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 شكر وعرفان

 لم أجد أصدق وأنبل من كممة شكر وتقدير ىي أبسك ما يمكن تقديمو الى 

 المشرفة الفاضمة الأستاذة الدكتورة  "أوشن جميمة" عمى كل النصائح والتوجييات 

 القيمة من طرفيا فجزاىا الله عنا خير جزاء  ونشكر كذلك كافة الأساتذة الكرام

 الذين تمقينا عمى أيدييم مختمف مستويات العمم والمعرفة

 ونخص بالذكر قسم عموم الاعلام والاتصال. 

 والى كل من ساىم ىذا العمل من قريب من وبعيد



 

 

 

 داءــــــــالإى        
 الله حمدا يميق بجمال وجيو وعظيم سمطانو أنو لا يسعني في ىذا المقام نحمد

 إلا أن أىدي ثمرة جيدي ىذا الى: من قال فييما الرحمان "وبالوالدين إحسانا" 

 إلى نير المعرفة الذي ارتويت منو نور العين ونبض القمب أمي 

ني أن الاخلاص إلى من شاركني الماضي والحاضر بنبضات جسمو وشوق عينيو، عمم  
 أساس النجاح ودفعني بكل حزم أبي العزيز الى نجوم أضاءت سمائي أخوتي 

 الى الطيب، الأمل، الأحلام.............زوجي  
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 داءــــــــالإى
شكرا لنفسي التي تحممت وتعثرت وسقطت وعادت لنيوض من جديد رغم كل شي،  أولا

 شكرا لروحي المرحة والمتفائمة و الصبورة دوما ميما حدث...

واخيراً رفعت القبعة احتراماً لسنين مضت من الدراسة و الإجتياد و التعب وىا قد بدأ      
ة مرت داخل أسوار الجامعة مع الوداع مع كل إبتسامة ومع كل لقطة أخذت ومع كل لحظ

 أصدقائي ، فالشكر لله عمى ىذا اليوم .

 اىدي تخرجي وثمرة تعبي الى والدي ووالدتي حفظيم الله و الى من قاسمني     

 الحزن والفرح و ساندني و كان خير شريك في الحياة  الى رفقاء دربي و الى        

 حممي لم ينتيي بتخرجي، بل بدأت ملامحو بأولى إخوتي وعائمتي  ..  وأخيرا          

 .خطواتي نحو تحقيق طموحي الأكبر والوصول لأعالي القمم             

    

 شبيرة بشرى                                                  
 

 



 

 

       داءــــــــالإى         

 بسم الله الرحمن الرحيم       

صدق الله   " وقضى ربك الا نعبدوا الا اياه وبالوالدين احسانا" قال الله تعالى     
العظيم وعمى ىذا من صميمي فؤادي واعماق قمبي اىدي ثمره جيدي تكبدتو في 
مشواري الدراسي الى ملاكي في ىذه الحياه الى منبع الحب والحنان الى بسمو 

دعائيا سر نجاحي الى اغمى حياتي وبيجو فؤادي وبمسم جروحي من كافي 
الى الينبوع الذي لا يمل بالعطاء   الحبايب الى اروع ام في الوجود ) امي الحنونو(

قمبو ولم يدخل عمي باي شيء من اجل   الا من كان سعادتي بخيوط منسوب من
الى صديقاتي العزيزات الغاليات  من اجل دفعي في طريق النجاح الى والد الحبيب

الى  دانية، وىيبو، بشرى، زىره، خديجو، حنان، ياسمين، ياسمينة، أسمى، رميساء
  كل من وسعيمم قمبي ولم تسعيم مذكرتي ولم يكتبيم قمبي
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 مقدمة: 

تعد تقنيات الاتصاؿ مف الملبمح البارزة والميمة جدا في العالـ المعاصر، وبفضؿ       
ىذه التقنية أصبح العالـ متشابكا، ولذلؾ يفرض الموضوع التطور التقني في مجاؿ 
الاتصالات نفسو عف الساحة الاعلبمية والاتصالية والحضارية مف خلبؿ علبقتيا بالابعاد 

ي القرف الػواحد والعشريف  والذي يزخر بمتغيرات عديدة فإنيا تمثؿ ثورة المختمفة وبما أننا ف
 جديدة لا حدود ليا.

إف موضوع العلبقات العامة اليوـ موضوع متفاعؿ كاشؼ لطبيعة العممية وتطورىا      
داخؿ المنظمة الحديثة المعاصرة، ىذه العممية التي ثبتت عف وجود علبقات انسانية ناجمة 

مف الأنشطة الاتصالية المخططة مف قبؿ ادارة اتجاه جماىير المؤسسة سواء عف مجموعة 
عمى المستوى الداخمي )جميور العامميف( أو عمى المستوى الخارجي ) المجتمع المحمي، 
وسائؿ الاعلبـ، المنظمات التي تعمؿ معيا في نفس الحقؿ( سعيا منيا لتحقيؽ سمعة حسنة 

طيبة عنيا، وبذلؾ تحقؽ الانسجاـ والتكامؿ والتفاىـ بيف نحو المنظمة وتكويف صورة ذىنية 
المؤسسة وجماىيرىا التي تتفاعؿ معيا عف طريؽ وسائؿ الاتصاؿ المتنوعة التقميدية كانت 
او رقمية وىذه الوسائؿ تتعدد وبتنوع الخدمات التي تقوـ بيا المؤسسة ويرتبط ىذا جميا 

في دارة العلبقات العامة، متماشيا مع  بأحدث التقنيات في مجاؿ الاتصاؿ واستخداميا
تطورات العصر فاف العلبقات العامة لا تستطيع أف تؤدي وظائفيا بشكؿ جيد بمعزؿ عف 
التطورات التقنية الحديثة التي أعطت المكانة والقيمة والدور الفعاؿ لمعلبقات العامة وابرزت 

انتشار واستخداـ واسع مف قبؿ  التقنيات الرقمية عدة وسائط وبرامج اتصالية تفاعمية لاقت
الجميور) انستاغراـ، تويتر، فايسبوؾ...( التي قممت مف شعبية وجماىرية الوسائؿ التقميدية 
نتيجة خائصيا ومميزاتيا عف الوسائؿ التقميدية ) تجاوز الحدود الزمنية والمكنية، السرعة، 

سائط المتعددة وبذلؾ التدفؽ اليائؿ في جمع المعمومات( خاصة ميزتي التفاعمية والو 
التكنولوجيات الرقمية المعتمدة )الياتؼ، الحاسوب...( مف أىـ الوسائؿ الضرورية في حياتنا 



 مقدمة
 

 ب 
 

اليومية إذ بيا تتواؿ مع الاخريف وتطمع عمى كؿ ما يجري مف أحداث عمى مستوى جميع 
ية بمعزؿ النواحي الاقتصادية، الاجتماعية، الثقافية، وليست المؤسسات الخدماتية والصناع

عف استخداـ الأجيزة والتكنولوجيات المتطورة في جانبيا الميني بؿ راحت المؤسسة تتخذىا 
كأداة ووسيمة لتصؿ بيا الى الجميور، واتخذت المؤسسات مف المواقع الالكترونية في بداية 
الأمر مع المؤسسة جسرا لعرض المعمومات والتعريؼ بالمؤسسة لجذب الجميور ومف ثـ 

شمؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي )فايسبوؾ، انستاغراـ، تويتر..( لما لدييا مف تأثير وسعت لت
وجاذبية خاصة مف جانب بناء وتكويف الصورة الذىنية لدى المتنقؿ ليمتد ولتشمؿ تغيير 
وتعزيز وبناء سمعة المؤسسة، فالوسائؿ الرقمية اليوـ ىي بمثابة سمطة يمكنيا التأثير في 

رد، ومع ىذا يتزايد الاىتماـ بإدارة السمعة والصورة الذىنية الالكترونية اذ سمعة المؤسسة والف
وتكويف الانطباعات وخمؽ السموؾ الايجابي للؤفراد اتجاه  الآراءتبرز فعاليتيا في تشكيؿ 

المؤسسات، فالصورة الذىنية ىي اليدؼ الأساسي لتكويف الصورة الذىنية الطيبة ىدفيا 
لمؤسسات التي تناشد النجاح لقد وعت المؤسسات أىمية الصورة أساسا تسعى إليو معظـ ا

الذىنية المتكونة في أذىاف جماىيرىا لكي تبني الخطط والاستراتيجيات التي تعنى بتحسيف 
الاستراتيجيات والمعارؼ الذىنية لمجماىير وبالتالي خمؽ بيئة ملبئمة لتحقيؽ نشاطات 

 تسويقية، إعلبمي، مالية(  المؤسسة  المختمفة لكؿ مجالاتيا )إدارية،

تطرقت دراستنا الى فعالية العلبقات العامة الالكترونية في بناء الصورة الذىنية لدى     
زبائف كوندور و عمى ىذا الأساس اشتممت دراستنا عمى أربعة محاور تمثؿ الإطار 
المنيجي لمدراسة حيث تضمف مختمؼ الخطوات المنيجية في دراستنا بدءا مف تحديد 
الاشكالية الى أدوات جمع البيانات كالاستبياف والمقابمة، أما الفصؿ الثاني تمثؿ في الاطار 
النظري لمدراسة حيث قسـ الى مبحثيف: المبحث الاوؿ احتوى عمى مدخؿ العلبقات العامة 
الالكترونية : ظيور العلبقات الالكترونية، أىمية، خصائص، أدوات، الوظائؼ، المزايا 

ما المبحث الثاني فقد تتطرؽ فيو الى عوامؿ بناء الصورة الذىنية لمعلبقات والمعوقات أ
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العامة الالكترونية : ماىية الصورة الذىنية، أبعاد، مصادر، أىمية، مراحؿ البناء، أنواع، 
مكونات، العوامؿ المؤثرة، أثر التواصؿ أما الفصؿ الثالث احتوى عمى المسؤولية الاجتماعية 

رونية وانعكاساتيا عمى الصورة الذىنية الرقمية : مفيوـ المسؤولية والعلبقات الالكت
الاجتماعية، أبعادىا، عناصرىا، أىميتيا، علبقتيا العامة، وظائفيا، تكويف الصورة الذىنية 
عند الجميور الخارجي أما مبحثو الثاني إدارة الصورة الذىنية والعلبقات العامة الالكترونية: 

تغييرىا، حمايتيا، علبقتيا مع المسؤولية الاجتماعية، علبقتيا مع  قياس الصورة الذىنية،
السمعة، العلبقات التبادلية بيف أبعادىا أما الفصؿ الرابع خصص لمدراسة الميدانية حيث 

 تضمف تحميؿ بيانات ومعطيات لمدراسة وعرض النتائج والمناقشة.



 

 

 

 

 

 

ل الأول: ــــالفص
 منيجيال الاطار
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 الاشكالية:

اكتسحت المفاىيـ والممارسات المؤسساتية وضمنيا الاتصالية منذ بداية القرف الواحد 
وتكنولوجيا الاتصاؿ والعشريف، بحيث تعتمد طابع الالكترونية والرقمية في ظؿ اقتصاد المعرفة 

الحديثة، ولـ تعد المعطيات التقميدية تفي باحتياجات المؤسسة نسبة الى التسارع في تطور بيئة 
عمميا وتنافسيتيا خاصة وفؽ السير الى اعتماد المؤسسات الافتراضية بديؿ يطرح عمى ساحة 

 الاعماؿ بمختمؼ مجالاتيا.

مة بادارة اتصالات المؤسسات والتركيز ومع ىذا التحوؿ الذي شيده حقؿ العلبقات العا
عمى بناء وادارة علبقات المنظمات بجماىيرىا كوحدة أساسية في تحميؿ ممارسات العلبقات 
العامة في المنظمات وخدماتيا التفاعمية في التواصؿ وبناء العلبقات مع الجميور عبر المواقع 

كالمدونات والمنتديات ومواقع الشبكات كترونية ومحركات البحث والبريد الالكتروني وغيرىا لالا
 الاجتماعية وتطور اليات التفاعؿ واساليب الحوار بيف المنظمات وجماىيرىا عبر ىذه الوسائؿ.

وقد ساعدت ىذه الوسائؿ التفاعمية ممارسي العلبقات العامة عمى تطوير سمعة وصورة   
ف الصورة الطيبة ىدفيا اساسيا المنظمة، ونظرا لما تقوـ بو ىذه الصورة مف دور ىاـ في تكوي

يسعى الجميع لتحقيقو عمى أي مستوى مف خلبؿ الأداء الطيب الذي يتفؽ مع احتياجات 
الجماىير المؤثرة والمتأثرة بسياسة المنظمة، ومف الأىمية البالغة أف تتميز المنظمات عف 

يوـ مف أىـ الموارد بعضيا البعض وحتى تمتمؾ الميزة التنافسية الضرورية والصورة الذىنية ال
 غير المحسومة التي تدعـ الاستمرارية.      

ليصبح تحدي الصورة والسمعة واليوية الرقمية واقعا يسير جنبا الى جنب مع نظيراتيا 
خارج عالـ الرقمنة بكؿ ما تنوي المؤسسة تبميغو عنيا الى جماىيرىا والربط بيف المؤسسة 

ت العامة الجياز المحور والأساس المسؤوؿ عف بناء وصورتيا بشكؿ دقيؽ وعميؽ الى العلبقا
وتقديـ وادارة الصورة الذىنية لممؤسسة مع جماىيرىا مف جية، وكوف " العلبقات العامة" فرعا 
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ميما لمصناعة الاعلبمية ربطا بالمعطى الأعمى " اقتصاد المعرفة" ومف جية ثانية تحقؽ 
ادارة صورة المؤسسة والتفاعمية مع الجميور في العلبقات العامة الالكترونية وظيفتيا الأساس 

ظؿ مستجدات بيئة الأعماؿ الرقمية التي لـ تقتصر عمى النواحي الاقتصادية بؿ عمى المستوى 
الاقتصادي أيضا لتضع صورة المؤسسة بمختمؼ مكوناتيا مف سمعة وىوية بصرية وشعارات 

التواصؿ الاجتماعي في تنافسية وعلبمات تجارية وغيرىا تحت المجير جماىريا عبر منصات 
ومخاطر لـ يسبؽ أف مرت بيا في ظؿ حصار الاجيزة الاتصالية الذكية وتطبيقاتيا المختمفة 
التي سيمت الولوج  والمتابعة مف طرؼ الجماىير لممؤسسات ومنتجاتيا وسمعيا ومستجداتيا 

مة الالكترونية وتزكية ووسعت نطاؽ رجع الصدى ناحيتيا، مما يتطمب مف القائـ بالعلبقات العا
وظائفو الى مستويات أعمى تستجيب ليذه الرىانات التي ستخوضيا صورة المؤسسة عبر 

 الانترنت وفعالية الجميور وتفاعمو معيا. 

ومف خلبؿ كؿ ماسبؽ سنحاوؿ في مذكرتنا التعرؼ عمى فعالية العلبقات العامة      
 لدى مؤسسة كوندور. الالكترونية ومساىمتيا في بناء الصورة الذىنية

ىل تساىم العلاقات العامة الالكترونية في بناء الصورة ومف ىنا نطرح الإشكاؿ التالي:   
 زبائن مؤسسة كوندور؟ الذىنية لدى

 التساؤلات: -2

 ىؿ تحظى مؤسسة كوندور بالمعرفة والتقدير لدى جميور ولاية البويرة ؟ -1

في بناء الصورة الذىنية لجميورىا البويري عمى الموقع  ىؿ تعتمد مؤسسة كوندور -2
 الرسمي وصفحاتيا عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي؟

 ىؿ تساىـ العلبقات العامة الالكترونية في بناء الصورة الذىنية لمؤسسة كوندور ؟ -3

 مامدى التزاـ مؤسسة كوندور بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتمع والبيئة؟ -4
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 ر الموضوع:اسباب اختيا  -3

 الاسباب الذاتية: - أ

 الرغبة في ابراز اىمية العلبقات العامة الالكترونية  كونيا موضوع حديث -

الرغبة الشخصية في دراسة موضوع العلبقات العامة الالكترونية ودورىا في بناء صورة  -
 المؤسسة

تعمؽ قرب الموضوع مف تخصصنا اتصاؿ وعلبقات عامة وىذا ما يعطينا فرصة في ال -
 .وزيادة في الحصيمة المعرفية

الرغبة في التعرؼ عمى الاتصاؿ الفعاؿ والعلبقات العامة في مؤسسة كوندور لكونيا  -
 مؤسسة جزائرية رائدة.

 الاسباب الموضوعية: - ب

 توضيح وتعريؼ بيذا الموضوع نظرا لقمة الدراسات التي تناولتو. -

الذىنية لمؤسسة كوندور اماـ معرفة دور العلبقات العامة الالكترونية في بناء الصورة  -
 زبائنيا بولاية البويرة .

الفضوؿ في اكتشاؼ التواصؿ في العلبقات العامة الالكترونية في مؤسسة  -
 كوندور........

اثراء البحوث العممية في تخصص العلبقات العامة نظرا لكوف الموضوع جديد يتماشى  -
الرقمنة في المؤسسات  مع التطور الحاصؿ في تكنولوجيات الاتصاؿ وجمع تقنية

 الصناعية والخدماتية.

 اثراء المكتبة بجامعة البويرة نظرا لكوف التخصص في بداياتو.  -
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أىمية موضوع الصورة الذىنية الرقمية وريادة الاتصاؿ مف خلبؿ فعالية العلبقات العامة  -
 الالكترونية في بناء الصورة الذىنية.

 اىداف الدراسة: -4

ه الدراسة الى تحقيؽ جممة مف الاىداؼ التي نحاوؿ مف نسعى مف خلبؿ قيامنا بيذ
 خلبليا الاجابة عمى التساؤلات.

 محاولة معرفة ما اف كانت تحظى مؤسسة كوندور بالمعرفة والتقدير مف قبؿ جميورىا -

محاولة التعرؼ عمى واقع العلبقات العامة الالكترونية وفعاليتيا في بناء الثورة الذىنية  -
 كوندورمف طرؼ مؤسسة 

 محاولة الكشؼ عف مساىمة العلبقات العامة الالكترونية في بناء الصورة الذىنية  -

 محاولة ابراز التزاـ المؤسسة بالمسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع . -

 اىمية الدراسة: -5

تحضى العلبقات العامة باىتماـ بالغ مف قبؿ الباحثيف والدارسيف، باعتبارىا حقؿ معرفي 
ـ والاتصاؿ واىتماـ عممي مف الشركات والمؤسسات مختمفة الخدمات، لدراسات الاعلب

لكونيا ىمزة وصؿ بيف أقساميا وجميورىا ونظرا لفعاليتيا في ارساء معالـ الحوار والتواصؿ 
الداخمي والخارجي الذيس يعمؿ عمى بناء وترسيخ وتحسيف الصورة وتطوير المؤسسة، ومع 

في المجتمع، لـ تكف المؤسسات  الاجتماعية تفعيؿ خاصية الرقمنة ضمف البناءات
والخاصة( بمعزؿ عف ىذا التطور الحاصؿ وأصبح اليوـ  ةالخدماتية والصناعية )العمومي

العالـ يتحدث عف الاعلبـ الجديد، وبالتالي فالبحث والدراسة اليوـ ىو عف كؿ ما ىو رقمي 
محكمة توكؿ ليا في الفضاء )العلبقات العامة الالكترونية( التي تعمؿ وفؽ إستراتيجية 

الافتراضي )شبكات التواصؿ الاجتماعي، الصفحة الرسمية( وتقديـ معمومات حقيقية عف 
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المؤسسة أو خدمة منتج مع التحديث المستمر لكؿ ما ىو جديد، الرد عمى الزبائف والرسائؿ 
ضوع أو الاستفسارات التي تصؿ إلييا مف أجؿ اعطاء صورة وجذب الرأي العاـ، أما مو 

فعالية العلبقات العامة الالكترونية مف المواضيع العممية البحثية الجديدة التي تستدعي 
البحث والاىتماـ خاصة وأف العلبقات العامة الالكترونية تسيؿ القياـ بالعديد مف الوظائؼ 
في الفضاء الرقمي مختزلة جميع العوائؽ والجيد والوقت والماؿ مف خلبؿ التعريؼ بنشاط 

سة والترويج لمنتجاتيا سعيا ضمف إستراتيجية المؤسسة لبموغ المكانة والصورة الطيبة المؤس
 والسمعة الحسنة ضمف المجتمع المحمي والعالمي. 

 المنيج المستخدم: -6

 تعتمد البحوث العممية عمى المنيج العممي الذي يعد الأساس لمدراسات الأكادمية    
فالمنيج ىو: طريقة موضوعية يتبعيا الباحث في دراسة أو تتبع ظاىرة مف الظواىر أو 
مشكمو مف المشاكؿ أو حالة مف الحالات قصد تشخيصيا أو وصفيا وصفا دقيقا 
وتحديد أىدافيا بشكؿ شامؿ يجعؿ مف السيؿ التعرؼ عمييا وتمييزىا وتتيح معرفة 

 1يا أو تتشكؿ فييا العوامؿ التي تتأثر فيياأسبابيا و مؤثراتيا وأنماط التي تستخدم

ويعرؼ كذلؾ المنيج عمى أنو مجموعة مف الخطوات العممية الواضحة والدقيقة التي   
 .2يسمكيا الباحث في مناقشة ومعالجة ظاىر اجتماعية أو سياسية أو اعلبمية معينة

ـ الاعتماد عمى مف اجؿ تحقيؽ اىداؼ ىذه الدراسة والاجابة عمى الاسئمة السابقة ت  
بحيث يعتبر تعميـ جزء مف المجتمع الاحصائي شريطة اف يشمؿ ىذا  منيج المسح بالعينة

 الجزء سمات المجتمع المنسوب لو.

                                                           
 5ص1963القاىرة  العربية النيضة دار العممي البحث مناىج بدوي عبدالرحماف1
 13ص 2010 2الجزائرط الجامعية المطبوعات دائرة السياسية العموـ في البحث منيجية مصباح عامر2
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ويعرؼ المسح بالعينة شموؿ جزء مف المجتمع الاحصائي يشترط أف يكوف ممثلب دقيقا 
 لخصائص المجتمع.

 ادوات جمع البيانات والمعمومات: -7

ة جمع البيانات مف أىـ المراحؿ في اعداد البحث العممي فيي تسعى بصفة تعتبر مرحم
أساسية للبجابة عمى التساؤلات التي يطرحيا الباحث فيي مجموعة مف الأرقاـ والأراء 
والملبحظات المتعمقة بظاىرة معينة ليذا تعتبر أدوات البحث حمقة وصؿ بيف الاطار 

استنا عمى الاستبياف كأداة ميمة تمكف مف جمع النظري والتطبيقي، بحيث اعتمدنا في ذر 
البيانات الخاصة بالدراسة، فقد حاولنا بقدر الامكاف اف تكوف الاسئمة واضحة بعيدة عف 

 الغموض ليفيميا زبائف مؤسسة كوندور.

 :مجموعة مف الاسئمة والاستفسارات المتنوعة والمرتبطة بعضيا بالبعض  الاستبيان
و الاىداؼ التي يسعى الييا الباحث بضوء موضوعو الاخر بشكؿ يحقؽ اليدؼ ا
 .1والمشكمة التي اختارىا لبحثو

 حيث تندرج ضمف خمس محاور تتمثؿ فيما يمي:

المحور الأوؿ: بعنواف البيانات الشخصية والتي تتمثؿ في الجنس، السف، المستوى 
 التعممي، المستوى المعيشي والمينة.

 وتقديـ الجميور الخارجي ليا؟ المحور الثاني: معرفة مؤسسة كوندور

                                                           
 لمنشر اليازوري دار والالكترونية، التقميدية المعمومات مصادر واستخداـ العممي البحث قندلجي،  ابراىيـ عامر1

 .201ص 2008والتوزيع،عماف،،
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المحور الثالث: ىؿ تعتمد كوندور في بناء صورتيا الذىنية عمى الموقع الرسمي 
 وصفحاتيا عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي؟

 المحور الرابع: مساىمة العلبقات العامة في بناء الصورة الذىنية؟

 ة اتجاه المجتمع والبيئة؟المحور الخامس: التزاـ مؤسسة كوندور بالمسؤولية الاجتماعي

سؤاؿ لقد تـ الاعتماد عمى توزيع الاستبياف عمى جميور ولاية  30عدد الاسئمة ىو  
البويرة ضمف بمدياتيا المجاورة التالية: عيف بساـ، سور الغزلاف، بئرغبالو، الروراوة عمى 

 مفردة. 100عينة قدرت بػ

 :المقابمة 

وقؼ، يحاوؿ احدىما اف يعرؼ بعض المعمومات ىي تفاعؿ لفظي يتـ بيف فرديف في م     
لدى الكؿ، والتي تدور حوؿ خيراتو وآرائو ومعتقداتو وتكوف ذات صمة بالظاىرة قيد 

 .1الدراسة

ىي اتصاؿ شخصي وحوار بيف شخصيف أحدىما الباحث الذي يحاوؿ الحصوؿ عمى       
ف الشخص الاخر، وقد يتصؿ البيانات والمعمومات والحقائؽ والآراء والاحكاـ والتقييمات م

 2أو البريد العادي أو الالكتروني القائـ بالمقابمة بالمبحوثييف وجيا لوجو أوعبر الياتؼ

 كيف تم توظيف المقابمة: 

مساعدة الباحث حيث تقتصر عميو الجيد والوقت وقد قمنا بمقابمة الكترونية مع موظؼ     
والمقابمة شكمت دعـ  communication managerيعمؿ في مؤسسة كوندور يعمؿ 

للؤداة الرئيسية وىي الاستبياف مف أجؿ استخلبص النتائج الدقيقة وتحميؿ استمارة المقابمة 
                                                           

 .119، ص 2006، مطبعة سيرتا كولي، ابجديات المنيجية في كتابة الرسائل الجامعيةعمي غربي، 1
 .64، ص2018، دار السواقي العممية 2العممي طفارس رشيد البياتي، الحاوي في مناىج البحث 2



ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الاطار المنيجيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول:ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
 

12 
 

مع تحميؿ نتائج الاستبياف التي تعطي الاجابة للؤسئمة المصاغة لمموضوع  وتضمف عدد 
 عشر سؤاؿ. 13الاسئمة 

 مجتمع البحث وعينة الدراسة: -8

مى أنو جميع المفردات التي تمثؿ الظاىرة موضوع البحث وتشترؾ يعرؼ مجتمع البحث ع
 في صفة أو صفات معينة مف المطموب جميع البيانات حوليا.

زبوف تـ اختيارىـ  100تكوف مجتمع الدراسة مف زبائف مؤسسة كوندور بالبويرة مف     
ي المسح بطريقة غير احتمالية عرضية) عشوائية( مف زبائف المؤسسة أي المشاركيف ف

 اشتروا أحد مف منتوجات المؤسسة.

 تعريف العينة: - أ

ىي مجموعة جزئية مف مجتمع الدراسة يتـ اختيارىا بطريقة مناسبة واجراء الدراسة       
عمييا، ومف ثـ استخداـ تمؾ النتائج وتعميميا عمى كامؿ مجتمع الدراسة الأصمية فالعينة 

ص والصفات ويتـ المجوء إلييا عندما يعنى تمثؿ جزءا مف مجتمع الدراسة مف حيث الخصائ
 1الباحث عف دراسة كافية ووحدات المجتمع.

أو ىي مجموعة مف الوحدات المستخرجة مف مجتمع بحثي واحد والتي تتوفر عمى تمؾ      
 2المتغيرات التي يريد الباحث أف يدرسيا.

عدد مف المفردات التي تـ أخذىا مف مجتمع البحث والمفروض أخذىا بطريقة  ىي       
 سميمة وبطريقة ممثمة لمجتمع البحث بحيث تغير عنو وعف معالمو وخصائصو الرئيسية.

                                                           
 29ص 2012بيروت  العممي البحث منيجية ماجد ريما1
 ،1999 ،2الطبعة ،والنشر لمطباعة وائؿ دار والتطبيقات المراحؿ الفوائد العممي البحث منيجيةف، واخرو  عبيدات محمد2

 81ص
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 نوع العينة:  - ب

تعطي فرص متساوية أو معروفة لكؿ مفردة مف مفردات مجتمع الدراسة العينة العشوائية: 
ي عينة الدراسة، استخداـ ىذا النوع مف العينات ىو ضماف لمحصوؿ في احتماؿ اختيارىا ف

محمد الخضر  3عمى عينة ممثمة غير متحيزة ليس لمباحث أي دخؿ في اختيار مفرداتيا
 .2020منشورات الجامعة الافتراضية السورية  1عبد الحميد الخميؿ مناىج البحث العممي ط

 لماذا تم اختيار المسح بالعينة:   - ت

اختصار لموقت والجيد لإتماـ البحث وبالتالي الاقتصاد في التكاليؼ، كما يمكف لأنو   
الحصوؿ بسيولة عمى الردود الكاممة الدقيقة، كما يمكف تتبع غير المستجوبيف في حالة 
البحث بالعينة والحصوؿ عمى بيانات أكثر مف أفراد العينة وحجميا وتمخيصيا وتحميميا 

ى نتائج أكثر دقة ووسيمة سيمة لمحصوؿ عمى معمومات عمى وجو السرعة والحصوؿ عم
 ذات نوعية كافية لاحتياجات الباحثيف.

 تحديد المفاىيم:  -9

تتضمف ىذه الدراسة مجموعة مف المصطمحات التي توجب تحديدىا لغة اصطلبحا    
 واجرائيا

  :الفعالية 

معنى النزوع نقوؿ فعالية شخص ما اي ما يبديو مف نشاط، فيي النشاط المؤثر ب لغة: -1
 الطبيعي لإتياف الافعاؿ.

الفعالية تعني مدى نجاح القائـ بالاتصاؿ في ممارسة لمينتو وتقاس بمدى  اصطلاحا: -2
تأثيره في الجميور الذي يتوجو اليو وفي اداء باقي عناصر عممية الاتصاؿ بكفاءة 

 عالية.
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الاتصالية ومدى تمكنو مف الفعالية حسب ىذا التعريؼ ترتكز اساسا عمى القائـ بالعممية  
معرفة واداء وظيفتو بكفاءة ومف ثـ التأثير عمى الجميور المستيدؼ، وذلؾ مف خلبؿ 

 التحكـ الجيد في عناصر العممية الاتصالية.

وتعرؼ الفعالية كذلؾ عمى انيا " الغاية التي تحقؽ مف خلبليا الادارة والاىداؼ والنتائج  
 .1المطموبة بأفضؿ الشروط 

 اجرائيا:  -3

الفعالية ىي الاساليب الصحيحة في الاوقات المناسبة والتحكـ الجيد في عناصر العممية 
 الاتصالية اي كمما زادت الفعالية زاد التأثير وزادت كفاءة القائـ بالاتصاؿ في المؤسسة.

 :مفيوم العلاقات العامة الالكترونية 

د البريطاني لمعلبقات العامة ىي وفؽ لمفيوـ جمعية العلبقات العامة الدولية والمعي-1
قياـ الادارة المعنية ) العلبقات العامة( بتوظيؼ وتسخير تقنيات الاتصاؿ الحديث 
وقنوات الاعلبـ الرقمي لتنفيذ انشطتيا وذلؾ في الاسياـ لتحقيؽ اىداؼ المؤسسة مع 

ة في الجميور والمجتمع لملب المادة الصحفية التي تتميز بيا ادارة العلبقات العام
الصحؼ الورقية، لا تتوقؼ عند نشرىا في الجرائد بؿ تتـ صياغتيا لنشر عناوينيا 
وتفاصيميا عمى مواقع التواصؿ الرقمي قبؿ نشرىا في الصحؼ الورقية التي تكوف 

 .2الاتصاؿ جيد ويمكف لممؤسسة مف تقييـ تواصميا مع قاعدتيا الجماىيرية

                                                           
  .100، ص 1995الجامعية، الاسكندرية، ، دار المعرفة قاموس عمم الاجتماعمحمد عاطؼ غيث، 1
  .10:31عمى الساعة  2021-04-27مقاؿ بعنواف العلبقات العامة الرقمية، جريدة الوطف، 2
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: انيا حام ومصطفى يوسف الكافيطاىر عودة الشمالية محمود غرت المعرفيا -2
عممية الاتصاؿ مف خلبؿ الوسائؿ وتوزيع المنشورات والمقابلبت بالشكؿ الالكتروني 

 .1والاستفادة مف ادواتو وقواعد الانترنت والانتاج التكنولوجي الحديث

 اجرائيا:-3

قات العلبقات العامة الالكترونية ىي كؿ الانشطة الاتصالية التي يقوـ بيا جياز العلب
العامة داخؿ المؤسسة عف طريؽ مختمفة المواقع الالكترونية اليوتيوب، الفايسبوؾ، الموقع 
الالكتروني...الخ وذلؾ لمشاركة عف المؤسسة وخدماتيا وتحقيؽ التواصؿ مع الجماىير 

 المستيدفة.

  :الصورة الذىنية 

فراد جماعة يعرؼ قاموس ويبستر الصورة الذىنية بانيا تصور عقمي شائع بيف ا لغة: -1
 .2معينة ويشير الى اتجاه ىذه الجماعة نحو شخص معيف او شيء معيف

وقد تعددت التعاريؼ حوليا ومف ابرزىا انيا تمثؿ الناتج النيائي للبنطباعات  اصطلاحا: -2
الذاتية التي تتكوف عند الافراد او الجماعات ازاء شخص معيف او نظاـ ما او شعب او 

مية او دولية او اي شيء اخر لو تأثير عمى حياة نشأة او مؤسسة او منظمة مح
 .3الانساف

 اجرائيا: -3

                                                           
، دار الاعصار العممي لمنشر الاعلام الرقمي الجديدماىر عودة الشمالية، محمود عزت المحاـ، مصطفى يوسؼ الكافي، 1

 .146، ص 2015، الاردف، 1والتوزيع،ط
2webster’s new collegiatedictionry, springfield, mass, gandcimmerianco, 1997, p 571. 

، مجمة جامعة اـ القرى، العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذىنية عن المؤسسات السعوديةالمقاصي سفراف بف سفر، 3
 .441المجمد العشروف، العدد الاوؿ، ص 
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كؿ ما يتشكؿ في ذىف الانساف مف تصورات وانطباعات عف مؤسسة مف خلبؿ 
التصورات والتجارب والخبرات او الكترونيا مف خلبؿ مختمؼ المواقع الالكترونية ومواقع 

 التواصؿ الاجتماعي لترسخ لديو.

 :تعريف المؤسسة 

ىي اسـ مكاف لمفعؿ اسس ومصدره تأسيس ومعناه جعؿ لمشيء اساسا اي  ة:لغ-1
قاعدة معينة ويعني عممية جمع عوامؿ معينة او معطيات وترتيبيا مف اجؿ تحقيؽ 
ىدؼ معيف، اي اف المؤسسة ىي المكاف الذي نطبؽ فيو مختمؼ ىذه العمميات 

ؿ انتاج خدمة او وتعد المؤسسة مكانا لاجتماع اشخاص تتكامؿ قدراتيـ مف اج
 سمعة وكؿ ما ينفع المجتمع مف جية اخرى.

