية دراسة وقياس الصورة الذهنيـة المكونـة في أذهـان جماهيرهـا، وبالتـالي 

 خلــق بيئــة ملائمــة لتحقيــق نشــاطات المؤسســة حيــث لا يمكــن لأي مؤسســة التنــازل عــنالعمــل علــى 
دماتيـة تسـتثمر الجيدة لأĔا تمثل مناخ العمـل المناسـب لهـا ولهـذا نجـد بـأن المؤسسـات الخ صورēا الذهنية

 .الزبائن لها وولاء  سمعة الطيبةمن أجل  الحفاظ على ال، ايجابيةبصورة طائلة لترسيخها  أموالا
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  :أبعاد الصورة الذهنية :أولا
هناك إجماع بين معظم الباحثين على أن الصورة الذهنية تشمل على ثلاث أبعاد أساسـية تتمثـل 

  :فيما يلي
يقصد به المعلومات التي يدرك من خلالها الفـرد موضـوعا أو قضـية أو شـخص : البعد المعرفي 1- 1

ما، وتعتبر المعلومات هي الأساس التي تبنى عليها الصورة الذهنية التي يكوĔا الفـرد عـن الآخـرين، وعـن 
الموضــوعات والقضــايا المختلفــة، أو بنــاء علــى دقــة المعلومــات والمعــارف الــتي نحصــل عليهــا عــن الآخــرين 

 . كون دقة الصورة الذهنية التي نكوĔا عنهم وفقا للبعد المعرفيت
نقصد به هو الميل والانجـذاب أو السـلب اتجـاه موضـوع أو قضـية أو شـخص : البعد الوجداني 2- 1

أو دولة، في إطار مجموعة من الصور الذهنية التي يكوĔا الأفراد ويتشكل الجانب الوجداني مع الجانـب 
تتلاشى المعلومـات والمعـارف، الـتي كوĔـا الأفـراد وتبقـى الجوانـب الوجدانيـة الـتي  المعرفي ومع مرور الوقت

تمثـــل اتجاهـــات الأفـــراد نحـــو الأشـــخاص والقضـــايا والموضـــوعات المختلفـــة، ويتـــدرج البعـــد الوجـــداني بـــين 
ثر الإيجابية والسلبية، ويؤثر على ذلك مجموعـة مـن العوامـل أهمهـا، حـدود تـوافر مصـادر المعرفـة، كمـا يـؤ 

 .في بناء البعد الوجداني خصائص الشعوب
يعكــس سـلوك الفــرد طبيعــة الصــورة الذهنيــة المشــكلة لديــه، في مختلــف شــؤون : البعــد الســلوكي 3- 1

الحيـاة، حيــث ترجــع أهميــة الصــورة في أجــد أبعادهــا إلى أĔــا تمكــن مــن التنبــؤ بســلوك الأفــراد وســلوكيات 
Ĕم في الأفراد يفترض منطقيا أē34، ص1996، محمد شعبان.(الحياةا تعكس اتجاها( 

 :مكونات الصورة الذهنية :ثانيا
  :تتكون الصورة الذهنية للمؤسسة الخدماتية من العناصر التالية 

وتتمثل في درجة النجاح المتوقع من الاتصـال في تكـوين صـورة ايجابيـة  :صورة العلامة التجارية  2-1
  .الثقة في علامتها التجارية بتأثيرعن المؤسسة 

تعــبر عــن صــورة الخــدمات ومــدى جودēــا وتميزهــا، ومــدى قــدرēا : صــورة خــدمات المؤسســة  2-2
 ، وطريقة تقديم خدمات ماإنتاجهاعلى مسايرة التغير في اتجاهات العملاء ومسايرة التطور العلمي في 
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صــورة بعــد البيــع تــوثر علــى تقيــيم العمــلاء لإعمــال المؤسســة ومــدى كفــاءة إرادēــا وتســاهم في تكــوين 
  .طيبة لها لدى العملاء

إدارة المؤسســة هــي الرمــز الــذي تعــرف بــه لــدى ) : فلســفة المؤسســة(صــورة إدارة المؤسســة  2-3
العمـلاء، ولــذلك فـإن فلســفة الإدارة في قيــادة العمـل في أي مؤسســة وفي قيامهـا بالاتصــالات الناجحــة 

مـة المكونــة لصـورēا لـدى العمـلاء، حيــث في إدارة علاقاēـا مـع الجهـات المختلفـة تعتــبر مـن العناصـر الها
تشــكل العناصــر الحاكمــة للثقافــة التنظيميــة الــتي توجــه أداء إدارات المؤسســة المتعــددة مــن ناحيــة وتحكــم 
تعاملاēــا مــع عملائهــا الخــارجيين مــن ناحيــة أخــرى، وفي الإطــار الــذي يحــدد كــل اتصــالات المؤسســة 

  .نحوها ورسائلها إلى العملاء وتشكل صورēا الذهنية
وهــي تجســد الأعمــال الفعليــة للســلطة وسياســاēا الرسميــة تجــاه : بــرامج المســؤولية الاجتماعيــة  2-4

  . اĐتمع ككل وعملاء المؤسسة في كل ما يصدر عنها من قرارات وأفعال
مــن حيــث تــوفر بيئــة صــحية جيــدة  :صــورة المؤسســة كمكــان للعمــل علــى صــورتها الذهنيــة 2-5

للعاملين وخدمات اجتماعية وصـحية وحـوافز وأجـور متميـزة، كمـا يـؤثر المظهـر الخـاريجي لهـا مـن مبـاني، 
  .وأثاث ونظافة، ونظام في العمل على إدراك جمهورها الخاريجي

ة علــى تمثيلهـــا بشــكل مشـــرف لـــدى ســـتــؤثر قـــدرة أداء مــوظفي المؤس:أداء مــوظفي المؤسســـة  2-6
ايجابيـا  انطباعـاهورها الخـاريجي مـن خـلال التعامـل الطيـب معهـا وكفـاءة وسـرعة أداء المهـام ممـا يعطـي جم

  .نحوها
تـــؤثر كفـــاءة الاتصـــالات الـــتي تقـــوم đـــا المؤسســـة مـــع جمهورهـــا : كفـــاءة اتصـــالات المؤسســـة  2-7

  )142-141،ص2005 عجوة، كريمان،.(الداخلي والخاريجي وماتنقله المؤسسة في رسائلها لهذا الأخير
  :أنواع الصورة الذهنية: ثالثا

  :أنواع 5هناك من صنف الصورة الذهنية إلى 

 .وتعني صورة الواقع الذي يرى فيه المصدر نفسه :الصورة المرآة  -

 .وتعني الصورة التي يرى الجمهور فيها المصدر :الصورة الحالية  -
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 .وتعني الصورة المراد بناؤها في ذهن الجمهور :الصورة المرغوبة  -

 .وتسمى بالمتوقعة أيضا، وتعني أفضل حالات الصورة المرغوبة :الصورة المثلى  -

وتعني تعدد أنـواع وأشـكال الصـور لـدى الجمهـور وهـي بـلا حكـم Ĕـائي موزعـة  :المتعددة الصورة  -
 )8،ص1993عجوة،."(بشكل سلبي وإيجابي

 فتحدد أنواع الصور الذهنية كمايلي شريفة سليمان أما  

  .و هي الصورة التي تبدو عليها ظاهريا : الصورة الإنعكاسية -

  .وهي الصورة التي ترغب المؤسسة في تحقيقها : الصورة المطلوبة -

وهي صورة المؤسسة و تتكون من عديد من الحقـائق كتـاريخ المؤسسـة و سمعتهـا الصورة التنظيمية  -
 ،2008 ،ميخائيـل(و هي تعبر عـن كيفيـة نقيـيم المؤسسـة نفسـها إلى العامـل الخـاريجي  ومدى إستقرارها

   )53ص 
  فيرى أن أنواع الصورة الذهنية لدى الأشخاص تتمثل في  ويستفالينأما 

وهــي إحســاس المؤسســة بنفســها وإن بنــاء صــورة ذهنيــة ناجحــة يتطلــب  :لصــورة الذهنيــة الذاتيــةا -
مــن المؤسســات أن تبــدأ أولا بتغيــير صــورēا الذاتيــة حيــث أن التغيــير في الصــورة المدركــة يقــع علــى عــاتق 
الأفراد العـاملين في المؤسسـة وأن الاتصـال الـذي يجـري بيـنهم و بـين الجمهـور يقـوي أو يضـعف الصـورة 

  .الذهنية لديهم 

هي ما ترغـب المؤسسـة في توصـيله عـن نفسـها الى الجمهـور و يجـب أن الصورة الذهنية المرغوبة  -
  .دون غموضورها بشكل جيد بحيث تكون واضحة و تخطط المؤسسة المؤسسة لصورēا في أذهان جمه

ـــــد و عـــــي التصـــــورات و الأحاســـــيس و العلاقـــــات و يعكـــــالصـــــورة الذهنيـــــة المدركـــــة  س الإدراك عن
  )westphalen 2004p9( .هو إدراكهم الشخصي الذي يؤثر على قرارēمتهم و الأشخاص حقيق
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  :الخصائص البنيوية للصورة الذهنية: رابعا
 :عدم الصحة 4-1

هـــل يمكـــن أن تكـــون كـــل الصـــور بالضـــرورة غـــير صـــحيحة؟ وهـــل يمكـــن أن تكـــون كـــل جوانـــب 
أن عـــدم الصـــحة يســـري علـــى اĐمـــوع الكلـــي للصـــور مـــن ناحيـــة  الصـــورة الواحـــدة غـــير صـــحيحة؟ أي

يقـــول . أخـــرى؟ إن المنطـــق العلمـــي لا يـــدعم هـــذه المقولـــة كليـــة، كمـــا أن الأبحـــاث الامبريقيـــة لا تؤديهـــا
الفيلسوف البريطاني براترا ندراسـل إن خـبرة كـل يـوم ليسـت بالضـرورة خـبرة زائفـة أو خادعـة فـلا بـد أن 

  .لمظهر والحقيقة الكامنة وراءهيكون هناك علاقة بين ا
 :عدم الدقة 4-2

لكي نحكم على صورة ما بأĔا غير دقيقة فـلا بـد مـن المقارنـة بـين الصـورة والواقـع الحقيقـي الـذي 
تعكســه مــن خــلال قواعــد موضــوعية للمقارنــة فلــو أردنــا مــثلا أن نحكــم علــى الصــورة القائلــة أن الألمــان 

اĐتمــع الأمــاني ونقــارن بــين هــذه النســبة والصــورة المرســومة  أكفــاء فــلا بــد مــن معرفــة نســبة الأكفــاء في
  .والمنطبقة عن الألمان وهكذا

 :الصورة مبنية على التعصب 4-3
إن الدراســـات الـــتي تناولـــت الصـــورة والتعصـــب في الأربعينيـــات والســـبعينات مـــن القـــرن العشـــرين 

ــــ ــــالتحيز ومعتقــــإدراكــــات ر التعصــــب أو أĔــــا تقــــوم علــــى افترضــــت أن الصــــور تقــــوم بتبري دات تتســــم ب
  .والتعصب

 :المقاومة للتغير والتغيير 4-4
يشير كثير من الباحثين أن إحدى خصائص الصور الرئيسية هي الثبات والجمود، فالصـورة علـى 
حد تعبير ليبمان من الصـعب هزهـا أو تغييرهـا أو علـى حـد تعبـير بعـض البـاحثين أشـبه برسـوم يصـعب 

  .التغير كما أĔا ثابتة لا تؤثر فيها الأحداث المتغيرةتعديلها وهي تميل إلى الثبات ومقاومة 
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 :الصورة مبنية على المبالغة في تضخيم الاختلافات بين الجماعات 4-5
إن الصــورة مثــل الكاريكــاتور تقــوم علــى الإدراك الجزئــي لجانــب مــن الموضــوع ثم محاولــة تضــخيمه 

الكاريكاتور عن محددات وظيفية له بيـد أن وإبرازه بشكل مبالغ فيه وقد ينتج التضخيم والمبالغة في فن 
  .هذه المبالغة في الصورة تأتي نتيجة عمليات نفسية وإدراكية حتمية لدى الإنسان

 :الصورة هي تبسيط مبالغ فيه للواقع المعقد 4-6
الصـورة تمثــل رأيــا مبســطا إلى حــد الإفــراط المشـوه وهــي ذات محتــوى غايــة في البســاطة وتتمثــل  إن

  .الوظيفة الأساسية لها في التبسيط، وهي أيضا تمثل نموذجا مبسطا لبيئة الفرد
 :الصورة غير منطقية في أصولها  4-7

ى المنطـق، وإĔـا ذات يوجد اعتقاد لدى بعض الباحثين في مجال الصورة أن معظم الصور غـير مبنيـة علـ
بطي، سـ.(أسس غير عقلية، لأĔا تنبع من الخبرة الفردية وتعتمد على السمع وليس على الخـبرة المباشـرة

  )177-175، ص2010مسعودي، 
  :الصورة الذهنيةتكوين  مصادر -خامسا

  :من أهم مصادرها ما يلي
ــــومي بغــــيره مــــن الأفــــراد : الخبــــرة المباشــــرة 5-1 والأنظمــــة والقــــوانين ممــــا يكــــون احتكــــاك الفــــرد الي

الانطباعــات الذاتيــة عــن المنظمــة، وهــذه الخــبرة المباشــرة أقــوى في تأثيرهــا علــى عقليــة الفــرد وعواطفــه إذ 
 .أحسن توظيفها

هي الرسائل الشخصية الـتي يسـمعها الفـرد مـن أصـدقاء ووسـائل الإعـلام  :الخبرة الغير مباشرة2-5 
غــير أن يــرى أو يســمع بنفســه يســاعده في تكــوين الانطباعــات عــن المؤسســة أو أحــداث أو أفــراد مــن 

 .التي تشكل الصورة الذهنية
يعــد مــن أهــم مكونــات ومكتســبات تكــوين الصــورة الذهنيــة لــدى الجمــاهير ويعــد  :الــرأي العــام3-5 

  :الرأي العام طبقا للمعايير التي يتم على أساسها التقسيم وذلك على النحو التالي
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 .حسب تأثيره وتأثره -:  الرأي تقييم -

 .حسب النطاق الجغرافي -

 .حسب عنصر الزمن -

 .حسب درجة صراحته -

 )12،ص2014التركستاني،.(حسب العوامل المؤثرة فيه -
   :ةصورة الذهنيتكوين البرامج   -سادسا

 :وتمر عبر الخطوات التالية
  :تحديد الجمهور -

المرحلــة ēــدف إلى معرفــة القطاعــات الجماهيريــة المــؤثرة علــى المؤسســة، ودورهــا في اĐتمــع،   فهــذه
كما ēدف إلى معرفة الخصائص المميزة لهاتـه القطاعـات الجماهيريـة حـتى يسـهل اختيـار وسـائل اتصـال 

  )232،ص2003الصحن،( .مناسبة
  :قياس الصورة الذهنية في المؤسسة الخدماتية لدى جماهيرها -

إن المقصـود بقيـاس الصــورة الذهنيـة هــو معرفـة الكيفيــة الـتي يــدركها الزبـائن المؤسســة مقارنـة مــع " 
  .المنافسين الرئيسيين

الوحيدة لقياس مقدار تفكير وانطباعـات النـاس هـو التوجـه إلـيهم بالسـؤال ومـن أجـل القيـام  الطريقة -
بــذلك العمــل ينبغــي صــنع نمــوذج لقيــاس صــورة الشــركة واســتخدام أســاليب البحــث النــوعي لتكتشــف 

 .المؤسسة صفاēا المميزة للصورة ووضع نموذج لاستطلاع الرأي العام، ثم جمع المعلومات وتحليلها

 :جد هناك العديد من الطرق لقياس الصورة الذهنيةتو   -
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 :مقياس مدى المعرفة على التفضيل -1
ويــتم فيهــا قيــاس مــدى معرفـــة المســتهلك بالمؤسســة وهــل كــون عنهـــا صــورة ذهنيــة مألوفــة، وهـــل 
ارتقت إلى مستوى الفضيلة أم لا، ولتحقيق هذا الهدف أم لا يتم بداية سؤال الزبون عـن مـدى معرفتـه 

  :بالمؤسسة باستخدام المقاييس التالية

 .لم أسمع đا مطلقا -

 .سمعت đا -

 .أعرف القليل عنها -

 .أعرف ما هو كاف عنها -

 .أعرفها جيدا -
هذه المقاييس تعكس مدى معرفة الزبون بالمؤسسة فإذا ما كانت الإجابـات ترتكـز في أول فئتـين 

ة تعـــاني مشـــكلة المعرفـــة والإدراك، بعـــد أو أول فئتـــين أو أول ثـــلاث فئـــات فـــإن المؤسســـة في هـــذه الحالـــ
  ." رفة درجة تفضيلهم للمؤسسةذلك يتم توجيه الأسئلة للزبائن لمع

  :وذلك باستخدام المقاييس التالية" 

 .لا أفضلها إطلاقا -

 .محايد -

 .أفضلها -

 .أفضلها كثيرا -
مــا تركــزت معظــم الإجابــات في أول فئتــين أو في أول ثــلاث فئــات فهــذا يعــني أن المؤسســة  فــإذا

  . تعاني من مشكلة الصورة الذهنية
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 :مقياس تمايز المعاني المضادة -2
ويــتم فيهــا قيــاس الصــورة الذهنيــة للمؤسســة بالاعتمــاد علــى الأبعــاد المناســبة للقيــاس حيــث تقــوم 
المؤسسة هـذه المرحلـة بالبحـث مـن مكونـات الصـورة الذهنيـة، وأجـد الطـرق المهمـة في هـذا الصـدد هـي 

ضــيق،  ≠واســع (طريقــة التمــايز بالمعــاني المضــادة وهــي تتــألف مــن قائمــة مــن بعــض الصــفات المتضــادة 
  )وهكذا...جودة منخفضة ≠غير ملائم، جودة عالية≠ملائم

منه وضع علامة على الدرجة الـتي تشـتمل عليهـا  المستقصيوفي ظل مقياس متدرج يطلب منهم 
  .المقياس والتي تعبر عن رأيه

 :مقياس الأبعاد المتعددة -3
قارنــة إدراك الزبــائن يعتــبر مــن المقــاييس الأكثــر تعقيــدا وفي نفــس الوقــت الأكثــر فعاليــة لقيــاس وم

لصور عدد من المؤسسـات يسـاعد هـذا المقيـاس علـى الحصـول علـى تمثيـل مرئـي للتشـابه أو الاخـتلاف 
  .بين الصور اĐموعة من المؤسسات

 :مقياس المباشر للمواقف -4
ــــاس الصــــور  ــــاس مــــرادف لطريقــــة التمــــايز للمعــــاني المتضــــادة وهــــو يتضــــمن طريقــــة لقي ة هــــذا المقي

  ) 232، صالمرجع نفسه، الصحن". (الذهنية
 :العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية للمؤسسة -سابعا

هنــــاك عوامــــل عديــــدة يمكــــن أن تســــهم في بنــــاء الصــــورة الذهنيــــة لــــدى الإنســــان أبرزهــــا الأســــرة 
والمؤسسات التربوية والتعليمية والإنتاج المعرفي والثقافي ويضـاف لهـا وسـائل الإعـلام المختلفـة الـتي تلعـب 

ثــر فعاليــة وخطــورة ســيما بعــد التطــور الهائــل في تكنولوجيــا الاتصــال والمعلومــات ومــا حصــل مــن دور أك
نمو كبير في صناعة الرسائل الإعلامية والـتي أصـحت أهـم وسـيلة لنقـل الصـور والآراء والأفكـار وتـدعيم 

  .للصور الموجودة أصلا في أذهان الناس
تستغل المؤسسـات العملاقـة المختلفـة الاختصاصـات إلى اسـتغلال وسـائل الإعـلام لرسـم  وبذلك

  صورة ذهنية إيجابية عنها في عقول الناس فالصورة الذهنية للمؤسسة هنا تشبه شخصية
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تتـــأثر لصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة بعـــدة عوامـــل بعضـــها يتعلـــق بالمؤسســـة نفســـها، وبعضـــها الآخـــر 
ــــالزبون المســــتقبل  للمعلومــــات عــــن المؤسســــة، ويمكــــن إجمــــال العوامــــل المــــؤثرة للصــــورة الذهنيــــة يتعلــــق ب
  :للمؤسسة في النقاط التالية

 :عوامل شخصية 7-1
 ...).تعليم، ثقافة، القيم(السمات الذاتية للشخصية المستقبلة للمعلومات  -

المقدمــة  قــدرة الفــرد علــى تفســير المعلومــات الخاصــة بالمؤسســة ودرجــة دافعيتــه واهتماماتــه بالمعلومــات -
 .عن المؤسسة

 .الاتصالات الذاتية للفرد وقدرته على امتصاص وتفسير المعلومات الخاصة بالمؤسسة -
 :عوامل اجتماعية  7-2
 .على الفرد المستقبل للمعلومات أثناء تبادلها) الأسرة والأصدقاء(تأثير الجماعات الأولية  -

 .تأثير قادة الرأي على اتجاهات العملاء -

 .ع الذي يعيش فيه الأفراد والقيم السائدة فيهتأثير ثقافة اĐتم -
 :عوامل تنظيمية 7-3
 .إستراتيجية إدارة المنظمة التي تعكس فلسفة وثقافة المنظمة -

 .الأعمال الحقيقية للمؤسسة، سياستها ومنتجاēا -

 .الرسالة الاتصالية الداخلية والخارجية بين المؤسسة والعملاء المنقولة عبر وسائل الاتصال المختلفة -

 .نوعية الوسائل الاتصالية المستخدمة لنقل الرسائل -
 :عوامل إعلامية 7-4
 .الجهود الإعلامية للشركات المنافسة، وتأثيرها على صورة المؤسسة -

ـــــــــة بالمنظمـــــــــــة في وســـــــــــائل الإعـــــــــــلام ومـــــــــــدى ســـــــــــلبيتها  التغطيـــــــــــة الإعلاميـــــــــــة - للأحـــــــــــداث الخاصــ
 )المسؤولية الاجتماعية، أخلاق المهنة، حماية الزبون.(وإيجابيتها
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حجـم الاهتمــام الــذي توليــه وسـائل الإعــلام لإخبــار المنظمــة كمـا تلعــب المــؤثرات التســويقية دورا 
ثرات في وجهـــات اĐــلات، الملصـــقات هامــا في تكــوين الصـــورة الذهنيــة للمؤسســة، وتتجســـد هــذه المــؤ 

الشـكل  )151-146، ص،المرجع نفسـهعجوة، كريمان.(الخ...بعد البيع الإشهارية، السعر، خدمات ما
  . الذهنية للمؤسسة لدى زبائنها شكل يمثل العوامل المؤثرة في شكل الصورة):3(رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )11، ص2009،الشيخ(: المصدر
 : الصور الذهنية في المؤسسة  مؤثرات انتاج -ثامنا

لدراســـة مـــؤثرات إنتـــاج الصـــورة الذهنيـــة في المؤسســـة لابـــد مـــن معرفـــة الأهـــداف الـــتي تســـعى إلى 
  .تحقيقها المؤسسة على المستوى الداخلي و الخاريجي للمؤسسة

أن الصورة الذهنية عمل مهم مـن أجـل خلـق هويـة متكاملـة للمؤسسـة ولقـد " اولينز"لذلك يرى 
على أن تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة يساعدها في الاتصال بجماهيرها، " اولينز"و"شاجت"أوضح 

 الصــبطي،.(اريجيو توضــح سياســاēا ومــا تســعى إلى تحقيقــه مــن أهــداف علــى المســتوى الــداخلي والخــ
  )179،صمسعودي،المرجع السابق

 صورة العلامة التجارية

الصورة المتكونة 
 لدى الزبائن

صور مقدمي 
)الوسطاء(الخدمات   

 صور الخدمة

الخبرة السابقة للخدمات  الإعلان
 ومنتجات المؤسسة

 صور البلد

السياسات الرسمية  صور المنافسين
 للمؤسسة

 الدعاية
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ة كعلاقــة متوازنــة بحيــث وإدارة العلاقــات العامــة لابــد مــن أن تنظــر إلى علاقــة الجمهــور بالمؤسســ
في هــذا التـــوازن  اخـــتلاليتكيــف كــل منهمـــا مــع الأخــر، وخاصـــة الجمهــور الخـــاريجي، وعنــدما  يحــدث 

تسـعى المؤسســة عــن طريـق الاتصــال الفعــال إلى إعـادة التــوازن مــرة أخـرى، و الجــديلر بالــذكر أن معظــم 
أكثـر مـن اهتمـامهم بـالجمهور، خبراء العلاقات العامة يصفون أنفسهم في موقف الـدفاع عـن المؤسسـة 

 انطباعــاتإذ لابــد مــن إقامــة حــوار مفتــوح بــين المؤسســة وجمهورهــا ،وأن يحــدث نــوع مــن التوافــق بــين 
  .الجماهير نحو تكوين الصورة التي تتفق مع مصالحه ومعتقداته

ومن ناحية أخرى توجد مجموعة من المؤثرات الخاصة بعمليـة تكـوين الصـورة الذهنيـة حيـث تلجـأ 
إلى القيام بـبعض الأنشـطة الاتصـالية مـن خـلال وسـائلها الخاصـة،  المؤسساتارة العلاقات العامة في إد

أو تلفزيونية أو سينمائية كذلك المعارض  إذاعيةوتشمل مطبوعات المؤسسة فضلا عما تنتجه من مواد 
  )125،ص2017قردوح،(.و الاتصال الشخصي بأنماطه

 :أهمية الصورة الذهنية  -تاسعا
أدركت الكثير من المؤسسات مدى أهميـة الصـورة الذهنيـة الجيـدة، لـذلك فقـدت اسـتثمرت امـولا 

  .في أذهان جمهورها طائلة في محاولة ترسيخها 
فالصورة الذهنية الجيدة لها تـأثير كبـير علـى نجـاح المؤسسـات، بحيـث تكـون لهـا القـدرة علـى إيجـاد 

  .قيمة وتأثير على سلوك المستهلك
أهميـــة الصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـات بشـــكل عـــام تشـــكل عـــاملا مهمـــا وحيويـــا في  وبالتـــالي فـــإن

تســويق أهــداف المؤسســة مــن أجــل أداء رســالتها، وإن أهــم العوامــل المــؤثرة في نجــاح المؤسســات ومــدى 
وبرامجهـــا وخاصـــة في ظـــل  لأنشـــطتهاقـــدرēا علـــى البقـــاء والنمـــو يعتمـــد علـــى التســـويق والتمويـــل الـــلازم 

يمكــن لأي مؤسســة أن تتنــازل  ب الجمــاهير المســتهدفة وكســب ثقــتهم ودعمهــم، ولاالتنــافس علــى جــذ
لت المؤسسة ذلك فـإن الجمهـور همعن صورēا الذهنية لدى جماهيرها والسعي لبناء سمعة طيبة لها،فإن أ

 الســــــكارنة،(. ه مــــــن معلومــــــات مـــــن مصــــــادر معينــــــةههــــــا علـــــى مــــــا يــــــتم تغذيتـــــتجا انطباعاتــــــهســـــيبني 
   )385-384،ص2012
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  :أهداف الترويج للصورة الذهنية للمؤسسة  -عاشرا
 .تزويد الزبائن بالمعلومات عن المنتجات المعروضة" -

 .جذب الانتباه وإثارة الاهتمام بالخدمات -

 .تغير الميول والاتجاهات والرغبات حول الخدمات -

 .ترسيخ صورة حسنة عن المؤسسة  في ذهن الزبائن -

الخــدمات، فالمؤسســة ēــدف إلى تخــزين رســالتها في الــذاكرة وإدخالهــا إلى حقــل معرفــة الجمهــور  ترقيــة -
 .المستهدف

 (D escaudaim, 2003, p89)". تغيير سلوك الزبائن وجعلهم يقبلون على الخدمات -
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  :خلاصة
الخدماتيـة لمفهـوم عاب المؤسسـة يسـتا هذا الفصل يتضح لنا مدى أهمية من خلال ما تم عرضه في

الصورة الذهنيـة، حيـث يحظـى بحضـور واسـع اĐـال في العلاقـات العامـة، فالهـدف الأسمـى لأي مؤسسـة 
، علــى كافــة المســتويات هــو بنــاء صــورة ذهنيــة إيجابيــة والــذي تســعى إدارة العلاقــات العامــة لبنــاء ذلــك

الصـورة الذهنيـة أو تغييرهـا أو  وتبدل العديد مـن الجهـود المتواصـلة لتحقيـق ذلـك، سـواء تحسـين وتعـديل
  .الحفاظ عليها، أي تدعيم الجانب الإيجابي وتعديل الجانب السلبي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

 

 

 

IV- المؤسسة الخدماتية.  

