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 :مـــــــــقـدمـــــــــــــــة

إلى مرحمة مبكرة مف مراحؿ - كظاىرة نفسية كاجتماعية-ترجع البدايات الأكلى لمصكرة الذىنية
الاتصاؿ الإنساني، حيث سعى الإنساف إلى التغمب عمى محدكدية القدرات كالإمكانات التي 

يمتمكيا في مكاجية التعقيدات الشديدة لبيئة الاتصاؿ ،كذلؾ عف طريؽ تككيف تصكرات عامة 
عف أجزاء تمؾ البيئة تمكنو مف كضع تصكر ذىني تقربي لكاقع البيئة الأصمي يعتمد عميو في 

. إطلبؽ الأحكاـ عمى الآخريف كتحديد مكقفو منيـ

تتككف لدل  (الصكرة الذىنية)كيؤكد عمماء النفس كالاتصاؿ الذيف درسكا ىذا المصطمح أف
الفرد،إما مف خلبؿ الخبرة المباشرة نتيجة لاحتكاكو المباشرة  بغيره مف الأفراد كالمؤسسات 

المطبكعة :كالأنظمة،أك مف خلبؿ الخبرة غير المباشرة مف خلبؿ ما تنقمو كسائؿ الإعلبـ
بنكعيو المكاجيي كالجماىيرم،يشكؿ - كالمرئية كالمسمكعة، الأمر الذم يشير إلى أف الاتصاؿ

كما انتبو الباحثكف في عمـ النفس .كتككينيا (الصكرة الذىنية)العامؿ الأساس  في بناء 
الاجتماعي إلى أىمية الصكرة كالانطباعات المسبقة في تككيف اتجاىات الفرد كمكاقفو مف 

مختمؼ القضايا السياسية كالاجتماعية كالاقتصادية،فاىتمكا بتحديد ىذا المتغير، كالتعرؼ عمي 
خصائصو كسماتو كأثاره،مما ازداد الاىتماـ بمكضكع الصكرة الذىنية كأىميتيا بالنسبة لمفرد أك 
المنظمة، نظرا لما تقكـ بو ىذه الصكرة مف دكر ىاـ في تككيف الآراء كاتخاذ القرارات كتشكيؿ 
السمكؾ،كقد أصبح تككيف الصكرة الطيبة ىدؼ أساسا يسعى الجميع لتحقيقو عمي أم مستكل 

كفي أم مجاؿ مف خلبؿ الآراء الطيبة التي تتفؽ مع احتياجات الجماىير المؤثرة كالمتأثرة 
كنتيجة ليذا فقد انتقؿ الاىتماـ بدراسة الصكرة الذىنية إلى خبراء .بسياسية الفرد أك المنظمة

 ثـ انتقؿ ىذا الاىتماـ إلى مجاؿ العلبقات 20كالاتصاؿ منذ الستينيات الميلبدية مف ؽ الإعلبـ
الدكلية، كقد ازداد الاىتماـ بدراسات الصكرة الذىنية التي تتككف لدل الأفراد كالشعكب بعضيا 

كقد أدركت المنظمات كالقيادات السياسية أىمية  .عف بعض إلى بركز مصطمح الصكرة الذىنية
دراسة صكرتيا السائدة في أذىاف الجماىير في كقت معيف،كاتخاذ السياسات كرسـ الخطط 

الكفيمة بتككيف ىذه الصكرة عمى النحك الذم تتمناه ىذه المؤسسة أك تمؾ المنظمة، كما برزت 



أىمية الصكرة عمى المستكل الدكلي في تييئة المناخ النفسي الملبئـ لتحقيؽ أىداؼ كنجاح 
كما حظي مكضكع الصكرة الذىنية  .سياستيا الخارجية، كالتركيج لأكجو النشاط المختمفة فييا

باىتماـ الباحثيف في الدراسات الإعلبمية، كالإدارية كالاجتماعية، كالنفسية كالسياسية نظرا لمدكر 
المحكرم الذم تقكـ بو مف دكر مؤثر في  سمككياتنا كقراراتنا كحياتنا اليكمية دكف أف نشعر 

.  بتأثيراتيا شبو المنتظمة في تسيير أمكر حياتنا

كيعد مكضكع الصكرة الذىنية احد المجالات الأساسية التي يجب أف تكلييا البحكث كالدراسات 
الاقتصادية كالمؤسساتية اىتماما كاضحا،خاصة مع تنامي إدراؾ الآثار الكاضح الذم تمعبو 
الصكرة الذىنية المنطبعة لدل الجميكر الخارجي كخاصة عف شركة سكناطراؾ التي ىي 

مكضكع بحثنا  عف طريؽ تنافسية ،كلقياميا بذلؾ لا تؤدم الأشياء بالطريقة السميمة فقط بؿ 
ف الغاية العظمى لممؤسسة مف خلبؿ إستراتيجية  .أنيا تقكـ بفعؿ الأشياء السميمة نفسيا كا 

عداد البرامج كالتسكيؽ كالإشيار بنكعيو ، لذلؾ ىك كسب كد كثقة كمحبة المحيط  الاتصاؿ كا 
باختلبؼ أنكاعو الأمر الذم يسمح ليا بالحصكؿ عمى مكانة اجتماعية في كسطو، كالتي ترغب 

المؤسسة أف تككف ىذه المكانة ترجمة لعلبقات الثقة كخاصة فيما تقكـ بو مف إنتاج كبيع 
كلكف ىذا  . كمعاملبت مالية،كاقتصادية  الذم تريدىا أف تككف في صالحيا كفي صالح المحيط

كلكف مف خلبؿ . كمو لا يعني تقيـ صكرة الذىنية لدل الجميكر الخارجي لممؤسسة سكناطراؾ
التعرض إلي مجمكعة النقاط كالمحاكر التي تحاكؿ بدكرىا رسـ المؤشرات العامة حكؿ صكرة 

. الذىنية لدل الجميكر الخارجي لممؤسسة سكناطراؾ

: كالدراسة التي بيف أيدينا تتناكؿ

 .طبيعة الصكرة لمؤسسة سكناطراؾ لدل الجميكر الخارجي  -1
العكامؿ التي ساىمت في بناء الصكرة الذىنية لممؤسسة سكناطراؾ لدل الجميكر  -2

 .الخارجي
 .أراء الجميكر حكؿ الخدمات التي تقدميا مؤسسة سكناطراؾ -3
.  طبيعة العلبقات الاتصالية بيف مؤسسة سكناطراؾ كجميكرىا الخارجي -4
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 :تحدٌد الإشكالٌة

إف معادلة النجاح لمؤسسة القرف الكاحد كالعشريف لـ تعد تستند عمى المنتج المميز أك السعر 
الملبئـ أك التركيج ألابتكارم فحسب كلكنيا ترتكز في المقاـ الأكؿ إلى مدل كجكد علبقة شراكة 

ناجحة بيف المؤسسة كمحيطيا كمف ثـ فاف تحقيؽ الأىداؼ بفاعمية ككفاءة يتطمب جيكد 
يمانا حقيقيا بمجمكعة مف القيـ  متصمة مف جانب إدارة العلبقات العامة داخؿ المؤسسة كا 

كالمبادئ التي تعكس أىمية الجماىير كالاىتماـ بيـ كالإحساس بالمسؤكلية اتجاىيـ كمداخؿ 
. الحفاظ عمي كلائيـ

كمع تقدـ مناىج البحث العممي كازدياد المنافسة بيف الشركات أصبح ىناؾ حاجة ماسة إلى 
التعرؼ عمي أسس عممية كىكذا ازداد الاعتماد عمى البحكث التطبيقية في المجاؿ العلبقات 

العامة كالبحث في الصكرة الذىنية كذلؾ بجمع البيانات ككذلؾ لاستخداـ الصكرة كأداة لمرقابة 
. بحيث تعمؿ كنظاـ تحذير مبكر لمكاجية أم نكع مف الأزمات

إف السمعة العامة أك ما يسمى بالصكرة الذىنية ليا تأثيرات عمى نتائجيا عميقة،فالسمعة الجيدة 
تعزز مف إمكانية تحقيؽ الربح ،لأنيا تجذب العملبء نحك منتجات المؤسسة كما تجدب 

المستثمريف لأكراقيا المالية،كالمكظفيف ذكم الخبرة كالميارة لتقمد المناصب بيا ، كالاحتراـ بدكره 
يعمؿ عمى زيادة السعر الذم تقكـ عمى أساسو التجارة المالية، كالمؤسسات تبنى سمعتيا مف 
خلبؿ تطكيرىا لمممارسات التي تكحد بيف الاعتبارات الاجتماعية كالاقتصادية داخؿ خططيا 
الإستراتيجية ،ىذا مما دفع إلى مساعي المؤسسات الحديثة إلى عمؿ عمى تطكير سمعتيا 

الطيبة مف خلبؿ تحسيف صكرتيا الذىنية لدل جميكر الخارجي عف طريؽ الخدمات الجيدة 
كالجكدة المنتجات كالحرص عمى إيجاد صكرة حكؿ سمعتيا تمؾ لدل الآخريف بيدؼ إيجاد قبكؿ 
لمنتجتيا سكاء كاف المنتج ماديا أك فكريا أك ثقافيا كذلؾ مف خلبؿ دراسات معمقة التي تقكـ بيا 
المؤسسة كجيات متخصصة بذلؾ، حكؿ الصكرة التي يحمميا الجميكر الخارجي عف المؤسسة 

كىنا تتمحكر إشكالية حكؿ طريقة التي يتـ مف خلبليا رسـ صكرة الذىنية لممؤسسة . أك المنظمة
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اطرح التساؤل كعميو . اقتصادية لدل جميكرىا الخارجي كالمتمثمة في مؤسسة سكناطراؾ
 :التالي

كيف تتجمى الصورة الذىنية لممؤسسة  الاقتصادية سوناطراك لدى الجميور الخارجي؟ 
: تساؤلات الدراسة*
ما طبيعة الصكرة مؤسسة سكناطراؾ لدل جميكر الخارجي؟ - 1
ما العكامؿ التي ساىمت في بناء الصكرة الذىنية لمؤسسة سكناطراؾ لدل جميكر - 2

الخارجي؟ 
ما ىي أراء الجميكر حكؿ الخدمات التي تقدميا مؤسسة سكناطراؾ؟ -  3
ما طبيعة العلبقات الاتصالية بيف مؤسسة سكناطراؾ كجميكرىا الخارجي؟ - 4
: أسباب اختيار الموضوع*
: سباب الموضوعيةأ-1
 .تكضيح الصكرة الذىنية المككنة عف مؤسسة سكناطراؾ لدل جميكرىا الخارجي-1
 .الاىتماـ الكبير بسكناطراؾ كصكرتيا الذىنية كعلبقتيا مع جميكرىا الخارجي- 2
 .الكشؼ عف أىـ المؤشرات المأخكذة عف صكرة مؤسسة سكناطراؾ لدل جميكرىا الخارجي-3
: سباب  الذاتيةأ-2
اىتمامي الشخصي بصكرة الذىنية لممؤسسة سكناطراؾ المككنة لدل جميكرىا الخارجي -1

 .كالرغبة في دراستيا
تزكيد الباحثيف بالمعمكمات في التعرؼ عمى صكرة مؤسسة سكناطراؾ لدل الجميكر -2

 .الخارجي
. التعرؼ عمى مكانة كصكرة المؤسسة الاقتصادية سكناطراؾ عند جميكرىا الخارجي-3
: أىمية الدراسة*

: تتمثؿ أىمية الدراسة في التالي
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أىمية صكرة الذىنية لممؤسسة كتزايد الاىتماـ بيذا المكضكع يجعؿ مف الأىمية بمكاف أف -1
 .تكلى ىذه المكضكعات ذات صمة بالصكرة أىمية بالغة في البحث كالدراسة

تزايد الاىتماـ بالاتصاؿ كالجميكر الداخمي أك خارجي كتسير العمؿ لضماف استمرارية - 2
 .المؤسسة الاقتصادية في ظؿ المنافسة كرسـ ليا صكرة ذىنية عند جماىيرىا كخاصة الخارجية

: أىداف الدراسة*
ككؿ بحث أك دراسة ىناؾ عدة أىداؼ تكضح كتحدد كبدقة بغية الكصكؿ إلييا في النياية كمف 

: خلبؿ تناكلي لممكضكع رسمت أىداؼ محدد كالأتي
 .تعرؼ عمى الصكرة الذىنية المأخكذة مف طرؼ الجميكر الخارجي عف مؤسسة سكناطراؾ-1
 .التعرؼ عمى طبيعة صكرة الذىنية لدل شركة سكناطراؾ مف خلبؿ جميكرىا الخارجي-2
التعرؼ عمى أىـ العكامؿ المتحكمة في رسـ صكرة الذىنية لدل جميكر الخارجي لممؤسسة -3

. سكناطراؾ
: دراسات سابقة*
: الدراسة الأولى*

: عنوان الدراسة
أعد  (دراسة ميدانية)الصكرة الذىنية لمجمس طالبات الجامعة الإسلبمية لدل جميكر الطالبات 

كتخصص العلبقات العامة .ىذا البحث للبستكماؿ متطمبات التخرج مف قسـ الصحافة كالإعلبـ
. كالإعلبف بالجامعة الإسلبمية

جمعة أبك العينيف،السنة :أسماء شاـ حسف صرصكر،تحت إشراؼ الأستاذ:مف إعداد طالبة
. 2010-1431:الدراسية

: ممخص الدراسة
تمثمت مشكمة الدراسة في معرفة الصكرة الذىنية لمجمس طالبات الجماعة الإسلبمية لدل 

ما ىي الصكرة الذىنية لمجمس :*جميكر الطالبات،كىدفت إلى الإجابة عف عدة تساؤلات كىي
طالبات الجامعة الإسلبمية لدل جميكر الطالبات،كمدل ارتباط المجمس بجميكره مف 
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الطالبات،كما عي طبيعة الخدمات التي يقدميا المجمس لمطالبات،كمدل رضا الطالبات 
بالخدمات المقدمة مف المجمس،كما ىي أفضؿ الكسائؿ كالأساليب التي تفضؿ الطالبات أف 

. يخاطبيف بيا المجمس
: وأىداف الدراسة

تيدؼ الدراسة إلى قياس مدل كفاءة الصكرة الذىنية لمجمس طالبات الجامعة لدل جميكر 
. الطالبات ،مف خلبؿ قياس كفاءة كؿ مككف مف مككنات الصكرة الذىنية البيع

: أما المنيج المستخدم
مف خلبؿ الاستعانة بمنيج الدراسات المسحية ،كضمف ىذا المنيج استخدمت الدراسة البحكث 

الكصفية،مف خلبؿ الاستعانة بمنيج الدراسات المسحية،كضمف ىذا المنيج استخدـ أسمكب 
مسح الجميكر،كاستخدمت صحيفة الاستقصاء كأداة لمدراسة طالبات البكالكريكس المسجلبت 

. 2009/2010لمفصؿ الدراسي الثاني لمعاـ الدراسي 
نتائج الدراسة *

كأظيرت الدراسة مف خلبؿ قياس مدل كفاءة مككنات الصكرة الذىنية لمجمس الطالبات،اف قكة 
الصكرة الذىنية بشكؿ عاـ لمجمس الطالبات تعتبر جيدة،فيما كانت قكة الصكرة الذىنية لكؿ 

قكة الصكرة الذىنية لمشعار المصكر مقبكلة،كقكة الصكرة الذىنية :مككف عمى حدة،كالتالي
لخدمات المجمس جيد جدا،كقكة الصكرة لبرامج المسؤكلية الاجتماعية لمجمس الطالبات جيدة 
،كقكة الصكرة الذىنية لإدارة مجمس الطالبات جيدة جدا،كقكة الصكرة الذىنية لمثقافة التنظيمية 

لمجمس الطالبات تعتبر جيدة،كقكة الصكرة الذىنية لكفاءة الأساليب الاتصالية لمجمس الطالبات 
 1.جيدة

 
 

                                                                                                                                                                    
 ،دراسة لإسلامٌة االصورة الذهنٌة لمجلس طالبات الجامعة الإسلامٌة جمهور الطالبات:أسماء صرصور شام حسن-  1

مٌدانٌة أعد هذا البحث للاستكمال متطلبات التخرج من قسم الصحافة والإعلام ،تخصص العلاقات العامة والإعلان بالجامعة 
 .الإسلامٌة
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: الدراسة الثانية*

دراسة ميدانية )دكر العلبقات العامة في تحسيف الصكرة المؤسسة الاقتصادية: عنوان الدراسة
مذكرة مكممة لنيؿ شيادة المجاستر في عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ مف  (بمؤسسة الأملبح بقسنطينة

 .2006/2007:السنة الجامعية.حسف فريؽ:لقصير رزيقة كتحت إشراؼ الدكتكر:إعداد الطالبة
: ممخص الدارسة

كانت الدراسة تدكر حكؿ دكر العلبقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية حيث أف 
أىمية إبراز المؤسسة الاقتصادية كالتعريؼ بيا كتعزيز سمعتيا كمكانتيا في السكؽ كتقكية 

علبقاتيا بالجميكر الخارجي لتشكيؿ صكرة حسنة ليا كىذا مما أدل إلى دراسة دكر العلبقات 
العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية كمنتجاتيا،كدراسة كيؼ تحاكؿ المؤسسة التعريؼ 

: بنفسيا كمحاكلة كسب ثقة كتقدير جميكرىا الخارجي مف خلبؿ التساؤؿ التالي
كيؼ تساىـ مصمحة العلبقات العامة في تشكيؿ صكرة الذىنية عف المؤسسة الاقتصادية 

للؤملبح لدل الجميكرىا الخارجي؟ 
: كالتساؤلات الفرعية

ىؿ تحظى مؤسسة الأملبح بمعرفة كاسعة في أكساط أغمب جماىيرىا؟ -1
ىؿ تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جميكرىا الخارجي؟ -2
ىؿ تحظي مؤسسة الأملبح بثقة جميكرىا؟ -3
ىؿ تركز المؤسسة في علبقتيا العامة عمى الكسائؿ المطبكعة؟ -4
: وأىم أىداف الدراسة*
الكشؼ مف مدل كعي المسؤكليف بدكر العلبقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة -1

الاقتصادية؟ 
. إظيار مدل مساىمة العلبقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة-2
. الكشؼ عف كاقع دكر العلبقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية-3
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:  أما المنيج المستخدم في الدراسة*

استخدمت الدارسة الكصفية التحميمية كالتي عرفت أنيا تقكـ بعممية الكصؼ،كمف ثـ بياف 
كتـ اختيار ىذا المنيج لما .العلبقة مع ىذه الظاىرة كمف ثـ اخمص إلى كضع التنبؤات ليا

تفرضو طبيعة الدراسة،كلما كاف اليدؼ مف ىذا البحث ىك كصؼ ظاىرة مكجكدة في المؤسسة 
ىي استخدامات العلبقات العامة،لتشكيؿ كتحسيف كتككير صكرة المؤسسة،ككاف اختيارم لممنيج 

. الكصفي باعتباره الأنسب لما يتميز بو خصائص تتلبءـ ك طبيعة المكضكع
: النتيجة العامة لدراسة*
: الفرضية الرئيسية*

يساىـ نشاط العلبقات العامة في تشكيؿ صكرة حسنة عف المؤسسة الأملبح بقسنطينة لدلى 
. الجميكر الخارجي

مف خلبؿ الدراسة لجدكؿ كالمقابلبت التي أجريت مع المسؤليف تبيف أف صكرة المؤسسة 
لمنتجاتيا صكرة حسنة فقد أكد مسؤؤؿ العلبقات العامة أنيـ يحاكلاف باستمرار إرضاء الزبكف 

صدار جريدة المؤسسة كيؤكد كؿ مف قسـ  ،كالمعارض كالأبحاث الدراسية كالندكات كالممتقيات كا 
. العلبقات العامة كأعضاء القسـ التسكيؽ عمى كجكد بحكث لمجميكر يحاكلكف معرفة رغباتيـ

. مف كؿ ىذه الجداكؿ كالمقابلبت نستخمص صدؽ الفرضية الرئيسية 
كما أظيرت نتائج الدراسة صدؽ الفرضية الأكلى ككذلؾ صدؽ الفرضية الثانية أما الفرضية 
الثالثة تبيف عدـ مصداقيتيا ككف المؤسسة تحظى بثقة جميكرىا الخارجي كما أف الفرضية 
 1.الرابعة تبيف مصداقيتيا كؿ ىذا مف خلبؿ النسب المعركضة في الجدكؿ التي تـ جمعيا 

 
 
 

                                                                                                                                                                    
 مذكرة مكملة "دراسة مٌدانٌة بمؤسسة الأملاح بقسنطٌنة"دور العلاقات فً تحسٌن الصورة المؤسسة:لقصٌر رزٌقة-  1

 .2007.2006.لنٌل شهادة المجاستر فً علوم الإعلام والاتصال
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: تحديد المفاىيم

 :الصورة الذىنية: المفيوم الأول-1
ىي الناتج النيائي للبنطباعات الذاتية التي تتككف عند (الصكرة الذىنية  )يعرؼ عمي عجكة أف

الإفراد أك نظاـ ما، أك شعب أك جنس بعينو ،أك منشاة أك مؤسسة أك منظمة محمية أك دكلية 
،أك مينة معنية،أك أم شي أخر يمكف أف يككف لو تأثير عمى حياة الإنساف،كتتككف ىذه 

الانطباعات مف خلبؿ التجارب المباشرة كغير المباشرة كترتبط ىذه التجارب بعكاطؼ الإفراد 
 1.كاتجاىاتيـ كعقائدىـ 

عمى أنيا ىي الصكرة الفعمية التي تتككف في أذىاف الناس عف - عمي عجكة- د–كيعرفيا 
المنشات كالمؤسسات المختمفة كقد تككف ىذه الصكرة مف التجربة المباشرة أك غير المباشرة كقد 
تككف عقلبنية أك غير رشيدة كقد تعتمد عمى الأدلة كالكثائؽ أك الإشاعات كالأقكاؿ غير المكثقة 

 2تمثؿ كاقعا صادقا بالنسبة امف يحممكنيا في رؤكسيـ
فيي عبارة عف مجمكعة مف الانطباعات كالمعارؼ المككنة لدل :تعريف إجرائي لصورة الذىنية

. الجميكر الخارجي عف مؤسسة سكناطراؾ
 :المؤسسة الاقتصادية:المفيوم الثاني-2

قاـ العمماء بإعطاء مفاىيـ مختمفة لممؤسسة الاقتصادية فمنيـ مف ربطيا بالجانب الاقتصادم *
يجاد قيمة سكقية لممؤسسة الاقتصادية مع محاكلة إرضاء  بحيث يركز عمى تحقيؽ الربح كا 

 3المستيمؾ 
كمنيـ مف ربط المؤسسة الاقتصادية بالجانب الاجتماعي لككنيا تجمع إنساني يستخدـ كسائؿ 

 4.فكرية تتككف مف أعضاء بشرية

                                                                                                                                                                    
،عالم الكتب إدارة العلاقات العامة بٌن الإدارة الإستراتٌجٌة وإدارة الأزمات : علً عجوة وكرٌمان فرٌد-  1

 .128،ص2005القاهرة،
 .12ص .3،1999،كلٌة الإعلام جامعة القاهرة، طالعلاقات العامة والصورة الذهنٌة:علً عجوة- 2
 .21-18ص.04،2003،دار الفجر للنشر والتوزٌع،مصر،المجلد رقمالموسوعة الإعلامٌة:محمد منٌر حجاب-  3
 .10ص.2001،2002، جامعة قسنطٌنة،دور التكوٌن فً تنمٌة الموارد البشرٌة بالمؤسسة:نزٌهة بوعود- 4
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 1.كآخركف يربطكنيا بالجانب القانكني لككنيا ىيئة ذات شكؿ قانكني محدد بإجراءات قانكنية
عمى أنيا منظمة عامة أك خاصة تسمح بفضؿ مجمكعة مف الكسائؿ " أندرم بريفكف"يعرفيا*

البشرية كالمادية تحقيؽ أىدافيا المتمثمة في إنتاج منتجاتيا أك خدمات مكجية نحك السكؽ 
 2.كخاضعة لقانكف المنافسة

فيي عبارة عف جامع مابيف الجانب الاقتصادم مف :أما المفيوم الإجرائي لممؤسسة الاقتصادية
كالجانب  (عماؿ كمكظفيف)الككادر البشرية :المنتكج كالجانب الاجتماعي مثلب:أشياء المادية مثلب

. القانكني لأنيا تقكـ عمى إجراءات قانكنية محددة
 فيي عبارة عف أحياء أك محاكاة لتجربة حسية :صورة المؤسسة الاقتصادية:المفيوم الثالث-3

 3.كمرة باسترجاع ما اخترتو الذاكرة كمرة أخرل ىي مفيكـ عقمي شائع بيف أفراد الجامعة
 كىي الصكرة العقمية التي تككف في أذىاف وأنا في دراستي اقصد بصورة المؤسسة الاقتصادية

. كقد تتككف مف التجربة المباشرة (سكناطراؾ)الجماىير عف المؤسسة الاقتصادية 
ىناؾ عدة محاكلات لمباحثيف في إعطاء مفيكـ لمجميكر  :جميور المؤسسة:المفيوم الرابع-4

كاىتماـ  فمنيـ مف يربطو بذلؾ التجمع للؤعضاء كشعكرىـ بالكحدة كتربطيـ مصمحة مشتركة
  كمنيـ مف يربطيـ بالقاعدة الثقافية المشتركة أك المنطقة الجغرافية المشتركة،كىناؾ مف،كاحد
جمعيـ كيربطيـ أعضاء الجميكر بكسيمة إعلبمية معينة أما المتخصصيف في العلبقات العاـ م

فيربطكنو بالجماعة مف الناس التي تقع في محيط نشاط المؤسسة أك تنظيـ تؤثر فيو كتتأثر بو 
 4.مع الإشارة أف ىناؾ مصمحة مشتركة بيف ىؤلاء

فيك جميكر الخارجي لممؤسسة سكناطراؾ فيك عبارة مجمكعة أفراد :أما التعريف الإجرائي
 .خارجيف تربطيـ مصمحة كاحدة في اىتماـ مشترؾ فيك جميكر الخارجي لممؤسسة سكناطراؾ

                                                                                                                                                                    
، المعهد العالً للخدمة الاجتماعٌة، العلاقات العامة فً المؤسسات الاجتماعٌةمحمد عبد الفتاح محمد، - 1

 .17ص.1994الإسكندرٌة،
2 - Andrea brigname . encyclopédie de l’économie ,librairie la rise,paris.1972.p395.  

 .29ص.1993،دار الفكر العربً،القاهرة،الاتصال والرأي العامعاطف علً عبٌد، -  3
 .51،52علً عجوة،مرجع سبق ذكره،ص- 4
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كيتداخؿ مفيكـ الجميكر مع عدة مصطمحات إعلبمية كمف بيف ىذه المصطمحات مفيكـ *
:  الحشد، ك الرأم العاـ ،لذلؾ يعرؼ بعض العمماء الحشد عمى أنو

الحشد انو تجمع للؤفراد ينشأ بينيـ تكحد مؤقت مع بعض القيـ المشتركة " كانترؿ"يعرؼ *
. كتسكد بينيـ عكاطؼ متشابية

كيختمؼ الجميكر عف الحشد في ككف جماعة المحتشديف في اجتماع مؤقت كغير منتظـ نسبيا 
كلو مكاف معيف،عكس الجميكر الذم يككف مف مناطؽ متعددة ،كما يميز الحشد تلبحـ جسـ 
كؿ عنصر بجسـ أخر،كيلبحظ أيضا أف الاتصاؿ في الحشد اتصاؿ تلبحؽ كتؼ بكتؼ ،كأف 
أفراد اقؿ مشاركة في الفعؿ فالاحتشاد كفي مكاف كاحد لا يدؿ عمى صفة الجميكر كالركابط 

 1.المادية كحدىا لا تكفى بؿ ينبغي أف يككف ىناؾ تقارب معنكم
: كما يعرؼ مصطمح الرأم العاـ*

أف الرأم العاـ يشير إلي اتجاىات الناس،بالأعضاء في نفس المجمكعة " ليكناردكب"كيقكؿ 
 2.الاجتماعية نحك مسالة معينة مف المسائؿ التي تقابميـ 

بأنو المكاقؼ المختمفة التي يعبر فييا الإفراد عف أرائيـ مف تمقاء " ألفريد لبكرت"كيعرفو *
أنفسيـ،كبناءا عمى دعكة تكجو إلييـ تعبير مؤيدا أك معارضا لحالة معينة أك لشخص معيف أك 

مما يترتب عميو احتماؿ القياـ .اقتراح ذم أىمية كاسعة الانتشار بنسبة ككثافة كثبات معيف
. بعمؿ ما مباشر أك غير مباشر 

بأنو الرأم السائد بيف أغمبية الشعب الكاعية كتعني ليا الطبقة المثقفة التي لا تقبؿ : كما يعرؼ*
الاقتناع إلا بالحجة كالتدليؿ كالرىاف المكضكعي ، كذلؾ في فترة معينة، بالنسبة لقضية أك 

أكثر، يمس  مصالح ىذه الأغمبية  مسا مباشرا أك يشغؿ باليا كيحترـ فيو الجدؿ كالنقاش في 
 3.فترة معينة

                                                                                                                                                                    
 . 88محمد منٌر حجاب،مرجع سبق ذكره،ص-   1
 .285ص .1975الهٌئة المصرٌة العام للكتاب،مصر،معجم العلوم الاجتماعٌة،:ابر هٌم مدكور-  2
 .98-97ص. 1971 ، ،مصر ،مكتبة الانجلومصرٌةالاتجاهات الجدٌدة فً العلاقات العامةمحمد محمود الجوهري، -  3
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كما يعرؼ عمى انو التعبير الذم يستدؿ بو الفرد عمى استجابة لسؤاؿ عاـ مطركح عميو في 
مكقؼ معيف أم أف الرأم ىك كجية النظر تتغير تبعا لممكافؽ المختمفة كىك تعبير بالكممات عف 

 1.الاتجاه
. كمف خلبؿ التعريفات المقدـ تـ تعرؼ عمى أىـ الفركؽ المجكدة بيف المصطمحات

 :الفرق بين الشركة والمؤسسة- 5
كالمادية كالمالية التي   الاقتصادية بأنيا مجمكعة عناصر الإنتاج البشريةالمؤسسةتعريؼ 

تستخدـ كتسيير كتنظـ بيدؼ أنتاج سمع آك خدمات مكجيا لمبيع، كىذا بكيفية فعالة تضمنيا 
مراقبة التسيير بكاسطة كسائؿ مختمفة كتسيير المكازنات كتقنية المحاسبة التحميمية كجداكؿ 

. .Tableaux de Bordالمؤشرات

 عمى أنيا ىيكؿ اقتصادم كاجتماعي يظـ فرد أك عدت أفراد يعممكف بطريقة المؤسسةكتعرؼ 
 .منظمة مف أجؿ خمؽ منتجات أك خدمات إلى الزبائف في بيئة تنافسية أك غير تنافسية

فيي عقد يمزـ بمقتضاه شخصاف أك أكثر بأف يساىـ كؿ منيـ في مشركع يستيدؼ :أما الشركة
 2.الربح بتقديـ حصة مف ماؿ أك عمؿ لأقساـ ما قد ينشأ عف ىذا المكضكع مف ربح أك خسارة

ىيكؿ اقتصادم ك اجتماعي يظـ فرد أك عدت أفراد كلقد أخترت المؤسسة عمى أساس أنيا *
يعممكف بطريقة منظمة مف أجؿ خمؽ منتجات أك خدمات إلى زبائف في بيئة تنافسية أك غير 

 .تنافسية
 بالخدمة ىي نشاط أك مجمكع مف الأنشطة التي يككف جكىرىا غير :تعريف الخدمات-3

 3مممكس كالتي يككف اليدؼ منيا ىك تحقيؽ رضي العميؿ كقد ترتبط عممية إنتاجيا بمنتج

                                                                                                                                                                    
 .48ص.2011.،دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة،عمانمدخل إلى الرأي العام:كامل خورشٌد مراد-  1
2 - http://ejabat.google.com/ejabat/thread?tid=6a0475b845b67ac8.علً 2014-05-03ٌوم 

 .13:00الساعة
3 - http://lmdeco.moncontact.com/t1513-topic 13:00 على ساعة 2014-05-03 ٌوم   

 

http://ejabat.google.com/ejabat/thread?tid=6a0475b845b67ac8.���03-05-2014
http://ejabat.google.com/ejabat/thread?tid=6a0475b845b67ac8.���03-05-2014
http://lmdeco.moncontact.com/t1513-topic%20���%2003-05-2014
http://lmdeco.moncontact.com/t1513-topic%20���%2003-05-2014
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كعميو يمكف تعريؼ الخدمات مف الناحية . كقد لارتبط حيث يكجد فييا اٍنتقاؿ الممكية   مادم
التسكيقية عبارة عف تصرفات كأنشطة أك أداء يقدـ مف طرؼ إلى أخر، كىذه الأنشطة تعتبر 

غير مممكسة، كلا يترتب عمييا نقؿ الممكية أم شيء، كما أف تقديـ الخدمة قد يككف مرتبطا أك 
 1.غير مرتبط بمنتج مادم مممكس

 . كلقد تـ اختيار الخدمات التي تقدميا مؤسسة سكناطراؾ لجميكرىا الخارجي*

: منيج الدراسة
ىذه الدراسة الدراسات الكصفية التي تخضع لكصؼ الظاىرة التي تقكـ عمى جمع البيانات 

كتصنيفيا كمحاكلة تفسيرىا كتحميميا مف اجؿ قياس كمعرفة الأثر،العكامؿ عمى أحداث الظاىرة 
محؿ الدراسة ليدؼ استخلبص النتائج كمعرفة كيفية ضبط كالتحكـ في ىذه العكامؿ،كأيضا 
التنبؤ بسمكؾ الظاىرة محؿ الدراسة في المستقبؿ،كنظرا لككف ىذا البحث يعتمد عمى دراسة 
صكرة الذىنية لدل الجميكر الخارجي لممؤسسة سكناطراؾ فاف المنيج المستخدـ فييا منيج 

. المسح الاجتماعي الذم ىك احد المناىج الرئيسية التي في البحكث الكصفية
فيك عبارة عف : لمنيجقبؿ التطرؽ إلى تعريؼ منيج الدراسة أتطرؽ أكلا إلى تعريؼ ما ىك ا*

مجمكع العمميات الذىنية التي يحاكؿ مف خلبليا القائـ بمكغ الحقائؽ مع تبنييا كالتأكد مف 
صحتيا، فيك أسمكب عمؿ ييدؼ إلى دراسة مكضكعية عف طريؽ تحديد أبعادىا ككصفيا 

 2.كصفا دقيقا بغرض التكصؿ إلى نتائج مكضكعية
كما يعرؼ إلى انو الطريؽ المؤدم إلي كشؼ عف الحقيقة في العمكـ بكاسطة طائفة مف *

 3.القكاعد العامة تييمف عمى العقؿ كتحدد عممياتو حتى يصؿ إلي نتيجة معمكمة
 
 

                                                                                                                                                                    
 .مرجع نفسه-  1
 .236ص.1975،المطبعة الفنٌة الحدٌثة،مصر،أصول البحث الاجتماعً:عبد الباسط محمد حسن-  2
 .239 ص1978،كلٌة القانون والسٌاسة،جامعة بغداد ،العراق، مناهج البحث فً السٌاسة:محمد محمود ربٌع-  3
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كمف خلبؿ ذلؾ تـ عمى مستكاه اختيار منيج المسح الاجتماعي كيعرؼ المنيج المسح *
عمى أنو أحد المناىج الرئيسية التي تستخدـ في البحكث الكصفية كيتناكؿ  :الاجتماعي

الدراسة العممية لمظكاىر المكجكدة في جماعة معينة في كؿ مكاف معيف متناكلا أشياء مكجكدة  
بالفعؿ كفي الكقت الحاضر كىك بذلؾ يستيدؼ الكشؼ عف الأكضاع القائمة فعلب،في محاكلة 