اعطيت تعاريؼ عديدة لممؤسسة وجاء كؿ تعريؼ مركزا عمى جانب مف  اصطلاحا:-2
جوانبيا المختمفة او اكثر كييكميا التنظيمي عناصرىا المكونة طبيعة نشاطيا 
واىدافيا حيث عرفيا ماكس فيبر مركزا عمى الجانب التنظيمي عمى انيا مجموعة 

وظائؼ، التسمسؿ مف الانماط العلبقات في الواجبات، الحقوؽ، المسؤولية، ال
الاداري، واشار الى نقطة ميمة وىي ضرورة التنسيؽ بيف المؤسسات وبيف ىذه 

 .1الانماط التنظيمية

 اجرائيا:-3

مؤسسة كوندور مؤسسة تجارية اقتصادية تقدـ خدمات لزبائنيا لذا تكوف معيـ علبقات 
 الة.طيبة مف اجؿ تحسيف صورتيا الذىنية اماميـ وذلؾ مف خلبؿ علبقات عامة فع

 المقاربة النظرية:  -10

                                                           
 .30، ص 1987، دار المعرفة الجامعية الاسكندرية، سوسيولوجية التنظيمعبد الله محمود عبد الرحماف، 1
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تعود نظرية الاتصاؿ الحواري في العلبقات العامة الى الباحثيف كينت وتايمور حيث قدما 
ـ عبر دورية، واشار الباحثاف الى اف اليدؼ مف ىذه النظرية ىو 1998النظرية في العاـ 

اقع تسييؿ بناء العلبقات بيف المنظمة وجماىيرىا مف خلبؿ الانترنت، حيث اف المو 
الالكترونية لممؤسسات تخدـ وظائؼ العلبقات العامة، وتقدـ فرصا جيدة لمبحث عف 
الجماىير ونشر المعمومات والاستجابة السريعة لمشاكؿ المنظمات وازمتيا، كما تقدـ 
الانترنت لممارسي العلبقات العامة قنوات متعددة تساعد عمى حدوث التفاوض بيف 

 المؤسسة وجميورىا.

 ئ نظرية الاتصاؿ الحواري عبر الانترنت:تتمثؿ مباد

سيولة استخداـ المواقع ينبغي اف يجد الزوار الذيف يدخموف الموقع للؤغراض  المبدأ الاول: -
المعمومات او بغرض سيولة الفيـ والحركة داخؿ الموقع ولاينبغي الزوار الروابط العشوائية 

 للبستكشاؼ المعمومات التي يتضمنيا الموقع

تقديـ معمومات مفيدة لمجميور ينبغي اف يقدـ الموقع معمومات ذات قيمة  الثاني:المبدأ  -
عامة لكؿ الجماىير، حيث اف الجماىير اصبحت تعيد زيارتيا لمموقع مف اجؿ الحصوؿ 
عمى المعمومات لا ينبغي عؿ القائميف عمى الموقع تزويد زوار الموقع بالمعمومات الاتية 

 واتؼ ()عنواف التواصؿ وارقاـ الي

تكرار الزيارة ينبغي اف يتضمف الموقع مزايا تجعمو جذابا بالتكرار زيارة مثؿ  المبدأ الثالث: -
 المعمومات المحدثة والقضايا المتغيرة وتخصيص جزء مف الموقع لطرح الاسئمة

الحفاظ عمى الزوار ينبغي اف يكوف الموقع خالي مف الروابط المضممة، بحيث  المبدأ الرابع: -
 لجميور لمحصوؿ عمى معمومات وليس لمتسوؽيزوره ا
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الحمقة الحوارية تعد البداية للبتصاؿ بيف المنظمة والجميور فيي تسمح لو  المبدأ الخامس: -
 بطرح الاسئمة والرد عمييا مف خلبؿ الأنترنت

تـ توظيؼ مبادئ الاتصاؿ الحواري، حيث تـ بناء الصورة الذىنية لممؤسسة عبر الانترنت 
ؿ دليؿ عمى اف ىذه المبادئ ليا فعالية واف الجميور عمى التواصؿ مع مؤسسة وحدوث التفاع

 كوندو لمحصوؿ عمى معمومات عنيا وبالتالي يساعد عمى تحسيف صورتيا اماـ الجميور.

ىي ميمة لانجاز أي دراسة فيي تعد منبعا أساسيا لجمع الدراسات السابقة:  -11
بالموضوع حيث مف الضروري مراجعة البحوث المعمومات مف الدراسات المشابية والمتعمقة 

 والدراسات السابقة ومف بيف ىذه الدراسات نجد:

الدراسة الأولى: دراسة يزن اكرم النوافمة، الدور الاتصالي لمعلاقات العامة في تشكيل 
انطمؽ : 2020الصورة الذىنية لدى الصيادلة، شركة الحكمة الاردنية للأدوية انموذجا، 

تو مف اشكالية وىي مدى فاعمية الدور الاتصالي لمعلبقات العامة في شركة الباحث في دراس
  الحكمة الاردنية للؤدوية في تشكيؿ الصورة الذىنية لدى الجميور الخارجي) الصيادلة(

 وانطمقت مف عدة تساؤلات:

 ما آلية التعامؿ مع شركة الحكمة الاردنية للؤدوية؟ -

تشكيؿ الصورة الذىنية لشركة الحكمة الاردنية للبجوبة ما الوسائؿ الاتصالية الافضؿ في  -
 مف وجية نظر الجميور الخارجي؟

استخدمت المنيج الوصفي لدراسة الاحداث والظواىر وتحميميا وتفسيرىا ومجتمع الدراسة 
يتكوف مف الجميور الخارجي) الصيادلة( الذيف يعمموف في مجاؿ الصيادلة في المؤسسات 

( صيدلي، اما العينة فيي 5500نتسبيف لنقابة الصيادلة والبالغ عددىـ )العامة والخاصة والم
 عشوائية واستخدـ الاستبياف كأداة. وتوصؿ لعدة نتائج:
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النسبة الاكبر مف افراد عينة الدراسة يتعامموف مع شركة الحكمة بشكؿ شيري والوسيمة  -
نية لممندوب ثـ عف الاكثر استخداما في التواصؿ مع الشركة عف طريؽ الزيارات الميدا

 طريؽ الياتؼ.

اكثر الوسائؿ التي تستخدميا شركة الحكمة الاردنية للبدوية في تواصميا مع الصيادلة  -
 كانت مواقع التواصؿ الاجتماعي ثـ المؤتمرات والندوات ثـ المواقع الالكترونية لمشركة.

 اوجو التشابو بين الدراسة السابقة والدراسة الحالية:

دراسة مع دراستنا الحالية كونيا ركزت عمى الصورة الذىنية والدور تتشابو ىذه ال
الاتصالي لمعلبقات العامة في تشكيميا وخاصة الالكترونية في النتائج المتوصؿ الييا مف 
الدراسة مف خلبؿ استخداـ الجميور لمواقع التواصؿ الاجتماعي لمتواصؿ معيا، والاساليب 

 ة لمشركة.المستخدمة في بناء الصورة الذىني

 اوجو الاختلاف بين الدراسة السابقة والدراسة الحالية:

ركزت دراستنا عمى فعالية العلبقات العامة الالكترونية اكثر مف الميدانية مثؿ الدراسة 
 الاولى في بناء الصورة الذىنية اي اننا ندرس الفعالية وليس الدور الاتصالي.

 الاستفادة من الدراسة:

في فيـ موضوعنا وذلؾ لكوف موضوعيا يتماشى مع موضوع دراستنا ساعدتنا الدراسة 
حيث ركزت عمى دراسة بناء وتشكيؿ الصورة الذىنية والعلبقات العامة في ذلؾ وساعدتنا 
في فيـ موضوع دراستنا مف خلبؿ توضيح وشرح كيؼ تساىـ الانترنت في العلبقات العامة 

 1.رفي الانترنت عمى بناء الصورة الذىنية لمجميو 

                                                           
مقال بعنوان دور الفاٌسبوك  فً تدعٌم الحوار بٌن المنظمات والجمهور، دراسة فً اطار نظرٌة الاتصال الحواري،   1

 .15-14، ض34، السنة2117، شتاء 136الشؤون الاجتماعٌة، العدد 
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الدراسة الثانية: دراسة لقصير رزيقة، بحث مقدم لنيل شيادة ماجيستر في عموم 
 الاعلام والاتصال

تحت عنواف: دور العلبقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصادية ومنتوجاتيا؟ 
واستخدمت الباحثة منيج وصفي تحميمي واستخدمت عدت أدوات لجمع البيانات وىي 

 .1مفردة 60قابمة والاستمارة وكما اعتمدت عمى العينة الدائرية المنتظمة وقدرت بػالملبحظة، الم

 مجتمع البحث ىو الجميور الخارجي لممؤسسة الوطنية لانتاج الأملبح بقسنطينة   

 أىـ النتائج: 

يساىـ نشاط العلبقات العامة في تشكيؿ صورة حسنة عف مؤسسة الأملبح بقسنطينة  -1
 .لدى جميورىا الخارجي

 تساىـ وتعمؿ المؤسسة عمى محاولة المحافظة عمى استمرارية العلبقة مع الزبوف. -2

تركز نشاط العلبقات العامة في مؤسسة الأملبح بقسنطينة عمى استعماؿ الوسائؿ  -3
 المطبوعة أكثر مف غيرىا مف الوسائؿ.

 تحظى مؤسسة الأملبح بقسنطينة بمعرفة واسعة في أوساط الجميور الخارجي. -4

 ؤسسة الأملبح الى ثقة جميورىا الخارجي.تفتقد م -5

 التعقيب عمى الدراسة:

 تشابيت ىذه الدراسة مع دراستنا في نقطة واحدة وىو الجميور الخارجي أوجو التشابو:  - أ

 أوجو الاختلاف: - ب
                                                           

لقصٌر رزٌقة: دور العلاقات العامة فً تحسٌن صورة المؤسسة الاقتصادٌة ، مذكرة ماجٌستر فً علوم الاعلام والاتصال،    1

 .2117جامعة قسنطٌنة 
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تختمؼ ىذه الدراسة عف دراستنا الحالية في العينة مف حيث دراستنا استخدمنا العينة  -
 ة اعتمدت عمى العينة الدائرية المنتظمة.العشوائية، أما ىذه الدراس

تختمؼ مف حيث أدوات البحث مف خلبؿ دراستنا استخدمنا الاستبياف والمقابمة أما ىذه  -
 الدراسة استخدمت الملبحظة والاستبياف والمقابمة.

تختمؼ ىذه الدراسة عف دراستنا في المنيج مف حيث دراستنا اعتمدنا عمى المسح  -
 الحالية فاعتمدت عمى المنيج الوصفي التحميمي.بالعينة أما الدراسة 

أما  2007اختلبؼ مجاؿ الدراسة المكاني والزماني مف حيث دراستيا اجريت سنة  -
 .2021دراستنا في سنة 

الدراسة الثالثة: دراسة بضياف عاطف فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية 
  2010:1-2009الوطنية لمبترول، الكيمياء بسكيكدة 

وقد انطمقت الباحثة في دراستيا مف طرح الاشكالية التالية: ما ىي العوامؿ التي تساعد عمى 
 تفعيؿ العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ؟

  :أىداف الدراسة 

المكانة التي تمييا المؤسسة موضوع الدراسة لمصمحة الاتصاؿ والعلبقات العامة  معرفة -
 كونيا تمد المصمحة بصلبحيات تمكنيا مف أداء دورىا بفعالية.

ابراز أىمية العلبقات العامة كإدارة لا يمكف الاستغناء عنيا، خاصة ونحف مقبميف عمى  -
 الدخوؿ لممنظمة العالمية لمتجارة.

 عمى الاشكالية تـ وضع عدة فرضيات مف أىميا:  وللئجابة
                                                           

بضٌاف عاطف، فعالٌة العلاقات العامة فً ىالمؤسسة الجزائرٌة،  مذكرة ماجٌستر فً علوم الاعلام والاتصال، جامعة   1

 .2111-2119قسنطٌنة، 
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الفرضية الأولى: تحضى  العلبقات العامة بالمؤسسة موضوع البحث بمكانة ىامة تسمح  -
 ليا بمزاولة مياميا عمى أكمؿ وجو.

الفرضية الثانية: تعتمد العلبقات العامة بالمؤسسة موضوع البحث عمى موظفيف ذوي  -
 الية.قدرات عمى أداء أدوارىـ الاتص

الفرضية الثالثة: تولي العلبقات العامة بالمؤسسة موضوع البحث اىتماما بجماىيرىا  -
 الداخمية والخارجية.

أما المنيج المتبع في ىذه الدراسة فيو المنيج الوصفي باعتباره يساعد عمى وصؼ      
صادية العلبقات العامة والوقوؼ عمى المناىج والطرؽ التي تسير عميو في المؤسسة الاقت

الجزائرية، ويسمح لنا بتحميؿ وتفسير البيانات حيث شممت العينة جميور داخمي ) الموظفيف 
. حيث تـ ENIPوالعماؿ( وعينة أخرى مف الجميور الخارجي الزبائف المحوليف لمؤسسة 

الاعتماد عمى اليعينة العشوائية الطبقي مع الجميور الداخمي أما عينة الجميور الخارجي 
ت عمى العينة القصدية لموصوؿ الى ممثمي أفراد ىذه الجماىير )الزبائف فقد اعتمد

 مبحوث في حدود الإمكانيات المتاحة.  17المحوليف( والاكتفاء بأخذ حصة منو مقدرة بػ

 المقابمة والاستمارة. استخدمت في جمع البيانات الملبحظة،   

 نتائج الدراسة: 

عمى الرغـ مف وجود مصمحة  لمبتروكيمياء اف العلبقات العامة في المؤسسة الوطنية -
للبتاؿ والعلبقات العامة  الا انيا لـ تصؿ بعد الى المكانة اللبئقة التي تسمح ليا بمزاولة 
مياميا عمى أكمؿ وجو وىذا يتضح مف خلبؿ الصلبحيات المحدودة وموقع المصمحة 

 التابع لقسـ الموارد البشرية في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة.
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درت القائميف عمى ىذه المصمحة تعتبر محدودة وىذا راجع بالدرجة الاولى الى عدـ اف ق -
 7التخصص في ميداف الاتصاؿ والعلبقات العامة، رغـ أنيا فريؽ عمؿ مكوف مف 

موظفيف بالمصمحة، وىذا بالطبع سيكوف لو تأثيره عمى طبيعة الاتصاؿ والاعلبـ وكذا 
 جماىير المؤسسة. توصيؿ الرسائؿ الاتصالية في كسب ثقة

اف اىتماـ المؤسسة بجميورىا الداخمي يعد جد متواضع وقد تبيف ذلؾ مف خلبؿ ظروؼ  -
 العمؿ التي لـ ترقى الى المستوى الذي يطمبو الموظفيف والعمؿ.

 أوجو التشابو بين الدراسة السابقة والدراسة الحالية: 

عمى فعالية العلبقات العامة في  تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية كونيا ركزت     
كيمياء مف خلبؿ النتائج المتوصمة الييا الدراسة لمعرفة مدى  المؤسسة الجزائرية لمبيترو

استخداـ العلبقات العامة داخؿ المؤسسة، وتأثيرىا عمى طبيعة الجميور الداخمي والخارجي 
 الداخمية والخارجية.والأساليب المستعممة والمستخدمة في بناء العلبقات بيف الأقساـ 

 أوجو الإختلاف:    

ركزت دراستانا عمى فعالية العلبقات العامة الالكترونية أكثر مف فعالية العامة داخؿ المؤسسة 
فقط كما ركزت دراستنا عمى جانب بناء الصورة الذىنية لدى الجميور الداخمي والخارجي أما 

 ىذه الدراسة لـ تركز عمى ىذه الجوانب.

 الاستفادة من الدراسة: 

ساعدتنا الدراسة مف التقرب الى موضوعنا حيث ركزت الدراسة في معرفة مدى فعالية العلبقات 
العامة في المؤسسة الجزائرية التي استفدنا مف خلبليا في معرفة وفيـ موضوع دراستنا مف 
خلبؿ التوضيح والشرح كيؼ تساىـ العلبقات العامة الالكترونية في بناء الصورة الذىنية 

 .ندور مع جميورىا الخارجيلمؤسسة كو 



    

 

 يــــل الثانــــالفص
العلاقات العامة 
 والصورة الذىنية
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 تمييد:

إلى تغير المجاؿ العاـ الذي  أدت التطورات المتلبحقة في التكنولوجيا الرقمية وأىميتيا للبنترنت
يعيش في الأفراد حيث أصبح لدييـ القدرة عمى التغيير في آرائيـ لجميع القضايا أيف انعكس عمى 
المجاؿ ممارسة العلبقات العامة كوظيفة إدارية واتصالية لممؤسسات والمنظمات المختمفة سواء عمومية 

 أو خاصة مستخدمة وسميو العصر "الإعلبـ الرقمي".
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 مدخل إلى العلاقات العامة الالكترونية المبحث الأول:

 أولا: ظيور العلاقات العامة الإلكترونية:

أتت أىمية شبكة الانترنت مف تمؾ التطورات السريعة التي تشيدىا سواء كانت في خصائصيا الفنية 
 74إلى  1991موقعا فقط عاـ  60كوسيمة اتصاؿ أو في عدد مستخدميا وقد زاد عدد مواقع الانترنت مف 

مميوف موقع وصفحة ويب عمى محركات البحث المختمفة عاـ  200، وبمغ ىذا العدد 1994ألؼ موقع عاـ 
شيرا وعند مقارنة ىذا بوسائؿ  11، وليذا قدر الباحثوف الوقت الذي تتضاعؼ فيو شبكة الانترنت بػ 1997

ى وصمت إلى نفس الرقـ الذي حققتو الانترنت وليذا كاف الاتصاؿ الأخرى فنجد أنيا أخذت وقتا طويلب حت
مف الضروري لمعلبقات العامة أف تتطور، وأف تتجو لاستغلبؿ الانترنت كوسيمة لموصوؿ لمناس وتمبية 

 احتياجات عملبئيا.

ف قؿ استخداميا في البلبد العربية إلا أف بعض المبادرات الجدية جاءت لنشر مفيوميا ومف أبرز  وا 
لى فقد مف أولي الشركات التي تيتـ  SPPKىذه المبادرات تمؾ التي قامت بيا شركة  لمعلبقات العامة وا 

بالعلبقات العامة الالكترونية في مصر حيث قامت بعمؿ مجمة الكترونية تشرح العلبقات العامة بالعربي 
لحماة  لاطلبعيـونصب تركيزىا عمى مفيوـ العلبقات العامة الالكترونية وتحؿ ما يخصيا وىذا بالإضافة 

التي تسعى لتسييؿ عممية الحصوؿ عمى الخدمات العلبقات  CLICRPRالعامة  ضغط عمى العلبقات
 .1العامة الالكترونية فكؿ ما عميؾ الحصوؿ عمى خدمات العلبقات العامة

 ثانيا: أىمية العلاقات العامة الالكترونية:

فراد إف حاجة المجتمع إلى نشاط العلبقات العامة أصبح ضروريا لأف ىذا النشاط يدرس سموؾ الأ
ويتعرؼ عمى الرغبات والمؤثرات والعوامؿ المتحكمة في السموؾ بمعنى يعمؿ عمى الاتصاؿ الصادؽ والسميـ 
ذو اتجاىيف بيدؼ تنظيـ العلبقات بيف الطرفيف ) المؤسسة والجميور ( عمى أسس مف الثقة والتفاىـ 

 . 2والتطورالمتبادؿ حتى يتـ الانسجاـ بيف خلبيا المجتمع ويكوف لو دور بالتنمية 

                                                           
ديسمبر  19د / تيسير زاىر، ماجيستر العلبقات العامة الالكترونية، جامعة دمشؽ، كمية التجارة والاقتصاد، نسخة محفوظة   1

 عمى موقع واي باؾ مشيف. 2017
، 2009، عماف لمنشر والتوزيع،  1أحمد عبد الناصر جردات والشامي، أسس العلبقات العامة بيف النظرية والتطبيؽ، ط  2

 .38ص 
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أصبحت العلبقات العامة وظيفة مف وظائؼ الإدارة حيث كانت فيما مضى تقتصر عمى التنظيـ 
وتحديد المسؤولية غير أف الاتجاه الحديث يؤمف بأف العلبقات العامة ليا دور ميـ وفعاؿ لا يمكف إغفالو إذ 

ب التسويقي أيضا، والتأكد مف تسيـ في مراجعة القرارات العامة لممؤسسة مف جميع النواحي وىي الجان
سلبمتيا مف حيث أثرىا عمى العامميف والجميور والرأي العاـ ومف واجبيا لفت نظر الإدارة العميا إلى 
السياسات والإجراءات التي لا تتفؽ مع مصمحة المؤسسة )تعمؿ العلبقات العامة عمى دراسة واتجاىات 

ولة جعؿ سياسة المؤسسة وأىدافيا تتحقؽ مع تمؾ العلبقات العامة لمبيئة المحيطة لممؤسسة ومحا
لتزداد أىمية العلبقات العامة أكثر مف مؤسسة إلى أخرى خاصة في المؤسسات التجارية حيث  1الاتجاىات(

تعمؿ عمى أساس التفاىـ المتبادؿ بينيا وبيف الجميور وبيف العامميف في المؤسسة نفسيا والتفاىـ عامؿ 
، وبالتالي ستعرض ىنا أىمية العلبقات العامة الالكترونية حسب 2ي كؿ الحالاتأساسي مف عوامؿ النجاح ف

 نوع المؤسسة:

تقوـ المؤسسة ىنا بإنتاج سمع تصؿ لمعديد مف المستيمكيف وأثناء قياميا  المؤسسة الصناعية: - أ
بالعمميات الإنتاجية ترتبط بالعديد مف المورديف والمؤسسات الأخرى تتعاوف معيا وتمدىا باحتياجاتيا 
المختمفة، وكذلؾ جميورىا الداخمي ) العامميف ( وىؤلاء يحتاجوف لمف يربطيـ بالمؤسسة عبر العديد 

ومواجية المنافسيف ورد 3الاتصالات سواء عممية أو مجرد أراء لضماف الولاء والسمعة الطيبةمف 
 .4الشائعات

الدور ىنا أىـ فيي تسعى لتحسيف العلبقة بيف الجميور والحكومة )الشعور  المؤسسات الحكومية: - ب
 .5بالمسؤولية والتعاوف مع الحكومة(

ابقتيف حيث أنيا تقدـ خدمة عامة ودائمة خاصة في وىي أكثر أىمية مف الس المؤسسات الخدماتية: - ت
حالة بناء العلبقات بيف المؤسسة وجميورىا فيي تسعى لخمؽ التفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة والأفراد 

 .6) تحقيؽ السمعة الطيبة والصورة الذىنية الإيجابية التي ليا قيمة عمى المدى البعيد

                                                           
 .137، ص 1976عبدة عمي عبد المجيد، الأصوؿ العممية للئدارة والتنظيـ، القاىرة،  1
 137، نفس المرجع السابؽ ، ص  عبدة عمي عبد المجيد2
.30، ص 2000لحارث، العلبقات العامة في الدوؿ النامية، الجامعة الإسكندرية، البخشونجي حمدي ا  3  
30البخشونجي حمدي الحارث، نفس المرجع السابؽ، ص.  4  
 .150-143، ص 2005ط، دار الحرير لمنشر والتوزيع، عماف، 1بساـ عبد الرحمف جرايدة، إدارة العلبقات العامة،  5
  .208، ص2000الاستراتيجيات و الخطط التسويقية، دار الرضي لمنشر ، بدوف طبعة، سوريا، حسيف عمي، الدليؿ العممي،  6
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 الإلكترونية تتبايف في أىميتيا نجد: ومف الأسباب التي جعمت العلبقات العامة

تزايد تداخؿ الدوؿ في الحياة الاجتماعية والاقتصادية مما يتطمب ضرورة تبني القرارات والخطط  -1
 تضمف حياة المواطف.

التوسع الصناعي والتقدـ التكنولوجي واتساع رقعة النشاطات الاقتصادية وازدياد التنافس بيف  -2
 .1المؤسسات الصناعية والتجارية

 تعاظـ قوة الرأي العاـ وانتشار الديمقراطية وازدياد ثقافة الجميور. -3
تقدـ وتطور وسائؿ الاتصاؿ الذي وفر وسيؿ عممية الاتصاؿ خاصة بدخوؿ الأجيزة الالكترونية  -4

 والأقمار الصناعية الأمر الذي سيؿ منافذ الوصوؿ إلى الجميور.
 وتفعيؿ أنشطة العلبقات العامة في مؤسسات الأعماؿ.أثر الدراسات والأبحاث السموكية في تنشيط  -5
زيادة الاتصاؿ بيف دوؿ العالـ حيث أصبحت تربطيا علبقات اقتصادية وسياسية واجتماعية وثقافية  -6

 مشتركة.
دور الحكومة في الإنتاج حيث أصبحت تتدخؿ بطريقة مباشرة وغير مباشرة في تنظيـ الاقتصاد  -7

 .2الوطني
 العامة إلى: وترجع أىمية العلبقات

  تساعد العلبقات العامة الالكترونية عمى إقامة والمحافظة عمى خطوط الاتصاؿ والفيـ والقبوؿ
 والتعاوف بيف المنظمة وجماىيرىا.

  تساعد أف تبقي محافظة بالمعمومات المنسجمة لرأي الجميور وتحدد وتأكد عمى مسؤوليات الإدارة
 لخدمة مصالح الجميور.

  العلبقة مع الصحفييف ورجاؿ الأعماؿ ) علبقة حيادية( ومع الجميور في نفس القدرة عمى تدعيـ
 الوقت.

  توفير المعمومات الخاصة بالمؤسسة عبر صفحتيا أو بريدىا الالكتروني سواء للئعلبمييف أو
 الجميور ) باحثيف، طلبب (.

                                                           

 .19، ص 1972وىيب وأخروف، العلبقات العامة في المؤسسة الصحية، بغداد، وزارة التعميـ و البحث العممي،   1
كة الشرؽ العربي لمتاميف ، عراؽ، رسالة إسلبـ احمد، إستراتيجية دور العلبقات العامة في تكويف الصورة الذىنية، شر    2

 .20014/2015ىندسة لنيؿ متطمبات الحصوؿ عمى درجة الماستر، 
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  تأطير المضموف ممارسة العلبقات العامة داخؿ المؤسسة بعد أخذ مصادر الأخبار يساىـ في
وتقديمو ومف ثـ التوجيو أي أحدث نوع مف التحوؿ مف أدارة الاتصاؿ إلى إدارة العلبقات العامة التي 

 تراعي في ثلبثة ابعاد في عمميا.
 :في ظؿ طبيعة المؤسسة سواء كانت إنتاجية أو خدماتية أو منظمة غير ربحية  البعد الميني

 ع احتياجاتو ومصالحو.)اقتصادية( فالجميور يطمب أداء ميني م
 :علبقة المؤسسة مع جميورىا مما يجب أف تسعى المؤسسة لكسب احتراميـ وثقتيـ. البعد الشخصي 
 :1التزاـ المؤسسة بقيـ وأخلبقيات المجتمع الذي تعيش فيو البعد المجتمعي. 

 ثالثا: خصائص العلاقات العامة الالكترونية: 

 :2نذكر منيا لمعلبقات العامة الالكترونية عدة خصائص

 عالمية الأداء أو الممارسة أي الخروج مف المحمية. -1
 العلبقة التبادلية أو التشاركية عبر الشركة. -2
 البعد عف الأنشطة والمصداقية الداعمة لمثقة. -3
 رفع سقؼ المنافسة والتميز. -4
 زيادة الجيود نحو تقوية وتعزيز السمعة. -5
 تبني مبدأ الانفتاح عمى الجميور العالمي. -6
 الخروج عف الانعزاؿ الميني و التقوقع. -7
 تنشيط ديناميكية الاتصاؿ الميني لمعلبقات العامة. -8
 توسيع دائرة تبادؿ المعمومات والمعرفة المرتبطة بأنشطة العلبقات العامة. -9

 الانفتاح التاـ لمسرح العلبقات العامة عالميا. -10
 تنمية الميارات الإبداعية في مجاؿ العلبقات العامة. -11
 دور التفكير الإبداعي في مجاؿ العلبقات العامة .تحفيز  -12
 الاستفادة مف سيولة تطبيقات استخداـ الانترنت. -13

                                                           

.2011، 2عابد فضؿ الشعراوي، العلبقات العامة والاتصاؿ، دار الرونؽ لمنشر و التوزيع، الأردف، ط  1  
2 httpM// bel3arab ygr.com/ categoeyapl  عمى  2018أفريؿ  15، العلبقات العامة الالكترونية تـ استرجاعيا في

 .6: 51الساعة 
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 تفعيؿ مجالات التواصؿ في العلبقات العامة عبر الانترنت. -14
 إتاحة المزيد مف الفرص التسويقية والثقافية والاجتماعية في التواصؿ عبر الانترنت. -15
 سيولة الاتصاؿ. -16

 لاقات العامة الالكترونية: رابعا: أدوات الع

 تقوـ العلبقات العامة الالكترونية عمى عدة أدوات منيا :

ويعرؼ أيضا عمى أنو ظاىرة عالمية اتصالية، انطمقت منو عشرات الأفكار باستخداـ  اليوتيوب: -1
 مقترحة بالعديد مف المسميات لمواقع فيديوىات دينية أو سياسية. Tube كممة 

وىو تشاد ميرلي، ستيفف نشف، وجارد  Pay Palموظفيف في شركة  3تأسس موقع اليوتيوب بواسطة 
أشترت شركة غوغؿ  2006في إنشاء موقع لمشاركة فيديوىات وفي سنة  2005كريـ، حيث ذكروا في سنة 

 وىذا الموقع بحوالي مميار وستمائة وخمسوف مميوف دولار.

 الموقع عدة مزايا يستفيد منيا مستخدميو ميما كاف موقعو وميما تعددت اىتماماتو: ليذا

 جعؿ اليوتيوب إمكانية توثيؽ الأحداث بتفاصيميا ممكنو. -
 يتيح اليوتيوب إمكانية إعادة المشاىدة لمرات عديدة وحسب الطمب. -
 إضافة إمكانية مشاىدة الفيديوىات الخاصة. -
 .1الذيف يرفعوف مقاطع الفيديو عمى اليوتيوب إعطاء الإمكانية لممستخدميف -
يعرؼ الفيس بوؾ حسب مخترعو ) مارؾ زوكريدرغ (  الفيس بوؾ ىو حركة اجتماعية  الفيس بوك: -2

وليست مجرد أداة أو وسيمة لمتواصؿ وانو سوؼ يزيح البريد الالكتروني ويدخؿ محمو، ويسيطر عمى 
اد العادييف أف يضعوا مف أنفسيـ غياب عاـ مف كؿ نواحي النشاط البشري وىو موقع يتيح للؤفر 

خلبؿ الإدلاء والمشاركة مما يريدوف مف معمومات حوؿ أنفسيـ واىتماماتيـ ومشاعرىـ و صورىـ 
 .2الشخصية ولقطات الفيديو الخاصة بيـ

بواسطة ابف التاسع عشر مف العمر مارؾ  2004وتـ إنشاء موقع الفيس بوؾ في فبراير      
ذلؾ في غرفتو بجامعة ىافارد ثـ فتح لطمبة الجامعات وبعدىا لطمبة الثانويات ولعدد محدود مف زوكربيرغ، و 

                                                           
 90، ص 2014، دار أسامة لمنشر و التوزيع، عماف، 1خميؿ شفرة عمي، الإعلبـ الجديد، شبكات التواصؿ الإجتماعي، ط   1
– 95. 
 .339بمدية لمنشر و التوزيع، الأردف، ص ، دار ال1البياني خيضر، الإعلبـ الجديد، الدولة الإفتراضية، ط   2
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مميوف مستخدـ  200الشركات ثـ أخيرا تـ فتحو لأي شخص يرغب في فتح حسابو والآف يممؾ الموقع حوالي 
 75الي شخصا عمى الأرض لديو حساب موقع الفيس بوؾ بحو  13بمعنى أخر فإف شخصا واحدا مف كؿ 

 مميوف دقيقة عمى الموقع شيريا ويتميز الفيس بوؾ بػ: 700لغة ويقضي ىؤلاء المستخدميف جميعا أكثر مف 

 سيولة الاستخداـ والتعامؿ مع الموقع. -
تاحتو لمجميع بدوف تمييز. -  مجانية الاشتراؾ وا 
 إمكانية وضع محددات لممعمومات والمستخدميف. -
 المرونة التي يمنحيا لممستخدميف. -
 لاستخداـ المتنوع لموقع فيسبوؾ في المجاؿ الاجتماعي والسياسي والاقتصادي.ا -
النمو السريع لمفيسبوؾ ىو اكبر فرصة لوضع الإعلبنات في الشبكات الاجتماعية فضلب عف العديد  -

مف المواقع الأخرى، حيث يعد الفيسبوؾ ىو أنجح المواقع الاجتماعية في مجاؿ الترويج والتسويؽ 
 . 1الشبكي الالكتروني

ىو شبكة اجتماعية يتـ التواصؿ فييا بيف الأعضاء بعدة وسائؿ وتقدـ خدمة تدوينية  تويتر: -3
حرفا تجيب عف سؤاؿ ىاـ ماذا تفعؿ؟  140مصغرة وتسمح لممستخدميف الموقع بالتدويف لما لا يزيد عف 

كمشروع  2006وتظير في صفحة المستخدـ ويراىا كؿ مف يتابعو عمى الموقع. وظير الموقع في عاـ  الآف
وفي  2007تطوير بحثي أجرتو شركة أمريكية في فرانسيسكو وبدا الموقع في الانتشار كخدمة جديدة في 

ع. وتشير تقارير قامت الشركة المطورة بفصؿ تويتر و أنشأت شركة خاصة بإسمو لإدارة الموق 2007ابريؿ 
نصؼ مميار  2012صادرة عف تويتر وتقارير أخرى إلى أف مستخدميف موقع تويتر بمغ في بدايات العاـ 

عمى مستوى العالـ مابيف مدوف نشط ومدوف خامؿ وذلؾ بحساب عدد الحسابات الموجودة عمى الموقع. 
ف الوطف العربي بو مميوف ومائة ألؼ فإ 2011وبحسب تقرير أصدرتو كمية دبي للئدارة الحكومية في نوفمبر 

مغرد عبر تويتر ويحتؿ موقع تويتر المركز الرابع عشر ضمف أكثر المواقع الالكترونية تصفحا عبر العالـ 
وفؽ تصنيؼ إليسكا، وقد اكتسب شيرة واسعة في منطقة الخميج العربي في الفترة الأخيرة، وأصبح أداة مف 

بالتالي التأثير عمى اتخاذ القرار السياسي حيث تنازع العديد مف الشخصيات أدوات التأثير عمى الرأي العاـ و 

                                                           
 .339البياني خيضر، نفس المرجع السابؽ، ص   1
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والمؤسسات الرسمية إلى إنشاء حسابات ليا عمى مواقع واكتساب شيرة واسعة بؿ صارت مصدرا ميما مف 
 .1مصادر الحصوؿ عمى المعمومات

يتصدر أدوات التفاعؿ والاتصاؿ في الوسائؿ الجديدة أكثر الأدوات  :e-mailالبريد الالكتروني  -4
 استخداما.