  .تمهيد

  .مراحل تطور المؤسسة الخدماتية: أولا

  .أسباب تطور المؤسسة الخدماتية: ثانيا

  .خصائص المؤسسة الخدماتية: ثالثا

  .سمات المؤسسة الخدماتية: رابعا

  .أهداف المؤسسة الخدماتية: خامسا

  .تصنيفات خدمات المؤسسة الخدماتية: سادسا

  .الهياكل التنظيمية للمؤسسة الخدماتية: سابعا

  .جمهور المؤسسة الخدماتية: ثامنا

  .أهمية تحديد الجمهور للمؤسسة الخدماتية: تاسعا

الحجج المؤيدة لقيام المؤسسة الخدماتية بمهام المسؤولية : عاشرا
 .لاجتماعيةا
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IV-  المؤسسة الخدماتية:  
  :تمهيد 

الجمــاهير وتبــاين رغبــاēم وميــولاēم، صـــعوبة في  اتجاهـــاتصــاحب نمــو اĐتمــع الإنســاني وتعــدد 
نجاح وتقدم في الترويج لخدماēا وكسـب ثقـة زبائنهـا، فالهـدف الأساسـي لهـذه  تحقيق المؤسسة الخدماتية

مـع  طيـد العلاقـة مـع زبائنهـا، وتبـادل المعلومـات و المؤسسات هو ترسيخ صـورة ذهنيـة طيبـة مـن خـلال ت
  .التي ترتبط معها بمصالح مشتركةالأطراف 
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  :مراحل  تطور المؤسسة الخدماتية  -أولا
أصـــــبح لزامـــــا عليهـــــا أن تحـــــافظ علـــــى  المؤسســـــة الخدماتيـــــة العديـــــد مـــــن الأســـــواق، و اقتحمـــــت

مــع زبائنهــا ومعوقــة رغبــاēم و توقعــاēم تجــاه الخــدمات المقدمــة وحــتى  الاتصــالســتمراريتها مــن خــلال ا
  :تتوصل المؤسسة الخدماتية إلى ذلك فهي تمر بمجموعة من المراحل هي

  :المؤسسة الأصل: Iالمرحلة 
في هذه المرحلة تنتج المؤسسة نوعا محددا من المنتجات وتظهر عليها حاجـة لتقيـيم عـرض جديـد 
للخدمات مـن خـلال التنسـيق بـين مجموعـة مـن الوسـائل، سـواء كانـت ماديـة أو معنويـة، لتقـديم خدمـة 
موجــودة مســـبقا، لكــن بتركيبـــة مختلفـــة وشــغل وظـــائف جديــدة و في هـــذه المرحلـــة يجــب علـــى المؤسســـة 

  :بالخطوات التالية الالتزامدماتية الخ

 .نشر المعنى المفهوم الخدمي داخل المؤسسة -

 .تحديد مستوى العرض المرغوب من الخدمات -

 .تحديد الشرائح المستهدفة -

نظــام الإنتــاج ووضــعه قيــد التطبيــق داخــل المؤسســة و يتوقــف نجــاح هــذه المرحلــة علــى قــدرة  تحديــد -
 .المؤسسة على تحديد وتطوير أفكار إنتاجية في صناعة الخدمات

  :التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني للتعليمات: IIالمرحلة 
الصـياغة التنظيميـة الـتي تسـمح لهـا بإعـادة  اختيـارēدف المؤسسة الخدماتية في هذه المرحلـة إلى   

إنتاج الخدمة الأصلية في المؤسسة، بطريقـة تضـمن زيـادة الإنتـاج في الخـدمات وكسـب زبـائن أكثـر، وفي 
  :بالخطوات التالية الالتزامهذه المرحلة يجب على المؤسسة الخدماتية 

 .مةتنميط مختلف النشاطات الإنتاجية لتسهيل عملية إعادة أنتاج الخد -

 .تحديد مختلف الخيارات الإنتاجية المتاحة -

 ". مختلف مصادر التمويل واختيارتحديد الحاجة المالية للمؤسسة  -
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  :النمو: IIIالمرحلة 
تنمو المؤسسة الخدماتية في هذه المرحلة بصـورة سـريعة، وēـتم بتوسـيع حجـم النشـطات لتغطيـة  " 

المكثــف لوســائل الاتصــال وتوزيــع منتجاēــا عــبر منــاطق  الاســتخدامكامــل الســوق المحليــة، مــن خــلال 
  :جغرافية عديدة وتتبع المؤسسة في هذه المرحلة الخطوات التالية

 .مصادر التمويل لتغطية نفقات و تكاليف التوسع و النمو اختيارحسن  -

 )إنشاء فرع جديد شراء مؤسسة موجودة مسبقا(طريقة مناسبة للنمو و التوسع  اختيار -

 .ة عمل فعالة من خلال تحديد أدوار العاملين بالمؤسسةبناء شبك -

ــــة التســــيير  - ـــد التســــويقية بالمؤسســــة كالاتصــــال إلى جانــــب الوظــــائف الأخــــرى كالمراقب إرســــال القواعـ
 .نوعية، الموارد البشرية و غيرهاوال

  :النضج: VIالمرحلة 
  :يجب على المؤسسة الخدماتية في هذه المرحلة أن يكون لها القدرة على  

التميــز في عــرض خــدماēا مــن أجــل للحفــاظ علــى زبائنهــا و  الاتصــاليةتطــوير سياســتها التســويقية و  -
 .التصدي للمنافسة

  )34ص،2009الضمور،(.تطوير خدمتها وتنويعهاالقدرة على تحديد و  -
  :في البقاء الاستمرارأو  الانحدار: VIIالمرحلة 

دخـول المؤسسـة الخدماتيـة في مرحلـة  احتمـالبعد مرور المؤسسة بالمراحـل الأربعـة السـابقة، هنـاك   
ـــواردة في المراحـــل الأربعـــة  التزمـــتوالـــتي يمكـــن أن تكـــون مؤقتـــة إذا  الانحـــدار المؤسســـات بالتعليمـــات ال

ر المؤسســة الخدماتيــة في ، فتســتم)الانحــدار(الســابقة، وبالتــالي تتجنــب المؤسســة البقــاء في هــذه المرحلــة 
   :الخدمية وذلك من خلال شكلين هما في نشطاēا الاستمراريةالبقاء و 

 .إدخال تعديلات جديدة على الخدمة - 1
 :تطوير خدمات جديدة من خلال - 2
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 .إنشاء سلسلة خدمات متكاملة موجهة لنفس الزبائن -

 -200، ص1999وصـفي عقيـل وآخـرون، ". (محاولة إيجاد أسـواق جديـدة لفئـات معينـة مـن الزبـائن -
201( 
  :الخدماتيةأسباب نمو المؤسسة  -ثانيا
ايـــة ممـــا زادت الحاجـــة إلى الخـــدمات الطبيـــة، وبـــذلك مراكـــز الرع: متوســـط أعمـــار الســـكان ازديـــاد"  -

 .نية التي يحتاجها كبار السنالصحية و مراكز اللياقة البد

أدت التغـــيرات الــــتي عرفهـــا العــــالم بعـــد الحــــرب : مســـتوى الــــدخل وارتفــــاعتحســـين مســــتوى المعيشـــة  -
الدخول الوطنية، مما يعود بالفائدة علـى الـدخل  ارتفاعإلى تطور الحياة المعيشية للأفراد نتيجة  IIالعالمية

 .القومي للأشخاص

ظــاهرة التشـغيل الآلي لكثـير مــن المصـانع، الأمــر  اسـتخداموذلـك بسـبب زيــادة  الفــراغأوقـات  ازديـاد -
 .دالذي قلل من أيام العمل الأسبوعية و ساعات العمل في اليوم الواح

 )22، ص 2003آخرون، سويدان و ". (ين في  قطاع الخدماتزيادة نسبة العامل -

 .إشباع دائرة عمل المرأة -

 .تقديم منتجات جديدة -

 )29ص، 2004: تواتي طلبة. (تعقد بيئة منشآت الأعمال -

غــــيرهم بغــــرض المؤسســــات إلى شــــراء الخــــدمات مــــن حيــــث يلجــــأ الأفــــراد و : عــــن الفعاليــــةالبحــــث  -
 )70،دس،صالمصري. (صيين في مختلف الميادينخبرة المختمن تجربة و  الإستفاذة

  :خصائص المؤسسة الخدماتية -ثالثا
تتوقف المؤسسات الخدماتية في جملـة مـن الخصـائص مـع بـاقي المؤسسـات مـن حيـث كوĔـا تقـدم 

  : خدمات مقابل تحسين صورēا للجماهير المتعاملين معها
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تقوم المؤسسات الخدمية بتحويل تشكيلة من الخـدمات الماديـة وغـير الماديـة إلى مخرجـات غـير ملموسـة، 
كيانـات لكنها محسوسة في صورة خبرات وتجارب يمر đمـا زبـائن المؤسسـة وقـد تـرتبط هـذه المخرجـات ب

 اديـة، فخدمـة التعلـيمإلى مخرجـات م اقدمة، إلا أن هـذا لا يعـني تحولهـتبلور من خلالها الخدمة المتمادية 
يسـت ملموسـة لكوĔـا معـارف تستلزم وجود مباني تعليمية أو كتـب وأوراق إلا أĔـا في الحـد ذاēـا ل مثلا

 .خبرات تعليم لا يمكن تحديد أبعادها مادياذهنية و 

في أمـــاكن إنتاجهـــا،  تتميـــز المؤسســـة الخدميـــة بـــأن زبائنهـــا يحصـــلون علـــى مـــا يطلبونـــه مـــن خـــدمات -
ر على هذه المؤسسات تنميط مخرجاēـا، فهـي دائمـا متغـيرة ومتنوعـة حسـب مـا يطلبـه كـل ذوبالتالي يتع

 .زبون أو كل مجموعة من الزبائن

تتميز المؤسسات الخدمية بحاجاēا المستمرة إلى المعلومات الصحيحة و المراقبـة الدقيقـة لبيئتهـا، حـتى  -
 .لموسة لمنتجاēاتستطيع التخطيط لأنشطتها التسويقية بسبب الطبيعة غير الم

ومنـه نجـد المؤسســة الخدماتيـة تتفــق في جملـة مــن الخصـائص مــع بـاقي المؤسســات مـن حيــث كوĔـا تقــدم 
  :خدمات مقابل تحسين صورēا للجماهير المتعاملين معها منها

 .اجتماعيطابع إداري  ذاتمؤسسات  -

 .تقديم خدمات للجماهير المتعاملين معها -

 .بتقديم خدمات آنية لهم هدفها إرضاء المتعاملين معها -

 .لا ترتكز على الجانب المادي كمؤسسات خاصة -

 .الاقتصاديةلا تختلف عن المؤسسات  -

 )31،ص2013 المعايطة، الحموري،(. للقطاعات التابعة للدولة تنتمي في أغلبها -
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   :سمات المؤسسة الخدماتية -رابعا
وجـود من أبرز ما يميز الخدمة عن السلعة أن الخدمة غير ملموسة، بمعنى ليس لها : اللاملموسة 1- 4

منهــا عنــد الحاجــة إليهــا ومــن الناحيــة  الانتفــاعمــن أĔــا تنــتج أو تحضــر ثم تســتهلك أو يــتم  أبعــد يمــاد
 .تحدثان في آن واحد ومن هذا تصعب معاينة الخدمة الاستهلاكالعلمية فعملتي الإنتاج و 

وتعني đا درجة الترابط بين الخدمـة ذاēـا وبـين الشـخص الـذي يتـولى تقـديمها، فنقـول : التلازمية 4-2
 .أن درجة الترابط أعلى بكثير في كثير الخدمات حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديمها

وتعــني đــذه الخاصــية البالغــة الصــعوبة أو عــدم القــدرة علــى تنمــيط : عــدم التماثــل أو التجــانس4-3
دمات و هذا يعني ببسـاطة أنـه يصـعب علـى مـورد الخدمـة أن يتعهـد بـأن تكـون خدماتـه متماثلـة أو الخ

 .متجانسة على الدوام وبالتالي فهو لا يضمن لها مستوى جودة معين لها مثل ما يفعل منتجو السلع
يتميـز الطلــب علـى الخــدمات بالتدبـدب وعــدم الإسـتمرار والتدبــدب لا يعــني : تدبـدب الطلــب 4-4
ر ومـن أسـبوع لآخـر ومـن سـاعة ن يكون بين فصول السنة فحسب بل يتدبدب أيضا من يوم إلى آخأ

 )20-18، ص 1998العلاق،  ،الطائي(  . لأخرى
  :أهداف المؤسسة الخدماتية -خامسا

إن جميع الإستراتيجيات و التقنيات التي تقـوم đـا مؤسسـة الخـدمات لهـا غايـة وأهـداف ترمـي إلى 
  :رقعة التجارة وسمعة المؤسسة ونجد من بين الأهداف ما يلي اتساع

 :المصداقية في سوق الخدمات 5-1
 .توفير الضمان الشخصي من خلال النتائج -

 .إعطاء صورة للمؤسسة من خلال القدراتالحضور قصد إظهار الثقة و  -
 :نات شخصيةاضم  - أ

 .توصية صادرة من مصدر موثوق به -
 .شهادة الزبائن -
 .إلى جمعيات مهنية الانتماء -
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 :الصورة 5-2
 .صورة المؤسسة -
 .العتاد التربوي -
 .تقديم الأوراق المربحة -
 .مراعاة العوامل الثقافية -
 :صورة التوسيع والتسويق 5-3

 :فوائد سوق عالمي منفتح  -أ 
 .منح إمتيازات في المعاملات الوطنية وتجارة الخدمات -

 .منافسين في كل مكان في العالم -

 .التجارية للسلععامل أساسي للكفاءة  -

 .تساعد المؤسسة على تزويد خدماēا في سوق عالمي واسع -
  . ترقية النمو الإقتصادي والتطوير ويحسن Ĕائيا مستويات المعيشة

 :المنافد -ب
هــي عبــارة عــن تكنلوجيــا الإعــلام لهــا عوائــد محفــزة مــن رؤوس الأمــوال والمــوارد البشــرية، وتتجلــى 

ل المعلومـات والخـدمات الجديدة في الأنماط الجديـدة كالخـدمات المسـافات البعيـدة، فتبـاد المنافذأشكال 
 500الهنـد تحصـلت  اطنية على المستوى الدولي، فمـثلاعلامية تعد إحدى نشطات المقاولة البالبرمجة الإ

  :إلى المنافذمن الصادرات تؤدي  2/3بنسبة  1994مليون دولار كإيراد لسنة 

 .للشغلاللامركزية  -

 .رفع الصادرات على المستوى الدولي -

، ص 2001: بــراش، بــن صــافية( .الحــديث الاتصــالنظــام وض هامــة تــؤثر علــى اليــد العاملــة و عــر  -
137-139( 
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 :مساهمة الخدمات  -ب 
 .الاقتصاديتدويل قطاع الخدمات الذي يلعب دور حيوي في تسهيل كل جوانب النشاط  -

 .دول العالم كله اقتصادياتتمثل حصة من  -

 .من الناتج المحلي الخام %12تعبر عن  -
 :تطوير القدرات 7-4
الدوليـة، وتأسـيس عقـود  المحاضـراتدعم السلطات الحكوميـة بالمشـاركة في التظـاهرات التجاريـة أو  -

 .العروض القانونيةالشراكة و 

 .الانترنت، الموقع، العنوان في نلدى الزبائ انطباعهي إحدى الطاقات التي لها ) Web(موقع  -

 .المحترفينم و الشهادات المهنية للمؤهلين منهالكفاءات و  -

 .المسابقات الدولية و الكفاءات -

 .الفهارس المهنية -

 .التغطية الإعلامية -

 )139-138المرجع نفسه، ص (. التحالفات الإستراتيجية مع الشركات المماثلة -
 :الخدماتية تصنيفات خدمات المؤسسة -سادسا 

  :ينقسم إلى أربعة عناصر وتتمثل: المبسط التصنيف  6-1
ـــون - ـــوع الزب ـــوع الســـوق أو حســـب ن خـــدمات تقـــدم  اســـتهلاكيةتكـــون الخـــدمات إمـــا  :حســـب ن

ل الخــدمات الصــحية أو الســياحية أو خــدمات منشــأة و هــي الخــدمات الــتي تقــدم شخصــية صــرفة مثــ
 .الخدمات الإداريةلإشباع حاجات منشأة الأعمال كما هو الحال في الخدمات المحاسبية أو 

منهــا خــدمات تعتمــد علــى قــوة العمــل مثــل التــدريس والخــدمات : حســب درجــة كثافــة قــوة العمــل -
خـــدمات لماديـــة، ومـــن خـــدمات النقـــل العـــام و الصـــحية والخـــدمات الأخـــرى تعتمـــد علـــى المســـتلزمات ا

 .الاتصالات
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أولا خــدمات ذات اتصــال شخصــي عــالي مثــل : وينقســم إلى :الشخصــي الاتصــالحســب درجــة  -
مـــنخفض مثـــل خـــدمات الصـــرف  اتصـــالخـــدمات الطبيـــب و خـــدمات المحـــامي، ثانيـــا خـــدمات ذات 

ـــــا خـــــدمات ذات  ـــــة، ثالث ـــــل خـــــدمات المطـــــاعم   اتصـــــالالآلي والخـــــدمات البريدي شخصـــــي متوســـــط مث
 .إلخ..خدمات المسحو 

المستشـــارين الإداريـــين خدمـــة الخـــبراء، والخـــدمات الخـــدمات المهنيــة مثـــل خـــدمات : حســـب الخبـــرة -
 .فلاحة الحدائقهنية مثل خدمات حراسة العمارات و الغير م

  :ينقسم إلى عدة أقسام: التصنيف المعمق 6-2
مثـل الخـدمات الحكوميـة الـتي : الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخـدمات الغيـر قابلـة للتسـويق -

 .السلطات الحكومية رسوما مقابل تقديمها للمستفيدينتقدم المنفعة العامة ولا تتقاضى 

حيــث تقــدم : الخــدمات المقدمــة للمســتفيد النهــائي مقابــل تلــك المقدمــة للمشــتري الصــناعي -
 اســتهلاك عـنلا تترتـب هـذه الخـدمات للأشـخاص الـذين يسـتخدمون الخدمـة لفائـدēم الخاصـة حيـث 

ثـــل خـــدمات الحـــلاق، أمـــا بالنســـبة لخـــدمات أخـــرى م اقتصـــاديةالخدمـــة للمســـتفيد النهـــائي أي منـــافع 
لإنتــاج شــيء  باســتخدامهاتقــوم المنشــأة هــي خــدمات تقــدم إلى منشــآت أعمــال و المشــتري الصــناعي، ف

 .آخر

 .الخدمات الملموسة مقابل الخدمات الغير ملموسة -

 .خدمات حسب مبدأ مشاركة المستفيد في عملية إنتاج الخدمة -

 .التماثلخدمات متعلقة بعدم التجانس أو  -

 .خدمات مستندة على نمط الطلب -

 بتصــــرف،،شدوان( .دمات مســــتندة علــــى المعــــداتخــــدمات مســــتندة علــــى قــــوة العمــــل مقابــــل خــــ -
 )208، ص2005
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  :الهياكل التنظيمية للمؤسسات الخدماتية -سابعا
تختلف الهياكل التنظيمية للمؤسسات الخدماتية، إلا أن هناك نمطين هما الأكثر شـيوعا بـين هـذه 

  :المؤسسات هما
 :الهيكل التنظيمي المفلطح 7-1

هو أحد أنماط الهيكل الهرمي، إلا أنه يتميـز بـأن عـدد مسـتوياته التنظيميـة محـدودة للغايـة ويكـون 
فيه نطاق الإدارة واسع، ويناسب هذا الهيكـل مجـالات النشـاط الـتي تكـون فيـه الكـوادر مشخصـة علـى 

الأهمية النسبية للتخصصات الـتي تنتهـي إلى تلـك الفئـة ذات المستوى من حيث التأهيل والخبرة وتكون 
  .على مدى روح العمل الجماعي الساند فيها

الأفقيـة ومـن  الاتصـالاتالرأسـية وسـهولة  والاتصـالويتميز هـذا الهيكـل بقصـور خطـوط السـلطة 
القـــرارات،  اتخـــاذتم التــدفق الســـريع للبيانـــات والمعلومـــات بــين أجـــزاء الهيكـــل مـــا يحقــق ســـرعة في عمليـــة 

  )71-69ص سابق،المصري، مرجع : (ويوضح هذا الشكل التالي هذا التدفق
  .مخخط يوضح النمط التنظيمي المفلطح): 04(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  

  .)70 صسابق مرجع ، المصري(: المصدر
 

 المدیر العام

 المدیر المالي والتجاري یاتیط والعملمدیر التخط مدیر التسویق

كوادر مجال التخطیط  كوادر مجال التسویق
 والعملیات

كوادر المجال المالي 
 والاقتصادي
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 :نمط هيكل المصفوفة 7-2
يناسب هذا الهيكل مجـالات النشـاط الـتي تقـوم بصـفة رئيسـية علـى نظـام المشـروعات الـتي تخطـط 
وتنفـــد حســـب طلبـــات الزبـــائن، وخـــلال برنـــامج زمـــني محـــدد لـــه بدايـــة وĔايـــة متفـــق عليهـــا، وعلـــى هـــذا 

تجمـع فيهـا التخصصـات المختلفـة ) كل مشـروع علـى حـدا(الأساس يتم تكوين فرق عمل للمشروعات
عالية أداء المؤسسات التي تنتمي إلى هذه الفئة على مدى توافر روح العمل الجمـاعي وقـدرēا وتتوقف ف