كىذا المنيج تغمب عميو الصيغة العممية،كأف  .لمنيكض بيا،ككضع خطة أك برنامج للئصلبح
كقد يككف  (المسح الشماؿ)كقد يككف شاملب لجميع مفردات المجتمع.كاف يصمح لمجانب النظرم

 1.(المسح بطريقة العينة)لعدد محدكد
كما يتمثؿ ىذا الأسمكب في جمع بيانات كمعمكمات عف متغيرات قميمة لعدد كبير مف الإفراد *

: كيطبؽ ىذا الأسمكب في كثير مف الدراسات مف أجؿ
. كصؼ الكضع القائـ لمظاىرة بشكؿ تفصمي كدقيؽ-1
مقارنة الظاىرة مكضكع البحث بمستكيات كمعايير يتـ اختيارىا لمتعرؼ الدقيؽ عمى -2

 2. خصائص الظاىرة المدركسة
كما يقصد بو الكشؼ عف مشاكؿ المجتمع أك بأنو محاكلة منظمة لتقرير كتحميؿ كتفسير *

.  الكضع الراىف لنظاـ اجتماعي أك لجماعة معينة تنصب عمى الكقت الحاضر بشكؿ أساسي
بأنو دراسة عممية لظركؼ مجتمع كاحتياجاتو بقصد تصميـ برنامج بنائي :كما يعرفو برجس
 3.لتقدمو الاجتماعي

كما يعرؼ المسح الاجتماعي ىك الدراسة العممية لظركؼ المجتمع كحاجاتو بقصد الحصكؿ *
 اتمعمكمات كافية عف ظاىرة معينة كتحميميا كتفسيرىا لمكصكؿ إلى تعميـ كعمى بيانات

 4.بشأنيا

                                                                                                                                                                    
 .33 ص2000 2،مطبعة الانتصار ،الإسكندرٌة، طكٌفٌة كتابة الأبحاث والأعداد للمحاضرات: محٌى محمد مسعد-  1

 2000،دار الصفاء للنشر والتوزٌع عمان  مناهج وأسالٌب البحث العلمً:ربحً مصطفً علٌان،عثمان محمد غنٌم - 2

  .44ص.
. 2000.،مؤسسة الورق للنشر والتوزٌع عمان أسس البحث العلمً لأعداد الرسائل الجامعٌة:مروان عبد الحمٌد إبراهٌم- 3

 .129ص
. ، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنٌة، الإسكندرٌةأسس ومبادئ البحث العلمً:فاطمة عوض صابر،مرفت على خفاجة--  4

 .94ص.2002
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كيستيدؼ المسح الاجتماعي دراسة مشكمة اجتماعية راىنة كذلؾ بكصؼ دقيؽ لمجمكعة مف 
الأفراد يعيشكف مما في المنطقة جغرافية معينة بقصد تشخيصيا كالعمؿ عمى كضع برنامج 

 1.  الإصلبح الاجتماعي
 :أدوات البحث*
 ىك أسمكب جمع البيانات الذم يستيدؼ إ ثارة الأفراد المبحكثيف ، بطريقة :الاستبيان- 1

منيجية لتقديـ أفكار كحقائؽ أك أراء معينة في إطار البيانات المرتبطة بمكضكع الدراسة 
كأىدافيا دكف تدخؿ مف الباحث في التقرير الذاتي لممبحكثيف في ىذه البيانات كيعتبر ىذا 

الأسمكب مف أكثر الأساليب شيكعا في جميع البيانات ، حيث يتـ إعداد  استمارة مطبكعة عمى 
مجمكعة مف الكحدات ،ككؿ كحدة تحتكل عمى مجمكعة مف الأسئمة مكجية إلى عينة أفراد ، 

 2.حكؿ مكضكع أك مكضكعات ترتبط بأىداؼ الدراسة
الاستبياف ىي عبارة مجمكعة مف الأسئمة المكتكبة التي تعد بقصد الحصكؿ عمى معمكمات أك *

كيعد الاستبياف مف أكثر الأدكات المستخدمة في  .راء المبحكثيف حكؿ ظاىرة أك مكقؼ معيف
جميع البيانات الخاصة  بالعمكـ الاجتماعية التي تتطمب الحصكؿ عمى معمكمات أك معتقدات 

كمف أىـ ما تتميز بو الاستبياف ىك تكفير الكثير مف الكقت كالجيد .أك تصكرات أك أراء الإفراد
   3.عمى الباحث

كما تعرؼ الاستبياف عمي أنيا أداة جمع البيانات مف المبحكثيف عف طريؽ استمارة تتضمف *
مجمكعة مف الأسئمة ترسؿ بالبريد أك تسمـ لممبحكثيف الذيف يقكمكف بتسجيؿ إجابتيـ بأنفسيـ 

 4.غمى ىذه الاستمارات
 

                                                                                                                                                                    
 .94فاطمة عوض صابر،مرفت على خفاجة، مرجع نفسه،ص--  1
 الإعلام الفلسطنٌى والأداء المهنً للإعلامٌٌن الفلسطنٌن فً انتفاضة دراسة مٌدانٌة لمراسلً ):أمٌن منصور وافً -  2

 .12ص.2006-2005مذكرة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه ،الجزائر ، (الإذاعة والتلفزٌون فً قطاع غزة
،دار وائل للطباعة والنشر "القواعد والمراحل والتطبٌقات"منهجٌة البحث العلمً:محمد عبٌدات محمد أبو نصار،وآخرون- 3

 .63ص.1999. 2ط.،عمان 
 .89ص.2004. 4،عالم الكتب،القاهرة،طالأسس العلمٌة للعلاقات العامة:على عجوة-  4
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الملبحظة في المجاؿ البحث العممي ىي تكجيو الحكاس لمراقبة سمكؾ معيف               :  الملاحظة-2   
أك ظاىرة معينة كرصد جكانب ذلؾ السمكؾ، كخصائصو بيدؼ الكصكؿ إلى كسب معرفة     

الملبحظة المباشرة كالغير مباشرة ،الملبحظة البسيطة .جديدة عف تمؾ الظاىرة كملبحظة أنكاع 
 1.كالتي تحدث بصفة تمقائية بدكف إخضاع المتغيرات لأية ضكابط أك مقاييس

تعرؼ الملبحظة بأنيا عبارة عف عممية مراقبة أك مشاىدة سمكؾ الظكاىر كالمشكلبت *
كالأحداث كمككناتيا المادية كالبيئة كمتابعة سيرىا كاتجاىاتيا كعلبقاتيا بأسمكب عممي منظـ 

كمخطط كىادؼ بقصد التفسير كتحديد العلبقة بيف المتغيرات كالتنبؤ بسمكؾ الظاىرة كتكجيييا 
 2.لخدمة أغراض الإنساف كتمبية احتياجاتو

" سكناطراؾ " إف المجتمع الأصمي لبحثي ىك الجميكر الخارجي لممؤسسة :مجتمع الدراسة*
تتكزع عبر التراب الكطني أيف "سكناطراؾ،"كيتككف مجتمع البحث مف عدة فركع تابعة لممؤسسة 

يكجد جميكر بحثي كنظر لمكبر حجـ جميكر المؤسسة كصعكبة تحديد عدده ككذلؾ الاتصاؿ 
بسكرة كجميكر  بكؿ ىذه الجماىير قمت باختيار فرع مف فركعيا التابع ليا كتـ الاختيار كلاية

. الخارجي لمؤسسة سكناطراؾ ،تـ عمي مستكاىا تكزيع الاستمارة
 3. نعني أف يجمع الباحث بياناتو عف عينة لممجتمع فقط:المسح بعينة°
تعتبر العينة ذلؾ الجزء مف المجتمع التي يجرم اختبارىا كفؽ قكاعد كطرؽ : عينة الدراسة*

 .عممية بحيث تمثؿ المجتمع تمثيلب صحيحا
كتعرؼ العينة عمي أنيا عبارة عف مجمكعة جزئية مف مجتمع الدراسة يتـ اختيارىا بطريقة *

جراء الدراسة عمييا كمف ثـ استخداـ تمؾ النتائج كتعميميا عمى كامؿ مجتمع الدراسة  معينة كا 
 4. الأصمي

. قمت باختيار عينة مف الجميكر الخارجي لمؤسسة سكناطراؾ بكلاية بسكرة *

                                                                                                                                                                    
 .187ص.1998.،دار قباء للطباعة والنشر، القاهرةمناهج البحث فً الاتصال والرأي العام والإعلان الدولً:أحمد بدر-  1
 .73ص.محمد عبٌدات ،محمد أبو نصار،مرجع سبق ذكره- 2
  175ص .2،2007، دار المعرفة الجامعٌة ،الازارٌطة ،طمناهج البحث الاجتماعً:علً عبد الرزاق جلبً،واخرون- 3

 . 85ص.محمد عبٌدات،محمد أبو نصار،مرجع نفسه-  4
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 التي فييا يقصد الباحث اختيار عينة بحيث يتحقؽ في كؿ قصديةكقد اعتمدت عمى العينة *
 شركط معينة كيعتمد الباحث عند اختياره ىذه العينة أنيا تمثؿ المجتمع أفضؿ تمثيؿ،أم امنو

.  1يختار الكحدة أك الكحدات التي تككف مقاييسيا مماثمة أك مشابية لمقياس المجتمع الأصمي
كيقصد بيا أف الباحث يقكـ باختيار ىذه العينة عمى أساس أنيا تحقؽ :تعريف العينة القصدية*

أغراض الدراسة التي يقكـ بيا ،أم أنو يختار العينة اختيار حرا كفؽ حاجتو كبحسب اعتقاده 
 2.كرأيو الشخصي أف ىذه العينة تمثؿ المجتمع كتحقؽ غرض دراستو

كلقد عرفيا زياد عمى أف ينتقي الباحث أفراد عينة بما يخدـ أىداؼ دراستو كبناءا عمى معرفتو *
دكف أف يككف ىناؾ قيكد أك شركط غير التي يراىا ىك مناسبة مف حيث الكفاءة أك المؤىؿ 

 3.العممي أك الاختصاص أك غيرىا
كتـ تعريفيا عمى أف الباحث في ىذا النكع مف العينات حالات يعتقد أنيا تمثؿ المجتمع في *

 4.الجانب الذم يتناكلو البحث
كما تعرؼ عمي أنيا ىي التي يتـ عف طريؽ الاختيار العمدل أك التحكمى، أم الاختيار *

طبقا لمعرفتو التامة بمجتمع -المقصكد مف جانب الباحث لعدد مف كحدات المعاينة يرل الباحث
أنيا تمثؿ المجتمع الأصمي تمثيلب صحيحا،كذلؾ في حالة الاقتصار عمى عينة - البحث

 5.العمدية أك التحكمية فقط
 

  

                                                                                                                                                                    
 .199ص. 2006دٌوان المطبوعات الجامعٌة، بن عكنون،الجزائر ،مدخل لمنهجٌة البحث الاجتماعً،:أحمد عٌاد-  1
 .99ص.2003دد،فلسطٌن،مناهج البحث العلمً،:سهٌل رزق دٌاب -  2
 .7ص.2000،2001،مدٌرٌة تربٌة لواء البتراء، عمان،مجتمع الدراسة والعٌنات:زٌاد أحمد الطوٌسً- 3
 .142ص.1993،دار الفكر العربً،القاهرة،الأسلوب الإحصائً:عاطف عدلً العبد،زكً أحمد عزمً- 4
 192ص.1997عالم الكتب،القاهرة،،(الأسس النظرٌة والجوانب المنهجٌة)الرأي العام:سمٌر محمد حسٌن-  5



18 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



19 
 

:  مدخل عام لمصورة الذىنية:الفصل الأول
:  ماىية الصورة الذىنية:المبحث الأول
: تعريف الصورة الذىنية:المطمب الأول

حدد المنطقيكف العرب الصكرة الذىنية بقكليـ المعاني ىي الصكرة الذىنية مف حيث إنو كضع 
بإزائيا الألفاظ كالصكر الحاصمة في العقؿ فمف حيث إنيا تقصد بالمفظ سميت معنى كمف حيث 
إنو معقكؿ في جكاب ما ىك؟ سميت ماىية،مف حيث ثبكتو في الخارج سميت حقيقة،كمف حيث 

 1.امتيازه عف الأغيار سميت ىكية

 كتعني اخذ imaginis-imagoفي المغة اللبتينية تعرؼ الصكرة الذىنية ىي مشتقة مف كممة ك
 EFFIGIE.2: حيث كاف القدماء يستعممكف مفردات عديدة مثؿ.شيء ما

يككف كؿ فرد صكرا ذىنية نتيجة لتفاعمو مع البيئة الحقيقية كبالتالي تختمؼ الصكرة الذىنية ك
مف شخص إلى أخر لاف خبرة كؿ فرد لا يمكف أف تتشابو مع خبرة الآخريف،كمف ثـ فاف كؿ 

. فرد يشرح كيفسر

،أف الصكرة الذىنية تتككف مف تفاعؿ معرفة "الصكرة"في كتابة الرائدة " كينث بمدنج"يرلحيث 
المكاف الذم يحيا فيو الفرد،مكقفو مف العالـ الخارجي ،العلبقات :الإنساف بعدة عكامؿ منيا

الشخصية كركابط الأسرة كالجيراف كالأصدقاء المحيطيف بو،كالزماف كالمعمكمات التاريخية 
الصكرة الذىنية بأنيا التقديـ العقمي " يبستر"قامكس ك.كيعرفيا.*كالاجتماعية التي يحصؿ عمييا

لأم شيء لا يمكف تقديمو لمحكاس بشكؿ مباشر أك محاكاة لتجربة حسية ارتبطت بعكاطؼ 
 3. معينة أك تخيؿ لما أدركتو حكاس الرؤية أك السمع أك الممس أك الشـ أك الذكؽ

                                                                                                                                                                    
 .218ص.1405.،دار الكتاب العربً،بٌروتكتاب التعرٌفات:على بن محمد الجرجانً -  1
 .42، ص2011،دار الهدى،الجزائر،الصورة الصحفٌة: ساعد ساعد،عبٌدة صبطً- 2
. 3،دار الفكر العربً، طمدخل إلى الاتصال والرأي العام ،الأسس النظرٌة والإسهامات العربٌة:عاطف عدلى العبد عبٌد-  3

 .286ص .1999.القاهرة
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مجمكعة معارؼ الفرد كمعتقداتو،في الماضي :ىكلشى الصكرة الذىنية بأنياكما يعرفيا 
 1.كالحاضر كالمستقبؿ التي تحفظ بيا كفؽ لنظاـ معيف عف ذاتو كعف العالـ الذم يعيش فيو

.        الاستعارة كالتشبيو :عمى أنيا في البلبغة كما تعرؼ*

أما في عمـ .حزب سياسي" عمى سبيؿ المثؿ"كىي صكرة في عقكؿ معظـ الناس لما يمثمو،
الاجتماع   فالصكرة الذىنية تعني إف إدراكيا للآخريف لا يقكـ عمى معرفة حقيقتيـ في الكاقع ك 
إنما  ما تحممو مف أفكار كتصكرات ك تمثيلبت ذىنية تنتج عنيا عمميات  استنتاج لاشعكرية 

 2.،بناءا عمى أدلة(صكرة الذىنية)تمكنيا مف تشكيؿ انطباعات عف الآخريف  محمكد المعالـ 

كلذا يتـ إضافة صفة متحركة إليو "كما أف مصطمح الصكرة يشير إلي شيء ساكف ككياف جامد*
كىك ما يتناقض مع نتائج كثير مف الدراسات التي " في بعض الأحياف للئشارة إلى مكضكع أخر

ىي عممية ديناميكية متغيرة كليست " تشير إلى أف العممية التي اصطمح عمى تسميتيا بالصكرة
ذا كنا في المغة العربية نقكؿ مثلب أف التصنيع اسـ لعممية كالصناعة اسـ  استاتيكية جامدة كا 

 3.لحرفة،فكذلؾ يمكننا القكؿ أف التصكر اسـ لعممية مستمرة كالصكرة اسـ لمنتج ثابت جامد

 ل يبؽالآف،عمى أنيا استحضار ذىني لأدراؾ شيء أك حدث قابؿ  : .Leclaireعرفيا كلقد 
 4.عبر الزماف كالمكاف ،ليعاد إحياءه نتيجة، كقكع إثارة ما

كقد عرفيا العرب عمى أنيا صكر مكجكدة في ذىف الإنساف عف الأشياء ،كقد ذكر ابف سينا *
أف الأشياء ليا كجداف، كجكد خارج الذىف سماه الأعياف،ككجكد في الذىف سماه التصكر،فيك 

 5.يسمى صكر الأشياء المكجكدة في عقؿ الإنساف بالتصكر

                                                                                                                                                                    
 .231ص.2006دار الإٌمان للطباعة،القاهرة، نظرٌات الاتصال،:مرفت الطرابٌشى وعبد العزٌز السٌد -  1
 2012،دار أسامة للنشر والتوزٌع،عمان،الإعلان التلفزٌونً و دور فً تكوٌن الصورة الذهنٌة:حامد مجٌد الشطري -  2

 .155ص
 . 20ص.2004،المدٌنة برس،القاهرة،عوامل التشكٌل واستراتٌجٌات التغٌر"الصورة الذهنٌة والإعلامٌة:أٌمن منصور ندر- 3

4 -M-Ratier « l’image en marketing :cadre théorique d’un coneptmultidinensionnel » 
cahier de rechercle n°2002-152 » nov-2002-p01. 

 .231ص.1987دار الفارابً،بٌروت،:ترجمة،توفٌق سلوم:ابن سٌنا:أرثور سعدٌف-  5
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بأنيا ىي إجمالي : الصكرة الذىنية لممنظمةفي الاتصاؿ عمى أف" ىاركلد ماركس"ىا يعرؼك
الانطباعات الذاتية لمجماىير مف المنظمة كىي انطباعات عقمية غير مممكسة تختمؼ مف فرد 

كىي المشاعر التي تخمقيا المنظمة لدل الجماىير بتأثير ما تقدمو مف منتجات ،إلي أخر
كتعاملبتيا مع الجماىير، كعلبقاتيا مع المجتمع كاستثماراتيا في النكاحي الاجتماعية كمظيرىا 

. الإدارم كتندمج تمؾ الانطباعات الفردية كتتكحد لتككيف الصكرة الذىنية الكمية لممنظمة

الانطباعات كالمدركات الكمية لمجماىير : الصكرة الذىنية لممنظمة بأنيا:كيعرؼ جميس جرام
المتعددة لممنظمة تجاه أعماليا ، كبشكؿ ىذه الانطباعات مكاقؼ جماىير المنظمة الداخمية 

 1. كالخارجية تجاىيا

كما يراىا المؤلؼ ىي الناتج النيائي للبنطباعات الذاتية التي تتككف " الصكرة الذىنية"إف مفيكـ 
أك نظاـ ما،أك شعب ،أك جنس بعينو،أك منشاة ،أك .عند الأفراد أك الجماعات إزاء شخص معيف

مؤسسة أك منظمة محمية أك دكلية،أك مينة معينة،أك إم شيء أخر يمكف أف يككف لو تأثير في 
حياة الإنساف ،كتتككف ىذه الانطباعات مف خلبؿ التجارب المباشرة كغير المباشرة،كترتبط ىذه 

كبغض النظر عف صحة أك عدـ صحة .التجارب بعكاطؼ الأفراد كاتجاىاتيـ كعقائدىـ
المعمكمات التي تتضمنيا خلبصة ىذه التجارب، فيي تمثؿ بالنسبة لأصحابيا كاقعا صادقا 

ىذه الانطباعات التي  كينظركف مف خلبلو إلى ما حكليـ كيفيمكنو أك يقدركنو عمى أساسيا
نسعى لمتأثير عمييا بأساليب مختمفة لتغييرىا أك (معارضة)سمبية : يحمميا الأفراد،أما أف تككف

 ( كمعارضمابيف مؤيد)محايدة ستمراريتيا،أكانسعى لتعزيزىا كالحفاظ عمييا عمى  (مؤيدة)ايجابية
صكرة رمزية تتجمع فييا " الصكرة الذىنية"يرل حسيف محمد عمى أف  ك2. سيمة التأثير

احتياجات الجماىير كمطالبيا،كاىتماماتيا كتطمعاتيا كالرغبة القادرة عمى الكفاء لمجماىير بكؿ 
 3ىذا كاثر منو كىذه الصكرة لا يمكف أف تتشكؿ بيف يكـ كليمة

                                                                                                                                                                    
 .129-128على عجوة وكرٌمان فرٌد،مرجع سبق ذكره،ص-  1
 .272ص.2011،دار أسامة للنشر والتوزٌع عمان،مفاهٌم جدٌدة فً العلاقات العامة:فهمً محمد العدوي-  2
 .168ص. ،دار الخلدونٌة،الجزائر مدخل إلى العلاقات العامة: عبٌدة صٌطً،كلثوم مسعودي-3



22 
 

 قطرة ، كما أنيا ليست ترجمة لأفعاؿ كسمكؾ أم ، أف مادتيا تترسب في العقكؿ قطرة اإذ
مؤسسة،كأقكؿ المسؤكليف عنيا يقدر ما ىي ترجمة لردكد الفعؿ التي تحدثيا الأفعاؿ كتمؾ 

 1.الأقكاؿ

 أكسع كاشمؿ كضمف إطار النظريات المعرفية فانو محتكم الثلبثة الصورة الذىنيةإف مفيكـ *
. التي يفيـ المرء بكاسطتيا الشيء بطريقة عقمية(الإدراكية)الأكؿ ىك مجمكعة السمات المعرفية 

متمثلب بتفصيؿ أك عدـ تفصيؿ الشيء المعني كثالث المككف (العاطفي)كالثاني المككف التاثيرم 
الذم يضـ مجمكعة الاستجابات لمعممية التي يعتقدىا المرء ملبئمة إزاء  (السمككي )الحركي

 2.الشيء في ضكء صفات الشيء المدركة مسبقا

كما يعرفيا خضير شعباف أنيا حاصؿ الانطباعات الذاتية التي تككف عند الإفراد،إزاء أم *
شيء يمكف أف يككف لو تأثير عمى حياتيـ ،كتتككف ىذه الانطباعات نتيجة تفاعؿ معرفة 

كتختمؼ .... الإنساف بما حكلو مف مكاف كزماف كجيراف كأصدقاء كمكقع مف العالـ الخارجي
الصكرة الذىنية مف شخص إلي أخر لككنيا الناتج النيائي لمتجارب المباشرة كغير 

المباشرة،المرتبطة بعكاطؼ معينة أك بادراؾ الحكاس كبغض النظر عف صحة معمكمات ىذه 
التجارب فإنيا تمثؿ لصاحبيا كاقعا صادقا ينظر مف خلبلو إلي ما حكلو كيفيمو كيقدره عمى 

 3. أساسيا

كىناؾ العديد مف الباحثيف ما يربطكف مفيكـ الصكرة الذىنية بصكرة النمطية كقد كانت مكضع *
 كاسـ ثـ نشأت في أحضاف عمـ النفس الاجتماعي،كالذم يرل بأنيا صكرة 1800استخداـ سنة 

أك تصكر قياسي كمبسط يستثمر في المعنى معيف يحتفظ بو أفراد مجمكعة معينة مف الناس 
أما اليكـ فيي مصطمح يحاكؿ طبع مجمكعة مف الناس في  (1930)بصكرة مشتركة كذلؾ في

 4.قالب متفرد

                                                                                                                                                                    
 .168عبٌدة صٌطً،كلثوم مسعودي،مرجع نفسه،ص-  1
 .92،دار أسامة للنشروالتوزٌع،عمان،صالإعلان التلفزٌونً وتأثٌره فً الجمهور:سعد سلمٌان المشهدانً - -  2
 .95ص.1422،دار اللسان العربً للترجمة والتألٌف والنشر ،الجرائر مصطلحات فً الإعلام والاتصال: خضٌر شعبان-  3
 .24ص.2011،دار ورد للنشر والتوزٌع، عمان،صورة العرب فً الإعلام الأمرٌكً:سلافة فاروق الزغبً -  4
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كيرل الباحثيف أف الصكرة النمطية عبارة عف مفيكـ يتضمف عممية مف التصنيؼ كالتقييـ 
 1.كاستخدامو غالبا ما يرتبط بتمثيؿ الجماعات الاجتماعية

 كيعرؼ معجـ stereotypeكلمصكرة الذىنية مصطمح مرادؼ كىك مصطمح الصكرة النمطية 
 بأنيا الرمكز المشتركة لمجماىير،مثؿ الحكـ كالأمثمة stereotypeالمصطمحات الإعلبمية 

. كالأساطير كالأغنيات الشعبية

.......  إم أنيا التصكرات  التي عند الناس لأشياء معينة

: كتحدد الدراسات اختلبفات الصكرة الذىنية عف الصكرة النمطية في نقطتيف ىامتيف ىما

أف الصكرة الذىنية يمكف تغيرىا إذا أنيا تتسـ بالثبات النسبي إما الصكرة النمطية فيي تقاكـ -1
. التغيير فمف الصعب تغييرىا

غالبا ما تككف الصكرة النمطية متحيزة،فيي في الغالب سمبية عكس الصكرة الذىنية التي - 2
 2.تككف أحيانا ايجابية، كفي ظركؼ أخرل سمبية

: أنواع الصورة الذىنية: المطمب الثاني

بدأ مصطمح الصكرة الذىنية في الاستخداـ عندما أصبح لمينة العلبقات العامة تأثير كبير عمى 
الحياة الأمريكية مع بداية النصؼ الثاني مف ىذا القرف كسرعاف ما انتشر ىذا المصطمح في 
كافة المجالات السياسية كالتجارية الإعلبمية كالمينية كتتمثؿ أنكاع الصكرة الذىنية في خمسة 

: كىي

.  التي ترل المنشاة نفسيا مف خلبليا:الصورة المرأة *

 التي ترل بيا الآخركف المؤسسة :الصورة الحالية*

 3.التي تكد المنشأة أف تككنيا لنفسيا في أذىاف الجماىير :الصورة المرغوبة *

                                                                                                                                                                    
 .299ص.2009المكتبة العصرٌة للنشر والتوزٌع،مصر،نظرٌات الإعلام،:أحمد زكرٌا أحمد- 1
،دار الجامعٌة للطباعة "تطور الأداء والوسٌلة والوظٌفة"الإعلام الجدٌد :انتصار إبراهٌم عبد الرزاق،صفد حسام الساموك-  2

 .65-66ص.2011.والنشر والترجمة،بغداد 
 .267عاطف عدلى العبد عبٌد،مرجع سبق ذكره، ص-  3
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 كىي أمثؿ صكرة يمكف أف تتحقؽ إذا أخدنا في الاعتبار منافسة المنشات :الصورة المثمى*
. الأخرل كجيكدىا في التأثير عمى الجماىير كيطمؽ عمييا الصكرة المتكقعة

كتحدث عندما بتعرض الإفراد لممثميف مختمفيف لممنشأة يعطى كؿ منيـ :الصورة المتعددة*
 1. انطباعا مختمؼ عنيا

 كمف الطبيعي أف لا يسير ىذا التعدد طكيلب،فإما أف يتحكؿ إلى صكر ايجابية أك صكرة 
. سمبية،تبعا لشدة تأثير كؿ منيما عمى ىؤلاء الأفراد

 لأنكاع الصكرة الذىنية حيف قاؿ بأف تحديد نكعيا ميـ جدا خاصة burtle ىذا ما قاـ بتقديمو 
عندما تتعدد النكايا المشكمة في السمككات كالأفعاؿ كتتعرض لميجكـ مف جية أك أخرل فيي 

: مرتبطة بالخيارات المتاحة للئفراد في مجاؿ الدفاع الذاتي

ىي الصكرة التي تبني عمى انطباعات طيبة كسمعة حسنة ما يؤدم إلى :الصورة الايجابية-1
. صكرة ذاتية سمبية كخمؽ مشاعر كانطباعات كاتجاىات ايجابية لدل الآخريف

كتككيف الصكرة الايجابية مشكؿ قديـ طرحة أرسطك في دكرا لخطاب عف الأساليب الثلبثة 
.     الأساسية المرتبطة بالإقناع كىي المصداقية كالحجة العقمية المنطقية كالمشاعر كالعكاطؼ

فيذه الأخيرة كميا تيدؼ إلى تككيف الصكرة الحسنة كإستراتيجية دفاع ذاتي عندما تتعرض 
.  صكرتيـ أك سمعتيـ لمخطر،خاصة عندما يقع حدث عنيؼ كتتيـ المنظمة أك الفرد بالمسؤكلية

ىي الصكرة التي تبنى عف انطباعات سيئة عف المنظمة ما أك ىيئة أك :الصورة السمبية-2
. شخص مما يؤدم إلى تككيف مشاعر كاتجاىات سمبية لدل الآخريف

 كما أف الصكرة السمبية ىي الآثار المترتبة عمى كجكد تراكمات   لمشاكؿ داخؿ المنظمة أك 
 2....محيطة بيا ،تاريخيا،انجازاتيا

                                                                                                                                                                    
 .267عاطف عدلى العبد عبٌد،مرجع سبق ذكره، ص-  1
،دار العالم العربً،مصر صورة الأمم المتحدة وجامعة الدول العربٌة لدى الرأي العام المصري:هناء فاروق صالح -  2

 .94ص .2009.
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لذا تعمؿ المنظمات ك الييات كالأحزاب كالمؤسسات السياسية لمحفاظ عمى صكر كسمعة *
طيبة لدل الرأم العاـ كبدكف شؾ فاف غرس صكرة ايجابية كالحفاظ عمى رصيد مف الانجازات 

 1.المشرفة يجعؿ مف السيؿ الحفاظ عمى ىذه الصكرة الايجابية كثباتيا في مكاجية التحديات

  كىيبما أف دراستي حكؿ صكرة المؤسسة فإف ىناؾ أنكاع أخرل مف الصكر الذىنية لممؤسسة*

كتككف عمى المستكل الكطني كالدكلي مف جية الجميكر العاـ مف : الصورة المؤسسية- 3
.   جية ثانية كىي تتطكر بفضؿ اتصاؿ يعتمد عمى القيـ التي تمثميا المؤسسة ،كتعبر عنيا

.   كخاصة في المجاليف الاجتماعي كالاقتصادم

.  كترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة كبكيفية أداتيا ليا:الصورة المينية- 4

كتتطكر مف خلبؿ تكاصميا القبمي أك البعدم مع جميكرىا الداخمي : الصورة العلائقية- 5
. كالخارجي

كتشخصيا نكعية العلبقات التي تربط الجميكر بالمؤسسة،بغية تنمية : الصورة العاطفية- 6
 2.الرأسماؿ التعاطفي كالكدم بينيما

مف أىـ السمات كالخصائص التي تتميز بيا الصكرة *:سمات الصورة الذىنية: المطمب الثالث
 :الذىنية ىي كالتالي

الصكرة الذىنية لممنظمة ىي انطباعات عقمية ذاتية تتككف في أذىاف الإفراد أك الجماعات -1
حكاميـ تجاه المنظمة  كتشكيؿ اتجاىاتيـ كمكاقفيـ كا 

الصكرة الذىنية لممنظمة تتسـ بالديناميكية،كالقابمية لمتغيير كالتفاعؿ المستمر مع المتغيرات -2
الذاتية للؤفراد،أك تمؾ الخاصة بالمنظمة نفسيا،أك بالمنظمات المنافسة ليا،كما تتفاعؿ مع 

 3.المتغيرات المجتمعية المختمفة

                                                                                                                                                                    
 .100هناء فاروق صالح ،مرجع نفسه،ص-   1

،دار الفجر للنشر والتوزٌع القاهرة إشهار ،علاقات العامة،علاقات مع الصحافة-اتصال المؤسسة:فضٌل دلٌو-  2

 .53ص.2003
 .192علً عجوة وكرٌمان فرٌد،مرجع سبق ذكره،ص - 3
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الصكرة الذىنية لممنظمة تمثؿ تقديما عقميا لكؿ ما يتعمؽ بالمنظمة لمجميكر سكاء كاف ىذا -3
صكرة الإدارة أك صكرة العلبمة التجارية أك صكرة (التقديـ جزائيا لبعض عناصر المنظمة 

. أك تقديما لمعناصر الكمية لممنظمة بكؿ مككناتيا كأبعادىا (المنتجات

الصكرة الذىنية لممنظمة مقصكدة كمخطط ليا بعناية،كىي بذلؾ تختمؼ عف الصكرة النمطية -4
كتعتمد عمى برامج إعلبمية  (أم كاف مصدرىا)التي يككنيا الأفراد بناء عمى معمكمات خاطئة 

. مدركسة

الصكرة الذىنية لممنظمة قابمة لمقياس باستخداـ أساليب البحث العممي ،كيمكف التعرؼ عمى - 5
طبيعة الصكرة المتككنة لدل الجميكر كتحديد أية تغيرات تطرأ عمييا سكاء كانت سمبية أك 

:    كما ليا سمات أخرل1.إيجابية

ذىب الكثير مف الباحثيف إلى أف الصكرة الذىنية لا تتسـ بالدقة كلعؿ مرجع ذلؾ :عدم الدقة-1
أساس ىك أف الصكرة الذىنية لا تعبر بالضركرة عف الكاقع الكمي ،كلكنيا تعبر في معظـ 

الأحياف عف جزئية مف الكاقع الكمي،كلاسيما كأف الإفراد عادة يمجئكف غمى تككيف فكرة شاممة 
عف الآخريف مف خلبؿ معمكمات قميمة يحصمكف عمييا لعدـ القدرة عمى جمع المعمكمات 

. الكاممة

فالصكرة الذىنية تميؿ إلى الثبات كمقاكمة التغيير ،كتتعدد العكامؿ :الثبات والمقاومة لمتغيير-2
التي تحدد كتؤثر في كمية ككيفية التغيير المحتمؿ في الصكرة الذىنية،كبعض ىذه المتغيرات 

. يتعمؽ بالصكرة ذاتيا،كبعضيا الأخر يتعمؽ بالرسائؿ الكاردة مف خلبليا

تقكـ الصكرة الذىنية عمى التعميـ المبالغ فيو،كنظرا لذلؾ : التعميم وتجاىل الفروق الفردية-3
فالإفراد يفترضكف بطريقة آلية أف كؿ فرد مف أفراد الجماعة مكضكع الصكرة الذىنية تنطمؽ 

 2.عميو صكرة الجماعة ككؿ عمى الرغـ مف كجكد اختلبفات كفركؽ فردية

                                                                                                                                                                    
 .192علً عجوة وكرٌمان فرٌد،مرجع سبق ذكره ،ص -  1
2 - http//w.w.w.ensanyat.com/twasol.asp.16/01/2014 بتارٌخ17.22الساعة. 
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تسيـ الصكرة الذىنية في التنبؤ بالسمكؾ كالتصرفات المستقبمية لمجميكر :التنبؤ بالمستقبل- 4
تجاه المكاقؼ كالقضايا كالأزمات المختمفة،فالصكرة الذىنية المنطبعة لدل الأفراد باعتبارىا 
انطباعات كاتجاىات لدل الأفراد حكؿ المكضكعات كالقضايا كالأشخاص يمكف أف تنبئ 

. بالسمككيات التي قد تصدر عف الجماىير مستقبلب

تتسـ الصكرة الذىنية بتخطييا لحدكد معنية بؿ يتخطاىا ليككف :تخطي حدود الزمان والمكان-5
. صكرا عف بمده ثـ العالـ الذم يعيش فيو

كعمى مستكل الزماف فالإنساف يككف صكر ذىنية عف الماضي كيككف صكر ذىنية عف 
 .الحاضر،إضافة إلى المستقبؿ

كبذلؾ يتضح أف الإنساف يككف صكرا ذىنية عف الأزمنة كالأماكف المختمفة،كفؽ لمعارفو 
. كمدركاتو كمشاىداتو إضافة إلى قدرتو عمى التخيؿ كالاستنتاج