حيث بدأت وزارة الدفاع المتقدـ وقد  1960نشأت فكرة الأولى لنظاـ البريد الالكتروني مع سباؽ التسمح       
المشتركيف استخدمت بعض الأمواؿ المخصصة ليذا المشروع في تمويؿ إنشاء شبكة اتصالات بيف المقاوليف 

في برنامج الأبحاث واستطاع الباحثوف عبر شبكة الاتصاؿ ىذه أف يتبادلوا البيانات بيف أنظمة الكومبيوتر 
المختمفة بواسطة البريد الالكتروني، وفي الثمانينات عندما كانت الييمنة القومية لميواتؼ في فرنسا تسعى إلى 

الييئة فكرة استبداؿ ىذه الدلائؿ لمحطات المنازؿ لكف مف  تحقيؽ تكمفة طباعة دلائؿ الياتؼ وتوزيعيا، تبنت
خلبليا إرساؿ الرسائؿ واستقباليا، ويعود الفضؿ في ظيور البريد الالكتروني بشكمو الحالي إلى العالـ 
الأمريكي ) راي توممينسوف ( حيث ضـ عمى شبكة الانترنت برنامج لكتابة الرسائؿ لتمكيف العامميف بالشبكة 

الرسائؿ فيما بينيـ، ثـ برنامج أخر لنقؿ الممفات مف جياز كومبيوتر إلى جياز أخر ثـ دمج  مف تبادؿ
 .19912البرنامجيف في برنامج واحد نتج ىف ىذا ميلبد البريد الالكتروني في 

ىو أحد أشير مواقع التواصؿ الاجتماعي وىو عبارة عف تطبيؽ يسمح لممستخدـ بأخذ  انستغرام: -5
جراء الت عديلبت الرقمية والفلبتر عمييا حسب الرغبة ثـ مشاركتيا مع الأصدقاء عبر مواقع التواصؿ الصور وا 

بيدؼ تقديـ  iphone ipalبشكؿ خاص لأجيزة أبؿ  2010الاجتماعي، بدأ تطور ىذا التطبيؽ في عاـ 
واصؿ طريقة مباشرة لمشاركة الصور الموجودة عمى الأجيزة مع قائمة الأصدقاء الخاصة عمى مواقع الت

الاجتماعية المختمفة وحيث لقي ىذا التطبيؽ رواجا بدا بتطوير نسخة أخرى منو لمعمؿ عمى الأجيزة التي 
تدار باستخداـ نظاـ التشغيؿ ) الأندرويد ( إذ لاقى شعبية كبيرة في أكثر مف مميوف مشترؾ قاـ بتحميؿ ىذا 

في موقع انستغراـ والمذيف يتبادلوف  ساعة مف طرحو، وبمغ عدد المشتركيف 24الجياز عمى جيازه خلبؿ 
مميوف مشترؾ خلبؿ عاميف فقط مف بدء استخداـ  30الصور مف خلبؿ حساباتيـ عميو الآف أكثر مف 

 المواقع، يحمموف ويشاركوف مئات الملبيف مف الصور عمى حساباتيـ الشخصية.

                                                           
، ص  2015رضا أميف، الاعلبـ الجديد، دار الفجر لمنشر والتوزيع، جامعة مممكة البحريف، الطبعة الاولى، مصر،   1

118-119 . 
.30 ، ص2020لؤي الزغبي، الإعلبـ والاتصاؿ الالكتروني، جامعة دمشؽ،  2  
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ؿ مميار دولار أمريكي وقد قامت شركة فيس بوؾ بشراء شركة استخداـ لموظفييا الثلبثة عشر مقاب
لتسبؽ شركة غوغؿ في ضـ الشركات الناجحة إلى مجموعتيا، يسمح الموقع بمشاركة الصور والتعميقات مع 

 .1أشير مواقع التواصؿ الاجتماعي دوف الحاجة لزيارة الأخيرة مثؿ فيس بوؾ، تويتر، فميكر، وفورسكويز
 والدور الجديد لمعلاقات العامة الالكترونية: خامسا: الوظائف

إف نمو العلبقات العامة كوظيفة جديدة أدى إلى الاختلبؼ في تحديد مفيوـ واضح ليا  الوظائف: - أ
داخؿ المؤسسة وفي نفس الوقت إلى عدـ التحديد الدقيؽ لنشاطيا، مما أدى إلى النظر إلييا كنشاط فرعي 

أنشطة  وغير ىاـ في السياسة العامة لممؤسسة وتبعا لذلؾ انحصرت مياميا في المؤسسة في مجرد تأدية
 .2فرعية دوف الوصوؿ إلى وظائفيا الحقيقية التي تساىـ في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة

 ولقد وردت الكثير مف الآراء والمحاولات لتحديد وزائؼ العلبقات العامة وىي كالأتي:
تسييؿ وتاميف انتقاؿ الآراء بيف الطرفيف، الجميور والمؤسسة بيدؼ إيجاد التوازف بيف سياسات  -

 احتياجات الجميور.المنظمة و 
اطلبع المسؤوليف عمى السبؿ المناسبة لتنفيذ البرامج العممية الاتصالية لمضاعفة درجة القبوؿ نحو  -

 المؤسسة .
تقديـ المشورة وتنفيذ البرامج المعدة بيدؼ توسيع دائرة التفاعؿ بيف السياسات والعمميات التنفيذية  -

 .3وزيادة العلبقات الايجابية
 معلاقات العامة الالكترونية:الدور الجديد ل - ب
إف العلبقات العامة قامت بتوظيؼ برامج الاتصاؿ  إعادة توظيف المحتوى عبر الإعلام الاجتماعي: -1

الرقمية الخاصة بالمؤسسة ثـ إعادة توظيؼ المحتوى المكتوب إلى مادة تفاعمية جديدة مثلب البياف الصحفي 
طالة زمف الصلبحية وذلؾ لوصوؿ ىذا البياف التقميدي لكف إعادة نشرة عبر شبكة الانترنت أ و الفايسبوؾ وا 

 .4إلى اكبر عدد مف الجميور المستيدؼ

                                                           

.121رضا أميف، نفس المرجع، ص   1  
.88، ص 2004، 1محمد فريد الصحف، العلبقات العامة المبادئ و التطبيؽ، الدار الجامعية، مصر، ط  2 
 .39،، ص 1983عمي عجوة، العلبقات العامة، عالـ الكتب، الطبعة الاولى، القاىرة،   3

.18:50. 2021 05 ، -18 WWW. ACADEMIA.EDU 4 ، العلبقات الرقمية،جماؿ طاىر  
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المحتوى التسويقي عبارة عف مقاؿ، فيديو، وصورة تعمؿ عمى  المحتوى التسويقي غير المدونات: -2
خمؽ وتوزيع لجذب واكتساب الجميور المستيدؼ وعرض المحتوى التسويقي غير المدونات مف أجؿ الحفاظ 

 عمى الزبائف وخمؽ عملبء جدد ويتطمب المحتوى التسويقي استخداـ روابط وصور وفيديوىات الجذابة.
في بداية الأمر كاف الفريؽ التقني ىو المسؤوؿ المباشر لميمة إدارة  نت:إدارة السمعة في الانتر  -3

السمعة في المؤسسة ولكف اليوـ مع اتساع نطاؽ النظاـ البيئي الرقمي وجور المحتوى التي تعمبو الانترنت 
ترنت ووسائؿ الإعلبـ الاجتماعي في مجاؿ الاتصاؿ والعلبقات العامة أصبحت عممية إدارة السمعة عمى الان

تقع عمى عاتؽ ومسؤولي العلبقات العامة والتسويؽ والاتصاؿ مثلب إذا أرادت شركة الإعلبف عف طريؽ 
المحرر أو الصحفي فإف أوؿ ما يفعمو معظميـ إجراء بحث عف الشركة وكؿ ما يتعمؽ بنشرىا وفي حالة وجد 

الاختبار بنجاح مف اجؿ إدارة  المحتوى ذو جودة وقيمة يتـ التواصؿ معو وبذلؾ تكوف المؤسسة قد اجتازت
يصاؿ رسالتيا إلى الجميور المناسب فمف الميـ ابتكار ونشر المحتوى الفعاؿ  .1السمعة غير الانترنت وا 

  سادسا: مزايا ومعوقات العلاقات العامة الالكترونية:

 مزايا العلاقات العامة الإلكترونية: - أ
 المطبوعة.التكمفة المنخفضة مقارنة بالوسائؿ الورقية  -
 تتميز معمومات الشركة عمى الموقع بالحداثة. -
سيولة وسرعة الوصوؿ إلى الجميور سواء الحالي أو المتوقع مف خلبؿ محركات البحث أو مف  -

خلبؿ مواقع خاصة عمى الانترنت عمميا الأساسي ىو العلبقات العامة حيث تقوـ باستلبـ الأخبار مف 
التي تيدؼ  Yahooلبؿ علبقاتيا مع محركات البحث ومواقع البوابات المؤسسة وتتولى عممية توزيعيا مف خ

 .PR Webإلى حشد كمية كبيرة مف المتصفحيف في مواقعيا ومثاؿ ذلؾ شركة 
كما تمكف أيضا مف مزايا العلبقات العامة الالكترونية داخؿ المنظمات الحديثة والمعاصرة عممية  -

معلبقات العامة، مما يجعؿ ممارستيا في اتصاؿ وتواصؿ ألي مع الاتصاؿ الحواري في المواقع الالكترونية ل
 جماىيرىـ المستيدفة وىو ما يعرؼ لدى الباحثيف والأكاديمييف في عمـ الاتصاؿ بػػالاتصاؿ التفاعمي.

كما يمكف العلبقات العامة الالكترونية بما يعرؼ بأنظمة المعمومات التفاعمية، الذي أضحى مف  -
، حيث يسمح سيمات تكنولوجيا الا كؿ القائميف  للئتاحةتصاؿ والمعمومات الذي عرفو عالمنا المعاصر اليوـ

بالاتصاؿ والمتمقيف لو بالتفاعؿ في العممية الاتصالية في آف واحد حيث يستطيع المتمقي أف يحصؿ عمى 

                                                           
   جماؿ طاىر ، نفس المرجع السابؽ.  1
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إحدى مزايا إجابة فورية ومباشرة مف المرسؿ مف خلبؿ ما يعرؼ بتكنولوجيا المعمومات التفاعمية، وىي 
 .1العلبقات العامة الالكترونية

 معوقات العلاقات العامة الإلكترونية: - ب
 الكثافة اليائمة في معمومات المؤسسة والصعوبة في الإطلبع عمييا كاممة. -
 التضارب في المعمومات. -
 الثقة والأمانة التي قد تبدر مف بعض المؤسسات. انعداـ -
 التي تقدـ مف بعض المؤسسات. الحقائؽ الغموطة -
 تنامي الشائعات أحيانا. -
الحقائؽ والمعمومات أماـ الجميور وصعوبة التستر عمييا لكوف الأنترنت فضاء أو نظاـ  انكشاؼ -

 مفتوح.
 .2عدـ التحسب لعواقب التفاعؿ العالمي أحيانا مف قبؿ المؤسسات -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
محمودي محمد تيسير، العلبقات العامة الالكترونية و تطور المنظمة، مجمة الرسالة لمدراسات الاعلبمية، المجمد الاوؿ،   1

 .2017العدد الثالث والرابع، ديسمبر 
 .43، ص 2010، 1موسى، الصورة الذىنية في العلبقات العامة، دار النشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط ياقر  2
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 الثاني: عوامل الصورة الذىنية في العلاقات العامة الالكترونية المبحث

تعبر الصورة الذىنية عمى واقع المؤسسة وكؿ ما يصدر منيا مف سياسات وقرارات وتصرفات وعلبقات     
تتمكف مف خلبليا المؤسسة تحقيؽ أىدافيا والظيور أماـ زبائنيا بأحسف صورة وتمعب صورة المؤسسة دورا 

نجاحيا أو فشميا وىذا حسب ردود أفعاؿ الزبائف الذيف يتأثروف ببرامج العلبقات العامة، ويؤكد كبيرا في 
 الكثير مف الباحثيف باف ليذه الأخيرة الدور الأساسي في تحسيف الصورة.

ومف ىذا المنطمؽ وباعتبار أف صورة المؤسسة تعبر عف واقع المؤسسة اليوـ وكيفية رؤية الزبائف ليا، ارتأينا 
في ىذا الفصؿ تسميط الضوء عمى بعض المفاىيـ التي مف خلبليا يمكف التعريؼ عمى المعنى الحقيقي 
لصورة المؤسسة ومكوناتيا، أىـ الخصائص التي تتميز باعتبارىا المستفيد الأوؿ لتحسيف صورتيا وعمى 

 الزبوف ثانيا كونو صاحب العلبقة المؤثر الأوؿ في تكويف الصورة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثاني:ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ العلاقاث العامت والصورة الذهنيت
 

37 
 

 أولا: ماىية الصورة الذىنية:

تعد الصورة الذىنية واحدة مف المقومات التي تساعد عمى نجاح المنظمات وبقائيا كونيا تمثؿ تصورات      
الزبائف وانطباعاتيـ عف منتجاتيـ مما ينعكس سمبا أو إيجابا عمى مستوى إقناع الزبائف باقتناء منتجاتيـ مف 

 عمميا.

 تعريف الصورة الذىنية:  -1
يعرؼ ) عمي عجوة ( الصورة الذىنية بأنيا الصورة الفعمية التي تتكوف في أذىاف الناس عف المنشآت 
والمؤسسات المختمفة وقد تتكوف ىذه الصورة مف التجربة المباشرة أو غير مباشرة وقد تكوف عقلبنية أو غير 

ة في النياية تمثؿ واقعا صادقا رشيدة وقد تعتمد عمى الأدلة والوثائؽ أو الإشاعات والأقواؿ غير الموثق
 .1بالنسبة لمف يحممونيا في رؤوسيـ

 :الصورة الذىنية 
في استحضار ذىني الإدراؾ شيء أو حدث قابؿ لمبقاء عبر الزماف والمكاف ليعاد إحياؤه نتيجة وقوع إثارة ما. 

تجارية موجية  ويقصد بو في ىذه الدراسة صورة معينة في أذىاف الزبائف حوؿ سمعة أو خدمة أو علبمة
 .2لمسموؾ الشرائي مشكمة اتجاىات إما سمبية أو ايجابية

 ثانيا: أبعاد الصورة الذىنية:

 تتكوف أبعاد الصورة الذىنية مف :

ويقصد بيا بعد المعمومات التي يدرؾ مف خلبليا الفرد موضوعا أو قضية أو  البعد المعرفي: -1
شخصية ما، وتعتبر ىذه المعمومات في الأساس الذي تبنى عميو الصورة الذىنية التي يكونيا الفرد عف 
الآخريف وعف الموضوعات والقضايا المختمفة وبناء عمى دقة المعمومات والمعارؼ التي تحصؿ عمييا عف 

 خريف تكوف دقة الصورة الذىنية التي تكونيا عنيـ.الآ
ووفقا لمبعد المعرفي فإف الأخطاء في الصورة الذىنية المتكونة لدى الأفراد وىي أخطاء ناتجة أساسا عف 

 المعمومات والمعارؼ الخاطئة التي حصؿ عمييا ىؤلاء الأفراد.
                                                           

 .12عمي عجوة ، نفس المرجع السابؽ، ص   1
عمى محمد الخطيب، اثر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذىنية لممستيمكيف في سوؽ الخدمات الأردني، رسالة   2

 .12، ص 2011عماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، ماجيستر، تخصص إدارة أ
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لسمب اتجاه موضوع أو قضية أو يقصد بالبعد الوجداني الميؿ بالإيجاب أو ا البعد الوجداني: -2
شخص أو شعب أو دولة ما في إطار مجموعة الصور الذىنية التي كونيا الأفراد وبتشكيؿ الجانب الوجداني 
مع الجانب المعرفي ومع مرور الوقت تتلبشى المعمومات والمعارؼ التي يكونيا الفرد وتبقى الجوانب 

شخاص والقضايا والموضوعات المختمفة وبتدريج البعد الوجداني الوجدانية التي تمثؿ اتجاىات الأفراد نحو الأ
خصائص الشعوب مف حيث الموف والجنس والمغة فاختلبؼ ىذه الخصائص مف الأمور التي تسيـ في بناء 

 الاتجاىات السمبية والتجانس في ىذه الخصائص يسيـ في بناء الاتجاىات الايجابية.
الصورة الذىنية المشكمة لديو في مختمؼ شؤوف  يعد سموؾ الفرد طبيعة البعد السموكي: -3

الحياة، حيث ترجع أىمية الصورة الذىنية في أحد أبعادىا إلى أنيا تمكف مف التنبؤ بسموؾ الأفراد، فسموكيات 
 .1الأفراد يفترض منطقيا أنيا تعكس اتجاىاتيـ في الحياة

 ثالثا: مصادر تكوين الصورة الذىنية:

كاؾ الفرد اليومي بغيره مف الأفراد والمؤسسات والأنظمة والقوانيف يعد مصدرا إنا احت الخبرة المباشرة: -1
مباشرا و مؤثرا لتكويف الانطباعات الذاتية عف الشخص أو منظمة أو فكرة أو دولة، وىذه الخبرة المباشرة 

مة في تعامميا أقوى في تأثيرىا عمى عقمية الفرد وعواطفو إذا أحسف توظيفيا وىذه ميمة أجيزة العلبقات العا
 المباشر.
إف ما يتعرض لو الفرد مف رسائؿ شخصية يسمعيا مف أصدقاء أو عبر  الخبرة غير المباشرة: -2

وسائؿ الإعلبـ عف مؤسسات وأحداث وأشخاص ودوؿ لـ يراىـ ولـ يسمع منيـ مباشرة، تعد خبرة منقولة وفي 
ورا أساسيا في تكويف الانطباعات التي يشكؿ ىذا النوع مف الخبرة تمعب وسائؿ الإعلبـ المسموعة والمرئية د

 .2الناتج النيائي ليا الصورة الذىنية
 رابعا: أىمية و أىداف الصورة الذىنية:

 أىمية الصورة الذىنية لممؤسسة:  -1
 تتجمى أىمية الصورة الذىنية بالنسبة لممؤسسة فيما يمي:

                                                           
 .32عمي محمد الخطيب، نفس المرجع السابؽ، ص   1
الزوبير زيواف، اثر الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية عمى القرار الشرائي لمزبائف، مذكرة ماستر، جامعة قاصدي مرباح،   2

 .4، ص2016ورقمة، 
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أصبحت تمقى حاليا الاىتماـ الكبير مف طرؼ أصبح مفيوـ الصورة الذىنية لممؤسسة مف بيف المفاىيـ التي 
مختمؼ المؤسسات عمى اختلبؼ أىدافيا وأنواعيا وأنشطتيا ، وذلؾ أف لمصورة الذىنية لممؤسسة أىمية بالغة 
في حياة ىاتو المؤسسات والتي مف شانيا تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ التي تخدـ ىاتو المؤسسات سواء 

يما يمي سوؼ نحاوؿ الإلماـ بكؿ مف أىمية الصورة بالنسبة لممؤسسات عمى المدى البعيد أو القريب وف
 والأىداؼ التي تطمح إلييا المؤسسات مف وراء اىتماميا بصورتيا لدى الجماىير التي تتعامؿ معيا:

 المؤسسة لاجتذاب أفضؿ العناصر لمعمؿ بيا، وىنا يجب عمى المؤسسة أف تضع سياسة  مساعدة
واضحة متعمقة بالتوظيؼ وذلؾ مف خلبؿ علبقتيا مع المدارس والجامعات، كما لابد أف تكوف ىناؾ شفافية 

 في التوظيؼ.
 .تدعيـ علبقة المؤسسة مع جماىيرىا الداخمية والخارجية 
 بأىمية الدور الاجتماعي لممؤسسة في خدمة المجتمع، وذلؾ مف خلبؿ  إقناع السمطات والجماىير

برامج تستيدؼ بيا المؤسسة عدة أطراؼ في المجتمع وىنا تتجمى المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة مف خلبؿ 
 الاىتماـ برعاية الأنشطة الرياضية والخيرية وغيرىا.

 في أوقات الأزمات، حتى يتسنى لمقائميف  تنتمي قدرات الجماىير قبؿ إصدار الأحكاـ عمى المؤسسة
 عميو شرح الأبعاد المختمفة لمموقؼ ورأي المؤسسة فييا.

 .تدعيـ العلبقات الطيبة مع السمطات التشريعية والتنفيذية في الدولة 
  المساعدة في إقناع المؤسسة المالية عمى استثمار أمواليا في المؤسسة وقد أثمرت نتائج الدراسة

لصورة الذىنية، حيث قاـ ) يافكموفيش( بإجراء مقابلبت مع رؤساء الشركات الأمريكية الكبرى الحديثة عف ا
ومديري البحوث والإدارات أي انو مف الفوائد الطيبة لمصورة الذىنية لممؤسسة القدرة عمى جذب أفضؿ 

تمتع بصورة ذىنية العناصر لمعمؿ بيا، وتزايد عمى اجتذاب مساىميف جدد، مع الإشارة إلى الشركات التي ت
مف العينة بأف تمؾ الشركات تحظى بالتأيد والتشجيع لمرافقيا  65طيبة بتأييد المجتمعات المحمية ليا فقد أثار 

 اتجاه مجتمعيا عندما تطمب منيـ إجابات عمى مواقؼ معترضة في المستقبؿ.
 أىداف الصورة الذىنية لممؤسسة: -2
 المؤسسة مف وراء تكويف صورة ليا في أذىاف الجماىير إلى ما يمي: تيدؼ
  بناء إستراتيجية لمصورة الذىنية في المؤسسة تسعى في البداية إلى إضفاء المشروعية عمى المؤسسة

بمعنى إعطاء المؤسسة حقوؽ لـ تكف تتمتع بيا مف قبؿ، بالإضافة إلى جعميا عنصرا فاعلب في المجتمع 
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قا، وحتى أف ىذه المشروعية تجعميا معرفة لدى الجميور بمعنى التعريؼ بالمؤسسة لدى كما قمنا ساب
 الجميور.
  القضاء عمى الإشاعة التي يتـ ترويجيا عف المؤسسة، فالتركيز عمى الاتصاؿ عف طريؽ الصورة

اؼ مالية مف ينيي الإشاعة سواء كانت داخمية أو خارجية وتعيد لممتعامميف ثقتيـ في المؤسسة، وتحقيؽ أىد
 خلبؿ زيادة المبيعات، فاليدؼ الرئيسي لممؤسسات يبقى دائما ىو تحقيؽ الربح.

  تيدؼ سياسة الصورة إلى توسيع مجاؿ النشاط أو حتى تغييره، وىنا يمكف الاعتماد عمى الصورة
كأداة لتوصيؿ الرسالة وخاصة مف خلبؿ إمضاء المؤسسة أو حتى مساىمتيا في النشاطات الثقافية 

 الاجتماعية.و 
وفي الأخير يمكف القوؿ أف الصورة الذىنية تعتبر أىـ العناصر التي تستند عمييا المؤسسة في الاتصاؿ مع 
يصاؿ الرسالة المناسبة ليا، إف لـ نقؿ أساسا لا يمكف الاستغناء عنيا بتحقيؽ شرعيتيا أماـ  الجماىير، وا 

ث أف المؤسسة ترتقي مف مجرد المعاملبت التجارية المنافسة والسمطة والحكومة وكؿ المجتمع المدني، بحي
 .1إلى خطاب عنوانو التضامف، وىو ما يجعميا عنصرا فاعلب اجتماعيا وسياسيا وليس اقتصاديا فقط

  . تنتمي استعادة الجماىير لمتريث قبؿ إصدار الحكـ عمى المؤسسة في أوقات الأزمة 
  يعية والتنفيذية في الدولة .تدعيـ العلبقات الطيبة لممؤسسة مع الجيات التشر 
 .المساعدة في إقناع الييئات المالية والمستثمريف باستثمار أمواليـ في المؤسسة 

 خامسا:مراحل بناء الصورة الذىنية لممؤسسة:

يمر بناء الصورة الذىنية لممؤسسة بعدة مراحؿ تساىـ العلبقات العامة مساىمة كبيرة وفعالة في كؿ مرحمة 
 مف مراحميا وىي:

وىي المرحمة الأولى مف عممية بناء الصورة الذىنية تعتبر مرحمة صعبة لأف  مرحمة خمق الصورة: -1
اتصالية فعالة لبناء  الجماىير يكوف ليا شؾ فيما لا نعرفو وليذا ينبغي عمى المؤسسة أف تتبع إستراتيجية

صورتيا وكذلؾ زيادة قدرات العامميف في إدارتيا المختمفة، خاصة إدارة العلبقات العامة عمى إنتاج رسائؿ 
 تبني صورة ايجابية ليذه المنظمة.

                                                           
صورة المؤسسة وأثرىا عمى سموؾ المستيمؾ، دراسة حالة مؤسسة ىيكؿ الجزائر، مذكرة  فاسي فاطمة الزىراء، إستراتيجية  1

 .30، ص 2006/2007ماجيستر ، تخصص تسويؽ، جامعة الجزائر، 
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بعد مرحمة حمؽ الصورة تبذؿ العلبقات العامة جيودا كبيرة قصد  مرحمة المحافظة عمى الصورة: -2
ورة الذىنية المشكمة وحمايتيا مف كؿ تزيؼ أو تظميؿ وىذه العممية تستوجب إقامة المحافظة عمى ىذه الص

اتصاؿ مستمر حواري دائـ مع ىذا الجميور لضمف الحصوؿ عمى رجع الصدى، وبالتالي المعرفة عمى ما 
 قد يعرض صورة المنظمة لمخطر وتفاديو لمحفاظ عمى صورة ايجابية دائمة.

ىذه المرحمة عندما تدخؿ المنظمة في أزمة تسيء إلى سمعتيا بشكؿ  تأتي مرحمة استعادة الصورة: -3
عاـ فيتطمب ذلؾ مف القائميف عمييا ضرورة استعادة صورتيا الايجابية في أذىاف الجميور و تصححيا مف 
جديد لأنو في حاؿ بقاء الصورة عمى حاليا فاف جميور المؤسسة سينفر منيا ويغير وجيتو تجاه مؤسسة 

وـ المؤسسة في ىذه المرحمة بصياغة استراتيجيات  اتصالية لاستعادة صورتيا الايجابية أخرى حيث تق
عادتيا إلى صورتيا الأولى وفي حاؿ نجاح المنظمة في استعادة صورتيا الايجابية فإنيا تعمؿ عمى الحفاظ  وا 

ميا والاندماج مع مف جديد وفي حالة الفشؿ فاف المؤسسة تعمؿ عمى إعادة تشكيؿ نفسيا أو تغير اس1عمييا
مؤسسات أخرى، وخلبؿ ىذه المرحمة تتحوؿ ميمة العلبقات العامة إلى ميمة دفاعية تدافع عف الصورة 
المؤسسة الحقيقية التي تعرضت لمتشويو ومحاولة قدر الإمكاف جذب الجميور والعمؿ عمى بقاؤه وفيا ليذه 

لتي تعرضت ليا المؤسسة وفي حاؿ فشميا في المؤسسة وتصحيح صورتو الذىنية عنيا والرد عمى الشائعات ا
 .2ذلؾ فإنيا تحاوؿ بناء صورة جديدة عف ىذه المؤسسة

 سادسا: أنواع الصورة الذىنية:

 اختمؼ الباحثيف و الدارسيف حوؿ أنواع الصورة الذىنية حيث صنفيا جينكز عمى النحو الآتي:

 ا.وىي الصورة التي نرى المؤسسة نفسيا مف خلبلي الصورة مرآة: -1
 وىي التي يرى بيا الآخروف المؤسسة. الصورة الحالية: -2
 وىي التي تود المؤسسة أف تكونيا لنفسيا في أذىاف الجماىير. الصورة المرغوبة: -3
وىي امثؿ صورة يمكف أف تحقؽ إذا تـ الأخذ بعيف الاعتبار منافسة المؤسسات  الصورة المثمى: -4

 الأخرى وجيودىا في التأثير عمى الجماىير.
وتحدث عندما يتعرض الأفراد ) الجميور( لممثميف مختمفيف لممؤسسة ويعطي كؿ  رة المتعددة:الصو  -5

منيـ انطباعا مختمفا عف ىذه المؤسسة ومف الطبيعي لا يستمر ىذا التعدد طويلب فإما أف يتحوؿ إلى صورة 

                                                           
 .49، ص 2016حسيف قادري، مختار جمولي، دور العلبقات العامة في تحسيف الصورة الذىنية، جامعة باتنة،   1
 .50نفس المرجع السابؽ، ص  حسيف قادري، مختار جمولي،  2
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العناصر الايجابية ايجابية أو إلى صورة سمبية ) نمطية ( واف تجمع بيف الجانبيف صورة موحدة تظمميا 
 .1والسمبية تبعا لشدة تأثير كؿ منيا عمى ىؤلاء الأفراد

 وىناؾ تصنيفات أخرى:

ىي الصورة المرغوبة التي تيدؼ المؤسسة إلى تحقيقيا وعادة ما ترتبط تمؾ  الصورة المأمولة: -
 الصورة بموضوع جديد لـ يحصؿ الجميور الخارجي  عمى معمومات كافية عنو.

ىي صورة المؤسسة ذاتيا بغض النظر عف ما نتجتو مف سمع أو خدمات وتتكوف  المتكاممة:الصورة  -
مف عناصر عدة ويشترؾ في تكوينيا ) تاريخ المؤسسة، المكانة الاقتصادية، السمعة الطيبة، القدرة عمى 

 الاطلبع بالمسؤولية الاجتماعية، العلبقة بيف الجميور الخارجي والداخمي لممؤسسة.
 .2ىي متعددة العناصر إذ تنقؿ المؤسسة برموزىا المادية والمعنوية متعددة الأجزاء:الصورة  -
يتصرؼ الأفراد في حضور الآخريف شخص أو صورة معينة لذاتيـ ويؤثروف بيا في  الصورة الذاتية: -

 نتيجة التفاعؿ الاجتماعي الذيف ينخرطوف فيو.
د عف نفسيـ الذيف يعتقدوف  أنيا تمثميـ كما ىي الصورة التي يصيغيا بعض الأفرا الصورة المثالية: -

ىي في الواقع وتمثؿ ىذه الصورة باف يرى الشخص نفسو نابغة، أو كمما كانت الصورة غير حقيقية زادت 
الشخص تعاظما و تعجرفا وازداد تعرضو للبنتقاد وتقوـ ىذه الصورة المثالية بديلب عف الثقة والاعتزاز 

 بالنفس.
ىي نوع مف التعميـ يوجد في أدب الدراسات ما بعد الاستعمارية والتي  شعوب:الصورة المجتمعية لم -

 يعمؿ الخطاب الثقافي الأوروبي الغربي إلى تمثؿ الشعوب والأمكنة.
ىي صورة لا شعورية بطريقة لا معقوؿ عف ذات المرء وما ينبغي ليا أف يكوف  الصورة المتخيمة: -

يز بالصفات المجمدة و المعظمة و المكممة المستمدة مف تخيلبت عمى وقؼ ما يمميو عميو الاعتزاز فيي تتم
مكانياتو، وىي العمميات العقمية التي يقوـ بيا عقؿ الإنساف حينما  الشخص السابقة و خبرتو وحاجاتو وا 

                                                           
 عمي فلبح ، دور إدارة علبقات الزبائف في تعزيز الصورة الذىنية في شركات إنتاج المياه المعدنية، دار المسيرة لمنشر  1

 . 11، ص 2015عماف، الأردف، 
 .179، ص 2010، 1لمنشر والتوزيع، ط عبيدة صبطي، كمثوـ مسعودي، مدخؿ إلى العلبقات العامة، دار الخمدونية  2
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يتعرض إلى استشارة الوحدات المعيقة كالمواقؼ والانطباعات والحقائؽ والأفكار المتعمقة برموز سمؾ 
 .1مف يصاحب تمؾ العمميات مف تذكر وتفكر بدوف إطلبؽ أحكاـالاستشارة و 

  مكونات وشروط الصورة الذىنية لممؤسسة سابعا:

مما سبؽ التطرؽ إليو في أنواع صورة المؤسسة يتضح أف ليذه الأخيرة عدة مكونات تتفاعؿ فيما بينيا لتكوف 
تأتي صدفة بؿ لابد مف توافر بعض الشروط الصورة الكمية لممؤسسة إلا أف عممية تكويف صورة المؤسسة لا 

التي مف شانيا أف تساعد في خمؽ الصورة التي ترغب أف تسوؽ ليا المؤسسة عمى اختلبؼ أنواعيا 
 وأنشطتيا وفيما يأتي سوؼ نتطرؽ إلى كؿ مف مكونات صورة المؤسسة فالشروط الواجب توافرىا لتكوينيا.

 أولا: مكونات الصورة الذىنية لممؤسسة:

تكوف الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة مف جممة مف العناصر لتشكؿ الصورة الكمية لممؤسسة وىذه العناصر ت 
 تتمثؿ فيما يمي:

تعرؼ العلبمة عمى أنيا اسـ أو مصطمح أو رمز  :( brand – image ) صورة العلامة التجارية -1
كذلؾ تفرؽ بينيا وبيف منتجات أو تصميـ أو خميط مف ىذه الأشياء والتي تحدد سمع وخدمات المنتج و 

المنافسيف ، واسـ العلبمة ىو احد مكوناتيا التي يمكف نطقيا مف طرؼ المستيمؾ أو الموزع أو غيرىما، وقد 
  .2يكوف حروفا أو كممة أو أرقاـ

وتتمثؿ درجة النجاح المتوقع مف الاتصاؿ في تكويف صورة ايجابية عف المؤسسة بتأثير الثقة في علبقتيا 
التجارية، لكف يجب عمينا الفصؿ بيف ثلبثة مصطمحات رئيسية في صورة العلبمة التجارية وىي:  اسـ 

 العلبمة في حد ذاتيا، صورة العلبمة وىوية العلبمة.
تعتبر صورة العلبمة الرؤية التي يحمميا الجميور :  ( l’image de marque)صورة العلامة  -2

المؤسسة، بمعنى أف صورة العلبمة لا تتعمؽ أساسا بصورة  بصرؼ النظر عف صورة عف العلبمة نفسيا
المؤسسة إنما ىي نتيجة الانطباع الحسي و المادي لمجميور، فيما يخص العلبمة ويتحكـ في ذلؾ مجموعة 
مف العناصر وىي : المنتج بشكمو ووظائفو، سعرىا .... الخ .بالإضافة إلى صورة مصنع العلبمة كما أنيا 

اسـ المؤسسة وكذا اليوية المرئية والمسموعة وحتى قنوات التوزيع، وتسير صورة العلبمة مف تستمد قوتيا مف 
                                                           

 2010محمد جياد زيف الديف المشيداني ، العلبقات العامة في المؤسسات السياحية، دار الأمجد لمنشر والتوزيع، عماف،   1
 .111-110ص 

 .284، ص 1999إسماعيؿ السيد، التسويؽ، الدار الجامعية لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر،   2
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خلبؿ تحديد الأىداؼ وبناء الاستراتيجيات، صورة العلبمة تعتبر مف أصوؿ المؤسسة لدييا قيمة مادية رغـ 
 .1صعوبة تقييميا

 :2ىي تقسيـ العلبمة الرئيسية : ( l’identité de marque )ىوية العلامة  -3
 الجانب المادي) العناصر الموضوعية (، شكؿ المنتج، خصائصو المادية وكيفية استخدامو  

 التغميؼ، التعبئة..... الخ.
 العناصر الذاتية و الخيالية ( ) غير ممموسة (: وىي تتمثؿ في فكرة الجميور عف سمعة  الشخصية (

 العلبمة التجارية ومصنعيا وفترة حياتيا.
 جو العلبقة بيف العلبمة والجميور المستيدؼ: ىؿ ىي معروفة؟ ىي يحبيا الجميور؟ 
 متيا الثقافة وعادات وتقاليد المحيط الثقافي الذي تحممو العلبمة والذي تنشط فيو، ما مدى ملبئ

 الجميور والسوؽ المستيدؼ.
  انعكاساتيا عمى المستيمؾ ) الصورة التي يأخذىا الجميور مف المشتري لمعلبمة (، كيؼ يتكمـ

 مشتري ومستخدـ ىذه العلبمة عنيا؟ وكيؼ يؤثر عمى غيره مف المستيمكيف.
 و بالنسبة لمعلبمة، بماذا يفكر المستيمؾ الانطباع الداخمي ) الصورة التي يحمميا المشتري عف نفس

 بعد اقتناعو العلبمة؟ ىؿ ىو راض أـ لا ؟.
إذا الاتصاؿ يرتكز عمى إحدى ىذه الأوجو أو عمى المجموعة، بغرض تحسيف العلبمة وصورتيا وبيعيا 

 بطريقة أحسف لجميور المؤسسة.
قيادة العمؿ في أي مؤسسة وفي ولذلؾ فاف فمسفة الإدارة في  صورة إدارة المؤسسة لدى الجماىير: -4

قياميا بالاتصالات الناجحة في إدارة علبقتيا مع الجيات المختمفة تعتبر مف العناصر اليامة المكونة 
لصورتيا لدى الجماىير حيث تشكؿ العناصر الحاكمة لمثقافة التنظيمية التي توجو أداء وعمؿ إدارات 

مع الجماىير الخارجية مف ناحية أخرى، وىي الإطار الذي المؤسسة المتعددة مف ناحية، وتحكـ تعاملبتيا 
 يحدد كؿ اتجاىات المؤسسة ورسائميا إلى الجماىير، وتشكؿ صورتيا الذىنية نحوىا.