هـذا الـنمط  اسـتخدامعلى إتمام المشروعات طبقا للبرامج الزمنية وفي إطار التكـاليف المقـدر لهـا، وينشـر 
ــــد مــــن المؤسســــات الخدميــــة، وبصــــفة خاصــــة مؤسســــات الخــــدمات  ا، وغيرهــــ...،الاستشــــاريةفي العدي

  :ويوضح الشكل التالي هذا النمط
  مخطط يوضح نمط المصفوفة لمؤسسة خدمية): 05(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .) 72مرجع سابق، ص ،يالمصر (: المصدر

 المدیر العام

 المدیر المالي والتجاري یاتیط والعملمدیر التخط مدیر التسویق

 مشروع أ                       1ص                          1س

 مشروع ب

 مشروع ج

                     1ع                     1ص           1س

                     2ع                     3ص
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   : الخدماتية جمهور المؤسسة -ثامنا
هـــو الــــذي يســــاعد  الأخــــيرتقـــوم وتســــتمر دون جمهـــور فتعــــاون هـــذا  أنمؤسســــة  لأييمكـــن  لا

لدراسـة وتحديـد فئــات  لــذا نجـد جهـاز العلاقـات العامـة يــولي اهتمـام كبـير أهـدافهاالمؤسسـة علـى تحقيـق 
  .الجمهور قصد تصميم الرسائل الاتصالية التي تتلاءم مع طبيعته و خصائصه 

  : تصنيف الجمهور وفق نوعيته  8-1
ومســتوياēا  أقســامهاالجمهــور الــداخلي و المقصــود بــه كافــة العــاملين الــذين تضــمهم المؤسســة في 

  )104ص، 1996،غريب .(المختلفة الإدارية
الـــذين يقيمـــون خـــارج المؤسســـة و يرتبطـــون đـــا  الأفـــرادويشـــتمل علـــى جميـــع  الخـــارجيالجمهـــور 
   )73صسابق،،عبد الخالق، مرجع صالح .(غير مباشر ارتباطا مباشرا او

  : الذي يمارسه على المؤسسة التأثيرتصنيف الجمهور من حيث   8-2
كة فيمــا بينهــا  جمــاهير ēــتم بالمؤسســة و المؤسســة ēــتم đــا نظــرا لوجــود اهتمامــات ومصــالح مشــتر 

  .المساهمين الحاليين و المرتقبين و  كشركات الاستثمار
كالصــحف واĐــلات حيــث   الإعـلامđــا المؤسسـة وقــد ēــتم بالمؤسسـة ومنهــا وســائل جمـاهير ēــتم 

ن أة ذهنيـة طيبـة ولكـن لـيس بالضـرورة نشاطها حتى تتحصل على صـور  أوجه بإبرازالمؤسسة  إدارةēتم 
  .عن المؤسسة  إخباربنشر  الإعلاميةēتم هذه الوسائل 

هتمــــام مثــــل المســــتهلكين الــــذين يقــــاطعون ترحــــب المؤسســــة đــــذا الا جمـــاهير ēــــتم بالمؤسســــة ولا
. قــــابي علــــى ممارســــات المؤسســــةمنتجــــات المؤسســــة وجمعيــــات حمايــــة المســــتهلك والــــتي تقــــوم بــــدورها الر 

  )149،صسابقمرجع  جابري، بلخيري،(
  :  الخدماتية همية تحديد الجمهور بالنسبة للمؤسسةأ -تاسعا

الــتي تســتلزم فحــص  الأساســيةدراســة الجمهــور ومعرفتــه فهــي مهمــة  القــائم بالعلاقــات العامــة  ان
الجمهور فحصا دقيقـا وشـاملا لكـل مكوناتـه و اتجاهاتـه و صـفاته والمعـروف ان لكـل مؤسسـة جمهورهـا 

  .الخاص đا حسب نوعية الخدمات المقدمة من طرفها 
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ـــــد الجمهـــــور بدقـــــة يســـــاعد  أنكمـــــا    ـــــى معرفـــــة الخلفيـــــات  أخصـــــائيتحدي العلاقـــــات العامـــــة عل
الوسـائل الاتصـالية الجمهـور ومعرفـة معتقـداēم واحتياجـاēم و  لأفـرادالسياسية والاجتماعية و الاقتصادية 

الجمهــــور  لأفــــرادالمناســــبة لكــــل فئــــة مــــن فئاتــــه  وفي الوقــــت ذاتــــه التعــــرف علــــى الاختلافــــات الجوهريــــة 
فمصــلحة العمــال داخــل المؤسســة  لأخــرف مــن جمهــور خصائصــه ومصــالحه لان مصــالح الجمهــور تختلــ

 أفضــــلالزبــــائن يرغبــــون دائمــــا في الحصــــول علــــى  أنالمراتــــب في حــــين  أعلــــىتتمثــــل في الحصــــول علــــى 
مراعــاة تحقيــق هــذه  و الخــدمات وعليــه فــان دور القــائم بالعلاقــات العامــة هــو التوفيــق بــين هــذه المصــالح

   )60ص،سابقمرجع  حاج أحمد،.(الرغبات
  :الاجتماعيةالحجج المؤيدة لقيام المؤسسة الخدماتية بمهام المسؤولية  -عاشرا

 .تعد مجالا مناسبا في العلاقة بين المنظمة واĐتمع وبما يمكنها من البقاء في السوق -

 .اĐتمع لعموم الاجتماعيةتحقيق حالة الإشباع للحاجات، ويعني مساهمتها في تحقيق الربحية  -

فعــــلا أخلاقيـــاـ واجبــــا، وعلــــى إدارات المؤسســــات إمكانيــــة إعطــــاء المزيــــد ومــــن ثم المزيــــد مــــن  تمثــــل -
 .والرعاية الإنسانية والخيرية الاهتمام

 .تعمل على تحسين وتطوير صورة المنظمة أمام اĐتمع -

القـــــانون والتشـــــريعات لا يمكنهـــــا أن تســـــتوعب كـــــل التفاصـــــيل المرتبطـــــة بـــــاĐتمع، ولكـــــن بوجـــــود  -
 .اجتماعياة في الأعمال فأĔا ستمثل قانونا المسؤولي

ومسـاعدة اĐتمـع في معالجـة  الاجتماعيـةإن لم تقم منظمات الأعمال بمهامها في تحقيـق المسـؤولية  -
 .وحل المشكلات التي يعاني مها فأĔا يمنكن أن تفقد الكثير من قوēا التأثيرية في اĐتمع

المناســـب تــرك منظمـــات الأعمــال لتعمـــل في  مـــن المشــكلة أفضـــل علاجهــا، لـــذلك مــن الوقايــة -
 )53-52، ص 2000،البكري. (المشكلات قبل تفاقمها اĐتمع ولتجنب
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  :خلاصة
مـــن خـــلال مـــا تقـــدم يتضـــح بـــأن لأي مؤسســـة خدماتيـــة أهـــداف وخصـــائص تســـعى لتحقيقهـــا 

علــــى إدارة العلاقـــات العامــــة الـــذي يعتــــبر حلقــــة وصـــل بــــين المؤسســـة وبجمهورهــــا الخــــارجي  عتمـــادبالا
لتكســب رضــاه ، فالمؤسســات اليـوم بكــل أنواعهـا تســعى لتكـون سمعتهــا جيـدة لــدى جمهورهـا و )الزبـون(
   .تعاونه معهاو 

ا مــن خــلال حرصــها علــى التزاماēــ صــورēا الحســنةبــراز لإ دفوبالتــالي أي مؤسســة خدماتيــة ēــ
  .الاجتماعية وتقديمها لمختلف الخدمات والأنشطة الاجتماعية التي تلبي احتياجات مختلف زبائنها
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  :مصادر ومراجع الفصل الثاني 
دراســة حالــة :،دور المســؤولية الاجتماعيــة في تحســين أداء المنظمــة)2014(  .بــوبكر محمــد الحســن -1

 الاسـتراتيجيفي علـوم التسيير،تخصـص التسـيير  مـذكرة لنيـل شـهادة الماسـتر لمؤسسة نفطال وحدة باتنة،
  .، الجزائرللمنظمات، جامعة باتنة

،المســؤولية البيئيــة والاجتماعيــة مــدخل لمســاهمة المؤسســة الاقتصــادية في )2007( .طــاهر خــامرة  -2
  . ،الجزائرمرباح ورقلةتحقيق التنمية المستدامة، مذكرة لنيل شهادة الماجيستر، جامعة القاصدي 

ر المســـؤولية الاجتماعيـــة للمؤسســـات ثـــمداخلـــة بعنـــوان أ ،)د س( ،شـــريفةجعـــدى ، العـــربي عطيـــة -3
  .، الجزائرل حكومة الشركات، جامعة قصدي مرباح، ورقلةظالاقتصادية في 

،عمــان، مؤسســة الــوراق للنشــر )1ط(،أخلاقيــات الإدارة ومســؤولية الأعمــال،)2009 .(عبــود نجــم -4
  .والتوزيع

،مداخلــــة بعنــــوان المســــؤولية الاجتماعيــــة لمنظمــــات )2016 .(حكــــيمبــــن حســــان قهــــواجي أمينــــة،  -5
الأعمــال ودورهــا في تحقيــق التنميــة المســتدامة، الملتقــى الــدولي الثالــث عشــر، دور المســؤولية الاجتماعيــة 

 .زائـر، جامعـة محمـد بـوقرةللمؤسسات الصغيرة و المتوسطة في تدعيم إستراتيجية التنمية المسـتدامة ، الج
 ،إدارة وإســتراتيجية منظمــات الأعمــال المتوســطة والصــغيرة،)2009.(منصــورالغــالي  طــاهر،محســن   -6
   .الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع ،)1ط(
،أثـــر المســـؤولية الاجتماعيـــة علـــى الأداء المـــالي للمؤسســـات الاقتصـــادية )2012( .وســـام الجـــيلالي  -7

  .، الجزائرمذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير تخصص مالية
  .المكتب الجامعي الحديث مصر، ،)1ط (المسؤولية الاجتماعية، ،)2015( .محمد سيدفهمي   -8
، القـاهرة، )ط د ( ،الأساسـية للعلاقـات العامـة، المـداخل )د س( .سـحرمحمد وهـبي  محمد،منير   -9

  .التوزيعدار الفجر للنشر و 
 دار المســـيرة للنشـــر، )د بلـــد النشـــر( ،)1ط(، العلاقـــات العامـــة، )1998( .جميـــلأحمـــد خضـــر   -10

  .التوزيع و الطباعةو 
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 مصــــر،،)د ط(، العلاقــــات العامــــة في الخدمــــة الاجتماعيــــة،)1999. (اسماعيــــل مصــــطفى ســــالم  -11
  .مطبعة هشام بكفر الشيخ

دار المعرفــة  مصــر،، الخدمــة الاجتماعيــة في مجــال العربيــة العامة،)1999. (محمــدمصــطفى أحمــد   -12
  . الجامعية

مجـــلات نظريـــة و  أســـس:الخدمـــة الاجتماعيـــة،العلاقـــات العامـــة و )2001( .هنـــاء حـــافظ البـــدوي  -13
  .، مصر المكتب الجامعي الحديث)د ط (تطبيقية ، 

، )دط( ،، مناهج العلاقات العامة مـن منظـور الخدمـة الاجتماعيـة)2005.(حسين سميرنصور م  -14
  .دار المعرفة الجامعية  ،مصر
، الأردن، دار المسـيرة للنشـر )1ط(، مـدخل للعلاقـات العامـة، )2000. (سـعادراغب الخطيب   -15

  .و التوزيع
 مصـر، ،)دط( والخدمة الاجتماعية،، العلاقات العامة )2003. (جاد االله محمد đجتكشك   -16

  .المكتب الجامعي الحديث
، )د ط( في اĐتمـع المعاصـر، ، الاتصال والعلاقـات العامـة)2003. (غريب عبد السميع غريب  -17

  .مؤسسة شباب الجامعة ،)د بلد النشر(
العلاقـات العامـة بـين النظريـة  أسـس،)2009.(عبد الناصـر أحمـد ، لبنـان هـاتف الشـاميجردات  -18

  . التوزيعن، دار اليازوري العلمية للنشر و ،الأرد)د ط(والتطبيق،
 ،)دط( هندســــة الإعــــلان والعلاقــــات العامــــة وتطبيقاēــــا، ،)2000( .عبــــد الســــلامابــــو قحــــف   -19

   .جامعة بيروت لبنان،
 ،)1ط(العامــــــة،، مــــــدخل للاتصــــــال والعلاقــــــات )2014( .ســــــارةجــــــابري  رضــــــوان ، بلخــــــيري  -20

  . الجزائر،جسور للنشر والتوزيع
 الجزائـر، ،)دط(،العلاقات العامة البعد الفكري والنظري والتطبيقـي  )2012( .فريحةمحمد كريم   -21

  .دار العلوم للنشر والتوزيع
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ن، دار الأرد ،)1ط ( ،الإعــــلام والعلاقــــات العامــــة،)2015( .وآخـــرونعلــــي فــــلاح الضـــلاعين   -22
  .العلمي للنشر و التوزيع الإعصار 

  . ، دار كنوز المعرفة للنشر و التوزيع،الأردن)1ط ( ، إدارة الأزمات،)2006( .زيد منيرعبوي   -23
، العلاقــات العامــة والإعــلام في )2000( .جــلال الــدينعبــد الخــالق ، محمــود  صــالح عبــد المحــي  -24

  .الجامعيةدار المعرفة  الاسكندرية، ،)د ط( الخدمة الاجتماعية،
ذكرة مكملـة لنيـل شـهادة الماســتر والــترويج للمنتوج،مـ ،العلاقـات العامـة)2015( .مـريمصـداداقة   -25

  .جيجل في علم الاجتماع، الجزائر،جامعة محمد الصديق بن يحي
، )د ط(، اســـس العلاقـــات العامـــة، )2003. (محمـــد فـــالحصـــالح ، عبـــد المعطـــي محمـــدعســـاف   -26

  .التوزيعللنشر و لأردن، دار الحامد ا
، عمــــان، دار أســــامة )1ط ( إداراة العلاقــــات العامــــة، ،)2013. (بســــام عبــــد الــــرحمنالجرايــــدة   -27

 .التوزيعللنشر و 
ــــــة  ،)2015( .مينــــــةفقعــــــاص  ،ســــــارةرضــــــا   -28 ــــــترويج للصــــــورة الذهني ــــــات العامــــــة في ال دور العلاق

 لجزائـــر، جامعـــة محمـــد الصـــديق بـــن يحـــىللمؤسســـة، مـــذكرة لنيـــل شـــهادة الماســـتر في علـــم الاجتمـــاع، ا
  .جيجل

، الجزائـــر، دار )1ط ( ،، مـــدخل للعلاقـــات العامـــة)2010( .كلثـــوممســـعودي  ، عبيـــدة طيبســـ  -29
  .الخلدونية للنشر والتوزيع

التسويق الالكـتروني للخدمـة والعلاقـات العامـة، مـذكرة لنيـل شـهادة  ،)2015.(نصيحةبولقرون   -30
  .جيجل لجزائر، جامعة محمد الصديق بن يحىا في علم الاجتماع، الماستر

) 1ط( ،مبـــادئ انتـــاج المـــواد الإعلاميـــة للعلاقـــات العامـــة،)2014.(أحمـــدســـالم  ،حســـننيـــازي   -31
  .والتوزيع ايتراك للطباعة والنشر مصر،
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في  ،دور الاتصـــــال في تفعيـــــل نشـــــاط العلاقـــــات العامـــــة)2015( .ســـــارةبوطالـــــب  ،زمـــــور رقيـــــة  -32
 يىديق بـــن يحــــجامعـــة محمـــد الصـــ المؤسســـة، مـــذكرة لنيـــل شـــهادة الماســـتر في علـــم الاجتمــــاع، الجزائـــر،

  .جيجل
يـــة، مـــذكرة لنيـــل شـــهادة ، مكانـــة العلاقـــات العامـــة في المؤسســة الخدمات)2015( .إيمـــانبوديــب   -33

  .جيجل يىلجزائر، جامعة محمد الصديق بن يحا  علم الاجتماع،الماستر في
دبلـــد ()د ط( ، العلاقـــات العامـــة الأســـس النظريـــة ومفـــاهيم عصـــرية،)2007( .علـــيالبرغـــوت   -34

  . )النشر
،العلاقـــات العامـــة وتغيـــير الصـــورة الذهنية،مـــذكرة لنيـــل شـــهادة )1996( .حمـــدي محمـــد شـــعبان  -35

 جامعـــة ،دراســـة تطبيقيـــة علـــى دور العلاقـــات العامـــة في قطـــاع الشـــرطة كليـــة الأعـــلام، مصـــر:الماجســـتر
  . القاهرة

وإدارة  علاقـــات العامــــة بــــين الإدارة الإســــتراتيجيةال إدارة ،)2005( .فريــــدكريمــــان ،  عجـــوة علــــي  -36
  .مصر، عالم الكتب ،)د ط(الأزمات،

  . عالم الكتبمصر،  ،)د ط(، العلاقات العامة والصورة الذهنية،)1993( .علي عجوة  -37
، لبنـان، مركـز دراسـات )د ط( صـورة العـرب في عقـول الأمـريكين، ،)2008.(سـليمانميخائيل   -38

  .الوحدة العربية
39-  Marie Westphalen- hélène.(2004). Communicator.le guide 
de la communication d’entreprise.(4émé édition).France. 

ن الصـــــورة الذهنيـــــة ، دور أجهـــــزة العلاقـــــات العامـــــة في تكـــــوي)2004( .التركســـــتاني عبـــــد العزيـــــز -40
  .نتدى السنوي الثاني، الجمعية السعودية للإعلام والاتصالالم للمملكة،

مصــر، الــدار  ،)د ط( العلاقــات العامــة بــين المبــادئ والتطبيــق، ،)2003( .محمــد فريــدالصــحن   -41
  .توزيعالنشر و الطبع و للالجامعية 
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ودور العلاقــات العامــة فيهــا،دبلوم ، تكــوين الصــورة الذهنيــة للشــركات )2009( .صــالحالشــيخ   -42
  ).منشورة(في العلاقات العامة، الأكاديمية السورية الدولية، الجمعية الدولية للعلاقات العامة 

دور الرســـالة الإشـــهارية في تشـــكيل الصـــورة الذهنيـــة لمؤسســـة اوريـــدو  ،)2017( .هـــدىقـــردوح   -43
الجزائر،جامعـة محمـد  في علوم الإعلام والاتصال، مذكرة لنيل شهادة الماستر لدى طلبة جامعة جيجل،

  .جيجل يىالصديق بن يح
،أخلاقيات العمل وأثرهـا في إدارة الصـورة الذهنيـة في منظمـات )2014( .بلال خلفالسكارنة   -44

ميدانيـة علـى شـركات الاتصـال الأردنيـة، مجلـة كليـة بغـداد للعلـوم الاقتصـادية الجامعيــة  دارسـةالأعمـال، 
  .33العدد

45- D’escaudain JM(2003) la commnutai mmarking cncept B 
techniques.stratéges (3éme édition)  France. 

  .الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع ،)4ط(تسويق الخدمات، ،)2008( .الضمور هاني حامد  -46
دار  ،الأردن ،)د ط( مبادئ التسـويق مـدخل متكامـل، ،)1999( .وآخرونعمر وصفي عقيل   -47

  .الزهراء للنشر والتوزيع
 ،)د ط( ،التســويق مفــاهيم معاصــرة،)2003( .حــداد الشــفيق إبــراهيم ،ظــام موســىنالســويدان   -48

  .دار حامد للنشر والتوزيع الأردن،
دراســــة حالــــة بنــــك :أهميــــة التســــويق في تطــــوير الخدمــــة البنكيــــة ،)2004( .تــــواتي طليبــــة نســــيمة  -49

  .ريفية، رسالة ماجستر في علوم التسيير، الجزائرالفلاحة والتنمية ال
ــــــدار )د ط(، إدارة وتســــــويق الأنشــــــطة الخدميــــــة،)2001( .المصــــــري ســــــعيد محمــــــد  -50 ، مصــــــر، ال

  .الجامعية
الأردن، دار   ،)1ط ( المــــوارد البشــــرية، إدارة ،)2003( .نايف العايطــــة،الحمــــوري ســــليم صــــالح  -51

  .والتوزيعكنوز المعرفة العلمية للنشر 
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 وظيفــي تطبيقــي، إســتراتيجيتســويق الخــدمات مــدخل  ،)1998( .العــلاق بشــير، الطــائي حميــد  -52
  .)د دار النشر(، ، الأردن)دط(

تجـارة الخدمات،مـذكرة لنيـل شـهادة الماجسـتر،كلية  ،)2001 ( .بـن صـافية جـلال، براش العـربي  -53
  .العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، الجزائر

، مصــــر، دار )د ط( ، العلاقــــات العامــــة بــــين النظريــــة والتطبيــــق،)2005( .علــــي شــــيبةدوان شـــ  -54
  .المعرفة الجامعية

ـــة مؤسســـة الصـــناعات :، العلاقـــات العامـــة في المؤسســـة)2010( .حـــاج أحمـــد كريمـــة  -55 دراســـة حال
في العلاقــات العامـة والاتصــال تخصـص إعــلام واتصـال، كليــة  النسـيجية، مــذكرة لنيـل شــهادة الماجيسـتر

  .، الجزائروالإنسانيةالعلوم الاجتماعية 
دار حامــد للنشــر  ،، الأردن)2ط (الاتصــالات التســويقية والــترويج،  ،)2009( .البكــري تــامر   -56

  .والتوزيع
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  :تمهيد
تحســـين الصـــورة و  الاجتماعيـــةمـــن أجـــل تحقيـــق أهـــداف الدراســـة والوقـــوف علـــى أهميـــة المســـؤولية 

و، لتطبيـق مـنهج أوريـد زبـائن، يجب علينا القيام بدراسة ميدانيـة مـع الذهنية للمؤسسة الخدماتية أوريدو
  .تفيد البحث العلميالوصول إلى نتائج الدراسة و وأهداف 
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  :بطاقة تقنية  -أولا
  :نظرة عامة عن مؤسسة أوريدو -1

الاتصـالات اليـوم جعــل مختلـف المؤسســات الـتي تشــغله  ســوق إن التنـافس الشـديد الــذي يشـهده
đــدف   ةوالاشــهاريتسـعى إلى زيــادة حصــتها الســوقية والمحافظــة عليهــا بشـتى الطــرق والوســائل الاتصــالية 

كســب قاعــدة جماهيريــة واســعة، ومــن بــين أهــم مؤسســات الاتصــالات في الجزائــر نجــد مؤسســة أوريــدو 
  .والتي ستقوم بدراسة ميدانية عليها

  :تعريف مؤسسة اوريدو للاتصالات -2
هــي مؤسســة للاتصــالات عالميــة رائــدة تقــوم بتقــديم خــدمات اتصــالات الهــاتف النقــال وكــذلك 

كين فيهـــا تر بالإضـــافة إلى خـــدمات مخصصـــة للشـــركات، كمـــا تلـــبي احتياجـــات العمـــلاء المشـــ نترنـــتالأ
ل في الجزائــر اوكــذلك شــركات الأعمــال في الأســواق الجديــدة، وهــي أول متعامــل في مجــال الهــاتف النقــ

أدخل خدمة الأنترنت والرسائل المصورة عن طريق الهـاتف النقـال، حيـث حصـلت علـى عقـد اسـتغلال 
مليــون  421مــن خــلال الفــوز بالمناقصــة بقيمــة  2/12/2003لثالثــة للهــاتف النقــال بــالجزائر في الرخصــة ا

دولار أمريكــي، وقـــد وضـــعت هـــذه المؤسســـة قيـــد العمــل في الجزائـــر مـــن قبـــل المنظمـــة الكويتيـــة الوطنيـــة 
أوريـدو  تسـنة، وقـد اعتمـد 15بموجـب عقـد لمـدة  Bank unied gulfللاتصـالات بتمويـل مـن 

ث مليــار دولار أمريكــي علــى مــدى ثــلا 1نشــاطها علــى برنــامج اســتثماري قــدرت قيمتــه ب  في بدايــة
  .سنوات من خلال هذا الاستثمار أصبحت القائد الأول في مجال تكنولوجيا الوسائط المتعددة

  :نشأة مؤسسة أوريدو -3
لتكـون مـع  2004أعمالهـا عـام اوريـدو بدأت الوطنية للاتصالات الجزائر المالكة للعلامة التجاريـة 

انطلاقهــا ثالــث شــركة اتصــالات جوالــة بالجمهوريــة الجزائريـــة، أمــا اليــوم فتمثــل الجزائــر المرتبــة الثانيـــة في 
،حيث تقـدم اوريـدو الجزائـر معـدلات نمـو قويـة ولا تـزال تحقـق إفريقيـاسوق الاتصـالات الجوالـة في شمـال 