: كيمكف لنا في ىذا السياؽ أف نممح عدة سمات كخصائص أخرل لمصكرة الذىنية تمكف أف

فيي قابمة لمتغير بظركؼ الزماف كالمكاف كيحكميا : الصورة الذىنية ذات طابع ديناميكي*
كالعادات كالتقاليد كالبيئة كىكية )مجمكعة مف العكامؿ المؤثرة الثقافية كالاجتماعية في تككينيا 

 (الخ....الشركة كثقافتيا كالطريقة الاتصالية لصاحب الصكرة مع الجماىير

متأثر بالمعارؼ كالمعمكمات التي تبث لمجماىير بطرؽ : الصورة الذىنية ذات طابع معرفي*
كصكؿ المعمكمة كمف ثـ )مختمفة كىي بالتالي تخضع لعمميات متسمسمة مف المراحؿ المعرفية

 اتجاه المؤسسة (سمبي أك إيجابي )تحميميا تـ إدراكيا  كمف ثـ القياـ بسمكؾ

 فيي لا تتككف عند الجماىير إلا بعد تكامؿ الجيكد :ذات طابع متكامل الصورة الذىنية *
                                     1المنظمة لمشركات كعمى جميع المستكيات التي ينتظرىا الجميكر
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" سوناطراك"جميور مؤسسة الاقتصادية: المبحث الثاني

: عوامل شخصية والاجتماعية:المطمب الأول

لقد أشار العديد مف الباحثيف أف لمصكرة الذىنية ليا العديد مف العكامؿ التي تؤثر عمييا منيا 
: العكامؿ الشخصية كالاجتماعية كأىميا

-الثقافة-التعميـ)السمات الذاتية لمشخص المستقبؿ لممعمكمات -1:  كىي:العوامل الشخصية*
   (....القيـ

الاتصالات الذاتية لمفرد كقدرتو عمى امتصاص كتفسير المعمكمات الخاصة بالمنظمة ك -2
. تككيف ملبمح الصكرة الذىنية

. درجة دافعية الفرد،كاىتمامو بالمعمكمات المقدمة عف المنظمة-3

: كىي:العوامل اجتماعية*

عمى الفرد المستقبؿ لممعمكمات أثناء تبادليـ (الأسرة كالأصدقاء)تأثير الجماعات الأكلية - 1
. المعمكمات في اتصالاتيـ الشخصية حكؿ المنظمة

. (الإقناع عمى مرحمتيف)تأثير قادة الرأم عمى اتجاىات الجماىير-2

.  تأثير ثقافة المجتمع الذم يييش فيو الإفراد،كالقيـ السائدة فيو-3

: العوامل التنظيمية:المطمب الثاني

. إستراتيجية إدارة المنظمة التي تعكس فمسفة كثقافة المنظمة-1:كتتمثؿ في*

. الأعماؿ الحقيقية لممنظمة نفسيا،كسياساتيا،كمنتجاتيا-2

شبكة الاتصالات الكمية لممنظمة،كىي تشمؿ كؿ الاتصالات الداخمية كالخارجية لممنظمة مع -3
. جماىيرىا

 1.الرسائؿ الاتصالية عف المنظمة المنقكلة عبر كسائؿ الإعلبـ الجماىيرية-4

                                                                                                                                                                    
 .139علً عجوة وكرٌمان فرٌد،مرجع سبق ذكره، ص-  1



29 
 

. الاتصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف بالمنظمة كالجماىير- 5

 1.الأعماؿ الاجتماعية التي تقكـ بيا المنظمة لخدمة المجتمع-6

: كما أف ىناؾ عكامؿ أخرم منيا

. تحفيز كافة المكظفيف كجعميـ يركزكف عمى مجمكعة القيـ الخاصة بالشركة- 7

 (مف حيث التكنكلكجيا كالعمميات التجارية كالأسكاؽ كالجماىير)رسـ الحدكد الخاصة بالشركة-8

تقديـ فكرة العامة كاحدة مكحدة لمجماعات الرئيسية مف أصحاب المصمحة المعنييف - 9
. بالشركة

 2.تمييز المؤسسة عف منافسييا- 10

: عوامل إعلامية وثقافية:المطمب الثالث

: عوامل إعلامية*

. الجيكد الإعلبمية لمشركات المنافسة،كتأثيرىا عمى صكرة المنظمة- 1

التغطية الإعلبمية للؤحداث الخاصة بالمنظمة في كسائؿ الإعلبـ الجماىيرية كىدل سمبيتيا -2
 (المسؤكلية الاجتماعية لمصحافة)أك إيجابيتيا

 3.حجـ الاىتماـ الذم تكليو كسائؿ الأعلبـ الجماىيرية لأخبار المنظمة- 3

التكافؽ بيف الثقافية العامة لمشركة كبيف ما تنتظره - 1:كما يجب مراعاة عكامؿ الثقافية كىي*
. جماىير الشركة منيا

التكافؽ بيف الثقافة كبيف ما تتطمبو ظركؼ السكؽ كىذا يحتاج إلى دراسات مف نكع القياس -2
 4لمثقافة في السكؽ

                                                                                                                                                                    
 .139 علً عجوة وكرٌمان فرٌد،مرجع نفسه، ص- 1
مكتبة عبٌكان ،الرٌاض، -هوٌة والصورة وأداء-تكوٌن سمعة الشركة: غراهام داولٌنغ،تعرٌب ولٌد شحادة- 2
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 .141علً عجوة وكرٌمان فرٌد،مرجع سبق ذكرة،ص- 3
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أم الرمكز كالقصص ك الحكايا كالركتيف )التكافؽ بيف الطبيعة الانتركبكلكجية لثقافة الشركة- 3
 1(كىيكميتيا

: مكونات ومزايا الصورة الذىنية:المبحث الثالث

: مكونات الصورة الذىنية:المطمب الأول

الخزيف الأساس لمصكرة الذىنية ىك الانطباعات كالأفكار - 1 :تتككف الصكرة الذىنية  كالتالي*
. كالمعتقدات كالتجارب كالإدراؾ للؤشياء

الصكرة الذىنية مشحكنة بدرجة كبيرة بالعاطفة كالتي قد تتدخؿ لتحديد إطار عاـ لتككف تمؾ - 2
. الصكرة اتجاه شيء معيف

. الصكرة الذىنية تتككف عند فرد أك جماعات تجاه فرد أك جماعات أخرل- 3

تشكيؿ الصكرة الذىنية تراكمات ىائمة مف المدركات العقمية يستطيع الفرد الرجكع إلييا - 4
. لمحكـ عمى الأشياء أك الأحداث التي يكاجييا

. الصكرة الذىنية تتشكؿ نتيجة لممدرؾ الحسب- 5

ليس الأفراد متساككف في قكة الإدراؾ كمف ثـ في قكة الصكرة الذىنية فيـ مختمفكف في -6
تعرضيـ لمتجارب كالأحداث كالخبرات كمف ثـ فاف الصكرة الذىنية متكقفة عمى الإدراؾ ضعفا 

 2.كقكة

: كما إجماع بعض الباحثيف أف لمصكرة الذىنية ثلبث مككنات أك أبعاد أساسية كىي*

كيقصد بيذا البعد المعمكمات التي يدرؾ مف خلبليا الفرد مكضكعا أك :البعد أو المعرفي- 1
قضية أك شخصا ما،ك تعتبر ىذه المعمكمات ىي الأساس الذم تبنى عميو الصكرة الذىنية التي 

  3عف الآخريف كعف المكضكعات كالقضايا المختمفة،كبناء عمى دقة المعمكمات يككنيا الفرد
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كالمعارؼ التي نحصؿ عمييا عف الآخريف تككف دقة الصكرة الذىنية التي  نككنيا عنيـ كفقا 
لمبعد المعرفي فإف الأخطاء في الصكرة الذىنية المتككنة لدل الأفراد ىي أخطاء ناتجة أساس 

 .عف المعمكمات كالمعارؼ الخاطئة التي جعؿ عمييا ىؤلاء الأفراد

يقصد بالبعد الكجداني الميؿ بالإيجاب أك السمب اتجاه مكضكع أك  :الوجداني البعد أو- 2
في إطار مجمكعة الصكر الذىنية التي يككنيا الأفراد كيتشكؿ الجانب ... قضية أك شخص ما

الكجداني مع الجانب المعرفي،كمع مركر الكقت تتلبشى المعمكمات كالمعارؼ التي ككنيا الأفراد 
كتبقى الجكانب الكجدانية التي تمثؿ اتجاىات الأفراد نحك الأشخاص كالقضايا كالمكضكعات 

. المختمفة

 كيتدرج البعد الكجداني بيف الايجابية أك السمبية كيؤثر ذلؾ عمى مجمكعة مف العكامؿ أىميا 
حدكد تكفر مصادر المعرفة،كما يؤثر في يناء البعد الكجداني خصائص الشعكب مف حيث 
المكف،الجنس المغة فاختلبؼ ىذه الخصائص مف الأمكر التي تسيـ في بناء اتجاىات سمبية 

 .كالتجانس في ىذه الخصائص يسيـ في بناء اتجاىات إيجابية

يعكس سمكؾ الفرد طبيعة الصكرة الذىنية المشكمة لديو في مختمؼ  :البعد أو السموكي- 3
شؤكف الحياة حيث ترجع أىمية الصكرة الذىنية في أحد أبعادىا إلى أنيا تمكف مف التنبؤ بسمكؾ 

 .الأفراد التي تعكس اتجاىاتيـ في الحياة

تعتمد الصحافة كبشكؿ كبير عمى تقديـ الصكرة الذىنية التي تككف بدايتيا بتقديـ المعمكمات 
. كالأخبار كالتي يتحدد مف خلبليا اتجاه في الحياة

تعتمد الصحافة كبشكؿ كبير عمى تقديـ الصكرة الذىنية التي تككف بدايتيا بتقديـ المعمكمات 
كالأخبار كالتي يتحدد مف خلبليا اتجاه الفرد نحك الشخص أك المكضكع ليترجـ بعدىا في سمكؾ 

 1.كىذه الأبعاد الخاصة بالصكرة تككف مرتبطة فييا بينيا
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: قياس الصورة الذىنية: المطمب الثاني

،فالطريقة "إف المكاف الأكثر خطرا لمنظر إلى أصحاب المصمحة الجمكس خمؼ طاكلة المكتب"
الكحيدة لقياس مقدار تفكير كانطباعات الناس ىي التكجو إلييـ بالسؤاؿ،كلكي نقكـ بيذا العمؿ 

بطريقة جيدة ينبغي صنع نمكذج لقياس صكرة الشركة ،كتعتبر منيجية البحث كالمؤلفة مف 
استخداـ أساليب البحث النكعي لتكتشؼ -1 :ثلبث مراحؿ طريقة جيدة لمقياس كالتي تتخمص ب

. الصفات المميزة لمصكرة

كضع نمكذج لاستطلبع الرأم تقدـ الجماىير مف خلبلو تقديراتيـ كتصنيفيـ لمشركة -2
. كمنافسييا

.  إجراء تحميؿ للؤرقاـ الإحصائية بغية تحديد الصكر كقياس نقاط القكة كالضعؼ فييا-3

فالبحث النكعي يعتبر أفضؿ طريقة لمكشؼ عف الخصائص التي يستعيف بيا الناس في كصفيـ 
فحص الإدارة -1:لمصكرة التي يعرفكنيا كالأساليب الأكثر ركاجا في البحكث النكعية ىي

. لأفكارىا كدكافعيا

.  إجراء مقابلبت معمقة مع بعض الإفراد الميميف مف أصحاب المصمحة-2

.   إجراء مقابلبت لمجمكعة التركيز مع جماعات منتقاة مف أصحاب المصمحة-3

 المناسبة التي تراىا عينة البحث عف الأسستفيدنا ىذه البحكث في إعطائنا معمكمات عف 
 التغيير في القكل لإجراءالصكرة ككذلؾ النتائج الخاصة بالجماىير حيث تكضع نتائج البحث 

:  غير ثلبث طرائؽالرأم قياس فإمكاننا لمرأم بحكث الاستطلبع  أما.المحركة لمصكرة

طريقة الاستفتاء -1

طريقة المسح  -2

 1طريقة تحميؿ المضمكف-3
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ككؿ طريقة مف ىذه الطرؽ تعتمد عمى أسمكب خاص حيث تقدر لجاف البحكث أفضؿ ىذه 
الطرؽ لقياس الرأس كتعتمدىا،كبعد جمع البيانات نحكليا إلى أرقاـ كجداكؿ إحصائية بغرض 

. معرفة نقاط القكة كتعزيزىا أك لمعرفة نقاط الضعؼ كتصحيحيا

ما كغالبا ما تحتاج إلى جيكد صعبة،لذلؾ فمف الممكف  إف قياس الصكرة عممية معقدة إلى حد
 .الأسكاؽلمكصكؿ إلى نتائج أكثر دقة الاستعانة بشركة مينية متخصصة ببحكث 

كمكاكبة البحكث كمتابعتيا بدقة لمكصكؿ إلي معمكمات حقيقية تفيدنا في تصحيح الصكرة أك 
 1.تطكيرىا حسب المعمكمات

: مزايا الصورة الذىنية:المطمب الثالث

: الصكرة الذىنية الايجابية لممنظمة ليا فكائد متعددة كىي

. مساعدة المنظمة في اجتذاب أفضؿ العناصر لمعمؿ بيا-1

. تدعيـ علبقة المنظمة مع جماىيرىا الداخمية كالخارجية-2

. إقناع السمطات كالجماىير بأىمية الدكر الاجتماعي لممنظمة في خدمة المجتمع-3

تنمي استعداد الجماىير لمتريث قبؿ إصدار الحكـ عمى المنظمة في أكقات الأزمات حتى - 4
. يتسنى لمقائميف عمييا شرح الأبعاد المختمفة لممكقؼ كرأم المنظمة فييا

. تدعيـ العلبقات الطيبة لممنظمة مع الجيات التشريعية كالتنفيذية في الدكلة-5

 2. المنظمةالمساعدة في إقناع الييئات المالية باستثمار أمكليا في-6
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 :"سوناطراك"جميور المؤسسة الاقتصادية: الفصل الثاني
: ماىية جميور المؤسسة الاقتصادية:المبحث الأول
 :المحددات الأساسية لتعريف الجميور: المطمب الأول

إف الجميكر لو عدت محددات تميزه عف مصطمحات قريبة مف مفيكمو ك تتمثؿ محددتو في 
: مايمي

: المحددات الأساسية لتعريف جميور المؤسسة*
: كبر الحجم وضخامة العدد- 1
إف تطكر السياسي كالجغرافي انتشرت أعداد الجميكر كتباعدت كأصبحت تستخدـ العديد مف "

التقنيات لمكصكؿ إلى الجميكر في المناطؽ كالإقميـ المتباعدة كالمنتشرة كتتجمى في الحكاجز 
السياسية كالجغرافية لمكصكؿ إلييا كبذلؾ لـ يعد الحجـ أك العدد محدكدا، كالإقميـ أك الدكلة كلـ 

تعد الكسائؿ المستخدمة في الاتصاؿ بالجماىير تضع في اعتبارىا الحجـ أك العدد المكجكد 
نما تيتـ فقط بحجـ جميكر المتمقيف المحتمؿ عمى أساس إمكانيات الكسيمة في الكصكؿ  فعلب كا 

مكانات متطكرة . إلييـ كالتعامؿ معيـ كتضع ىذا الحجـ كقياسو إلى أسس إحصائية منطقية كا 
 :التباين في السمات- 2

التبايف في السمات الإفراد مف ابرز الميزات في دراسة الجميكر فيذه الدراسة تقكـ عمى أساس 
تصنيؼ أعضائو كأفراده إلى فئات نجمع كؿ منيا قدر مف التشابو يربط بحدكد الفئة  

حيث لا يتـ دراسة كؿ فرد كحالة - أك الحالة الاقتصادية- أك المستكم التعميـ- مثؿ السف
.  مستقمة كلكف مف خلبؿ انتمائو إلى فئة مف ىذه الفئات

: الانتماء والتفاعل الاجتماعي- 3
تكمف أىمية السمة مف خلبؿ الملبحظة المستمرة لمسياؽ الاجتماعي الذم يعمؿ خلبلو كؿ 

عضك في شبكة مف الجماعات الأكلية كالثانكية ،تضع بصماتيا عمى كؿ شكؿ أك اتجاه العلبقة 
  1 الاجتماعيةبيف الفرد المرسؿ، فالفرد المتمقي يختار الرسائؿ كفؽ لخبراتو كعضك في الجماعات

                                                                                                                                                                    
 .28-19 ص.2000جامعة حلوان،القاهرة،البحث العلمً فً الدارسات الإعلامٌة،محمد عبد الحمٌد ،-  1
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كيفسر سمككو الاتصالي في إطار السمكؾ الاجتماعي الذم يظير مكحدا في نظاـ الجماعة 
 1.المحمية كىذه السمة مف السمات تعريؼ الجميكر تمثؿ الطبيعة الاجتماعية

:  تعريف الجميور المؤسسة :المطمب الثاني 
إف كممة جميكر مستمدة مف الفعؿ يتجمير، كتعني التجمع كالالتقاء كالجميكر اصطلبح فتى 

بقصد بو جماعة مف الناس تقع في محيط نشاط المؤسسة كالتنظيـ، تؤثر فيو كتتأثر بو، أم أف 
كأحيانا يككف .ىناؾ تفاعؿ متبادؿ بيف الطرفيف،كما أف ىناؾ مصمحة مشتركة بيف ىؤلاء الناس

العالـ بأسره ،كفي المفيكـ العاـ يدؿ الجميكر عمى أية رابطة فضفاضة للئفراد تجميع بينيـ 
 2.مصالح مشتركة كقاعدة ثقافية مشتركة

كالجماىير عمى اختلبفيا تتفؽ في صفة عامة،كىي أنيا غير منظمة تنظيما رسميا أك شكميا 
بالرغـ مف أنيا قد تؤدم إلى قياـ منظمات رسمية،كما أف أعضاءىا لا يتصمكف اتصالا مباشرا 
بعضيـ البعض،بالرغـ مف اجتماعيـ في صعيد كاحد لإشباع ىكايتيـ المختمفة عندما يتقاضي 
الأفراد أك أعضاء الجميكر،يسرل بينيـ شعكر الزمالة يتحدث كؿ منيـ إلى زميمو بمغة يفيميا، 
كىذا ما يجعؿ منيـ بناءا اجتماعيا كلك انو غير متماسؾ مف ناحية الشكؿ كعدـ التماسؾ ىذا 
يجعؿ مف الصعب كضعو في تصفيؼ منطقي كعدـ التماسؾ ىذا يجعؿ مف الصعب كضعو 

 3.في تصفيؼ منطقي كلا يسمك إلى مستكل الجماعة 
              الجميكر ىك عدد كبير مف الأفراد يشرككف في مصمحة عامة"  القمرمإبراىيـكما يعرفيا *

  أعضاء اىتماـ الجميكر كاحد يعرفكف بو، كنظرا لكجكد ىذه المصمحة المشتركة التي تجمع
إلا أنيـ يشعركف بدرجة معينة مف الكحدة التي تتفاكت مف الجميكر لأخر كتتمايز  الجميكر

 4".الجماىير عادة بضخامة حجميا كانفصاليا فيزيقيا
 

     
                                                                                                                                                                    

 .30-29محمد عبد الحمٌد ،مرجع نفسه ،ص-   1
 .909ص. 2003" .03"،دار الفجر للنشر والتوزٌع،مصر،المجلد رقمالموسوعة الإعلامٌةمحمد منٌر حجاب،-  2
 .213ابر هٌم مدكور،مرجع سبق ذكره،ص-  3
 .76ص.1976،دار الجامعات المصرٌة، الإسكندرٌة، دط السلوك الإنسانً والعلاقات العامةإبراهٌم القمري، -  4
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أما عمماء الاجتماع فيعرفكنو بأنو جماعة كاعية تتككف مف أكثر مف فرد، يربط أفرادىا مصالح 
  1.مشتركة

كما عرفو عبد الحميد محمد انو حشد أك عدد كبير مف الناس، لا تجمعيـ خصائص أك  * 
سمات كاحدة غير معرفيف لمقائـ بالاتصاؿ ،منعزليف عف بعضيـ البعض،كلا يممككف القدرة عمى 

 2.العمؿ ككحدة أك في تنظيـ اجتماعي متماسؾ
كما بعرؼ الجميكر عمى المكاف لا يمكنؾ السير فيو ،كىك مجكعة ىائمة مف الناس يقابؿ *

بعضيـ بعضا أبدا،إف المكاف كالناس صكر مألكفة ،لكف عمى رغـ أنؾ تعرفيـ جيدا،فإنؾ لـ 
 3.ترىـ،كلف تراىـ أبدا،رغـ أنؾ كاحد منيـ

إف جميكر العلبقات العامة ىك جماعة مككنة مف :  الجميكر كما يميماربوري أوجليعرؼ * 
فرديف أك أكثر كاعية، تربط بيف أفرادىا مصالح مشتركة كىي تتأثر تأثيرا جماعيا بالنسبة 

.   لبعض الشؤكف العامة
 بأنو جماعة مف الناس، يككف جماعة صغيرة في بعض الأحياف، إلا أنيا أحمد كمالكما يعرفو 

كفي كمتا الحالتيف تجمعيـ مكاقؼ معينة يتأثركف بيا، كيؤثركف . في غالب الأمر جماعة كبيرة
.                                                                                               4فييا
إف كممة الجميكر في مجاؿ العلبقات العامة تعني مجمكعة مف الإفراد تجمعيـ مصمحة *

مشتركة أك يؤلؼ بينيـ اىتماـ مشترؾ مف ىنا فاف ىناؾ عدة جماىير مف جية نظر المنشاة 
 5.كليس جميكرا كاحد

 
 

                                                                                                                                                                    
، ص 2006، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر: غريب عبد السميع- 1

102. 
 .21ص.1993، القاهرة،دراسات الجمهور فً البحوث الإعلاممحمد عبد الحمٌد،-  2
ر،دار الفجر الإعلام والجمهوستٌفن كولمان،كارٌن روس،ترجمة صباح حسن عبد القادر،مراجعة عادل ٌوسف أبو غنٌمة،-  3

 .17ص.2012.للنشر والتوزٌع،القاهرة
، المكتب الجامعً الحدٌث، الإسكندرٌة، العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعٌة: حمدي عبد الكارس البخشوانجً-  4

 .199، ص 2001
 .230ص. 2008. دار زهران للنشر وتوزٌع ،عمان-مفاهٌم وممارسات–العلاقات العامة :محفوظ أحمد جودة-  5
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: أنوع الجميور المؤسسة:الطمب الثالث
كيتككف مف كافة العامميف في المؤسسة عمى اختلبؼ مستكياتيـ الإدارية :الجميور الداخمي-1

كالتقنية،كتسعى العلبقات العامة مف خلبؿ الجميكر الداخمي إلى تحقيؽ الاستقرار لو،كاف تجعمو 
يشعر بالانتماء إلى المؤسسة،كىذا ما يجعؿ ىذه الجماىير تميؿ إلى تبني سياسات 

 1.كأىدافيا،كالدفاع عنيا
كىذا بفضؿ كضع إدارة العلبقات العامة لسياسة اتصالية محكمة تستعمؿ مف خلبؿ كسائؿ 
اتصاؿ معينة ترل بأنيا المجدية في الاتصاؿ بيذا النكع مف الجميكر،كبيذا يستطيع تككيف 
شباع الحاجات النفسية الاجتماعية كالعائمية لتمؾ  مشاعر إنسانية نتيجة المعاممة الإنسانية،كا 

 2.الجماىير كالعمؿ عمى رفع معنكياتيا كتحقيؽ التماسؾ ككسب رضاىا
فاىتماـ إدارة العلبقات العامة بتنفيذ مخطط اتصاؿ في مؤسسة أمر ضركرم حتى تستطيع أف 
تتفيـ جميكرىا الداخمي،كتكشؼ عف احتياجاتو كرغباتو كتعمؿ عمى تنمية العلبقات بينيـ كبيف 
رؤسائيـ كبيف بعضيـ البعض،كىذا مف أىـ مقكمات نجاح أم مؤسسة،ك يتكقؼ ىذا النجاح 
عمى قكة نظاـ الاتصاؿ ككسائمو كىنا يبرز دكر العلبقات العامة في ىذا الميداف حيث أنيا 
تمثؿ كسيطاف الإدارة كالعلبقات العامة في ىذا الميداف حيث أنيا تمثؿ كسيطا بيف الإدارة 

 3.كالعامميف كبيف العماؿ أنفسيـ،كىذا ما يخمؽ علبقة طيبة مع الجميكر الداخمي اتجاه مؤسستو
كما يقصد بو مكظفك الجياز،فثقة المكظفيف في الجياز كسياستو كعدالتو تساعدىـ عمى *

عكس صكرة حقيقية لمجياز أماـ الآخريف،كلذا كجب الاىتماـ بالجميكر الداخمي ككثيؼ البرامج 
: كمف أىداؼ إقامة علبقات جيدة مع الجميكر الداخمي مايمي .التدريبية كالإرشادية لو

الحصكؿ عمى ثقة المكظفيف كضماف تأييدىـ لسياسية المنظمة -1
    4 .اجتذاب الأكفاء مف المكظفيف لمعمؿ في الإدارة-3. الاىتماـ بالركح المعنكية لممكظفيف-2

                                                                                                                                                                    
 .35ص.2004دن،،"مشكلات وحلول"العلاقات العامة،:محمد محفوظ الزهري-  1
 .35محمد محفوظ الزهري، مرجع نفسه، ص-  2
 .57-56ص.محمد عبد الفتاح محمد،مرجع سبق ذكره- 3
 .145ص.2011دار الثقافة،عمان،المدخل إلى العلاقات العامة، عبد الرزاق محمد الدلٌمً،- 4
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كبشكؿ مجمس الإدارة كالرؤساء كالمرؤكسيف ،ىك جميكر المؤسسة:كما يعرؼ الجميكر الداخمي*
مف المكظفيف كالمستخدميف كالعماؿ،كما يشمؿ حممة الأسيـ أيضا،كتسعى المنشأة إلى التعامؿ 
مع الجماىير الداخمية لتحقيؽ الاستقرار ليا كتنمية الإحساس بالكلاء كالانتماء نحكىا كما يترتب 

. عمى ذلؾ مف تبنى ىذه الجماىير لسياسات المؤسسة كأىدافيا كالدفاع عنيا كالتحمس ليا
كذلؾ فاف تنمية العلبقات بينيـ كبيف رؤسائيـ .كالجميكر الداخمي ىـ العمكد الفقرم لأية مؤسسة

 1.كبيف بعضيـ ببعض كـ أىـ المقكمات لنجاح المؤسسة
كيضـ الأفراد مؤسسة مف بيف المكرديف المكزعيف كالمستفيديف :الجميور الخارجي لممؤسسة-2

مف خدمة ما،كىذا ما يسمى بالجماىير الخارجية الخاصة،أما الجماىير الخارجية العامة فيي 
 2.تشمؿ المجتمع المحمى الذم تتكاجد بو المؤسسة

كمنو عمى المؤسسة أف تطبؽ سياسة اتصالية محكمة ،كتختار أشبع الكسائؿ الاتصالية 
باختلبفيا لتككف عمى علبقة دائمة بو،كحتى يبقى ىذا الأخير عمى صمة كطيدة بالمؤسسة كبيذا 

ينشأ تفاعؿ اجتماعي بيف المؤسسة كجميكرىا الخارجي،كىذا أمر ضركرم كأساسي لبقاء 
المؤسسة كاستمرارىا،لاف رضا الجميكر عف سياسة المؤسسة كأعماليا يجعمو عمى استعداد 

 3.لمكقكؼ مف المجتمع المحمى،ذلؾ مف خلبؿ اجتذاب المؤسسة لمعماؿ الممتازيف بيا
كىنا الاتصاؿ الجيد لمجميكر الخارجي ك كذا الداخمي لتكفير ظركؼ جيدة لممستخدميف كالعناية 

  4. بيـ يؤدم عمى نجاح المؤسسة كتطكرىا
كـ أف الجميكر الخارجي يتمثؿ في المستفيديف مف خدمات الجياز سكاء مف الأجيزة الحككمية 
  الآخرة أك الإدارات الخاصة أك كسائؿ الأعلبـ أك الأفراد كيركز ىنا عمى أىمية التعامؿ مع ىذه
الجماىير بصدؽ كالعمؿ عمى أبراز الحقائؽ ككف ذلؾ ىك الكسيمة الكحيدة لكسب ثقتيـ كبناء 

 5.علبقة جيدة معيـ

                                                                                                                                                                    
 .205ص.انتصار إبراهٌم عبد الرزاق، صفد حسام الساموك، مرجع سبق ذكره-  1
 .15.ص.غرٌب عبد السمٌع،المرجع سبق ذكره، -2
 .58-57محمد عبد الفتاح،مرجع سبق ذكره، -3

  .100-99ص.1993مكتبة القاهرة،القاهرة،الخدمة الاجتماعٌة والمجتمع،أحمد كمال أحمد،عدلً سلٌمان،- 4
 .145ص.عبد الرزاق الدلٌمً،مرجع سبق ذكره- 5
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: كمف أىداؼ التعامؿ مع الجميكر الخارجي مايمي
. قياس الرأم العاـ كالتعرؼ عمى اتجاىاتو نحك الجياز-1
. إعلبـ السؤكليف نتائج ىذا القياس لتمكينيـ مف اتخاذ الإجراءات المناسبة حياؿ ىذا التكجو-2
. إبلبغ الجميكر الحقائؽ الخاصة بالجياز مف حيث أىدافو كفمسفتو كسياستو-3
يجاد تفيـ كامؿ ككدم نحك الجياز- 4  1.مقاكمة الدعايات المغرضة كا 
بأنو سكاف المنطقة التي تكجد فييا المؤسسة كيتحدد حجـ "كما يقصد بي الجميكر الخارجي*

الجميكر العاـ لممؤسسة  كفقا لطبيعة نشاطيا كطبيعة الخدمة أك السمعة التي تنتجيا كقد يككف 
. ىذا الجميكر عمى امتداد النظاـ المحمى أك الكطني أك الدكلي

كتيدؼ المنشات في إطار ىذا المستكل الاتصالي إلي الاتصاؿ بيذا الجميكر  بغض النظر 
عف فئاتو أك تقسيماتو النكعية كذلؾ لتقييـ الاتجاىات العامة نحك المنشأة كلمتحقؽ مف 

السياسات كالإجراءات التي تتبعيا كالتي تيدؼ إلى المصالح لمسياسات التي تتبعيا،كبذلؾ 
  2."يحدث التجاكب كالتلبحـ بيف حاجات الجميكر كالخدمات التي تؤدييا المنشأة

 :تصنيفات الجميور المؤسسة: المبحث الثاني
كي يتسنى لنا فيـ أنكاع الجماىير المؤسسة لابد مف الإشارة إلى مدم الاختلبؼ بينيـ *

: كتصنيؼ كؿ نكع عمى حدل كيمكف تصنيفيا كما يأتي
تصنيؼ الجميكر كفؽ لمسمات الأكلية  - 1
تصنيؼ الجميكر كفؽ لمسمات الاجتماعية كالفردية - 2
تصنيؼ الجميكر كفؽ لممعايير الثقافية - 3

 :تصنيف الجميور وفق لمسمات الأولية :المطمب الأول
السمات الأكلية ىي السمات التي يشترؾ فييا جميع أفراد  :تصنيف وفق لمسمات الأولية*

المجتمع بكصفيـ أعضاء فيو كيككف ىذه السمات فئات متعددة تصنيؼ التركيب السكاني ليذا 

                                                                                                                                                                    
 .145ص.عبد الرزاق محمد الدلٌمً،مرجع نفسه-  1
 .204ص.انتصار إبراهٌم عبد الرزاق،صفد حسام الساموك،مرجع نفسه-  2
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المجتمع منيا السف ، الجنس، التعميـ المينة، الدخؿ،الحالة الزكجية، كسنركز فييا يمي عمى أىـ 
 .ىذه السمات

 يتجو خبراء العمكـ الإنسانية إلى دراسة السمكؾ الإنساني في إطار تقسيمات أك فئات :السن . أ
عمرية تكضح العلبقة بيف السمكؾ كىذه لفئات تعكس مستكل معينا مف الخبرات كالميارات 

 .المتراكمة كالمعمكمات التي يضفييا الفرد في إطار المرجعي بتطكر سنكات عمره
. 60 ........30 ثـ 29 ثـ 21كيمبرشراـ، كلازار سمفيد في دراسة بالسف "كقد استخدـ 

فأعمى، كقد تأثر العيد مف البحكث الغربية بيذا التقسيـ بعد ذلؾ ،كما استخدمت في عمـ 
السكاف الفئات الجسمية لبياف اليرـ السكاني في دراسة التركيب العمرم لمسكاف،كعمى الرغـ مما 

يسيـ بو التقسيـ إلى فئات عشرية أك خمسيو في سيكلة التصنيؼ كالتبكيب إلا أنيا لا تقدـ 
دلالات عممية في التفسير يقكـ عمى أساس العلبقة بيف ىذه الفئات، كتطكر المراحؿ العمرية 
. التي تنتقؿ بالفرد مف الطفكلة إلى الشيخكخة،كتعكس أنماطا مف السمكؾ ترتبط بيذه المراحؿ

ىناؾ تقسيـ أخر لممراحؿ العمرية في فئات السف المختمفة يمكف أف يتخذ كمعيار مكحد 
الاستخداـ في الدراسة السف التركيب العمرم يراعى الفرؽ في النضج كتأثيرات الخبرات 

. المتراكمة إلى حد بعيد منيا يكسبو بفعؿ المراحؿ التعميمة
تيتـ ىذه السمة مف السمات الأكلية، بتحديد مستكم المعارؼ كالميارات التي قاـ بيا  :التعميم . ب

الفرد ك تعدد المستكيات الخاصة  بتحصيؿ ىذه المعارؼ كالميارات ليحدد مستكم فييا مرحمة 
كالنضج الذم  معينة مف مراحؿ التعميـ التي ترتبط بمراحؿ عمرية معينة بعكس قدر مف النمك 

النيات في  يسمح باستيعاب قدر المعرفة المنظمة في كؿ مرحمة مف مراحؿ التي تعكس
 كليذا كاف الاتجاه في الدراسات الجميكر يتخذ المستكم التعميمي لتقسيـ فئات تتفؽ .السمككيات
التعميـ الابتدائي،التعميـ ،التي يحددىا النظاـ التعميمي في الدكلة مثؿ مع المراحؿ
 التعميـ العلبقات العامة في تحديد العلبقة بيف ىذه الفئة خبير كتقيد الجامعي التعميـ،المتكسطي
 1. فيناؾ مثلب علبقة ارتباطيو بيف درجة التعميـ كقراء المجمة أك الصحيفة الاتصالية كالعادات
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إلا أف فئة الأمييف تعتبر ضركرية بصفة خاصة في  كعمى الرغـ مف أىمية ىذا التقسيـ
المجتمعات التي ترتفع فييا نسبة تمثيميا في مجتمع البحث أك العينة كما لا يمكف أف نقفؿ فئة 
الدارسيف أك الحاصميف عمى مؤىلبت فكؽ جامعية ، بالإضافة إلى التفريؽ بيف مف يدرس في 

.  مرحمة تعميمية فعلب كبيف مف أنياىا
دكف استخداـ فئات فرعية  أك فئات .تستخدـ فيو فئتا الذككر كالإناث،أك الرجاؿ كالنساء :الجنس . ت

كصفية،ذلؾ يفرض التعرؼ عمى ردكد الأفعاؿ المتباينة بيف الذككر كالإناث إزاء الرسائؿ  
.  الإقناعية كالتعرؼ عمى طبيعية العادات الاتصالية