-programmes corporte-socialبرامج المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة -5
responsabilité:  وىي تجسيد الأعماؿ الفاعمة لممؤسسة وسياستيا الرسمية اتجاه المجتمع ككؿ وجماىير

المؤسسة في كؿ ما يصدر عنيا مف قرارات وأفعاؿ، أي أنيا تيتـ بالأعماؿ الحقيقية لممؤسسة ماذا نفعؿ؟ لذا 

                                                           
1
 Anonyme  , image de marque, image de 20% de 2010, marque, R ?T,m,15, 04, 2004, P01. 

2
 Jean marc, DECAUDIN, glos saire de la communication marketing, édéconomica, 1996, P37. 
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اعية عاملب مؤثرا في تعتبر البرامج والأنشطة المتنوعة التي تقوـ بيا المؤسسة في برامجيا لممؤسسة الاجتم
التأثير في عواطؼ الجماىير نحوىا وكسب الثقة والتأييد مف طرفيـ، لذا تعتبر البرامج المجتمعية والبيئة 
المختمفة جزء مف مكونات الصورة الذىنية لأنيا تجسيد السموؾ الأخلبقي لممؤسسة اتجاه المجتمع والجماىير 

 الداخمية.
تؤثر انطباعات الجماىير عف  :( corporate – image ) صورة المؤسسة لمكان العمل  -6

المؤسسة كمكاف لمعمؿ عمى صورتيا الذىنية مف حيث توفير بيئة صحية جيدة لمعامميف وخدمات اجتماعية 
وحوافظ وأجور متميزة، كما يؤثر المظير الخارجي ليا مف حيث المباني والأثاث والنظافة والنظاـ في العمؿ 

 ا كمكاف متميز لمعمؿ.عمى إدراؾ الجماىير لي
تتمثؿ في قدرة  موظفي المؤسسة عمى : ( employées – image )أداء موظفي المؤسسة  -7

تمثيميا بشكؿ مشرؼ لدى الجماىير مف خلبؿ التعامؿ الطيب معيـ، وسرعة أداء المياـ الخاصة بيـ مما 
 يعطي انطباعا ايجابيا نحوىا.

تؤثر كفاءة الاتصالات التي : ( effectire – communication )كفاءة اتصالات المؤسسة  -8
تقوـ بيا المؤسسة مع الجماىير الداخمية والخارجية، وما تنقمو المؤسسة في رسائميا لمجميور في تكامؿ 

( يوضح العناصر السابقة الذكر بنوع  01اتصالات المؤسسة وتوضيح ىويتيا، وفمسفتيا لمجماىير والشكؿ ) 
 مف التبسيط والإيجاز

 ( : مكونات الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة: 01الشكؿ ) 
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( أف الصورة الكمية لممؤسسة ىي محصمة مف امتزاج و تفاعؿ عدة مكونات، حيث  01ونلبحظ مف الشكؿ ) 
تماد جممة مف الاتصالات الفعالة التي مف شأنيا نقؿ الصورة الجزئية لكؿ مكوف مف ‘يتوقؼ عمى المؤسسة 

 لموضحة في الشكؿ.المكونات ا

 ثامنا: العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية:

 إلى Kasaleas garrbert moffit منيـ الاجتماع وعمـ الاتصاؿ مجاؿ في الباحثيف مف العديد شارةأ     
 بالفرد يتعمؽ الأخر لبعضوانفسيا، بالمؤسسة يتعمؽ بعضيا عوامؿ بعدة تتأثر لممؤسسة الذىنية الصورة
 فيو تعمؿ الذي لممجتمع لثقافيةاو  الاجتماعية بالخصائص يتأثر وكلبىما المؤسسة، عف لممعمومات المستقبؿ
 .لممؤسسة الذىنية الصورة عمى المؤثرة العوامؿ مجمؿ إلى التطرؽ ىذا خلبؿ مف نحاوؿ وسوؼ المؤسسة،

 واليوية عمى الصورة الذىنية لممؤسسة: أثر الرؤية: الرسالة

 لدى يكوف أف الأىمية ومف إلييا تصبو أف عمييا يتعيف التي القيـ تعكس رؤية أو رسالة مؤسسة كؿ لدي
 يستخدميا التي المعمومات طياتيا في تحمؿ الرؤية أف ذلؾ والمصداقية، بالوضوح تتمتع رؤية المؤسسة
 جميع في وتفوقيا المؤسسات أداء مستوى عمى أىمية ليا فإف وكذلؾ الذىنية، لمصورة تشكيميـ في الناس

 .المجالات

 أولا: الرؤية والرسالة:

 العمرانية الخشبية الأعماؿ مجالات في تعمؿ أمريكية مؤسسة 183 ؿ أجريت دراسة خلبؿ مف تبيف لقد     
 وتحقؽ المؤسسات نمو في مباشر بشكؿ تؤثر جيدة بطريقة لمغير إيصاليا يمكف التي الواضحة الرؤية أف

 لجميع ومرضية مقبولة الرؤية تكوف أف ينبغي وذلؾ الجميور، إقناع عمى الرؤية، قدرة حسب ايجابيا انطباعا
 بأسموب تصاغ وأف تحقيقو، المؤسسة تستطيع واضحاً  ىدفاً  طياتيا بيف تحمؿ واف وخارجيا، داخميا الأطراؼ

 واضحة الإيجاز بالغة بعبارة رؤيتيا  Walt Disney ديزني والت المؤسسة تختزؿ المثاؿ سبيؿ فعمى جيد،
 ىي 1991 سنة Fujitsuالأطراؼ وىي ) إسعاد الناس ( والرؤية عند مؤسسة " فوج يستو "  لجميع ومقبولة
 :1ىما ثنيفا بيئتيف مف لممؤسسات بالنسبة قيمتو الرؤية بياف ويشيد( التكنولوجيا تحققو الإنساف بو يحمـ)ما 

                                                           
 .123صالح الشيخ، نفس المرجع السابؽ، ص   1
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 أماكف في الموظفيفإلى  البياف يقدميا التي العامة الإرشادات ومف جزئياتو، بكؿ البياف معالجة طريقة
 طبيعة تفاصيؿ أدؽ في وتدخؿ وتناقش مميا تفكر أف المؤسسة عمى يتوجب البياف صياغة وعند عمميـ،
 أف نجد ىنا ومف لمناس، مختمفة خدمات مف تقدمو أف تستطيع وما وجودىا إلى الداعية والأسباب عمميا

 :يأتي بما تتصؼ أف يجب البيانات

 .الإيجاز 
 الوضوح. 
 التجريد. 
 .الاستقرار 
 مرغوبا يكوف أف. 
 الإبداع. روح مكوناتو في يحمؿ أف 
 وخارجيا داخميا الجماىير قبؿ مف بو والإيماف تطبيقو إمكانية.  
 طبيعية ذىنية بصورة تتمتع التي المؤسسات بيانات بعض تجميع أف إلا الرؤية لبيانات مختمفة أساليب وىناؾ
 أساسية نقاطا تكوف أف الممكف مفوالتي  بياناتيـ في المشتركة المعايير مف بعضا لنا يقدـ المجتمعات في
 :مؤسستيا عف ناجح بياف إضافة تود مؤسسة لكؿ

 بالمؤسسة الخاصة القيـ مجموعة عمة يركزوف وجعميـ الموظفيف كافة تحفيز. 
 والجماىير والأسواؽ التجارية والعمميات التكنولوجيا حيث مف( بالمؤسسة الخاصة الحدود رسـ(. 
 بالمؤسسة المعنييف المصمحة أصحاب مف الرئيسية لمجماعات موحدة واحدة عامة فكرة تقديـ. 
 منافسييا عف المؤسسة تمييز.  
 إلى بحاجة وىذا بو ليقتدوا لمعماؿ ونشره تسويقو مف بد لا البياف وضع في جيدىا المؤسسة تبذؿ وبعدما
 بذلؾ ويشاركيـ الموظفيف مف انتقاد البياف يواجو أف الممكف فمف الإعلبف مع العامة العلبقات جيود تكامؿ
 إلى يعود ىذا أف إلا، 1ة(العام العلبقات تفاحة ( أو  )التفاح فطيرة( يسمونو بما والنقاد الصحفييف بعض

 فمثلبً  بو، والعمؿ نشره سبيؿ في رائعة أفكار ابتكار عمى قادرتاف فيما العامة والعلبقات الإعلبف إستراتيجية
 قبلب عدنا ولو( الموظفيف ينشدىا أغنية إلى البياف يترجـ حيث (البيانية المؤسسات بعض في طريقة ىناؾ
 الصورة تشكيؿ في الجماىير إلى المسوقة المعمومات أىمية نجد البحث بداية في الذىنية الصورة تعريؼ إلى

                                                           
 عالـ وباحث عربي. 1000العربية العالمية، الإصدار الالكتروني، تأليؼ أكثر مف  الموسوعة  1
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 قوية بداية يضمف ودقة عناية بكؿ وصياغتيا الرؤية عمى العمؿ ضرورة يؤكد وىذا المؤسسات عف والسمعة
 .الجماىير أذىاف في ورسالتيا رؤيتيا زرع في

 المؤسسة ىوية :ثانيا

 :اليوية 1-

 الجماىير مع الاتصالية العممية في الأىـ الأداة فيي " لممؤسسة المرغوبة لمصورة المرئي التعبير ىي"  اليوية
 ألطباعي الحرؼ وشكؿ (الرمز) وشعارىا اسميا :ىي و المؤسسة ليوية أساسية عناصر أربعة ىناؾ و

 والعلبمات مكاتبياوديكورات  المؤسسة تقطنو الذي البناء مثؿ أخرى، عناصر إلييا ويضاؼ الألواف، ومخطط
 في ىامارا دو  تمعب كميا فيذه،  ....وغيرىا تقتنييا التي والسيارات لموظفييا الموحد والزى بيا الخاصة
عطاء المؤسسة، عمى التعرؼ عمى الجميور مساعدة  كاف كمما فمثلب فييا الجودة نوعية عف بصرية صورة وا 
 .المؤسسة جودة عف انطباعاً  أعطى كمما أنيقا والديكورات المكاتب تصميـ

 :وىي مياـ عدة المؤسسة ىوية تؤدي و

 بالمؤسسة معرفياً  وعياً  تخمؽ أنيا. 
 عمييا لمتعرؼ الجميور تنبيو. 
 1الجماىير أذىاف في مختزنة المؤسسة عف صورة إحياء تعيد. 
 :ىما لميوية الانتباه جذب احتمالات يعززاف ميماف عاملبف وىناؾ

 :والحيوية البروز 1-1-

 بو والاحتفاظ الانتباه جذب عمى اليوية قدرة يعني الحيوية وعامؿ لمنظر، ممفتة اليوية تكوف أف يعني فالبروز
 .إلييا مشدوداً 

 الثانية والنقطة لميوية، الجماىير ملبحظة عدـ في تتمثؿ المحتممة الفشؿ نقاط أوؿ إلى الانتباه يجب ولكف
 اليوية رموز قدرة عدـ ىي الثالثة والنقطة المؤسسة، نحو الناس مشاعر في التأثير عمى اليوية قدرة عدـ ىي
 ىذه اليوية مصممو يعرؼ أف لابد اليوية تصميـ وعند مشاىدييا، ذىف في لممؤسسة معينة صورة إنارة عمى
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 سةراد مف لابد ولذلؾ المطموب، السموؾ وتحقؽ الانتباه تجذب ىوية رسـ بإمكانيـ يكوف حتى التفاصيؿ
 :العناصر ىذه أوىـ الجميور، ذىف في ما مؤسسة ربط في لأىميتيا رانظ الرئيسية اليوية عناصر

 :المؤسسة اسم 2-1-

 .الأىمية ليذه سبباف وىناؾ اليوية، تشكؿ التي العناصر كؿ فوؽ الكبيرة بالأىمية المؤسسة اسـ يتمتع

 .إلخ....وتطمعاتيا ترمز، ما والى تفعؿ، ماذا المؤسسة، يصؼ الاسـ أف :أولا

 دلالاتو في يحمؿ الاسـ أف ومعروؼ والجميور المؤسسة بيف تواصؿ نقطة أوؿ ىو عموما الاسـ إف :ثانيا
 الجماىير أذىاف في ومكانتيا موقعيا تحديد في لممؤسسة عونا يقدـ وىو المؤسسة إليو تطمح ما كؿ المغوية
 المؤسسة كانت إذا تنجح التسمية عممية إف" :المؤسسة ىوية عموـ في البارزيف الاستشارييف أحد ويقوؿ
 :المؤسسات تسمية عند تقيدنا التي النصائح بعض نقدـ أف ونستطيع،  1"بيا تمتزـ لـ إف وتفشؿ بيا، ممتزمة

 بيا يستعمؿ التي البمد جماىير بسيولة ويتذكره والكتابة المفظ سيؿ اسما اختر. 
 العامة المؤسسة – العالمية المؤسسة( مثؿ وبكممات البمد باسـ يبدأ الذي الاسـ اختيار تجنب 

 المؤسسة تطمعات إلى ترمز ما وغالبا الاستعماؿ كثيرة الكممات ىذه باتت فقد(  الدولية المؤسسة -
 .التجاري واقعيا تعكس مما أكثر

 جيد اتصاؿ لنا يفتح فذلؾ الأذف، عمى جيد صوتي وقع للبسـ يكوف أف الإمكاف قدر حاوؿ 
 الإعلبنية. الوسائؿ مع

 2بذلؾ ستتغير الجميور لدى شكمت التي القيمة لأف الاسـ، تغيير محاولة عند الحذر توخي. 
 المؤسسة : شعار 2-

 المنتجات تقديـ في والديمومة الثبات إلى تشير رسالة يحمؿ فيو المؤسسة، عند خاصة أىمية لمشعار
 بأنيا تيتـ المؤسسات شعارات مف كبير عدد أف غير متميزة، بصري تواصؿ نقطة الجيد لشعاروا ،والخدمات

 وعمـ المغوي النفس بعمـ الخاصة بالبحوث الاستعانة يمكننا لكف صمميا، مف إلا يعرفيا لا معاني تحمؿ
 ومفيوـ بسيط معنى ليا ليكوف المنظمة والكممات الرموز تفسير يجري كيؼ فيـ أجؿ مف المعاني دلالات
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 في الكممات مف سيولة أكثر وىي الانتباه جذب في غيرىا مف أفضؿ الصورة أف البحوث أثبت وقد لمجميع،
 .الصعبة الكممات مف أفضؿ الواضحة الدلالة ذات والكممات التذكر،

 :المؤسسة بشعار التذكر عممية تسييؿ شأنيا مف التي المقترحات بعض يمي وفيما

 اليوية عف يعبر واحد رمزا ليشكؿ بعضو مع نتألؼ واحد نسيج في وشعارىا المؤسسة اسـ ليكف. 
 المعنى نفس عف ويعبر المؤسسة اسـ مف مستميما شعارا اختر. 
 بينيما فيما المرغوب الترابط الناس ليعرؼ الرمز، توضح بكممات مكتوبا شعارا لمجماىير قدـ. 
 لمشعار المعتمد النمط تنسيؽ مف لديؾ ما أفضؿ استخدـ. 
 الجماىير يفيمو واحد شيئا واجعميما باليوية شعارؾ كؿ اربط. 
 ويسروف الجميور يتذكر بشعارؾ خاصا شيئا فأبدع الخاص الإبداع مف شيء لكؿ لابد  

 .1برؤيتو 

 :الألوان -1
 المدراء أو لممصمـ الأحياف معظـ في اختياره ويترؾ المؤسسة، ىوية في الأخير ألتزييني العنصر ىو الموف
 العناصر باقي مع بتكامؿ اليويةإظيار  في يدخؿ أنو إلا الأخير العنصر أنو مف الرغـ وعمى المؤسسة، في

 إلى تتوجو الجماىير أنظار أف ومعروؼ العناصر، جميع اتفاؽ مف لابد العناصر بيف والتناغـ التكامؿ لوجود
 ألوانا ىناؾ أف تبيف البحوث وحسب أطوؿ، لمدة إلييا مشدودة وتظؿ الأشكاؿ، إلى تتوجو مما أسرع الألواف
 حتى المؤسسة ىوية في الأساسييف المونيف إطلبؽ مف لابد لذلؾ وفيزيولوجية، عاطفيةتأثيرات  تسبب معينة
 وصورة شيرة تحمؿ ىوية لتشكؿ العناصر باقي مع بتناسؽ الألواف ىذه وترتبط الجماىير مخيمة في تتطمع
 .2لممؤسسة جيدة ذىنية

 :الطباعي الحرف شكل -2
 كتابة في المعتمدة الأشكاؿ بعض أف :والجواب الأحرؼ؟ بحجـ أو المؤسسة اسـ كتابة بطريقة ييتـ مف

 وأسفميا أعلبىا في تنتيي والطويمة والتي الرفيعة الحروؼ :فمثلبً  المؤسسة عف دقيقة معاني تنقؿ قد الحروؼ
 العناصر باقي في لاحظنا كما الحرؼ شكؿ عمى مدلولات مف كثير يوجد وىكذا أناقة، أكثر صغيرة بزوايا
 إف الجماىير أذىاف في ذلؾ بناء في كبيرة أىمية المؤسسة ىوية في الدقيقة التفاصيؿ تشكيؿ فإف ولذلؾ
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 أذىاف في عنيا ويعبر لممؤسسة يرمز واحد شعار في تناسؽ الجمالية أو المغوية والدلالات الخصائص جميع
 .الجماىير

 المؤسسة شيرة في أىميتيا المؤسسات ىوية عف الباحثوف رىا ا أج التي البحوث معظـ خلبؿ مف ويتضح
 في لتساعدىـ الخارجية الجماىير عند علبمة اليوية وتعد الجميور، لدى لذا الايجابية الذىنية الصورة ورسـ

 صدورىـ عمى توضيح شارة الداخمي الجميور عف تعتبر بينما غيرىا عف وتميزىا المؤسسة عمى التصرؼ
 .1سةبالمؤس والتزاميـ ارتباطيـ عف لتعبر

 لممؤسسة في النقاط التالية:وىناؾ عوامؿ مؤثرة أخرى في تكويف الصورة الذىنية 

 من جانب الزبون: -3
 .الكممة المنطوقة: رأي أفراد العائمة آو الأصدقاء المقربيف 
 .الحاجات والتفضيلبت الشخصية: ما يفضمو الزبوف، مثؿ زي الموظفيف ،شكؿ محلبت وغيرىا 
 يزور محلبت  تجارب الزبوف السابقة مع المؤسسة :مثؿ المعاممة المطيفة التي يتمقاىا في كؿ مرة

 .2المؤسسة
 من جانب المؤسسة: -4
 .رؤية المؤسسة ورسالتيا: فيي تعكس القيـ التي تيدؼ إلييا المؤسسة 
 .ثقافة المؤسسة: ىي كؿ مالو علبقة بالقيـ والمعتقدات الداخمية لممؤسسة 
  ،ىوية المؤسسة: ىي التعبير المرئي لمصورة المرغوبة لممؤسسة ) الاسـ، الشعار، شكؿ الحروؼ

لطباعة ومخطط الألواف ( ، بالإضافة إلى الأشياء المادية ) المقررات، الديكور، الأثاث، زي الموظفيف، ا
 السيارات وغيرىا(.

تواصؿ المؤسسة مع الجماىير: جميع نشاطات المؤسسة اليادفة إلى إيصاؿ معمومة عف المنتج أو  -
 المؤسسة ليدؼ تسويقي أو ىدؼ بناء الصورة الذىنية.

 الاجتماعية: المساىمة في تحقيؽ التنمية الاقتصادية، حماية البيئة والعمؿ عمى تحسيف  المسؤولية -
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 .1نوعية الظروؼ المعيشية لمقوى العامة وعائداتيـ والمجتمع المحمي والمجتمع ككؿ -
 وأيضا أبعاد جودة الخدمة، تؤثر عمى الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية، حيث دمجت في خمسة أبعاد:

 الاعتمادية: الأداء والموثوقية في تقديـ الخدمة وفي الموعد المطموب. -
 الاستجابة: استعداد المؤسسة لتقديـ خدماتيا بسيولة وسرعة. -
 الثقة: المصداقية والأمانة المميزة التي يعتقد بيا الزبوف في المؤسسة. -
 التعاطؼ: العناية بالزبوف والاىتماـ بمشكلبتو. -
يكور، الأثاث، الزى الرسمي لمموظفيف، توفير المكاف المناسب لمموظفيف الممموسة: مف خلبؿ الد -

 .2ليتمكنوا مف خدمة الزبائف بشكؿ جيد
   الذىنية صورتيا عمى المؤسسة وثقافة تواصل أثرتاسعا: 
 في تتكوف أف يفترض التي الذىنية صورتيا عمى المؤسسة ثقافة وأثر تواصؿ أثر عمى عنصرال ىذا يشمؿ
 .أخرى جية مف المؤسسة ثقافة وأثر المؤسسة تواصؿ أثر إلى مفصؿ بشكؿ ونتطرؽ عملبئيا، ذىف
 المؤسسة تواصل أثر :أولا
 المصمحة، لأصحاب جيدة قيمة تقديـ إلى بالحاجة تتأثر لممؤسسة الذىنية الصورة فيو نجد الذي الوقت في
 يقدـ لا أو القوة يقدـ فيو .صورتيا تكويف في الأىمية بالغ حيويا دورا الغير مع المؤسسة لتواصؿ فإف

 الأولية الوسيمة التواصؿ ىذا ويعد فييا، القوة ونقاط المؤسسة، تحققيا التي النجاحات عف جيدة معمومات
 حيث جماىيرىا، مع المؤسسة تواصؿ بعممية تأثر ىناؾ أف إلا لممؤسسة المثالية الصورة مكانة لتحديد اليامة

 : 3يمي ما الاتصالية العممية في المؤسسة تراعييا أف بد لا
 :الشخصية العوامل 1-
 الثقافة، القيـ التعميـ، ( المعمومات لمستقبؿ الشخصية الذاتية السمات.) 

 ة،نظمبالم الخاصة المعمومات وتفسير امتصاص عمى وقدرتو لمفرد، الذاتية الاتصالات 
 .الذىنية الصورة ملبمح وتكويف

 ةنظمالم عف المقدمة بالمعمومات واىتمامو الفرد، دفاعية درجة. 
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 .22-15، ص 2009ات العامة، الأكاديمية السورية الدولية، لمعلبق

 .109-108علبء فرحاف طالب، نفس المرجع السابؽ، ص   2
 ونجارة تسويؽ الماستر شيادة لنيؿ مذكرة الفرعية لممؤسسة الذىنية الصورة تحسيف في العامة العلبقات دور حاج، بمراىيـ  3

، 2010-2009 بالشمؼ، بوعمي بف حسيبة جامعة التسيير، الاقتصادية وعموـ العموـ كمية التجارية، العموـ قسـ دولية،
 .14ص
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 :الاجتماعية العوامل 2-
 تبادليـ أثناء لممعمومات المستقبؿ الفرد عمى (لأصدقاءاو  ةالأسر الأولية ) الجماعات تأثير 

 نظمة.الم حوؿ الشخصية اتصالاتيـ في المعمومات
 الإقناع عمى مرحمتيف ( الجماىير عمى الرأي قادة تأثير ( 
 .تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الأفراد والقيـ السائدة فيو 
 :التنظيمية العوامل 3-
 .إستراتيجية إدارة المنظمة التي تعكس فمسفة وثقافة المنظمة 
 وىي تشمؿ كؿ الاتصالات الداخمية والخارجية لممنظمة مع جماىيرىا.لممنظمة، الحقيقة الأعماؿ  
 الإعلبـ الجماىيرية. وسائؿ عبر والمنقولة بالمنظمة، الخاصة الاتصالية الرسائؿ 
  والجماىير بالمنظمة العامميف بيف المباشرة الشخصية الاتصالات. 
 المجتمع لخدمة المنظمة بيا تقوـ التي الاجتماعية الأعماؿ. 
 :الإعلامية العوامل 4-

 المؤسسة صورة عمى وتأثيرىا فسة،نالمم الإعلبمية الجيود. 
 سمبيتيا ومدى الجماىيرية الإعلبـ وسائؿ في نظمةبالم الخاصة للؤحداث الإعلبمية التغطية 

يجابيتيا  .) المسؤولية الاجتماعية لمصحافة (وا 
 1حجـ الاىتماـ الذي توليو وسائؿ الإعلبـ الجماىيرية لأخبار المنظمة. 

 لممؤسسة الذىنية الصورة عمى المؤسسة ثقافة أثر :ثانيا
 القيـ تتضمف أنيا افتراض عمى لممؤسسة الذىنية الصورة عمى المؤثرة العوامؿ مف المؤسسة ثقافة إف

 صورة عمى تعكس التي التصرفات مف وغيرىا الجاد والعمؿ الالتزاـ إلى المؤسسة أعضاء تدفع التي والمفاىيـ
 .إيجاب أو بالسمب إما المؤسسة

 المؤسسة، في العامموف الأفراد فييا يشترؾ التي والاعتقادات والافتراضات القيـ في مجسدة المؤسسة ثقافة إف
 تتأثر حيث تجمعيـ التي والعلبقات عمميـ أثناء في المؤسسة في الأفراد سموؾ توجو بوصمة عف عبارة وىي
 : 2يمي فيما تتمثؿ الخصائص مف مجموعة المؤسسة وثقافة فيو تنشط التي المجتمع بثقافة المؤسسة ثقافة
 :التالية العناصر تشمؿ حيث :مركب نظام لثقافةا 1-
 مختمفة عممية وممارسات وتقاليد، عادات( :السموكي الجانب.) 
 ممموس مادي كؿ مف الثقافة ىذه عمى يدؿ ما كؿ :المادي الجانب. 
 والأفكار. والأخلبؽ القيـ مف المتكامؿ التنسيؽ أي :المعنوي الجانب 
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2
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 :ومستمرة متصمة بصفة بالتراكم تتميز المؤسسة ثقافة 2-
 النفسية خاصة لممطالب الاستجابة عمى والقدرة بالمرونة تتصؼ فيي :وتتطور تتغير المؤسسة ثقافة 3-
 .بالعامميف المتعمقة منيا
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 تمييد:
لـ تعد المؤسسات تعتمد في بناء صورتيا الذىنية عمى مراكزىا المالية فقط بؿ ظيرت مفاىيـ حديثة         

تساعد عمى خمؽ بيئة عمؿ قادرة عمى التعامؿ مع التطورات المتسارعة في الجوانب الاقتصادية والتكنولوجية 
لمؤسسة غير معزولة عف المجتمع أيف والإدارية عبر أنحاء العالـ، وكاف مف أبرزىا المسؤولية الاجتماعية، فا

ىموـ المجتمع ىو اكبر مف النشاطات الإنتاجية )انتيجت المؤسسات إلى ضرورة توسيع نشاطاتيا لتشؿ ما 
والبيئة (، ومف ضمف فوائد التي تتجنبيا المؤسسة تحسيف الصورة عند الجميور وبالتالي كسب ثقتو وخمؽ 

خلبص العملبء، زيادة النوعية الإنتاجية مع مراعاة الاختلبفات الموجودة في  سموؾ ايجابي،زيادة المبيعات، وا 
المجتمع ) معرفة الجميور معرفة دقيقة ( ونجاح المؤسسات بالقياـ بدورىا في المؤسسات الاجتماعية تعتمد 

 عمى معايير وىي:
 الخارجي. الاحتراـ و المسؤولية تسعى المؤسسة لاحتراـ جميورىا الداخمي و -1
 دعـ المجتمع ومساندتو. -2
 حماية البيئة سواء مف حيث التزاـ بتوافؽ المنتج مع البيئة و معالجة مختمؼ المشاكؿ المتعمقة بيا. -3

فالمؤسسة إذا أحسنت المسؤولية الاجتماعية تقدميا بطريقة مرضية لجميع الأطراؼ لتكسب الرأي العاـ 
المؤسسة لنفسيا، وبالتالي تكبر المؤسسة في أعيف جماىيرىا و تصبح وتتشكؿ الصورة المثمى التي تتمناىا 
 جزء ايجابيا و فعالا في بناء المجتمع.
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 المسؤولية الاجتماعية و الصورة الذىنية المبحث الأول:
 مفيوم المسؤولية الاجتماعية: أولا:
القرارات الميمة و عند  اتخاذىاواجب تمتزـ بو إدارة المؤسسة عند  الاجتماعيةأف المسؤولية  Duft يرى 

 .1قياميا بالأعماؿ بما يحقؽ مصالح المجتمع و تدعـ رفاىية في ظؿ التغيرات الحاصمة في بيئة الأعماؿ
المجتمع الذي يعمؿ فيو وذلؾ عف طريؽ  بأنيا إلتزاـ عمى منشأة في الأعماؿ إتجاه Holmesوعرفيا 

المساىمة بمجموعة كبيرة مف الأنشطة الإجتماعية مثؿ مجاربة الفقر وتحسيف الخدمات الصحية ومكافحة 
 .2التموث و خمؽ فرص عمؿ و حؿ مشكمة الإسكاف والمواصلبت وغيرىا

 ثانيا: أبعاد المسؤولية الاجتماعية:
تبر جانب مف جوانب الأعماؿ التجارية إنما يشير إلى الالتزاـ ىذا الجانب لا يع البعد الاقتصادي: -1

لممارسات أخلبقية داخؿ المؤسسات مثؿ منع الفساد، الرشوة، حماية حقوؽ المستيمؾ، وضمف ىذا السياؽ 
ينبغي عمى المؤسسات أف تقوـ بتبني وتطبيؽ مبادئ المتبادلة والشفافية والسموؾ الأخلبقي واحتراـ سيادة 

 .3في اتخاذ القرارات و تنفيذىاالقوانيف 
يتجمى ىذا النوع في كوف المؤسسة لا بد ليا أف تساىـ في تحقيؽ  البعد الاجتماعي ) الخيري ( : -2

رفاىية المجتمع التي تعمؿ فيو، وتحسيف ورعاية شؤوف العامميف فييا مما ينعكس ايجابيا عمى زيادة إنتاجية 
 .4ف الميني والوظيفي والرعاية الصحيةالعماؿ وقيمة قدراتيـ الفنية وتوفير الأم

يقوـ ىذا المبدأ عمى أساس مبادئ حماية المستيمؾ و يحتوي عمى مجموعة كبيرة مف  البعد القانوني: -3
 .5العناصر ، يفترض أف تقترح مف قبؿ المنظمات بالشكؿ الذي يعزز ارتقاء العلبمة مع الزبوف ومع العامميف

المكتوبة بالمبادئ المشتقة ضمنيا مف المجتمع وىذا البعد ييدؼ يعكس الرموز غير  البعد الأخلاقي: -4
لمقياـ لما ىو صحيح وعادؿ وتجنب الضرر للآخريف، ويعزز البعد الأخلبقي عند انتياؾ المؤسسة لممبادئ 

التي تحدد الحصة والخطأ عند توجيييا لأعماليا، فحيف تكوف المؤسسات أكثر التزاما و المتفؽ عمييا 
لاجتماعية فعمييا إعطاء أولوية لمسموؾ الأخلبقي وىذا يتطمب منيا إعطاء الأىمية الحساسة بالمسؤولية ا

                                                           
1
طاىر منصور العالي، صالح ميدي محسف العامري، المسؤولية الاجتماعية و أخلبقيات الأعماؿ، دار وائؿ لمنشر، عماف   

 .216، ص 2002الأردف، 
 .15، ص 2007، الإسكندرية، 1محمد الصرفي، المسؤولية الاجتماعية للئدارة، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، ط  2
، دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيؽ الميزة التنافسية لمتطبيؽ عمى مجموعة مف المؤسسات تونجي فاطمة الزىراء  3

 93الجزائرية، أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه في عموـ التسيير، جامعة بسكرة، ص 
ي الخامس حوؿ رأس الماؿ ثامر البكري، المسؤولية الاجتماعية و واستقامة رأس الماؿ الفكري، بحث مقدـ إلى الممتقى الدول  4

 .10، ص 2011الفكري في منظمات الأعماؿ العربية في ظؿ الاقتصاديات الحديثة، جامعة حسيبة بوعمي، شمؼ، 
 .233ثامر البكري، نفس المرجع السابؽ، ص   5
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للؤخلبؽ و تشجيع الأفراد عمى التحمي بالمسؤولية الأخلبقية بشكؿ جدي و التركيز عمى الجماعة والتزاـ 
 .1سافوجيات النظر المختمفة لمجميع، كذلؾ احتراـ العادات و التقاليد واحتراـ حقوؽ الإن

لمجتمع  ىو جوىر اىتماماتيا ثـ حيث أف المؤسسة التي تبني أسموب المسؤولية الاجتماعية، تجعؿ مصمحة ا
 مصمحتيا الشخصية.

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Carrolla Archie, july august, 1991, the pyramid of corporate social responsibillity toward the 
moral management of organizational stakcholders busines, horizons, july,  august p 405. 