   )109ص،2015قسيمة،( .ط المتعددةلزبائنها خدمات اتصالات الجوال وخدمة البيانات والوسائ
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الـبلاد لسـهولة التواصـل مـع شـر في كافـة أقـاليم تنشأت أوريدو الجزائر شبكة مكاتـب مبيعـات تنأ
 400الجزائــر في أكثــر مــن " أوريــدو"، حيــث بــات بمقــدورهم الحصــول علــى خــدمات ومنتجــات زبــائنال

مقــرا منتشــرا في مــدن وقــرى الجزائــر بأســرها وتغطــي شــبكة التوزيــع والمبيعــات الخاصــة ب أوريــدو الجزائــر 
منفــذا  50.000بفضــل جهــود مــا يزيــد عــن ) الوســط، الجنــوب، الشــرق والغــرب(أربعــة أقــاليم في الــبلاد 

أوريــدو الجزائــر وكــلاء توزيــع محليــين وإقليميـين، تواصــل  05موزعــا وشــريكا إضـافة إلى  2.000وشـريكا و 
  .جهودها لتعزيز تواصلها مع اĐتمع الجزائري

لقــد حققــت هــذه المؤسســة نمــوا هــائلا خــلال الســت ســنوات الأخــيرة، فقــد تحولــت مــن مشــغل 
عمـلاء عدة عريضـة مـن المشـتركين والاتصالات لسوق واحدة في قطر إلى شركة اتصالات عالمية تخدم قا

  )31/12/2012وفق إحصائيات (يون شخص مل 92.9 يتجاوز لمالدوليين عبر العا
أعلـى معــدل تحققـه مؤسســات اتصـالات في العــالم مــن  2006حيـث حققــت مؤسسـة أوريــدو في 

  .2005حيث العائدات، مما أدى ارتفاع قيمة أصولها ومصالحها إلى أكثر من ثلاثة أضعاف منذ العام 
خـــــلال المـــــؤتمر العـــــالمي  25/02/2013ولقـــــد تم الإعـــــلان الرسمـــــي عـــــن العلامـــــة التجاريـــــة بتـــــاريخ 

للاتصالات الجوالة في برشلونة وسيتم تبني الاسم الجديد من قبل كافة الشركات التابعة Đموعة أوريدو 
أمـا الإعـلان عـن هـذه العلامـة في الجزائـر  2013/2014في مختلف المناطق التي تعمل đـا خـلال العـامين 

مجموعــة أوريـدو والــتي  تيجيةسـتراإجديـدة مــن  للاحتفــال بانجـاز خطــوة مـؤتمر صــحفي عقـد لكـان خــلا
لى تعمــيم علامتهـا التجاريــة علــى امتـداد الــدول الـتي تعمــل فيهــا، كمـا أتــاح هـذا الحــدث فرصــة إēـدف 

والـتي تسـعى " أريد" الحضور للتعرف على العلامة التجارية الجديدة للشركة المأخوذة من الكلمة العربية 
   .حول العالم زبائنهاا على تلبية آمال وتطلعات اĐموعة من خلالها لإثبات حرصه

بالإضافة إلى ذلك شهد المؤتمر الصحفي استعراض أول الإعلانات التجارية التي يتم إطلاقهـا في 
التجاريــة عالميــا، اللاعـــب و م كـــرة القــدم وســفير علامــة أوريــدالســوق الجزائريــة والــتي تميــزت بمشــاركة نجــ

) لى المنتخب الوطنيإالتي تشير ( نية معاك يا الخضرا وهو يستمع لأغ الأرجنتيني ليونيل ميسي ظهر فيه
 )109، ص المرجع نفسه.(وقد حظي هذا المؤتمر بمتابعة كبيرة 
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ميســي  نيــلة، ويــذكر أن أوريــدو وجمعيــة ليو لجزائريــة إلى عمــق جــذور الشــركوذلــك في إشــارة قويــة 
" أعمـــال خيريـــة ســـتطلق بـــالجزائر علـــى غـــرار الـــدول الـــتي تتواجـــد فيهـــا مجموعـــة  سيضـــم جهـــودهم عـــبر

مليــون  2وســيكون مــن ضــمن هــذه المبــادرات إطــلاق عيــادات طبيــة متنقلــة تســعى إلى رعايــة " أوريــدو
  .2016طفل على امتداد الدول التي تعمل đا اوريدو بحلول العام 

  :أهداف مؤسسة أوريدو للاتصالات -4
 .عملاء المستوى من خلال ما تقدمه من خدماتتوفير تجربة  -
 .حياة الزبائن اليومية ومساعدēم على تحقيق طموحاēم وتطلعاēم إثراء -
 .الإستراتيجيةالتميز في جميع نواحي العمل، ابتداء من العمليات ووصولا إلى  -
 .توفير خدمات ومنتجات الاتصالات الجوالة -
نتاجيـة وتطـوير الكـوادر البشـرية مـن أجـل تحقيـق عوائـد السعي وراء مواصلة الرفع من الطاقـة الإ -

  )111 ص،سابقمرجع .( وأرباح من خلال العروض والخدمات
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  .عرض وتحليل البيانات: ثانيا
  .البيانات الشخصية: المحور الأول –1

  .يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس: 01الجدول رقم 
  العينة

  المتغيرات         
 %النسبة   تكرار

 45,8%  55  ذكر

  54,2%  65  أنثى

  100%  120  مجموع
 

  
  إعداد الطالبتين : المصدر

أن نســبة الإنــاث تفــوق نســبة الــذكور، حيــث بلغــت نســبة : 01نلاحــظ مــن خــلال الجــدول رقــم 
مـا  45,8%فرد، أما نسـبة الـذكور فقـدرت بــ  65ما بقابله  120من مجموع أفراد العينة  54,2%الإناث 
 .فرد 55يعادل 

ذلـك راجـع و من خلال معطيات الجدول نستنتج أن كلا الجنسين يتعاملون مع مؤسسة أوريـدو، 
ث أكثــر راجــع أمــا ســبب تفــوق الإنــا لا الجنســين دون تفضــيل،خــدماēا لكــن هــذه المؤسســة تقــدم لأ

  .الاجتماعيةواضيع الخاصة بالخدمة المطبيعة تعاملها مع لسيكولوجية الإناث و 

46%

54%

توزیع أفراد العینة حسب الجنس

ذكر

أنثى
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  .يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي: 02الجدول رقم 
  العينة

  المتغيرات        
 %النسبة   تكرار

 5.8%  07  إبتدائي

  15%  18  متوسط

 35%  42  ثانوي

 44%  53  جامعي

  100%  120  مجموع
 

  
 إعداد الطالبتين : المصدر

من الجدول أعلاه يتضح توزيع أفراد العينـة حسـب المسـتوى التعليمـي بنسـب متفاوتـة، حيـث أن 
ثم  35%بــــ يليهــا نســـبة الزبــائن ذوي المســـتوى الثــانوي  44%الزبــائن الجـــامعيون يمثلــون أعلـــى نســبة بــــ 

  . 5.8%قدرت بـ  بنسبة المرتبة الأخيرة بتدائيالإإحتل المستوى  في حين 15%المتوسط بنسبة 
د، وهــذا راجــع لطبيعــة التعلـــيم يمكــن القــول بــأن أفـــراد العينــة لــديهم مســتوى تعليمــي جيـــ وعليــه

أصــبح مــن  م والمعرفــة حيــثهــي تســعى لرفــع مســتوى التعلــيوالإســتراتيجية المتبعــة مــن طــرف الحكومــة، ف
ـــائن الجـــامعيينالســـهل الـــدخول إلى الجامعـــة مقار  فراجـــع إلى لأن  نـــة بالســـنوات الســـابقة، أمـــا إقبـــال الزب

6%

15%

35%

44%

توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى 
التعلیمي

إبتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي
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 رغبـــاēمتلـــبي الـــتي  الانترنـــتخدمـــة  منهـــا تكنولوجيـــة متطـــورة تـــوفر لهـــم خـــدمات مؤسســـة اوريـــدو تـــوفر
  .ة لغرض البحثهذه الخدم استعمالالعلمية، حيث يتم 

  .توزيع أفراد العينة حسب متغير المنطقة الجغرافيةيوضح : 03الجدول رقم 
  العينة

  المتغيرات         
 %النسبة   تكرار

 30%  36  ريف

  70%  84  مدينة

  100%  120  مجموع
 

  
 إعداد الطالبتين : المصدر

  70%مــن خــلال هــذا الجــدول يتضــح لنــا أن نســبة المبحــوثين الــذين يقيمــون في المدينــة قــدرت بـــ 
  .تخص المبحوثين الذين يقيمون في الريف 30%نسبة  في حين

وهذا ما يفسر بقرب وكالة أوريـدو مـن المدينـة وكـذلك خاصـية التمـدن و التحضـر الـذي جعلـت 
الزبــون علــى  هــذا التمــدن حيــث ســاعد تصــالعلــى تكنولوجيــا الا إقبــالامــن الفــرد أكثــر انفتاحــا وأكثــر 

  .مرجع لذلكتصال وجعل من شريحة أوريدو الإطلاع على تقنيات الا
  

30%

70%

توزیع أفراد العینة حسب متغیر المنطقة 
الجغرافیة

ریف

مدینة
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 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى المعيشي: 04الجدول رقم 
  العينة

  المتغيرات         
 %النسبة   تكرار

 14,2%  17  مرتفع

  82,2%  99  متوسط

 3.3%  04  منخفض

  100%  120  مجموع
 

  
  إعداد الطالبتين : المصدر

ـ بــ نســبتهم هــم متوســط حيــث قــدرتالعينــة دخله يبــين أن أغلــب أفــراد مــن خــلال الجــدول أعــلا
دخلهـــم مرتفـــع مـــا  14,2%في المقابـــل نجـــد فـــرد مـــن مجمـــوع أفـــراد العينـــة، و  99أي مـــا يعـــادل  %82,2

المرتبــة الأخــيرة بنســبة قــدرت  فقــد احتــل الــدخل المــنخفض فــرد مــن مجمــوع أفــراد العينــة، أمــا 17دل يعــا
  .العينةأفراد من مجموع أفراد  04يعادل  ما 3.3%بـ

ة المتوســطة حيــث بإمكــان الزبـــون قــبســعار خــدمات أوريـــدو في متنــاول الطيفســر أن أمــا  وهــذا 
تتطلــب دخــل بحيــث لا مــن خــدماēا، و عروضــها المميــزة،  الاســتفادةالشــريحة وكــذلك  اقتنــاءالمتوســط 

14%

83%

3%

توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى 
المعیشي

مرتفع

متوسط

منخفض
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 الاقتصاديظام الن نظرا لطبيعةمرتفع وكذلك طبيعة اĐتمع الجزائري الذي تغلب عليه الطبقة المتوسطة 
  .المتبع

 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير مدة التعامل: 05الجدول رقم 
  العينة الي
   المتغيراتال               

 %النسبة   تكرار

 38,3%  17  أقل من سنة

  27,5%  99  سنوات 4من سنتين إلى 

 34,2%  04  سنوات فما فوق 5من 

  100%  120  مجموع
 

  
  إعداد الطالبتين : المصدر

مـن المبحـوثين يتعـاملون مـع مؤسسـة أوريـدو  38.3%من خلال الجـدول أعـلاه نلاحـظ أن نسـبة 
ســـنوات فمـــا فـــوق قـــدرت بـــــ  5 ذبحـــوثين الـــذين يتعـــاملون معهـــا منــــلماســـنة، أمـــا نســــبة أقـــل مـــن  ذمنـــ

  .سنوات 4سنتين إلى  لمبحوثين الذين يتعاملون معها منذفتخص ا 27.5%نسبة  ، في حين%34.2
دمات المقدمـة وكـذلك نوعية الخب في الآونة الأخيرة اوريدو  مؤسسة  ونفسر الإقبال الكبير على 

  .سوق المنافسة بعروض وتسهيلات مغرية لزبائنهاتغلغلها في 

38%

28%

34%

.توزیع أفراد العینة حسب متغیر مدة التعامل

أقل من سنة

سنوات 4من سنتین إلى 

سنوات فما فوق 5من 
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  .للمؤسسة الخدماتية أوريدو الاجتماعيةأنشطة المسؤولية : الثانيالمحور  –
 .لمؤسسة أوريدو الاجتماعيةعلى الأنشطة الزبائن  طلاع يوضح ا: 06الجدول رقم 

  العينة
  المتغيرات               

 %النسبة   تكرار

 100 %  120  نعم

  00 %  00  لا

  100%  120  مجموع
 

  
  إعداد الطالبتين : المصدر

 الاجتماعيـة تام  بالأنشطة إن معطيات الجدول أعلاه يوضح لنا أن جميع المبحوثين على إطلاع
  .مفردة 120يعادل  من مجموع أفراد العينة أي ما 100%لمؤسسة أوريدو وقدرت نسبتهم بـ 

اتصــالية دائمـة ومفتوحــة مــع زبائنهــا  أوريــدو تعتمـد علــى إســتراتيجية إلى أن مؤسســة  وهـذا راجــع
ـــ اســـتخدامهامـــن خـــلال  في شـــتى  أنشـــطتها الاجتماعيـــةف الوســـائل الاتصـــالية، مـــن أجـــل عـــرض لمخت
ـــائ اĐـــالات، و الإطـــلاع علـــى كـــل مســـتجدات هـــذه  ون علـــىن كـــذلك حريصـــفي المقابـــل نجـــد أن الزب

  .مفتوح بين الزبائن والمؤسسة اتصاليالمؤسسة، وبالتالي نستنتج أن هناك نسق 
  
  

100%

0%

إطلاع الزبائن على الأنشطة الاجتماعیة 
لمؤسسة أوریدو

نعم

لا



التطبيقيالإطار   الفصل الثالث 
 

 107 

 كـــز عليهـــا مؤسســـة أوريـــدو فـــي تقـــديم أنشـــطتهايوضـــح المجـــالات التـــي تر : 07الجـــدول رقـــم 
 .الاجتماعية

  العينة
  المتغيرات                 

 %النسبة   تكرار

 47,5%  57  الاجتماعي

  20,8%  25  الثقافي

 09,2%  11  الاقتصادي

 03,3%  04  البيئي

 15%  18  الرياضي

 04.2%  05  التكنولوجي

  100%  120  مجموع
 

  
 إعداد الطالبتين : المصدر

صــــدارة اĐــــالات الــــتي ترتكــــز عليهــــا  احتــــلنلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول أن اĐــــال الاجتمــــاعي 
ثم يليهـا اĐـال الثقـافي  47,5%حيـث قـدرت النسـبة بــ  الاجتماعيـةتها مؤسسة أوريدو في تجسيد أنشـط

أمـا  09,2%، أما اĐال الاقتصادي فقدر بــ 15%، في حين قدر اĐال الرياضي بنسبة 20,8%بنسبة 

49%

21%

9%

3%

15%

4%

المجالات التي تركز علیھا مؤسسة أوریدو في 
تقدیم أنشطتھا الاجتماعیة

الاجتماعي

الثقافي

الاقتصادي

البیئي

الریاضي

التكنولوجي
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ــــي إحــــتلا ــــوجي  04.2%قــــدرت بـــــ  الأخــــيرة بنســــب متفاوتــــةالمراتــــب  اĐــــال التكنولــــوجي والبيئ للتكنول
  .للمجال البيئي 03,3%و

، حيـــث الاجتمـــاعيتصـــب أكثـــر في اĐـــال اهتمامـــات مؤسســـة أوريــدو ويمكــن تفســـير ذلـــك أن 
كمـــا    لوصـــول إلى كافـــة شـــرائح اĐتمـــع وتقـــديم الحلـــول لمختلـــف مشـــاكلهئمـــا لتســـعى هـــذه المؤسســـة دا
وبالتـالي أخـد هـذا بواقـع زبائنهـا  امرتبطـة ارتباطـا مباشـر   ؤسسـةالملأفراده، ف داتتسعى إلى تقديم مساع

نشـــطتها المتعلقـــة ني، حيـــث تقـــوم مؤسســـة أوريـــدو بـــدعم أ، وهـــذا اĐـــال واســـع وغـــاĐـــال صـــدى كبـــير
  .الاجتماعيةبالمسؤولية 

حيــث  يحظــى باهتمــام مؤسســة اوريــدو ذلك ل الاجتمــاعي نجــد اĐــال الثقــافي كــإلى جانــب اĐــا
 الاعتــزازاهرات الــتي تعـبر عــن مــدى يشـمل ذلــك دعمهــا لمختلـف الــبرامج الثقافيــة وكــذلك مختلـف التظــ

فريل من كـل سـنة، حفاظـا علـى بالموروث الثقافي للجزائر، حيث تقوم بالمساهمة بدعم شهر التراث في أ
  .التي تساهم في إحيائها الفعالياتتلف من خلال مخ وإحياء له  التراث الجزائري

هـا بالجانـب الرياضـي زبائنأما اĐال الرياضي  تساهم أوريدو بـدعم هـذا اĐـال وهـذا راجـع لتعلـق 
حيـــث تـــؤمن مؤسســـة أوريـــدو بضـــرورة  لاســـيما كـــرة القـــدم الـــتي تحظـــى بشـــعبية كبـــيرة لـــدى الجزائـــريين،

في هذا اĐال بمجموعة متنوعـة وتدعم إستراتيجياēا  ،الرياضي الحياة الذي يتسم بالنشاطتشجيع نمط 
لتحســـين مســـتوى أدائهـــم أو للمحترفـــين والســـيدات الأنشـــطة علـــى مـــدار العـــام ســـواء للمبتـــدئين  مـــن 

الزبـــون مـــن خـــلال تغطيتهـــا   تســـعى أوريـــدو للوصـــول إليـــه لهـــذا  ، والرياضـــيةلتحقيـــق أقصـــى تطلعـــاēم 
... ثــوناوطني الجزائــري، ومختلــف الأنديــة المحليــة، دعمهــا للمر كرعايتهــا للمنتخــب الــالرياضــي   لجانــب ل

مصـدر الثقـة باعتبـارهم ومختلف التظاهرات السنوية، كذلك ترعـى أوريـدو عـدد مـن الأبطـال الرياضـيين 
  .و الولاء لزبائنها

ضـئيلة وهـذا راجـع أن ثقافـة الجمهـور الجزائـري في هـذين  ماأما اĐال التكنولوجي والبيئي فنسـبته
  .للمستوى المطلوببعد  اĐالين لم ترتقي 
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  .حملات حماية البيئةكانت  مؤسسة اوريدو تدعم   إنيوضح ما : 08الجدول رقم 
  العينة

  المتغيرات                 
 %النسبة   تكرار

 5%  6  دائما

  5,8%  7  غالبا

 41,7%  50  أحيانا

 32,5%  39  نادرا

 15%  18  أبدا

  100%  120  مجموع
 

  
 إعداد الطالبتين : المصدر

مــن التلــوث أحيانــا يتضــح لنــا مــن الجــدول أعــلاه أن مؤسســة أوريــدو تــدعم حمــلات حمايــة البيئــة 
أمـا  % 15نسـبة بأبـدا مثلتهـا  الإجابـةنـادرا، في حـين بثلـة المم % 32.5ثم تليها نسـبة  % 41.7بنسبة 
  .بدائماأقروا  % 5بغالبا، في حين نسبة  أفادوامن المبحوثين  % 5.8نسبة 

حمايــة البيئــة مــن التلــوث محــدودة، بحيــث لــدعم حمــلات زانيــة مؤسســة أوريــدو ويفســر هــذا  أن مي
دعمهــا لهــذه الحمــلات في أوقــات معينــة كعيــد الشــجرة مــن كــل ســنة وكــذلك حمــلات تنظيــف يقتصــر 

5%
6%

41%33%

15%

دعم  مؤسسة اوریدولحملات حمایة البیئة

دائما

غالبا

أحیانا

نادرا

أبدا
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 لاصــطياف، وكــذلك زبــائن أوريــدو لا يهتمــون بمثــل هــذه الحمــلات نظــرا االشــواطئ عنــد بدايــة موســم 
وحتى تحافظ مؤسسة أوريـدو علـى سـلامة زبائنهـا نجـدها تقـوم بـبعض هـذه ديهم، لنقص الثقافة البيئية ل

تلحــق الضــرر الــتي قــد  ها، وفي بعــض الأحيــان قصــد تجنــب المشــاكل الــتي قــد تعيــق نشــاط الحمــلات 
  .بزبائنها

  .لأنشطة التعليم والثقافةيوضح دعم مؤسسة أوريدو : 09رقم  الجدول
  العينة

  المتغيرات                
 %النسبة   تكرار

 61,7%  74  نعم

  38,3%  46  لا

  100%  120  مجموع
 

  
  إعداد الطالبتين : المصدر

تعود  61,7%من خلال المعطيات الإحصائية المسجلة أعلاه نلاحظ أن أكبر نسبة هي 
فيرون  % 38.3، أما نسبة التعليم والثقافة نشطةأمؤسسة أوريدو تدعم  للمبحوثين الذين يرون أن 

  .عكس ذلك

62%

38%

دعم مؤسسة أوریدو لأنشطة التعلیم والثقافة

نعم

لا
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، فالمؤسســة هنــا الزبــون ارضــالأنشــطة قصــد كســب  هــذه  ومنــه نفســر أن مؤسســة أوريــدو تــدعم
ا المتعلمين أكثر إدراكـعلى دراية بأهمية التعليم كإستراتيجية مستقلة من أجل جلب الزبائن و على هذا 

  .حاجاēم العلميةبأهمية خدمات أوريدو المختلفة  التي تلبي 
حيث قامت مؤسسة أوريدو بتدشين مركز محو الأميـة وإدمـاج النسـاء بولايـة جيجـل ونظـم حفـل 

، وكــــذلك المــــدير العمليــــاتي اقــــرأالتدشــــين بحضــــور شخصــــيات بــــارزة بالولايــــة إضــــافة إلى رئــــيس جمعيــــة 
أود أن : "كالتــالي  اقـرأعامـة والإعـلام لمؤسسـة أوريـدو وســفرائها، وجـاء تصـريح رئيسـة جمعيـة للعلاقـات ال

لمؤسســــة أوريــــدو علـــى دعمهــــا لهــــذا  والامتنـــانالجمعيــــة بالشــــكر لســـلطات الولايــــة  واســـم بــــاسميأعـــبر 
  "...المشروع

والمســاهمة في ركــز هــذا الم ة أن تدشــينومــن جهــة أخــرى قــال جوزيــف جــاد المــدير العــام للمؤسســ
 ا، وهــذا يمثــل تأكيــداقــرأشــكل خطــوة جديــدة لمواصــلة شــراكتنا الإسـتراتيجية مــع جمعيــة دعمـه وتطــويره ي

ترقيــة التعلــيم والعلــم  بمســؤوليتها الاجتماعيــة  و قيامهــا بالمبــادرات الهادفـة الــتي ēــدف إلى  علـى التزامهــا
  .والمعرفة والثقافة داخل اĐتمع الجزائري

النـــاطق الرسمـــي لهـــا المـــدير العمليـــاتي للعلاقـــات العامـــة والإعـــلام  باســـم أوريـــدوت مؤسســـة ر كوشــ
وإقبـالهم علـى خـدماēا حيـث وعـدēم بمزيـد مـن المشـاريع ذات اĐـال  التواصل الدائم معهـازبائنها على 

عصـرية مـن أجـل النهـوض بالمشـاريع الـتي  اتصاليةالتجهيزات، وتقديم وسائل  واقتناءمن خلال التمويل 
  .تزيد من تطوير العلم والمعرفة والتعليم والثقافة بالجزائر

وحــــتى تكســــب مؤسســــة أوريــــدو صــــلة وطيــــدة مــــع زبائنهــــا تــــدخل مــــن جانــــب المعرفــــة والتعلــــيم 
  .والثقافة، قصد جلبهم وإقبالهم على عروضها المميزة وتحقيقا لإشباعاēم ورغباēم المعرفية

لـى دعـم هـذا اĐـال مـن أجـل الارتقـاء بالمسـتوى ع جـدا ومنه نستنتج أن مؤسسة أوريدو حريصـة
    .المختلفة الاجتماعية الفكري لزبائنها وبالتالي زيادة إدراكهم لخدماēا وأنشطتها
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  .يوضح دعم مؤسسة أوريدو لأنشطة الفن والرياضة: 10الجدول رقم 
  العينة

  المتغيرات                 
 %النسبة   تكرار

 76,7%  92  نعم

  23.3%  28  لا

  100%  120  مجموع
 

  
 إعداد الطالبتين : المصدر

أنشـــطة الرياضـــة والفـــن حيـــث  مـــن خـــلال معطيـــات الجـــدول نلاحـــظ أن مؤسســـة أوريـــدو تـــدعم
  .بلا وأجابمن المبحوثين   23.3% ، أما نسبة 76,7%المبحوثين الذين أجابو بنعم  نسبة بلغت 

على تلبية حاجيات ورغبات زبائنها من خـلال دعـم كـل تحرص ويفسر ذلك أن مؤسسة أوريدو 
حيــث تقــوم بــدعم المشــاريع الرياضــية مــن أجــل البقــاء مــع الزبــون بصــلة  اهتمامــاēممــا يصــب في مجــال 