تعكس الحالة الاقتصادية قدر الجيد المبذكؿ الذم يعتبر أحد العكامؿ  :الحالة الاقتصادية . ث
العامة في تفصيؿ الفرد لكسائؿ الإعلبـ كمرارتيا ىذا الجيد المبذكؿ الذم يعتبر أحد العكامؿ 
العامة في تفصيؿ الفرد لكسائؿ الإعلبـ كمقرراتيا ىذا الجيد الذم يؤثر فيو سيكلة الحصكؿ 

. عمى تناكؿ المادة الإعلبمية كنفقات لحصكؿ عمييا أك الكقت المتاح لدل الفرد لمقراء
كتقسيـ الجميكر كفقا لمحالة الاقتصادية يساعد خبير العلبقات العامة عمى تعريؼ عمى مدل 
الحصكؿ عمى المادة الإعلبمية، كنفقات الحصكؿ عمييا كالكقت المتاح لمتعريؼ الإعلبمي أم 

التعرؼ عمى جكانب السمكؾ الاتصالي كالتعرض كالاىتماـ كالرضا التي تتبايف كفقا لمحالة 
 1.الاقتصادية

كىذا ما تـ ملبحظتو في الجميكر الخارجي في لمؤسسة سكناطراؾ أنو يحكم جميع السمات  *
سنة فمافكؽ،أما في ما يخص التعميـ 50إلى 18الأكلية مثلب السف حيث تتراكح أعمارىـ مابيف 

فيكجد المتعمميف كمنيـ مف ىك دكف المستكم، في حيف نجد في الجميكر الخارجي مف ىـ 
الذيف لدييـ حالة اقتصادية جيدة كمنيـ مف حالتو الاقتصادية المتكسطة، كفي بعض الأحياف 

كمف خلبؿ ىذه السمات تبيف أف الجميكر الخارجي يحتكم . نجد مف حالتو الاقتصادية الفقيرة
 .  عمى جميع السمات السابقة الذكر
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 :تصنيف الجميور المؤسسة وفقا لمسمات الاجتماعية والفردية: المطمب الثاني
ة بالبيئة الاجتماعية كالتكيؼ معيا كنظرا لاف الكثير ؽالسمات الفردية ىي السمات ذات العلب

مف السمات الفردية يرتبط إلى حد بعيد بالسمات الاجتماعية مثؿ علبقة الدكر أك المركز بتقدير 
الذات كأحد الدكافع كالحاجات الإنسانية أك علبقة التفاعؿ الاجتماعي بالدكر كارتباط ىذه 

    كتككيف أك تغير الاتجاه فنظرا لذلؾ،الأخيرة بالمقدرة الذىنية لإفراد ذات العلبقة بالإقناع
كذلؾ لما قد تسببو ىذه التفرقة مف تأثير عمى  كالاجتماعية،تصعب التفريؽ بيف السمات الفردية

. صدؽ الإجراءات كالنتائج المنيجية لعدـ استغلبليا استغلبلا كاملب
 تصنيف الجميور وفقا للاتجاه الموضوع : 

 : جميكر المكليف كالمعارضيف كالمحايديف كما يميإلىكينقسـ ىذا النكع 
 كىك الجميكر المؤيد لمفكرة المطركحة ،سكاء دكف أسباب كالتأكد الأكلى،  :الجميور الموالين

كحث الجميكر عمى اتخاذ سمكؾ معيف  كأسباب بعد ذكر الأدلة، كحجج مقنعة، كتعزيز الفكر
رجع ذلؾ لإقناع الجميكر بصحة ما كرد مف معمكمات كبأنيا عممية ممثمة لمتطبيؽ كبيذا فاف مك

 .ميمة المرسؿ ىنا تدكر حكؿ تكثيؼ الاتجاه المؤيد كترسيخو
 كىك الجميكر الرافض لمفكرة المطركحة رفضا نيائيا، كقد يككف دفاعا  :الجميور المعارضين

عف مبادئ أك دفاعا عف مصمحة خاصة،كما قد يككف معارضة كاممة لجكانب الفكر أك 
المكضكع الجديد، أك أنيا معارضة جزئية تخص بجانب كاحد، كقد يتمكف المرسؿ مف استقطاب 

. ىذه الجماىير المعارضة أك يكفي بالرد عمييا
 كىي الجماىير الخارجة عف مجاؿ المشاركة الايجابية بإبداء أم رأم  :جميور المحايدينال

المعارضة أك الكلاء، لذلؾ عمى المرسؿ أف يركز عمى تزكيد الجميكر بكافة المعمكمات كالأدلة 
 1.كالتركيز بدقة عمى جكانب المعارضة الرئيسية

كلقد ثبتت ىذه السمات عمى الجميكر الخارجي لمؤسسة سكناطراؾ فمنيـ مف مكالي لمؤسسة 
 .كىك جميكر مؤيد،كمنيـ مف ىـ معارض،كمنيـ مف ىك محايد ليس مع المؤسسة ليس ضدىا
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 : التصنيف وفقا لممعايير الثقافية:المطمب الثالث
: يصنؼ الجميكر كفقا لممعايير الثقافية كما يمي

 يمثؿ ىذا النكع جزء مف الجماىير ممف يقرءكف كيكتبكف، لكنيـ لا  :الأمي الجميور
يميمكف إلى ذلؾ، فيك جميكر كسكؿ يميؿ إلى المشاىدة كليس لمقراءة ، دكف الحاجة إلى تفسير 
أك فيـ الأحداث   كما انو يميؿ إلى الكحدة ، كيشعر باف تأثيره قميؿ أك لا تأثير لو في القرارات 

. الرئيسية مف أم نكع، ىذا النكع قد يمتمؾ القرارات كلكف لا يتكفر لديو الدافع كالاىتماـ
كىذا النكع مف الجميكر الذيف ليس ليـ مستكل تعميمي كلقد خصصتو في العينة الدراسة لكي *

 .أدارس أراء الجميكر الخارجي بجميع أنكاعو سكل المستكل العالي أك ليس لدييـ مستكم
 يميؿ إلى الاندماج في آلية المجتمع كالتنظيمات ،يرغب في ارتفاع  :الجميور المادي

مستكاه كزيادة دخمو كيبحث عف المعرفة التي تساعده عمى التقدـ كتجعمو يميز بيف الآخريف 
كبيف ما ىك عممي ك اجتماعي كىك يشبو الجميكر الأمي  كثيرا في ككنو لا يميؿ إلى التفكير 
غالبا ما يتجو إلى المحتكل الجاد لأنو يتكقع أف يعرؼ شيئا حكؿ اىتماماتو يظير اىتماماتو 
بالآراء كالأفكار كمظير فقط لأنو يشعر باف ذلؾ ينفعو في الأجؿ الطكيؿ كالأسباب عممية 

. جدا
 كالمشكلبت الفمسفية كالمفاىيـ كالأحداث ر،ييتـ بالآراء ككجيات النظ :الجميور المفكر

الفنية كالجمالية ،لا ييتـ بالماديات، يتركز ىذا النكع حكؿ ذاتو كيبحث عف الصحة كلكنو ضد 
مفيكـ الجميكر العاـ، ديكتاتكرم في اتجاىو الأساسي، رغـ انو يذكر ذلؾ يعتبر نفسو مف 

 1.الصعكبة يبحث عف المجتمع الأفضؿ مف خلبؿ الاىتمامات النظرية
كىذه السمة تعتبر أىـ سمة تـ ملبحظتيا عمى الجميكر الخارجي لمؤسسة سكناطراؾ،فقد تبيف 
أف جميكر ىذه الأخيرة مصنؼ كفؽ المعايير الثقافية،فيكجد فيـ مف ىك أمي،كمنيـ مف ىك 

حيث لكحظ أف الجميكر الأمي ليس ليـ مستكل تعميمي،أما المادم .مادم،كمنيـ مف ىك مفكر
 . مف يريد الاستفادة مف المؤسسة فقط كلا ييميـ شي،كالمفكر مف يممؾ مستكل تعممي جيد
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: تكوين الصورة الذىنية لدى الجميور الخارجي عن المؤسسة: المطمب الرابع
قبؿ التطرؽ إلى كيفية تككيف الصكرة الذىنية لدل الجميكر الخارجي عف المؤسسة لابد لمشركة 

مف القياـ بعدة بحكث لتحدد طبقات الجماىير التي ترغب أف تشكؿ لدييا الصكرة الذىنية 
 كمف ثـ تحديد الطبقات الأكثر أىمية بالنسبة ليا كنكضح ذلؾ مف خلبؿ الشكؿ كبالرغـ  
. مف أف المكظفيف كالزبائف ىما أىـ جميكرييف إلا أنو ينبغي عدـ تجاىؿ الجماىير الأخرل

 
  
 
 

 
 
 

 
جماىير الشركة التي ترغب في تككيف الصكرة لدييا  (01)شكؿ رقـ

كبناء عمى المعمكمات التي تأتينا مف البحكث يكضح برنامج لتككيف الصكرة ،كلا بد أف برامج *
تككيف الصكرة الذىنية ينبغي أف تضع في اعتبارىا العديد مف العكامؿ النفسية كالاجتماعية 

كالاتصالية كالية عمميا ينبغي مراعاة العديد مف العكامؿ الأساسية، فمف الثابت أف الصكرة تتأثر 
   بالكاقعية كالمصداقية،كأفبالمتغيرات السياسية كالاقتصادية أك التقنية ككذلؾ لابد ليا أف تتسـ

تتفؽ مع طبيعة  العمميات كالأنشطة التي تمارسيا الشركة، كنذكر بعضا منيا مبادئ التخطيط 
: لبرامج الصكرة

   1التخطيط لمصكرة المرغكبة بتحديد نقاط الضعؼ كالقكة في الصكرة يبدأ-1

                                                                                                                                                                    
،سلسلة المعهد العربً للعلاقات العامة، دد،دس ،ص  إدارة حملات العلاقات العامة:أدٌب خضور: آن غرٌغوري،ترجمة- 1

144.  
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الحالية لمشركة كىذا يستدعي القياـ بدارسة دقيقة لمتعرؼ عمى المعالـ الأساسية كاليامشية ليذه 
. الصكرة

.  كضع تخطيط مكتكب لمعالـ الصكرة المرغكبة التي تكدىا الشركة-2
. ابتكار الأفكار لنقؿ الصكرة المخططة كالمرغكبة إلي الجماىير كاليات نقميا-3
. كضع برامج التقييـ المتبعة لمتابعة كافة مراحؿ مخطط الصكرة الذىنية-4

كمف الثابت أف الشخصية الشركة تتككف مف سياستيا العامة كالأشخاص المسؤكليف عف ذلؾ  
فقد أثرت الشخصيات القيادية في المنظمات الكبرل عمى صكرىا، كالأمثمة عمى ذلؾ كثيرة  
ككذلؾ فإف للؤشكاؿ المادية الخاصة بكؿ شركة كالمنطقة الجغرافية كالزل الرسمي المميز 

كالشعار ككافة الرمكز المعتمدة كحتى طرؽ اتصاليا كحفاظيا عمى البيئة كالمجتمع كؿ ذلؾ لا 
. يقؿ أىمية عف المضمكف الفعمي لمسياسة المتعمدة في الشركة

 بعد أف تييأ الشركة بيئة داخمية ملبئمة لإظيار الصكرة الحقيقية لمزبائف كغرييـ مف الجميكر 
،كبالتالي تككف الشركة مييأة " أبدا مف الداخؿ إلى خارج"الخارجي تككف قد عممت بالمبدأ القائؿ 

لتقديـ ذاتيا إلى الجميكر الخارجي كشركة أصمية نزيية كفريدة كأىؿ الثقة كيمكف  
الاعتماد عمييا ،كلكف يجب أف تأخذ بعيف الاعتبار عددا مف العكامؿ التي نمخصيا في  

 021الشكؿ
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العكامؿ المؤثرة في تشكيؿ الصكرة لدل الزبائف :(02)الشكؿ
كنكجز القكؿ بأف الأشياء التي يفكر بيا الناس كطريقة شعكرىـ نحك الشركة ما يتأثراف بكؿ 

كلذلؾ فإننا تؤكد مرة ثانية عمى ضركرة،فمثلب إف جكدة الخدمة  (02)القيـ الكاردة في الشكؿ
كصكرتيا لدل الجميكر الخارجي ينتج عنيا رضا الزبائف كالزبائف الذيف شعكرا بالرضا يحسنكف 
الظف بالمؤسسة التي تقدـ خدمة ذات جكدة عالية ،كمع تحسيف الصكرة يصبح مف السيؿ تككف 

.   زبائف يرضكف عف المؤسسة،كيشكمكف انطباعا إيجابيا عنيا،كىكذا شأف جميع العكامؿ الأخرل
كما أف غراىاـ داكلينغ لاحظ مف خلبؿ الشكؿ أف فكرة تحسيف صكرة المؤسسة يصبح مف 
السيؿ تككيف زبائف يرضكف عف المؤسسة كىذا يعني أف الأثر الايجابي لممعمكمات الكاردة 

. لممؤسسة يعزز حيثما يتكقع الزبائف خدمة جيدة مف المؤسسة يحممكف عنيا صكرة جيدة
فيي أدكات التسكيؽ كالإعلبف ، كصكرة  (2-1)أما العكامؿ الأخرل التي يعرضيا الشكؿ

بحثا مكسعا عف " 07"كفي ىذا الصدد يقدـ في الفصؿ .العلبمة التجارية كانتقاء باعة التجزئة
 1.(الإعلبف الذم يتحدث عف الشركة كالإعلبف الخاص بالعلبمة التجارية)الإعلبف 

غير أننا يجدر بنا أف نشير ألاف أنا كثيرا مف الإعلبف الخاص بالشركة ليس كسيمة قميمة التكمفة 
لتحسيف الصكرة المرغكبة لمشركة كالسبب في ذلؾ أف معظـ ىذه الإعلبنات تركز غمى 

التطمعات التي تصبك إلييا الشركة أكثر مما تركز عمى أفعاؿ الشركة كمثؿ ىذه الإعلبنات كما 
تحكيو مف تطمعات تحظى باىتماـ المكظفيف كيتجاىميا الزبائف،أما الإعلبنات التي تصيب قدرا 

أكبر مف النجاح فيي تمؾ التي تدعـ بصكرة مباشرة عرض القيمة في المنتجات كالخدمات 
 :الصورة الذىنية لممؤسسة: المبحث الثالث.  2المقدمة إلى الزبائف

: تعريف صورة المؤسسة:المطمب الأول
 بمعنى يحاكي imitari المتصمة بالفعؿ imago تعكد إلى أصؿ لاتيني ىك imageإف كممة 

 3. عمى المحاكاة كالتمثيؿ  image أك يمثؿ كبذلؾ تدؿ كممة

                                                                                                                                                                    
 .107ولٌد شحادة،المرجع سبق ذكره،ص:غراهام داولٌنغ،تعرٌب-  1
 .108ولٌد شحادة،المرجع نفسه،ص:غراهام داولٌنغ،تعرٌب-  2
 .141علً عجوة،مرجع سبق ذكره،ص- 3



47 
 

 
 صكرة بأنيا تشير إلى التقدـ  imageكعف قامكس كيبستر في طبعتو الثانية قد عرض تعريؼ 

العممي  لأم شيء لا يمكف تقدمو لمحكاس بشكؿ مباشر،أك ىي إحياء أك محاكاة لتجربة حسية 
كما أنيا قد تككف تجربة حسية ارتبطت بعكاطؼ معينة،كىي أيضا استرجاع لما اختزنتو الذاكرة، 

. أك تخيؿ لما أدركتو حكاس الرؤية أك السمع أك الممس أك الشـ أك الذكؽ
كىناؾ مصطمح أكثر شيكعا كرد في قامكس كيبستر في طبعتو الثانية بأنو مفيكـ عقمي شائع 

 1. بيف أفراد جماعة معينة،كيشير إلى اتجاه ىذه الجماعة الأساسي أك أم شيء أخر
بأنيا تعني "كفي دراستي أركز عمى صكرة المؤسسة التي يعرفيا كمكرد كبتستكف ك كلتربيرلك 

بباسطة الصكرة العقمية التي تتككف في أذىاف الناس عف المؤسسات المختمفة كقد تتككف عمى 
الأدلة كالكثائؽ أك عمى الإشاعات كالأقكاؿ غير المكثكقة،كلكنيا في نياية الأمر تمثؿ كاقعا 

 2. صادقا مف كجية نظر مف يحممكنيا في رؤكسيـ
كمف خلبؿ التعريؼ السابقة قد تتطابؽ الصكرة أك قد لا تتطابؽ الصكرة التي يككنيا الجميكر 
الخارجي مع الصكرة الفعمية لممؤسسة سكناطراؾ كىنا يتكقؼ عمى مدل صدؽ المعمكمات التي 

 .    كتقدميا لجميكرىا تحسيف صكرتيا الذىنيةتعتمد عمييا المؤسسة
نجازات كنتائج ذاتية لرمكز "كيعرفيا أخر  بأنيا مجمكعة التمثيلبت المكضكعية ك كقائع مادية كا 

كمف خلبؿ التعريؼ  .كصفات مسبقة يحمميا شخص أك أشخاص عف منتكج أك مؤسسة ما
السابقة نستنتج أف تـ تطرؽ لمككنات صكرة المؤسسة كمتمثمة في أشكاؿ مادية مثؿ المبنى، 

كحجـ المؤسسة كالسمع كالخدمات التي تقدميا ،ككذلؾ إلى الأفكار المسبقة التي حمميا شخص 
 3.عف المؤسسة كمنتجاتيا

أما ما أقصد بصكرة المؤسسة في دارستي ىك الانطباع الذم يحممو الجميكر الخارجي عمى 
". سكناطراؾ"مؤسسة 

                                                                                                                                                                    
 .51،52 علً عجوة،مرجع نفسه،ص- 1
 .77.88ص. 2001إتراك للنشر والتوزٌع، القاهرة دط، التنمٌة مهارات العلاقات العامة فً ظروف المنافسة،:السٌد علٌوة- 2
3 - Yves chiroze « le marketing le chois des moyennes de l’action commercial » 

Alger ,tome(01),2eme édition.1990. 
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: مكونات الصورة الذىنية لممؤسسة: المبحث الثاني
: كتتككف ىذه الصكرة مف العناصر الآتية

إف اختيار الاسـ لو أىمية كبيرة بالنسبة لشخصية المؤسسة كمنتجاتيا،كتزداد :اسم المؤسسة-1
 .القدرة عمى تذكر الاسـ حينما تككف دلالات ليا أىميتيا في بعض المجالات

كتتمثؿ الأشكاؿ المادية في الأثاث المستخدمة  كىي عناصر ينبغي أف  :الأشكال المادية-2
تتسـ بالتغير نحك الأحسف حتى تطبع صكرة جيدة عند الجميكر إذ ينبغي أف تحرص 

المؤسسات المعاصرة أف تككف صكرة طيبة كمميزة في أذىاف الجماىير كذلؾ باستعماؿ مثيرات 
جديدة مف حيف لأخر بحيث لا يتغير مع الشخصية المميزة ليذه الأشكاؿ المعركضة عف 

 .المؤسسة بيف جماىيرىا
فالشعار عبارة مختصرة سيمة التذكر تعبر غف فكرة سائدة أك ىدؼ أك  :والرمز الشعار-3

كجية نظر معينة كتيدؼ عادة إلى الإقناع بحيث يؤثر عمى الرأم العاـ بدكف منافسة كيستخدـ 
 .في رمز معيف دكف غيره كذلؾ نتيجة لتغيرات اجتماعية ،اقتصادية كسياسية معينة تعبر عنيا

ثارة الاىتماـ بابتسامة،سمعة معينة بارزة،يرل  كتبرز مقكمات الشعار الناجح في جذب الانتباه كا 
معده بأنيا أكثر تأثير انطباعي ممكف بمجرد سماع الشعر أك قراءتو،فنجاح الشعار مرتبط 

 1. بتحديد الاتجاىات الأساسية كالآماؿ كبعض القيـ المستقرة لدل أفراد الجميكر
: كيمكف تكضيح أىـ مككنات الصكرة بالشكؿ التالي

 
 
 
 
 

شكل يبين مكونات صورة المؤسسة 

                                                                                                                                                                    
 .1479-1478محمد منٌر حجاب،مرجع نفسه،ص-  1

 صورة المؤسسة

 التقــــدٌـــــر السمــعة
 الثقـــــــة

معرفة المؤسسة وعلامتها ومنتجاتها 

 وخدماتها

المصداقٌة ، الأعزاء الوفاء  تقدٌر المؤسسة و منتجاتها وخدماتها

 الرغبة فً استمرار العلامة
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: قياس الصورة الذىنية لممؤسسة لدى جماىيرىا:المطمب الثالث
كفي ىذه :قبؿ تطرؽ إلى قياس الصكرة الذىنية نتطرؽ أكلا إلى برامج تككيف الصكرة الذىنية 

المرحمة تيدؼ إلى معرفة القطاعات الجماىيرية المؤثرة عمى المؤسسة كدكرىا في المجتمع،كما 
تيدؼ إلى معرفة الخصائص المميزة لياتو القطاعات الجماىيرية حتى يسيؿ اختيار كسائؿ 

 1. اتصاؿ المناسبة
كبعد تحديد الجميكر المستيدؼ ،تأتي أىـ خطكة في تحميؿ ىذا الجميكر كىي تحديد الصكرة 
الذىنية الحالية التي تتعمؽ في ذىف الجميكر في المؤسسة ،كمنتجاتيا ككذلؾ منافسييا كىذا 
يساعد المؤسسة في إدراؾ ما الذم تسعي إليو،فييا يتعمؽ بأىداؼ الاتصاؿ فاتجاىات الأفراد 
كتصرفاتيـ اتجاه شيء معيف،مرتبط ارتباط كثيرا،بمعتقداتيـ عف ىذا الشيء،كبالتالي فالصكرة 

الذىنية ىي تعبير يستخدـ لكصؼ مجمكعة مف المعتقدات التي يحمميا الفرد عف شيء 
معيف،كتظير أىمية الصكرة الذىنية في الفترة التي تعطييا كقد تمتد لفترة أطكؿ بعد انتياء 
الأسباب التي أدت إلى ظيكرىا بيذه الطريقة كلتقريب ىذه النقطة نجد أنو مف الممكف لأم 

مؤسسة كانت أف تستحكذ عمى المركز الثاني لفترة طكيمة قبؿ أف تتغير ىذه  الصكرة لو كتظير 
أىمية أف تحافظ المؤسسة عمى صكرة ذىنية طيبة لدل جماىيرىا كأف تعمؿ دائما عمى 

كىناؾ العديد مف الأساليب المستخدمة لقياس الصكرة الذىنية لممؤسسة عند .  تحسينيا
الجماىير كأحد 

 ىذه المقاييس المشيكرة يسمى مقياس الفركؽ ذات الدلالة كىذا المقياس يتضمف إيجاد 
 مجمكعة مف الصفات  عمى مقياس معيف كيتـ كضع الصفة في طرؼ مف المقياس الصفحة 

يعكس كؿ  (9أك5أك3)كيتككف المقياس مف أجزاء  (قكم ،ردمء)المضادة في الطرؽ الأخر مثؿ
 2:جزء درجة مف تكفر الصفة،كيمكف قياس الصكرة الذىنية عبر ثلبث مراحؿ أساسية

 

                                                                                                                                                                    
 . 90ص.2000،جامعة بٌروت،دط،هندسة الإعلان وعلاقات العامة وتطبٌقاتها:عبد السلام أبو قحف-  1
-2002،الدار الجامعٌة لطبع والنشر والتوزٌع،مصر العلاقات العامة بٌن المبادئ والتطبٌق :محمد فرٌد الصحن-- 2

 .1231ص.2003
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 (حسف،سكء،الجكدة لمصكرة الذىنية):التقييم*
 (قكة المؤسسة أك ضعفيا)القوة*
 (تنمك بسرعة أك لا تنمك بسرعة):النشاط*

كيتطمب في ىذه الحالة مف المستقصي منيـ أف يضعكا العلبمة المعينة في المؤسسة محؿ 
السؤاؿ ،كيتـ حساب المتكسط الخاص بالدرجات كتحكيميا إلى نقاط يتـ ربط ىذه النقاط بكؿ 
الصفات فتظير في النياية الملبمح النيائية لمصكرة الذىنية لممؤسسة كيكضح الشكؿ إلي 

. مقياس الفركؽ ذات الدلالة ،كيستخدـ في قياـ الصكرة الذىنية لممؤسسة
معرفة جدا                             معركفة بدرجة قميمة 

تنمك بسرعة                          تنمك ببطء 
يمكف الاعتماد عمييا                 لا يمكف الاعتماد عمييا  

قكية                                  ضعيفة 
مؤسسة كبيرة                       مؤسسة صغيرة 

كلكي تتحقؽ الفائدة الإضافية مف البيانات المكجكدة يجب أف يقكـ ممارسك العلبقات العامة 
بإعادة حساب كقياس الصكرة الذىنية لكؿ مجمكعة مف جماىير المؤسسة اليامة ،فقد يككف لكؿ 

جميكر صكرة ذىنية مختمؼ عف الأخر لنفس المؤسسة كىذا يؤثر عمى أىداؼ الاتصاؿ 
المستخدمة ،فقد تبيف مف نتائج الدراسة ،أف الجميكر يرل أف المؤسسة التي تساعد عمى محك 

 1. ىذه الصكرة عند الجماىير كىكذا 
 ":سوناطراك"مدخل عام عن مؤسسة: المبحث الثالث
: نشأة وتطور مؤسسة سوناطراك:المطمب الأول

  شركة سكناطراؾ ىي شركة ذات صدل عالمي في مجاؿ المحركقات ك تسكيؽ المكاد 
التحكيؿ ك تجارة المحركقات ك مشتقاتيا ك – الطاقكية ك النقؿ بالأنابيب ك البحث ك الاستغلبؿ 

.  الطاقة الجديدة ك المتجددة ك تحميو مياه البحر ك الاستغلبؿ المنجمي – تعميـ الكيرباء 
   .  تعتبر تسمٌة سوناطراكSONATRACH : على إختصار العبارة التالٌة

                                                                                                                                                                    
 .1232 محمد فرٌد الصحن،مرجع نفسه ،ص- 1
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(société nationale pour le transport et commercialisation des 

hydrocarocarbures) ( 491-63)حٌث تأسست مؤسسة سوناطراك طبقا للمرسوم رقم

وكانت مهمتها الأساسٌة إنتاج،نقل وتسوٌق المواد . 31/12/1963الصادرة بتارٌخ 

الصادر بتارٌخ  (292-66) تغٌرت مهمتها طبق للمرسوم رقم1966الكربوهٌدراتٌة وفً سنة 

،حٌث أسندت لها إلى جانب الإنتاج والنقل والتسوٌق كل من مهمة الاستكشاف .22/09/1966

 .وتكرٌر المواد الكربو هٌدراتٌة

كما تعتبر شركة سكناطراؾ شركة تساىمية مف أكؿ المؤسسات التي أنشأتيا الجزائر بعد 
.  الاستقلبؿ حيث كاف لابد مف استرجاع السيادة الكاممة عمى محرقاتيا 

 حيث كانت 1963/12/31المؤرخ في 63-491تـ إنشاء شركة سكناطراؾ بمرسكـ رئاسي رقـ 
تحت كصاية كزارة الطاقة ك الصناعة البترك كيماكية كلـ يعيد المرسكـ المنشأ ليا إلا بميمة 

التنقؿ ك التسكؽ التي كانت تحت السيطرة الأجنبية فقد كانت الميمة التي أككمت ليا منذ تسيير 
 .خط أنابيب البتركؿ الذم كاف يربط بيف مركز التخزيف في حكض الصحراء ك ميناء أرزيك

الذم يعتبر أكؿ إنجاز صناعي حققتو الجزائر ك مؤسسة سكناطراؾ ك أكؿ قناة لنقؿ البتركؿ ك
تميزت سكناطراؾ أساسا بضعؼ ,  كمـ 805يصؿ طكليا حكالي % 100حازت عمييا بنسبة 

المؤسسات الكطنية حديثة النشأة ككجكد الصراعات ك الفكضى في ظؿ اللبإستقرار الأمني 
 1.آنذاؾ 

ىذه الظركؼ الاستثنائية التي ظيرت خلبليا مؤسسة سكناطراؾ فرضت عمى مؤسسييا رفع ك
عدة تحديات لضماف بقاء ك استمرار مؤسستيـ ضمف أحد القطاعات الاقتصادية التي تطبعيـ 
الحضارية  ك الاحتكار حيث أف مستقبؿ ىذه المؤسسة كاف محؿ شؾ خلبؿ السنكات الأكلى 

. مف تأسيسيا ك ىي لا تزاؿ في مرحمتيا الجنينية 
تجاكزت مؤسسة سكناطراؾ ىذه الصعكبات ك العراقيؿ إذ تمكنت خلبؿ بضع سنكات فقط أف 

. تصبح مف بيف أكبر المؤسسات المنتجة ك المصدرة لممحركقات في العالـ 

                                                                                                                                                                    
1 -http://www.sonatrach.com/ar/element_histoire.html   12/05/2014 ٌوم الأحد 13:30علً الساعة

 

http://www.sonatrach.com/ar/element_histoire.html
http://www.sonatrach.com/ar/element_histoire.html
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 كسعت مؤسسة سكناطراؾ مف صلبحياتيا لتشمؿ كافة نشاطات قطاع 1966ابتدءا مف سنة 
 ك في ىذا الإطار 1966 سبتمبر22 الصادر في 296/66المحركقات بفضؿ المرسكـ رقـ 

:  كانت تقكـ بما يمي
تنفيذ كافة العمميات المتعمقة بالتنقيب ك الاستثمار الصناعي ك التجارم لحقكؿ المحركقات ك  -

. المكاد المشتقة منيا إلى جانب استغلبليا 
 .معالجة ك تحكيؿ المحركقات -
إنشاء ك امتلبؾ مصانع ك منشآت المعالجة الصناعية المحركقات ك خاصة لتسكيؽ ك تشجيع  -

أخذ بعيف الاعتبار , الصناعة البيترك كيماكية ك المكاد المشتقة سكاء داخؿ البلبد أك خارجيا 
. الامتيازات التي بحيازة بعض الشركات الأجنبية 

مميكف طف ك 38.4مميكف طف إلى1.2ارتفع منتكج مؤسسة سكناطراؾ مف البتركؿ مف 1967في
احتمت الصدارة العالمية في مجاؿ استغلبؿ كتحكيؿ ك نقؿ ك تصدير الغاز الطبيعي عبر 

 تـ تأميـ المحركقات لمتأكيد عمى دكر مؤسسة سكناطراؾ في 1971/02/24في،كالقارات
 1.السياسة الكطنية في ميداف المحركقات

 
 
 

كنتج عف دلؾ في 1981استمر تطكر ىذه الشركة عند تطبيؽ نظاـ إعادة الييكمة لسنة 
تسيير تجييزات  – ENACالمؤسسة الكطنية لمقنكات) شركة تابعة ليا17ميلبد 1982سنة

المؤسسة الكطنية - ENAGIOالمؤسسة الكطنية لمجيكفيزياء – EGZIGمنطقة سكيكدة
الشركة  – ENGTPالمؤسسة الكطنية للؤشغاؿ الكبرل البتركلية  – ENCPلمخدمات في الآبار

 – NAFTALالشركة الكطنية لتصفيؼ البتركؿ  – NAFTECالكطنية لتصفيؼ البتركؿ 
 HYPROG-SNTMالشركة الكطنية لمنقؿ البحرم 
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كاف اليدؼ مف ىذا التقييـ ىكتسييؿ مياـ الشركة ك زيادة امتداد إستراتيجية المركزة حكؿ 
المعالجة ك تمييع الغاز الطبيعي ك تحكيؿ السكؽ المحمية ك تسكيؽ , النقؿ, الإنتاج, البحث

. المحركقات الغازية ك السائمة في السكؽ الدكلية
: وظائف مؤسسة سوناطراك:لثانيمطمب اال

: تقكـ سكناطراؾ بعدة نشاطات يمكف إيجازىا في النقاط التالية
. البحث ك الاستكشاؼ ك الاستغلبؿ    1- 

التكرير ك التمييع  , تسيير أنابيب النقؿ ك التخزيف ك التشحيف -      2
 غاز البتركؿ المميع  GPLإنتاج -     3
 الغاز الطبيعي المميع  GLNإنتاج -     4
 (التصدير )التسكيؽ إلى الخارج -     5
  NAFTALالتسكيؽ في السكؽ الكطني عف طريؽ فرعيا نفطاؿ -     6
. NAFTACالقياـ بالصناعة التكريرية مف طرؼ -     7

إف الميمة الأساسية التي أسندت لسكناطراؾ عند تأسيسيا، تمثمت في التطفؿ بنقؿ كتسكيؽ *
يمانا مف القائميف عمييا بضركرة تطكير ىذا المسعى، اتسعت ميماتيا لتشمؿ  المحركقات، كا 

لنفسيا المياـ الإستراتيجية  سكناطراؾ قطاعات أخرل كالبحث كالإنتاج كالتكرير، كما كضعت
.  1تمكيؿ البلبد بالمحركقات بصفة دائمة -:التالية

 ..                دراسة كؿ الأشكاؿ كالمصادر الأخرل لمطاقة كترقيتيا كتقكيميا -
                    .  .                  تطكير كؿ نشاط لو علبقة مباشرة أك غير مباشرة بصناعة المحركقات -
. تطكير شبكات النقؿ كالتخزيف كالشحف كاستغلبؿ تمؾ الشبكات كتسييرىا -
 .كالاستغلبؿ كمف مياميا كذلؾ البحث كالتنقيب -
كعمى المدل البعيد فيما يخص طاقات البلبد في مجاؿ المحركقات، نجد أف الشركة  

حققت تطكرا ممحكظا في الإنتاج حيث ضاعفت أربع مرات إنتاجيا مف سنة  سكناطراؾ الكطنية

                                                                                                                                                                    
 .المرجع نفسه- 1

http://www.ibndz.com/vb/ibndz53000/
http://www.ibndz.com/vb/ibndz53000/
http://www.ibndz.com/vb/ibndz53000/
http://www.ibndz.com/vb/ibndz53000/
http://www.ibndz.com/vb/ibndz53000/
http://www.ibndz.com/vb/ibndz53000/


54 
 

، كما سيككف إنتاج البتركؿ في 2007 إلى يكمنا ىذا، كسيتضاعؼ مرتيف عاـ 1970
 .مميكف برميؿ يكميا1.4 مرتفعا حيث يصبح 2010عاـ
                                    :القانون الأساسي لمشركة -

 تغييرا في الإطار التنظيمي ليا 1998ابتداءىا مف عاـ  سكناطراؾ شيدت الشركة الكطنية
 التي كانت تسمية الشركة الكطنية لنقؿ 1966 كسنة 1963معدلة بذلؾ المراسيـ الصادرة سنة 

 14 المؤرخ في 98/48كتسكيؽ الكقكد السائؿ، كعميو فإف أىـ ما جاء بو المرسكـ الرئاسي 
، كفي مادتو الثانية تسمية الشركة، بحيث تصبح 1998 فبراير 11 المكافؽ ؿ 1418شكاؿ 

نتاجيا كنقميا كتحكيميا كتسكيقيا  ".  سكناطراؾ"الشركة الكطنية لمبحث عف المحركقات كا 
، كيضيؼ القانكف دائما أف الشركة كيمكف تغيير ىذه التسمية بمقتضى مداكلة الجمعية   العامة

 مميار 245)تتكفر عمى رأسماؿ مبمغو مائتاف كخمسة كأربعكف مميار دينار "سكناطراؾ"الكطنية 
مكزع عمى مائتيف كخمسة كأربعيف ألؼ سيـ، قيمة كؿ كاحد مميكف دينار تكتبيا الدكلة  (دينار

 .                                      دكف سكاىا، كأف رأس ماليا غير قابؿ لمتصرؼ فيو أك الحجز أك التنازؿ عنو
إلى تحقيقيا سكاء في الجزائر أك  "سكناطراؾ"كما حدد ىذا المرسكـ الأىداؼ التي ترمي شركة 