 

 

                                                           
تيجي المصادؽ في أحمد فلبح الجعافرة، اثر أخلبقيات الأعماؿ والمسؤولية الاجتماعية في المكونات ذات البعد الاسترا  1

الأردف، أطروحة دكتوراه، تخصص فمسفة في الإدارة، كمية الدراسات الإدارية والمالية العميا، جامعة عماف العربية لمدراسات 
 .53، ص 2009العميا، 

 

البعد الأخلبقي: مراعاة المنظمة لمجانب الأخلبقي في قراراتيا مما يؤدي 
 إلى أف تعمؿ بشكؿ صحيح و حؽ و عادؿ.

البعد الخيري الإنساني: التصرؼ كمواطف صالح بينيـ في تعزيز الموارد 
 في المجتمع وتحسيف نوعية الحياة.

القانوني: إطاعة القانوف و الذي يعكس ما ىو صحيح أو خطا في  البعد
 المجتمع و ىو ما يمثؿ قواعد العمؿ الأساسية.

البعد الاقتصادي: تحقيؽ المنظمة عائدا وىذا يمثؿ قاعدة أساسية لموفاء 
 بالمتطمبات الأخرى.
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أف مجموع ىذه الأبعاد يشكؿ المسؤولية الاجتماعية الكمية التي يمكف كتابتيا عمى النحو  وحسب كاروؿ   
 التالي:

المسؤولية  =المسؤولية القانونية  =المسؤولية الأخلبقية  =المسؤولية الخيرية  =المسؤولية الاجتماعية الكاممة 
 .1الاقتصادية 

لفعالية ونجاح والسعي إلى تحقيؽ مستويات  يرى كاروؿ أنو عمى المؤسسة إنتاج السمع والخدمات -
أرباح، ويتـ ىذا في ضوء الالتزاـ بالقوانيف و التشريعات التي تعمؿ تحت ظميا مف جانب، ومف جانب أخر 
ينتظر منيا المجتمع التحمي بالمسؤولية الأخلبقية التي تعكس سموكيا غير منصوص عمييا في التشريعات 

دالة و الأمانة في معاملبتيا، بينما المسؤولية التطوعية ) التقديرية ( الخيرية والقوانيف مف خلبؿ مراعاة الع
ترجع إلى مدى شعورىا و تقديرىا لمتطمبات البيئة والعمؿ عمى المشاركة فييا كتمويؿ البرامج الخيرية، تمويؿ 

 .2المشاريع، التجديد الحضاري ..... الخ
 ثالثا: عناصر المسؤولية الاجتماعية:

يقصد بو الموارد البشرية العاممة في المؤسسة والتي تساىـ بصورة فعالة في تحقيؽ أىداؼ  ون:العامم -1
المؤسسة، وبالمقابؿ تكوف المؤسسة عمى مسؤولية اجتماعية اتجاىيـ مف حيث )الغذاء، الصحة، السكف 

عط  .3اء أكثر لممؤسسةالتاميف، الامتيازات، أوقات الراحة( كؿ ما يمكف أف تشجع العامؿ عمى بذؿ الجيد، وا 
وتتضمف الأنشطة المتعمقة بالمؤسسة والتي ينبغي مف خلبليا إلى تحقيؽ رضا المستيمؾ  العملاء: -2

)صدؽ الإعلبف، طريقة الاستخداـ وحدودىا، أماف المنتج ( بمعنى إعطاء المنتج المناسب مف حيث التصميـ 
 .4الخارجي و الداخمي

                                                           
مترتبة ، مدى إدراؾ المديريف لمفيوـ المسؤولية الاجتماعية و الأنشطة ال2008أكتوبر  29/30فؤاد محمد حسيف الحمدي،   1

 .7عمييا، المؤثر الأوؿ لممسؤولية الاجتماعية لمشركات، مركز الدراسات و بحوث السوؽ و المستيمؾ ، صنعاء، ص 
2  Carroll Archie 

خالد صبحي حبيب، مدى إدراؾ المعارؼ لأىمية المحاسبة و الإفصاح عف المسؤولية الاجتماعية، دراسة تطبيقية عمى   3
 .27، ص 2011ينية، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلبمية غزة، فمسطيف، المصارؼ التجارية الفمسط

محمد سالـ المولو، مدى إمكانية تطبيؽ المحاسبة عف المسؤولية الاجتماعية مف قبؿ الشركات المساىمة العامة، رسالة   4
 .37، ص 2009ماجيستر، الجامعة الإسلبمية غزة، فمسطيف، 
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المتخذة لمحد والتقميؿ مف الآثار السمبية الناجمة عف نشاط  وتتمثؿ في الأنشطة والإجراءات البيئة: -3
المؤسسة، بمعنى سلبمة البيئة مع احتراـ النصوص القانونية ومراعاة استخداـ الموارد البشرية وموارد 

 .1الطاقة
بمعنى الأداء موجو لخدمة المجتمع المحمي والمساىمة العامة لممؤسسة مف اجؿ  خدمة المجتمع:  -4

ية المجتمع، مثؿ توفير وسائؿ النقؿ لمعامميف، السكف، الخدمة الصحية، لدعـ البرامج التي تحد تحقيؽ رفاى
مف الأوبئة والأمراض، بالإضافة إلى توفير أنشطة أخرى متعمقة بأفراد معينة كتوفير الغذاء لغير القادريف 

الجامعات، دعـ الجمعيات  ماليا ورعاية المعاقيف، دعـ الطفولة، وأصحاب الأمراض، فتح المجاؿ لخريجي
 .2الخيرية

 رابعا: أىمية المسؤولية الاجتماعية لمؤسسات ) كوندور بصفة خاصة (:

ىناؾ وجيات نظر متعارضة حوؿ تبني المؤسسات لمزيد مف الدور الاجتماعي وعمى العموـ فاف ىناؾ      
 لممؤسسات في علبقتيا مع مجتمعاتيااتفاؽ عاـ عمى كوف المسؤولية الاجتماعية ميمة ومفيدة بالنسبة 

لمواجية الانتقادات والضغوط المفروضة عمييا و يمكف تحميؿ أىمية المسؤولية الاجتماعية مف خلبؿ ما 
 يمي:

 بالنسبة لممؤسسة: -1
  تحسيف صورة المؤسسة في المجتمع وخاصة لدى العملبء والعماؿ باعتبارىا مبادرات تطوعية اتجاه

 المجتمع.
 زاـ بالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسة تحسيف مناخ العمؿ، كما تؤدي إلى بعث روح مف شاف الالت

 التعاوف والترابط بيف مختمؼ الأطراؼ.
  تميؿ المسؤولية الاجتماعية تجاوبا فعالا مع التغيرات الحاصمة في حاجات المجتمع، كما أف ىناؾ

 فوائد أخرى تتمثؿ في المردود المادي والأداء المتطور.

                                                           
، تركيا  18يئة و التنمية المستدامة، مجمة التعاوف الاقتصادي بيف الدوؿ الإسلبمية، مجمد صالح الصرافي، المحاسبة، الب  1

 .147، ص 1997
، مكتب الجامعة الحديث 2محمد عباس البدوي عثماف، أميرة إبراىيـ، دراسات في قضايا ومشاكؿ المحاسبة المعاصرة، ط   2

 . 380، ص 2008مصر، 
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 ة لممجتمع:بالنسب -2
 سيادة مبدأ تكافؤ الفرص وىو جوىر المسؤولية  اعي نتيجة لتوفير نوع مف العدالة،الاستقرار الاجتم

 الاجتماعية لممؤسسة.
 .ازدياد الوعي بأىمية الاندماج التاـ بيف المؤسسات ومختمؼ الفئات ذات المصمحة 
 عور عالي بالانتماء مف قبؿ الأفراد زيادة التكافؿ الاجتماعي بيف مختمؼ شرائح المجتمع، مع توليد ش

 ذوي الاحتياجات الخاصة كالمعوقيف و قميؿ التأىيؿ.
  الارتقاء بالتنمية انطلبقا مف زيادة التثقيؼ وانتشار الوعي الاجتماعي وىذا ما يساىـ في الاستقرار

 .1السياسي و الشعور بالعدالة الاجتماعية
 بالنسبة لمدولة: -3
  البيئية إلى تعظيـ فوائد الدولة بسبب وعي المؤسسات بأىمية المساىمة يؤدي الالتزاـ بالمسؤولية

 العادلة و الصحيحة في تحمؿ التكاليؼ الاجتماعية.
 في التطور التكنولوجي والقضاء عمى البطالة وغيرىا مف المجالات التي تعد الدولة الحديثة  المساىمة

 نفسيا قادرة عمى القياـ بأعماليا بعيدا عف تحمؿ المؤسسات الاقتصادية الخاصة دورىا في ىذا المجاؿ.
 جتماعية.تخفيؼ الأعباء التي تتحمميا الدولة في سبيؿ أداء مياميا الصحية و الثقافية و الا 

بالإضافة إلى ذلؾ في ظؿ تزايد الاىتماـ بمفيوـ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات يدور التساؤؿ حوؿ 
الأسباب التي تشجع المؤسسات عمى الالتزاـ بيذه المسؤولية خاصة في ضوء ما ينطوي عميو مف أعباء 

 :2جتماعي وتتمثؿ فيما يميمالية و مادية وتسيير التجارب الدولية ، إلى أف أىمية تبني الدور الا

البحوث التي أجريت في ىذا المجاؿ مف مجالات المسؤولية الاجتماعية  تحسين الأداء المالي: - أ
لممؤسسات قد تنمي وجود صمة حقيقية بيف الممارسات المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات والأداء المالي 

 الايجابي.

                                                           
د سايح ، دور الاقتصاد الإسلبمي في تعزيز مبادئ المسؤولية الاجتماعية لمشركات، مداخمة مولاي لخضر عبد الرزاؽ، بوزي  1

 .10-9، ص 2011ضمف الممتقى الدولي حوؿ الاقتصاد الإسلبمي الواقع ورىانات المستقبؿ، المركز الجامعي غرداية، 
 .10مولاي لخضر عبد الرزاؽ، بوزيد سايح، نفس المرجع السابؽ، ص   2
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ىناؾ مبادرات كبيرة تستيدؼ تحسيف الأداء البيئي و تؤدي إلى خفض  تخفيض تكاليف التشغيل: - ب
التكاليؼ مثؿ تقميؿ انبعاث الغازات، تقميؿ استخداـ المواد الكيميائية، كما يمكف التخمص مف النفايات مف 

رية خلبؿ إعادة تدويرىا، والجيود المبذولة في إطار المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات في مجاؿ الموارد البش
مثؿ جداوؿ العمؿ المرنة، و التناوب عمى الوظائؼ .... الخ و غير ذلؾ مف البرامج المتصمة بمكاف العمؿ 
تؤدي إلى خفض نسبة غياب العامميف وزيادة الاحتفاظ بعدد كبير مف الموظفيف و الفعالية و الكفاءة 

 .1الإنتاجية و خفض تكاليؼ التوظيؼ و التدريب
بنى عمى أساس الكفاءة في الأداء و النجاح في تقديـ الخدمات و الثقة ت تحسين سمعة المؤسسة:  - ت

المتبادلة بيف المؤسسات وكذلؾ مستوى الشفافية التي تعمؿ بيا ىذه المؤسسات، ومدى مراعاتيا للبعتبارات 
ي تحسيف البيئية و اىتماميا بالاستثمار وبذلؾ تساىـ التزاـ المؤسسات لمسؤولياتيا الاجتماعية بدرجة كبيرة ف

 سمعتيا.
إف العودة لصورة ممحوظة إلى تثميف البقاء البيئي و المنتوجات  تعزيز المبيعات وولاء العملاء:  - ث

الطبيعية قد دفع المستيمكيف إلى الاىتماـ الخاص لعمميات الإنتاج و تأثير ىذه العمميات و المنتوجات عمى 
أف تبقى في المقاؿ الأوؿ بالمعايير الشرائية  البيئة، عمى الرغـ مف أف المؤسسات التجارية يجب عمييا

 لممستيمكيف مثؿ الأسعار، جودة السمع وتوفرىا، سلبمتيا، ملبئمتيا، مما يزيد الرغبة في الشراء.
إف الجيود التي تبذليا المؤسسات المسؤولة اجتماعيا يسيؿ عمييا تعييف  زيادة الإنتاجية و الجودة:  - ج

افظة عمييـ يؤدي ذلؾ إلى خفض تكاليؼ التوظيؼ و التدريب، موظفيف ذوي كفاءة عالية و المح
فتصبح بذلؾ القيـ المتعمقة بالمسؤولية الاجتماعية منسقة مع قيـ الموظفيف الشيء الذي يستبعد أي 

 تعارض مف حيث القيـ ويعزز بيئة العمؿ.
 الاىتمامات الاجتماعية لممؤسسة تدعـ الأىداؼ الاقتصادية. توقعات الجميور:  - ح
إف أعماؿ المسؤولية الاجتماعية اجتماعيا تميؿ إلى أف تكوف أكثر ضمانا  رباح طويمة اآججل:الأ  - خ

 لتحقيؽ الأرباح طويمة الأمد وىذه نتيجة العلبقة الجيدة مع المجتمع و تحسيف صورتيا لدى الجميور.
 مراعاة ما ىو الصواب و الخطأ في كؿ نشاطاتيا. الالتزام الأخلاقي: - د
 ىدؼ إرضاء الجميور لكسب ثقتو و ولاء اكبر فئة مف المجتمع. لمجميور:الصورة الذىنية  - ذ

                                                           
، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، مصر، 28نجـ عبود، الابتكار المتجدد لمميزة التنافسية، أخبار الإدارة نشرة فصمية العدد   1

 .214، ص 1999
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 .1التزاميا يحؿ المشكلبت الاجتماعية الصعبة مف اجؿ توفير حياء أفضؿ البيئة الأفضل: - ر
 المسؤولية الاجتماعية في مؤسسة كوندور:  -1
إلكترونيؾ تطورا ونموا في مجموع عماليا عمى مستوى خبرتيا، كما تساعد  عرفت مؤسسة كوندور       

عمى ضماف وديمومة واستمرارية المؤسسة وترتكز ىذه المؤسسة عمى ثروتيا الأولى المتمثمة بمواردىا البشرية 
ناث العامميف بيا، وكما تركز قيمتيا و تتوافؽ مع مبادئ الوقاية مف المخاطر  والأمف مف الصنفيف ذكور وا 

 . 2في العمؿ مع مراعاة إرضاء الزبائف بشكؿ دائـ

أما مف ناحية وعييا لممسؤولية الاجتماعية فقد خمصت بعض البحوث العممية التي تـ الاطلبع عمييا       
والتي كانت حوؿ تطبيؽ المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات، ومؤسسة كوندور نموذجا في أغمبيا فأظيرت 

عي مؤسسة كوندور بالمسؤولية الاجتماعية سواء اتجاه إدارة الموارد البشرية وظيفة الإنتاج النتائج درجة و 
 وعمميات التسويؽ، حماية المستيمؾ، حماية البيئة.... الخ. 

ىنا تعيي جيدا أىمية المسؤولية الاجتماعية مف اجؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة حيث اكتسبت  فإف كوندور    
سمعة طيبة وصورة ذىنية مكنتيا مف تطوير أدائيا عمى المدى الطويؿ والزيادة عمى المستوى المحمي ثـ 

 ،وقد حالت مؤسسة كوندور عدة نجاحات: 3الخارجي

 .09/05/2004إلى  28/04/2004بالأوراس مف شيادة المشاركة في العرض الدولي للئنتاج  -
 .27/03/2007في  2000طبعة  ISO 9001شيادة  -
 .22/04/2010في  2008طبعة  ISO 9001شيادة  -
 .4لحماية البيئة حيث تعمؿ عمى جمع الفضلبت الصناعية والكارتوف والأغمفة ISO 1700شيادة  -
 الاقتصادية الجزائرية:معوقات ممارسة المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات  -2

تواجو المؤسسات الاقتصادية الجزائرية و خاصة الشركات الكبرى إعدادا مف التحديات والعراقيؿ التي تؤثر 
 سمبا عمى التزاميا بالمسؤولية الاجتماعية مف بينيا:

                                                           
 .214رحيـ عبدو: نفس المرجع السابؽ، ص   1
 . 209كاىمي فطيمة، اثر إدراؾ الزبوف درجة تبني المؤسسة لممسؤولية الاجتماعية مع دلائمو ليا ص   2
 .210كاىمي فطيمة،  نفس مرجع سابؽ ،ص   3
 .210كاىمي فاطمة، نفس المرجع السابؽ، ص   4
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  خصوصية الاقتصاد الجزائري، مقبؿ عمى الإنتاج وطموح المؤسسات الاقتصادية في البقاء والصمود
 وسط البيئة.

  التنافسية حيث القطاع الخاص في الجزائر يتكوف مف مؤسسات صغيرة ومتوسطة وبالتالي قمة
 الاىتماـ بالمسؤولية الاجتماعية وممارستيا.

  ضعؼ الجانب المالي ) الدعـ( لذلؾ تسعى المؤسسة لتحقيؽ أرباح متجاىمة الجانب البيئي
 . 1والاجتماعي

  نقص وعي المؤسسات اتجاه تبني، ممارسة المسؤولية الاجتماعية، وأيضا قمة خبرة الخبراء
 .2داخؿ المؤسسة بأىمية المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات في ظؿ المتغيرات العالمية والاستراتيجيوف

 .ضعؼ التسيير القائـ عمى اشتراؾ جميع الأطراؼ الفاعمة في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة 
  ارتفاع تكمفة تنفيذ برامج المسؤولية الاجتماعية وعدـ توافر الموارد المالية الكافية لتغطيتيا في ظؿ

غياب الشركات مع أصحاب العمؿ، في حيف يرجع عبد القادر بريش وزىير غرابة تأخر وضعؼ تبني 
إلى العوامؿ المسؤولية الاجتماعية مف طرؼ المؤسسات الاقتصادية الجزائرية خاصة القطاع الخاص 

 :3التالي
 حداثة ظيور وتطور دور القطاع الخاص في الاقتصاد الجزائري. -
 القطاع الخاص نمى عمى ضعؼ القطاع العمومي خاصة الجانب الييكمي فيمو الوحيد تعظيـ الربح. -
 عجـ تبمور فكرة المسؤولية الاجتماعية كمفيوـ لدى مسؤولي القطاع الخاص. -
 لتعريؼ بالمسؤولية الاجتماعية و تعميميا في ممارسة الأعماؿ.ضعؼ دور وسائؿ الإعلبـ في ا -

                                                           
فسية لممؤسسة الاقتصادية في كؿ آليات بف يمينة فاطمة الزىراء، العماري الطاىر، علبقة المسؤولية الاجتماعية بالبيئة التنا  1

الحكومة، مداخمة ضمف اليوـ الدراسي حوؿ إمكانية ممارسة المسؤولية الاجتماعية، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة 
 .16، ص 2017محمد خيضر ،  بسكرة، 

  10، ص2012حالة الجزائر، جامعة بسكرة، مداخمة ضمف الممتقى الدولي، حوؿ المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعماؿ،   2
عبد القادر بريش، زىير غرابة، دور القطاع الخاص في الجزائر في تعميؽ مبادئ و ممارسات المسؤولية الاجتماعية  3

 لممؤسسات العامة والخاصة وفؽ المعايير الإدارية الاستراتيجي وورشة عمؿ أساليب إدارة التكمفة وترشيد القرارات الإدارية
 .12، ص 2012المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرة، 
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ضعؼ المجتمع المدني خاصة جمعيات حماية المستيمؾ، الاتحادات المينية في الدفع  وتفعيؿ  -
 .1ممارسة المسؤولية الاجتماعية في القطاع الخاص في الجزائر

 عند الجميور الخارجي:خامسا : العلاقات العامة الالكترونية و تكوين الصورة الذىنية 

نعمـ إف العلبقات العامة كممارسة ليست حديثة غير أف الحديث فييا اليوـ ىو نتيجة اتصاليا بالذكاء أو      
) الانترنت ( وكاف لابد مف إعادة صياغة الدراسات الجديدة تماشيا  البيئة الاتصالية الذكية في عالـ الرقمنة

مع التطورات المضمنة ) الأساليب ( في العلبقات العامة، خاصة ضمف شبكات التواصؿ الاجتماعي التي 
تعتبر أساس العلبقات العامة الذكية، وذلؾ لوصوليا لأكبر عدد مف الجماىير، ة التعامؿ معيا بسرعة في 

وأي مكاف كؿ ذلؾ في فضاء افتراضي عبر النت ) بيئة عمؿ ذكية (، خاصة في كؿ استخداـ أي وقت 
الياتؼ الذكي و الموحات الالكترونية و غيرىا مف الأجيزة الذكية، فكاف إلزاما عمى القائميف بالعلبقات العامة 

ة العممية في ظؿ ضمف أي مؤسسة خاصة الاقتصادية التي تسعى إلى تعزيز الصورة و موقعيا في البيئ
 .2المنافسة الداخمية و الخارجية

 تقييم البرامج الالكترونية بالمؤسسة: - أ
مف وسائؿ بناء سمعة مؤسسة طيبة تعطي صورة ذىنية ايجابية لدى منسوبيف المؤسسة و عملبئيا مف 

 لممؤسسة.    اعتماد الشركة عمى برامج تطبيقات الالكترونية في انجاز أعماليا فيذه البرامج أو التطبيقات

 سيولة التواصؿ. -
 اختصار الوقت و الجيد. -
 تعطي انطباعات ايجابيا لعملبء الشركة أو المؤسسة. -
 .3ينعكس عمى المنسوبيف -

 سادسا: وظائف العلاقات العامة الالكترونية في إدارة السمعة وبناء الصورة الذىنية لمؤسسة كوندور:

 
                                                           

 .12عبد القادر بريش ، زىير غرابة، نفس المرجع السابؽ، ص   1
فاطمة ىماؿ، العلبقات العامة الالكترونية و الصورة الذىنية لممؤسسة في زمف الرقمنة، رىانات التشكيؾ عبر شبكات   2

 .916-914، ص 2020نوفمبر  20، مجمد 27العدد التواصؿ الاجتماعي، مجمة الأحياء، 
 www. AFKAR .57 .30 .7،  2021، 15، 30ورقة بحث،   3
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 المصدر: اجتياد شخصي.

أصبحت السمعة مف الضروريات والميمة في عمؿ أي مؤسسة مف أولويات نشاط العلبقات العامة      
الالكترونية وأىدافيا وىي تتضمف مجموعة تعاملبت مبنية عمى الاحتراـ والمصداقية بيف الشركة والذيف 

خداـ العلبقات العامة يتعامموف معيا عبر خدماتيا المقدمة لمجميور، وبالتزاميا الأخلبقي اتجاه بيئتيا واست
الرقمية لوسائؿ الاتصاؿ الرقمية مف اجؿ مواكبة التطور وتسريع ممارسة وظائفيا في ظؿ المنافسة القوية 

وظائؼ العلبقات 
 العامة الالكترونية

وظيفة التثقيف: تعزيز الوعي -1
والاىتمام لدى الجميور )معمومات 

 حقيقية (.

وظيفة الترغيب: حث -2
الجميور عمى فعل سموك 
 معين.

عند حدوث  يطرأالتعاون: -5
توافق في الرؤى و الأىداف 
، بين المؤسسة و الجميور

خمق إحساس مشترك  بمعنى
شراك الجميور.  وا 

الاتصالات التسويقية: -8
ىي مزيج من الأنشطة 
الاتصالية لتسويق السمعة 
أو الخدمة عن طريق 
الإعلان عبر مواقع التواصل 

 .الطمبخمق الاجتماعي 
الإقناع: ىو الإقناع المباشر -3

و تغيير السموكيات و 
 الاعتقادات

التسيير: تحسين القدرة -4
معنى  لتكثيفالجماعية 

ؤسسة اتجاه تحسين أداء الم
الدعاية: تسعى المؤسسة عند -6 الجميور والبيئة التي يعمل بيا

طريقيا إلى إبراز المؤسسة 
وتحسين صورتيا بشكل مستمر 

لجذب المتمقي  منجزاتيا وايجابية
 ) الجميور (

خدمة المجتمع: الإعداد و -7
كسب ثقة  الجيدالتخطيط 

الجميور و بناء سمعة و 
 طرفين.علاقات طيبة بين ال
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، المتعددة 1وكسب الجميور وبناء السمعة، تقسـ العلبقات العامة الالكترونية اليوـ ، ويستخدـ جميع الوسائط
عي .... الخ، لخمؽ وعي لدى الجميور ) تثقيفو ( ومف ثـ خمؽ ) فايسبوؾ، ايميؿ، مواقع التواصؿ الاجتما

رغبة مف اجؿ تبني فكرة أو سمعة، ليقتنع في تبني السموكيات وكؿ ذلؾ مف خصاؿ الدعاية و الاتصالات 
التسويقية التي تقوـ بيا المؤسسة لخدمة المجتمع وخمؽ تعاوف فيما بينيما، مما يخمؽ حسف و تكييؼ و بناء 

 .2لممؤسسة مف خلبؿ إعطاء صورة ايجابية عنياسمعة طيبة 

 سابعا: تكوين الصورة الذىنية عند الجميور الخارجي:

بعد أف تييئ المؤسسة بيئة داخمية ملبئمة لإظيار الصورة الحقيقية لمزبائف وغيرىـ مف الجميور      
تكوف المؤسسة مييأة لتقديـ ذاتيا الخارجي، تكوف قد عممت بالمبدأ القائؿ ابدأ مف الداخؿ إلى الخارج وبالتالي 

إلى الجميور الخارجي كمؤسسة أصيمة نزيية ويمكف الاعتماد عمييا، لكف يجب أف تأخذ بعيف الاعتبار عدد 
 مف العوامؿ التي في الشكؿ التالي:

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
محمد جياد زيف الديف المشيداني، استخداـ أقساـ العلبقات العامة لموقع الفايسبوؾ في إدارة سمعة الشركة التجارية، الشركة   1

، كمية الإعلبـ، جامعة 2018، 29الأدب و عموـ الإنسانيات و الاجتماع، عدد العالمية لمبطاقة الذكية نيكارد، مجمة الفنوف و 
 العراقية، بغداد ) مقاؿ بتصرؼ(.

 محمد جياد زيف الديف المشيداني، نفس المرجع السابؽ، ) مقاؿ بتصرؼ(.  2

 البمدصورة  صورة العلبمة التجارية

الصورة المتكونة 
 لدى الجميور.

 الدعاية

 صورة الخدمة المنافسيف صورة

 الإعلبف

السياسة الرقمية 
 .لممؤسسة

الخدمات  مقدميصورة 
 .الوسطاء

السابقة بخدمات  الخبرات
 .و منتوجات المؤسسة
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في  ويمكف القوؿ أف الأشياء التي يفكر بيا الناس وطريقة شعورىـ نحو مؤسسة ما يتأثر بكؿ القيـ الواردة    
الجدوؿ وبالتالي نؤكد مرة أخرى عمى ضرورة تكامؿ جميع الجيود و النشاطات المختصة بالصورة، فمثلب أف 
جودة الخدمة وصورتيا لدى الجميور الخارجي ينتج عنيا رضا الزبائف الذيف يشعروف بالرضا و يحسنوف 

مف السيؿ تكويف زبائف الظف بالمؤسسة التي تقدـ خدمة ذات جودة عالية ومع تحسيف الصورة يصبح 
 .1يرضوف عف المؤسسة ويشكموف انطباعا ايجابيا عنيا وىذا شكؿ جميع العوامؿ الأخرى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .13،ص 2009صالح الشيخ، تكويف الصورة الذىنية لمشركات و دور العلبقات العامة فييا ،   1
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المبحث الثاني: إدارة الصورة الذىنية والعلاقات التبادلية بين ) السمعة، الصورة الذىنية، 
 المسؤولية الاجتماعية(:

 أولا: قياس الصورة الذىنية:

الوحيدة لقياس صورة المؤسسة في التوجو بالسؤاؿ لمجميور، ولمقياـ بذلؾ عمينا أف نتبع منيجية  إف الطريقة
 البحث المؤلفة مف ثلبث مراحؿ ىي: 

 .استخداـ أساليب البحث النوعي لتكتشؼ الشركة الصفات المميزة لمصورة 
 .وضع نموذج لاستطلبع الرأي تقديـ الجماىير مف خلبلو تقديراتيـ و تصنيفيـ لمشركة ومنافسييا 
 .إجراء تحميؿ للؤرقاـ الإحصائية بغية تحديد الصورة وقياس نقاط القوة والضعؼ فييا 

فالبحث النوعي يعتبر أفضؿ طريقة لمكشؼ عف الخصائص التي يستعيف بيا الناس في وصفيـ لمصورة التي 
 يعرفونيا و الأساليب الأكثر رواجا في البحوث النوعية ىي:

 .طريقة الاستفتاء 
 .طريقة المسح 
 .طريقة تحميؿ المضموف 

وكؿ طريقة مف ىذه الطرؽ تعتمد عمى أسموب خاص، حيث تقدر لجاف البحوث أفضؿ ىذه الطرؽ لقياس 
ائية بغرض معرفة نقاط القوة الصورة و تعتمدىا، وبعد جمع البيانات تحوليا إلى أرقاـ و جداوؿ إحص

وتعزيزىا أو لمعرفة نقاط الضعؼ وتصحيحيا، أف قياس الصورة عممية معقدة إلى حد ما وغالبا ما تحتاج 
مينية متخصصة ببحوث  إلى جيود صعبة، لذلؾ فمف الممكف الوصوؿ إلى نتائج أكثر دقة بالاستعانة بشركة

 .1مواكبة ومتابعتيا بدقةالأسواؽ، و 

                                                           
خالدي سعاد، دور العلبقات العامة في إدارة الأزمات في العالـ العربي، أزمة الربيع العربي نموذجا، أطروحة مقدمة لنيؿ   1

شيادة الدكتوراه، عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، قسـ الإعلبـ والاتصاؿ، كمية العموـ الإسلبمية والعموـ الإنسانية، جامعة وىراف 
 .115، ص 2017 -2016
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قياس الصورة الفعمية التي تتكوف في ذىف الأشخاص عف المنشات والمؤسسات المختمفة في عممية  -
وقد تتكوف مف خلبؿ التجارب المباشرة أو غير المباشرة و تعتمد أحيانا عمى الأدلة والوثائؽ أو عمى الآراء 

 الشخصية أي أنيا تمثؿ الواقع للؤشخاص الذيف يشعروف بيا. 
ف خلبؿ استخداـ أساليب البحث النوعي لمكشؼ عف مزايا ىذه الصورة و إعداد يتـ قياس الصورة الذىنية م

نموذج استطلبع رأي لتقدير وضع المؤسسة، بالإضافة إلى تحميؿ الأرقاـ الإحصائية بيدؼ تحديد الصور 
 الذىنية و قياس نقاط الضعؼ فييا.

مييا تشكؿ فريؽ لتحديد المراد تغييره في حاؿ كانت المنشاة ترغب بتغير ىذه الصورة الذىنية عند الناس، فع
 .1مف خلبؿ التقييـ الداخمي وتحديد الصورة التي ترغب في تكوينيا

 قياس الصورة الذىنية لمعلبمة التجارية: -
تستخدـ الطرؽ النوعية عموما مف اجؿ استكشاؼ و تحديد الملبمح الرئيسية لصورة العلبمة التجارية، لتأتي 

 .2المرحمة الكمية التي مف المفترض أف تقيس أكثر وضوحا ىذه الملبمح

 ثانيا: تغيير الصورة الذىنية:

مف تشكيؿ فريؽ ليذه الميمة يحدد  إذا رغبت الشركة في تغيير الصورة الذىنية لسبب تراه ضروريا لا بد ليا
الجماعات الرئيسية المراد إجراء التغيير في صورتيا عف الشركة ومف ثـ إجراء بحوث استطلبع الرأي 
والتحميؿ لتمؾ البحوث ومحاولة تحديد الثغرات وما يسد الثغرات وكؿ ىذا عبر بحوث مستغمة بعممية التغيير 

 زمف ثـ تنتقؿ إلى التنفيذ.

 إلى ذلؾ عمى الإدارة وفريؽ العمؿ اف يقوـ بالميمات التالية ليضمف عممية تغيير ناجحة:والإضافة 

 تقييـ الداخمي وتحديد الصورة التي ترغب فييا المؤسسة في تكوينيا عف نفسيا. -1

                                                           

 //:www.meemapps.com/https ، 15: 44، عمى الساعة 2021 – 08 – 17ت، تاريخ الزيارة، الانترن 1 
terme/measurement-of  -mental-image.  