بالمباريـــات الرياضـــية والتظـــاهرات  واهتمامـــهميلـــه للمجـــال الرياضـــي و  معـــروف بشـــغفه الزبونفـــوطيـــدة، 
رمضــان جزائــري عــن العــودة لرعايــة المنتخــب : العامــة والإعــلامحيــث صــرح المــدير العمليــاتي للعلاقــات 

  ". 2019الوطني الجزائري لكرة القدم، والعقد سينتهي في  سنة 

77%

23%

دعم مؤسسة أوریدو لأنشطة الفن والریاضة 

نعم

لا
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 لمختلـف الشـباب وتقـديم دعمهـم لهـا أما اĐال الفني فهي بصدد تنميـة وتطـوير القـدرات الفنيـة
مــة يحقــق كــل متطلبــات الزبــائن في وهــذا مــا يزيــد مــن الإقبــال علــى خــدماēا كــون جهــاز العلاقــات العا

مختلــف اĐــالات حيــث قامــت برعايــة مختلــف المواهــب الشــابة ومختلــف الــبرامج التلفزيونيــة والمسلســلات 
  .وبرامج السينما منها مسلسل عاشور العاشر

  .خيريةالتبرعات للمؤسسات  تقدم مؤسسة أوريدوكانت   إنما  يوضح: 11الجدول رقم 
  العينة

  المتغيرات                 
 %النسبة   تكرار

 15%  18  دائما

 73.3%  88  أحيانا

 11.7%  14  أبدا

  100%  120  مجموع
 

  
  إعداد الطالبتين : المصدر

بنسـبة  يتضح لنا من الجدول أعـلاه أن مؤسسـة أوريـدو تقـدم تبرعـات للمؤسسـات الخيريـة أحيانـا
المبحــوثين الــذين  بــدائما، وفي الأخــير إجابــةأجــابوا مــن المبحــوثين الــذين  15%ثم تليهــا نســبة  %73.3

  .11.7%بنسبة يرون أن مؤسسة اوريدو لا تقدم تبرعات للمؤسسات الخيرية 

14%

71%

15%

تقدیم مؤسسة أوریدو لتبرعات لصالح 
المؤسسات الخیریة

دائما

أحیانا

أبدا
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مـدى  والـتراحم في اĐتمـع، ولتبـين لزبائنهـاوهذا مـا يفسـر أن المؤسسـة حريصـة علـى إحيـاء روح العطـاء 
  .مدائم đ ، وأĔا على تواصلانشغالاēمختلف لمđم و مشاركتها  اهتمامها

مســاهمات ماليــة كبـيرة للهــلال الأحمــر الجزائــري في  في هـذا الصــدد حيـث قــدمت مؤسســة أوريــدو
إطـار حملتهــا لشــهر رمضـان، كمــا أقامــت خيمــة رمضـانية خاصــة، إضــافة إلى تنظـيم عــدد مــن الزيــارات 

كمــــــا ســـــــتنظم سلســــــلة مــــــن التبرعـــــــات   لمراكــــــز الرعايــــــة والمستشــــــفيات الموجـــــــودة في مختلــــــف المنــــــاطق
  .للمستشفيات واليتامى والأطفال المرضى خلال عيد الفطر

في إطــار شــراكة إســتراتيجية وقعــت مؤسســة أوريــدو شــراكة مــع مؤسســة  يوفي مجــال العمــل الخــير 
 قلة في كل مـنتنعيادات طبية م 3 عية الهلال الأحمر الجزائري، متمثلة فيي الخيرية، بالتعاون مع جمسمي

  .تمنراست، أدرار وإليزي
 الــتي تقــدمها  التبرعــاتذلــك أن أولوياēــا  ل أن مؤسســة أوريــدو تبقــى الزبــون في صــدارةومنــه نصــ

نهــا وبالتــالي تجعلهــم يقبلــون في أذهــان زبائ هــي مــن سترســم صــورة حســنة للمؤسســات وأعمالهــا الخيريــة 
  .على خدماēا و عروضها 
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  .في المجتمع الأكثر تجسيدا الاجتماعيةالمسؤولية  أنشطةيوضح : 12الجدول رقم 
  العينة

  المتغيرات              
 إناث  ذكور

 %النسبة   كرارت %النسبة   كرارت
بالأدويــــة  تــــدعيم المراكــــز الصــــحية

  .وأحدث العتاد الطبي
05  %4 12 %8 

للقضـــاء  تـــدعيم البـــرامج الحكوميـــة
  .على البطالة

15  %11 07 %5 

المحليـــة والمشـــاريع  دعــم الهيئـــات
  .التنموية

00  %00 00 %00 

ــــــة المــــــؤتمرات التــــــي تشــــــجع  رعاي
  .الصناعة التكنولوجية

45  %30 26 %18 

اقامــــــة   حفــــــلات  المســــــاهمة فــــــي
  زواج و ختان جماعية

10  %7 21 %14 

ومساعدات لأداء  تسهيلاتتقديم 
  .مناسك الحج والعمرة

22  %16 31 %21 

ترفيهيـــــــة ومـــــــنح  خـــــــدمات تقـــــــديم
  .جوائز

44  %30 50 %34 

  100%  *147  100%  *141  مجموع
      

                                                             
  .العینة لا تمثل مجتمع الدراسة لان السؤال یمكن اختبار أكثر من إجابة*
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  إعداد الطالبتين : المصدر

ن مؤسســة اوريــدو تقــدم خــدمات ترفيهيــة اقــروا بــأنــاث ن خــلال الجــدول أعــلاه نلاحــظ أن الإمــ
نجـد  ، في حـين%30لـديهم ب النسـبة الـذكور فقـدرتمـا أ% 34نسـبة قـدرت ب  بـأعلىنح الجوائز تمو 
% 32ب  لوجيـة بنسـبة قـدرتو ع الصـناعة التكنعلى نسبة عند الذكور هـي رعايـة المـؤتمرات الـتي تشـجأ
رة اسـك العمـنم لأداءتسـهيلات ومسـاعدات تقـديم  ، في حـين تليهـا %18ناث فقـدرت بلإاما عند أ

ت حفــلا إقامــة ثم تليهــا المســاهمة في ،عنــد الــذكور% 16نــاث، وعنــد الإ% 21والحــج الــتي قــدرت ب 
 عند الذكور، في حـين هـؤلاء  %7نسبة و   عند الإناث % 14الزواج والختان الجماعية بنسبة قدرت ب

أمـا الإنـاث % 11م الهيئـات المحليـة و المشـاريع التنمويـة بنسـبة قـدرت بن مؤسسة  اوريـدو تـدعأب أقروا
المحليــة والمشــاريع التنمويــة  لــبرامجتــدعم ا ا لاالفئتــين بأĔـ اتفقــتفي حــين ،% 05بنســبة بفـاقروا بــذلك 

  .%00نسبةب
بـــأن الـــذكور  حيـــث أقـــر ســـيكولوجية بـــين الإنـــاث والـــذكور ود اختلافـــاتوجـــذلـــك لويفســـر  -
وهـــذا راجـــع  ،رات الـــتي تشـــجع الصـــناعة التكنولوجيـــة بشـــكل كبـــيرتمبرعايـــة المـــؤ  أوريـــدو تقـــوم مؤسســـة 

يجيــدون اســتخدام التطبيقــات الحديثــة المدخلــة علــى  ، كــوĔملتفضــيلهم لكــل مالــه علاقــة  بالتكنولوجيــا
 .الوقت الحالي المتوفرة فيالأدوات و الأجهزة الالكترونية 

المـــنظم مـــن قبـــل  للإبـــداعوريـــدو في الطبعـــة الرابعـــة للصــالون الـــوطني أحيــث شـــاركت مؤسســـة  -
بقصــر  2018فريـل أ 21لى إ 18الـديوان الـوطني لحقــوق المؤلـف والحقـوق اĐــاورة الـتي جـرت فعاليتهــا مـن 

8%
5%0%

18%

14%
21%

34%

أنشطة المسؤولیة الإجتماعیة الأكثر تجسیدا
إناث 

تدعیم المراكز الصحیة

تدعیم البرامج الحكومیة

دعم الھیئات

رعایة المؤتمرات

المساھمة في الحفلات

تقدیم التسھیلات

تقدیم الخدمات

4%
11% 0%

32%

7%

16%

30%

أنشطة المسؤولیة الإجتماعیة الأكثر تجسیدا
ذكور 

تدعیم المراكز الصحیة

تدعیم البرامج الحكومیة

دعم الھیئات

رعایة المؤتمرات

المساھمة في الحفلات

تقدیم التسھیلات

تقدیم الخدمات
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 والإبــداعمــن أجــل ترقيــة المقاولاتيــة  الإبداعيــةحيــث قامــت بعــرض برامجهــا المعــارض بــالجزائر العاصــمة، 
 .التكنولوجي

نح جــوائز لأĔــم يميلــون إلى تمــن مؤسســة أوريــدو تقــدم خــدمات ترفيهيــة و أمــا الإنــاث فــاقروا بــأ -
 .الاجتماعيةهذا النوع من النشاطات 

مســـابقات خاصـــة في المناســـبات الاجتماعيـــة خاصـــة  إقامـــةأوريـــدو علـــى مؤسســـة  حيـــث تحـــرص
الــــربح đــــدايا   إمكانيــــةالــــتي تتــــيح لزبائنهــــا  رمضـــان، منهــــا مســــابقة هيــــا شــــيش وغيرهــــا مــــن المســـابقات

الرابعــة، حيــث تكــافئ هــذه  ميــة الطبعــةلمحــو الأ ooredooائزة لجــ هايمتقــد مثــل ،ومكافــاءات ماليــة 
صفة كبـيرة  في مجـال ة أو منظمة أو جمعية عمومية أو خاصة أسهمت بالمؤسسة كل شخص أو مؤسس

  .أفريل من كل سنة، وهذا 16لم المصادق ل بمناسبة يوم الع أيضا جوائز كل سنة تمنحمحو الأمية، كما 
لوجيـة đـدف و ومنه نستنتج أن أوريدو تركز أكثر على رعاية المـؤتمرات الـتي تشـجع الصـناعة التكن

الحاصـلة في مجـال التكنولوجيـا وأيضـا تركـز علـى تقـديم خـدمات ترفيهيـة لزيـادة الإقبـال  مواكبة التطورات
  .على خدماēا

مع أنشطة المسؤولية الاجتماعية  ونتفاعلكان المبحوثين ي  إنما يوضح : 13الجدول رقم 
  .لمؤسسة أوريدو

  العينة
  المتغيرات                 

 %النسبة   كرارت

 %5.8  7  دائما

 %60  72  أحيانا

 %34  41  أبدا

  100%  120  مجموع
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  إعداد الطالبتين: المصدر

تقــدمها  الاجتماعيــة الــتي نشــطةن المبحــوثين يتفـاعلون مــع الأنلاحـظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أ
ــــدو  ــــامؤسســــة أوري ــــ الخاصــــة% 34، تليهــــا نســــبة %60 بنســــبة قــــدرت ب  أحيان ــــذين لا ب المبحوثين ال

  %.5.8بصفة دائمة فنسبتهم تقدر ب   الذين يتفاعلون المبحوثين أما، مع هذه الأنشطة يتفاعلون
ن يبقــى الزبـون علــى اتصـال دائــم ز العلاقــات العامـة حــريص جـدا علـى أن جهـاوهـذا مـا يفســر أ

، فجهــاز العلاقــات العامــة بمثابــة مــرآة ا مــا ينــتج عنــه تفــاعلهم مــع مختلــف أنشــطتهامــع المؤسســة، وهــذ
وذلــك عــن طريــق  عمــل علــى تحســين صــورة المؤسســةالزبــائن حيــث ي لجمهــور الخــارجي وهــمعاكســة ل

قعــت اتفاقيــة مـع وزارة الشــباب مــن أجــل ترقيــة الشــباب في مختلــف و  تحقيـق رغبــاēم، فمؤسســة اوريــدو 
نحاء الوطن، كذلك قامت بدعم المواهب الشابة مـن خـلال المنافسـة السـنوية للمقـاولين الشـباب والـتي أ

  .الشباب خاصة الطلبة الجامعيين حظيت بتفاعل كبير من طرف
صــل مــع زبائنهــا والعمــل علــى إرضــائهم مــن وبالتــالي مؤسســة أوريــدو تســعى دائمــا لتحقيــق التوا

  .أجل منع المؤسسات المنافسة من استهدافهم
  
  

6%

60%

34%

نشطة المسؤولیة أمع  المبحوثین تفاعل
.لمؤسسة اوریدوالاجتماعیة 

دائما

أحیانا

أبدا
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 مؤسســةالاجتماعيــة لالمســؤولية  بأنشــطة الوســائل الاتصــالية التــي تعــرف : حــور الثالــثالم -3
  .اوريدو

المسؤولية الاجتماعية أنشطة تعرف ب ن كانت الوسائل الاتصالية إ ما يوضح: 14الجدول رقم 
  .لمؤسسة أوريدو

  العينة
  المتغيرات              

 %النسبة   كرارت

 %100  120  نعم

 %00  0  لا

  100%  120  مجموع
  

  
  إعداد الطالبتين : المصدر

ن الوســائل الاتصــالية تســاعد أكــدوا علــى أن جميــع المبحــوثين أيتضــح لنــا مــن معطيــات الجــدول 
أن ، وذلـــك يفســـر بـــ%100نشـــطتها الاجتماعيـــة بنســـبة أفي التعريـــف ب بشـــكل كبـــير  وريـــدوأمؤسســـة 

العليــا  لــلإدارةثير متبــادل، حيــث تعكــس وجهــة نظــر الزبــائن أة وظيفــة اتصــالية ذات تــالعلاقــات العامــ
ن خــلال اســتخدام كافــة المعنيــة مــ لكافــة الزبــائن الإدارةللمؤسســة، كمــا تعكــس في المقابــل وجهــة نظــر 

100%

0%

المسؤولیة أنشطة ف بیتعروال ةالوسائل الاتصالی
أوریدو الاجتماعیة  لمؤسسة

نعم

لا
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 الأخـيرةمـا يزيـد مـن احتكـاك هـذه  شكال الاتصـالية والقنـوات المتاحـة للمؤسسـة الخدماتيـةالوسائل والأ
  .بزبائنها والعكس

نشـطتها الاجتماعيـة اعتماد مؤسسة أوريدو على الوسائل الاتصـالية للتعريـف بأ أنوđذا نستنتج 
 الأنشــطةتامــة بكـل مــا يتعلـق đــذه يضــا ضـروري جــدا للزبـون حــتى يكـون علــى درايـة أمـر حتمــي وهـو أ

، حيــث تــبرز هــذه الإنســانيالوســائل الاتصــالية هــي امتــداد للواقــع "فعلــى حــد قــول مارشــال ماكلوهــان 
  ."دو في البيئة التي تعمل ضمنهايالوسائل الدور الاجتماعي لمؤسسة اور 

العينـــة حســب التعــرض لأنشـــطة المســؤولية الاجتماعيـــة فــراد يوضـــح توزيــع أ: 15الجــدول رقــم 
  .عبر التلفزيونلمؤسسة اوريدو 
  العينة

  المتغيرات              
 %النسبة   كرارت

 %21.7  26  دائما

 %40.8  49  غالبا

 %25  30  أحيانا

 %9.2  11  نادرا

 %3.3  04  أبدا

  100%  120  مجموع
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  إعداد الطالبتين : المصدر

فراد العينة يتعرضـون لأنشـطة المسـؤولية من أ% 40.8لاحظ أن نسبة علاه نالجدول أخلال من  
يانـا حلهـا أفـراد الـذين يتعرضـون للمؤسسة اوريـدو الـتي تعـرض علـى التلفزيـون غالبـا، أمـا الأ الاجتماعية 

بلغــت نســبتهم نشــطة دائمــا ففي حــين أن الأفــراد الــذين يتعرضــون لهــذه الأ% 25فقــدرت نســبتهم ب 
فـراد الـذين لا نسـبة الأ مـا، أ%9.2ضون بصفة نادرا  متمثلـة ب فراد الذين يتعر تليها نسبة الأ% 21.7

  %.3.3يتعرضون لها فقدرت ب 
لى ســرعة اســتيعاب الرســائل يجمــع بــين الصــوت والصــورة مــا يــؤدي إن التلفزيــون وذلــك راجــع لأ

يحظى باهتمـام كبـير مـن طـرف لى انه سهل الاستعمال والاقتناء ما جعله المتعلقة đذه الأنشطة إضافة إ
  .الزبائن فئاتجميع 

ن زبــائن مؤسســـة أوريـــدو يتعرضــون لأنشـــطتها الاجتماعيـــة الــتي تعـــرض علـــى بالتــالي نســـتنتج أ و
بمــا تقدمــه بســـبب مشــاđتها للواقــع ونقلهـــا لكــل مـــا  أثرهم đــذه الوســيلة واقتنـــاعهم التلفزيــون نتيجــة تـــ
  .يحدث فيه بوضوح

  
  

1%
3%

2%

69%

25%

نشطة فراد العینة حسب التعرض لأأتوزیع 
عبر لمؤسسة اوریدوالمسؤولیة الاجتماعیة 

التلفزیون 

دائما

غالبا

احیانا

نادرا

ابدا
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 فيـتعر للالصـحافة المكتوبـة مؤسسة اوريدو تعتمد على  كانت   إنما  يوضح : 16الجدول رقم 
  .شطة المسؤولية الاجتماعيةبأن

  العينة
  المتغيرات                 

 %النسبة   كرارت

 %80  96  نعم

 %20  24  لا

  100%  120  مجموع
  

  
  إعداد الطالبتين : المصدر

ن مؤسسـة أوريـدو تعتمـد علــى قراءتنـا للجـدول  يتبــين لنـا أن المبحـوثين الـذين اقـروا بــأمـن خـلال 
مـــا نســـبة ، أ%96شـــكلت أعلـــى نســـبة قـــدرت ب الصـــحافة المكتوبـــة للتعريـــف بأنشـــطتها الاجتماعيـــة 

  .من المبحوثين اقروا بعكس لك% 20
ويمكــن تفســير ذلــك بالــدور الكبــير الــذي تؤديــه الصــحافة المكتوبــة في المؤسســات بشــكل خــاص 
ـــائن علـــى المعلومـــات  وفي اĐتمـــع بشـــكل عـــام باعتبارهـــا تمثـــل الســـلطة الرابعـــة ومـــن خلالهـــا يتعـــرف الزب

 إليهـاوع اقتنـاء الصـحف والرجـ الضرورية والمواضيع المختلفة الـتي يبـدي اهتمامـا đـا كـون الزبـون بإمكانـه
لهـذا فـأن إدارة  يـه الخـاصفي أي وقت شاء وفي أي مكان، كما تسـاعده علـى طـرح أفكـاره وتشـكيل رأ

العلاقــات العامــة تلجــأ إلى اســتخدام هــذه الوســيلة مــع الوســائل الأخــرى لتقــديم الخــدمات الاجتماعيــة 
  .لزبائن المؤسسة

80%

20%

 الصحافة المكتوبة اعتماد مؤسسة اوریدو على
.للتعریف بأنشطة المسؤولیة الاجتماعیة

نعم

لا
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لمؤسسـة  ائل العلاقـات العامـة مـن وسـ أساسيةن الصحافة المكتوبة تشكل وسيلة ومنه نستنتج بأ
لفهـم مـا يـدفعهم للتفاعـل مـع هــذه بشـكل بســيط وسـهل ل الاجتماعيـة للزبـائن أنشـطتهاأوريـدو لتقـديم 

  .نشطةالأ
تعريف بأنشطتها يساعد مؤسسة اوريدو في ال الراديوكان   نإما  يوضح : 17رقم  الجدول

  .الاجتماعية
  العينة

  المتغيرات
  %  رارتك

  60  72  نعم

  40  48  لا

  % 100  120  المجموع

 
 
 
 
 
 

   
  إعداد الطالبتين   : المصدر

من خلال المعطيات المتحصل عليها من الجدول يتضح لنا أن معظم المبحوثين أكدوا على أن الراديو 
منهم  % 40في حين نسبة  % 60ريدو في التعريف بأنشطتها الاجتماعية  بنسبة و يساعد مؤسسة أ

  .نفوا ذلك
بالفورية في إذاعة الأحداث  الأخرى الراديو يتميز عن وسائل الاتصال ويفسر هذا أن  

ع الأفراد متخطية حاجز الأمية والحواجز الجغرافية حيث يوالأخبار وقدرēا على الوصول إلى جم

60%

40%

اعتماد مؤسسة اوریدوعلى الرادیو 
للتعریف بأنشطة المسؤولیة الاجتماعیة

نعم

لا
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يستطيع  الراديو أن يصل إلى الفئات التي يصعب الوصول إليها بالوسائل الأخرى، إضافة إلى هذا 
يز بالطابع الشخصي وتتيح للمستقبل إمكانية الاستماع لها وممارسة عملا آخرا في فهذه الوسيلة تتم

  .الوقت نفسه
للتعريف بأنشطتها الاجتماعية من  تج أن الراديو يساعد مؤسسة أوريدووفي الأخير نستن  

  .خلال ربط زبائنها đا ونقل كل التفاصيل المتعلقة بما تقدمه لهم وĐتمعهم
التي تعرف بأنشطة المسؤولية لمؤسسة  الانترنتتطبيقات ضح أهم يو : 18الجدول رقم 

  .أوريدو
  العينة

  المتغيرات
  إناث  ذكور

  %  تك  %  تك
  % 43  47  % 27  30  الفايسبوك

  % 15  17  % 23  26  اليوتيوب

  % 36  40  % 44  49  التطبيقات الجديدة

  00  00  00  00  تويتر

  % 5  5  % 3  03  البوابات

  % 01  01  % 3  03  المدونات

  % 100  *110  % 100  *111  المجموع
  
  
  
  

                                                             
  .العینة لا تمثل مجتمع الدراسة، لأن السؤال یمكن اختیار أكثر من إجابة  *
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 إعداد الطالبتين   : المصدر

ات الجديدة تساعد نلاحظ من الجدول أعلاه أن كل من الإناث والذكور أقروا بأن التطبيق
عند كل  % 44و  % 36في التعريف بأنشطتها الاجتماعية بنسب متقاربة بلغت  أريدو بشكل جيد
الذين أكدوا على أن الفايسبوك والذكور الإناث مثلت  % 27و  % 43، أما نسبة من الإناث والذكور

تعريف بأنشطتها الاجتماعية، في حين كانت النسبة ذاēا للذكور الذين اليساعد مؤسسة أوريدو في 
 % 5 لغت نسبة البوابات عند الإناث ب فقط،أما % 3اختاروا البوابات والمدونات حيث شكلت 

  .الذكور والإناث كل من  معدومة عند ، أما تويتر فكانت نسبته% 1بة نسوالمدونات 
ويرجع ذلك إلى أن كل من الإناث والذكور على اتصال دائم بالتطبيقات الجديدة والفايسبوك   

تزامنية فالزبون بإمكانه اللا: منها هذه التطبيقات واليوتيوب نظرا للخصائص العديدة التي تمتاز đا
والإطلاع على الأنشطة الاجتماعية في الزمن المناسب له وليس في زمن المرسل  استقبال الرسائل

  ).المؤسسة أوريدو(
جماهيرية وكذا التوجه نحو التصغير وإمكانية التعديل كل هذه المزايا تتيح للزبائن التفاعلية واللا  

جراء رنة دون الذي يتيح لهم إ" هيا"الاستفادة من العروض والخدمات لمؤسسة أوريدو مثل عرض 
الخاص بمجانية " ماي أوريدو ألجيري"رصيد فيما يخص المكالمات المحلية والدولية، وأيضا تطبيق 

27%

23%

44%

0% 3% 3%

ذكور

الفایسبوك

الیوتوب

التطبیقات الجدیدة

تویتر

البوابات

المدونات

43%

15%

36%

0%
5% 1%

إناث

الفایسبوك

الیوتوب

التطبیقات الجدیدة

تویتر

البوابات

المدونات
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الذي يتيح للزبون القيام " كينغموبايل بان"ترة بالثانية وتطبيق الفايسبوك إضافة إلى العمل بنظام الفو 
  .أخرى بعملية بنكية بسهولة تامة وبأقل جهد بالإضافة إلى عروض مغرية

واكبة طاقاēا وإمكانياēا المادية لم فنستنتج أن مؤسسة أوريدو تحرص كل الحرص على تسخير   
  .نظرا للاهتمام الكبير الذي يحظى به من طرف زبائنها الانترنتالتطورات الحاصلة في قطاع 

حسـب أهميتهــا لمؤسسـة أوريــدو مـن حيــث  الاتصـاليةترتيـب الوســائل يوضــح : 19الجـدول رقـم
  .الاجتماعية ها بأنشطة المسؤوليةتعريف

  المجموع  التكرار  الرتبة  الاتصالية الوسيلة

  التلفزيون

1  9  

128  

2  14  
3  5  
4  22  
5  10  
6  12  
7  8  
8  30  
9  18  

  الصحافة المكتوبة

1  18  

110  

2  7  
3  9  
4  25  
5  13  
6  16  
7  11  
8  6  
9  5  

  راديوال

1  9  

97  

2  2  
3  16  
4  11  
5  20  
6  8  
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7  17  
8  4  
9  10  