                                                                  . التنقيب عمى المحركقات كالبحث عنيا كاستغلبلو:-في الخارج كالتي تتمثؿ في
 .تطكير شبكات نقؿ المحركقات كتخزينيا كشحنيا، كاستغلبؿ ىذه الشبكات كتسييرىا -
  .1تمييع الغاز الطبيعي كمعالجتو كتقكيـ المحركقات الغازية -
 .                               .تحكيؿ المحركقات كتكريرىا-   
 .                                (الغازية كالسائمة )تسكيؽ المحركقات  -
إنماء مخمؼ أشكاؿ الأعماؿ المشتركة في الجزائر أك خارج الجزائر مع شركات جزائرية أك  -

أجنبية كاكتساب كحيازة كؿ حقيبة أسيـ كالاشتراؾ في رأس الماؿ كفي كؿ القيـ المنقكلة الأخرل 
                          .في شركة مكجكدة أك سيتـ إنشاؤىا في الجزائر أك في الخارج

 ..                      تمكيؿ البلبد بالمحركقات عمى الأمديف المتكسط كالعيد -
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دراسة كؿ نشاط لو علبقة مباشرة أك غير مباشرة بصناعة المحركقات ككؿ عمؿ يمكف أف  -
، كبصفة عامة كؿ عممية ميما تكف طبيعتيا ترتبط بصفة مباشرة "لسكناطراؾ"تترتب عنو فائدة 

.   أك غير مباشرة بيدؼ الشركة كذلؾ باستغلبؿ كؿ الكسائؿ المتاحة
:  ومن أىم أىداف شركة سوناطراك

 مف 07المادة  , 1998/02/11 شكاؿ المكافؽ 14 المؤرخ 98-48بمقتضى المرسكـ الرئاسي 
:  ىذا المرسكـ المتضمف أىداؼ شركة سكناطراؾ سكاء في الجزائر أك في الخارج إلى مايمي

.   التنقيب عف المحركقات ك البحث عنيا ك استغلبليا 1-
 . تطكير شبكات نقؿ المحركقات ك تخزينيا ك شحنيا ك استغلبؿ ىذه الشبكات ك تسييرىا 2-
 . صناعة الدعامة ككضع ك إصلبح قنكات النقؿ البحرم لممكارد الطاقكية 3-
 . مخططات التركيب ك بناء صناعي 4-
 . تمييع الغاز الطبيعي ك معالجة ك تقكيـ المحركقات الغازية 5-
 . تحكيؿ المحركقات ك تكريرىا كتسكيقيا 6-
 إنماء مختمؼ أشكاؿ الأعماؿ المشتركة في الجزائر أك في الخارج مع شركات جزائرية أك 7-

ك الاشتراؾ في رأس الماؿ ك في كؿ القيـ المنقكلة , أجنبية ك اكتساب حيازة كؿ حقيبة أسيـ 
  .1الأخرل في شركة مكجكدة أك سيتـ إنشاؤىا في الجزائر أك الخارج

مف ىذا يتضح لنا أف شركة سكناطراؾ ىي إحدل الشركات الأساسية في البناء الإقتصادم 
كما اتسعت إلى المستكل الدكلي في مجاؿ , بحكـ كزنيا الإستراتيجي احتكرت السكؽ الكطنية

. عمميا في الصناعات البتركلية ك الغازية 
: الييكل التنظيمي لممؤسسة سوناطراك: المطمب الثالث

ك ىذا نسبة إلى التميز المعتبر الذم يحتمو قطاع , منذ نشأتيا تطكرا ىاما " سكناطراؾ" شيدت 
بالنظر إلى ككف القطاع يمعب دكرا , المحركقات في مختمؼ مخططات التنمية المحمية
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 بنية "سكناطراؾ" كضعت مؤسسة  1970ففي أكت , إستراتيجيا في تطكير الاقتصاد الكطني
: في مستكل طمكحاتيا تتشكؿ مف أربعة أقساـ عممية ىي

(Pétrochimie-Hydrocarbures-GNLetraffinage-commercialisation 
engineering et développement  )  ك خمسة مديريات تمثمت في :

 (العلبقات الاجتماعية – المكظفيف – المالية – التخطيط – التنظيـ  )
. قسـ الشؤكف الاجتماعية ك قسـ النقؿ: جيزت ىذه البنية بقسميف جديديف ىما1978في جكاف 

 في شكؿ نشاطات "سكناطراؾ"شرع في إعادة تنظيـ البنيات الداخمية لمؤسسة 1978 سنة 
كما أجريت دراسات حكؿ  ,Réalisationكادخؿ قسـ جديد كىك قسـ الانجازات .عممية مستقمة

 . Holding تكقعت في النياية تحكيؿ ىذه المؤسسة مف نكع التجمعات "سكناطراؾ"منظمة 
فتـ ذلؾ بتحكيؿ ،  تقرر إعادة ىيكمة المؤسسات العمكمية بيدؼ رفع مردكديتيا1980في 

مؤسسات القطاع العاـ الكبرل إلى مؤسسات صغيرة الحجـ متخصصة ك مستقمة عف بعضيا 
 في تطكير ىيكميا التنظيمي عمى المكرد البشرم "سكناطراؾ"اعتمدت مؤسسة ك.البعض
كىذه النظرة الجديدة إزاء المكرد ,لأنيا اكتشفت انو كسيمة فعالة في تطكر مؤسستيا,خاصة

البشرم دفعت المؤسسة المباشرة في إعادة ىيكميا محاكلة منيا في كؿ مرة إعادة الاعتبار أكثر 
لممكرد البشرم بتقييمو ك العمؿ عمى تقكية ركح الجماعة في المؤسسة ميتمة في كؿ ذلؾ بعامؿ 

 1.الاتصاؿ الداخمي الذم أصبح بالنسبة ليا عاملب مؤثرا جديدا
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 1 الييكل التنظيمي لمؤسسة سوناطراك*

 
 
 
 

: الأنشطة أو خدمات مؤسسة سوناطراك:المطمب الرابع
 :الالتزامات الاجتماعية لمؤسسة سوناطراك* 

 مف بمجمكعة المجتمع تزكد حيث الكطني الاقتصاد في أساسيا دكرا "سكناطراؾ "مؤسسة تمعب
 يتطمب كاجتماعية بيئية آثار يتضمف نشاطيا أف كاضحا كبات البتركلية كمشتقاتيا، المنتجات

لا ستشكؿ منيا لمحد اللبزمة الإجراءات أخذ منيا  التحكـ يصعب بيئية إختلبلات الآثار ىذه كا 
 .بالمجتمع البيئة كالاعتناء حماية إلى  تيدؼ المشاريع مف بمجمكعة المؤسسة بادرت لذا فييا،
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مف أجؿ الحفاظ عمى المكارد الطبيعية للؤجياؿ القادمة، اتبعت : HSE استحداث نظام . أ
تطكير نظاـ متميز لإدارة الصحة   نيج المسؤكلية الاجتماعية كذلؾ مف خلبؿ"سكناطراؾ"

كالسلبمة كالبيئة تـ تصميمو لمراعاة جميع النكاحي التي مف شأنيا أف تمعب دكرا في الصحة 
كقد تـ تزكيد ىذا النظاـ بآلية تضمف عمى الدكاـ تكفر المعمكمات الحديثة . كالسلبمة كالبيئة

ىذه الجيكد جاءت لتحقيؽ التآزرية بيف  .كاستخداـ التقنية كالأنظمة في سير عمميات الشركة
 :التنمية الاقتصادية كالتنمية المستدامة، كييدؼ ىذا النظاـ إلى تحقيؽ ما يمي

. المحافظة عمى حياة الإنساف كحماية البيئة- 
 .التنبؤ كتخفيض أخطار الحكادث- 
. تحسيف أداء المجمكعات تجاه الجكانب المتعمقة بالصحة كالسلبمة كالأمف كالمحيط- 
 .تحسيس العماؿ مف خلبؿ المعمكمات كالاتصالات كترقية الاستثمار البشرم- 
. المساىمة في التنمية المستدامة- 

لا حكادث، لا " شعارا أساسيا لتحسيف أدائيا في ىذا المجاؿ كىك "سكناطراؾ"كما أعمنت 
كفيما يمي أىـ الأنشطة التي عزمت المؤسسة عمى ". إصابات لمعماؿ، لا تأثير عمى البيئة

 1: بمكغيا في ىذه المجالات الثلبثة
 

 تخفيض الأمراض المينية، تحسيف ظركؼ العمؿ كتكفير الرعاية :في مجال الصحة. أولا
 .الصحية لمعماؿ كأسرىـ

.  خمؽ جك مناسب لمعمؿ، ترقية التككيف كالتعميـ كالتكعية في مجاؿ الصحة كالنظافة كالعمؿك
تخفيض عدد حكادث العمؿ، ترقية مستكل عاؿ مف الأمف، تجنب : في مجال الأمن. ثانيا

لغاء كؿ مسبب لمحكادث، ضماف سلبمة كأمف التجييزات، تككيف العماؿ في مجاؿ الأمف  كا 
 .الصناعي
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الحفاظ عمى المكارد الطبيعية، التخفيض كمنع الانبعاث الجكية، حماية : في مجال البيئة. ثالثا
 كترقيتيا النظيفة الطاقات تنمية في المساىمةالتنكع البيكلكجي، معالجة المياه كالأكحاؿ، 

. لمتشجير الكطنية الجيكد في المساىمة
كتتحقؽ النتائج في ىذه المجالات الثلبثة مف خلبؿ الاعتماد عمى عنصر أساسي تكليو 

 أىمية كبيرة كىك العنصر البشرم، فيناؾ قاعدة أساسية ليذه المؤسسة كىي أف كؿ "سكناطراؾ"
مكظؼ عميو أف يتمقى عمى الأقؿ تككيف لمدة أسبكع كؿ سنة ميما كاف سنو كمستكاه بحيث أف 

6 كما أف معدؿ دكراف العمؿ منخفض مقارنة .  مف الكتمة الأجرية مخصصة لمتككيف
 تقترب مف السياسة الأجرية لممؤسسات "لسكناطراؾ "بالشركات الأخرل، لأف السياسة الأجرية

العالمية الكبرل، كلعؿ مف أىـ المشاريع الكبرل في ىذا المجاؿ ىك رغبة المؤسسة في خمؽ 
جامعة شاممة ترتكز عمى أسس المعيد الجزائرم لمبتركؿ، سيتـ إقامتو بالتعاكف مع شركاء في 

. المعاىد الدكلية، كىدفيا ىك تحسيف الكفاءة
في   2003شرعت سكناطراؾ منذ: بعض الأنشطة المحققة من طرف مؤسسة سوناطراك. ب

 الزراعة فؾ العزلة، الأمية، كمحك التعميـ الميني، التككيف)مجالات  تسع  فيبرنامج تنفيذ
  حيث تـ(.كالثقافة الرياضة التقميدية، الصناعات البيئة، المياه، الصحة، الفلبحي، كالدعـ
كتـ  الرياضة، الفلبحة، العزلة، فؾ الأمية، كمحك التعميـ التككيف،: كىي مجالات بخمسة الالتزاـ

 1:يمي فيما نكجز ىذه الانجازات كعمكما ،2005ك 2004 سنة المجالات بقية استكماؿ
 التسرب ضحايا خاصة بصفة كالبنات لمشباب تكفير إلى ييدؼ: الميني التكوين مجال- 

 .العمؿ سكؽ في للبندماج المدرسي فرصة
 .كحلبقة خياطة كرشة 22 تجييز2005 ك 2004 سنتي تـ حيث 

 بمدية منيا فاستفادت الجنكب، مستكل عمى النشاطات ىذه تمت: الأمية ومحو التعميم- 
 عمي سيدم كعيف البيضة الغيشة،) البمديات إلى بالإضافة كميو كنسو بالكادم قصابي ببشار،

 .مدرسية حافلبت 06 في كتتمثؿ الأغكاط بكلاية( مشرم كالحاج
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 .المحتاجيف الطمبة لفائدة بيداغكجية مدرسية كتجييزات كتب مف كنسو ميو أيضا استفادت كما
كالأغكاط  إليزم الجمفة، البيض، أدرار، كلايات مستكل عمى منطقة 18 استفادت :العزلة فك- 

 : يمي فيما المساىمات العزلة، كتمثمت فؾ عمميات مف أىراس كسكؽ
 .الطرقات كفتح الريفية  الكيرباء-
 .شركيف ببمدية الكقكد محطة  تييئة  إعادة-
 .تالميف بمدية لقصكر سكنمغاز بشبكة الربط- 
  .الكيربائية بالشبكة المربكطة غير كالمنازؿ السقي لآبار الكيرباء لتكفير كيربائي مكلد  تكفير-

 عمي سيدم عيف(الجمفة ك  بكلاية)كسممانة الشيداء كعيف رحاؿ كسد بمدكؿ (بمديات استفادة كما
 كبمدية جانيت كدائرة أىراس سكؽ بكلاية مراىنة دائرة كبمديات الأغكاط بكلاية) مشرم كالحاج
 .للؤشغاؿ العمكمية عتاد مف إليزم بكلاية إليزم
 كخزانات آبار إنجاز مف كغرداية كتمنراست كالكادم كبسكرة أدرار كلاية استفادت: الفلاحة- 

نجاز مياه مدخات كتكفير فلبحية طرؽ كفتح مياه الأمطار لتخزيف الأرض تحت  بعض كا 
 السيبية المنطقة في الكاقعة الجمفة، الأغكاط ،البيض كلايات استفادت كما البلبستيكية، البيكت
 الماشية لقطعاف مياه نقاط في إيجاد تمثمت انجازات مف الرعكم الطابع ذات الجافة الشبو

 1.الطرقات مستكل عمى كآبار مراعي عف كبحث الرحؿ لمبدك لمشرب الصالحة بالمياه كالتزكد
 لػ المكاشي مف كقطعاف فلبحية تجييزات مف أىراس سكؽ كلاية فرج سيدم بمدية استفادت كما

 .تعاكنية 18
 (كالبسباسب الدكسف(كأدرار  بكلاية  (تينارككؾ قدكر، قصر ،تالميف) بمديات استفادت :المياه- 

 كتجييزات آبار 06 مف البيض بكلاية ككراكدة الكادم بكلاية (قشة كبف كنسو كميو(ك بسكرة كلاية
 بكلاية كتجربة الرياح بطاقة تعمؿ مضخة تـ إدخاؿ كما لمشرب، الصالح بالماء كالتزكيد لتخزيف
 بالطاقة العاممة المياه مدخات مف مجمكعة كتجييز إنجاز في فتمثمت الأعماؿ بقية أما.أدرار

لمشرب  الصالح بالماء بالتزكيد الكيربائية
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 فقارة كسيمي زكاتيف كتيف قزاـ عيف (مستكل عمى المكجكدة الصحية اليياكؿ تزكيد  :الصحة- 
البمديات  أيضا لمتشخيص، استفادت (Radio Mobile) بأدكات  تمنراست بكلاية (الزكل
 سيارات 04 مف بالأغكاط (مشرم كالحاج عمي سيدم عيف، البيبضة القيشة)ك ببشار قصابي
 استفادت الكلادة، كمػا عيادة لفائدة طبية بتجييزات غرداية بكلاية استفادت المنيعة كما، إسعاؼ

 باجي كبرج كتينارككؾ عيسى كأكلاد قدكر كقصر كتالميف شركيف(  ببمديػػات علبج اعةػؽ 33
 .مكيفات مف بأدرار (مختار

 تكفير تـ التراث عمى كالمحافظة التقميدية الصناعات بيدؼ تنشيط  :التقميدية الصناعات- 
 :بأنشطتيا المتعمقة التقميدية الصناعات لفائدة جمعيات أكلية كمكاد ماكنات خياطة

 .الجمدية الصناعات أجؿ مف مختار باجي  برج -
  .الزرابي لإنتاج بالنسبة  تينارككؾ -
 .القادمة للؤجياؿ التراث ىذا نقؿ ضمف تدخؿ النشاطات ىذه
 مساحات مف المحركمة لمبمديات المعب ساحات مف مجمكعة إنشاء تـ  :والرياضة الشباب- 

 بكلاية قصابي البيض بكلاية ككراكدة بسكرة بكلاية مزيرعة تمنراست، بكلاية صالح عيف الترفيو
 1.بشار
 المياه عبر المتنقمة الأمراض مف الكقاية إطار في كبسكرة بشار كلايات استفادت  البيئة- 

 .بسكرة لغركس بمدية لفائدة Compresseur المياه ضخقناة  كصيانة مف إنجاز البيئة كحماية
 كالمكجية المستعممة المياه لمعالجة حكض إنجاز مف ببشار قصابي بمديػة استفدت كما ىذا
ىذا بالإضافة إلى القياـ بكثير مف الأنشطة  .مف التمكث الجكفية الميػاه عمى كالمحػافظة لمرم

المتعمقة برعاية الطفكلة، كالنشاطات الثقافية كالترفييية، كالتضامنية كعمميات تتعمؽ بتحميؿ مياه 
 2.البحر

 

 
                                                                                                                                                                    

 .المرجع نفسه-  1
 .المرجع نفسه-  2



62 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



63 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 :تحميل بيانات الدراسة التطبيقية وتفسيرىا:الفصل الثالث

 :خصائص عينة الدراسة:المبحث الأول

  :جدكؿ يبيف خصائص عينة الدراسة-أ

%النسبة  المتغٌرات العدد 

 ذكر 50 50

 أنثً 50 50 

 المجموع 100 100
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 أف  لناتبيفكقد بعد تكزيع الاستمارات عمى المبحكثيف  خصائص عينة الدراسة" أ"يبيف الجدكؿ 
 يبيف الجدكؿ ، ككما50اتالإناث المجبيك، 50 عمى أسئمة الاستمارة ىـ المجيبيفعدد الذككر 

  نجد أففي حيف ،47قد بمغ عددىـ  20-18بيف  الذيف  تتراكح أعمارىـ ماعدد المبحكثيف أف 
نسبة اؿأما ب.18فمافكؽ فعددىـ 50أما الذيف لدييـ ،26عددىـ 39-30بيف  الذيف أعمارىـ ما

حيف  فيك،2 الذيف ىـ دكف المستكل المبحكثيفنت النتائج أف عددبيلمتغير المستكل التعميمي ؼ
 عدد أما،17 فعددىـ،أما المتكسط5 عددىـ الذيف لدييـ مستكل ابتدائي المبحكثيفعددأف 

. 49لتحتؿ أعمى نسبة منيـ ذات المستكم الجامعي ،27ثانكماؿالمبحكثيف ذات المستكل 

 

:  بسيطة الجداول ال بياناتتحميل: المبحث الثاني

":سوناطراك"آراء المبحوثٌن حول الانطباع الأولً الذي ٌحملونه عن مؤسسة - 01  

%    النسبة            التكرار التكرار 
 الإجابة

  جٌد    62 62

      مقبول 29 29

     سٌئ 9 9

     المجموع 100 100

47 47 18-29   

26 26 30-39  
19 19 40-49  

  فما قوق50 18 18

 المجموع 100 100

 بدون مستوى 2 2

 

 ابتدائً 5 5

 موسط 17 17

 ثانوي 27 27

 جامعً 49 49

 المجموع 100 100
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 :"سكناطراؾ"نطباع الأكلي الذم يحممكنو عف مؤسسة آراء المبحكثيف حكؿ الا : 01الجدكؿ رقـ

نطباع الأكلي الذم يحممو الجميكر لاا آراء المبحكثيف حكؿ  أعلبه01يبيف الجدكؿ رقـ 
بالمئة ككف ىذه 62 بػػ "الجيد" حيث بمغت نسبة الانطباع ،"سكناطرؾ"الخارجي عف مؤسسة 

الأخيرة مف الفئة تحمؿ صكرة جيدة عف المؤسسة لما تقدمو مف امتيازات لجميكرىا الخارجي 
 كالذم يعتبر مف المؤيديف بأف ،عدد الجميكر الخارجي مف بالمئة29"مقبكؿ"بينما بمغت نسبة 

 عف "سيئة"ما بمغت نسبة الجميكر الذم يحمؿ صكرة م الصكرة الذىنية مقبكلة لدييـ ، ؼ
مؤسسة كىنا يتبيف أف ؿ كىك الجميكر المعادم ؿ،بالمئة مف جميكرىا الخارجي38المؤسسة بػػ 

 ".جيد كمقبكؿ"ىك انطباع"سكناطرؾ"الانطباع الأكلي الذم يحممو الجميكر الخارجي عف مؤسسة

 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

  

62; جٌد

29; مقبول

9; سٌئ

" سوناطراك"نسبة الانطباع الاولً عن المؤسسة"1" الشكل ٌبٌن
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:جميكرىا الخارجيؿ "سكناطراؾ" مؤسسة راء المبحكثيف  حكؿ تفيـآ-02  

%    النسبة            التكرار     العدد 
 الإجابة

   دائما   48 48

      أحٌانا 43 43

     أبدا 9 9

     المجموع 100 100

 :جميكرىا الخارجيؿ"سكناطراؾ"راء المبحكثيف  حكؿ تفيـ مؤسسةآ: 02الجدكؿ رقـ

 ليـ حيث "سكناطراؾ "راء الجميكر الخارجي حكؿ تفيـ مؤسسةآ أعلبه 02يبيف الجدكؿ رقـ
 حيث تحتؿ ،مؤسسة ليـؿ ؿ"الدائـ"تفيـ  اؿ بالمئة مف48نسبة الغالبة ىي اؿتبيف النتائج أف 
 9ما تقدر نسبة م  ليـ ،ؼ"أحيانا" بالمئة لتفيميا 43 بينما تقدر نسبة بينيا،المرتبة الأكلى 

. نسبة القميمة مف ىذا الجميكراؿ تفيـ المؤسسة لدل الجميكر الخارجي كىي "لعدـ"بالمئة 

 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

 
 

 

 

دائما
48%

أحٌانا
43%

أبدا
9%

لجمهورها " سوناطراك"آراء المبحوثٌن حول تفهم مؤسسة"2"ٌبٌن الشكل 
الخارجً
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:تجاه المجتمعا بدكرىا نحك مسؤكليتيا "سكناطراؾ"سةمؤس  المبحكثيف حكؿ قياـآراء- 03  

 

 

 

 

 

تجاه ا بدكرىا نحك مسؤكليتيا "سكناطراؾ" المبحكثيف حكؿ قياـ مؤسسةراءآ03الجدول رقم
  :المجتمع

تجاه جميكرىا الخارجي ابدكرىا نحك مسؤكليتيا "سكناطراؾ" قياـ مؤسسة03يبيف الجدكؿ رقـ
" بلب"الإجابة ما كاف نسبة   ،في"بنعـ"  إجابتيـبالمئة كانت معظـ51حيث تبيف النتائج أف نسبة 

 كىنا تبيف أف المؤسسة تقكـ بالمئة،6 المرتبة الأخيرة بنسبة "لا أدرم"لتحتؿ بالمئة، 43
 .بمسؤكليتيا  اتجاه جميكرىا الخارجي،ككف الإجابة بنعـ تحتؿ المرتبة الأكلى 

  :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

 

 

  

%    النسبة            التكرار     العدد 
 الإجابة

   نعم   51 51

      لا 43 43

     لاأدري 6 6

     المجموع 100 100

51; نعم
43; لا

6; لاأدري

نحو جمهورها الخارجً بدورالمسؤولٌة" سوناطراك"نسبة قٌام مؤسسة " 3"ٌبٌن الشكل
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 :"سكناطراؾ"راء المبحكثيف حكؿ حضكرىـ للؤنشطة التي تقدميا مؤسسةآ-04

%    النسبة            التكرار التكرار 
 الإجابة

  بصفة منتظمة   9 9

    أحٌانا   62 62

     نادرا 29 29

     المجموع 100 100

: "سكناطراؾ"راء المبحكثيف حكؿ حضكرىـ للؤنشطة التي تقدميا مؤسسةآ  :04الجدكؿ رقـ

  "سكناطراؾ"يبيف الجدكؿ أعلبه مدل حضكر الجميكر الخارجي للؤنشطة التي تقدميا مؤسسة
 بينما "بصفة دائمة"بالمئة مف ىذا الجميكر يحضركف 09ليذه الفئة حيث تبيف النتائج أف نسبة 

 أما المتغير ، كىي النسبة الغالبة مف بيف كؿ النسب،بالمئة62 يقدر بنسبة "أحيانا"المتغير 
 يحضركف "سكناطراؾ" كىنا تبيف النتائج أف أغمب جميكر مؤسسة،بالمئة29 فيقدر بنسبة "نادرا"

 كىذا دليؿ عمى مدل اىتماـ الجميكر الخارجي بالمؤسسة ،الأنشطة التي تقكـ بتقديميا
. كأعماليا

 : كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

 

 

بصفة منتظمة
9%

أحٌانا
62%

نادرا
29%

نسبة حضور الجمهور الخارجً لانشطة مؤسسة "4"ٌبٌن الشكل 
"سوناطراك"
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 :"سكناطراؾ"راء المبحكثيف حكؿ الأنشطة المقدمة مف مؤسسةآ-05

 

 

 

 

 

 

: "سكناطراؾ "راء المبحكثيف حكؿ الأنشطة المقدمة مف مؤسسةآ :05 الجدكؿ رقـ

لدل الجميكر "سكناطراؾ" مؤسسة طرؼ فيما تمثمت الأنشطة المقدمة مف05يبيف الجدكؿ رقـ 
 بينما ،بالمئة56 قد احتمت المرتبة الأكلى بنسبة "رضاالمع"الخارجي حيث تبيف النتائج أف 

 "ندكات"في حيف تحتؿ المرتبة التي تمييا بالمئة، 16 المرتبة الثانية بنسبة " الدراسيةالأياـ"تحتؿ 
  فقد احتمت المرتبة الأخيرة مف بيف الخيارات الأخرل" المفتكحةالأبكاب"أما   بالمئة،15بنسبة 

كىنا يتبيف ، طات أخرل تقدميا المؤسسة لدل الجميكر الخارجياحيف لـ يتـ الإجابة عف نشم ؼ
 كالتي تعتبر الاختيار ،رضا المعاءالجميكر يحضر الأنشطة التي تقكـ بيا المؤسسة سك أف جؿ

 .مفتكحةاؿ كالأبكابندكات اؿ أك حتى ، الدراسيةالأياـالأكؿ أك 

 

 

 

 

 

 

  

  

 التكرار العدد النسبة
 الإجابة

 أبواب مفتوحة 13 13

 أٌام دراسة 16 16

 ندوات 15 15

 معارض 56 52

 أخرى أذكرها 0 0

 المجموع 100 100

ابواب مفتوحة
13%

أٌام 
دراسة

16%

ندوات
15%

معارض
56%

أخري اذكرها
0%

"  سوناطراك"نسبة الانشطة المقدمة  من مؤسسة" 5"ٌبٌن الشكل
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 :معرفة بتنظيـ الأنشطةاؿكسيمة تـ راء المبحكثيف عف أم آ- 06

 

 

 

 

 

 :معرفة بتنظيـ الأنشطةاؿكسيمة تـ راء المبحكثيف عف أم آ :06الجدكؿ رقـ

 حيث "سكناطراؾ"بػأم كسيمة تـ معرفة تنظيـ الأنشطة مف طرؼ مؤسسة 06يبيف الجدكؿ رقـ
م ؼ بالمئة27 قد أحتؿ المرتبة الأكلى مف بيف الكسائؿ المقترحة بنسبة"زاتمؼاؿ "تؤكد النتائج أف

 "الممصقات"أما المرتبة الثالثة فقد احتمتيا ،بالمئة26 المرتبة الثانية بنسبة"الإذاعة"حيف تحتؿ 
عامؿ "بينما تبمغ نسبة التعرؼ عمى تنظيـ أنشطة المؤسسة عف طريؽ ،بالمئة14 بنسبة

المرتبة الأخيرة مف بيف الكسائؿ المقترحة،بينما تنعدـ تماما "صحيفةاؿ"،لتحتؿ 18 بنسبة"المؤسسة
تعرؼ عف طريقيا اؿبالمئة،كلـ يتـ ذكر أم كسائؿ أخرل تـ 0بنسبة"مجمة المؤسسة"في 

كىنا يتبيف أف المؤسسة تستخدـ أكثر الكسائؿ انتشارا .بالأنشطة المقدمة مف طرؼ المؤسسة
تعريؼ بيا لؿ اكبر عدد ممكف مف الجماىير لجؿ الكصكؿ إؿأ كىذا مف ،ما اكشيكعا كاستخد

أف الجميكر ت النتائج كتقديـ خدمات لجميكرىا الخارجي كتسكيؽ لصكرتيا الذىنية،مما بيف
     : كىذا ما يبينو الشكؿ التالي.عنيا كجيدة ةالخارجي يحمؿ صكرة حسف

 

 

 

 

%النسبة  التكرار العدد 
 الإجابة

 عامل المؤسسة 18 18

 مجلة المؤسسة 0 0

 ملصقات 14 14

 إذاعة 26 26

 تلفزٌون 27 27

 صحٌفة 1 1

 أخرى أذكرها 0 0

 المجموع 100 100

عامل المؤسسة
21%

مجلة الموسسة
0%

ملصقات
إذاعة16%

30%

تلفزٌون
32%

صحٌفة
1%

أخري 
اذكرها

0%

نسبة وسٌلة التً تم معرفة الانشطة المقدمة من مؤسسة"6"ٌبٌن الشكل
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 :راء المبحكثيف حكؿ أنكاع الفئات التي تكجو ليا الخدماتآ- 07

 

 

 

 

 

  :راء المبحكثيف حكؿ أنكاع الفئات التي تكجو ليا الخدماتآ: 07الجدكؿ رقـ

 لدل "سكناطراؾ" نكع الفئات التي تكجو ليا الخدمات مف طرؼ مؤسسة07يبيف الجدكؿ رقـ

 ىي التي تحتؿ المرتبة الأكلى "فئة محدد مف المجتمع"جميكرىا الخارجي حيث تبيف النتائج أف 

الفئات "بينما تحتؿ كؿ، بالمئة مف إجمالي الإجابات مف طرؼ الجميكر الخارجي70بنسبة 

 ىا لجميع تكجو خدمات أنيا المؤسسةافؿكىنا تبيف .بالمئة30 بنسبة المرتبة الأخيرة" المجتمع

.  أك كؿ الفئات المجتمع، فئة محدد مف المجتمعاءالفئات سك

 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

%النسبة  التكرار العدد 
 الإجابة

 كل الفئات المجتمع 30 30

 فئة محدد من المجتمع 70 70

 المجموع 100 100

كل فئات 
المجتمع

30%

فئة محدد من 
المجتمع

70%

لها الخدمات" سوناطراك"نسبة نوع الفئات التً تقدم المؤسسة "7"ٌبٌن الشكل
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 :"سكناطراؾ"  مؤسسةراء المبحكثيف حكؿ الخدمات التي تركز عميياآ- 08

 

 

 

 

 

 

 

: "سكناطراؾ" مؤسسةراء المبحكثيف حكؿ الخدمات التي تركز عميياآ :08الجدكؿ رقـ

لجميكرىا الخارجي حيث "سكناطراؾ" الخدمات التي تركز عمييا مؤسسة08يبيف الجدكؿ رقـ 
كز التككيف ابالمئة كالتي تمثمت في فتح مر55 المرتبة الأكلى بنسبة "الخدمات الاجتماعية"تحتؿ

السف،لتحتؿ المرتبة الثانية  شباب كفتح مناصب الشغؿ ليـ ككذلؾ إعطاء عُمرات لكبارؿؿ
 كالتي تمثمت في منح لذكل الاحتياجات الخاصة كصغار ،بالمئة20 بنسبة "الخدمات المالية"

بالمئة كالتي تجسدت في إقامة حفلبت 9 فقد كصمت نسبتيا "الخدمات الفنية"السف ،أما 
 8 بنسبة "لخدمات الثقافية كالخدمات السياسيةا"كساىرات فنية ،في حيف تساكت نفس النسبة 

  . أخرلات منتكجة برامج كعدةية عدابالمئة كالتي تمثمت في قياـ المؤسسة برع

 : وهذا ما ٌبٌنه الشكل التالً

 

 

 

 

 

 

%النسبة  التكرار العدد 
 الإجابة

 خدمات المالٌة 20 20

 خدمات اجتماعٌة 55 55

 خدمات فنٌة 9 9

 خدمات ثقافٌة 8 8

 خدمات سٌاسٌة        8 8

 أخري اذكرها 0 0

 المجموع 100 100

 

خدمات 
المالٌة

20%

خدمات اجنماعٌة
55%

خدمات فنٌة
9%

خدمات ثقافٌة
8%

خدمات 
سٌاسٌة

8%
اخري اذكرها0%

الخدمات التً تركز علٌهاسوناطراك لجمهورها الخارجً" 8"ٌبن الشكل
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 :"سكناطراؾ" الخدمات المقدمة مف طرؼ مؤسسةلحدإراء المبحكثيف حكؿ استفادتيـ مف آ- 09

 

 

 

 

  مؤسسة  الخدمات المقدمة مف طرؼلحدإراء المبحكثيف حكؿ استفادتيـ مف آ :09الجدكؿ رقـ

: "سكناطراؾ"

 مف الخدمات المقدمة مف مؤسسة "دممستؼ"أف جؿ الجميكر الخارجي 09يبيف الجدكؿ رقـ 

 مف عدد الجميكر 100بالمئة أم ما يعادؿ 100حيث تقدر النسبة المئكية ب، "سكناطراؾ"

 مست  "سكناطراؾ" كىذا دليؿ عمى أف مؤسسة،بالمئة0 "بػلب"في حيف تقدر الإجابات  الخارجي،

. تقريبا جميع شرائح المجتمع في عممية الاستفادة مف خدماتيا

 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

 

 

 

 

 

 

%النسبة  التكرار العدد 
 الإجابة

 نعم 100 100

 لا 0                                      0

 المجموع 100 100

نعم
100%

لا
0%

"سوناطراك"الجمهور الخارجً المستفاد من خدمات المؤسسة نسبة"9"ٌبٌن الجدول
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راء المبحكثيف آ- 10
  مف منيـحكؿ 

 خدماتاستفاد مف 
 :"سكناطراؾ"مؤسسة

 

 

 

 

 :"سكناطراؾ"خدمات  مؤسسةمف  مف منيـ استفادراء المبحكثيف حكؿ آ :10الجدكؿ رقـ

 "سكناطراؾ" أعلبه لمف تمت الاستفادة مف الخدمات المقدمة مف مؤسسة10يبيف الجدكؿ رقـ 
بالمئة كالتي تمثمت في الشخصية 30"لؾ مباشرة "لدل جميكرىا الخارجي حيث كصمت نسبة

بالمئة كالتي حددت في أفراد العائمة 70 بنسبة "لأحد أفراد الأسرة"نفسيا في حيف كصمت نسبة 
كىنا يتبيف أف المؤسسة مست جميع  (....... كالأكلاد كالأختالجدة كالأـ أك الأب ككذا الأخ)

. أفراد المجتمع في عممية تقديـ خدماتيا لجميكرىا الخارجي

%النسبة  التكرار العدد 
 الإجابة

 لك مباشرة 30 30

 لأحد أفراد الأسرة  70 70

 المجموع 100 100

لك مباشرة
30%

لاحد أفراد الاسرة
70%

"سوناطراك"أستفادة الجمهور الخارجً من خدمات مؤسسة"10"ٌبٌن الشكل
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 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

 :مع خدمات مؤسسة أخرل" سكناطراؾ"خدمات مؤسسة ل  مستكيـراء المبحكثيف حكؿ تقيآ- 11

%    النسبة            التكرار     العدد 
 الإجابة

  جٌد    62 62

      مقبول 29 29

     ضعٌف 9 9

     المجموع 100 100

مع خدمات " سكناطراؾ" خدمات مؤسسة لـ مستكمراء المبحكثيف حكؿ تقيآ: 11الجدكؿ رقـ
:  أخرلسةمؤس