طروحة لنيؿ شيادة بورقعة فاطمة، قياس تأثير الصورة الذىنية لمعلبمة التجارية عمى ولاء المستيمؾ لمعلبمة التجارية، أ  2
 -2016الدكتوراه، تخصص تسيير المؤسسات، قسـ تسويؽ، كمية العموـ الاقتصادية، جامعة مصطفى اسطنبولي معسكر، 

 .49، ص 2017

http://www.meemapps.com/
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 معرفة الصورة الذىنية التي يحمميا الجميور عف المؤسسة. -2
 التصميـ والتنفيذ لخطط العمؿ. -3
 يا لمصورة الذىنية المستيدفة.التسويؽ داخميا وخارج -4
 . 1التدقيؽ والمراجعة -5
تتغير الصورة بمقادير مختمفة، ففي بعض الأحياف تضرب رسالة ما نوعا مف جزئية التصور أو          

تركيب الداعمة ليقوـ ذلؾ الشيء بكاممو بإحداث تغير راديكالي في التصور ومف الأمثمة البارزة عمى ذلؾ 
) التحويؿ ( وىناؾ ظاىرة إعادة تنظيـ التصور وىي مسالة ميمة جدا وتحدث لدى الناس مثؿ ىذا التغير ىو 

جميعا لكنيا عمى درجة اقؿ مف التحويؿ، إف طبيعة المفاجئة والدراماتيكية لإعادة التنظيـ ىذه ىي ربما نتيجة 
انو يرفضيا عمى أنيا لواقع أف تصورنا ىو في حد ذاتو مقاوـ لمتغيير، فعندما يتسمـ وسائؿ تتصادـ معو ف

غير حقيقة التصور عمى سبيؿ المثاؿ أف شخصا ما يخبرنا عف شيء يتعمؽ بشخص أخر لكننا نراه يتلبءـ 
مع الصورة التي نممكيا عف ذلؾ الشخص، لذلؾ فإننا مف الوىمة الأولى نرفض تمؾ المعمومات ونعتبرىا زائفة 

تصبح لدينا شكوؾ وقد نتمقى في يوـ ما رسالة تجعمنا  ولكف مع استمرار تمقينا رسائؿ تتعارض مع تصورنا ،
نتخمى عف كؿ تصوراتنا السابقة ونراجعيا بشكؿ كامؿ ومف الظواىر التي يشار إلييا بصدد تغيير الصورة في 
المجتمعات بفعؿ عوامؿ متعددة ظاىرة تغيير الصورة لدى الشعب الأمريكي عف الييود في أمريكا حيث كاف 

وكررت ىذه الاستطلبعات لحيف  1939- 1938ف استطلبعات الرأي العاـ أجريت التغيير واضحا م
 %58أف  1938أظيرت ىناؾ صورة مختمفة جدا عف الييود ظيرت في نتائج الاستطلبعات الرأي العاـ في 

مف الجميور الأمريكي يرى أف اضطياد الييود في أوروبا يعود كميا أو جزئيا إلى خطأ الييود أنفسيـ وأف 
مف  %38وظير  1939النتائج المستخمصة مف استطلبع الرأي العاـ غريبة أجريت مرة أخرى في 

ركز ذاتو كأي شعب وأف الأمريكييف يقولوف أف الييود في الولايات المتحدة الأمريكية يجب أف يكوف ليـ الم
 . تيميش2يعامموا في كافة الأمور كأمريكييف تماما

 ثالثا: الصورة الذىنية أثناء الأزمات:

 إف صورة المؤسسة تتأثر بثلبث عوامؿ أثناء الأزمات و ىي:
                                                           

 .26صالح الشيخ، نفس المرج السابؽ، ص   1
 .69 – 68، ص 2011، دار أسامة لمنشر و التوزيع، الأردف، 1ىيثـ اليادي الييتي، الرأي العاـ بيف التحميؿ و التأثر ، ط  2
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الصورة التي يحمميا الناس عف المؤسسة، نوع الأزمة وحجميا، حجـ التغطية الإعلبمية للبزمة  وضعية
ولتجاوز الأزمة والحفاظ عمى صورة المؤسسة لا بد مف إتباع إستراتيجية معينة تقوـ عمى ثلبث أفعاؿ رئيسية 

 ىي:

 الاستجابة الفورية في التواصؿ. -
 لبـ.الإجابة عف ثلبثة أسئمة أساسية في الإع -
 وضع إستراتيجية تواصمية مناسبة لإظيار الندـ و إنقاذ الصورة. -
يكوف الإعلبـ في قمة نشاطو عقب وقوع الأزمة مباشرة وفي ىذه المرحمة تكوف الحقائؽ ضئيمة      

وغامضة، مما يتيح للئعلبـ ولمجماىير كثرة التكينات، ولذلؾ فمف الأفضؿ لمشركة الظيور لوسائؿ الإعلبـ 
والجماىير عف طريؽ المتحدث الرسمي ليا وذلؾ أفضلب بكثير مف الابتعاد عف الإعلبـ فيذا يفتح نيراف 
التوقعات المختمفة لمشركة في الحالة تكثر التأويلبت التخيمية لأسباب الأزمة ويكثر الناطقوف غير الرسميوف 

جيب عمى سؤاليف اثنيف: الأوؿ مف الذي لمشركة، وىذا ما يزيد مف صعوبة الأزمة لذلؾ لا بد مف قرار سريع ي
يجب اختياره ليكوف الناطؽ الرسمي، والثاني ماذا يتوجب عميو أف يقوؿ؟ و الإجابة تكمف في أف يكوف مف 
كبار المدربيف ذوي الخبرة بطبيعة الأزمة ويمكف الاستعانة بالنطؽ الرسمي كبديؿ لكف الأفضؿ أف يكوف عمى 

 لمدير المالي للبزمات المالية، ىكذا ، ولكف ماذا يقوؿ لمجماىير؟اطلبع بأسباب الأزمة مثلب: ا

مف واجبو أف يدلي بياف يثبت فيو إلى عدة نقاط رئيسية ىذا بالإضافة إلى المعمومات المتعمقة بحقائؽ الأزمة 
 في حاؿ توفرىا:

 الشركة الحالية تفعؿ كؿ ما ىو ممكف لاحتواء الضرر وتخفيؼ الآثار الناتجة عنيا. -
حاؿ لـ يكف الناطؽ الرسمي عمى عمـ لكافة التفاصيؿ مف الأفضؿ عدـ التسرع في إعلبف أمور  في -

 .1قد تؤثر سمبا
 جاري التحقيؽ في التفاصيؿ الآف. -
 تبميغ أف الناطؽ الرسمي موجود في مكاف وزماف معيف للئجابة عمى التفاصيؿ بعد معرفتيا. -

                                                           
 .116خالدي سعاد، نفس المرجع السابؽ، ص   1
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انو مف الأفضؿ الانصراؼ إلى معرفة و إنياء المقاء بتوضيح أف الشركة ميتمة بمعالجة الأزمة  -
 ومعالجة الأزمة.

يجب الحفاظ عمى السمعة لحظة بمحظة لاف خسارة السمعة غالبا ما تكوف أكثر بكثير مف الخسائر  -
 المادية.

 لبثة أسئمة أساسية وىي:أما بالنسبة للئستراتيجية الثانية: فعند الأزمة يكوف للئعلبـ ث

 ماذا حدث؟ 
 ماذا حدث؟ 
 ماذا تعتزـ أف تفعمو الشركة؟ 

قد يحتاج السؤاليف الأوؿ والثاني إلى عامؿ الوقت للئجابة عنيما، لكف الثالث بحاجة إلى بياف محكـ مف 
لتحدث حيث إمكانية التطبيؽ ولذلؾ يجب أف تكوف الشركة مسؤولة عف مواقفيا في ىذا البياف ومف الأفضؿ ا

 بالعموميات.

ونشير إلى عدد مف الاستراتيجيات التواصمية لإنقاذ الصورة وىي باختلبؼ طبيعة الأزمة، حيث أخذت مف 
 خبرة الشركات في التعامؿ مع الأزمات:

 ." إستراتيجية عدـ الدخوؿ في التفاصيؿ فكما يقولوف " الشيطاف موجود في التفاصيؿ 
  لبوح بأقؿ ما يمكف.إستراتجية ابؽ راسؾ منخفضا، أي ا 
 .إستراتيجية اتيـ و ىدد وخبئ معمومات وأنكر الاتيامات بقوة في حاؿ عدـ صحتيا 
  إستراتيجية الدفاع عف النفس، وتعتمد عمى توضيح الموقؼ في حاؿ وجود مزاعـ مف قبؿ أطراؼ
 آخريف.
 القضاء والقدر، اليادؼ إلى مخاطبة الجميور بشيء نفسي لديو وىو ما يعتقده الجميور  إستراتيجية

 بالقدرية.
 .إستراتيجية تحمؿ الموـ بكؿ قوة، بالحؿ السريع والمرضي فيو مفاجئ لكافة الأطراؼ 
 .إستراتيجية تحمؿ الموـ بكؿ قوة، وبادر بالحؿ السريع والمرضي فيو مفاجئ لكافة الأطراؼ 
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 جية أعطني فرصة أخرى، حيث الاعتراؼ يكوف مف قبؿ الرئيس التنفيذي علبنية تحممو إستراتي
 المسؤولية.

لقد عرضنا بعضا مف الاستراتيجيات التواصمية، لكف ىذا لا يعني أنيا دائما تكوف مجدية، لاف وضع       
مرتبطة بماىية الأزمة وطبيعتيا، وىذا يعتمد عمى إحاطة الأشخاص المسؤوليف عف الشركة  ىذه الإستراتيجية

 بكافة جوانب الأزمة وتحميميـ لموقؼ والإعلبـ لذلؾ لا بد أف نقوؿ أنو لكؿ أزمة إستراتيجية خاصة بيا.

يي تبحث وتستطمع الآراء ولا بد نشير إلى أف لمعلبقات العامة أىمية كبرى، فدورىا واقع في كافة المياـ، ف   
وتنبأ بالأزمات قبؿ وقوعيا وتكوف عمى صمة دائمة بالإدارة وفي حاؿ وقعت الأزمة فيي خير منسؽ 
دارة  دراكيا لكيفية التعامؿ مع الجميور أو الإعلبـ، وا  للبستراتيجيات بسبب قربيا مف جميع الأطراؼ وا 

اث الأزمة، وتراجعيا، وتصحح أخطائيا وما إلى الأزمات ميمة مف مياميا الأساسية، فيي تغطي كافة أحد
ذلؾ مف مياـ تقوـ بيا العلبقات العامة مثؿ كتابة البيانات الصحفية، أوقات تقديميا، تنسؽ لقاءات 

 .1الصحفييف

 رابعا: علاقة المسؤولية الاجتماعية بالصورة الذىنية:

ة لممنظمات و صورة المنظمة حيث لاحظ الباحثيف عمى نطاؽ واسع العلبقة بيف المسؤولية الاجتماعي -
إلى أف أنشطة المسؤولية الاجتماعية لممنظمات تمثؿ  fombrun and shanky 1990 أشار كؿ مف 

  ( crane and matten 2004 )عنصرا ىاما لتحقيؽ تمايز المنتوجات، وبناء صورة المنظمات، أما 
فينظراف أف عددا كبيرا مف المنظمات تفي بالمسؤولية الاجتماعية بنشاط لاف المسؤولية الاجتماعية لممنظمات 

 Marlen 2010 يمكف أف تحافظ عمى العملبء و تساىـ في خمؽ صورة العلبمة التجارية الايجابية و أشار 
ة والتوقعات تتجاوز المنظمات إلى أف المنظمات نقمت بعض المعمومات عف أداء الالتزامات الأخلبقي

التعميمية العادية لأصحاب المصمحة مف خلبؿ أداء المسؤولية الاجتماعية لممنظمات وبالتالي لتعزيز صورة 
يرى أف الدافع الأكبر لممنظمات التي تنشر تقرير المسؤولية  carroll ربحية لممنظمات، في حيف أف 

 مف أصحاب المصمحة و تحسيف صورة المنظمة. الاجتماعية لممنظمات ىو الحصوؿ إلى الثناء

                                                           
 .117خالدي سعاد، نفس المرجع السابؽ، ص   1
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فالمنظمات اليوـ وفي حاؿ احتراـ شدة المنافسة يحرص أكثر مف أي وقت مضى عمى صورتيا في     
أذىاف جميع الأطراؼ المتعاممة معيـ، لاف كؿ منظمة صورة ذىنية في أذىاف جميع المتعامميف معيا شاءت 

ـ لـ تخطط، ولا شؾ أف الصورة الذىنية الحسنة يمكف أف تسيـ في ذلؾ أـ لـ تشاء، وسواء خططت لذلؾ أ
 الكثير في نجاح المنظمة و استمراريتيا.

وفي السنوات الخيرة اىتـ الباحثيف أيضا بالعلبقة بيف المسؤولية الاجتماعية لممنظمة وصورة المنظمة      
مع التركيز بشكؿ خاص عمى كيفية مساىمة سموكيات المسؤولية الاجتماعية لمنظمات في اكتساب صورة 

ية لممنظمات يمكف أف تحقؽ أف المنظمة التي تمتزـ بالمسؤولية الاجتماع  Li 2007ايجابية لممنظمة ويعتقد 
إلى أف المنظمة التي لدييا  Wu 2009، وتكتسب ثقة الجميور، تفوز بالأسواؽ وأشار1صورة عامة جيدة 

شعور قوي بالمسؤولية الاجتماعية لممنظمات كانت أسيؿ في الحصوؿ عمى رأي عاـ ايجابي، وبالتالي عمى 
ة الأوسع، يتفؽ معظـ الباحثيف عمى أف صورة تحسيف والحفاظ عمى صورة جيدة لممنظمة، ومف الناحي

المنظمة ىي الدافع الداخمي لممؤسسة لتحمؿ المسؤولية الاجتماعية والوفاء لمسؤوليتيا الاجتماعية يمكف أف 
 يحسف صورة المنظمة.

فالصورة الذىنية تشكؿ بناءا عمى مدركات أصحاب المصمحة لأعماؿ محددة  لممنظمة إلى المدى الذي      
ؿ ىذه الصورة تؤثر في ردود فعؿ أصحاب المصمحة تجاه أعماؿ ومنتوجات وخدمات محددة لممنظمة يجع

لذلؾ فالمنظمات مطالبة باف تدير صورتيا الذىنية لتتمكف مف خمؽ الصورة الذىنية الايجابية أو حتى المثالية 
لموظفيف الأكفاء والمستثمريف التي مف شانيا أف تحقؽ ميزة عمى منافسييا وحصة سوقية وأف تجذب الزبائف وا

.... الخ ،وليس أدؿ عمى ما حدث في السنوات الماضية الأخيرة مف تداعيات في الساحة العالمية مف 
مساىمات أرباح شركات أجنبية قيؿ أنيا ذىبت إلى الكياف الصييوني فما أف تناقمتو شعوب العالـ الإسلبمي 

خذت خطوات كاف مف أىميا المقاطعة ليذه الشركات فمثلب عف والعربي عمى وجو التحديد إلا و سرعاف ما ات
إخلبؿ صورة ذىنية مف حالتيا الايجابية إلى السمبية، ومع ذلؾ ومف اجؿ شرح التنبؤ بنتيجة أداء المنظمات 
لممسؤولية الاجتماعية، فمف الضروري أف تفيـ الآليات ذات الصمة حيث أصبحت القضية الرئيسية تتمحور 

                                                           
الصورة الذىنية لممنظمات الأردنية في إطار واقع المسؤولية فالح عبد القادر الحوري وممدوح الزيادات وىايؿ عبابسة، إدارة   1

 115، ص2014، 121، عدد 31الاجتماعية، دراسة ميدانية في شركات الاتصالات الخموية الأردنية شؤوف اجتماعية، مجمد 
– 148. 
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لتأثير عمى صورة المنظمة مف خلبؿ ممارسة المسؤولية الاجتماعية لممنظمات، فقد أشار بعض حوؿ كيفية ا
الباحثيف إلى أف تأثير المسؤولية الاجتماعية لممنظمات عمى صورة المنظمة قد يكوف جزئيا مثلب يرى 

zhang 2010   س أصحاب أف الأمر يتعمؽ فقط بالأطراؼ المعنية ) أصحاب المصمحة المعنييف (، و لي
المصمحة الذيف تمتزـ المنظمات بمسؤولياتيا الاجتماعية إزائيـ كالمساىمة في التبرعات الخيرية، حماية 

، لصورة جيدة لممنظمات، ويمكف 1البيئات، رعاية الأحداث، لكف أف تزيد مف قيمة العلبمة التجارية وتأسس
ولكنيا لا تؤثر عمى جميع أبعاد صورة  يف،تحقيؽ قيمة لممساىمبأف تفي المسؤولية الاجتماعية لممنظمات 

الشركة بشكؿ كبير، ذلؾ فاف العلبقة بيف المسؤولية الاجتماعية لممنظمات وصورة المنظمة تتطمب المزيد مف 
 .2التحقيؽ التجريبي

 خامسا: علاقة السمعة بالصورة الذىنية:

ىي الصورة الذىنية أو الانطباع الذىني لدى المتعامميف معيا رغـ منتوجاتيا  إف سمعة مؤسسة كوندور     
وسياستيا وأنظمتيا مف المؤسسات والأشخاص الذيف تتضمنيـ البيئة الخارجية، التي تتعامؿ معيا المؤسسة 

علبقة وكمما كاف رأي ىؤلاء الأطراؼ ايجابيا في تعامميا معيـ كمما فرض أطراؼ التعامؿ عمى استمرار ال
وتدعيميا والقضاء عمى السمبيات التي تعيؽ استمرارىا و نموىا و المخطط التالي يشرح العلبقة بيف السمعة 

 .3والصورة الذىنية 

 

                                                           
 .190-115فلبح عبد القادر الحوري و ممدوح الزيادات وىايؿ عبابسة، نفس المرجع السابؽ، ص   1
 .148-115فلبح عبد القادر الحوري و ممدوح الزيادات وىايؿ عبابسة، نفس المرجع السابؽ، ص   2
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تصالات المؤسسة ىي مجموع الرسائؿ مف المصادر الرقمية وغير الرقمية، عبر مجموعة متنوعة مف اف   
المؤسسة ىويتيا إلى جميور متعدد وىي الصمة بيف ىوية المنظمة وسائؿ الإعلبـ التي تشمؿ مف خلبليا 

وصورتيا وسمعتيا، وصورة المؤسسة ىي الصورة الذىنية لممنظمة التي عقدىا جميورىا، عندما يرى المرء أو 
 يسمع اسـ المؤسسة، ويرى شعارىا.

سسة مف قبؿ أما سمعة المؤسسة ىي مفيوـ ذات صمة لصورة المؤسسة وىو يشير إلى تقدير المؤ  -
الييئات المكونة ليا حيث تدار ىذه العناصر المفاىيمية مع وضع ىدفيف أساسيف الأوؿ خمؽ صورة 
مقصودة، وعادة ما تعني ذلؾ إنشاء اسـ واسع الانتشار مف أصحاب المصمحة المستيدفيف في المؤسسة 

أذىاف الجماىير، سمعة المنظمة والتعريؼ بمنتوجاتيا واليدؼ الثاني ىي إدارة العممية وخمؽ سمعة طيبة في 
ىي  نتيجة مباشرة لقراراتيا و نتائجيا، حيث ننظر إلى  السمعة أنيا مظير مف مظاىر تاريخ المؤسسة، وىي 
أصوؿ خاصة  عندما يكوف اسـ الشركة ىو أيضا اسـ علبمتيا التجارية، كما نقدـ السمعة بأخطار مختمفة 

دمتيا مقارنة بتمؾ التي يقدميا منافسييا، ويمكف إنشاء صورة نشأت المؤسسة المستيدفة بأداء سمعيا وخ
المنظمة  بسرعة وسيولة كما يمكف بناء صورة قوية مف خلبؿ حممة منسقة لبناء الصور تشمؿ اسـ نظاـ 

العلبقات العامة ومف ناحية أخرى تتطمب السمعة أكثر و الاتصالات، الشعار، اللبفتات، الإعلبنات المؤسسية 
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د اتصاؿ فعاؿ فاف الأمر تطمب ىوية المؤسسة مف خلبؿ أداء  ثابت عادة عمى مدى سنوات مف مجرد جي
 عديدة غير أف برنامج الاتصالات المنسؽ يمكف أف يعزز بسمعة ايجابية.

إف إدارة السمعة مف الأىداؼ الرئيسية لوظيفة العلبقات العامة إذ تستخدـ العلبقات العامة الوسائط  -
ايمايؿ، البريد الالكتروني ( لبناء السمعة بالمصداقية والمينية مع تقديميا خدمات  المتعددة ) فايسبوؾ،

وبرامج ممبية لحاجات السوؽ والجميور مدعمة بذلؾ أىداؼ المؤسسة وترسيخ مكانتيا لدى الجميور ويكوف 
ع حدوث ذلؾ بالعمؿ المستمر والجيود المركزة عمى الجودة ورغبات الجميور وبذلؾ تعزز سمعتيا  وتمن

الأزمات و ومواكبة العلبقات العامة الالكترونية لمتطور والتقدـ التقني والتكنولوجي لتقديـ أفضؿ مستويات مف 
 اجؿ ضماف اسـ المؤسسة و تعزيز علبمتيا مع جميورىا الداخمي والخارجي في ظؿ بيئة تنافسية.

 سادسا: الأبعاد التبادلية لمصورة الذىنية:

العامميف والمستشيريف وتتألؼ و تعتبر صورة المنظمة بأنيا واحدة مف الأصوؿ وبأنيا تجذب المستفيديف     
مف ستة عناصر : الجذب العاطفي، المسؤولية الاجتماعية، والسمع والخدمات وبيئة العمؿ والرؤية القيادية 

ذىنية الكاممة أي الصورة الذاتية، الصورة والأداء المالي، ىذه العناصر الستة تتعمؽ بالأبعاد الثلبثة لمصورة ال
 المتوقعة، الصورة المدركة، بمعنى أف بيئة العمؿ و الرؤية القيادية يمثلبف الصورة الذاتية.

أما و أما الجذب العاطفي الذي يعني أف الشركة مرغوبة وتناؿ الإعجاب والاحتراـ فتمثؿ الصورة المدركة     
النفع لممجتمع كالدعـ المالي ورعاية الأنشطة المختمفة فتمثؿ الصورتيف المسؤولية الاجتماعية إي تقديـ 

المتوقعة والمدركة وأما الأداء المالي فيعبر عف النجاح ليذه المنظمة وأف المستيمكيف يحبذوف دوما الارتباط 
 .1بالناجحيف وىذا ما يمثؿ الصورة الذىنية الثلبث مجتمعة

 

                                                           
عبد الله مصطفى عبد الله الفرع، دور الصورة الذىنية لممنظمات الأىمية في بناء العلبقة الإستراتيجية مع الجميور   1

 .14، ص 2018المستفيديف، رسالة ماجيستر في إدارة الأعماؿ بكمية الجامعة الإسلبمية، غزة، 
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 تمييد: 

رغـ أف الجانب النظري مف البحث تضمف تحميؿ ومعالجة معمقة في مختمؼ المفاىيـ الا     
انو يبقى التأكيد مف واقعية النتائج والاستنتاجات، يتطمب دراسة ميدانية مف أجؿ اسقاط الدراسة 

 عمى أرض الواقع.

ات الأخيرة حيث يعتبر سوؽ الالكترونيات في الجزائر أكثر تنافسية حيث شيد في السنو   
ظيور عدة مؤسسات وطنية الى جانب مؤسسات اجنبية قائمة وتعتبر مؤسسة عنتر ترايد مف 
أكبر المؤسسات الوطنية التي ظيرت مؤخرا مف ىذا المجاؿ، معتمدة في التسويؽ في جميع 

 منتجاتيا عمى العلبمة الوحيدة "كوندور". والتي ستكوف محؿ دراستنا.
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 كوندور الكترونيك: تقديم مؤسسة  -1

نظرا لمجو الملبئـ الذي يسمح بوجود السوؽ التنافسية المحمية مف جية وبعدؿ النمو     
المتزايد لمطمب عمى المنتجات الالكترونية والكيرومنزلية مف جية أخرى، تأسست مؤسسة 

ارية كوندور إلكترونيؾ، وىي مؤسسة ذات مسؤولية محدودة تنشط وفؽ الأحكاـ القانونية الج
دج، لكف  6832000برأيس ماؿ يقدر بػ  2002تحصمت عمى السجؿ التجاري في أفريؿ 

مقرىا منطقة برج بوعريريج حيث تقدر المساحة التي  2003نشاطيا الفعمي بدأ في فيفري 
 متر مربع. 42665متر مربع المغطاة منيا  80104تشغميا 

درجة الأولى، والأجيزة الكيرومنزلية يتمثؿ نشاطيا الأساسي في صناعة الالكترونيؾ بال    
بالدرجة الثانية، وتتميز مؤسسة عنتر ترايد بتعدد مصادر تمويميا بالأجيزة الكاممة أو 
الجزئية، ومف أبرزىا: كوريا، إيطاليا، ألمانيا، الصيف، ومؤخرا، و.ـ.أ، حيث تعددت علبقات 

جيا وتأىيؿ العماؿ في مجاؿ المؤسسة بشركائيا مف التمويؿ الى تبادؿ الخبرات والتكنولو 
 الالكترونيؾ.

عاملب ووصؿ  51حوالي  2003أما عف عدد العماؿ في المؤسسة فقد بمغوا في سنة     
 2008عامؿ وفي سنة  1370ارتفع الى  2007عامؿ وفي سنة  391الى  2005في 

 عامؿ.   4700عامؿ وحاليا أكثر مف  1647حوالي 

جاتيا المختمفة عمى علبمة واحدة وىي كوندور وىي وتعتمد المؤسسة في تسويؽ منت    
موضوع بحثنا ىذا. كما تعتمد ىذه المؤسسة جانب مؤسسة منتجة الى أنيا بدايتيا لـ تكف 

 كذلؾ بؿ مرت بأربعة مراحؿ وىي كالتالي: 

 مرحمة شراء المنتجات لبيعيا عمى حاليا. -1

 مرحمة شراء المنتوج القمد جزئيا مف أجؿ إعادة تركيبو. -2
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 مرحمة شراء المنتوج مفكؾ كميا مف أجؿ إعادة تركيبو. -3

 مرحمة الإنتاج. -4

 الييكل التنظيمي لمؤسسة كوندور: 

يتكوف الييؾ التنظيمي لممؤسسة مف ثلبثة دوائر أساسية، حيث تنقسـ كؿ دائرة إلى عدة 
 مصالح وكؿ مصمحة بدورىا تنقسـ الى عدة فروع كما ىو موضح في الشكؿ التالي
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ىو المسؤوؿ الأوؿ عمى المؤسسة ميمتو الاشراؼ عمى المدير  المدير العام:الرئيس  -1
العاـ حيث يقوـ بالامضاء باسميا ويمثميا في كؿ الجيات القضائية وكؿ ىيئاتيا 
التي ليا علبقة بيا كما انو يقوـ باتخاذ القرارات واعطاء الأوامر واصدار التعميمات 

الى رؤساء المصالح لمعماؿ عمى تنفيذىا والموائح الى مديريف تنفيذييف وكذلؾ 
 وتطبيقيا حمى أحسف وجو 

ىو المسؤوؿ الثاني بعد الرئيس المدير العاـ عمى تسيير المؤسسة  المدير العام: -2
 والتحكـ المباشر في ادارتيا حيث تقوـ بالاشراؼ عمى مصالح ادارية.

 المينة.تمثميا السكرتيرة والتي يجب أف تتمتع بسرية الأمانة العامة:  -3

ىو المسؤوؿ عمى مراقبة التسيير داخؿ المؤسسة ويضع التقارير مف مدير الجودة:  -4
 أجؿ تقييـ السير في المؤسسة، حيث توجو ىذه التقارير الى نائب المدير.

 مصالح ادارية : تتضمف عدةالدائرة التسيرية:  -5

مصمحة الموارد البشرية: وليا فرعاف فرع شؤوف العمؿ وفرع الشؤوف  - أ
 تماعيةالاج

مصمحة المحاسبة المالية: تتكوف مف فرعيف فرع المحاسبة العامة وفرع  - ب
 الصندوؽ

 مصمحة الأمف والنظافة. - ت

 مصالح وىي: 3حيث تتضمف  الدائرة الانتاجية: -6

 مصمحة انتاج اتمفاز. - أ

 مصمحة انتاج المستقبؿ اليوائي. - ب



 الفصل الزابع: ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الجانب التطبيقي
 

85 
 

 مصمحة انتاج مكيفات ىوائية والمنتجات البيضاء. - ت

عممية التمويف والبيع وبالتالي فيي مف المصالح  ىي المسؤولة عفالتجارية:  الدوائر -7
 التالية:

 مصمحة تمويف المشتريات. - أ

 مصمحة البيع ليا فرعيف: - ب

 .فرع المبيعات 

 .فرع الخدمات ما بعد البيع 

مصمحة التسويؽ: ىي المسؤولة عف جميع الأنشطة التي مف شأنيا تصريؼ المنتجات الى 
 مة  المستيمكيف وبناء صورة وعلب

 وصف مجتمع وعينة الدراسة:

لمحصوؿ عمى البيانات والمعمومات المطموبة اعتمدنا تقديـ استبياف خاص بالموضوع لجمع المعمومة، حيث 
قمنا بدراسة وتحميؿ مختمؼ المعمومات التي تـ التوصؿ الييا لدراسة فعالية العلبقات العامة الالكترونية في 

 تحسيف صورة المؤسسة.

 الدراسة: مجتمع -1

بداية يجب أف نفرؽ بيف المجتمع الحقيقي والمجتمع الافتراضي فالأوؿ يمكف حصر جميع مفرداتو، كما يمكف 
 مف خلبلو سحب العينة بطريقة عشوائية كاممة وباحتمالات متساوية الظيور لكؿ مفردة بيف العينة.

المفردات تجمع بخصائص معينة محؿ  أما النوع الثاني فيو ذلؾ المجتمع اللبنيائي الذي يفترض أف جميع
 الدراسة.

 وعميو يتضمف مجتمع الدراسة الحالية جميع زبائف مؤسسة كوندور، ومستخدمي منتوجات كوندور.
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 عينة الدراسة: -2

يقصد بالعينة جزء مف المجتمع السابؽ تحديده، ويتـ تحديدىا بأحد طرؽ المعاينة وذلؾ اختصار لموقت       
قات، واباع دراسة العينات وأسموب المعاينة يرفع مف مستوى العمؿ البحثي ويجعمو أكثر وتوفير لمجيد والنف

 دقة وذلؾ لأف دراسة عدد قميؿ مف مفردات أو حالات نتبع جمع معمومات دقيقة وكثيرة عف كؿ مفردة.

بوعات وعميو قمنا باختيار عينة قصدية مسيرة مف مجتمع الدراسة حيث تـ ارساؿ الاستبياف عمى شكؿ مط
ورقية عمى أفراد العينة، وتـ توزيعيا مباشرة عمى مستخدمي منتوجات كوندور حيث تمت الإجابة عمى 

استبياف، وبما اف العدد يفوؽ يمكننا الاعتماد عمى العدد واجراء الأساليب  100استبياف مف أصؿ 70
 الإحصائية.

بحوث وخمفياتيـ وكثيرا ما نعتمد عميو وتساعدنا البيانات الشخصية في التعرؼ عمى ملبمح وخصائص الم  
 كمؤشر في تحميؿ البيانات والمعطيات الميدانية حسب ما تقتضيو متغيرات الدراسة وأىدافيا كما في دراستنا.

 وصف خصائص وعينة الدراسة: -3

اشتممت عينة الدراسة عمى عدد مف المتغيرات السيكولوجية المتعمقة بالخصائص الشخصية للؤفراد مستخدمي 
نتوجات مؤسسة كوندور المتمثمة في )الجنس، السف، المستوى التعميمي، المستوى المعيشي، والمينة( وعميو م

يتـ ضمف ىذا وصؼ عينة الدراسة مف خلبؿ المعمومات الواردة في المحور الأوؿ مف الاستمارة ونتائج 
 حو التالي:اعتمادا عمى الجداوؿ التكرارية والنسب المئوية وذلؾ عمى الن spssبرنامج 
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 أولا: الجنس:

 سيأتي توضيح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس مف خلبؿ ما يمي:

 :: توزيع أفراد العينة وفؽ متغير الجنس01جدوؿ رقـ 

 

 

 

 

 

 

    

 

يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس -04-الشكؿ   
 

 وأف ذكر 41% بمجموع 58.6أعلبه يتضح اف ما نسبتو  والشكؿ الجدوؿمف خلبؿ المعطيات الواردة في   
امرأة، وعميو نستدؿ الى أف أكثر مف نصؼ  29% مف العينة ىـ مف فئة الاناث، بمجموع 41.4ما نسبتو 

 المستخدميف محؿ الدراسة ىـ ذكور.

 سيأتي توضيح توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر مف خلبؿ ما يمي:ثانيا: الفئة العمرية: 

 النسبة المئوية % التكرار 
 58.6 41 ذكر
 41.4 29 أنثى

 100 70 مجموع
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 تغير الفئة العمرية.(: توزيع افراد عينة الدراسة وفؽ م02الجدوؿ رقـ )

 التكرار النسب المئوية%

 سنة 20أقؿ مف  05 07.1

44.3 31 21-30 

 فما فوؽ  31 34 48.6

 المجموع  70 100

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يمثؿ توزيع أفراد العينة وفؽ متغير الفئة العمرية -05-الشكؿ   
       

أعلبه مف أفراد عينة الدراسة والتي كانت  والشكؿ الجدوؿيتضح لنا مف خلبؿ ما جاء مف معطيات في  
مف إجمالي العينة المبحوثة، لتمييـ نسبة  %48.6سنة فما فوؽ، يمثموف ما نسبتو  31أعمارىـ تتراوح مف 

سنة بنسبة  20ثـ تمييا فئة أقؿ مف  سنة 30إلى  21مف أفراد العينة أعمارىـ تتراوح ما بيف  44.3%
 دمي منتوجات كوندور كانوا شباب.وىذا يدؿ عمى أف اغمب مستخ 7.1%
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سيأتي توضيح توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤىؿ العممي مف خلبؿ ما  ثالثا: المستوى التعميمي:
 : توزيع افراد العينة وفؽ المستوى التعميمي:03رقـ  ؿيمي: الجدو 

 النسب المئوية % التكرار%
 دوف الجامعة 38.6 27
 جامعي 52.9 37
 عميا دراسات 5.7 4

 المجموع 100,0 70
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي. -06-الشكؿ 

 %ىـ52.9فرد مف أفراد العينة المبحوثة والمذيف يمثموف 37أعلبه يتضح لنا أف  والشكؿ مف خلبؿ الجدوؿ
مف المستوى الجامعي وبذلؾ تكوف ىذه الفئة ذات النسبة الأكبر مف بيف مستويات التحصيؿ العممي لأفراد 

% مف إجمالي العينة دوف الجامعي، 38.6مف أفراد العينة والذيف مثموا ما نسبة 27عينة الدراسة، كما أف 
وبالتالي نستدؿ الى أف أكثر  رادأف4بمعدل%مف عينة الدراسة مؤىميـ العممي دراسات عميا 5.7وما نسبتو 

 مستخدمي منتوجات كوندور دو مستوى جامعي.
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 رابعا: المستوى المعيشي: 

 سيأتي توضيح توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى المعيشي مف خلبؿ ما يمي: 

 : توزيع أفراد العينة وفق متغير المستوى المعيشي:04 الجدول رقم

 التكرار النسبة المئوية % 
 11 15.7 جيد

 53 75.7 متوسط
 5 7.1 ضعيؼ
 70 100 المجموع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يمثؿ توزيع أفراد العينة وفؽ متغير المستوى المعيشي -07-الشكؿ   
 

مف إجمالي %75.7فرد مف أفراد العينة المبحوثة وبنسبة 53أعلبه أف  والشكؿ يتضح مف خلبؿ الجدوؿ
وىي تمثؿ النسبة الكبرى ضمف فئات عينة الدراسة لتمييا نسبة ، متوسطالعينة يندرجوف تحت مستوى معيشي 
مجموع أفراد  مف %7.1مف مجموع أفراد العينة تـ تأتي ما نسبة %15.7المستوى جيد بنسبة مئوية قدرت بػ 

العينة مف المستوى الضعيؼ، وعميو نستبدؿ أف أكثر أفراد عينة الدراسة التي تـ استجوابيا ذو مستوى 
 متوسط.
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 سيأتي توضيح توزيع أفراد العينة حسب المينة مف خلبؿ ما يمي:خامسا: المينة: 

 : توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المينة.05جدول رقم

 التكرار المئوية %النسبة  
 16 22.9 طالب
 12 17.1 بطاؿ

 27 38.6 موظؼ
 15 21.4 مينة حرة
 70 100 المجموع

 

 

 

 

 

 

 

 

 توزيع أفراد العينة وفؽ متغير المينة -08-الشكؿ 

أفراد مف أفراد عينة الدراسة موظفيف وىي تمثؿ النسبة الأكبر %38.6مف خلبؿ الجدوؿ يتضح أف ما نسبة 
 15فرد طالب، ثـ يمييا 16% مف مجموع العينة المبحوثة ما يعادؿ 22.9ضمف فئات عينة الدراسة تمييا 

فرد بطاؿ  12يعادؿ  وما%مف مجموع العينة المبحوثة، 21.4فرد يمتينوف مينة حرة والتي تمثؿ ما نسبتو 
 %.17.1ما نسبتو 
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 تحميل فقرات المحور الثاني: معرفة مؤسسة كوندور وتقدير الجميور الخارجي:

 : يمثل عدد الأراد الذين يعرفون مؤسسة كوندور:06الجدول رقم

 التكرار  النسبة المئوية % 
 66 94.3 نعـ أعرؼ مؤسسة كوندور
 1 1.4 لا أعرؼ مؤسسة كوندور

 67 100 المجموع
 3 4.3 قيـ مفقودة

مف خلبؿ الجدوؿ يتضح أف نسبة ضئيمة مف العينة لا يعرفوف مؤسسة كوندور والتي قدرت بفرد واحد ما 
 %4.3يعرفوف المؤسسة كوندور، فيما تتمثؿ نسبة %94.3، أما الأغمبية والذي يمثموف نسبة %1.4نسبتو 

 قيمة مفقودة والتي تعبر عف الأفراد الذيف يجيبوا عف السؤاؿ، وىذا راجع الى شيرة العلبمة التجارية كوندر.