  نترنتالا

1  35  

136  

2  26  
3  13  
4  2  
5  19  
6  12  
7  18  
8  7  
9  4  

  صقات الإعلانيةالمل

1  11  

121  

2  6  
3  14  
4  3  
5  15  
6  22  
7  5  
8  31  
9  14  

  الملتقيات

1  19  

116  

2  31  
3  8  
4  7  
5  8  
6  11  
7  12  
8  14  
9  6  

  المؤتمرات

1  15  

124  
2  5  
3  40  
4  7  
5  15  
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6  3  
7  24  
8  10  
9  5  

  الأبواب المفتوحة

1  10  

  
  
  
  
119  

2  9  
3  3  
4  14  
5  25  
6  29  
7  2  
8  17  
9  10  

  المطويات

1  7  

112  

2  3  
3  12  
4  3  
5  24  
6  8  
7  18  
8  23  
9  14  

  

  إعداد الطالبتين : المصدر
سة أوريدو بشكل أفضل في الجدول أعلاه يوضح ترتيب المبحوثين للوسائل التي تساعد مؤس

 136في المرتبة الأولى بمجموع تكرارات قدرت بـ  الانترنت، حيث جاء الاجتماعيةتها التعريف بأنشط

لاطلاع و التفاعل مع ما الشبكة العنكبوتية بدرجة كبيرة ل و يفسر ذلك أن المبحوثين يلجؤون إلى
فهذه الشبكة تعد من أهم منتجات  واهتماماēم احتياجاēمغراض تتوافق مع يجري في اĐتمع ولأ

 الانترنت ترتبط كثيرا بشبكةتطور تكنولوجيا المعلومات في هذا العصر، حيث نجد أن مؤسسة أوريدو 
  .الانترنتالهواتف الذكية لدى المبحوثين ويتجسد هذا الارتباط في شعارها عيش  انتشرتبعدما 
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ذلك أن التلفزيون يعتبر من  128ثم تلاها التلفزيون في المرتبة الثانية بمجموع تكرارات بلغ   
ل كبير في جميع البيوت والمقاهي  أكثر وسائل الاتصال الجماهيرية انتشارا وشيوعا، فهو متوفر بشك

  .التي تتزامن مع أوقات الذروة اتهأنشطكذلك حسن اختيار أوقات البث لعرض 
، حيث تعد من أهم 124أما فيما يخص المرتبة الثالثة فاحتلتها المؤتمرات بمجموع تكرارات   

فكار والآراء بين وسائل الاتصال في ميدان العلاقات العامة إذ يتم فيها تبادل وجهات النظر والأ
المحاضرين وممثلي المؤسسات، لذلك فهي وسيلة فعالة لتنمية التفاهم بين المؤسسة والجماهير التي 

  .تتعامل معها بما يعزز ثقة الزبائن بما تقدمه من أنشطة في إطار تنمية اĐتمع
وذلك لأن  121ثم جاءت الملصقات الإعلانية في المرتبة الرابعة بمجموع تكرارات قدر بـ   

  .مؤسسة أوريدو تقوم بعرضها في الأماكن التي يتواجد đا معظم الناس مثل الطرقات والشوارع
وذلك راجع كون  119أما الأبواب المفتوحة جاءت في المرتبة الخامسة وقدر مجموع تكرارها بـ   

جل بأنشطة الاجتماعية للمؤسسة ومن أ هذه الوسيلة يستخدمها رجل العلاقات العامة للتعريف
  .الإعلام بسياساēا والتوجيه والترويج لخدماēا من أجل زيادة اهتمام زبائنها وإقبالهم عليها

منصة ذلك أن هذه الوسيلة تشكل  116وفي المرتبة السادسة نجد الملتقيات بمجموع تكرارات   
المؤسسة لجمهورها والتعريف بأنشطة  عن نقل خبرات ومهارات حوار وتأثير واحتكاك ما يتميز

  .مسؤولياēا الاجتماعية كما تعد فضاء يسمح لمؤسسة التعرف على انشغالات واحتياجات جمهورها
وهذا راجع لأن المطويات تعد من  112والمرتبة السابعة احتلها المطويات بمجموع تكرارات   

داخل المؤسسة حيث تتيح للزبائن إمكانية وسائل الاتصال المقروءة التي تستخدمها العلاقات العامة 
  .الإطلاع على المعلومات والأفكار عن المؤسسة وسياساēا بشكل بسيط محتوية نصوص وصور

، وذلك راجع 110اراēا بـ ة الثامنة وقدر مجموع تكر احتلت الصحافة المكتوبة المرتب في حين  
  .للوسائل السابقةالمبحوثين يل والتلفزيون و أيضا تفض للانترنتالواسع  رللانتشا
باعتبار أن هذه  97أما المرتبة الأخيرة فكانت من نصيب الراديو بمجموع تكرارات قدرها   

  .الوسيلة التقليدية تعتمد على الصوت فقط
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الخدماتية مؤسسة لتحسين الصورة الذهنية لالمسؤولية الاجتماعية و : الرابعالمحور  -4
 .أوريدو

 ؤسسة أوريدو مع أهداف الزبون يحسنتوافق أهداف مكان   إنيوضح  ما : 20الجدول رقم 
 .صورتها الذهنية

  العينة
 %النسبة   تكرار  المتغيرات         

  % 48.3  58  نعم

  % 51.7  62  لا

  100%  120  مجموع
  
 
 
 
 
 
 

 
 .إعداد الطالبتين : المصدر

من المبحوثين أكدوا أن توافق أهداف  % 51.7نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 
من  % 48.3مؤسسة أوريدو مع أهدافهم ليس له علاقة بتحسين صورēا الذهنية، أما نسبة 

  .سن صورēا الذهنية المبحوثين أقروا بأن توافق أهداف مؤسسة أوريدو مع أهدافهم يح

48%

52%

توافق أھداف مؤسسة أوریدو مع أھداف  
الزبون یحسن صورتھا الذھنیة

نعم

لا
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له علاقة بتحسين الخدمات والزيادة  ن تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة أوريدوويفسر ذلك بأ  
في الأنشطة الاجتماعية الموجهة للزبون أكثر مما له علاقة بتوافق هذا الأخير مع أهداف المؤسسة التي 

  .يتعامل معها
وبالتالي  نستنتج أن مؤسسة أوريدو تضع أهدافها بما يتوافق مع سياساēا وتوجهاēا وطبيعة   

 .لعات زبائنهانشاطها وليس بما يتناسب مع تط
تجسيد أوريدو لمفهوم المسؤولية الاجتماعية في شعارها ما إن كان يوضح : 21الجدول رقم 

 .يحسن صورتها الذهنية
  العينة

 %النسبة   تكرار  المتغيرات         

  % 67.5  81  نعم

  % 32.5  39  لا

  % 100  120  مجموع
 

  
  
  
  
  
  
  

 .إعداد الطالبتين : المصدر
من أفراد العينة يرون أن تجسيد مؤسسة أوريدو لمفهوم المسؤولية  % 67.5الجدول يوضح لنا أن  هذا

  .من هؤلاء الأفراد يرون عكس ذلك% 32.5الاجتماعية يحسن صورēا الذهنية في مقابل 

67%

33%

تجسید مؤسسة أوریدو لمفھوم المسؤولیة 
الاجتماعیة في شعارھا وتحسین صورتھا الذھنیة

نعم

لا
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ن للشعار أهمية كبيرة حيث يعد وسيلة لتحقيق بعض أهداف المؤسسة حيث يعكس يفسر ذلك بأ
العلاقات العامة في إدارة و  ،نه يتميز بالسهولة والوضوحخيرة ويعبر عن هويتها كما أذه الأرؤية ه

ن الشعار يخلق درجة من الولاء عصرنا الذي يشهد منافسة شديدة تخصص ميزانية معتبرة كون أ
  .للمؤسسة ولخدماēا من خلال قوته ومدى ارتباطه في أذهان الزبائن

تضمن شعار مؤسسة أوريدو لمفهوم المسؤولية الاجتماعية  وفي الأخير يمكن القول أنه كلما   
  .ما ساعدها ذلك على تحسين صورēا الذهنيةلك

كما يسهل على الزبائن حفظ اسمها ويزيد من إقبالهم على خدماēا ذلك أن نجاح الشعار   
  .مرتبط بتجسيد الاتجاهات الأساسية والأمل وبعض القيم المستقرة لدى الزبائن

صورتها  نحسيالتزام مؤسسة أوريدو بالمصداقية والوضوح إن كان ما يوضح : 22الجدول رقم 
 .الذهنية

  العينة
  المتغيرات         

 %النسبة   تكرار

  % 85  102  نعم

  % 15  18  لا

  % 100  120  مجموع
  

  
  
  
  

  

  
  .إعداد الطالبتين : المصدر

85%

15%

التزام مؤسسة أوریدو بالمصداقیة والوضوح 
وتحسین صورتھا الذھنیة

نعم

لا
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يبدو لنا من الجدول أعلاه أن أغلبية المبحوثين يؤكدون على أن التزام أوريدو بالمصداقية والوضوح 
  .فقط نفوا ذلك % 15مقابل  % 85يحسن صورēا الذهنية بنسبة 

عند تقديمها لخدماēا  لى أن الصورة الذهنية لأي مؤسسة تبنى على أساس الصدقوهذا ما يدل ع
والوضوح في تعاملها مع زبائنها، وذلك أن فلسفة العلاقات العامة تدعو إلى الالتزام بمبادئ  الأخلاق 

الشك  الكريمة وبالمثل وإعطاء المعلومات الصحيحة للزبون إدراك منها أن إخفاء هذه المعلومات يثير
وعلى هذا الأساس   .ز ثقة هذا الأخير بالمؤسسةرضة ما يؤدي إلى اهتزاويفسح اĐال للشائعات المغ

نستنتج أن مؤسسة أوريدو تلتزم بالمصداقية والوضوح لتحافظ على صورēا الحسنة حيث أĔا ēدف 
  .لكسب ثقة زبائنها بالقدوة الحسنة من أجل خلق علاقة طيبة معهم

تحسين  لسعى مؤسسة اوريدو لتحقيقها من خلايوضح الأهداف التي ت: 23الجدول رقم 
  .صورتها الذهنية

 العينة
  المتغيرات

  %  رارتك

  % 30.8  37  زيادة الولاء

  % 52.5  63  زيادة مستوى الثقة في خدماēا

  % 16.7  20  دعم المؤسسة أثناء الأزمات

  % 100  120  المجموع
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  .إعداد الطالبتين : المصدر
من أفراد العينة أقروا بأن مؤسسة أوريدو  % 52.5يتضح لنا من خلال النظر إلى الجدول أن   

يرون  % 30.8بخدماēا من خلال تحسين صورēا الذهنية، أما  الزبائنēدف إلى زيادة مستوى ثقة 
أن هدف مؤسسة أوريدو من تحسين صورēا الذهنية يتمثل في زيادة ولاء زبائنها لها، في حين أن 

إلى زيادة دعم الزبائن يؤدي  لصورēا الذهنية تحسينها وراء  فقط أرجعوا الهدف من  % 16.7
  .للمؤسسة أثناء الأزمات

ن تجاه ويعود ذلك إلى أن الصورة الذهنية الحسنة لها دور فعال في خلق سلوك ايجابي للزبائ  
الجيدة حول الخدمات ما يؤدي إلى زيادة مستوى ثقتهم đذه  الانطباعاتالمؤسسة من خلال تشكيل 

وتطور تعزيز ولائهم للمؤسسة لهذا نجد إدارة العلاقات العامة تسخر كل جهودها الخدمات وبالتالي 
  .جل تحسين الصورة الذهنيةبرامجها وتحدد أهدافها من أ

بالدرجة الأولى إلى الحفاظ على ثقة زبائنها  ēدف وفي الأخير نصل إلى أن مؤسسة أوريدو  
 .عند تحسينها بصورēا الذهنية فكلما كانت هناك ثقة تحقق التفاهم بين الطرفين

 
 
 

31%

52%

17%

الأھداف التي تسعى مؤسسة اوریدو لتحقیقھا من خلال 
تحسین صورتھا الذھنیة

زیادة الولاء

زیادة الولاء زیادة مستوى الثقة 
في خدماتھا

زیادة الولاء دعم المؤسسة أثناء 
الازمات
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وعي مؤسسة أوريدو بأهمية المسؤولية الاجتماعية يحسن كان ن  إما يوضح : 24الجدول رقم 
 صورتها الذهنية

  العينة
  المتغيرات         

 %النسبة   تكرار

  % 66.7  80  كثيرا

  % 31.7  38  قليلا

  % 1.7  02  أبدا

  100%  120  مجموع
  

    
  
  
  
  
  
  

  .إعداد الطالبتين : المصدر
من المبحوثين أقروا بأن وعي مؤسسة  % 66.7يتضح لنا من معطيات الجدول أن حوالي 

بأهمية المسؤولية الاجتماعية يحسن كثيرا من صورēا الذهنية، أما نسبة الأفراد الذين يرون أĔا  أوريدو
أقروا بأن وعي مؤسسة أوريدو بأهمية المسؤولية  ، وبقية المبحوثين% 31.7تحسن قليلا فقدرت بـ 

  .% 1.7بلغت نسبتهم حيث  الاجتماعية لا يحسن أبدا من صورēا الذهنية 
وم على مفهوم سد الحاجة الفعلية لى أن اعتماد المؤسسة لرؤية جديدة تقيدل ذلك ع  

لمجتمع يحقق التوازن والتكامل والتطوير المتبادل بين المؤسسة واĐتمع ويمكنها من التنبؤ بتوقعات ل
  .زبائنها واحتياجاēم

66%

32%

2%

وعي مؤسسة أوریدو بأھمیة المسؤولیة الاجتماعیة 
وتحسین صورتھا الذھنیة

كثیرا

قلیلا

أبدا
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أوريدو  المسؤولية الاجتماعية أصبحت من الممارسات الأساسية في ثقافة مؤسسةفإن ولذلك   
تام بأن الممارسات الاجتماعية تحسن صورēا الذهنية وتحافظ على استمرارية لديها وعي  فهذه الأخيرة

 .عكس إيجابا على قيمتها في السوقنعلاقتها الطيبة بزبائنها مما ي
احترامها التزام مؤسسة أوريدو بالضوابط الأخلاقية و  كان  نإما يوضح : 25م الجدول رق

 . المجتمع يحسن صورتها الذهنية لعادات وتقاليد
  العينة

 %النسبة   تكرار  المتغيرات         

  % 97.5  117  نعم

  % 2.5  3  لا

  % 100  120  مجموع
  

    
  
  
  
  
  
  

 .إعداد الطالبتين : المصدر
يوضح الجدول الذي أمامنا أن معظم المبحوثين أكدوا على أن التزام مؤسسة اوريدو بالضوابط     

في حين أن المبحوثين  % 97.5عادات وتقاليد اĐتمع يحسن صورēا الذهنية بنسبة احترام الأخلاقية و 
  .% 2.5الذين أقروا بعكس ذلك مثلتها نسبة 

97%

3%

التزام مؤسسة أوریدو بالضوابط الأخلاقیة واحترام عادات 
وتقالید المجتمع یحسن صورتھا الذھنیة

نعم

لا
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ن القائمون على العلاقات العامة عند تحليلهم للبيئة التي تعمل ضمنها المؤسسة يفسر ذلك بأ  
نشاطها لها المؤسسة عند أدائها حتى لا تخرج عن جتماعية للمجتمعيقومون بتحديد القيم والمعايير الا

جل تكوين صورة حسنة في أذهاĔم، ولتحقيق كل أخلاقي مع مختلف زبائنها، من أصرف بشتولت
  .انسجام اجتماعي عن طريق نشاطها الداخلي القائم على المسؤولية الأخلاقية

زائري، إذ تحترم قدسية وđذا نستنتج أن مؤسسة أوريدو تراعي كثيرا خصوصية اĐتمع الج  
الروابط والعلاقات الاجتماعية من خلال تجنب استفزاز مشاعرهم وتعزيز المبادئ والقيم الايجابية وكذا 

  .احترام عادات  وتقاليد اĐتمع
يحسن  نحرافالاة مؤسسة أوريدو لحملات محاربة رعاي ذا كانتإ يوضح ما: 26الجدول رقم 

 .صورتها الذهنية
  العينة

  المتغيرات         
 %النسبة   تكرار

  % 93.3  112  نعم

  % 6.7  08  لا

  % 100  120  مجموع
  

  
  
  
  
  
  

  
 .إعداد الطالبتين : المصدر

93%

7%

رعایة مؤسسة أوریدو لحملات محاربة 
الانحراف وتحسین صورتھا الذھنیة

نعم

لا
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ة مؤسسة أوريدو لحملات محاربة من معطيات الجدول نلاحظ أن أغلبية المبحوثين يرون أن رعاي
فتعود للمبحوثين الذين نفوا  % 6.7بينما نسبة  % 93.3نحراف يحسن صورēا الذهنية بنسبة الإ

  .ذلك
تحسين سلوك ومواقف مؤسسة أوريدو وهذا راجع إلى أن الصورة الذهنية الحسنة تساهم في   

ئة نحراف أو مشكلة تطرأ في البيلى مواجهة أي إخيرة عوهذا الإدراك له تأثير كبير على قدرة هذه الأ
  .ليه يؤثر سلبا على تحقيق أهدافهاالذي تتوجه عالتي تنشط فيها، ذلك أن وجود إنحرافات في اĐتمع 

ساعدة اĐتمع على القضاء على وđذا نستنتج أن مؤسسة اوريدو تتصرف بمسؤولية أكبر لم  
  .نحرافات التي تصيبهالإ

نتائج إختبار معامل الإرتباط برسون لعلاقة أنشطة المسؤولية يوضح : 27الجدول رقم 
  .وريدو وتحسين صورتها الذهنيةالاجتماعية للمؤسسة الخدماتية ا

  

  

 

  

  .إعداد الطالبتين : المصدر

في حين مستوى الدلالة بلغ  0.239علاه أن معامل الارتباط قدر ب أتشير نتائج الجدول 
  .مقارنتهما مع بعض وجدنا أن معامل الارتباط أكبر من مستوى الدلالة وعند 0.05

الاجتماعية وتحسين  ةوهذا ما يؤكد على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية يبين أنشطة المسؤولي
  .الصورة الذهنية

  .الذهنية  لمؤسسة اوريدو تساهم في تحسين صورēا وبالتالي فإن أنشطة االمسؤولية الاجتماعية

  أنشطة المسؤولية الاجتماعية

  

  تحسين الصورة الذهنية

  0.239  معامل الارتباط

  0.05  مستوى الدلالة
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رضا زبائن مؤسسة اوريدو عن أنشطتها الاجتماعية وزيادة الإقبال على : حور الخامسالم -5
 .خدماتها

  يوضح زيادة إقبال الزبائن على خدمات مؤسسة أوريدو: 28الجدول رقم 

  تك  العبارة
  شدة الموافقة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

موافق غير   غير موافق  محايد  موافق  موافق جد  الترتيب
  جدا

  2  1.188  3.98  10  2  19  38  51  تك  1
  %  42.9 %  31.4 %  15.7%  1.7%  8.3%        
  4  1.009  3.70  0  18  30  42  30  تك  2

%  24.8%  36%  24.3%  14.9%  0%        
  1  0.798  4.36  0  0  24  28  68  تك  3

%  56.6%  23.6%  19.8%  0%  0%        
  8  1.419  3.03  29  18  6  54  13  تك  4

%  10.7%  44.6%  5.8%  14.9%  24%        
  5  1.020  3.49  7  14  24  63  12  تك  5

%  9.9%  52.9%  19.8%  11.6%  5.8%        
  7  1.385  3.21  25  6  30  36  23  تك  6

%  19.7%  29.8%  24.8%  5%  20.7%        
  3  1.364  3.89  10  10  28  7  65  تك  7

%  53.7%  5.8%  23.1%  8.7%  8.7%        
  9  1.369  2.87  33  10  27  39  11  تك  8

%  9.9%  32.2%  22.3%  8.3%  27.3%        
  6  1.173  3.48  9  15  30  41  25  تك  9
  %  20.7%  34.2%  24.8%  12.4%  7.9%        
        3.55  الدرجة الكلية    

  .إعداد الطالبتين : المصدر
وهو  3.53أفراد العينة بلغ  لاستجاباتعلاه أن المتوسط الحسابي العام نلاحظ من الجدول أ  

حيث حصلت العبارة الثالثة على المرتبة ] 1.419-0.789[متوسط جيد وبانحراف معياري ما بين 



التطبيقيالإطار   الفصل الثالث 
 

 140 

والفايسبوك مجانا يزيد من الإقبال  الانترنتتقديم مؤسسة أوريدو لخدمة "الأولى والتي تنص على أن 
، والعبارة الأولى والتي تنص على 0.798معياري  وبانحراف 4.36بمتوسط حسابي قدره " اēاعلى خدم

حصلت على المرتبة " ، يجعل زبائنها يقبلون على خدمتهامكالمتها تسعيرةلتخفيض مؤسسة اوريدو "أن 
بارة السابقة والتي تنص على أن ، أما الع1.188وانحراف معياري  3.98الثانية بمتوسط حسابي قدر بـ 

لون خدماēا يجعلهم يقب ية والاجتماعية لزبائنها عند تسويقمراعاة مؤسسة اوريدو للأوضاع الاقتصاد"
، في حين 1.34وانحراف معياري  3.89حصلت على المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره "عليها 

حسن تعامل موظفي مؤسسة أوريدو مع "خيرة والتي تنص على أن جاءت العبارة الثامنة في المرتبة الأ
، مما 1.369وبانحراف معياري  2.87بمتوسط حسابي قدر بـ " دماēاالزبائن يجعلهم يقبلون على خ

يعني أن زبائن مؤسسة أوريدو لا يهتمون بطريقة الاستقبال بقدر ما يهتمون بنوعية الخدمات المقدمة 
ؤسسة لاسيما فيما يتعلق بخدمة الامتيازات التي يتحصلون عليها نظير تعاملهم مع هذه المبلهم و 

ن كل تعاملات الزبائن وأعمالهم تتم عن طريق هاتين الخدمتين، لاتصالات نظرا لأنترنت وخدمة االأ
وقات خاصة في المناسبات الخاصة مثل شهر رمضان حيث نجد أن مؤسسة اوريدو تحرص في جميع الأ

شهر الفضيل بمزايا للمكالمات على تقديم عروض ترويجية متميزة، إذ ترافق زبائنها خلال هذا ال
اēا نحو الخارج تسمح وأيضا إطلاق تسعيرات استثنائية على مكالم" ماكسي"ع تعبئات م والانترنت
يومياēم الرمضانية مع العائلة والأصدقاء بأسعار تفضيلية تتناسب مع أوضاعهم الاقتصادية  لهم بعيش

  .والاجتماعية
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  .وأبعادها التجاريةلمؤسسة اوريدو الاجتماعية  المسؤولية: 06المحور  -6

  .لمؤسسة اوريدو ق الأرباحما إن كانت  المسؤولية  الاجتماعية تحق يوضح: 29الجدول رقم 

  العينة
  المتغيرات         

 %النسبة   تكرار

  %75.9    91  نعم
  %24.1  29  لا

 100%  120  مجموع
  

  

  .إعداد الطالبتين: المصدر

الاجتماعيــة يحقــق  علــى مســؤوليتها ن حــرص مؤسســة أوريــدوتبـين النســب الموضــحة في الجــدول أ
  .منهم أجابوا بلا % 24.1من المبحوثين أجابوا بنعم، في حين نسبة  % 75.9لها أرباح بأكبر نسبة 

يزيـد مـن إقبـال الزبـائن حيـث يصـبح  مسؤوليتها الاجتماعيـة المؤسسة علىيفسر ذلك أن حرص 
 لهــم ولاء وثقــة لهــذه المؤسســة، وهــذا مــا يزيــد مــن نســبة اتصــالهم معهــا وتفــاعلهم مــع مختلــف خــدماēا

وبالتــالي يكــون المؤسســة  عــروض علــى تعريــف الزبــون بمختلــف   العلاقــات العامــة حيــث تحــرص إدارة 
  .زيادة أرباحها ، وهذا ما يؤدي بالضرورة إلىبينهما  هناك اتصال دائما

76%

24%

المسؤولیة الاجتماعیة وتحقیق الأرباح 
.لمؤسسة اوریدو

نعم

لا
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 أĔــا تســـعى فنســتنتج أن طــابع مؤسســـة أوريــدو وهــو خـــدماتي تجــاري ربحــي بالدرجـــة الأولى، أي 
  .لتحقيق الأرباح من خلال تقديمها للأنشطة الاجتماعية

مؤسسة  خدماتتزيد من حجم الاجتماعية  يوضح ما إن كانت المسؤولية: 30الجدول رقم 
  .اوريدو

  العينة
  المتغيرات         

 %النسبة   تكرار

 %82.5  99  نعم

  %17.5  21  لا

 100%  120  مجموع
  

  
  .إعداد الطالبتين : المصدر

 % 82.5من خلال الجدول الموضح أعلاه يتضح لنا أن معظم أفـراد العينـة والـتي بلغـت نسـبتهم 
تحــرص علــى مســـؤولياēا الاجتماعيــة لزيــادة حجـــم مبيعاēــا أمــا نســـبة  أجمعــوا علــى أن مؤسســة أوريـــدو