بمقارنة مع خدمات "سكناطراؾ" خدمات مؤسسةلـ مستكم أعلبه تقي11يبيف الجدكؿ رقـ 
ىي خدمات "سكنطراؾ"المؤسسات الأخرل حيث تبيف النتائج أف الخدمات التي تقدميا مؤسسة

. بالمئة9 بػ"ضعيؼ" نسبة تالمئة ،في حيف كصؿب 29 بنسبة "مقبكؿ"بالمئة، ك62 بنسبة "جيدة"
.  تقدـ خدمات جيدة لجميكرىا الخارجي"سكناطراؾ" يتبيف أف مؤسسة قكمف

 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

 

 

 

جٌد
62%

مقبول
29%

ضعٌف
9%

"سوناطراك"نسبة تقٌٌم مستوى خدمات مؤسسة " 11"ٌبٌن الشكل
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 :"سوناطراك" من خدمات مؤسسةآراء المبحوثٌن حول اكتفائهم -12
 

 

 

 

 

 :"سكناطراؾ " مف خدمات مؤسسةئيـراء المبحكثيف حكؿ اكتفاآ :12الجدكؿ رقـ

 أعلبه اكتفاء الجميكر الخارجي مف خدمات المؤسسة حيث تبيف النتائج أف 12يبيف الجدكؿ رقـ
 بعض رألبالمئة ،في حيف 70 مف خدمات المؤسسة بنسبة "كافية"أراء الجميكر الخارجي 
قميمة جدا مقارنة بنسبة الجميكر  بالمئة ،كىي نسبة30 بنسبة "غير كافية"الجميكر أف خدمات 

. المكتفي مف خدمات المؤسسة

 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

%النسبة  التكرار العدد 
 الإجابة

 كافٌة 70 70

 غٌر كافٌة 30 30

 المجموع 100 100

كافٌة
70%

غٌر كافٌة
30%

نسبة اكتفاء الجمهور الخارجً من خدمات " 12"ٌبن الشكل 
"سوناطراك"مؤسسة
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 :"سكناطراؾ"راء المبحكثيف حكؿ مناقشتيـ لمستكل خدمات مؤسسةآ- 13

 

 

 

 

: "سكناطراؾ"خدمات المؤسسةاؿراء المبحكثيف حكؿ مناقشتيـ لمستكل آ: 13 الجدكؿ رقـ

راء آنتائج أف جؿ اؿ أعلبه مناقشة مستكل خدمات المؤسسة حيث تبيف 13يبيف الجدكؿ رقـ 
بالمئة ،كىنا 100 نسبة ت بمغسكناطراؾ يناقشكف الخدمات حيث"الجميكر الخارجي لمؤسسة

البحث يتـ عمى مستكاىـ مناقشة الخدمات التي كانت تقكـ بيا المؤسسة  يتبيف أف أفراد المجتمع
 خدمات اؿحيث أف جميع الجميكر الخارجي يناقش .بالمئة 0 بنسبة "لا"في حيف تنعدـ الإجابة 

.  فعلبالمؤسسةالمقدمة مف طرؼ 

 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

%النسبة  التكرار العدد 
 الإجابة

 نعم 100 100

 لا 0 0

 المجموع 100 100

نعم
100%

لا
0%

نسبة مناقشة الجمهور الخارجً لخدمات " 13"بٌن الشكل 
"سوناطراك"مؤسسة
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 : "سكناطراؾ" مؤسسة  خدماتل مستككفناقشممع مف راء المبحكثيف حكؿ آ- 14

 

 

 

 

:  سكناطراؾ" مؤسسةخدماتل مع مف تـ مناقشة مستكراء المبحكثيف حكؿ آ :14لجدكؿ رقـا

 ا خدمات المؤسسة التي تقدميا لجميكرهل أعلبه مع مف تـ مناقشة مستك14يبيف الجدكؿ رقـ
بالمئة 60 بػ"الأسرة" خدمات المؤسسة معلالخارجي، حيث بينت النتائج أف نسبة مناقشة مستك

بالمئة،كىـ 40 بنسبة "الأصدقاء"كالتي تمثمت في الأب كالأـ كالأخكة ،في حيف تـ مناقشتيا مع 
. ف كالأصحابكالأصدقاء المقرب

 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

 

 

%النسبة  التكرار العدد 
 الإجابة

 مع الأسرة 60 60

 مع الأصدقاء 40 4

 المجموع 100 100

مع الاسرة
60%

مع الاصدقاء
40%

"  سوناطراك"نسبة مع من تم مناقشة الخدمات المقدمة من مؤسسة"14"ٌبن الشكل
للجمهور الخارجً
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 مف مؤسسة راء المبحكثيف حكؿ تقديميـ اقتراحات بخصكص الخدمات المقدمةآ- 15
  :"سكناطراؾ"

 

 

 

 

 مف راء المبحكثيف حكؿ تقديميـ اقتراحات بخصكص الخدمات المقدمةآ :15الجدكؿ رقـ
: "سكناطراؾ"مؤسسة 

 أعلبه ىؿ تـ تقديـ اقتراحات بخصكص الخدمات المقدمة مف طرؼ 15يبيف الجدكؿ رقـ 
بالمئة في حيف 100 بنسبة "نعـ" الإجابات بػعمى نسبة أك جؿ أالمؤسسة حيث تبيف النتائج أف 

 "سكناطراؾ"خدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة اؿ يكجد مف لـ يقدـ اقتراحات بخصكص "لا"
.  لدل الجميكر الخارجي

 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

 

%النسبة  التكرار العدد 
 الإجابة

 نعم 100 100

 لا 0 0

 المجموع 100 100

نعم
100%

لا
0%

نسبة تقدٌم اقتراحات بخصوص الخدمات المقدمة مؤسسة " 15"ٌبٌن الشكل 
"سوناطراك"
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 :لمف تـ تقديـ الاقتراحات المطركحةراء المبحكثيف حكؿ آ-16
 

 

 

 

: لمف تـ تقديـ الاقتراحات المطركحةراء المبحكثيف حكؿ آ :16الجدكؿ رقـ 

 لمف تـ تقديـ الاقتراحات المطركحة حيث تبيف النتائج أف أكبر نسبة 16يبيف الجدكؿ رقـ 
 ليـ مف طرؼ الجميكر الخارجي لدل الاقتراحاتق م التي تـ تكج"مكظؼ عادم"بالمئة مف 74

 "لمسكؤؿ العلبقات" المطركحة الاقتراحات في حيف كصمت نسبة تقديـ ."سكناطراؾ"مؤسسة 
 .بالمئة21بنسبة 

 :وهذا ما ٌبٌنه الشكل التالً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

%النسبة  التكرار العدد 
 الإجابة

 مسؤول العلاقات 21 21

 موظف عادي 74 74

 المجموع 100 100

مسوؤل العلاقات 
العامة

22%

موظف عادي
78%

نسبة لمن تم تقدٌم الاقتراحات المطروحة"16"ٌبٌن الشكل
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 :راء المبحكثيف حكؿ عف طريؽ مف تقدـ الاقتراحاتآ-17

 

 

 

 

 

 

 :راء المبحكثيف حكؿ عف طريؽ مف تقدـ الاقتراحاتآ :17الجدكؿ رقـ 

ىذه ؿ تقديـ الجميكر الخارجي  تـ أعلبه عف طريؽ أم كسيمة17يبيف الجدكؿ رقـ
 في حيف ،بالمئة85 أخد أعمى نسبة بػ"الاتصاؿ المباشر"الاقتراحات،حيث بينت النتائج أف 

البريد العادم "،أما بالمئة15 في المؤسسة بنسبة "سجؿ الملبحظات"تحتؿ المرتبة الثانية 
بالمئة كىنا تبيف أف الجميكر الخارجي يتصؿ بالمؤسسة بأم كسيمة اتصاؿ 0 بنسبة "كالانترنت

.  كانت كخاصة الاتصاؿ المباشر بالمؤسسة

 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

 التكرار العدد النسبة
 الإجابة

 سجل الملاحظات 15 15

 الاتصال المباشر 85 85

 البرٌد العادي 0 0

 الانترنت 0 0

 المجموع 100 100

سجل الملاحظات
15%

الاتصال المباشر
85%

البرٌد العادي
0%

الانترنت
0%

"سوناطراك"نسبة عن طرٌق من تقدٌم الاقترحات لمؤسسة " 17"بٌبن الشكل 
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 :قتراحاتيـ بعيف الاعتبارا "سكناطراؾ " مؤسسةذخأراء المبحكثيف حكؿ آ- 18

 

 

 

 

 :قتراحاتيـ بعيف الاعتبارا "سكناطراؾ"  مؤسسةأخذراء المبحكثيف حكؿ آ: 18الجدكؿ رقـ

 الاقتراحات التي تـ أخذىا بعيف الاعتبار حيث بينت النتائج أف نسبة 18يبيف الجدكؿ رقـ 
 بعيف الاعتبار الاقتراحات المقدمة مف "تـ الأخذ"في حيف ، "لا"بالمئة تـ الإجابة عمى70

. بالمئة30 بنسبة نعـ "سكناطراؾ"الجميكر الخارجي لدل مؤسسة 

 :كىذا ما يبينو الشكؿ التالي

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

%النسبة  التكرار العدد 
 الإجابة

 نعم 30 30

 لا 70 70

 المجموع 100 100

نعم
30%

لا
70%

نسبة الاخذ بعٌن الاعتبار للاقترحات المقدمة"18"ٌبٌن الشكل
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 : الجداول المركبة بياناتتحميل:لثالمبحث الثا

":سوناطراك" آراء المبحوثٌن حول الانطباع الأولً الذي ٌحملونه عن مؤسسة-01  

 

 :"سكناطراؾ" الذم يحممكنو عف مؤسسة مراء المبحكثيف حكؿ الانطباع الأكؿآ:01الجدكؿ رقـ

 "سكناطراؾ" الذم يحممو الجميكر الخارجي عف مؤسسة م الانطباع الأكؿ01يبيف الجدكؿ رقـ 
 قد احتمت المرتبة الأكلى مف لإجابات الأخرل "مقبكؿاؿ " الإجاباتإف ؼ،كحسب عينة الدراسة

جابة بالمئة،48بنسبة  جابة  بالمئة،39 بنسبة"جيد"كا  ر  الذكك عند فنجد،بالمئة13 بنسبة "سيئ"كا 
 23 بنسبة"مقبكؿ" ىك انطباع "سكناطراؾ"مؤسسة اؿ الانطباع الأكلي الذم يحممكنو عف أف

 "سيئ"بينما تحتؿ المرتبة الثالثة ،بالمئة15 بنسبة "جيد"حيف يحممكف انطباع  في بالمئة

 المجموع سٌئ مقبول جٌد 

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 100 50 12 12 23 23 15 15 ذكر

 50 50 1 1 25 25 24 24 أنثى

 100 100 13 13 48 48 39 39 المجموع

 

18-29 20 20 21 21 6 6 47 47 

30-39 11 11 12 12 3 3 26 26 

40-49 4 4 13 13 2 2 19 19 

فما -50

 فوق

4 4 2 2 2 2 18 18 

 100 100 13 13 48 48 39 39 المجموع

 

بدون 
 مستوى

2 2 0 0 0 0 2 2 

 5 5 0 0 2 2 3 3 ابتدائً

 17 17 1 1 13 13 3 3 متوسط

 27 27 6 6 11 11 10 10 ثانوي

 49 49 6 6 22 22 21 21 جامعً

 100 100 13 13 48 48 39 39 المجموع                                              
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 في انطباعيـ عف المؤسسة "مقبكؿ"أما الإناث فقد احتمت المرتبة الأكلى بالمئة، 12بنسبة
 "السيئ"أما الانطباع،بالمئة24في المرتبة الثانية بنسبة"جيد" إجابةفي حيف تأتي،بالمئة25بنسبة

 الذم يحممو م ككلبىما يكافقاف عمى أف الانطباع الأكؿ،بالمئة1يأتي في المرتبة الأخيرة بنسبة
 "الجيد"لييا الانطباعمؿ  مبدئيا،"مقبكؿ" ىك انطباع "سكناطراؾ"الجميكر الخارجي عف مؤسسة 

-18 السف ما بيف حيف نجد المتغير ، في"السيئ" في الأخير الانطباع لتأتيفي المرتبة الثانية 
 "جيد"بالمئة لتأتي الإجابة21 ىك بنسبة"المقبكؿ" لانطباع فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة 29

أخذت ،فقد 39-30 مابيف تتراكح أعمارىـأما الذيف،بالمئة6 بنسبة "سيئ"ييا ؿلت،بالمئة20بنسبة
أما الذيف  ،بالمئة6ييا سيئ بنسبةؿلت،بالمئة11بالمئة لتأتي جيد بػ12ػ ب"مقبكؿ"أعمى نسبة الإجابة 

 لتأتي بالمئة 2"جيد"لتمييا بالمئة13بػنسبة أعمى"مقبكؿػ" الإجابة فقد احتمت49-40سنيـ مابيف 
 أعمى "جيد" فمافكؽ فقد كانت50أما الذيف تتراكح أعمارىـ مابيفبالمئة 2 بنسبة"سيئػ "الإجابة
.  بالمئة2 بنسبة "أبدان "ييا ؿلت بالمئة،2  بنسبة "مقبكؿ"بالمئة لتأتي 4نسبة بػ

 المرتبة الأكلى "جيد"  الإجابةتحتؿل  التعميمي فنجد بدكف مستكلمتغير المستكاؿأما 
 لأما الذيف يحممكف مستك بالمئة،0 بنسبة"السيئ"كالانطباع  بالمئة،0بنسبة"مقبكؿ"بالمئة،ك2بنسبة

 "  سيئ"لتنعدـ في بالمئة،2بالمئة لتأتي مقبكؿ بنسبة3المرتبة الأكلى بنسبة"جيد"ابتدائي فتحتؿ
 بالمئة،لتأتي12 أعمى نسبة"مقبكؿ" التعميمي المتكسط فقد أخذتلأما ذات المستك، بالمئة0بنسبة

 11  بنسبة"مقبكؿ"بالمئة،أما الثانكم فقد أخذت أعمى نسبة 1بنسبة"سيئ" لتأتيبالمئة5بنسبة"جيد"
  أما المستكل الجامعي فقد بالمئة،6 بنسبة "سيئ"لتأتي في  بالمئة،10 بنسبة "جيد"لتمييا  بالمئة

لتأتي في المرتبة الأخيرة  بالمئة،21بنسبة"مقبكؿ"لتمييا، بالمئة22 بنسبة"جيد"أخذت أعمى نسبة 
  تتراكح نسب "سكناطراؾ"كيمكف القكؿ في الأخير أف جميكر مؤسسة . بالمئة6 بنسبة "سيئ"

، فقد احتمت المراتب الأخيرة مف الإجابات المبحكثيف "سيئ" أماكجيد "مقبكؿ"أجابتيـ مابيف 
 .ىك انطباع مقبكؿ كجيد" سكناطراؾ"حيث يركف أف الانطباع الذم يحممكنو عف مؤسسة 
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:لجمهورها الخارجً" سوناطراك" حول تفهم مؤسسة  المبحوثٌنآراء-02  

:   لجميكرىا الخارجي"سكناطراؾ"المبحكثيف حكؿ تفيـ مؤسسة راءآ:02 الجدكؿ رقـ  

          

  ك لجميكرىا الخارجي"سكناطراؾ" حكؿ تفيـ مؤسسة المبحكثيف راءآ 02يبيف الجدكؿ رقـ 
لإجابات الأخرل بنسبة ا قد احتمت المرتبة الأكلى مف "دائما" إجابةحسب عينة الدراسة فأف 

كىذا دليؿ عمى أف مؤسسة  بالمئة،9 بنسبة "أبدا"  إجابةبالمئة،43بنسبة"أحيانا"إجابة كبالمئة48
تريد المؤسسة الكصكؿ إليو كىك رسـ صكرة  كىذا ما ، تتفيـ جميكرىا الخارجي"سكناطراؾ"

فنجد الذككر يركف أف المؤسسة دائما تتفيـ جميكرىا . حسنة في أذىاف جميكرىا الخارجي
بينما تحتؿ المرتبة الثانية في أف المؤسسة تتفيـ جميكرىا الخارجي ، بالمئة30الخارجي بنسبة
ة تببالمئة ،أما عدـ تفيـ المؤسسة أبدا لجميكرىا الخارجي فقد احتمت المر17أحيانا بنسبة

 

 المجموع أبدا أحٌانا دائما

 %النسبة التكرار %لنسبةا التكرار %لنسبةا التكرار %لنسبةا التكرار

 

 50 50 3 3 17 17 30 30 ذكر

 50 50 6 6 25 25 18 18 أنثى

 100 100 9 9 43 43 48 48 المجموع

 

18-29 21 21 18 18 8 8 47 47 

30-39 12 12 13 13 1 1 26 26 

40-49 13 13 6 6 0 0 19 19 

فما -50

 فوق
2 2 6 6 0 0 8 8 

 100 100 9 9 43 43 48 48 المجموع
 

بدون 
 مستوى

2 2 0 0 0 0 2 2 

 5 5 0 0 2 2 3 3 ابتدائً

 17 17 0 0 6 6 11 11 متوسط

 27 27 0 0 22 22 5 5 ثانوي

 49 49 9 9 13 13 27 27 جامعً

 100 100 9 9 43 43 48 48 المجموع
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" أحيانا"في حيف يركف الإناث أف المؤسسة تتفيـ جميكرىا الخارجي، بالمئة3الأخيرة بنسبة
بينما تحتؿ المرتبة  بالمئة،18بالمئة لتبمغ نسبة تفيـ المؤسسة لجميكرىا دائما بنسبة25بنسبة

ككلبىما يكافقاف عمى أف مؤسسة ، بالمئة6  بنسبةالأخيرة عدـ تفيـ المؤسسة لجميكرىا الخارجي
 كفي بعض الأحياف قميلب،  بصكرة كبيرةك" بصفة دائما" تتفيـ جميكرىا الخارجي"سكناطراؾ"

بصكرة كبيرة كىنا يظير اىتماـ المؤسسة بجميكرىا "أبدا" إجابةبينما تحتؿ المرتبة الأخيرة 
 صكر حسنة في أذىاف جميكرىا، كىذا ما يتبيف جميا في اختيار الجميكر االخارجي مما رسـ لو

. الإجابة الأكلى

 بينت النتائج أف أعمى نسبة 29-18 ما بيف  فنجد الذيف يتراكح أعمارىـأما المتغير السف
أما ،بالمئة8 بنسبة"أبدا"لتمييا، بالمئةةّ 18بنسبة "أحيانا"بالمئة لتأتي الإجابة"21دائما"عمى جابةلإؿ

بالمئة 13بػ"دائما" لتأتي،بالمئة13بنسبة"أحيانا" أخذت أعمى نسبة الإجابة39-30الذيف مابيف 
 أعمى نسبة "دائما" فقد احتمت49-40 سنيـ مابيف يتراكح الذيف، في حيفبالمئة1بنسبة"أبدا"لتمييا
 أما الذيف تتراكح أعمارىـ.بالمئة0 بنسبة"أبدا"لتنعدـ في الإجابة  بالمئة،6"أحيانا"لتمييا بالمئة،13
لتمييا  بالمئة2 بنسبة"دائما" لتأتي،بالمئة6أعمى نسبة بػ"أحيانا"فمافكؽ فقد كانت 50بيفما 
المرتبة الأكلى "دائما" تحتؿل التعميمي نجد بدكف مستكلالمستك، في حيف بالمئة0بنسبة"أبدا"

  ابتدائي فتحتؿلأما الذيف يحممكف مستك بالمئة،0بنسبة"كأبدا"أحيانا"لتنعدـ فيبالمئة 2بنسبة
أما  بالمئة0بنسبة"أبدا"لتنعدـ في بالمئة،2بنسبة"أحيانا"لتأتي بالمئة3 بنسبةالأكلى المرتبة"دائما"

 6 بنسبة"أحيانا"بالمئة،لتأتي11أعمى نسبة"دائما"المتكسط فقد أخذت  التعميميلذات المستك
بالمئة لتمييا 22 بنسبة"أحيانا"أما الثانكم فقد أخذت أعمى نسبة بالمئة 0 بنسبة"أبدا"لتأتي بالمئة

أما المستكل الجامعي فقد أخذت أعمى نسبة  بالمئة،0بنسبة"أبدا"لتأتي في بالمئة5بنسبة"دائما"
 بالمئة 9بنسبة"أبدا"بالمئة،لتأتي في المرتبة الأخيرة13 بنسبة"أحيانا"لتمييا  بالمئة27بنسبة"دائما"

 قد تفيمت جميكرىا الخارجي كذالؾ مف خلبؿ "سكناطراؾ" في الأخير أف مؤسسة :كيمكف القكؿ
 تتفيميـ كتطرح أفكارىـ كىك الأمر الذم جعؿ "دائما"ب بأف المؤسسةا كالذيف اغمبيـ أجئيـراآ

. مف المؤسسة ذات صكرة حسنة كجيدة عند جميكرىا الخارجي
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:تجاه المجتمعا بدكرىا نحك مسؤكليتيا "سكناطراؾ"مؤسسة ـاقيآراء المبحكثيف حكؿ - 03  

تجاه ا بدكرىا نحك مسؤكليتيا "سكناطراؾ"ـ مؤسسةا قي آراء المبحكثيف حكؿ03الجدكؿ رقـ 
  :المجتمع

بدكرىا نحك مسؤكليتيا اتجاه " سكناطراؾ" آراء المبحكثيف حكؿ قياـ مؤسسة03يبيف الجدكؿ رقـ
جابات المبحكثيف فأف إجابة  قد احتمت المرتبة الأكلى " نعـ"المجتمع كحسب عينة الدراسة كا 

جابة51بنسبة جابة43بنسبة"لا"بالمئة كا  بالمئة، كىذا دليؿ عمى أف 6بنسبة "لاأدرم"بالمئة، كا 
 .المؤسسة تقكـ بمسؤكليتيا اتجاه المجتمع كذلؾ مف خلبؿ نسب الإجابات مف طرؼ المبحكثيف

 بالمئة 31فنجد أغمب الذككر يركف أف المؤسسة تقكـ بدكرىا نحك مسؤكليتيا اتجاه المجتمع بنسبة

 

 المجموع لا ادري لا نعم

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 4 4 15 15 31 31 ذكر

 50 50 2 2 28 28 20 20 أنثى

 100 100 6 6 43 43 51 51 المجموع

 

18-29 25 25 22 22 0 0 47 47 

30-39 20 20 6 6 0 0 26 26 

40-49 5 5 8 8 6 6 19 19 

فما -50

 فوق

1 1 7 7 0 0 8 8 

 100 100 6 6 43 43 51 51 المجموع

 

بدون 
 مستوى

1 1 1 1 0 0 2 2 

 5 5 0 0 2 2 3 3 ابتدائً

 17 17 2 2 13 13 2 2 متوسط

 27 27 1 1 6 6 20 20 ثانوي

 49 49 3 3 21 21 25 25 جامعً

 100 100 6 6 43 43 51 51 المجموع
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في حيف يرل مبحكثكف آخركف مف الذككر أف المؤسسة لا تقكـ بدكرىا اتجاه المجتمع 
بالمئة أما 4بنسبة" لا يدركف"بالمئة، بينما تحتؿ المرتبة الأخيرة مف أراء المبحكثيف الذيف15بنسبة

، في حيف 20بنسبة " نعـ"بالمئة، المرتبة الثانية28بنسبة" لا"الإناث فقد احتمت المرتبة الأكلى
" نعـ كلا"بالمئة، رغـ أف نسب المبحكثيف متقاربة بيف 2بنسبة" لا أدرم"احتمت المرتبة الأخيرة 

تقكـ بمسؤكليتيا اتجاه " سكناطراؾ"إلا أف كلب المبحكثيف مف الذككر كالإناث يركف أف مؤسسة 
المجتمع، كىذا مف أجؿ رسـ صكرة حسنة عف المؤسسة مف خلبؿ القياـ بجميع كاجباتيا اتجاه 

" نعـ"الجميكر الخارجي، أما في ما يخص المتغير السف فنلبحظ أف أعمى نسبة أخذتيا الإجابة 
، في حيف أخذت أقؿ 29-18بالمئة مف طرؼ المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف25بنسبة 

" بلب"أما الإجابة .بالمئة1فمافكؽ بنسبة50نسبة مف طرؼ المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف
 بنسبة 29-18فقد أخذت أعمى نسبة مف طرؼ المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف

 39-30بالمئة،في حيف أخذت أقؿ نسبة في فئة المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف22
فقد أخذت أعمى نسبة مف طرؼ المبحكثيف " لا ادرم"أما في ما يخص الإجابة . بالمئة6بنسبة

بالمئة، في حيف تنعدـ في جميع أعمار المبحكثيف 7 بنسبة40/49الذيف يتراكح أعمارىـ مابيف
بالمئة ، في حيف نجد المستكل التعميمي لممبحكثيف أف أعمى نسبة أخذتيا 0الآخريف بنسبة

بالمئة،كأقؿ نسبة أخذتيا 25ىـ مف لدييـ مستكل التعميمي الجامعي بنسبة " بنعـ"الإجابة 
بالمئة،في حيف تتقارب النسب 1مف يممككف مستكل تعميمي بدكف مستكل بنسبة" بنعـ"الإجابة 

فقد أخذت " لا"أما في ما يخص الإجابة .(ابتدائي متكسط،ثانكم)الأخرل لممستكيات الثلبثة 
بالمئة، أما أقؿ نسبة أخذتيا 21أعمى نسبة مف الذيف يممككف مستكل تعميمي جامعي بنسبة

بالمئة، 1بنسبة" بدكف مستكل"فقد ارتكزت عمى الذيف ليس لدييـ مستكل تعميمي " لا"الإجابة 
بأعمى نسبة عند مف لدييـ مستكل تعميمي كذلؾ جامعي بنسبة "لا ادرم"لتمييا الإجابة

ىنا أف : كيمكف القكؿ.بالمئة0بالمئة،كتأخذ أقؿ نسبة مف لـ يكف ليـ مستكل تعميمي بنسبة2
تقكـ بدكرىا نحك مسؤكليتيا اتجاه المجتمع كلقد تبيف مف خلبؿ إجابات " سكناطراؾ"مؤسسة 

 .المبحكثيف مف أجؿ تحسيف صكرتيا الذىنية كجمب أكبر عدد ممكف مف الجماىير لخدمتيا 
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: "سكناطراؾ"لأنشطة التي تقدميا مؤسسةؿ ىـحضكرآراء المبحوثٌن حول -04

 :"سكناطراؾ" للؤنشطة التي تقدميا مؤسسةىـحضكر آراء المبحكثيف حكؿ :04الجدكؿ رقـ

" سكناطراؾ" آراء المبحكثيف حكؿ حضركىـ للؤنشطة التي تقدميا مؤسسة 04يبيف الجدكؿ رقـ
لمثؿ ىذه الأنشطة كقد احتمت " أحيانا"كحسب عينة الدراسة أجاب المبحكثيف أنيـ يحضركف 

جابة 62المرتبة الأكلى بنسبة جابة29بنسبة" نادرا"بالمئة كا  بالمئة 9بنسبة "بصفة منتظمة"بالمئة،كا 
كلكف " بصفة دائمة"كىذا دليؿ عمى أف جميكر المؤسسة يحضركف الأنشطة التي تقدميا ليس

 .كىذا دليؿ عمى اىتماـ الجميكر الخارجي بالمؤسسة كأنشطتيا" أحيانا"يحضركنيا 

 33أحيانا بنسبة " سكناطراؾ"فنجد أغمب الذككر يحضركف للؤنشطة المقدمة مف طرؼ مؤسسة 
بالمئة 19بنسبة" نادرا"بالمئة،في حيف يحضركف بعض المبحكثيف مف الذككر للؤنشطة المقدمة

   

 المجموع نادرا أحٌانا بصفة منتظمة

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 10 10 33 33 7 7 ذكر

 50 50 19 19 29 29 2 2 أنثى

 100 100 29 29 62 62 9 9 المجموع

 

18-29 1 1 26 26 20 20 47 47 

30-39 0 0 25 25 1 1 26 26 

40-49 7 7 5 5 7 7 19 19 

فما -50

 فوق

1 1 6 6 1 1 8 8 

 100 100 29 29 62 62 9 9 المجموع

 

بدون 
 مستوى

0 0 1 1 1 1 2 2 

 5 5 1 1 4 4 0 0 ابتدائً

 17 17 2 2 10 10 5 5 متوسط

 27 27 4 4 22 22 1 1 ثانوي

 49 49 21 21 25 25 3 3 جامعً

 100 100 29 29 62 62 9 9 المجموع
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كمف ىنا يتبيف أف الجميكر .بالمئة7بنسبة" بصفة دائمة"بينما تحتؿ المرتبة الأخيرة حضكرىـ 
" بصفة دائمة"يحضركف الأنشطة المقدمة مف المؤسسة ليس " سكناطراؾ"الخارجي لمؤسسة 
كىنا يدؿ عمى عدـ قطع الجميكر الخارجي بالأنشطة " بصفة نادرة"ك" أحيانا"كلكف يحضركنيا 

المقدمة مف المؤسسة كاىتمامو الكبير بيا مما يجعؿ مف صكرة المؤسسة تتحسف في أذىانيـ 
أما المتغير السف فنلبحظ .مف خلبؿ البرامج كالأنشطة المعركضة لمتعريؼ بيا كبخدماتيا الجيدة

بالمئة مف طرؼ المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ 26بنسبة"أحيانا"أف أعمى نسبة أخذتيا الإجابة
، في حيف أحذت أقؿ نسبة مف طرؼ المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ 29-18ما بيف
فقد أخذت أعمى نسبة مف طرؼ المبحكثيف الذيف "نادرا"أما الإجابة.بالمئة6فمافكؽ بنسبة50مابيف

بالمئة،في حيف أخذت أقؿ نسبة في فئة المبحكثيف الذيف 20 بنسبة29-18تتراكح أعمارىـ مابيف
فقد "بصفة منتظمة"أما في ما يخص الإجابة. بالمئة1فمافكؽ بنسبة50تتراكح أعمارىـ مابيف

بالمئة، في 7 بنسبة49-40أخذت أعمى نسبة مف طرؼ المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف
في حيف نجد .بالمئة0 بنسبة39-30حيف تنعدـ في المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف

ىـ " أحيانا"المتغير المستكل التعميمي لممبحكثيف  أنو بينت النتائج أف أعمى نسبة أخذتيا الإجابة
مف ليس "أحيانا"بالمئة،كأقؿ نسبة أخذتيا الإجابة25مف لدييـ مستكل التعميمي الجامعي بنسبة

فقد أخذت أعمى نسبة مف " نادرا"بالمئة،أما في ما يخص الإجابة1ليـ مستكل تعميمي بنسبة
فقد " نادرا"بالمئة، أما أقؿ نسبة  أخذتيا الإجابة21الذيف يممككف مستكل تعميمي جامعي بنسبة

بالمئة، لتمييا الإجابة 1بنسبة" بدكف مستكل"ارتكزت عمى الذيف ليس لدييـ مستكل تعميمي 
بالمئة،كتأخذ 5بأعمى نسبة عند مف لدييـ مستكل تعميمي كذلؾ متكسط بنسبة"بصفة منتظمة"

ىنا أف المبحكثيف : كيمكف القكؿ. بالمئة0أقؿ نسبة مف لـ يكف ليـ مستكل تعميمي بنسبة
ميتميف بما تقدمو المؤسسة مف أنشطة تخصصيا مف أجؿ التعرؼ عمييا كعمى خدماتيا حيث 

كىذا دليؿ " أحيانا أك نادرا أك حتى بصفة منتظمة"بينت النتائج أف المبحكثيف يحضركف للؤنشطة
،كىذا كمو "سكناطراؾ"عمى عدـ انقطاع المبحكثيف كميا عمى الأنشطة التي كانت تقدميا مؤسسة 

 .مف أجؿ رسـ صكرة حسنة ليا كالتعرؼ أكثر عمييا
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 ":سوناطراك"آراء المبحوثٌن حول الأنشطة المقدمة من مؤسسة-05

 :"سكناطراؾ" الأنشطة المقدمة مف مؤسسة آراء المبحكثيف حكؿ:05الجدكؿ رقـ 

حسب عينة الدراسة ك"سكناطراؾ" فيما تمثمت الأنشطة المقدمة مف مؤسسة05يبيف الجدكؿ رقـ 
  بالمئة56ىي التي احتمت المرتبة الأكلى مف بيف الأنشطة الأخرل بنسبة"المعارض"نجد إجابة

ا دليؿ كىذ بالمئة13بنسبة"مفتكحة كأبكاب"بالمئة،15بنسبة"كندكات"بالمئة،16بنسبة"دراسية كأياـ"
 اء الأنشطة سك  أنشطة لجميكرىا الخارجي كمست جميعةقدمت عد"سكناطراؾ"مؤسسة عمى أف

 صكرة حسنة كجيدة  كذلؾ لرسـ....أك حتى أبكاب مفتكحة،ندكات أك،"أياـ دراسية"أك،"المعارض"
فنجد  .المعركضةتعريؼ بيا كخدماتيا ؿ جميكرىا الخارجي مف خلبؿ ما قدمتو مف أنشطة ؿعند

أياـ "ك بالمئة37مقدمة مف طرؼ المؤسسة بنسبةاؿالذككر يركف أف المعارض ىي أكثر الأنشطة 

أبواب  أٌام دارسة ندوات معارض أخرى اذكرها المجموع
 مفتوحة

النسبة 

% 

النسبة التكرار

% 

النسبة التكرار

% 
النسبة التكرار

% 

النسبة التكرار

% 

النسبة التكرار

% 

 التكرار

 ذكر 3 3 5 5 5 5 37 37 0 0 50 50

 أنثً 10 10 11 11 10 10 19 19 0 0 50 50 

 المجموع 13 13 16 16 15 15 56 56 0 0 100 100

47 47 0 0 28 28 6 6 11 11 2 2 18-29  

 

26 26 0 0 18 18 1 1 1 1 6 6 30-39  

19 19 0 0 7 7 6 6 2 2 4 4 40-49  

8 8 0 0 3 3 2 2 2 2 1 1 50-
 فمافوق

 المجموع 13 13 16 16 15 15 56 56 0 0 100 100

بدون  0 0 0 0 1 1 1 1 0 0 2 2
 مستوي

 

 ابتدائً 0 0 1 1 2 2 2 2 0 0 5 5

 متوسط 2 2 4 4 5 5 6 6 0 0 17 17

 ثانوي 7 7 5 5 4 4 11 11 0 0 27 27

 جامعً 7 7 6 6 3 3 36 36 0 0 49 49

 المجموع 13 13 16 16 15 15 56 56 0 0 100 100
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الإناث أف ل رتبالمئة،في حيف 3بنسبة"مفتكحةاؿ الأبكاب"،كبالمئة5بنسبة"ندكات كالدراسة
كأبكاب "،ندكات"ك بالمئة11  بنسبة"أياـ دراسة"بالمئة،19غ ؿالمقدمة مف المؤسسة تب"المعارض"

 بصكرة "رضاالمع" تعرض"سكناطراؾ"ككلبىما يكافقاف عمى أف مؤسسة ةبالمئ10بنسبة"مفتكحة
كبيرة كىنا يظير اىتماـ المؤسسة بتعريؼ جميكرىا الخارجي بػأنكاع الأنشطة التي تقدميا ليـ 

ىاف الجماىير ككذا عمى أنيا ذكىذا ما رسـ ليـ صكر حسنة في أ مف أجؿ تحسيف صكرتيا
  18أما المتغير السف ما بيف.أجؿ الكصكؿ إلى جميع شرائح المجتمع مست جميع الأنشطة مف

  بنسبة" الدراسيةالأياـ"لتأتي بالمئة28"المعارض"لإجابة عمىؿفقد بينت النتائج أف أعمى نسبة 29
الذيف  بالمئة،أما2بنسبة"أبكاب مفتكحة"في الأخير لتأتي،بالمئة6بنسبة"ندكات"كتمييابالمئة،11