 : يمثل طريقة التعرف عمى المؤسسة كوندور07الجدول رقم

 التكرار النسبة المئوية % 
 34 48.6 إعلبنات

 9 12.9 زيارة مكانتيا
 7 10 الأصدقاء
 13 18.6 الأنترنت

 7 10 تمويؿ النشاطات الرياضية والثقافية والحيوية
 70 100 المجموع

 

مف العينة والتي تمثؿ الأغمبية تعرفوا عمى  %48.6يلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف نسبة        
تعرفوا عمييا عف طريؽ الأنترنت وىذا يرجع  %18.6المؤسسة كوندور عف طريؽ اعلبناتيا، ثـ تمييا نسبة 

 الى اعلبناتيا الممفتة التي جعمت مف جميورىا انتقاءىا.  

 

 



 الفصل الزابع: ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الجانب التطبيقي
 

93 
 

 : يمثل امتلاك العينة لمنتوج كوندور08الجدول رقم

 %النسبة المئوية التكرار   %النسبة المئوية التكرار 
 42.9 30 ىاتف ذكي %98.6 69 نعم

 35.7 25 مكيف ىوائي
 37.1 26 تمفزيون
حاسوب 
 شخصي

1 1.4 

 20 20 ثلاجة
 8 8 مدفئة

 / / / %1.4 1 لا
 / / / 100 70 المجموع

  فرد مف أفراد العينة المدروسة لا يمتمكوف منتوجات كوندور 70مف خلبؿ الجدوؿ نلبحظ اف فرد مف بيف 
يمتمكونيا، يرجع ىذا الى تنوع منتجاتيا  %98.6فرد مف أفراد العينة والتي تقدر نسبتيـ ب  69في حيف أف 

واختلبؼ أسعارىا. ويتضح مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه اف نسبة كبيرة مف العينة يممكوف ىاتؼ ذكي مف 
حاسوب شخصي مف  ، ونسبة ضئيمة جدا مف يمتمكوف%42.9المؤسسة كوندور، حيث قدرت ىذه النسبة ب 

يممكوف مكيؼ ىوائي وىذا يرجع الى  %35.7يممكوف تمفزيوف، و %37.1ىذه العلبمة، وأف ما نسبتو 
ضرورة امتلبؾ ىاتؼ ذكي خاصة مع اختلبؼ أعمار أفراد العينة وباعتباره الوسيمة الأكثر انتشارا ورواج مع 

 وجود مختمؼ الأسعار التي تناسب مختمؼ المستويات المعيشية.
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 : يمثل أسباب التعامل مع العلامة التجارية كوندور09الجدول رقم
 المجموع لا  نعـ  العبارة

 70 63 7 التكرار أفضؿ العلبمة التجارية كوندور
 100 90 10 %النسبة المئوية

 70 52 18 التكرار شيرة العلبمة التجارية 
 100 74.3 25.7 %النسبة المئوية

 70 28 42 التكرار  كوندوركثرة منتوجات 
 100 40 60 %النسبة المئوية

 70 26 44 التكرار السعر المناسب لكؿ فئات المجتمع
 100 37.1 62.8 %النسبة المئوية

مف خلبؿ قراءتنا لمجدوؿ السابؽ أف مف أسباب التعامؿ مع المؤسسة كوندور ىي السعر المناسب وكثرة  
عمى التوالي وىذا ما يفسر  %60و %62.8في السوؽ والتي احتمتا المرتبة الأولى بنسب  منتوجات كوندور

 تناسب أسعار منتجات كوندور مع القدرة الشرائية لزبائنيا.
 : يمثل طريقة التعامل مع المؤسسة كوندور10الجدول رقم

 النسبة المئوية% التكرار 
 0 0 الحساب البريدي
 2.9 2 البطاقة الذىبية

 77.1 54 النقد
 18.6 13 التقسيط
 98.6 69 المجموع

 1.4 1 قيـ مفقودة
 100 70 المجموع

مف خلبؿ الجدوؿ والذي يمثؿ طريقة التعامؿ مع المؤسسة كوندور نلبحظ اف الأغمبية والتي تمثؿ نسبتيـ 
يتعامموف بالتقسيط حيث اف ولا فرد مف أفراد العينة  %18.6يتعامموف مع المؤسسة نقدا في حيف اف 77.1%

قيما مفقودة والتي تعبر عف فرد مف  %1.4يتعامؿ مع المؤسسة عف طريؽ الحساب البريدي، وتمثؿ نسبة 
 فرد مف أفراد العينة لـ يجب عمى ىذا السؤاؿ.  70أصؿ 
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 : يمثل أي الأجيزة نجحت كوندور في صناعتيا11 الجدول رقم
 %النسبة المئوية التكرار  

 12.9 9 اليواتؼ الذكية
 85.7 60 ةالكيرو منزليالأجيزة 
 98.6 69 المجموع

 1.4 1 قيـ مفقودة
 100 70 المجموع

نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف الأغمبية مف مفردات العينة يفضموف الأجيزة الكيرومنزلية التي تصنعيا  
يفضموف اليواتؼ  %12.9، في حيف أف نسبة %85.7والتي تقدر نسبتيـ ب  العلبمة التجارية كوندور

 الذكية عمييا.
 : يمثل نظرة الزبون نحو منتوجات كوندور12الجدول رقم

 النسبة المئوية % التكرار 
 65.7 46 مرضية

 4.3 3 غير مرضية
 7.1 5 ضعيفة
 22.9 16 جيدة

 100 70 المجموع
مف افراد عينة  %65.7يمثؿ الجدوؿ أعلبه نظرة الزبوف نحو منتوجات كوندور حيث نلبحظ أف ما نسبتو 

يعتبروف أف منتوجات  %22.9الدراسة والتي تمثؿ الأغمبية يظيروف الرضا عف منتوجاتيا، ويقابميا نسبة 
يعتبرونيا ضعيفة، اما أضعؼ نسبة والتي تقدر ب  %7.1العلبمة التجارية كوندور جيدة، حيث أف نسبة 

 يعتبروف اف منتوجات العلبمة التجارية غير مرضية. 4.3%
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تحميل فقرات المحور الثالث: بناء الصورة الذىنية لممؤسسة كوندور عمى موقعيا الرسمي وصفحاتيا عبر 
 مواقع التواصل الاجتماعي:

 : يمثل نسبة الزبائن الذين يتعاممون الكترونيا مع المؤسسة كوندور13 الجدول رقم
 
 %النسبة المئوية التكرار  %النسبة المئوية التكرار 
 2.9 2 الموقع الرسمي 38.6 27 نعـ

 30 21 فيس بوؾ
 7.1 5 انستغراـ
 1.4 1 تويتر

 4.3 3 يوتيوب
 / / / 60 42 لا

 / / / 98.6  المجموع
مف افراد العينة لا يتعامموف الكترونيا مع المؤسسة كوندور في حيف اف  %60مف خلبؿ الجدوؿ نلبحظ أف  

مف المبحوثيف يتعامموف معيا عبر موقعيا الرسمي او مواقع التواصؿ الاجتماعي. نلبحظ مف  38.6%
مع السؤاؿ السابؽ اف  خلبؿ الجدوؿ أف أغمب مفردات العينة والذيف جاوبوا عمى ىذا السؤاؿ بما يتماشى

مف ىؤلاء الافراد يستعمموف موقع فيس بوؾ لمتواصؿ مع المؤسسة كوندور، ويرجع ذلؾ الى  %30نسبة 
انتشار وشيرة موقع فيس بوؾ عف المواقع الأخرى، في حيف أف النسبة التي تستخدـ الموقع الرسمي لممؤسسة 

لـ يجيبوا عمى ىذا السؤاؿ ما  %543نلبحظ ، بالمقابؿ %7.1، وتمييا انستغراـ بنسبة %2.9قدرت ب 
 يثبت عدـ التعامؿ مع المؤسسة الكترونيا.

 : يمثل نوع التقنيات التي تستخدميا المؤسسة كوندور14الجدول رقم
 النسبة المئوية % التكرار  

 17.1 12 تقنيات جد متطورة
 74.3 52 تقنيات مشابية لمثيلبتيا

 8.6 6 ضعيفة لا تمبي احتياجات المستيمؾ تقنيات
 100 70 المجموع

يعتبر اغمب افراد العينة اف التقنيات التي تستخدميا المؤسسة كوندور ىي مجرد تقنيات شبيية لمثيلبتيا، 
 تعتبرىا تقنيات جد %17.1، في حيف أف نسبة %74.3وىذا ما يبينو الجدوؿ السابؽ حيث قدرت نسبتيا ب 

 مف ىؤلاء المبحوثيف يعتبرنيا تقنيات ضعيفة لا تمبي حاجات المستيمؾ. %8.6متطورة، و
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: يمثل النسبة التي تعطييا البيانات الموجودة عمى مواقع التواصل الاجتماعي والموقع 15 الجدول رقم
 الرسمي حول الصورة الذىنية:

 النسبة المئوية % التكرار 
 38.6 27 ثابتة 
 28.6 20 متغيرة
 11.4 8 مؤقتة
 15.7 11 حالية

 4.3 3 تذكيرية
 1.4 1 القيـ المفقودة

 100 70 المجموع
يمثؿ الجدوؿ السابؽ البيانات الموجودة عمى الموقع الرسمي وعمى صفحاتيا وكيؼ تعطي صورة ذىنية حيث 

يعتبرونيا ثابتة، وىذا يرجع للؤثر الذي تخمفو الإعلبنات عمى الافراد الذي يتابعونيا، في حي  %38.6نسبة 
 حالية أي اف أثرىا لحظي. %15.7يعتبرونيا متغيرة،  %28.6نأف نسبة 

 : يمثل مدى الرضا عن الخدمات التي تقدميا كوندور الكترونيا16 الجدول رقم

 النسبة المئوية % التكرار 
 34.3 24 دائما
 60 42 أحيانا
 5.7 4 أبدا

 100 70 المجموع
مدى رضا الزبوف عف الخدمات التي تقدميا ( أعلبه والذي يتضمف نتائج 18مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

مف أفراد العينة لا يكونوف راضيف دائما عف الخدمات التي تقدميا  %60حيث نلبحظ  مؤسسة كوندور
منيـ  %34.3الكترونيا، ويرجع ذلؾ الى نقص المعمومات التي تشاركيا كوندور الكترونيا، في حيف ظاف 

 يعتبروف اف ىذا كافيا.
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 المؤسسة: يمثل ما إذا كانت الواقع الرسمية ترفع من مدى الاقبال عمى مستوى 17الجدول رقم
 
 النسبة المئوية % التكرار 
 72.9 51 نعـ
 7.1 5 لا 

 12.9 9 لا أعمـ
 7.1 5 القيـ المفقودة

 100 70 المجموع
نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ اف اغمب افراد العينة يؤيدوف انو المواقع الرسمية ترفع مف الاقباؿ عمى مستوى 

وىذا يرجع الى اف اغمب الافراد يسعوف لزيادة  %72.9المؤسسة والتي كانت اجابتيـ نعـ قدرت نسبتو 
كانت اجابتيـ بلب اعمـ وىذا راجع لعدـ  %12.9المعرفة حوؿ ما تعرضو المؤسسة مف منتوجات، وما نسبتو 

 تصفحيـ لمواقع المؤسسة. 
 : يمثل وضوح المعمومات الواردة الكترونيا18الجدول رقم

 
 النسبة المئوية % التكرار 

 35.7 25 جيد
 55.7 39 متوسط
 8.6 6 ضعيؼ
 100 70 المجموع

 
يمثؿ الجدوؿ مدى وضوح المعمومات المقدمة مف طرؼ المؤسسة كوندور الكترونيا، حيث اف اغمبية افراد   

يعتبوف اف المعمومات المقدمة واضحة  %55.7فرد حيث اف نسبتيـ بمغت  39العينة الذي يقدر عددىـ ب 
يعتبرونيا جيدة واف ىذا كافي  %35.7بنسبة متوسطة ويرجع ذلؾ الى قمة المعمومات المقدمة، الى اف نسبة 

 ليزيح الغموض مف طرؼ زبائنيا.
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 تحميل فقرات المحور الرابع: مساىمة العلاقات العامة الالكترونية في بناء الصورة الذىنية:
 : يمثل يبين ما إذا كانت كوندور رائدة في مجال صناعتيا19 الجدول رقم

 النسبة المئوية % التكرار 
 80 56 نعـ
 18.6 13 لا 

 1.4 1 قيمة مفقودة
 100 70 المجموع

 
رائدة في مجاؿ  مف أفراد العينة يعتبروف اف المؤسسة كوندور %80نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ اف     

مف افراد العينة لا  %18.6صناعتيا، ويرجع ذلؾ الى كثرة منتجاتيا في السوؽ بالإضافة الى أسعارىا، بينما 
 يعتبرونيا رائدة في ىذا المجاؿ.

 
 : يبين مدى شفافية مؤسسة كوندور20الجدول رقم

 النسبة المئوية % التكرار 
 31.4 22 دائما
 37.1 26 أحيانا
 4.3 3 أبدا

 25.7 18 نوعا ما
 1.4 1 قيمة مفقودة
 100 70 المجموع

 
يعتبروف اف مؤسسة كوندور  %37.1نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ اف أغمبية الافراد والذيف تقدر نسبتيـ ب    

دائما ما تعمؿ بمبدأ  يعتبروف اف مؤسسة كوندور %31.4لا تعمؿ دائما بمبدأ الشفافية، وتمييا نسبة 
الشفافية، وترجع اجابتيـ بأحيانا الى اف المؤسسة لا تأتي بأخبار مجسدة عمى أرض الواقع، ويفخموف 

 منتجاتيـ وعدـ الاقناع وعدـ تقديـ معمومات صحيحة عنيا.  
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 : يمثل درجة اىتمام مؤسسة كوندور بالزبون21الجدول رقم
 النسبة المئوية % التكرار 

 31.4 22 ممتاز
 35.7 25 متوسط
 8.6 6 ضعيؼ

 15.7 11 جيد
 8.6 6 جيد جدا
 100 70 المجموع

 
يعتبروف انو ييتموف  %35.7يمثؿ الجدوؿ السابؽ درجة اىتماـ مؤسسة كوندور بالزبوف حيث اف نسبة     

تيتـ بدرجة جيدة  يعتبروف مؤسسة كوندور %15.7يعتبرونو ممتاز، و %31.4بالزبوف بنسبة متوسطة، و
 بزبائنيا.

 : يمثؿ نوع الانطباع الذي تتركو كوندور مف خلبؿ اعلبناتيا في وسائؿ الاعلبـ:22 الجدوؿ رقـ
 النسبة المئوية % التكرار 

 82.9 58 إيجابي
 11.4 8 سمبي

 2.9 2 متوسط
 2.9 2 قيـ مفقودة
 100 70 المجموع

 

أفراد عينة الدراسة والتي  فرد مف 58الجدوؿ السابؽ أف لنا مف خلبؿ ما جاء مف معطيات في  يتضح     
وىذا يؤكد عمى مدى حرص كوندور ، يقروف بأف مؤسسة كوندور تترؾ انطباع ايجابي %82.9بمغت نسبتيـ 

 طباع سمبي.يعتبروف اف الان %11.4في تؾ ىذا الانطباع وبناء صورة إيجابية عف مؤسستيا، في حيف اف 
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 : يمثل امتلاك المؤسسة لطاقات كبيرة وقدرات قوية:23 الجدول رقم
 النسبة المئوية % التكرار 

 51.4 36 موافؽ
 14.3 10 معارض
 31.4 22 محايد

 2.9 2 قيـ مفقودة
 100 70 المجموع

 

مف افراد العينة يوافقوف  %51.4السابؽ اف نسبة  يتضح لنا مف خلبؿ ما جاء مف معطيات في الجدوؿ     
عمى امتلبؾ المؤسسة لطاقات كبيرة وقدرات قوية وىذا تؤكده جدارة منتجاتيا في السوؽ والاقباؿ الكبير 

 %14.3محايديف ويرجع ىذا لاف المؤسسة لا تأتي بأشياء جديدة، وأيضا نسبة %31.4عمييا، في حيف اف 
 .كانوا معارضيف

لإعلانات الترويجية الخاصة بالمؤسسة تسيم في إعطاء مقارنة : يبين إذا كانت ا24 الجدول رقم
 مع النماذج والمنتوجات المنافسة

 النسبة المئوية % التكرار 
 81.4 57 صحيح
 18.6 13 خطأ

 100 70 المجموع
 

السابؽ حيث يبيف إذا كانت الإعلبنات الترويجية يتضح لنا مف خلبؿ ما جاء مف معطيات في الجدوؿ      
فرد مف أفراد العينة  57الخاصة بالمؤسسة تسيـ في إعطاء مقارنة مع النماذج والمنتوجات المنافسة حيث اف 

يقروف بأف ىذا الأمر يعد صحيح وىذا يرجع الى اعلبناتيا المشوقة التي تعرض اىـ  %81.4أي ما نسبتو 
 مر خاطئ.يعتبروف اف ىذا الأ %18.6الميزات التي تحتوييا منتجاتيا، في حيف انا 
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 : يبيف احتراـ المؤسسة المعايير والأسس الخاصة بالإشيار حوؿ المنتوج25 لجدوؿ رقـا

 النسبة المئوية % التكرار 
 67.1 47 تحترـ

 1.4 1 لا تحترـ
 31.4 22 تحترـ لكف بتحفظ

 100 70 المجموع
 
يأكدوف بأف مؤسسة  %67.1نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ بأف أغمبية افراد العينة والتي تقدر نسبتيـ ب     

يعتبروف أنيا تحترـ لكف بتحفظ  %31.4كوندور تحترـ معايير وأسس الخاصة بالإشيار حوؿ المنتوج ويمييا 
، ويرجع ذلؾ الى اف الأغمبية يروف باف ال %1.4وأقؿ نسبة  مؤسسة قبؿ عرضيا يعتبرونيا لا تحترـ

 لمضامينيا فإنيا تحترـ مبادئ وأسس الخاصة بالاشيار.
 
 : يبين أي الإعلانات يسيم أكثر في بناء الصورة الذىنية لمؤسسة كوندور26 الجدول رقم   
 النسبة المئوية % التكرار 

 21.4 15 الإعلبنات المصورة
 2.9 2 الإعلبنات المكتوبة

 45.7 32 الإعلبنات السمعية البصرية 
 28.6 20 الإعلبنات الالكترونية

 100 70 المجموع
 
يعتبروف اف الإعلبنات  %45.7نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ اف اغمبية افراد العينة والتي تبمغ نسبتيـ     

وذلؾ راجع لسيولة وصوؿ المعمومة  السمعية البصرية تساىـ أكثر في بناء الصورة الذىنية لمؤسسة كوندور
يعتبروف  %28.6لمزبوف بالإضافة الى الصورة التي تنطبع في ذىف الزبوف أثر تمؾ الاعلبنات، في حيف اف 

اف الإعلبنات الالكترونية ىي التي تساىـ في بناء الصورة الذىنية لممؤسسة اعتبارا مف انيا تسيؿ وصوؿ 
 %2.9و %21.4حيف اف الإعلبنات المصورة والمكتوبة فكانت نسبتيـ المعمومة الى الزبوف حوؿ المؤسسة، 

 عمى التوالي.
 
 
 



 الفصل الزابع: ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الجانب التطبيقي
 

103 
 

 : يبين العوامل التي تؤثر في بناء الصورة الذىنية27 الجدول رقم
 النسبة المئوية % التكرارات 

 24.3 17 شعار المؤسسة
 8.6 6 المؤسسةىوية 

 5.7 4 ثقافة المؤسسة
 61.4 43 عروض المؤسسة

 100 70 المجموع
 
نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ اف اغمب المبحوثيف يعتبروف اف عروض المؤسسة ىي التي تؤثر في بناء     

يعتبروف اف شعار المؤسسة، وفي  %24.3، تمييا نسبة %61.4الصورة الذىنية حيث بمغت نسبة الافراد 
يقروف بأنيا  %5.7الذىنية، اما  يعتبروف ىوية المؤسسة ىي التي تساىـ في بناء الصورة %8.6حيف اف 

 ثقافة المؤسسة.
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 تحميل فقرات المحور الخامس: التزام مؤسسة كوندور بالمسؤولية الاجتماعية:
 : يبين التزام المؤسسة بالمسؤولية الاجتماعية28 الجدول رقم

 النسبة المئوية % التكرار 
 82.9 58 نعـ 
 12.9 9 لا

 4.3 3 قيـ مفقودة
 100 70 المجموع

  
يقروف بأف المؤسسة تمتزـ  %82.9نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ اف أغمبية المبحوثيف وتقدر نسبتيـ ب     

مف  %12.9بالمسؤولية الاجتماعية ويرجع ىذا الى التزاـ المؤسسة بمعايير واسس المجتمع، في حيف اف 
 الاجتماعية.يعتبرونيا لا تمتزـ بالمسؤولية المبحوثيف 

 
 : يبين مدى الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية29 الجدول رقم   
 النسبة المئوية % التكرر 

 44.3 31 الالتزاـ بيا يحسف صورتيا وسمعتيا في المجتمع المحمي
 17.1 12 الالتزاـ بيا يوطد العلبقة بينيما وبيف المجتمع والدولة

 22.9 16 قؽ أىداؼ المؤسسةحالالتزاـ بيا ي
 15.7 11 قيـ مفقودة
 100 70 المجموع
 

مف أفراد العينة والذيف يمثموف الأغمبية يبينوف اف  %44.3نسبتو  مف خلبؿ الجدوؿ يتضح لنا أف ما   
الالتزاـ بالمسؤولية الاجتماعية يحسف مف صورة المؤسسة وسمعتيا في المجتمع المحمي ويرجع ىذا الى 

يقروف بأف الالتزاـ بيا يحقؽ أىداؼ المؤسسة  %22.9والمذيف يمثموف محافظة المجتمع عمى أسس ومعايير، 
 ـ يقروف بأف الالتزاـ بيا يوطد العلبقة بينيا وبيف المجتمع والدولة.مني %17.1في حيف اف 
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 : يبين تقييم مؤسسة كوندور اتجاه المجتمع30 الجدول رقم

 النسبة المئوية % التكرار 
 40 28 تمتزـ كوندور بالأعراؼ والقيـ السائدة في المجتمع

 20 14 تحترـ المبادئ والأخلبقيات
 7.1 5 تراعي خصوصية المجتمع والتزاماتو البيئية لا

 32.9 23 المساىمة في رفاىية المجتمع
 100 70 المجموع

 

يقروف بأف مؤسسة كوندور مف أفراد عينة الدراسة  %40مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه يتضح أف ما نسبة      
المساىمة ثؿ النسبة الأكبر ضمف فئات عينة الدراسة تمييا موىي ت تمتزـ بالأعراؼ والقيـ السائدة في المجتمع

د، ثـ تمييا فرد 23المبحوثة ما يعادؿ  ةمف مجموع العين %32.9والتي تمثؿ ما نسبة  في رفاىية المجتمع
وأما ما  فرد14مف مجموع العينة المبحوث ما يعادؿ  %20ثؿ ما نسبتو موالتي ت احتراـ المبادئ والأخلبقيات

 .فيعتبروف انيا لا تراعي خصوصية المجتمع والتزاماتو البيئيةمف أفراد العينة  %7.1نسبتو 

 

 : مساىمة كوندور في التقميل من نسبة البطالة31 الجدول رقم  

 النسب المئوية % التكرار 
 68.6 48 نعـ
 30 21 لا

 1.4 1 قيـ مفقودة
 100 70 المجموع

 

يعتبروف أف كوندور قممت مف نسبة البطالة وىي  %68.6نستو  نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه اف ما     
فرد مف أفراد العينة المدروسة فيتعبروف 21منيـ وعددىـ  %30تمثؿ النسبة الأكبر التي تمثؿ الأغمبية، اما 

 انيا لا تساىـ بشي فيما يخص موضوع البطالة.
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 ي حالة العطل لممنتوج: تعيد مؤسسة كوندور بتقديم خدمات ما بعد البيع ف32 الجدول رقم
 النسبة المئوية % التكرار 

 92.9 65 صح
 7.1 5 خطأ

 100 70 المجموع
 

مف المبحوثيف  %92.9يمثؿ الجدوؿ السابؽ تعيد مؤسسة كوندور بتقديـ خدمات ما بعد البيع حيث اف      
توفي بيذا التعيد في تقديـ خدماتيا ما  فرد مف افراد العينة يعتبروف اف مؤسسة كوندور65والذيف بمغ عددىـ 

 أفراد مف افراد العينة لا يعتبروف انيا توفي بيذا التعيد.5منيـ أي  %7.1بعد البيع، في حيف اف 
: يبين مدى تسارع كوندور في تدعيم الأنشطة الثقافية والرياضية والفنية والنشاطات 33 الجدول رقم

 الإنسانية في المجتمع
 المئوية % النسبة التكرار 

 45.7 32 دائما
 5.7 4 أبدا

 48.6 34 أحيانا
 100 70 المجموع

 
يبيف الجدوؿ رأي زبائف مؤسسة كوندور حوؿ مدى تسارعيا في تدعيـ الأنشطة الثقافية والرياضية      

فرد مف أفراد العينة يقروف بأف  34تمثؿ  والذيف %48.6والفنية والنشاطات الإنسانية في المجتمع حيث أف 
فرد مف  32ما تمثؿ  %45.7فقط، أما  االمؤسسة لا تدخؿ ضمف ىذه النشاطات وتدعيميا دائما ولكف أحيان

 %5.7أفراد العينة المدروسة يقروف بأف المؤسسة دائما ما تسارع لتدعيـ ىذه النشاطات، أما النسبة الأقؿ 
 أنو لـ تشيد المؤسسة دعـ لمثؿ ىذه النشاطات.أفراد فيقروف ب4والتي تمثؿ 

 
 : يبين ترتيب الأنشطة حسب أولوياتيا عند مؤسسة كوندور34 الجدول رقم   
 04رتبة  03رتبة  02رتبة  01رتبة  

 17 3 10 39 رعاية التظاىرات الثقافية والرياضية 
 32 11 13 13 بناء المراكز التعميمية والصحية

 12 16 39 9 تقديـ التبرعات الخيرية لمراكز الطفولة ودعـ المسنيف
 8 39 14 8 توظيؼ وتخصيص مبالغ لذوي الاحتياجات الخاصة 
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أىمية وحيث انو كانت رعاية  يمثؿ الجدوؿ السابؽ ترتيب الأنشطة التي تولييا المؤسسة كوندور    
، في حيف احتمت تقديـ التبرعات %39التظاىرات الثقافية والرياضية تحتؿ المرتبة الأولى حيث قدرت نسبتيا 

لتوظيؼ وتخصيص  %39، المرتبة الثالثة %39الخيرية لمراكز الطفولة ودعـ المسنيف المرتبة الثانية بنسبة 
المرتبة الرابعة والأخيرة بناء المراكز التعميمية والصحية وىذا راجع لأنو مبالغ لذوي الاحتياجات الخاصة، وفي 

 لـ يشيد عمى كوندور انو قامت بمثؿ ىذه الفعالية. 
 
 : يبين أمن أجيزة كوندور حول البيئة35 الجدول رقم  
 النسبة المئوية التكرار 
 77.1 54 نعـ
 22.9 16 لا 

 100 70 المجموع
فرد مف أفراد العينة، أي اف اغمبية افراد العينة  54والذيف يمثموف  %77.1يبيف الجدوؿ السابؽ اف ما نسبتو  

فرد مف أفراد العينة يعتبرونيا غير 16أي  %22.9يعتبروف اف منتوجات كوندور آمنة عمى البيئة، حيث اف 
 آمنة بتاتا عمى البيئة.

 
 كانت الإجابة بنعم فكيف إذا: 36 الجدول رقم  
 النسبة المئوية% التكرار 

 30 21 تستخدـ المؤسسة أساليب حديثة لتصميـ المنتوجات
 24.3 17 التخمص مف النفايات ومخمفات الإنتاج في الأماكف المخصصة ليا
 22.9 16 تستعمؿ مؤسسة كوندور مواد تغميؼ مناسبة لا تمحؽ الضرر بالبيئة

 77.1 54 المجموع
 22.9 16 قيـ مفقودة

 
يعتبروف اف المؤسسة  %30نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أف الأغمبية مف افراد العينة والذيف يمثموف نسبة     

تستخدـ أساليب حديثة لتصميـ المنتوجات ويرجع ىذا الى استعماليا منتوجات صديقة لمبيئة، اف ما نسبتو 
  تتخمص مف النفايات ومخمفات الإنتاج في الأماكف المخصصة ليا % يقروف بأف المؤسسة كوندور24.3

 يقولوف بأف المؤسسة كوندور تستعمؿ مواد تغميؼ مناسبة لا تمحؽ الضرر بالبيئة.  %22.9في حيف أف 
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حسب المتغير ىؿ تعرؼ مؤسسة كوندور" : إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤال "37الجدول رقم 
 ":المستوى التعميمي"
 

مي
عمي
 الت
وى
مست

ال
 

درجة  المجموع ىؿ تعرؼ مؤسسة كوندور التكرارات
 الحرية

قيمة 
كاي 
 تربيع

مستوى 
 الدلالة

 0.00 15.738 2  لا نعـ 

وف 
د

عي
جام

ال
 

 27 0 27 التكرار
 41.3 0.0 41.5 النسبة

عي
جام

 

 35 0 35 التكرار
 53.6 0 53.8 النسبة

ت 
راسا

د
 عميا

 4 1 3 التكرار
 6.1 100 4.6 النسبة

موع
مج
ال

 

 66 1 65 التكرار
 100 100 100 النسبة
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مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر الى إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ المتعمؽ بمعرفة مؤسسة   
حسب متغير المستوى التعميمي نلبحظ أف ىناؾ اختلبؼ نوعا ما، في حيف أف قيمة كاي تربيع والتي  كوندور
" وىذا معناه أنو توجد فروؽ في إجابات 0.00وىي قيمة دالة احصائيا عند مستوى الدلالة " 15.738بمغت 

التعميمي، ونسبة التأكد مف أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ "ىؿ تعرؼ مؤسسة كوندور" تبعا لمتغير المستوى 
 .%4.3مع احتماؿ الوقوع في الخطأ بنسبة  %95.7ىذه النتيجة ىي 

حسب المتغير ىؿ تعرؼ مؤسسة كوندور" : إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤال "38الجدول رقم 
 المستوى المعيشي":"
 

شي
معي
ى ال

ستو
الم

 

ىؿ تعرؼ المؤسسة  التكرارات
 كوندور

درجة  المجموع
 حريةال

قيمة كاي 
 تربيع

مستوى 
 الدلالة

 0.8 .293 2  لا نعـ

 9 0 9 التكرار جيد
 13.4 00 13.6 النسبة

سط
متو

 

 52 1 5.1 التكرار
 77.6 100 77.3 النسبة

يؼ
ضع

 

 67 0 6 التكرار
 100 100 100 النسبة

موع
مج
ال

 
 67 1 66 التكرار
 100 100 100 النسبة
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مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر الى إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ معرفة مؤسسة كوندور حسب 
. 293متغير المستوى المعيشي نلبحظ أف ىناؾ اختلبؼ نوعا ما، في حيف أف قيمة كاي تربيع والتي بمغت 

توجد فروؽ في إجابات أفراد عينة الدراسة " وىذا معناه أنو 0.8وىي قيمة دالة احصائيا عند مستوى الدلالة "
عمى السؤاؿ " ىؿ تعرؼ مؤسسة كوندور" تبعا لمتغير المستوى المعيشي، ونسبة التأكد مف ىذه النتيجة ىي 

 %4.3مع احتماؿ الوقوع في الخطأ بنسبة  95.7%

 
الموقع الرسمي وعمى ىؿ البيانات الموجودة عمى : إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤال "39الجدول رقم 

 المستوى التعميمي":حسب المتغير "صفحاتيا عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي تعطي صورة ذىنية ىؿ ىي؟" 

شي
معي
ى ال

ستو
الم

 

ىؿ البيانات الموجودة عمى الموقع الرسمي وعمى صفحاتيا عبر مواقع التواصؿ  التكرارات
موع الاجتماعي تعطي صورة ذىنية ىؿ ىي

مج
ال

 

درجة 
 الحرية

قيمة 
كاي 
 تربيع

مستوى 
 الدلالة

 0.3 8.786 8  تذكيرية حالية مؤقتة متغيرة ثابتة 

وف 
د

امع
الج  27 2 4 4 8 9 التكرار ي
 43 66.7 36.4 50 42.1 34.6 النسبة

امع
ج  35 0 7 3 10 16 التكرار ي

 53.7 0 63.6 37.5 52.6 61.5 النسبة

راسا
د ت   عميا

 4 1 0 1 1 1 التكرار
 6.0 33.3 0.0 12.5 5.3 3.8 النسبة

ا ل م ج م و   67 3 11 8 19 26 التكرار ع

    100 100 100 100 100 100 النسبة 
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مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر الى إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ المتعمؽ بالبيانات الموجودة    
عمى الموقع الرسمي وعمى صفحاتيا عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي تعطي صورة ذىنية حسب متغير 

وىي  8.876والتي بمغت  المستوى التعميمي نلبحظ أف ىناؾ اختلبؼ نوعا ما، في حيف أف قيمة كاي تربيع
" وىذا معناه أنو توجد فروؽ في إجابات أفراد عينة الدراسة عمى 0.3قيمة دالة احصائيا عند مستوى الدلالة "

السؤاؿ " ىؿ البيانات الموجودة عمى الموقع الرسمي وعمى صفحاتيا عبر مواقع الواصؿ الاجتماعي تعطي 
مع احتماؿ الوقوع  %95.7ونسبة التأكد مف ىذه النتيجة ىي  صورة ذىنية" تبعا لمتغير المستوى التعميمي،

 %4.3في الخطأ بنسبة 
ىؿ البيانات الموجودة عمى الموقع الرسمي وعمى : إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤال "40الجدول رقم 

 عيشي":المستوى المحسب المتغير "صفحاتيا عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي تعطي صورة ذىنية ىؿ ىي؟" 

 
 
 
 

شي
معي
ى ال

ستو
الم

 

ىؿ البيانات الموجودة عمى الموقع الرسمي وعمى صفحاتيا  التكرارات
موع عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي تعطي صورة ذىنية ىؿ ىي

مج
ال

 

درجة 
 الحرية

قيمة كاي 
 تربيع

مستوى 
 الدلالة

 0.3 8.916 8  تذكيرية حالية مؤقتة متغيرة ثابتة

 10 0 1 1 2 6 التكرار جيد

 14.5 0.0 9.1 12.5 10 22.2 النسبة

سط
متو

 

 53 2 8 7 18 18 التكرار

 76.8 66.7 72.7 87.5 90.0 66.7 النسبة

يؼ
ضع

 
 6 1 2 0 0 3 التكرار

 8.7 33.3 18.2 0.0 0.0 11.1 النسبة

موع
مج
ال

 

 69 3 11 8 20 27 التكرار

    100 100 100 100 100 100 النسبة 



 الفصل الزابع: ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الجانب التطبيقي
 