تها اتجاه اĐتمـع الـذي تنشـط ن أن حرص مؤسسة أوريدو على مسؤوليمن هؤلاء الأفراد يرو  17.5%
  .فيه ليس من أجل زيادة المبيعات

83%

18%

المسؤولیة الاجتماعیة وزیادة حجم خدمات 
.مؤسسة اوریدو

نعم

لا
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مــن الاجتماعيــة لمؤسسـة أوريــدو يــؤدي إلى زيـادة خــدماēا  يفسـر ذلــك أن زيــادة حجـم الأنشــطة
أجـــل تحقيـــق التوافـــق مـــع احتياجـــات البيئـــة الـــتي تعمـــل ضـــمنها، مـــن جهـــة ومـــن جهـــة أخـــرى لإشـــباع 

  .حاجات الزبائن

لمؤسسة  ق المصالح التجاريةيوضح ما إن كانت المسؤولية الاجتماعية تحق: 31الجدول رقم 
  .من خلال تحقيق مصلحة زبائنها اوريدو

  العينة
  المتغيرات         

 %النسبة   تكرار

 %33.3  40  دائما

  %64.2  77  أحيانا

 %2.5  3  أبدا

  100%  120  مجموع
 

  
  .إعداد الطالبتين : المصدر

من خلال معطيات الجدول أعـلاه يتبـين أن مؤسسـة أوريـدو تسـعى لتحقيـق مصـلحة زبائنهـا مـن 
مـن   %33.3تليهـا نسـبة  % 64.2أجل تحقيق مصالحها التجارية أحيانا، وقـدرت نسـبة المبحـوثين ب 

33%

64%

3%

المسؤولیة الاجتماعیة وتحقیق المصالح 
التجاریة لمؤسسة اوریدومن خلال تحقیق 

مصالح زبائنھا 

دائما

أحیانا

أبدا
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خاصـة بـالمبحوثين الــذين  % 2.5المبحـوثين الـذين أجـابوا بــدائما، أمـا النسـبة المتبقيــة والـتي مثلتهـا نســبة 
  .أجابوا بأبدا

بالمســؤولية الاجتماعيــة هــو الحفــاظ  ويفســر ذلــك بــأن الهــدف الرئيســي مــن قيــام مؤسســة أوريــدو
علــى مصــالحها التجاريــة، ولا يــتم ذلــك إلا عــن طريــق تحقيــق مصــلحة زبوĔــا، مــن خــلال تواصــلها معــه 

ظروفـــه الماديـــة تناســـب هـــذه الخـــدمات  مـــع وتحقيـــق مـــا يرغـــب فيـــه مـــن خـــدمات وعـــروض، وكـــذلك ت
تــالي تكــون مؤسســة أوريــدو هنــا قـــد وبال يكســبها ثقــتهم،والاجتماعيــة، والتزامهــا بالصــدق والمصــداقية 

  .حققت مصالحها التجارية
يوضح ما إن كانت المسؤولية  الاجتماعية لمؤسسة اوريدو تحسن صورتها : 32الجدول 

  .الذهنية
  العينة

  المتغيرات         
 %النسبة   تكرار

 %85.09  103  نعم

  %14.1  17  لا

  100%  120  مجموع
 

  
  .إعداد الطالبتين : المصدر

86%

14%

المسؤولیة الاجتماعیة وتحسین الصورة 
.الذھنیة لمؤسسة اوریدو

نعم

لا
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ــــدو تحــــرص علــــى يتضــــح لنــــا مــــن خــــلال الجــــدول أن معظــــم المبحــــوثين أقــــروا  ــــأن مؤسســــة أوري ب
، في حـين النسـبة المتبقيـة  %85.9الاجتماعية من أجل تحسين صورēا وقـدرت نسـبتهم ب مسؤوليتها 
  .من المبحوثين يرون العكس % 14.1المقدرة ب 

مـــن  ن اهتمـــام الزبـــائن لمـــا تقدمـــهيفســـر ذلـــك أن الالتزامـــات الاجتماعيـــة لهـــذه المؤسســـة يزيـــد مـــ
  .الذهنية تحسين صورēا خدمات ومتابعة عروضها الجديدة،بما يؤدي إلى

الاجتماعية تساعد مؤسسة اوريدو على   يوضح ما إن كانت المسؤولية : 33الجدول رقم 
  .كسب تأييد زبائنها

  العينة
 %النسبة   تكرار  المتغيرات         

 %90  108  نعم

  % 10  12  لا

  100%  120  مجموع
 

  
  .إعداد الطالبتين : المصدر

90%

10%

المسؤولیة الاجتماعیة و كسب تأیید 
.زبائنھا

نعم

لا
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تها الاجتماعيــة مــن أجــل  أن مؤسســة أوريــدو تحــرص علــى مســؤولي توضــح لنــا معطيــات الجــدول
مــنهم  % 10مــن المبحــوثين أجــابوا بــنعم، في حــين نســبة  % 90كســب تأييــد زبائنهــا حيــث أن نســبة 

  .أجابوا بلا

تها الاجتماعيـــة يكســـبها قاعـــدة جماهيريـــة  ســـر ذلـــك أن حـــرص المؤسســـة علـــى مســـؤوليحيـــث يف
اهتمــام جهــاز العلاقــات العامــة، ونجــاح أي مؤسســة ة، حيــث أن كســب تأييــد الزبــائن يعتــبر محــور كبــير 

وازدهارها قائم على ذلك، وحـتى تحقـق مؤسسـة أوريـدو أهـدافها يقـوم جهـاز العلاقـات العامـة بـالتعرف 
سـتها وشـرحها لهـم بغيـة كسـب ثقـتهم ورضـاهم، وهـذا على هذا الزبون وعلى أدائـه وتطلعاتـه لرسـم سيا

  .من أجل الحفاظ على مكانتها في ظل المنافسة الشديدة

فنســـتنتج أن مؤسســـة أوريـــدو تلتـــزم بمســـؤوليتها الاجتماعيـــة لضـــمان تأييـــد زبائنهـــا وبالتـــالي تعزيـــز 
  .ولائهم للمؤسسة لاسيما أثناء الأزمات

لاجتماعية لمؤسسة اوريدو تساهم في تحقيق يوضح ما إن كانت المسؤولية ا: 34الجدول 
  .التنافسيةميزتها 

  العينة
 %النسبة   تكرار  المتغيرات         

 %76.7  92  نعم

  %23.3  28  لا

  100%  120  مجموع
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  .إعداد الطالبتين : المصدر

تها بـــأن مؤسســة أوريـــدو تحـــرص علـــى مســـؤولييتضــح لنـــا مـــن الجـــدول أن معظــم المبحـــوثين أقـــروا 
 ـأمـــا الـــذين أفـــادوا بعكســـها فقـــدرت نســـبتهم بـــ % 93.9الاجتماعيـــة لتحقـــق ميزēـــا التنافســـية بنســـبة 

6.7%.  
  .فالزبون يقبل على المؤسسة التي تقدم نشاطات اجتماعية له بالدرجة الأولى

هــي الـــتي تميزهــا عــن بقيــة المؤسســـات  حيــث نســتنتج أن المتطلبــات الاجتماعيـــة لمؤسســة أوريــدو
الأخـــرى الـــتي لا تـــولي اهتمـــام بـــنفس القـــدر لهـــذه الأنشـــطة مـــا يجعلهـــا قـــادرة علـــى الاســـتمرار في ظـــل 

  .المنافسة الشديدة
  
  
  
  
  
  
  

77%

23%

المسؤولیة الاجتماعیة وتحقیق المیزة 
.التنافسیة لمؤسسة اوریدو

نعم

لا
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  النتائج العامة للدراسة : ثالثا
، حــول الاســتبيان اســتمارةبعـد إجرائنــا للدراســة الميدانيــة وحســب المعلومـات والبيانــات الــواردة في 

وكإجابــة  ،وســين الصــورة الذهنيــة لمؤسســة اوريــدفي العلاقــات العامــة وتح الاجتماعيــةموضــوع المســؤولية 
   :فيما يليالنتائج التي نوردها  استخلاصعلى التساؤلات الفرعية يمكن 

  ــا مؤسســة اوريــ الاجتماعيــةنســتنتج أن جميــع المبحــوثين علــى إطــلاع بكافــة الأنشــطةđ دوالــتي تقــوم 
  .ي أن هناك نسق اتصالي مفتوح بين المؤسسة و الزبون أ
  اēـــالات الـــتي تركــز عليهـــا مؤسســـة اوريـــدو في مســؤولياĐـــال  الاجتماعيـــةمــن أكثـــر اĐالاجتمـــاعيا 

  .المباشر بواقع زبائنها  لارتباطه
 ة لأداء نشــاطها تلجــأ  حــتى تحــافظ مؤسســة اوريــدو علــى ســلامة زبائنهــا ومــن أجــل خلــق بيئــة مناســب

  .دعم حملات حماية البيئة من التلوث إلى 
  يــدو علــى تــدعيم التعلــيم والثقافــةبالمســتوى الفكــري للزبــون  تحــرص مؤسســة اور  الارتقــاءمــن أجــل 

  . قصد كسب ثقتهم و زيادة الإقبال على خدماēا 
 ا  ويكسبها صورة حسنةالزبائن عنهالرياضة يزيد من رضا م مؤسسة اوريدو للأنشطة الفنية و تدعي.  
 زبائنها  شغالاتنبا الاهتمامو دو حريصة على إحياء روح العطاء والتراحم مؤسسة اوري.  
 التي تركز عليها مؤسسة اوريدو نشطةناعة التكنولوجية من أهم الأرعاية المؤتمرات التي تشجع الص.  
  ــا تتــيح لهــم فتقــديم خــدمات ترفيهيــة ومــنح الجــوائز يلقــى رواجــا واســعا  عنــد الزبــائنĔرصــة للــربح لأ

  .لمؤسسةا إقبالهم علىحيث يزيد ذلك من 
 لية للتعريــف بأنشــطتها نســتنتج أن العلاقــات العامــة لمؤسســة اوريــدو تســتخدم جميــع الوســائل الاتصــا

،كما تجعلـه علـى بمـا تقدمـه المؤسسـة تـامذلك أن هذه الوسـائل تجعـل الزبـون علـى إطـلاع  ،الاجتماعية
  .تواصل دائم معها

  رضـها مؤسسـة اوريـدو عـبر التلفزيـونالـتي تع الاجتماعيةأغلبية المبحوثين يتعرضون لأنشطة المسؤولية 
  .وذلك يعود لطبيعة هذه الوسيلة وماتحمله من ميزات هامة في نقلها لهذه الأنشطة بسهولة و مرونة 
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  الاجتماعيةالصحافة المكتوبة والراديو يساعدان كثيرا مؤسسة اوريدو في التعريف بأنشطتها .  
  يــدو مــن خــلال لمؤسســة اور  الاجتماعيــةمــن أكثــر الوســائل الاتصــالية تعريفــا بالأنشــطة  نــتتر الانإن

نظــرا لســهولة اتصــال الفايســبوك، كــون أن لهــذه الوســيلة قاعــدة جماهيريــة عريضــة التطبيقــات الجديــدة و 
  . نتبالانتر الزبائن 

 بــواب الملتقيــات والملصــقات الإعلانيــة والأرات و كمــا نســتنتج أن العلاقــات العامــة تعتمــد علــى المــؤتم
  .الاجتماعيةالمفتوحة والمطويات للتعريف بأنشطتها 

  ا الذهنيـة بـل متعلـق توافق أهداف مؤسسة اوريدو مع أهداف زبائنها ليس له علاقة بتحسين صورē
زبائنها، بما يجعلها علـى تواصـل مسـتمر مـع هـذه  أذهانجيد في  نطباعاابالخدمات والعروض التي تخلق 

  .المؤسسة
  ا في شـعارها  الاجتماعيـةن تجسيد مؤسسة اوريـدو لمسـؤوليتها أنستنتجēيسـاعدها علـى تحسـن صـور

  .رسالة المؤسسةبرز المكونات التي تعكس رؤية و أالذهنية، فالشعار هو احد 
 ēــدف مـــن خــلال تحســـينها لصــورē ئنهـــا ا الذهنيـــة علــى كســـب ثقــة زبانســتنتج أن مؤسســة اوريـــدو

  .، من أجل ضمان استمرارها في ظل المنافسة الشديدة لخدماēا
  يساعدها في تكوين صورة حسنة الاجتماعيةمؤسسة اوريدو لديها وعي تام بأن أنشطة المسؤولية.  
  تمــع الأ بالضــوابطالتــزام مؤسســة اوريــدو إنĐيرا مــن ســن كثــيحخلاقيــة واحترامهــا لعــادات وتقاليــد ا

  .صورēا الذهنية لدى زبائنها 
  يســاهم بشــكل كبــير في تكــوين صــورة  الانحــرافنســتنتج أن رعايــة مؤسســة اوريــدو لحمــلات محاربــة

  .حسنة عنها لدى زبائنها
  وهــذا  ،والــتي تقــدمها مؤسســة اوريــد الاجتماعيــةنســتنتج أن أغلبيــة المبحــوثين راضــون عــن الأنشــطة

  .اēا على خدم إقبالهمالرضا يزيد من 
 ين الصــــورة الذهنيــــة وتحســــ الاجتماعيــــةوجــــود علاقــــة ذات دلالــــة إحصــــائية بــــين أنشــــطة المســــؤولية ت

  .لمؤسسة اوريدو



التطبيقيالإطار   الفصل الثالث 
 

 150 

 ا من أجل تحقيق الأرباحēمؤسسة اوريدو تحرص على مسؤوليا.  
  اēا عـــن طريـــق تلبيـــة  الاجتماعيـــةتحـــرص مؤسســـة اوريـــدو علـــى مســـؤولياēللزيـــادة مـــن حجـــم خـــدما

  .رغباēم  إشباعحاجياēم و 
  اēفالصــــورة  ،يكســــبها صــــورة حســـنة لــــدى زبائنهــــا الاجتماعيــــةإن التـــزام مؤسســــة اوريــــدو بمســـؤوليا

تـدعيم علاقاēـا يادة الأرباح التجارية للمؤسسـة و حد العوامل الرئيسية التي تساهم في ز أالذهنية الحسنة 
  .مع الزبائن بما يعزز من ولائهم لها و لعلامتها التجارية 

 اēتمكنهـــا مـــن زيـــادة فوائـــدها يكســـبها ميـــزة تنافســـية الاجتماعيـــة التـــزام مؤسســـة اوريـــدو بمســـؤوليا ،
 . التجارية
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  .نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات: رابعا
 :مناقشة الفرضية الأولى -1

، توصـــــــلنا إلى أن الفرضـــــــية )13(، )12(، )11(، )10(، )9(، )8(، )7(، )6(: انطلاقـــــــا مـــــــن الجـــــــدول
تتمثـل أنشـطة المسـؤولية الاجتماعيـة لمؤسسـة أوريـدو في التزامهـا بالممارسـات ذات : "الأولى التي مفادها

طـلاع مـن المبحـوثين علـى الإ %  100 :وهذا ما أكدته النتائج التالية تحققت" المصالح الثنائية المشتركة
يــرون بـأن اĐـال الاجتمــاعي مـن أكثــر اĐـالات الــتي  % 47.5بالأنشـطة الاجتماعيـة لمؤسســة أوريـدو و

في حــين أن مؤسســة أوريــدو تــدعم  في تجســيدها للمســؤولية الاجتماعيــةترتكــز عليهــا مؤسســة أوريــدو 
أمــا عــن دعــم أنشــطة التعلــيم والثقافــة فكانــت  47.7%حمــلات حمايــة البيئــة مــن التلــوث أحيانــا بنســبة 

، كذلك دعم المؤسسة لأنشطة الفن والرياضة كانت الإجابـة بـنعم بنسـبة % 61.7الإجابة بنعم بنسبة 
أمـــا رعايـــة المــــؤتمرات الـــتي تشــــجع الصـــناعة التكنولوجيـــة فكانــــت بـــأكبر نســــبة عنـــد الــــذكور  % 76.7

أمـا بخصـوص % 34أمـا الإنـاث فكانـت تقـديم الخـدمات الترفيهيـة ومـنح الجـوائز بنسـبة  % 32وقدرت 
هـذه الأنشــطة  نــت النتيجـة أن المبحــوثين يتفـاعلون مــع ولية الاجتماعيـة، فكاالتفاعـل مــع أنشـطة المســؤ 

  .% 60.5أحيانا، بنسبة 
يتضــح مــن خــلال ذلــك أن أنشــطة المســؤولية الاجتماعيــة لمؤسســة أوريــدو تحقــق لهــا التــوازن بــين 

  .مصالحها ومصالح زبائنها
  :مناقشة الفرضية الثانية

توصــــلنا إلى أن الفرضــــية الثانيــــة الــــتي  )19(، )18(، )17( ،)16(، )15(، )14(انطلاقــــا مــــن الجــــدول 
مؤسسة أوريدو تستخدم مختلف الوسائل الاتصالية لتجسيد مفهـوم المسـؤولية الاجتماعيـة " مفادها أن 
  :، تحققت وهذا ما أكدته النتائج التالية"لدى زبائنها
أوريــدو في التعريــف مــن المبحــوثين أكــدوا علــى أن الوســائل الاتصــالية تســاعد مؤسســة  % 100

تعـــرض علـــى سســـة أوريـــدو الـــتي يتعرضـــون للأنشـــطة الاجتماعيـــة لمؤ  % 40.8بأنشـــطتها الاجتماعيـــة، 
من المبحوثين أقروا بأن مؤسسة أوريدو تعتمـد علـى الصـحافة المكتوبـة للتعريـف  % 80التلفزيون غالبا، 
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من المبحوثين أكدوا على أن الراديو يساعد مؤسسة أوريدو في التعريـف  % 60بأنشطتها الاجتماعية، 
مـــن الـــذكور أقـــروا أن التطبيقـــات الجديـــدة تســـاعد مؤسســـة أوريـــدو في  %44بأنشـــطتها الاجتماعيـــة،  

مــن الإنـــاث أقـــروا بــأن الفايســـبوك يســـاعدها  %  43التعريــف بأنشـــطتها الاجتماعيــة لزبائنهـــا في حـــين 
تيـب الوسـائل الـتي تسـاعد مؤسسـة أوريـدو بشـكل أفضـل في التعريـف بأنشــطتها أكثـر، أمـا بخصـوص تر 

والمــؤتمرات ثالثــا  128والتلفزيــون ثانيــا بتكــرار  136الاجتماعيــة جــاءت الانترنــت في المرتبــة الأولى بتكــرار 
  .تكرار 124ب

عريـــف ومــن هنــا يتبـــين لنــا أن الوســـائل الاتصــالية المختلفــة ســـاعدت كثــيرا مؤسســـة أوريــدو في الت
باهتمـام كبـيرا ومتابعـة واسـعة بأنشطة المسؤولية الاجتماعية لـدى زبائنهـا، كـون أن هـذه الوسـائل تحظـى 

رف الزبــائن علــى اخــتلاف جنســهم ومســتوياēم العلميــة والجغرافيــة وبالتــالي فالوســائل الاتصــالية مــن طــ
رفهم بأنشــطتها الاجتماعيــة تصــل đــا المؤسســة إلى زبائنهــا ولتعــلهــي الأداة الأساســية للعلاقــات العامــة 

  .من أجل تكوين صورة حسنة عنها
  :مناقشة الفرضية الثالثة -3

لى أن الفرضــية الثالثــة توصــلنا إ )26(، )25(، )24(، )23( ،)22(، )21(، )20(انطلاقــا مــن الجــداول 
تحققـت  لى تحسـين الصـورة الذهنيـة لمؤسسـة أوريـدونشطة المسؤولية الاجتماعية تؤدي إالتي مفادها أن أ

  :وهذا ما تؤكده النتائج التالية
مــــن الزبــــائن أكــــدوا علــــى أن توافــــق أهــــداف أوريــــدو مــــع أهــــدافهم لا يحســــن صــــورēا  % 51.7

ســـن المســؤولية الاجتماعيــة في شــعارها يحلمفهــوم  أقــروا بــأن تجســيد مؤسســة أوريـــدو % 67.5الذهنيــة، 
مــن تحســين صــورēا الذهنيــة هــو زيــادة مســتوى ثقــة  هــدف مؤسســة أوريــدو % 52.5صــورēا الذهنيــة، 

أكــــدوا علــــى أن وعــــي مؤسســــة أوريــــدو بمســــؤولياēا الاجتماعيــــة  % 66.7زبائنهـــا بخــــدماēا وجودēــــا، 
  .يحسن صورēا الذهنية
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عـادات وتقاليـد احترامها من الزبائن أكدوا على أن التزام أوريدو بالضوابط الأخلاقية و  % 97.5
ēتمع يحسن صورĐيحسـن  الانحـرافن رعايـة أوريـدو لحمـلات محاربـة أكـدوا علـى أ % 93.3ا الذهنية ا

  . صورēا الذهنية
وđذا يتضح لنا أن التزام مؤسسـة أوريـدو بمسـؤولياēا الاجتماعيـة يسـاهم بشـكل كبـير في تحسـين 

ع ويخلــق صــورēا الذهنيــة لــدى زبائنهــا ذلــك أن الأنشــطة الاجتماعيــة للمؤسســة يحســن أثرهــا في اĐتمــ
  .صورة إيجابية عنها في أذهان زبائنها

  : مناقشة الفرضية الرابعة -4
الـذي يتضـمن تسـع عبـارات  توصـلنا إلى أن الفرضـية الرابعـة الــتي ) 27(انطلاقـا مـن الجـدول رقـم 

ــــدو"مفادهــــا  ــــادة حجــــم أنشــــطة المســــؤولية الاجتماعيــــة لأوري ــــائن علــــى  زي ــــال الزب ــــؤدي إلى زيــــادة إقب ي
  :تحققت وهذا ما أكدته النتائج التالية" خدماēا

وافقــوا جــدا علــى أن تخفــيض مؤسســة أوريــدو تســعيرة المكالمــات خاصــة في المناســبات  % 42.5
وافقـــوا علـــى أن مشـــاركة مؤسســـة أوريـــدو لزبائنهـــا في  % 42الاجتماعيـــة يزيـــد إقبـــالهم علـــى خـــدماēا، 

  .الاجتماعية يجعلهم يقبلون على خدماēا مناسباēم
وافقوا جدا على أن تقديم مؤسسـة أوريـدو لخدمـة الانترنـت وعـروض مجانيـة للفايسـبوك  % 56.2

  .يجعلهم يقبلون على خدماēا
% 52,1وافقــوا علــى أن اهتمــام أوريــدو بشــكاويهم يجعلهــم يقبلــون علــى خــدماēم،  % 44.6

و برعاية حمـلات التوعيـة ضـد التـدخين يجعلهـم يقبلـون علـى خـدماēا وافقوا على أن قيام مؤسسة أوريد
وافقــــوا علــــى أن تقــــديم مؤسســــة أوريــــدو للمســــاعدات أثنــــاء الأزمــــات يجعلهــــم يقبلــــون علــــى  % 29.8

وافقوا جدا على أن مراعاة مؤسسة أوريدو لأوضـاعهم الاجتماعيـة والاقتصـادية في  % 53.7خدماēا، 
ســـتقبال وافقـــوا علـــى أن حســـن ا % 32.2مـــن إقبـــالهم علـــى خـــدماēا، عمليـــة تســـويق خـــدماēا يزيـــد 

فـــاظ مؤسســـة أوريـــدو علـــى وافقـــوا علـــى أن ح % 34.8مـــوظفي أوريـــدو لهـــم يجعلهـــم يقبلـــون عليهـــا، 
  .معلوماēم الشخصية يزيد من إقبالهم على خدماēا
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لإرضـائه  وهـذا يـدل علـى أن مؤسسـة أوريـدو تضـع رضـا الزبـون في مقدمـة أولوياēـا حيـث تسـعى
من خلال تقديم كل الأنشطة الاجتماعيـة لـه والـتي تحفـزه علـى الإقبـال علـى خـدماēا، ذلـك أن إرضـاء 

  . الزبون يفرض بقاء المؤسسة في اĐتمع
  :مناقشة الفرضية الخامسة -5

ـــــا مـــــن الجـــــداول  إن مؤسســـــة أوريـــــدو تـــــؤدي  )34(، )33(، )32(، )31(، )30(، )29(انطلاق
جزئيـــا، وهـــذا مـــا أكدتـــه النتـــائج  تتحســـين أدائهـــا التجـــاري، تحققـــمـــن أجـــل  ها الاجتماعيـــة مســـؤوليت

  :التالية
تها الاجتماعيـة لتحقيـق بحوثين أجـابوا بـأن مؤسسـة أوريـدو تحـرص علـى مسـؤوليمن الم % 75.9

  .حجم خدماēاأن المسؤولية الاجتماعية يؤدي إلى زيادة   منهم أقروا % 99الأرباح وكذلك 
تها الاجتماعيــــة مؤسســـة أوريـــدو تحـــرص علـــى مســـؤولي مـــن المبحـــوثين يـــرون بـــأن  % 64.2أمـــا 