  بنسبة"أبكاب مفتكحة"بالمئة لتأتي18بنسبة "المعارض" أخذت أعمى نسبة39-30أعمارىـ مابيف
 فقد احتمت49-40بالمئة،أما الذيف سنيـ مابيف1بنسبة"أياـ دراسة"بالمئةكتأتي في الأخير6
بالمئة،لتحتؿ المرتبة 4"أبكاب مفتكحة"بالمئة،لتأتي 6"ندكات"بالمئة،لتمييا 7أعمى نسبة"المعارض"

" المعارض "فمافكؽ فقد كانت50ىـ مابيفرالذيف تتراكح أعما أما بالمئة2بنسبة"أياـ دراسة"الأخيرة
 بالمئة1 بنسبة "أبكاب مفتكحة"بالمئة،لتمييا 2 بنسبة"أياـ دراسة"ك"الندكات"بالمئةلتأتي3نسبة أعمى
 1بنسبة المرتبة الأكلى"كندكات"رضاالمع" تحتؿل التعميمي فنجد بدكف مستكلمتغير المستكاؿأما 

   ابتدائي فتحتؿل أما الذيف يحممكف مستكبالمئة0 دراسةكأياـ أبكاب مفتكحة"بالمئة،لتنعدـ في
أبكاب "بالمئة،لتنعدـ في1بنسبة"أياـ دراسة"لتأتيبالمئة 2بنسبة المرتبة الأكلى"كالندكات"المعارض"

 بالمئة6 أعمى نسبة"المعارض" المتكسط فقد أخذتل التعميميأما ذات المستك،بالمئة0"مفتكحة
 في المرتبة "أبكاب مفتكحة"بالمئة،4بنسبة"أياـ دراسة" في ما بعدكتمييابالمئة،5بنسبة"ندكات"لتأتي

" أبكاب مفتكحة"لتمييا بالمئة11"المعارض"أما الثانكم فقد أخذت أعمى نسبة،بالمئة2الأخيرة بنسبة
  المرتبة الأخيرة بنسبة"ندكات"بالمئة،لتحتؿ 5 بنسبة"أياـ الدراسة"لتأتي في ما بعد بالمئة 7بنسبة

 7"أبكاب مفتكحة"بالمئة،لتمييا36بػ"رضاالمع"نسبة أما المستكل الجامعي فقد أخذت أعمى.بالمئة4
 :القكؿ كيمكف.3بػنسبة"ندكاتاؿ"بالمئة،لتحتؿ المرتبة الأخيرة6" الدراسةأياـ"في ما بعد بالمئة،لتأتي

 .لتحسيف صكرتيا الذىنية قد قدمت أنشطة "سكناطراؾ"في الأخير أف مؤسسة 
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 :أي وسٌلة تم معرفة بتنظٌم الأنشطةأراء المبحوثٌن فً -06

 

: تنظيـ الأنشطةبمعرفة اؿ أم كسيمة تـ آراء المبحكثيف في:06الجدكؿ رقـ

تنظيـ الأنشطة المقدمة مف بمعرفة اؿ أم كسيمة تـ  آراء المبحكثيف حكؿ06يبيف الجدكؿ رقـ 
 قد احتؿ المرتبة "زاالتمؼ"كحسب عينة الدراسة بينت النتائج أف ،  "سكناطراؾ"طرؼ مؤسسة 

 18 بنسبة"المؤسسة عامؿ"بالمئة،26بنسبة"الإذاعة"،بالمئة40الأكلى مف الكسائؿ الأخرل بنسبة
 "المؤسسةمجمة"بالمئة،لتأتي في الأخير2بنسبة"صحيفة"يياؿلت،بالمئة14 بنسبة"كالممصقات"، بالمئة
 تعرض نشاطاتيا لجميكرىا الخارجي في "سكناطراؾ"بالمئة،كىذا دليؿ عمى أف مؤسسة 0بنسبة

كما استخدمت جميع الكسائؿ الجماىيرية ، لتصؿ إلى جميع شرائح المجتمع جميع الكسائؿ،
كىذا ، "أك حتى ممصقات"الإذاعةز أك االتمؼ" اءلمكصكؿ إلى أكبر عدد ممكف مف الجميكر سك

مجلة  ملصقات  إذاعة تلفزٌون صحٌفة أخرى اذكرها المجموع
 المؤسسة

عمال 
  المؤسسة

النسبة
% 

 التكرار
النسبة
% 

 التكرار
النسبة
% 

النسبة التكرار
% 

النسبة التكرار
% 

النسبة التكرار
% 

 التكرار
النسبة
 التكرار %

النسبة
 التكرار %

 ذكر 6 6 0 0 6 6 17 17 20 20 1 1 0 0 50 50

 
 أنثً 12 12 0 0 8 8 9 9 20 20 1 1 0 0 50 50

 المجموع 18 18 0 0 14 14 26 26 40 40 2 2 0 0 100 100

47 47 0 0 1 1 27 27 10 10 4 4 0 0 6 6 18-29  

 

26 26 0 0 0 0 7 7 8 8 5 5 0 0 6 6 30-39  

19 19 0 0 1 1 4 4 7 7 3 3 0 0 4 4 40-49  

فما -50 2 2 0 0 2 2 1 1 2 2 0 0 0 0 8 8

 فوق

 المجموع 18 18 0 0 14 14 26 26 40 40 2 2 0 0 100 100

بدون  1 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 00 2 2
 مستوي

 

 ابتدائً 1 1 0 0 2 2 1 1 1 1 0 0 0 0 5 5

 متوسط 4 4 0 0 1 1 10 10 2 2 0 0 0 0 17 17

 ثانوي 6 6 0 0 5 5 5 5 10 10 1 1 0 0 27 27

 جامعً 6 6 0 0 5 5 10 10 27 27 1 1 0 0 49 49

 المجموع 18 18 0 0 14 14 26 26 40 40 2 2 0 0 100 100
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 صكرة حسنة  رسـجؿأ مف تعمؿ جاىدة لمكصكؿ إلى جميع شرائح المجتمع ىا أفلما يدؿ عؿ
. كجيدة لدل جميكرىا الخارجي

  ككانت بنسبة"زاتمؼ" ك أف أكثر كسيمة تـ تعرؼ عمى أنشطة المؤسسة قلفنجد الذككر ير
 بالمئة6بنسبة"عماؿ المؤسسة"لتأتي ممصقات ك،بالمئة17 بنسبة"الإذاعة"لتمييا كسيمة ، بالمئة20

   الإناث أفلرتبالمئة،في حيف 0 بنسبة"مجمة المؤسسة"بالمئة،لتنعدـ في 1كالصحيفة بنسبة
عامؿ "لتبمغ  بالمئة،20تعريؼ بتنظيـ الأنشطة بنسبةاؿىك أكثر كسيمة مستخدمة في " زاتمؼاؿ"

 "الممصقات"فتمييا  بالمئة،9بنسبة" إذاعة"المرتبة الثالثة  لتحتؿ بالمئة،12بنسبة" المؤسسة
بالمئة، ككلبىما 0بنسبة"مجمة المؤسسة"المئة،لتنعدـ فيب1 بنسبة"صحيفةاؿ"لتأتي بالمئة 6بنسبة

تعريؼ ؿ جميكرىا بتنظيـ ىذه الأنشطة بكسائؿ عدة ؿتعمـ "سكناطراؾ"يكافقاف عمى أف مؤسسة 
جعؿ الجميكر يتعرؼ عمى المؤسسة  بصكرة كبيرة كىنا يظير اىتماـ المؤسسة  بيا،كىذا ما

ىاف الجماىير ككذا عمى أنيا مست جميع ذبجميكرىا الخارجي مما رسـ ليـ صكر حسنة في أ
. الكسائؿ كمف جميع شرائح المجتمع

بالمئة 27ػ "زاتمؼاؿ" فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة إجابة عمى29-18أما المتغير السف ما بيف 
بالمئة  4 بنسبة"ممصقات"لتأتي،بالمئة6بنسبة"عامؿ المؤسسة"بالمئة،كتمييا10بنسبة"الإذاعة"لتأتي

بالمئة،أما 0 بنسبة"مجمة المؤسسة"بالمئة كتنعدـ في 1بنسبة"الصحؼ"أما في المرتبة الأخيرة تأتي
عامؿ "كتمييا ،بالمئة7 بػ"زا تمؼ"بالمئة لتأتي8بنسبة"إذاعة" أخذت أعمى نسبة39-30الذيف مابيف
  ما بيف بالمئة،أما الذيف سنيـ0بنسبة"مجمة المؤسسة كصحيفة"بالمئة،لتنعدـ في 6بنسبة"المؤسسة

بالمئة،لتأتي 4"زاعامؿ المؤسسة كالتمؼ"بالمئة،لتمييا 7 أعمى نسبة بػ"الإذاعة" فقد احتمت40-49
أما .بالمئة0بنسبة"مجمة المؤسسة"بالمئة،لتحتؿ المرتبة الأخيرة 1"كالصحيفة"بالمئة،3بػ"الممصقات"

 "عماؿ المؤسسة"،"ممصقات"،"زاالتمؼ" فمافكؽ فقد تساكت نسب50الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف
 "صحيفة"ك"مجمة المؤسسة"لتنعدـ في  بالمئة1 بنسبة"إذاعة"بالمئة لتأتي4كأخذت أعمى نسبةػ

عماؿ " تحتؿ ل التعميمي فنجد بدكف مستكلمتغير المستكاؿ  في ما يخصأما،بالمئة0بنسبة 
 ك"الإذاعة"،ك"مجمة المؤسسة"بالمئة،لتنعدـ في1 المرتبة الأكلى بنسبة"الممصقات"ك"المؤسسة



95 
 

 المرتبة الأكلى "الممصقات" ابتدائي فتحتؿ لبالمئة،أما الذيف يحممكف مستك 0"الصحيفة"
" المجمة كالصحيفة"بالمئة،لتنعدـ في1بنسبة"زاالإذاعة،كالتمؼ"ك"عماؿ المؤسسة"بالمئةلتأتي2بنسبة
 بالمئة 10بػ أعمى نسبة"الإذاعة" التعميمي المتكسط فقد أخذتلأما ذات المستك.بالمئة0ب

بالمئة،لتنعدـ 1 بنسبة"الممصقات"ك بالمئة2بػ"زاالتمؼ"لتأتي بالمئة، 4بنسبة"عامؿ المؤسسة"،لتأتي
 "التمفزيكف"بالمئة،أما الثانكم فقد أخذ أعمى نسبة 0 بنسبة" كصحيفة"مجمة المؤسسة"في
 بنسبة "كالإذاعة"الممصقات"بالمئة،لتأتي في ما بعد 6 بنسبة "عماؿ المؤسسة"بالمئة لتمييا10ب
أما المستكل ،"ةمجمة المؤسس"بالمئة كتنعدـ في1 الأخيرة بنسبة"الصحيفة المرتبة"بالمئة، لتحتؿ5

عامؿ "بالمئة،لتأتي في ما بعد10 بػ"الإذاعة"لتالييا،بالمئة27الجامعي فقد أخذ أعمى التمفزيكف 
بالمئة،لتنعدـ 1بنسبة"الصحيفة"بالمئة،ك5بنسبة"ممصقات"الرابعة بالمئة،لتحتؿ المرتبة6 بػ"المؤسسة

 قد " سكناطراؾ" في الأخير أف مؤسسة:كيمكف القكؿ، بالمئة0  بنسبة"مجمة المؤسسة"في الأخير
جميع شرائح المجتمع إلى ك  مف الجماىير ممكفاستعممت جميع الكسائؿ لمكصكؿ إلى أكبر قدر

ز أك الإذاعة ا التمؼاءتعريؼ بيا كرسـ صكرة حسنة ليا،كذلؾ باستخداـ جميع أنكاع الكسائؿ سكؿؿ
 أمكىذا دليؿ عمى أف المؤسسة تعرؼ جماىيرىا بتنظيـ الأنشطة المقامة عمى مستكاىا ب.....أك

.  كسيمة كانت كىذا ما يظير جميا مف خلبؿ إجابات المبحكثيف
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: ع الفئات التي تكجو ليا الخدماتانكآراء المبحكثيف حكؿ أ-07

: ع الفئات التي تكجو ليا الخدماتانك آراء المبحكثيف حكؿ أ:07الجدكؿ رقـ

مف طرؼ   آراء المبحكثيف حكؿ أنكاع الفئات التي تكجو ليا الخدمات07يبيف الجدكؿ رقـ
تكجو " سكناطراؾ"المبحكثيف يركف أف مؤسسة ك حسب عينة الدراسة فأف " سكناطراؾ"مؤسسة 
لإجابات الأخرل بنسبة اقد احتمت المرتبة الأكلى مف مف المجتمع " لفئة محددة"خدماتيا

جابة  بالمئة،70  المؤسسة مست كىذا دليؿ عمى أف ،بالمئة30بنسبة " كؿ فئات المجتمع"كا 
 . سكاء الخاصة أك العامة تقدـ ليـ الخدمات" فئات المجتمع"جميع 

بالمئة في 35 مف المجتمع بنسبة" فئة محددة"أجابكا أف المؤسسة تقدـ خدماتيا فنجد الذككر 
حكؿ الخدمات المقدمة أما الإناث فقد احتمت المرتبة الأكلى .بالمئة15بنسبة " كؿ الفئات"حيف 

 

 المجموع فئة محددة من المجتمع كل فئات المجتمع

 النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 35 35 15 15 ذكر

 50 50 35 35 15 15 أنثى

 100 100 70 70 30 30 المجموع

 

18-29 10 10 37 37 47 47 

30-39 10 10 16 16 26 26 

40-49 5 5 14 14 19 19 

فما -50

 فوق

5 5 3 3 8 8 

 100 100 70 70 30 30 المجموع

 

بدون 
 مستوى

0 0 2 2 2 2 

 5 5 2 2 3 3 ابتدائً

 17 17 11 11 6 6 متوسط

 27 27 17 17 10 10 ثانوي

 49 49 38 38 11 11 جامعً

 100 100 70 70 30 30 المجموع
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 المرتبة المجتمع" كؿ فئات" في حيف تأتي،بالمئة35بنسبة مف المجتمع "لفئة محدد"مف المؤسسة 
مف " لفئة محددة" المؤسسة تقدـ خدماتيا سكاء ككلبىما يكافقاف عمى أف،بالمئة15الثانية بنسبة
  أفكىذا دليؿ عمىالميـ أنيا تقدـ خدمات لجميكرىا الخارجي، " كؿ فئات المجتمع"المجتمع أك

أما .  ذىنيةتيا صكركىذا ما يدؿ عمى أنيا تريد تحسيف المؤسسة ميتمة بجميكرىا الخارجي
لمف تقدـ ليـ الخدمات ىي  فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة 29-18المتغير السف ما بيف 

 50أقؿ نسبة مع الذيف أعمارىـ مابيف بالمئة لتأتي 37 بنسبة مف المجتمع"لفئات محددة"
بالمئة مع الذيف أعمارىـ 10بنسبة "لكؿ فئات المجتمع"لتحتؿ أعمى نسبةبالمئة ،3 بنسبة فمافكؽ

.  39-30ك29-18تتراكح مابيف 

" فئات محددة" تحتؿالذيف لدييـ مستكل تعميمي جامعي قد ا التعميمي فنجد لمتغير المستكاؿأما 
أما بالمئة،2كأقؿ نسبة مع الذيف بدكف مستكل بنسبةبالمئة،38المرتبة الأكلى بنسبةمف المجتمع 

فقد أخد أعمى نسبة الذيف يممككف مستكل تعميمي " كؿ الفئات المجتمع"في ما يخص الإجابة 
كىذا دليؿ  .بالمئة0بالمئة، كأقؿ نسبة مع الذيف ليس ليـ مستكل تعميمي بنسبة11جامعي بنسبة

رغـ ارتفاع " غير محددة مف المجتمع"أك " لفئة محددة"عمى أف المؤسسة تقدـ خدماتيا سكاء 
إلا أنيا " لفئة محدد مف المجتمع"نسبة عدد المبحكثيف الذيف أجابكا أف المؤسسة تقدـ خدماتيا 

تثبت أنيا تسمح حتى الفئات الأخرل مف المجتمع كىذا مف أجؿ تحسيف صكرتيا الذىنية أماـ 
 . جميكرىا الخارجي
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     ":سوناطراك"آراء المبحوثٌن حول الخدمات التً تركز علٌها  مؤسسة : 08الجدول رقم 

     ":سوناطراك"آراء المبحوثٌن حول الخدمات التً تركز علٌها  مؤسسة : 08الجدول رقم 

 يتبيف حسب عينة الدراسةك "سكناطراؾ" الخدمات التي تركز عمييا مؤسسة 08يبيف الجدكؿ رقـ 
 55   بنسبة"الخدمات الأخرل"ىي التي احتمت المرتبة الأكلى مف بيف "الخدمات الاجتماعية"أف

 بالمئة8 بنسبة"ة السياسي كثقافيةاؿبالمئة،ك9بنسبة"بالمئة،كالفنية20بنسبة"المالية الخدمات"،بالمئة
جميع الخدمات ؿتقدـ خدمات لجميكرىا الخارجي "سكناطراؾ"كىذا دليؿ عمى أف مؤسسة

 المؤسسة ترسـ لنفسيا صكرة كىذا ما يدؿ عمى أف.....الثقافية أك الفنية الاجتماعية أك"اءسك
 التي "الخدمات الاجتماعية"فنجد الذككر يركف أف .حسنة مف خلبؿ تنكيع الخدمات المقدمة

كالثقافية "الخدمات الفنية "بالمئة17 بنسبة"الخدمات المالية"ك بالمئة،30تقدميا المؤسسة بنسبة
 غؿمف المؤسسة تبة المقدـ"عيةتماالخدمات الاج" الإناث أفلرتبالمئة،في حيف 3بنسبة"كالسياسية

  بنسبة"الثقافية كالسياسية "بالمئة6بنسبة"الفنية الخدمات"كبالمئة9بنسبة"الخدمات المالية،بالمئة25

سٌاسٌةخدمات  أخري اذكرها المجموع خدمات اجتماعٌة  خدمات فنٌة خدمات ثقافٌة 
   

 خدمات مالٌة
 

النسبة
% 

 

بةالنس التكرار
% 

النسبة التكرار
% 

لنسبةا التكرار

% 
النسبة التكرار

% 
النسبة التكرار

% 
النسبة التكرار

% 
 التكرار

 ذكر 17 17 30 30 3 3 3 3 3 3 0 0 50 50

 

 أنثً 9 9 25 25 6 6 5 5 5 5 0 0 50 50

 المجموع 20 20 55 55 9 9 8 8 8 8 0 0 100 100

47 47 0 0 6 6 5 5 7 7 23 23 6 6 18-29  

 

26 26 0 0 0 0 0 0 1 1 21 21 4 4 30-39  

19 19 0 0 2 2 2 2 1 1 8 8 6 6 40-49  

فما -50 4 4 3 3 0 0 1 1 0 0 0 0 8 8

 فوق
 المجموع 20 20 55 55 9 9 8 8 8 8 0 0 100 100

بدون  1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2
 مستوي

 

 ابتدائً 1 1 2 2 1 1 1 1 0 0 0 0 5 5

 متوسط 5 5 5 5 2 2 2 2 3 3 0 0 17 17

 ثانوي 4 4 20 20 22 22 1 1 0 0 0 0 27 27

 جامعً 9 9 27 27 4 4 4 4 5 5 0 0 49 49

 المجموع 20 20 55 55 9 9 8 8 8 8 0 0 100 100
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اجتماعية بصكرة كبيرة كىنا  خدماتاؿ" تقدـ"سكناطراؾ"بالمئة ككلبىما يكافقاف عمى أف مؤسسة 5
ىاف الجماىير ككذا ذيظير اىتماـ المؤسسة بجميكرىا الخارجي مما رسـ ليـ صكر حسنة في أ

 المتغير السف ما  في ما يخصأما .عمى أنيا مست جميع الخدمات كمف جميع شرائح المجتمع
بالمئة 23بػ"الخدمات الاجتماعية"لإجابة عمىؿ فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة 29-18بيف

لتأتي في ، بالمئة6  بنسبة"السياسية"ك"الخدمات المالية"بالمئة،كتمييا7بنسبة"الخدمات الفنية"لتأتي
الخدمات " أخذت أعمى نسبة 39-30بالمئة،،أما الذيف مابيف 5 بنسبة"الخدمات الثقافية"الأخير

 1 بنسبة" الخدمات الفنية"بالمئة كتمييا 4 بػ"الخدمات المالية"بالمئة لتأتي 21بنسبة"الاجتماعية
  40 بالمئة،أما الذيف سنيـ مابيف0 بنسبة"الخدمات الثقافية"ك"الخدمات السياسية"بالمئة،لتنعدـ في

 بالمئة6بػ "الخدمات المالية"بالمئة،لتمييا8 أعمى نسبة بػ" الاجتماعيةالخدمات" فقد احتمت49-
 بالمئة1 الخدمات الفنية بنسبة"بالمئة،لتحتؿ المرتبة الأخيرة2"السياسية كالثقافية"لتأتي الخدمات 

 لتأتي بالمئة  4 أعمى نسبة"الخدمات المالية"فمافكؽ فقد كانت50أما الذيف تتراكح أعماليـ مابيف
 "السياسية الفنية كالخدمات"لتنعدـ في" الثقافيةالخدمات"بالمئة،لتمييا3بنسبة"الخدمات الاجتماعية"

  تحتؿ الخدماتل التعميمي فنجد بدكف مستكلمتغير المستكاؿ  ، حيف نجدبالمئة0 بنسبة "كالفنية
 السياسية كالفنية" ك"الخدمات الثقافية"بالمئة،لتنعدـ في1المرتبة الأكلى بنسبة"الاجتماعية كالمالية"
  المرتبة الأكلى بنسبة"الخدمات الاجتماعية" ابتدائي فتحتؿلبالمئة،أما الذيف يحممكف مستك0ب"
 الخدمات السياسية"لتنعدـ في  بالمئة1 بالمئة لتأتي الخدمات الثقافية كالفنية كالمالية بنسبة2
الخدمات الاجتماعية كالمالية أعمى " التعميمي المتكسط فقد أخذتلأما ذات المستك،بالمئة0"

 أما بالمئة، 2 الخدمات الفنية كالثقافية كبالمئة،3بالمئة،لتأتي الخدمات السياسية بنسبة5نسبةبػ
 بالمئة 20 بنسبة"الاجتماعية الخدمات"كبالمئة22"الخدمات الفنية"الثانكم فقد أخذت أعمى نسبة

 1المرتبة الأخيرة بنسبة"الخدمات الثقافية "لتحتؿ بالمئة،4بنسبة"المالية الخدمات"لتأتي فيما بعد
 الخدمات "نسبة فقد أخذت أعمى الجامعي المستكل أما"الخدمات السياسية"مئة لتنعدـ فيؿبا

" الفنية كالثقافية" بعد الخدماتلتأتي في ما بالمئة9"الخدمات المالية"لتمييا، بالمئة27"الاجتماعية
 .في المراتب الأخيرة" كالسياسية
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 المقدمة مف طرؼ مؤسسة  الخدماتلحدإ مف تيـاستفادآراء المبحكثيف حكؿ -09
 :"سكناطراؾ"

 

 المقدمة مف طرؼ مؤسسة  خدماتلحدإ مف تيـاستفادآراء المبحكثيف حكؿ  :09الجدول رقم
: "سكناطراؾ"

 أراء المبحكثيف حكؿ استفادتيـ مف إحدل الخدمات المقدمة مف طرؼ 09يبيف الجدكؿ رقـ
جابات المبحكثيف فإف جؿ المبحكثيف أجابكا"سكناطراؾ"مؤسسة حيث " نعـ"كحسب عينة الدراسة كا 

جابة 100احتمت المرتبة الأكلى بنسبة بالمئة،كىذا دليؿ عمى أف المبحكثيف 0بنسبة " لا"بالمئة كا 
كمف ىنا يتبيف أف المؤسسة . كميـ تقريبا أكجميـ استفادكا مف الخدمات التي قدميا المؤسسة ليـ

ككؿ ىذا تقكـ بو المؤسسة مف أجؿ رسـ كتحسيف .تيتـ بجميكرىا الخارجي كتقدـ ليـ خدمات

 

 المجموع لا نعم

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 0 0 50 50 ذكر

 50 50 0 0 50 50 أنثى

 100 100 0 0 100 100 المجموع

 

18-29 47 47 0 0 45 45 
30-39 26 26 0 0 26 26 

40-49 19 19 0 0 19 19 

فما -50

 فوق

8 8 0 0 8 8 

 100 100 0 0 100 100 المجموع

 

بدون 
 مستوى

2 2 0 0 2 2 

 5 5 0 0 5 5 ابتدائً

 17 17 0 0 17 17 متوسط

 27 27 0 0 27 27 ثانوي

 49 49 0 0 49 49 جامعً

 100 100 0 0 100 100 المجموع
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أنيـ قد استفادكا مف الخدمات التي قدمتيا ليـ "بنعـ"فنجد أغمب الذككر أجابكا .صكرتيا الذىنية
أنيـ لـ تقدـ ليـ " بلب" بالمئة في حيف أجابكا مبحكثيف نفسيـ مف الذككر50المؤسسة بنسبة

 .بالمئة أم أنيـ قدمت ليـ الخدمات فعلب0المؤسسة الخدمات بنسبة

" سكناطراؾ"أنيف قد استفدف مف الخدمات التي تقدميا مؤسسة"بنعـ"أما الإناث كذلؾ جميف أجبف
أنيف لـ تستفدف مف الخدمات التي تقدميا المؤسسة "بلب"بالمئة،كىف نفسيف أجبف50بنسبة
بالمئة أم أنيف استفدف فعلب، كىنا كلب الجنسيف مف الذكر كأنثى أجابكا أنيـ قد استفادكا 0بنسبة

مف الخدمات التي تقدميا المؤسسة، ككؿ ىذا مف أجؿ ىدؼ كاحد كىك تحسيف صكرتيا الذىنية 
 . كرسميا بشكؿ الذم تريده

بالمئة مف طرؼ 47بنسبة" نعـ"أما المتغير السف فنلبحظ أف أعمى نسبة أخذتيا الإجابة
، في حيف أحذت أقؿ نسبة مف طرؼ المبحكثيف 29-18المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف

فقد انعدمت في جميع   "بلب"أما الإجابة. بالمئة8فمافكؽ بنسبة50الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف
 .بالمئة0أعمار  المبحكثيف بنسبة

في حيف نجد المتغير المستكل التعميمي لمبحكثيف فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة أخذتيا 
بالمئة، كأقؿ نسبة أخذتيا 49ىـ مف لدييـ مستكل التعميمي الجامعي بنسبة " بنعـ"الإجابة 
بالمئة،في حيف تتقارب النسب الأخرل 0مف ليس ليـ مستكل تعميمي بنسبة" بنعـ"الإجابة 

فقد انعدمت في جميع " لا"، أما في ما يخص الإجابة(ابتدائي،متكسط،ثانكم)لممستكيات الثلبثة
 .بالمئة0المستكيات بنسبة

ىنا أف جميكر الخارجي جمو قد استفادكا مف الخدمات التي تقدميا المؤسسة : كيمكف القكؿ
ليـ كىذا دليؿ عمى الاىتماـ الكبير مف طرؼ المؤسسة مف جميكرىا، كىنا " سكناطراؾ"

 . المؤسسة تقكـ بيذه الخدمات مف أجؿ تحسيف صكرتيا الذىنية أماميـ
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: "سكناطراؾ" مف خدمات مؤسسةاستفاد ىـمفآراء المبحكثيف حكؿ مف - 10 

 :"سكناطراؾ " مف خدمات مؤسسةاستفاد ىـمفآراء المبحكثيف حكؿ مف  :10الجدكؿ رقـ

سكناطراؾ ك " مؤسسة آراء المبحكثيف حكؿ مف منيـ استفاد مف خدمات 10يبيف الجدكؿ رقـ 
مف الخدمات المقدمة مف "لأحد أفراد العائمة"المبحكثيف تقريبا قد استفادحسب عينة الدراسة فأف 

جابة 70لإجابات الأخرل بنسبةاقد احتمت المرتبة الأكلى مف ؼ المؤسسة " مباشرة"إليوبالمئة،كا 
 المبحكثيف جميـ أك أغمبيـ قد استفاد مف الخدمات التي كىذا دليؿ عمى أف ،بالمئة30بنسبة 

 .إلييـ سكاء إلييـ مباشرة أك أحد أفراد العائمة " سكناطراؾ"تقدميا مؤسسة 

 بنسبة" سكناطراؾ"قد استفاد أحد مف عائمتيـ مف الخدمات التي قدميا المؤسسة فنجد الذككر 
أما الإناث فقد احتمت المرتبة .بالمئة10 بنسبة"ىـ مباشرة"استفادكا منيابالمئة في حيف 40

 

 المجموع لأحد أفراد لك مباشرة

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 40 40 10 10 ذكر

 50 50 30 30 20 20 أنثى

 100 100 70 70 30 30 المجموع

 

18-29 20 20 27 27 47 47 

30-39 3 3 16 16 26 26 

40-49 5 5 15 15 19 19 

فما -50

 فوق

2 2 6 6 8 %8 

 100 100 70 70 30 30 المجموع

 

 2 2 2 2 0 0 بدون مستوى

 5 5 4 4 1 1 ابتدائً

 17 17 11 11 6 6 متوسط

 27 27 20 20 7 7 ثانوي

 49 49 33 33 16 16 جامعً

 100 100 70 70 30 30 المجموع
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في حيف تأتي ، بالمئة30بنسبة حكؿ استفاد لأحد أفراد العائمة مف خدمات المؤسسة الأكلى 
عمى أنيـ استفادكا بالمئة ، ككلبىما يكافقاف 20 المرتبة الثانية بنسبة في" إلييـ مباشرة"الاستفادة

جميكر اؿكىذا دليؿ عمى أف ".إلييـ مباشرة أك أحد أفراد العائمة"مف خدمات المؤسسة سكاء
ليـ كىذا ما يدؿ عمى أف " سكناطراؾ" مؤسسةيستفيد مف الخدمات المقدمة مف طرؼالخارجي 

.  ذىنيةتيا صكرالمؤسسة  مست جميع أفراد المجتمع كىذا كمو مف أجؿ تحسف

 بنسبة الاستفادة لأحد أفراد العائمة فقد بينت النتائج أف أعمى 18/29 أما المتغير السف ما بيف 
لتحتؿ أعمى بالمئة ،6 بنسبة  فمافكؽ50أقؿ نسبة مع الذيف أعمارىـ مابيف بالمئة لتأتي 27

في حيف 30-18بالمئة مع الذيف أعمارىـ تتراكح مابيف 20بنسبة"إلييـ مباشرة"نسبة مف الاستفادة
.  بالمئة2فمافكؽ بنسبة50تحتؿ أقؿ نسبة في الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف 

 الذيف لدييـ مستكل تعميمي جامعي قد احتمت التعميمي فنجد لمتغير المستكاؿ في حيف
 كأقؿ نسبة مع الذيف بدكف مستكل ،بالمئة33بنسبة"لأحد أفراد العائمة"الاستفادة المبحكثيف 

فقد أخد أعمى نسبة الذيف يممككف مستكل " إلييـ مباشرة"أما في ما يخص الإجابة "بالمئة،2بنسبة
 .بالمئة0بالمئة، كأقؿ نسبة مع الذيف ليس ليـ مستكل تعميمي بنسبة16تعميمي جامعي بنسبة

كىذا دليؿ عمى أف الجميكر الخارجي قد استفادكا مف خدمات المؤسسة سكاء إليو مباشرة أك 
شخصيا أك احد أفراد العائمة ك المتمثمة مثلب في الجدة أك الأكلاد أك حتى الزكجة،كىذا كمو مف 

 .أجؿ تحسيف المؤسسة لصكرتيا الذىنية أماـ جميكرىا الخارجي
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مع خدمات المؤسسة " سوناطراك"آراء المبحوثٌن حول تقٌٌم مستوى خدمات مؤسسة -11

 :الأخرى

مع خدمات " سكناطراؾ" خدمات مؤسسة لـ مستكمراء المبحكثيف حكؿ تقيآ:11الجدكؿ رقـ
 :المؤسسة الأخرل

رل ػمع خدمات مف مؤسسات أخ"سكناطراؾ" خدمات مؤسسةلـ مستكم تقي11يبيف الجدكؿ رقـ 
 قد احتمت المرتبة الأكلى مف لإجابات الأخرل "ةجيداؿ"حسب عينة الدراسة فأف الإجابات  ك

جابة بالمئة،62بنسبة جابة 19بنسبة" مقبكؿ"كا  كىذا دليؿ عمى  بالمئة،9بنسبة" ضعيؼ"بالمئة،كا 
 صكرة رسـ مف أجؿ لدل جميكرىا الخارجي كىذا "جيدة" تقدـ خدمات "سكناطراؾ"أف مؤسسة 

 لدل "جيدة"فنجد الذككر يركف أف المؤسسة تقدـ خدمات  .حسنة كجيدة لدل جميكرىا الخارجي
بالمئة ،بينما تحتؿ المرتبة الثانية في 33جميكرىا الخارجي مقارنة مع المؤسسات الأخرل بنسبة

 

 المجموع ضعٌف مقبول جٌد

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 7 7 10 10 33 33 ذكر

 50 50 2 2 19 19 29 29 أنثى

 100 100 9 9 29 29 62 62 المجموع

 

18-29 26 26 20 20 1 1 47 47 

30-39 25 25 1 1 0 0 26 26 

40-49 5 5 7 7 7 7 19 19 

فما -50

 فوق

6 6 1 1 1 1 8 8 

 100 100 9 9 29 29 62 62 المجموع

 

بدون 
 مستوى

1 1 1 1 0 0 2 2 

 5 5 0 0 1 1 4 4 ابتدائً

 17 17 5 5 2 2 10 10 متوسط

 27 27 1 1 4 4 22 22 ثانوي

 49 49 3 3 21 21 25 25 جامعً

 100 100 9 9 29 29 62 62 المجموع
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بة الأخيرة ت فقد احتمت المر"ضعيؼ"بالمئة ،أما 10 الخدمات المقدمة مف المؤسسة بنسبة"قبكؿ"
ككلبىما يكافقاف عمى أف مستكل تقديـ خدمات المؤسسة مقارنة مع المؤسسات . بالمئة2بنسبة

 "بصفة دائما"لدل جميكرىا الخارجي  "مقبكلة" كممتازة كأحيانا تككف"جيدة" بطريقةالأخرل
 بصكرة "ضعيؼ"كبصكرة كبيرة كفي بعض الأحياف قميلب ،بينما تحتؿ المرتبة الأخيرة الإجابة 

 عند جميكرىا الخارجي كذلؾ "جيدة"مؤسسة ليا مستكل خدمات اؿكبيرة كىذا دليؿ عمى أف 
 كجيدة "حسنة"يتبيف جميا مف خلبؿ إجابات المبحكثيف كىذا ما يعكس صكرة المؤسسة بصكرة 

جابة لإ فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة ؿ29-18أما المتغير السف ما بيف . عند جماىيرىا
بالمئة 1 بنسبة "ضعيؼ"لتمييا  بالمئة ،20 بنسبة "مقبكؿ"بالمئة لتأتي الإجابة بػ26 بػ"جيد"عمى

بالمئة لتأتي مقبكؿ 25 بنسبة "جيد" أخذت أعمى نسبة الإجابة بػ 39-30،أما الذيف مابيف 
أعمى "مقبكؿ" فقد احتمت49-40بالمئة،أما الذيف سنيـ مابيف 0بنسبة "ضعيؼ"بالمئة ،لتمييا1بػ

أما الذيف تتراكح ،بالمئة5بنسبة "جيد"بالمئة،لتأتي الإجابة7 بػ"ضعيؼ"لتمييا بالمئة،7نسبة بػ
  بنسبة "مقبكؿ"بالمئة لتأتي 6 أعمى نسبة بػ"جيد" فمافكؽ فقد كانت 50أعمارىـ مابيف