112 
 

 
 

 
 

مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر الى إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ المتعمؽ بالبيانات         
الموجودة عمى الموقع الرسمي وعمى صفحاتيا عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي تعطي صورة ذىنية حسب 

التي بمغت متغير المستوى المعيشي نلبحظ أف ىناؾ اختلبؼ نوعا ما، في حيف أف قيمة كاي تربيع و 
" وىذا معناه أنو توجد فروؽ في إجابات أفراد عينة 0.3وىي قيمة دالة احصائيا عند مستوى الدلالة " 8.916

الدراسة عمى السؤاؿ " ىؿ البيانات الموجودة عمى الموقع الرسمي وعمى صفحاتيا عبر مواقع الواصؿ 
مع  %98.6كد مف ىذه النتيجة ىي الاجتماعي تعطي صورة ذىنية" تبعا لمتغير المعيشي، ونسبة التأ

 %1.4احتماؿ الوقوع في الخطأ بنسبة 
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أي الإعلبنات يسيـ أكثر في بناء الصورة الذىنية : إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤال "41الجدول رقم 
 المستوى التعميمي":حسب المتغير "لمؤسسة كوندور؟" 

 

وى 
مست

ال
مي
عمي
الت

 

أي الإعلبنات يسيـ أكثر في بناء الصورة الذىنية  التكرارات
موع لمؤسسة كوندور

مج
ال

 

قيمة كاي  درجة الحرية
 تربيع

 مستوى الدلالة

ورة
ص
م

وبة 
مكت

 

رية
ص
ة ب
معي
س

 

عية
سم

ونية 
كتر

ال
 

 8 6.711 0.5 

وف 
د

امع
الج  27 6 1 14 0 6 التكرار ي

 39.7 31.6 100 45.2 00 40 النسبة

عي
جام

 

 37 13 0 14 2 8 التكرار
 54.4 68.4 00 45.2 100 53.3 النسبة

راسا
د ت   عميا

 4 0 0 3 0 1 التكرار
 5.9 00 00 9.7 00 6.7 النسبة

موع
مج
ال

 
 68 19 1 31 2 15 التكرار    

 النسبة
 

100 100 100 100 100 100 

 

 
مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر الى إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ المتعمؽ بأي       

الإعلبنات يسيـ أكثر في بناء الصورة الذىنية لمؤسسة كوندور حسب متغير المستوى التعميمي نلبحظ 
يا عند وىي قيمة دالة احصائ 6.11أف ىناؾ اختلبؼ نوعا ما، في حيف أف قيمة كاي تربيع والتي بمغت 

" وىذا معناه أنو توجد فروؽ في إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ " أي 0.5مستوى الدلالة "
الإعلبنات يسيـ أكثر في بناء الصورة الذىنية لمؤسسة كوندور " تبعا لمتغير المستوى التعميمي، ونسبة 
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 %2.9مع احتماؿ الوقوع في الخطأ بنسبة  %97.1التأكد مف ىذه النتيجة ىي 
أي الإعلبنات يسيـ أكثر في بناء الصورة : إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤال "42الجدول رقم 

 المستوى المعيشي":حسب المتغير "الذىنية لمؤسسة كوندور؟" 
 

وى 
مست

ال
عيش

الم
 ي

أي الإعلبنات يسيـ أكثر في بناء الصورة الذىنية  التكرارات
موع لمؤسسة كوندور

مج
ال

 

قيمة كاي  الحريةدرجة 
 تربيع

 مستوى الدلالة

ورة
ص
م

وبة 
مكت

 

رية
ص
ة ب
معي
س

 

عية
سم

ونية 
كتر

ال
 

 8 5.430 0.7 

 11 3 0 7 0 1 التكرار جيد

 15.7 15.0 00 21.9 00 6.7 النسبة

سط
متو

 

 53 16 1 23 2 11 التكرار

 75.7 80 100 71.9 100 73.3 النسبة

يؼ
ضع

 

 6 1 0 2 0 3 التكرار

 8.6 5.0 00 6.3 00 20 النسبة

موع
مج
ال

 
 70 20 1 32 2 15 التكرار    

 النسبة
 

100 100 100 100 100 100 
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مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر الى إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ المتعمؽ بأي       
الإعلبنات يسيـ أكثر في بناء الصورة الذىنية لمؤسسة كوندور حسب متغير المستوى المعيشي نلبحظ أف 

يا عند وىي قيمة دالة احصائ 5.430ىناؾ اختلبؼ نوعا ما، في حيف أف قيمة كاي تربيع والتي بمغت 
" وىذا معناه أنو توجد فروؽ في إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ " أي 0.7مستوى الدلالة "

الإعلبنات يسيـ أكثر في بناء الصورة الذىنية لمؤسسة كوندور " تبعا لمتغير المستوى المعيشي، ونسبة 
 %0.0مع احتماؿ الوقوع في الخطأ بنسبة  %100التأكد مف ىذه النتيجة ىي 

ىؿ تمتزـ مؤسسة كوندور بالمسؤولية الاجتماعية : إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤال "43الجدول رقم 
حسب المتغير اتجاه المجتمع الجزائري بكؿ ابعاده "القانوف، الأخلبقي، الاجتماعي، البيئي، الاقتصادي؟" 

 المستوى التعميمي":"
 

وى 
مست

ال
ي 
ميم
لتع
ا

 
ىؿ تمتزـ المؤسسة كوندور بالمسؤولية الاجتماعية  التكرارات

 اتجاه المجتمع الجزائري بكؿ أبعاده
درجة  المجموع

 الحرية
قيمة كاي 

 تربيع
 مستوى الدلالة

 لا نعـ

وف 
د

عي
جام

ال
 

 000 17.454 2 26 5 21 التكرار

 38.8 55.6 36.2 النسبة

عي
جام

 

 37 1 36 التكرار
 58.2 11.1 62.1 النسبة

ت 
راسا

د
 4 3 1 التكرار عميا

 1.7 33.3 1.7 النسبة

موع
مج
ال

 

 67 9 58 التكرار
 100 100 100 النسبة
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مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر الى إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ المتعمؽ  التزاـ مؤسسة      
بالمسؤولية الاجتماعية حسب متغير المستوى التعميمي نلبحظ أف ىناؾ اختلبؼ نوعا ما، في حيف  كوندور

" وىذا معناه 0.00وىي قيمة دالة احصائيا عند مستوى الدلالة " 17.454أف قيمة كاي تربيع والتي بمغت 
ور بالمسؤولية الاجتماعية أنو توجد فروؽ في إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ " ىؿ تمتزـ مؤسسة كوند

اتجاه المجتمع الجزائري بكؿ أبعاده" تبعا لمتغير المستوى التعميمي، ونسبة التأكد مف ىذه النتيجة ىي 
 %4.3مع احتماؿ الوقوع في الخطأ بنسبة  95.7%

ىؿ تمتزـ مؤسسة كوندور بالمسؤولية الاجتماعية السؤال ": إجابات أفراد عينة الدراسة عمى 44الجدول رقم 
حسب المتغير اتجاه المجتمع الجزائري بكؿ ابعاده "القانوف، الأخلبقي، الاجتماعي، البيئي، الاقتصادي؟" 

 المستوى المعيشي":"

 

المستوى 
 المعيشي 

 مستوى الدلالة قيمة كاي تربيع درجة الحرية المجموع  التكرارات

 لا نعـ

 0.5 1.347 2 11 01 10 التكرار جيد
 16.2 11 16.9 النسبة

 51 8 43 التكرار متوسط
 75 88.9 72.9 النسبة

 6 0 6 التكرار ضعيؼ
 8.8 00 10.2 النسبة

 68 9 59 التكرار المجموع
 100 100 100 النسبة
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ؽ  التزاـ مؤسسة مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر الى إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ المتعم  
كوندور بالمسؤولية الاجتماعية حسب متغير المستوى المعيشي نلبحظ أف ىناؾ اختلبؼ نوعا ما، في حيف 

" وىذا معناه أنو 0.5وىي قيمة دالة احصائيا عند مستوى الدلالة " 1.347أف قيمة كاي تربيع والتي بمغت 
ىؿ تمتزـ مؤسسة كوندور بالمسؤولية الاجتماعية توجد فروؽ في إجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ " 

اتجاه المجتمع الجزائري بكؿ أبعاده" تبعا لمتغير المستوى المعيشي، ونسبة التأكد مف ىذه النتيجة ىي 
 %2.9مع احتماؿ الوقوع في الخطأ بنسبة  97.1%

 
 نتائج الدراسة:

تيدؼ الدراسة الى اثراء البحوث العممية في ميداف العلبقات العامة، لذلؾ فيي تحاوؿ الوصوؿ الى      
نتائج تكوف مبنية عمى حقائؽ عممية، وتكوف مستقاة مف معطيات الواقع الميداني، وقد عرضت الباحثات ىذه 

 الميدانية مف خلبؿ ما يمي:النتائج بناء عمى فرضيات الدراسة وأىدافيا. وىذا ما أكدتو نتائج الدراسة 
 .أغمب أفراد العينة مف جنس ذكر -
 .سنة فما فوؽ 31أغمب أفراد العينة مف  -
 .أغمب أفراد العينة مف مستوى جامعي -
 .أغمب أفراد العينة تعرفوا عمى المؤسسة كوندور عف طريؽ الإعلبنات -
 .أغمب أفراد العينة يمتمكوف منتوج مف مؤسسة كوندور عبارة عف ىاتؼ ذكي -
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 .أغمب المبحوثيف يفضموف العلبمة التجارية كوندور -
 .اف معظـ المبحوثيف يتعامموف مع المؤسسة كوندور نقدا -
اف مختمؼ المواقع المستعممة مف طرؼ المؤسسة كوندور لإيصاؿ المعمومة لمزبائف ىو موقع  -

 .فيسبوؾ
 .عبارة عف تقنيات مشابية لمثيلبتيا مختمؼ التقنيات التي تستخدميا مؤسسة كوندور -
صورة  يتعطي البيانات الموجودة عمى الموقع الرسمي وعمى صفحاتيا عبر مواقع التواصؿ الاجتماع -

 .ذىنية ثابتة
 .اف المؤسسة كوندور لا تتمشى دائما بمبدأ الشفافية -
 .تسعى المؤسسة كوندور لترؾ انطباع إيجابي مف خلبؿ اعلبناتيا -
الترويجية الخاصة بمؤسسة كوندور في إعطاء مقارنة مع النماذج والمنتوجات  تسيـ الإعلبنات -

 .لمنافسة
 .تحترـ المؤسسة كوندور المعايير والأسس الخاصة بالإشيار حوؿ المنتوج -
 .الإعلبنات الأكثر استخداما مف طرؼ خمية الاعلبـ والاتصاؿ ىي الإعلبنات السمعية البصرية -
 .اء الصورة الذىنية لممؤسسةاف عروض المؤسسة تسيـ في بن -
الالتزاـ بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتمع الجزائري بكؿ أبعاده يحسف صورتيا وسمعتيا في  -

 .المجتمع المحمي
 .تمتزـ المؤسسة كوندور بالأعراؼ والقيـ السائدة في المجتمع -
 .تساىـ كوندور في التقميؿ مف نسبة البطالة -
 .ا بعد البيع في حالة عطؿ المنتوجتتعيد كوندور بتقديـ خدمات م -
 .تعطي المؤسسة كوندور أولوية لرعاية التظاىرات الثقافية والرياضية -
 تعتبر أجيزة كوندور آمنة لسلبمة البيئة لاستخداميا أساليب حديثة لتصميـ المنتوجات صديقة لمبيئة. -

 
 مناقشة نتائج التساؤل الأول: 

كوندور في بناء صورتيا الذىنية لجميورىا البويري عمى الموقع الرسمي والذي ينص عمى "تعتمد مؤسسة     
وعبر صفحاتيا عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي"  بعد عرض النتائج التي توصمنا الييا مف الدراسة الميدانية 

ىيرىا تبيف لنا اعتماد العلبقات العامة عمى مختمؼ الوسائؿ الالكترونية في توفير المعمومات اللبزمة لجما
حوؿ كؿ النشاطات، وارتكز استعماؿ المواقع عمى موقع فيس بوؾ بالدرجة الأولى، وىذا راجع طبعا لكثرة 
استعماؿ موقع الفيس بوؾ وسرعة وصوؿ المعمومات مف خلبلو، إضافة الى اعتباره أحد وسائؿ الاتصاؿ 

(، واعتماد العلبقات 39-18-17-16-15-14-13حداثة، ويتبيف ىذا الأخير مف خلبؿ الجداوؿ رقـ )
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العامة عمى الوسائؿ الالكترونية ومواقع التواصؿ الاجتماعي وخاصة فيس بوؾ فيو يعد كبيرة العمميات 
 الإدارية التي تسيؿ الوصوؿ الى الجميور الخارجي لممؤسسة.

 
 مناقشة نتائج التساؤل الثاني:

ناء الصورة الذىنية" ومف خلبؿ المعالجة والذي ينص عمى "مساىمة العلبقات العامة الالكترونية في ب    
الإحصائية لممحور الرابع، حيث أثبتت اف العلبقات العامة الالكترونية تعمؿ بجيود مستمرة عمى تحسيف 

وذلؾ  (41-23-22-21-20-19صورة المؤسسة والحفاظ عمى مكانتيا واستمرارىا، ومف خلبؿ الجداوؿ )
صة بالإشيار حوؿ المنتوج، واعتمادىا عمى الإعلبنات السمعية مف خلبؿ احتراميا لممعايير والأسس الخا

البصرية، التي مف شأنيا الوصوؿ الى جماىير عمى أوسع نطاؽ وترسيخ صورة إيجابية مف شأنيا الوصوؿ 
 الى جماىير المؤسسة كوندور.

 
 مناقشة نتائج التساؤل الثالث:

ية الاجتماعية" ومف خلبؿ المعالجة الإحصائية والذي ينص عمى "مدى التزاـ مؤسسة كوندور بالمسؤول    
-29لممحور الخامس، حيث أكدت النتائج عمى التزاـ المؤسسة بالمسؤولية الاجتماعية، ومف خلبؿ الجداوؿ )

(، حيث أكدت النتائج عمى التزاميا باستخداـ أساليب حديثة لتصميـ منتوجاتيا تكوف صديقة 30-31-43
نسبة البطالة، حيث أف الالتزاـ بيا يحسف صورتيا وسمعتيا في المجتمع المحمي  لمبيئة، وتعيدىا بالتقميؿ مف

بالإضافة الى تنظيـ تظاىرات ثقافية ورياضية وبصفة منتظمة وبمساىمة خمية الاتصاؿ والعلبقات العامة 
 صورتيا. الأخيرة تمعب دورا فعالا في تحريؾ الأنشطة، والتي تبذؿ المؤسسة مف خلبليا جيدا في تعزيز فيذه

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 خاتمة
 

 

 

 

 



 خاتمت
 

121 
 

 

تسعى الكثير مف المؤسسات بعد ظيور العلبقات العامة الى تبنييا والعمؿ جاىدة عمى       
تجسيدىا، إيمانا منيا لقدرتيا عمى تجنب الكثير مف المشاكؿ، خاصة إذا ما تعمؽ الأمر 
بصورتيا وكيؼ يمكف أف تستحوذ عمى القدر الكبير مف الاىتماـ بالزبائف وبالتالي ترؾ 

 في اذانيـ، ويعتبر ىذا الموضوع مف المواضيع الجيدة في التسويؽ. الانطباع الجيد

حيث حاولنا مف خلبؿ ىذا البحث معالجة موضوع فعالية العلبقات العامة الالكترونية في      
 بناء الصورة الذىنية فمف خلبؿ معالجة مختمؼ المتغيرات التي تتكوف منيا ىذه الاشكالية.

 الالكترونية في بناء الصورة الذىنية لدى زبائف مؤسسة كوندور؟ىؿ تساىـ العلبقات العامة  

ابتداء مف ماىية العلبقات العامة الالكترونية ودراسة وتحميؿ مفيوـ الصورة الذىنية      
لممؤسسة، تـ توضيح الدور التي تمعبو العلبقات العامة الالكترونية لتحسيف صورة المؤسسة مف 

ت العامة عمى الانطباعات الذىنية التي يحمميا الجميور الخارجي خلبؿ التأثير برنامج العلبقا
) الزبائف( ليتبع بعد ذلؾ مرحمة تقييـ واسقاط ىذه المفاىيـ عمى احدى المؤسسات وىي مؤسسة 

 كوندور.

نتائج الجانب النظري: بعد اطلبعنا عمى مختمؼ المراجع التي تناولت موضوع فعالية    
نية في بناء الصورة الذىنية وقد تبيف لنا أف المؤسسات في ظؿ العلبقات العامة الالكترو 

الظروؼ التنافسية التي أصبح يشيدىا قطاع الخدمات عمى العموـ والقطاع الالكتروني عمى 
الخصوص، وبأف السعي الى اعتماد نشاط العلبقات العامة لتحسيف صورة المؤسسة أمرا ميـ 

 في حياة المؤسسات.

عامة الالكترونية كمتغير مستقؿ، في حيف جاءت الصورة الذىنية في جاءت العلبقات ال   
بحثنا كمتغير تابع، بغية توضيح مكانتيا في المؤسسات الخدماتية، حيث أصبح التشكيؿ أوؿ 
الأىداؼ الاستراتيجية التي تسعى المؤسسات الى تحقيقيا إذ أف نشاط العلبقات العامة يستيدؼ 
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ة والتي مف شأنيا المساىمة في تكويف وتحسيف الصورة الذىنية بالوسائؿ الالكترونية الناسب
 المرغوبة.

ومف خلبؿ الدراسة التطبيقية التي قمنا بيا، توصمنا الى الاجابة عف الاشكالية الرئيسية ىؿ     
 تساىـ العلبقات العامة الالكترونية في بناء الصورة الذىنية لدى زبائف مؤسسة كوندور؟

علبقات العامة الالكترونية تساىـ بشكؿ كبير في تحسيف الصورة الذىنية فوصمنا إلى أف ال  
 وذلؾ مف خلبؿ:

  يمكف الدور الذي تمعبو العلبقات العامة الالكترونية في تحسيف صورة المؤسسة، في
التأثير عمى تغير الانطباعات التي تحمميا الجماىير الخارجية عف المؤسسة مف 

ساليب الالكترونية في مختمؼ المواقؼ التي تواجييا خلبؿ استخداـ جؿ الوسائؿ والأ
 مع الجماىير.

  تعتبر برامج العلبقات العامة الالكترونية التي تعتمدىا مؤسسة كوندور حاليا غير
 كافية لترسيخ الصورة الذىنية الجيدة عنيا لدى جميورىا الخارجية.

 استطعنا أف نستخمص بعض النتائج:

 كترونية مف الأنشطة الاتصالية التي تشمؿ وتحتوي عمى تعتبر العلبقات العامة الال
جميع اتصالات المؤسسة سواءا داخميا أو خارجيا، حيث تستخدـ في العلبقات العامة 
الالكترونية جؿ الأساليب والوسائؿ الاتصالية في مختمؼ المواقؼ التي تواجييا مع 

 جماىيرىا.
 سة دليؿ كافي عمى توجو المؤسسة أصبح وجود العلبقات العامة الالكترونية بأي مؤس

 نحو الاىتماـ بالجميور والرأي العاـ.
  تعتبر الصورة الذىنية مف بيف أىـ التوجيات الحديثة في ميداف التسويؽ وىذا بالنسبة

 لممؤسسة.
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  تشكؿ عممية تكويف وتحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة مف أىـ المحاور التي أصبحت
 ىتماميا بنشاط العلبقات العامة.تركز عمييا المؤسسات مف خلبؿ ا

 نتائج الجانب التطبيقي: 

 .تساىـ كوندور في التقميؿ مف نسبة البطالة 
 .إف عروض المؤسسة تساىـ في بناء الصورة الذىنية لممؤسسة 
 .تمتزـ كوندور بالأعراؼ والقيـ السائدة في المجتمع 
 عبارة عف تقنيات مشابية لمثيميا. التقنيات التي تستخدميا كوندور 

 التوصيات: 

 وبعد قيامنا بيذا البحث وبناءا عمى النتائج المتوصؿ إلييا يمكف وضع التوصيات التالية:

  أف تعمؿ المؤسسة جاىدة عمى تطوير موقعيا الالكتروني وأف تستمر في استخداـ مواقع
 التواصؿ الاجتماعي.

 في للبستماع لأراء وشكاوي الزبائف مف أجؿ أف تقوـ المؤسسة بتخصيص الوقت الكا
 تحسيف صورتيا الذىنية.

 .العمؿ عمى تأىيؿ ممثمي المؤسسة عف طريؽ دورات تكوينية 
 .اختيار ممثمي المؤسسة عمى الخبرة والكفاءة في العمؿ 
  الشعور بأىمية تكويف الصورة الذىنية بحيث يجب أف نعيرىا اىتماما بالغا ونعطييا وقتا

 ائيا.كافيا لبن
  تحتاج تكويف الصورة الى دراسة الجماىير وطبيعتيا وتحديد الطبقات الأكثر تأثيرا في

 بناء الصورة الذىنية. 
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ارسة المسؤولية الإجتماعية، في ظؿ آليات الحكومة، مداخمة ضمف اليوـ الدراسي حوؿ إمكانية مم
 .2017كمية العموـ الإنسانية والإجتماعية جامعة بسكرة 

بربش عبد القادر غرابة زىير: دور القطاع الخاص في الجزائر في تعميؽ المسؤولية الإجتماعية  .3
لممؤسسات العامة والخاصة مداخمة ضمف الممتقى الدولي حوؿ المسؤولية الإجتماعية لمنظمات 

 .2017لجزائرية العماؿ ا
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ستقامة رأس الماؿ الفكري . بحث مقدـ إلى الممتقى الدولي  .4 ثامر البكيري:المسؤولية الإجتماعية وا 
الخامس حوؿ رأس الماؿ الفكري في متطمبات الأعماؿ العربية في ظؿ الإقتصاديات الحديثة جامعة 

 .2011حسيبة بف بوعمي الشمؼ 
 10.31في الساعة  22.04.2021ريدة الوطف مقاؿ بعنواف العلبقات العامة الرقمنة ج .5
المتصداني محمد جياد زيف الديف : إستخداـ أقساـ العلبقات العامة لموقع الفايسبوؾ في إدارة سمعة  .6

كمية الإعلبـ  20.18.29شركة التجارية، مجمة الفنوف والأدب وعموـ الإنتسابيات والإجماع عدد 
 الجامعة العراقية، بغداد 

ر الفايسبوؾ في تدعيـ الحوار بيف المنظمات و الجميور دراسة نظرية الإتصاؿ مقاؿ بعنواف دو  .7
 .34سنة  2017شتاء  136والحواري : شؤوف الإجتماعية العدد 
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 : يمثل الاستبيان01الممحق رقم 

 –البويرة  –جامعة أكمي محند اولحاج 

 كمية العموم الانسانية و الاجتماعية

 قسم التاريخ

 

 استمارة استبيان

 

 ،  بعد التحية و التقدير

ىذه الاستمارة خاصة ببحث عممي ميداني لتحضير شيادة الماستلب تخصص العلبقات      
العامة و الاتصاؿ حوؿ موضوع فعالية العلبقات العامة الالكترونية في بناء الصورة الذىنية 

 لممؤسسة دراسة ميدانية عمى عينة زبائف مؤسسة كوندور .

و تركيز حسب رأيؾ الخاص، و نحيطؾ عمما  فالرجاء منؾ الاجابة عف ىذه الاسئمة بدقة   
 بأف المعمومات المقدمة مف طرفؾ ستظؿ كنؼ السلبية و لف تستعمؿ الا لاغراض عممية.

 شاكريف لكـ حسف تعاونكـ معنا                                                          

 

 اشراف الاستاذة:    اعداد الطمبة :                                        

 اوشف جميمة -قندوز شييرة                                                -
 شبيرة بشرى  -
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 بدري اسماء  -
 المحور الاول : البيانات الشخصية 

 ذكر                أنثى     الجنس :

 فما فوؽ  31             30 -  21سنة                20أقؿ مف      السن :

 دوف الجامعي             جامعي            دراسات عميا     المستوى التعميمي :

 جيد            متوسط              ضعيؼ      المستوى المعيشي :

 موظؼ           مينة حرة   طالب          بطاؿ                المينة :

 المحور الثاني : معرفة مؤسسة كوندور و تقدير الجميور الخارجي ليا 

 ىؿ تعرؼ مؤسسة كوندور.       نعـ               لا  -1
 كيؼ تعرفت عمى مؤسسة كوندور  -2

  اعلبنات 
  زيارة مكانتيا 
  الاذاعة 
 الاصدقاء 
  الانترنت 
 النشاطات الرياضية و الثقافية و الحيوية  تمويؿ 
 ىؿ لديكـ منتوج مف اجيزة كوندور في البيت.             نعـ              لا -3

 اذا كانت الاجابة بنعـ ، ما نوع المنتوج
  ىاتؼ ذكي                            * حاسوب شخصي 
   مكيؼ ىوائي                          *   ثلبجة 
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 تمفزيوف                                *  مدفئة 
 ما أسباب تعاممكـ مع مؤسسة كوندور :  يمكف اختيار أكثر مف اجابة واحدة  -4
 افضؿ العلبمة التجارية كوندور  -
 شيرة العلبمة التجارية لعلبمة كوندور  -
 كثرة المنتوجات لكوندور في السوؽ المحمية الجزائرية  -
 لكؿ فئات المجتمع السعر المناسب  -
 كيؼ تتعامؿ مع مؤسسة كوندور عند الشراء  -5
 الحساب البريدي  -
 البطاقة الذىبية  -
 النقد  -
 التقسيط -
 في رأيؾ أي افضؿ الاجيزة نجحت كوندور في صناعتيا  -6
 اليواتؼ الذكية  -
 الاجيزة الكيرو منزلية  -
 أخرى................... -
 كيؼ ترى  منتوجات كوندور  -7
 غير مرضية              ضعيفة               جيدة            مرضية -

المحور الثالث : تعتمد كوندور في بناء صورتيا الذىنية عمى موقعيا الرسمي و من خلال 
  صفحاتيا عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 ىؿ تتعامؿ مع مؤسسة كوندور الكترونيا.        نعـ             لا  -1
 جابة بنعـ أيف يتـ التعامؿ اذا كانت الا -

    الموقع الرسمي         فايس بوؾ         انستغراـ        تويتر       يوتيوب 



 الملاحق 
 

135 
 

 
 ما نوع التقنيات التي تستخدميا مؤسسة كوندور لمتعامؿ مع زبائنيا  -2
 تقنيات جد متطورة  -
 تقنيات مشابية لمثيلبتيا  -
 ضعيفة لا تمبي احتياجات المستيمؾ  تقنيات -
ىؿ البيانات الموجودة عمى الموقع الرسمي وعمى صفحاتيا عبر مواقع التواصؿ  -3

 الاجتماعي  تعطي صور ذىنية  ىؿ ىي : 
 ثابتة            متغيرة             مؤقتة            حالية           تذكيرية -
 التي تقدميا كوندور   ىؿ أنت راض عف الخدمات الالكترونية  -4

 دائما         احيانا           ابدا                                 
 برأيؾ ىؿ استخداـ المواقع الرسمية يرفع مف مستوى الاقباؿ عمى مؤسسة كوندور  -5

............................................................................. 
 ىؿ المعمومات الواردة الكترونيا مف مؤسسة كوندور واضحة   -6

 جيد            متوسط           ضعيؼ                               
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 المحور الرابع : مساىمة العلاقات العامة الالكترونية في بناء الصورة الذىنية  

 رائدة في مجاؿ صناعتيا          نعـ          لا  ىؿ مؤسسة كوندور  -1
 ىؿ ترى أف مؤسسة كوندور بمبدأ الشفافية. دائما      أحيانا      ابدا      نوعا ما  -2
 كيؼ تقيـ درجة اىتماـ المؤسسة بالزبوف.  -3

 ممتاز          متوسط           ضعيؼ         جيد        جيد جدا            
ما نوع الانطباع الذي تتركو مؤسسة كوندور مف خلبؿ اعلبناتيا في وسائؿ الاعلبـ  -4

 الاخرى          ايجابي            سمبي          نوع أخر اذكره................
 ىؿ تممؾ مؤسسة كوندور طاقات كبيرة و قدرات قوية.  موافؽ      معارض      محايد -5
ويجية الخاصة بمؤسسة كوندور في اعطاء مقارنة مع النماذج ىؿ تسيـ الاعلبنات التر  -6

 و المنتوجات المنافسة .   صحيح           خطأ 
 ىؿ تحترـ مؤسسة كوندور المعايير و الاسس الخاصة بالاشيار حوؿ المنتوج .  -7

 تحترـ          لا تحترـ          تحترـ لكف بتحفظ
 أي اعلبنات يسيـ اكثر في بناء الصورة الذىنية لمؤسسة كوندور  -8
 الاعلبنات المصورة  -
 الاعلبنات المكتوبة  -
 الاعلبنات السمعية البصرية  -
 الاعلبنات السمعية  -
 الاعلبنات الالكترونية  -
 حسب رأيؾ أي العوامؿ تؤثر فيؾ لبناء صورة ذىنية لديؾ  -9
 شعار المؤسسة  -
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 ىوية المؤسسة  -
 ثقافة المؤسسة  -
 عروض المؤسسة     -

 المحور الخامس : التزام مؤسسة كوندور  بالمسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع والبيئة 

 المسؤولية الاجتماعية ىي الالتزاـ بالاخلبقيات و مواثيؽ العمؿ حسب رأيؾ : -1
بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتمع الجزائري بكؿ أبعاده  ىؿ تمتزـ مؤسسة كوندور

 )القانوني ، الاخلبقي ، الاجتماعي ، البيئي ، الاقتصادي( نعـ        لا 
 اذا كانت الاجابة بنعـ ذلؾ لكوف 

  الالتزاـ بيا يحسف صورتيا و سمعتيا في المجتمع المحمي 
 و بيف المجتمع و الدولة  الالتزاـ بيا يوطد العلبقة بينيما 
 ) الالتزاـ بيا يحقؽ اىداؼ المؤسسة ) الربح 
 ما تقييمؾ لمؤسسة كوندور اتجاه المجتمع   -2
 والقيـ السائدة في المجتمع  بالأعراؼتمتزـ كوندور  -
 تحترـ المبادئ و الاخلبقيات  -
 لا تراعي خصوصية المجتمع و التزاماتو البيئية  -
 جتمع المساىمة في رفاىية الم -
 ىؿ ساىمت مؤسسة كوندور في التقميؿ مف نسبة البطالة.     نعـ         لا  -3
تتعيد مؤسسة كوندور بتقديـ خدمات ما بعد البيع في حالة العطؿ لممنتوج و التعويض  -4

 لممستيمؾ في حالة الضرر .      صح            خطأ
و الفنية و النشاطات الانسانية تتسارع كوندور في تدعيـ الانشطة الثقافية و الرياضية  -5

 في المجتمع 
 دائما              ابدا                احيانا 

 رتب الانشطة حسب اولوياتيا عند مؤسسة كوندور  -6
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 رعاية التظاىرات الثقافية و الرياضية ) مباريات ، ميرجانات (  -
 بناء المراكز التعميمية و الصحية  -
 تقديـ التبرعات الخيرية لمراكز و الطفولة و دعـ المسنيف   -
 توظيؼ وتخصيص مبالغ لذوي الاحتياجات الخاصة  -
 تعتبر أجيزة كوندور أمنة لسلبمة البيئة .     نعـ             لا  -7

 اذا كانت الاجابة ب نعـ 
 ئة (تستخدـ المؤسسة اساليب حديثة لتصميـ المنتوجات ) منتوجات صديقة لمبي 
  التخمص مف النفايات و مخمفات الانتاج في الاماكف المخصصة ليا 
  .تستعمؿ مؤسسة كوندور مواد تغميؼ مناسبة لا تمحؽ الضرر بالبيئة 
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 يمثؿ دليؿ المقابمة 02الممحؽ رقـ

 أسئمة المقابمة

 ما أىمية الاتصاؿ بالنسبة لمجمع كوندور؟ .1
 ساىـ الاتصاؿ الخارجي في تحسيف العلبقات مع الجميور؟ إلى أي مدى .2
ىؿ لممستوى العممي والمعرفي لمقائـ بالعلبقات العامة في مجمع كوندور دور في التأثير عمى الزبائف  .3

 و إقناعيـ؟
ىؿ الدورات التكوينية التي تنظميا المؤسسة ليا دور في تحسيف ميارات التعامؿ الوظيفي لممارسي  .4

 عامة؟العلبقات ال
 ىؿ تواجيكـ عراقيؿ وصعوبات اتصالية أثناء القياـ بعممكـ مع الزبائف؟ .5
 ما ىو تقييمؾ لفعالية العلبقات العامة الإلكترونية في المجمع؟ .6
 كيؼ ساىمت العلبقات العامة الإلكترونية لمجمع كوندور في تكويف صورتيا لدى الجميور؟ .7
ؿ يتـ تحديث الموقع بشكؿ دوري مع الاىتماـ كيؼ يروج مجمع كوندور عبر مواقعو لمنتجاتو؟ وى .8

 بواجية الموقع الالكتروني والصفحات لشد وجذب انتباه الزبوف؟
ما ىي الإستراتيجيات التي انتيجيا ممارسي العلبقات العامة لتأكيد وترسيخ العلبمة التجارية في  .9

 ذىف الجميور المحمي والعالمي؟
كيؼ يتصرؼ ممارسي العلبقات العامة مع ردود الأفعاؿ الواردة مف الزبائف سواء سمبية أو ايجابية؟  .10

 وىؿ تؤخذ بعيف الاعتبار في بناء إستراتيجية المجمع؟
 ىؿ يقوـ المجمع بدراسات لجميوره عبر صفحاتو الالكترونية؟ وكيؼ ذلؾ؟ .11
تمثؿ المسؤولية الاجتماعية تفاعلب مع التغييرات الحاصمة في أنماط الحياة المختمفة لممجتمع، وكوف  .12

أف كوندور علبمة محمية. ىؿ تسعى لتمبية حاجات زبائنيا بمراعاة الدخؿ الفردي وفي نفس الوقت 
 تحقيؽ رغباتو؟ وكيؼ ذلؾ.
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 مع لتحقيؽ الرفاىية لممجتمع والبيئة؟ما ىي برامج المسؤولية الاجتماعية التي يمتزـ بيا المج .13
 كيؼ يواجو المجمع الأزمات التي يتعرض ليا عبر صفحاتو الالكترونية؟ .14
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 شكـــر وتقديــــــر
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 خطة البحث

 ج-أ مقــــدمة

 الفصــــــــــــــــــــل الأول: الإطار المنيجي

 5 إشكالية الدراسة -1

 6 تساؤلات الدراسة -2

 7 أساب اختيار الموضوع -3

 8 أىداف الدراسة -4

 8 أىمية الدراسة -5

 9 المنيج المستخدم في الدراسة -6

 10 أدوات جمع البيانات والمعمومات -7

 12 مجتمع البحث وعينة الدراسة -8

 13 تحديد المفاىيم -9

 17 المقاربة النظرية للدراسة -22

 18 الدراسات السابقة -11
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 25 تمييد -1

  الأول: مدخل إلى العلاقات العامة الالكترونية المبحث -2
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40 
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