  .لتحقيق مصالحها التجارية أحيانا
الاجتماعيـــــة تحســـــن الصـــــورة الذهنيـــــة للمؤسســـــة الخدماتيـــــة  أقــــروا بـــــأن  المســـــؤولية % 85.99و 

 تحـرص علـى مسـؤوليتها الاجتماعيـة أن مؤسسة أوريـدو من المبحوثين يرون % 90أوريدو، في حين أن 
مـن المبحـوثين أكـدوا علـى أن مؤسسـة اوريـدو تحـرص علـى    % 76.7يـد الزبـائن، أمـا نسـبة لكسب تأي

  .تماعية لتحقيق الميزة التنافسية الاج المسؤولية
وذلـــك لأن ذا يتضـــح أن المؤسســـة الخدماتيـــة أوريـــدو تســـعى لخلـــق تنميـــة مجتمعيـــة مربحـــة لهـــا، وđـــ

  .إرضاء الزبون جه للمجتمع ومن أجلنشاطها مو 
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:خلاصة الفصل  

حاولنــا  ،-وكالــة جيجــل–مــن خــلال الدراســة الميدانيــة الــتي قمنــا đــا مــع زبــائن مؤسســة اوريــدو 
ها للصـورة الذهنيـة لمؤسســة تحسـينو في العلاقـات العامـة  الاجتماعيــةأهميـة المسـؤولية  تسـليط الضـوء علـى

في  بدرجــة كبــيرة الــتي تقــوم đــا هــذه الأخــيرة تســاهم الاجتماعيــةلى أن الأنشــطة إحيــث توصــلنا  واوريــد
فــة الوســائل الاتصـــالية تســتخدم إدراة علاقاēـــا العامــة كاحيــث ســين صــورēا الذهنيــة لـــدى زبائنهــا، تح

  .لتحقيق ذلك

 كليـــا،دنا أن جميــع الفرضــيات محققــة  جـــوكــذا الفرضــيات و  الاســتبيانمــن خــلال دراســة نتـــائج و  
  .لفرضية الخامسة فقد تحققت جزئياباستثناء ا
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  :مصادر ومراجع الفصل التطبيقي
،دور الرســالة الإشــهارية في إعــادة تشــكيل الصــورة الذهنيــة لمؤسســة )2015.(أمينــة  قســيمة -1

 اوريدو،مـــذكرة لنيـــل شـــهادة الماســـتر تخصـــص اتصـــال وعلاقـــات عامـــة، الجزائـــر، جامعـــة محمـــد خيضـــر
  .بسكرة
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  :خاتمة 
من خلال النتائج التي توصلنا إليهـا يمكـن القـول أن المؤسسـة تأسيسا على ما تقدم في دراستنا و و 

منهــــــا بأهميتهــــــا علــــــى تحســــــين نوعيــــــة الحيــــــاة  إدراكــــــا الاجتماعيــــــةالخدماتيــــــة اوريــــــدو تتبــــــنى المســــــؤولية 
وسمعتهـــا  بأســـاليب تفيـــد المؤسســـة والتنميـــة علـــى حـــد  باسمهـــا الارتقـــاءمنهـــا علـــى  إيمانـــاو  ،الاجتماعيـــة

  .سواء
 الاجتمـاعيلهذا ēتم إدارة العلاقـات العامـة للمؤسسـة الخدماتيـة اوريـدو كثـيرا علـى تطـوير أدائهـا 

ســنة عــن المؤسســة في حالــبرامج الــتي تخلــق صــورة مجموعــة شــاملة مــن السياســات والممارســات و  باعتبــاره
ــــك مــــن خــــلال العمــــل علــــى دمــــج أذهــــان زبائنهــــا ــــدو  اهتمامــــات، وذل مــــع  الاقتصــــاديةمؤسســــة اوري

ليــتم تطبيــق هــذه الممارســات بالشــكل الــذي يضــمن لهــا كســب  القــرارفي صــنع  الاجتماعيــة اهتماماēــا
وكــذا  نجــاح خططهـا وأهـدافهالمسـاهمة في او  بممارسـاēا الاعـترافء الزبـائن لرسـالتها التنمويــة، و دعـم وولا

الــــتي تســــاعد المؤسســــة علــــى التعريــــف الحديثــــة  الاتصــــالية الوســــائل باســــتخدامالإقبــــال علــــى خــــدماēا 
  . بشكل جيد  الاجتماعيةبمسؤولياēا 

 الاجتماعيــةوبــذلك نجــد أن المؤسســة الخدماتيــة اوريــدو تحــرص كــل الحــرص علــى تقــديم الأنشــطة 
ذا الأخـير بواقـع الزبـون هـ لارتبـاط، الاجتمـاعيĐـالات لاسـيما اĐـال ذات الطابع التنموي في مختلف ا

  .واĐتمع
والمحافظــة علــى  الاجتماعيــةتلبيتهــا، وتحقيــق الرفاهيــة راعــاة الحاجــات الفعليــة للزبــائن و كــون أن م

 لى كسـبإكبيرة على تحسين صـورēا الذهنيـة، بالإضـافة   البيئة يساعد المؤسسة الخدماتية اوريدو بدرجة
علـى ، وبالتـالي زيـادة إقبـالهم ب تأييـد ورضـا زبائنهـاميزة تنافسية وزيادة فوائـدها التجاريـة عـن طريـق كسـ

في ظــل التحــديات الراهنــة والمنافســة  الاســتمرارو ، بمــا يضــمن لهــا تعزيــز مكانتهــا مــا تقدمــه مــن خــدمات
  .الشديدة 
  
 

 



 

  

  

الجداول قائمة 
  والأشكال
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  :المراجع باللغة العربية: أولا
  :القواميس والمعاجم  - أ

 ) 1ط(،المعجــم في المفــاهيم الحديثــة للإعــلام والاتصــال،)2014.( عبــد الكــريمشــين  ،مــيعبــد االله   - 1
 .لبنان، دار النهضة  العربية

 :الكتب  - ب
ـــــن مرســـــل  -1 ـــــوم الإعـــــلام والاتصـــــال،  ،)2010.(أحمـــــد يب ـــــاهج البحـــــث العلمـــــي في عل   ،) 4ط(من

 .الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية
 لبنـان، ،)دط( هندسـة الإعـلان والعلاقـات العامـة وتطبيقاēـا، ،)2000( .ابو قحف عبد السـلام  - 2

  . جامعة بيروت
، دار المســــيرة للنشــــر )د بلــــد النشــــر(،)1ط(، العلاقــــات العامــــة، )1998.(أحمــــد خضــــر جميــــل  - 3
  .التوزيع و الطباعةو 
 . ، الأردن، مؤسسة الورق للنشر والتوزيع)د ط(تسويق الخدمات، ) 2005. (أوتبعة عبد العزيز  - 4
د بلـــد (، )د ط(، العلاقـــات العامـــة الأســـس النظريـــة ومفـــاهيم عصـــرية،)2007( .البرغـــوت علـــي  - 5

  . )د دار النشر(، )النشر
، الأردن، دار حامـــــد للنشـــــر )2ط (، الاتصـــــالات التســـــويقية والـــــترويج، )2009.(البكـــــري تـــــامر  - 6

  .يعوالتوز 

 الجزائـــر، ،)1ط(، مــدخل للاتصـــال والعلاقـــات العامـــة،)2014( .جـــابري ســـارة ،رضـــوانبلخــيري   - 7
  . جسور للنشر والتوزيع

، دار أســامة للنشــر ، الأردن)1ط (،إداراة العلاقــات العامــة،)2013. (الجرايــدة بســام عبــد الــرحمن  - 8
 .والتوزيع

أسـس العلاقـات العامـة بـين النظريـة  ،)2009( .، الشـامي لبنـان هـاتفعبد الناصـر أحمـدجردات   - 9
  . الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ،)د ط( والتطبيق،
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أســس نظريـة و مجــلات :العلاقــات العامـة و الخدمــة الاجتماعيـة ،)2001( .حـافظ البــدوي هنـاء  - 10
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  2017/2018: السنة الجامعية

المسؤولية الاجتماعية في العلاقات العامة وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 
  "أوريدو"الخدماتية 

  -وكالة جيجل  -"اوريدو"من زبائن   على عينةدراسة ميدانية -
  



  .البيانات الشخصية: Iالمحور 
 :الجنس -1

 ذكر                                         انثى
 :المستوى التعليمي -2

 ثانوي              جامعي      ابتدائي                          متوسط                
 :المنطقة الجغرافية -3

 ريف                                       مدينة
 :المستوى المعيشي -4

 مرتفع                           متوسط                        منخفض
 :مدة تعاملك مع المؤسسة الخدماتية اوريدو -5

  سنوات فما فوق5سنوات                من 4سنتين الى اقل من سنة            من 
  .نشطة المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الخدماتية اوريدوأ: IIالمحور 

 لاجتماعية التي تقوم đا المؤسسة الخدماتية اوريدو؟انت على إطلاع بالأنشطة ا هل -6
  نعم                           لا

 كثر؟أاĐالات التي تركز عليها اذا كانت الاجابة بنعم ماهي  -
  اĐال الاقتصادي                اĐال الثقافي           اĐال الاجتماعي      

  اĐال البيئي                   اĐال التكنلوجي                  اĐال الرياضي
 بدعم حملات حماية البيئة من التلوث؟ هل تقوم المؤسسة الخدماتية اوريدو -7

 دائما                غالبا              احيانا               نادرا               ابدا
 نشطة التعليم والثقافة؟يدو أهل تدعم المؤسسة الخدماتية اور  -8

 نعم                        لا
 نشطة الفن والرياضة؟أ لمؤسسة الخدماتية اوريدو في دعمهل تساهم ا -9

  لا                       نعم



 هل تقدم المؤسسة الخدماتية اوريدو تبرعات للمؤسسات الخيرية؟ -10
 دائما                  احيانا                           ابدا

يمكنك اختيار اكثر من ( كثر تجسيدا في اĐتمع؟الأ بين الأنشطة الآتية ماهي النشاطاتمن  -11
 )اجابة

  .حدث العتاد الطبيأتدعيم المراكز الصحية بالأدوية و 
  .دعم البرامج الحكومية للقضاء على البطالة

  .دعم الهيئات المحلية والمشاريع التنموية
  .لوجيةو رعاية المؤتمرات التي تشجع الصناعة التكن
  .المساهمة في حفلات زواج وختان جماعية

  .تقديم تسهيلات ومساعدات لأداء مناسك الحج والعمرة
 .تقديم خدمات ترفيهية ومنح جوائز

 الاجتماعية التي تقوم đا؟ تية اوريدو هل تتفاعل مع الأنشطةكزبون للمؤسسة الخدما -12
 دائما                          احيانا                           ابدا

 المسؤولية الاجتماعيةالاتصالية للعلاقات العامة التي تعرف بأنشطة  وسائلال: IIIالمحور 
  .للمؤسسة الخدماتية اوريدو

 اتية اوريدو في التعريف بأنشطتهان تساعد المؤسسة الخدمهل وسائل الاتصال من شأĔا أ -13
 الاجتماعية؟

 نعم                      لا
 التي تعرض على التلفزيون؟ جتماعية الا مؤسسة اوريدو نشطةلأهل تتعرض  -14

 احيانا              نادرا            ابدا           دائما            غالبا
 بأنشطتهاجل التعريف اوريدو على الصحافة المكتوبة من أهل تعتمد المؤسسة الخدماتية  -15

 الاجتماعية؟
  نعم                           لا



 طتها الاجتماعية؟يساعد المؤسسة الخدماتية في عرض أنشن الراديو هل ترى أ -16
 نعم                         لا

تها ؤسسة الخدماتية اوريدو لعرض أنشطنترنت التي تستخدمها المماهي تطبيقات الأ -17
 )يمكنك اختيار اكثر من اجابة(؟ ةالاجتماعي

  تويتر       الفايسبوك                     اليوتيوب                
 بوابات                        مدونات                        التطبيقات الجديدة

يمكنك (الاجتماعية؟  بأنشطتهاللتعريف  دم المؤسسة الخدماتية الوسائل الآتيةهل تستخ -18
 )اختيار اكثر من اجابة

  الملتقيات   الملصقات الاعلانية               المطويات               
 المؤتمرات                          الابواب المفتوحة 

لمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الخدماتية اوريدو وسائل الاتصالية التي تراها  تعرف بارتب ال -19
 ؟9الى  1من  أفضلبشكل 

علانية الملصقات الإ         الانترنت         راديوالتلفزيون         الصحافة المكتوبة        
 ب المفتوحةابو الأ           المؤتمرات               المطويات          الملتقيات

  .تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدماتية اوريدوو  المسؤولية الاجتماعية :IVالمحور 
 يحسن صورēا الذهنية؟ كهدافمع أاوريدو  هل توافق أهداف مؤسسة -20

 لا             نعم            
 ن صورēا الذهنية؟لمسؤولية الاجتماعية في شعارها يحسهل تجسيد المؤسسة الخدماتية لمفهوم ا -21

 لا                         نعم
 ن صورēا الذهنية؟بالمصداقية والوضوح يحس هل التزام المؤسسة الخدماتية اوريدو -22

  لا                         نعم
 

 :الأهداف التي تسعى إليها مؤسسة اوريدو من خلال تحسين صورēا الذهنية ماهي -23



  .زيادة الولاء لها 
  .مستوى الثقة في خدماēا وجودēازيادة 

 .زماتدعم المؤسسة أثناء الأ
 يحسن صورēا الذهنية؟ هل وعي مؤسسة اوريدو بأهمية المسؤولية الاجتماعية -24

 قليلا                         ابداكثيرا                        
عادات وتقاليد مجتمعك يحسن صورēا احترام خلاقية و الأ ضوابطبالاوريدو  هل التزام مؤسسة  -25

 الذهنية؟
 لا                         نعم

 صورēا الذهنية؟ يحسن الانحرافهل رعاية مؤسسة اوريدو لحملات محاربة  -26
 لا                         نعم
رضا زبائن المؤسسة الخدماتية اوريدو عن أنشطتها الاجتماعية وزيادة الإقبال : VIالمحور 

 .على خدماتها
على  إقبالكنشطة المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الخدماتية اوريدو يزيد من هل رضاك عن أ -27

 :المناسبةفي الخانة ) x(بوضع علامة  حدد موقفك ؟خدماēا
  العبارات      
  العبارات  الترقيم

موافق 
  جدا

موا
  محايد  فق

غير 
  موافق

غير 
موافق 
  جدا

1  
  

  
2  

  
3  

  
4  

تخفيض تسعيرة المكالمات وتقديم عروض  -
خاصة في المناسبات الاجتماعية يجعلك 

  .تقبل على خدماēا
عيادك الدينية والوطنية مشاركتك في أ -

  .على خدماēا تجعلك تقبل
وعروض مجانية  الانترنتتقديمها لخدمة  -

  .للفايسبوك يجعلك تقبل على خدماēا
اهتمامها بشكاويك يجعلك تقبل على  -

          



  
5  

  
6  

  
  
7  

  
  
8  

  
9  

  .خدماēا
ية ضد و توع برعاية  حملات قيامها -

حوادث المرور والتدخين يجعلك تقبل على 
  .خدماēا

تقديمها للمساعدات والإعانات في  -
الكوارث يجعلك تقبل زمات و أوقات الأ

  .على خدماēا
الاجتماعية  لأوضاعكمراعاēا  -

قتصادية في عملية تسويق خدماēا والا
  .يجعلك تقبل عليها

ستقبال وتعامل موظفيها معك حسن ا -
  .يجعلك تقبل على خدماēا

الحفاظ على سرية معلوماتك الشخصية  -
  .يجعلك تقبل على خدماēا

  .بعادها الاجتماعيةاعية للمؤسسة الخدماتية اوريدو وأالمسؤولية الاجتم: VIIالمحور 
دماتية اوريدو تحرص على مسؤوليتها الاجتماعية لتحقيق يك هل المؤسسة الخحسب رأ -28
 رباح؟الأ

 لا                         نعم
 خدماēا؟جتماعية يزيد من حجم الخدماتية اوريدو على مسؤوليتها الا هل حرص المؤسسة -29

 لا                         نعم
 يحقق لها مصالحها التجارية؟الاجتماعية تجاه زبائنها  بمسؤوليتهااوريدو هل التزام مؤسسة  -30

 دائما                          احيانا                           ابدا
 

 صورēا الذهنية؟من  تحرص على مسؤوليتها الاجتماعية لتحسن هل تعتقد أن مؤسسة اوريدو -31
 لا                         نعم



 كسب تأييد زبائنها؟هل ترى أن مؤسسة اوريدو تلتزم بمسؤوليتها الاجتماعية من أجل   -32
 لا                         نعم

الاجتماعية يساعدها في تحقيق ميزēا  في رأيك هل حرص مؤسسة اوريدو على مسؤوليتها -33
 .التنافسية وزيادة فوائدها التجارية

 لا                         نعم
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 :ملخص الدراسة 
، تخصـص اتصـال وعلاقـات عامـة شـهادة الماسـتر في علـوم الإعـلام والاتصـالدراسة مكملة لنيـل 

ــــوان  هنيــــة للمؤسســــة الخدماتيــــة تحســــين الصــــورة الذفي العلاقــــات العامــــة و  الاجتماعيــــةالمســــؤولية " بعن
 إعـداد، بوكالـة جيجـل اوريـدوة زبـائن المؤسسـة الخدماتيـيدانيـة علـى عينـة مـن وكانت دراسـتنا  الم"اوريدو

  .مزنر، و إشراف الأستاذ عثمان بحريالبتين روميسة بلجهم ولبنى الط
للمؤسسـة الخدماتيـة اوريـدو في  الاجتماعيـةوجاءت دراستنا هـذه لتـبرز مسـاهمة أنشـطة المسـؤولية 
 تســـاهمكيـــف : "الرئيســـي التـــالي التســـاؤلتكـــوين صـــورة حســـنة عنهـــا لـــدى زبائنهـــا مـــن خـــلال طـــرح 

لذهنيــة للمؤسسـة الخدماتيــة ضـمن العلاقـات العامــة في تحسـين الصـورة اكدعامــة    الاجتماعيـةالمسـؤولية 
  " ؟اوريدو

  :الفرعية التالية التساؤلاتتم طرح  التساؤلهذا  لاختبارو 
  ؟للمؤسسة الخدماتية اوريدو الاجتماعيةفيما تتمثل أنشطة المسؤولية  -1
عتمـــد عليهـــا إدارة العلاقـــات العامـــة للتعريـــف بأنشـــطة المســـؤولية مـــاهي الوســـائل الاتصـــالية الـــتي ت -2

  ؟للمؤسسة الخدماتية اوريدو الاجتماعية
  ؟لذهنية للمؤسسة الخدماتية اوريدوعلاقة بتحسين الصورة ا الاجتماعيةهل لأنشطة المسؤولية  -3
  ؟اوريدوالاجتماعية للمؤسسة الخدماتية  ةسؤوليالمعن أنشطة  زبائنالما مستوى رضا  -4
خدمـــة للمجتمـــع أو تحقيقـــا  الاجتماعيـــةهـــل المؤسســـة الخدماتيـــة اوريـــدو تحـــرص علـــى مســـؤولياēا  -5

  ؟ للأرباح
  :التساؤلاتكإجابة مؤقتة على هذه   الآتيةو قد تضمنت دراستنا الفرضيات 

ت للمؤسســــة الخدماتيــــة اوريــــدو في التزامهــــا بالممارســــات ذا الاجتماعيــــةتتمثــــل أنشــــطة المســــؤولية  -1
  .ةالمصالح الثنائية المشترك

الوســــائل الاتصــــالية للتعريــــف علــــى مختلــــف  في المؤسســــة الخدماتيــــة تعتمــــد إدارة العلاقــــات العامــــة -2
   .الاجتماعية بأنشطة المسؤولية

  .للمؤسسة الخدماتية اوريدو تؤدي إلى تحسين صورēا الذهنية  الاجتماعيةإن أنشطة المسؤولية  -3



زاد إقبـالهم علـى  الاجتماعيـةكلما زاد رضا زبائن المؤسسة الخدماتية اوريدو عن أنشـطة مسـؤولياēا   -4
  .خدماēا

  .لتحسين أدائها التجاري الاجتماعيةن المؤسسة الخدماتية اوريدو تحرص على مسؤولياēا إ -5
وتفسـيرها، فضـلا عـن علـى المـنهج الوصـفي لوصـف الظـاهرة، وقياسـها ثم فهمهـا  و اعتمدنا في دراسـتنا

ة زبـائن المؤسسـة الخدماتيـستمارة لجمع المعلومات المتعلقة بمجتمع الدراسة المتمثـل في الاستعانة بأداة الا
  : ، حيث تم التوصل إلى النتائج التالية زبون 120اوريدو المكون من 

 بأنشــطة هادفــة  هــادماتيــة اوريــدو يــتم مــن خــلال توجهإن تحســين الصــورة الذهنيــة للمؤسســة الخ
  .جارية من جهة أخرىومميزة تحقق مصلحة الزبون ومجتمعه من جهة وتحقق مصالحها الت

  مـــا يســـاهم في خلـــق صـــورة  الاجتماعيـــةإن الوســـائل الاتصـــالية تنشـــر الـــوعي بأهميـــة المســـؤولية
ؤسسـة ، لـذلك تحـرص إدارة العلاقـات العامـة لهـذه المسـة الخدماتيـة اوريـدو لـدى زبائنهـاحسنة عن المؤس

  .الاجتماعيةمن أجل التعريف بأنشطتها  الاتصاليةكافة الوسائل   استخدامعلى 
  لذهنيـــة للمؤسســـة تســـاهم مســـاهمة فعالــة في تحســـين الصـــورة ا الاجتماعيـــةإن أنشــطة المســـؤولية

  .والصورة الذهنية الاجتماعيةائية بين المسؤولية ، حيث توجد علاقة ذات دلالة إحصالخدماتية اوريدو
 ا إن الēهــذا الرضــا ا الزبــونرضــيتــنج عنــه  الاجتماعيــةتــزام المؤسســة الخدماتيــة اوريــدو بمســؤوليا ،

  .قبال على خدماēاللإ دفع هذا الأخيري
 ا تحـــرص علـــى مســـؤول إن المؤسســـة الخدماتيـــة اوريـــدوēالمجتمـــع وتحقيقـــلخدمـــة  الاجتماعيـــةيا 

  . لأرباحل
  

  
  
  



                              Summary of the study 
     A complementary study to obtain the Master’s degree in Media and 
Telecommunication Sciences, in the specialization of Communication and 
Public Relations, entitled: “Social Responsibility in Public Relations and 
Intellectual Image Improvement of the Service institution Ooredoo”. 

     Our field of study was on a sample of Ooredoo’s chip patients in Jijel agency. 
Prepared by the students: Roumissa Beledjhem  and Loubna Mezenner, under 
the assistance and supervision of Mr. Otman Bahri. 

     Our study highlights the social responsibility’s contribution of the service 
institution Ooredoo in forming a good image for its customers, by asking the 
following main question: How does social responsibility contribute among 
public relations in improving the mental image of the service institution 
Ooredoo? 

     And to test this question, the following sub-questions were asked: 

1. What are the social responsibility activities of the service institution 
Ooredoo? 

2. What are the means of communication on which the Public Relations’ 
management relies on to present the social responsibility activities of the 
service institution Ooredoo? 

3. Are the social responsibility activities related to the mental image 
improvement of the service institution Ooredoo? 

4. What is the level of Ooredoo customers’ satisfaction with the activities of 
their social responsibilities? 

5. Is the service institution Ooredoo cares about its social responsibilities to 
serve the community or to make earnings? 

     Our study included the following hypotheses as a temporary answer to these 
questions: 

1. The social responsibility activities of the service institution Ooredoo are 
represented in their commitment to practices of common bilateral 
interests. 

2. The public relations’ management relies on various means of 
communication to publicize the social responsibility activities of the 
service institution Ooredoo. 

3. The social responsibility activities of the service institution Ooredoo 
improve their mental image. 



4. The more the Ooredoo institution’s customers are satisfied with their 
social responsibility activities, the greater their interest in their services. 

5. The Ooredoo institution cares about its social responsibilities to improve 
its commercial performance. 

     In our study, we relied on the descriptive approach to describe the 
phenomenon, measure it, then understand it, explain it and draw conclusions, as 
well as using the questionnaire as a means to collect the information related to 
the study’s community represented in 120 of the Ooredoo chip patients. Thus, 
the following results were reached: 

 Improving the mental image of the service institution Ooredoo can be 
reached through programming purposeful and special activities for the 
customer and its community from one hand and it is considered as an 
effective means to achieve its own interests. 

 Communication means spreading awareness of the importance of social 
responsibility to form a good image of the service institution Ooredoo to 
its customers, so the public relations’ management uses various means of 
communication to publicize their social activities. 

 Social responsibility activities contribute effectively in improving the 
mental image of the service institution Ooredoo since there is a statistical 
relationship between social responsibility and mental image. 

 Ooredoo institution’s commitment to its service responsibilities results in 
customer satisfaction which in turn makes him pursue its services. 

 Ooredoo service institution commit to its social responsibilities to serve 
the community and make earnings. 

 