.  بالمئة1 بنسبة "أبدا"بالمئة،لتمييا 1

 "مقبكؿ"بالمئة،1المرتبة الأكلى بنسبة"جيد" تحتؿل التعميمي فنجد بدكف مستكلمتغير المستكاؿأما 
بالمئة 4 المرتبة الأكلى بنسبة"جيد" ابتدائي فتحتؿ لبالمئة،أما الذيف يحممكف مستك1كذلؾ بنسبة 

 التعميمي المتكسط لأما ذات المستك.بالمئة0 بنسبة"ضعيؼ"بالمئة،لتنعدـ في1 بنسبة"مقبكؿ"لتأتي
بالمئة،أما 2بنسبة"مقبكؿ"تمييابالمئة،ؿ5ضعيؼ بنسبة "بالمئة،لتأتي 10 أعمى نسبة"جيد"فقد أخذت

 "ضعيؼ"بالمئة،لتأتي في4بنسبة "مقبكؿ"بالمئة لتمييا22 بنسبة"جيد"الثانكم فقد أخذت أعمى نسبة
 "مقبكؿ"بالمئة، لتمييا25بنسبة"جيد"أما المستكل الجامعي فقد أخذت أعمى نسبة.بالمئة،1بنسبة 
 في الأخير أف :كيمكف القكؿ. بالمئة3 بنسبة "ضعيؼ"بالمئة،لتأتي في المرتبة الأخيرة 21بنسبة

راء آ خدماتي جيد لدل أغمب جماىيرىا كذالؾ مف خلبؿ ل ليا مستك"سكناطراؾ"مؤسسة 
  .جميكرىا الخارجي كالذيف اغمبيـ أجب بأف المؤسسة جيدة في مستكل تقديـ خدماتيا ليـ

: "سكناطراؾ " مف خدمات مؤسسةئيـ كتفاآراء المبحكثيف حكؿ ا-12
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: "سكناطراؾ" مف خدمات مؤسسةئيـ كتفا آراء المبحكثيف حكؿ ا:12الجدول رقم

  مؤسسةآراء المبحكثيف حكؿ اكتفائيـ مف الخدمات التي تقدميا  12يبيف الجدكؿ رقـ 
 "سكناطراؾ"المبحكثيف قد أكتفكا مف خدمات مؤسسة  كحسب عينة الدراسة فأف ليـ"سكناطراؾ"

جابة  40بنسبة سكناطراؾ مف خدمات ليـ بنسبة "ما تقدمو مؤسسة " غير كافية"أنيابالمئة،كا 
سكناطراؾ مف خدمات قد اكتفكا "بالمئة كىنا نتائج المبحكثيف تبيف أف ما تقدمو ليـ مؤسسة 20

بيا،كىذا ما يدؿ عمى الاىتماـ  المباشر لممؤسسة بجميكرىا الخارجي،مما يجعميا ترسـ صكرة 
" سكناطراؾ"بخدمات التي تقدميا مؤسسة " اكتفكا"قد أجابكا بأنيـ قد فنجد الذككر . حسنة ليا

أما الإناث فقد .بالمئة10 بنسبة مف ىذه الخدمات" لـ يكتفكا"يركف أنيـبالمئة في حيف 30 بنسبة
 في حيف بالمئة،40بنسبة" كافية"حكؿ أف الخدمات المقدمة مف المؤسسة احتمت المرتبة الأكلى 

 ما تقدمو مؤسسة ككلبىما يكافقاف عمى أف ،بالمئة20ةالمرتبة الثانية بنسبفي " غير كافية"تأتي 

 

 المجموع غٌر كافٌة كافٌة

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 10 10 30 30 ذكر

 50 50 20 20 40 40 أنثى

 100 100 30 30 70 70 المجموع

 

18-29 27 27 20 20 47 47 

30-39 22 22 4 4 26 26 

40-49 14 14 5 1 19 19 

فما -50

 فوق

7 7 1 1 8 8 

 100 100 30 30 70 70 المجموع

 

بدون 
 مستوى

2 2 0 0 2 2 

 5 5 2 2 3 3 ابتدائً

 17 17 7 7 10 10 متوسط

 27 27 4 4 23 23 ثانوي

 49 49 17 17 32 32 جامعً

 100 100 30 30 70 70 المجموع
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مف الخدمات لدييـ يعتبر أمر كافي،كىذا ما يجعؿ مف المؤسسة ليا صكرة جيدة " سكناطراؾ"
 ما بيف  فنجد الذيف تتراكح أعمارىـ أما المتغير السف.كحسنة في أذىاف جميكرىا الخارجي

أقؿ بالمئة لتأتي 27"كافية"أخذتيا ىي أف الخدمات  فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة 18-29
بنسبة " غير كافية"،لتحتؿ أعمى الإجابةبالمئة7 بنسبةفمافكؽ50نسبة مع الذيف أعمارىـ مابيف 

.  29-18بالمئة مع الذيف أعمارىـ تتراكح مابيف 20

احتمت  الذيف لدييـ مستكل تعميمي جامعي قد  مع التعميميلمتغير المستكاؿ في حيف نجد
أما بالمئة،2بالمئة،كأقؿ نسبة مع الذيف بدكف مستكل بنسبة32أعمى نسبة تقدر" كافية"الإجابة 

فقد أخد أعمى نسبة مع الذيف يممككف مستكل تعميمي جامعي " غير كافية"في ما يخص الإجابة
كىذا دليؿ عمى أف .بالمئة0بالمئةكأقؿ نسبة مع الذيف ليس ليـ مستكل تعميمي بنسبة17بنسبة 

مف الخدمات التي تقدميا المؤسسة، كلك أف ىناؾ بعض الفئات لـ "اكتفى"الجميكر الخارجي قد
إلا أنيا ليس بالأمر الكبير،كىذا ما يدؿ عمى أف المؤسسة تقكـ بكاجبيا اتجاه جميكرىا " تكتفي"

الخارجي كجعؿ لنفسيا مكانة حسنة ليا في أنظار جميكرىا الخارجي مف أجؿ تحسيف صكرتيا 
 .الذىنية
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: "سكناطراؾ "راء المبحكثيف حكؿ مناقشتيـ لمستكل خدمات مؤسسةآ- 13

 

: "سكناطراؾ "راء المبحكثيف حكؿ مناقشتيـ لمستكل خدمات مؤسسةآ: 13 الجدكؿ رقـ

كحسب " سكناطراؾ" آراء المبحكثيف حكؿ مناقشتيـ لمستكل خدمات مؤسسة13 يبيف الجدكؿ رقـ
جابات المبحكثيف فأف جؿ المبحكثيف أجابكا  حيث احتمت المرتبة الأكلى " نعـ"عينة الدراسة كا 

جابة100بنسبة بالمئة، كىذا دليؿ عمى أف المبحكثيف كميـ تقريبا أكجميـ 0بنسبة "لا"بالمئة كا 
كمف ىنا يتبيف أف المبحكثيف ييتمكف بما . يناقشكف مستكل الخدمات التي تقدميا المؤسسة ليـ

ككؿ ىذا تقكـ بو المؤسسة مف أجؿ رسـ كتحسيف صكرتيا .تقدمو المؤسسة ليـ مف خدمات
 . الذىنية

 

  المجموع لا نعم

النسبة التكرار
% 

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 0 0 50 50 ذكر

 50 50 0 0 50 50 أنثى

 100 100 0 0 100 100 المجموع

 

18-29 47 47 0 0 47 47 

30-39 26 26 0 0 26 26 

40-49 19 19 0 0 19 19 

50-

 فمافوق

8 8 0 0 8 8 

 100 100 0 0 100 100 المجموع

 

بدون 
 مستوى

2 2 0 0 2 2 

 5 5 0 0 5 5 ابتدائً

 17 17 0 0 17 17 متوسط

 27 27 0 0 27 27 ثانوي

 49 49 0 0 49 49 جامعً

 100 100 0 0 100 100 المجموع
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 50أنيـ يناقشكف مستكل الخدمات التي تقدميا المؤسسة بنسبة" بنعـ"فنجد أغمب الذككر أجابكا 
بالمئة أم أنيـ يناقشف الخدمات 0ة بنسبة" بلب"بالمئة في حيف أجاب مبحكثكف نفسيـ مف الذككر

سكناطراؾ "أنيـ يناقشكف الخدمات التي تقدميا مؤسسة "بنعـ"أما الإناث كذلؾ جميـ أجابكه.فعلب
كىنا كلب .بالمئة أم أنيـ يناقشكنيا فعلب0بنسبة" لا"بالمئة،كىـ أنفسيـ أجابكا أنيـ50بنسبة"

الجنسيف مف الذكر كأنثى أجابكا أنيـ يناقشكف مستكل الخدمات التي تقدميا المؤسسة ليـ كىذا 
بسبب ما تقدمو المؤسسة ليـ مف خدمات كذلؾ كمو مف أجؿ ىدؼ كاحد كىك تحسيف صكرتيا 

 . الذىنية كرسميا بالشكؿ الذم تريده

بالمئة مف طرؼ 47بنسبة" نعـ"أما المتغير السف فنلبحظ أف أعمى نسبة أخذتيا الإجابة
، في حيف أحذت أقؿ نسبة مف طرؼ المبحكثيف 29-18المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف

فقد انعدمت في جميع " بلب"أما الإجابة . بالمئة8فمافكؽ بنسبة50الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف
 .بالمئة0أعمار  المبحكثيف بنسبة

أما بالنسبة لمتغير المستكل التعميمي لمبحكثيف فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة أخذتيا الإجابة 
" بنعـ"بالمئة،كأقؿ نسبة أخذتيا الإجابة 49ىـ مف لدييـ مستكل التعميمي الجامعي بنسبة " بنعـ"

بالمئة،في حيف تتقارب النسب الأخرل 0مف يممككف مستكل تعميمي بدكف مستكل بنسبة
فقد انعدمت في جميع " لا"،أما في ما يخص الإجابة (ابتدائي،متكسط،ثانكم)لممستكيات الثلبثة
 .بالمئة0المستكيات بنسبة

ىنا أف الجميكر الخارجي جمو يناقش الخدمات التي تقدميا مؤسسة سكناطراؾ : كيمكف القكؿ
ليـ كىذا دليؿ عمى الاىتماـ الكبير لما تقدمو كتعرضو المؤسسة،كىنا المؤسسة تقكـ بيذه 

 . الخدمات مف أجؿ تحسيف صكرتيا أماـ جماىيرىا
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:  "سكناطراؾ" مؤسسة  خدماتل مستكيناقشكفمع مف آراء المبحكثيف حكؿ -14 

: "سكناطراؾ" مؤسسة خدماتل مستكيناقشكفمع مف  آراء المبحكثيف حكؿ :14الجدكؿ رقـ 

 آراء المبحكثيف حكؿ مع مف يناقشكف مستكل الخدمات التي تقدميا  14يبيف الجدكؿ رقـ 
قد "مع الأسرة"المبحكثيف يناقشكف مستكل الخدمات كحسب عينة الدراسة فأف "سكناطراؾ"مؤسسة 

جابة بالمئة،60احتمت المرتبة الأكلى مف لإجابات الأخرل بنسبة بالمئة  40بنسبة"مع الأصدقاء"كا 
التي " مع الأسرة أك مع الأصدقاء" المبحكثيف يناقشكف مستكل الخدمات سكلكىذا دليؿ عمى أف

 ".سكناطراؾ" مؤسسة تقدميا

 35بنسبة" مع الأسرة""سكناطراؾ"يناقشكف مستكل الخدمات التي تقدميا المؤسسة فنجد الذككر 
أما الإناث فقد احتمت المرتبة الأكلى .بالمئة15 بنسبة"مع الأصدقاء"يناقشكنيا بالمئة في حيف 

 

 المجموع مع الأصدقاء مع الأسرة

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 15 15 35 35 ذكر

 50 50 25 25 25 25 أنثى

 100 100 40 40 60 60 المجموع

 

18-29 34 34 13 13 47 47 

30-39 13 13 13 13 26 26 

40-49 9 9 10 10 19 19 

فما -50

 فوق

4 4 4 4 8 8 

 100 100 40 40 60 60 المجموع

 

بدون 
 مستوى

1 1 1 1 2 2 

 5 5 2 2 3 3 ابتدائً

 17 17 8 8 9 9 متوسط

 27 27 13 13 14 14 ثانوي

 49 49 16 16 33 33 جامعً

 100 100 40 40 60 60 المجموع
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مع "في حيف تأتي،بالمئة25 بنسبةحكؿ مناقشاتيـ لمستكل خدمات المؤسسة مع الأصدقاء
عمى أنيـ يناقشكف مستكل  ككلبىما يكافقاف عمى أف ،بالمئة25المرتبة الثانية بنسبة"الأسرة

جميكر اؿكىذا دليؿ عمى أف .حكؿ ما تقدمو المؤسسة ليـ"مع الأسرة كمع الأصدقاء"الخدمات 
كىذا ".الأسرة أك مع الأصدقاء"يناقش مستكل الخدمات المقدمة مف المؤسسة سكل مع الخارجي 

-18 المتغير السف ما بيف  في ما يخصأما.  ذىنيةتيا صكرما يدؿ عمى أف المؤسسة تحسف
أقؿ نسبة مع بالمئة لتأتي 34 بنسبة "مع الأسرة"المناقشة فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة 29

 13بنسبة " مع الأصدقاء"، لتحتؿ أعمى نسبةبالمئة4  بنسبةفمافكؽ50الذيف أعمارىـ مابيف 
.  39-30 ك 29-18بالمئة مع الذيف أعمارىـ تتراكح مابيف 

 تحتؿ الذيف لدييـ مستكل تعميمي جامعي قدا أف التعميمي لمتغير المستكاؿ في حيف نجد
كأقؿ نسبة مع الذيف بدكف مستكل بنسبة بالمئة،33 المرتبة الأكلى بنسبة"مع الأسرة"المناقشة 

فقد أخد أعمى نسبة الذيف يممككف مستكل " مع الأصدقاء"أما في ما يخص الإجابةبالمئة،1
كىذا  بالمئة،1بالمئة،كأقؿ نسبة مع الذيف ليس ليـ مستكل تعميمي بنسبة14تعميمي جامعي بنسبة

دليؿ عمى أف الجميكر الخارجي يناقش مستكل الخدمات سكاء مع الأصدقاء أك مع الأسرة 
الميـ يناقشكف خدمات المؤسسة كىنا يبيف مدل اىتماـ الجميكر الخارجي بالمؤسسة ككذلؾ 

 . اىتماـ المؤسسة بيـ ككؿ ىذا مف أجؿ تحسيف صكرتيا الذىنية
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 مف مؤسسة  اقتراحات بخصكص الخدمات المقدمةىـمـتقدآراء المبحكثيف حكؿ -15
 ":سكناطراؾ"

 مف مؤسسة   اقتراحات بخصكص الخدمات المقدمةىـتقديـأراء المبحكثيف حكؿ : 15الجدكؿ رقـ
: "سكناطراؾ"

 آراء المبحكثيف حكؿ تقديميـ اقتراحات بخصكص الخدمات المقدمة مف 15يبيف الجدكؿ رقـ
جابات المبحكثيف فأف جؿ المبحكثيف أجابكا " سكناطراؾ"طرؼ مؤسسة كحسب عينة الدراسة كا 

جابة100حيث احتمت المرتبة الأكلى بنسبة"نعـ" بالمئة،كىذا دليؿ عمى أف 0بنسبة "لا"بالمئة كا 
. المبحكثيف كميـ تقريبا ،أك جميـ قدمكا اقتراحات بخصكص الخدمات التي تقدميا المؤسسة ليـ

ككؿ ىذا تقكـ بو .كمف ىنا يتبيف أف المبحكثيف ييتمكف بما تقدمو المؤسسة ليـ مف خدمات
أنيـ قدمكا " بنعـ"فنجد أغمب الذككر أجابكا  .المؤسسة مف أجؿ رسـ كتحسيف صكرتيا الذىنية

 

 المجموع لا نعم

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 0 0 50 50 ذكر

 50 50 0 0 50 50 أنثى

 100 100 0 0 100 100 المجموع

 

18-29 47 47 0 0 47 47 

30-39 26 26 0 0 26 26 

40-49 19 19 0 0 19 19 

فما -50

 فوق

8 8 0 0 8 8 

 100 100 0 0 100 100 المجموع

 

بدون 
 مستوى

2 2 0 0 2 2 

 5 5 0 0 5 5 ابتدائً

 17 17 0 0 17 17 متوسط

 17 17 0 0 27 27 ثانوي

 49 49 0 0 49 49 جامعً

 100 100 0 0 100 100 المجموع
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بالمئة في حيف أجاب مبحكثيف 50اقتراحات بخصكص الخدمات التي تقدميا المؤسسة بنسبة
بالمئة أم 0أنيـ لـ يقدمكا اقتراحات بخصكص خدمات المؤسسة بنسبة" بلب"أنفسيـ مف الذككر
 .أنيـ قدمكا اقتراحات

أنيـ قدمكا اقتراحات حكؿ الخدمات التي تقدميا مؤسسة " بنعـ"أما الإناث كذلؾ جميـ أجابكا 
أنيـ قدمكا اقتراحات حكؿ الخدمات التي " بلب"بالمئة،كىـ أنفسيـ أجابكا50بنسبة" سكناطراؾ"

كىنا كلب الجنسيف مف الذكر كأنثى أجابكا .بالمئة أم أنيـ قدمكىا فعلب0تقدميا المؤسسة بنسبة
أنيـ قدمكا اقتراحات حكؿ الخدمات التي تقدميا المؤسسة ليـ كذلؾ كمو مف أجؿ ىدؼ كاحد 

 . كىك تحسيف صكرتيا الذىنية كرسميا بالشكؿ الذم تريده

بالمئة مف طرؼ 47بنسبة"نعـ"أما المتغير السف فنلبحظ أف أعمى نسبة أخذتيا الإجابة
،في حيف أحذت أقؿ نسبة مف طرؼ المبحكثيف 29-18المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف

فقد انعدمت في جميع " بلب"أما الإجابة .بالمئة8فمافكؽ بنسبة50الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف
 .بالمئة0أعمار المبحكثيف بنسبة

أما في ما يخص المتغير المستكل التعميمي لمبحكثيف فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة أخذتيا 
بالمئة،كأقؿ نسبة أخذتيا الإجابة 49ىـ مف لدييـ مستكل التعميمي الجامعي بنسبة "بنعـ"الإجابة 

بالمئة،في حيف تتقارب النسب الأخرل لممستكيات 0مف ليس ليـ مستكل تعميمي بنسبة"بنعـ"
فقد انعدمت في جميع المستكيات " لا"أما في ما يخص الإجابة .(ابتدائي،متكسط،ثانكم)الثلبثة
 .بالمئة0بنسبة

ىنا أف جميكر الخارجي جمو قد قدـ اقتراحات حكؿ الخدمات التي تقدميا : كيمكف القكؿ
كىنا .ليـ كىذا دليؿ عمى الاىتماـ الكبير لما تقدمو كتعرضو المؤسسة" سكناطراؾ"مؤسسة 

 .المؤسسة تقكـ بيذه الخدمات مف أجؿ تحسيف صكرتيا الذىنية أماـ جماىيرىا
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 :لمف تـ تقديـ الاقتراحات المطركحةآراء المبحكثيف حكؿ - 16 
 

: لمف تـ تقديـ الاقتراحات المطركحة آراء المبحكثيف حكؿ :16الجدكؿ رقـ

كحسب عينة  آراء المبحكثيف حكؿ لمف تـ تقديـ الاقتراحات المطركحة 16يبيف الجدكؿ رقـ
 احتمت في المؤسسة حيث" لمكظؼ عادم"المبحكثيف أجابكا أنيـ قد قدمكا اقتراحاتيـالدراسة فأف 

جابة79المرتبة الأكلى بنسبة ،كىذا دليؿ عمى بالمئة2بنسبة "المسكؤؿ العلبقات العامة"بالمئة،كا 
المسؤكؿ في "أك حتى " مكظؼ عادم" المبحكثيف قد قدمكا اقتراحات لمؤسسة سكاء عبرأف

 ". العلبقات العامة

   في المؤسسة بنسبة" عبر مكظؼ عادم"أجابكا أنو تـ تقديـ الاقتراحات المطركحة جد الذككر لف
أما الإناث فقد احتمت المرتبة .بالمئة10بنسبة " مسؤكؿ العلبقات العامة"بالمئة في حيف 40

 

 المجموع موظف عادي فً المؤسسة مسؤول العلاقات بمؤسسة

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 40 40 10 10 ذكر

 50 50 39 39 11 11 أنثى

 100 100 79 79 21 21 المجموع

 

18-29 10 10 37 37 47 47 

30-39 7 7 19 19 26 26 

40-49 3 3 16 16 19 19 

فما -50

 فوق

1 1 7 7 8 8 

 100 100 79 79 21 21 المجموع

 

بدون 
 مستوى

1 1 1 1 2 2 

 5 5 3 3 2 2 ابتدائً

 17 17 14 14 3 3 متوسط

 27 27 21 21 6 6 ثانوي

 49 49 40 40 9 9 جامعً

 100 100 79 79 21 21 المجموع
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في حيف تأتي ،بالمئة39بنسبة فييا " مكظؼ عادم"تقديـ الاقتراحات لممؤسسة عبرالأكلى 
تتـ تقديـ ككلبىما يكافقاف عمى أف ،بالمئة11 المرتبة الثانية بنسبة فييا" مسؤكؿ العلبقات العامة"

في المؤسسة،كما أف ىناؾ مف يكافؽ عمى تقديـ ىذه الاقتراحات " مكظؼ عادم"الاقتراحات عبر
المؤسسة ميتمة بجميكرىا الخارجي كبما   أفكىذا دليؿ عمى، "مسؤكؿ العلبقات العامة"عبر

.  ذىنيةتيا صكريقدمو ليا مف اقتراحات كىذا ما يدؿ عمى أف المؤسسة تريد تحسف

لمكظؼ "لتقديـ لاقتراحات فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة 29-18 أما المتغير السف ما بيف 
  فمافكؽ50أقؿ نسبة مع الذيف أعمارىـ مابيفبالمئة لتأتي 37بنسبةفي المؤسسة "عادم
 بالمئة مع الذيف أعمارىـ 10بنسبة" مسؤكؿ العلبقات العامة"، لتحتؿ أعمى نسبةبالمئة7بنسبة

  .بالمئة1فماقكؼ بنسبة50، كأقؿ نسبة لمف تتراكح أعمارىـ مابيف29-18تتراكح مابيف 

مكظؼ "حتؿ الذيف لدييـ مستكل تعميمي جامعي قد ا التعميمي فنجد ل المستك في ما يخصأما
 كأقؿ نسبة مع الذيف بدكف مستكل بنسبة بالمئة،40المرتبة الأكلى بنسبةفي المؤسسة " عادم

فقد أخد أعمى نسبة الذيف " مسؤكؿ العلبقات العامة"أما في ما يخص الإجابة عمىبالمئة،1
بالمئة،كأقؿ نسبة مع الذيف ليس ليـ مستكل تعميمي 9يممككف مستكل تعميمي جامعي بنسبة

كىذا دليؿ عمى أف المؤسسة تسمح لجميكرىا الخارجي بتقديـ اقتراحات ليا  . بالمئة1بنسبة
، ككذلؾ اىتماـ الجميكر الخارجي "مسؤكؿ العلبقات العامة"أك" مكظؼ عادم"سكل

 .بمؤسستيـ،كىنا تعمؿ المؤسسة جاىدة مف أجؿ تحسيف صكرتيا في أذىاف جميكرىا
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: عف طريؽ مف تقدـ الاقتراحاتآراء المبحكثيف -17 

: عف طريؽ مف تقدـ الاقتراحاتآراء المبحكثيف :17الجدكؿ الرقـ

كحسب عينة الدراسة  آراء المبحكثيف عف طريؽ مف تقدـ الاقتراحات 17يبيف الجدكؿ رقـ
بالمئة 85قد احتمت المرتبة الأكلى بنسبة"الاتصاؿ المباشر"كالإجابات المبحكثيف فأف إجابة

جابة  0فقد أخذت" طريؽ البريد كالانترنت"بالمئة،أما الإجابة عف15بنسبة "سجؿ الملبحظات"كا 
بالمئة كىذا دليؿ عمى أف الجميكر يتكاصؿ مع المؤسسة بأم طريقة كانت يقدـ بيا اقتراحاتو 

مما يدؿ عمى تفاعؿ المؤسسة مع جميكرىا مباشرة كتكصيؿ الرسائؿ "الاتصاؿ المباشر"كخاصة
ليا كالتعرؼ عمى جميكرىا،ككؿ ىذا مف أجؿ تحسيف صكرتيا كتكطيد العلبقات بينيا كبيف 
جميكرىا لمكصكؿ إلى اليدؼ المراد، فنجد أغمب الذككر يكصمكف اقتراحاتيـ عف طريؽ 

 
 

عن طرٌق  المجموع
 الانترنت

 سجل الملاحظات الاتصال المباشر عن طرٌق البرٌد

%النسبة  %النسبة التكرار  %النسبة التكرار  %النسبة التكرار  %النسبة التكرار   التكرار 

 ذكر 10 10 40 40 0 0 0 0 50 50

 
 أنثً 5 5 45 45 0 0 0 0 50 50

 المجموع 15 15 85 85 0 0 0 0 100 100

47 47 0 0 0 0 42 42 5 5 18-

29 

 

26 26 0 0 0 0 21 21 5 5 30-

39 

19 19 0 0 0 0 16 16 3 3 40-

49 

8 8 0 0 0 0 6 6 2 2 50-
 فمافوق

 المجموع 15 15 85 85 0 0 0 0 100 100

بدون  1 1 1 1 0 0 0 0 2 2
 مستوي

 

 ابتدائً 2 2 3 3 0 0 0 0 5 5

 متوسط 3 3 14 14 0 0 0 0 17 17

 ثانوي 4 4 23 23 0 0 0 0 27 27

 جامعً 5 5 44 44 0 0 0 0 49 49

 المجموع 15 15 85 85 0 0 0 0 100 100



117 
 

سجؿ "بالمئةفي حيف يرل مبحكثكف آخركف مف الذككر أف40بالمؤسسة"الاتصاؿ المباشر"
بالمئة،بينما تحتؿ المرتبة الأخيرة مف 10ىك الكسيمة الأنسب لتكصيؿ اقتراحاتيـ" الملبحظات

بنسبة " البريد أك الانترنت"تكصيؿ الاقتراحات عف طريؽ"لا يمكف"آراء المبحكثيف الذيف يركف أف
بالمئةكيرجع السبب إلى طكؿ المدة في تكصيؿ الاقتراحات عبر البريد،أما الانترنت فيرجع 0

أما الإناث فقد احتمت المرتبة .ذلؾ لقمة معرفة المبحكثيف كيفية التعامؿ معيا أك أستخداميا
بالمئة في حيف 5بنسبة"سجؿ الملبحظات"بالمئةكالمرتبة الثانية45بنسبة"الاتصاؿ المباشر"الأكلى 

كىنا يتبيف مف خلبؿ إجابات .بالمئة0بنسبة"البريد كالانترنت"احتمت المرتبة الأخيرة عف طريؽ
سجؿ "الاتصاؿ المباشر ك"المبحكثيف أنيـ يكصمكف اقتراحاتيـ بأم كسيمة كانت كخاصة

الملبحظات الخاص بالمؤسسة،أما المتغير السف فنلبحظ أف أعمى نسبة أخذتيا الإجابة 
،في 29-18بالمئة مف طرؼ المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف42بنسبة" الاتصاؿ المباشر"

أما .بالمئة6فمافكؽ بنسبة50حيف أحذت أقؿ نسبة مف طرؼ المبحكثيف الذيف أعمارىـ مابيف
الخاص بالمؤسسة فقد أخذت أعمى نسبة مف طرؼ المبحكثيف الذيف "سجؿ الملبحظات"الإجابة

بالمئة،في حيف أخذت أقؿ نسبة في فئة 9 بنسبة39-30ك29-18تتراكح أعمارىـ ما بيف
بالمئة،أما في ما يخص الإجابة عف 2مافكؽ بنسبة50المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف

فقد انعدمت في جميع المتغيرات السف،مف طرؼ جميع المبحكثيف،في "طريؽ البريد أك الانترنت"
الاتصاؿ "حيف نجد المستكل التعميمي لمبحكثيف فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة أخذتيا الإجابة

بالمئة،كأقؿ نسبة أخذتيا الإجابة 44كىـ مف لدييـ مستكل التعميمي الجامعي بنسبة"المباشر
بالمئة في حيف تتقارب النسب الأخرل 1مف ليس ليـ مستكل تعميمي بنسبة"الاتصاؿ المباشر"

فقد أخذت أعمى نسبة مف "سجؿ الملبحظات"لممستكيات الثلبثة،أما في ما يخص الإجابة عف
بالمئة كأقؿ نسبة أخذتيا في الذيف بدكف مستكل تعميمي 5الذيف يممككف مستكل تعميمي جامعي 

فقد انعدمت في جميع " طريؽ البريد كالانترنت"بالمئة،أما في ما يخص الإجابة 1بنسبة
يكصمكف اقتراحاتيـ "سكناطراؾ"ىنا أف الجميكر الخارجي لمؤسسة:كيمكف القكؿ.المستكيات

 .لممؤسسة بأم كسيمة،كىذا ما يدؿ عمى تفاعؿ المؤسسة مع جميكرىا،لتحسيف صكرتيا
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:  بعيف الاعتباراقتراحاتيـ "سكناطراؾ"آراء المبحكثيف حكؿ أخذ مؤسسة- 18

 

:  بعيف الاعتباراقتراحاتيـ "سكناطرااؾ"آراء المبحكثيف حكؿ أخذ مؤسسة : 18الجدكؿ رقـ

اقتراحاتيـ بعيف الاعتبار " سكناطراؾ" آراء المبحكثيف حكؿ أخذ مؤسسة18يبيف الجدكؿ رقـ
جابات المبحكثيف فأف المبحكثيف أجابكا  بحيث احتمت المرتبة الأكلى " لا"كحسب عينة الدراسة كا 

جابة 70بنسبة بالمئة، كىذا دليؿ عمى أف المؤسسة تأخذ آراء المبحكثيف 30بنسبة " نعـ"بالمئة كا 
بيا بعيف الاعتبار مف اقتراحاتيـ كليس " لا بأس"بعيف الاعتبار كلك بقميؿ إلا أنيا تأخذ نسبة 

 . إىماليا بكامميا

 المجموع لا نعم 

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 

 50 50 39 39 11 11 ذكر

 50 50 31 31 19 19 أنثى

 100 100 70 70 30 30 المجموع

 

18-29 20 20 27 27 47 47 

30-39 3 3 23 23 26 26 

40-49 3 3 16 16 19 19 

 8 8 4 4 4 4 فما فوق-50

 100 100 70 70 30 30 المجموع

 

بدون 
 مستوى

0 0 2 2 2 2 

 5 5 3 3 2 2 ابتدائً

 17 17 11 11 6 6 متوسط

 27 27 17 17 10 10 ثانوي

 49 49 37 37 12 12 جامعً

 100 100 70 70 30 30 المجموع
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أنيـ لـ يتـ أخد الاقتراحات المطركح منيـ بعيف الاعتبار مف " لا"فنجد أغمب الذككر أجابكا 
بالمئة في حيف أجابكا مبحكثيف آخريف مف الذككر أف المؤسسة أخذت 39طرؼ المؤسسة بنسبة 

أف المؤسسة لـ تأخذ بعيف "لا"بالمئة، أما الإناث كذلؾ أجابكا 11اقتراحاتيـ بعيف الاعتبار بنسبة
بالمئة، بينما أجابت فئة أخرل أف المؤسسة تـ 31الاعتبار ما تـ تقديمو مف اقتراحات ليا بنسبة

بالمئة، كىنا كلب الجنسيف الذكر كأنثى  أجابكا أف 19أخذ اقتراحاتيـ بعيف الاعتبار بنسبة
المؤسسة لـ تأخذ اقتراحاتيـ بعيف الاعتبار كلكف ىذا لا يعني أف المؤسسة لـ تأخذ كؿ 

الاقتراحات بؿ أخذت التي تراىا مناسبة ليـ كىذا دليؿ عمى أف المؤسسة تتقبؿ كجيات النظر 
أما المتغير السف فنلبحظ أف أعمى نسبة أخذتيا الإجابة . مف طرؼ جميكرىا الخارجي

، في حيف أحذت 29-18بالمئة مف طرؼ المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف27بنسبة "لا"
بالمئة، أما الإجابة 4فمافكؽ بنسبة50أقؿ نسبة مف طرؼ المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف

-18فقد أخذت أعمى نسبة مف طرؼ المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ مابيف"نعـ"
بالمئة، في حيف أخذت أقؿ نسبة مف طرؼ المبحكثيف الذيف تتراكح أعمارىـ 20بنسبة20

 . بالمئة4فمافكؽ بنسبة50مابيف

أما بنسبة لممتغير المستكل التعميمي لممبحكثيف فقد بينت النتائج أف أعمى نسبة أخذتيا الإجابة 
مف " لا"بالمئة، كأقؿ نسبة أخذتيا الإجابة 37لا ىـ مف لدييـ المستكل التعميمي الجامعي بنسبة 

بالمئة، في حيف تتقارب النسب الأخرل لممستكيات الثلبثة 2يممككف مستكل تعميمي بنسبة
فقد أخذت أعمى نسبة مف لدييـ مستكل " نعـ"أما في ما يخص الإجابة .(ابتدائي،متكسط،ثانكم)

بالنسبة مف ليس لدييـ مستكل " لا"بالمئة،في حيف اقؿ نسبة أخذتيا الإجابة 12جامعي بنسبة
 . بالمئة0تعميمي بنسبة

ىنا أف أعمى نسبة أخذتيا إجابات المبحكثيف ىي عدـ أخذ المؤسسة لاقتراحات : كيمكف القكؿ
الجميكر الخارجي بعيف الاعتبار إلا أف ىذا لا يعني أف المؤسسة لا تأخذ كؿ الاقتراحات بعيف 
الاعتبار، في حيف تكجد بعض الفئات أخذت منيا الاقتراحات، كىي الأنسب ليـ كىذا ما بينتو 

 . النتائج المجمكعة مف طرؼ العينة المطمكبة
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 :نتائج الدراسة التطبيقية: المبحث الرابع

مف %100استمارة عمى أفراد العينة كلقد تـ استرداد جميع الاستمارات 100لقد تـ تكزيع *
كعميو خمصت نتائج .طرؼ المبحكثيف مما يدؿ عمى تجاكب المبحكثيف مع مكضكع الدراسة
 :الدراسة بعد الإجابة عمى الأسئمة تفريغ البيانات كتحميميا إلى مايمي

نلبحظ مف خلبؿ الجداكؿ أف أغمب إجابات المبحكثيف حكؿ الانطباع الأكلى الذم يحممكنو -1
ىك انطباع مقبكؿ بدرجة الأكلى كانطباع جيد بدرجة الثانية كىذا ما " سكناطراؾ"عف مؤسسة 

يحمؿ صكرة ذىنية مقبكلة كحسنة عف "سكناطراؾ"يدؿ عمى أف الجميكر الخارجي لمؤسسة 
 .أم أف المؤسسة ذات صكرة ذىنية حسنة لدل جميكرىا الخارجي" سكناطراؾ"مؤسسة 

كما نلبحظ في الجداكؿ أف أغمب الإجابات المبحكثيف تبيف أف الأنشطة المقدمة مف طرؼ -2
كىذا كمو مف أجؿ التقرب مف ... المؤسسة ىي عبارة عف معارض كأبكاب مفتكحة كندكات

جميكرىا الخارجي كالتعرؼ عميو، كالتعريؼ بيا كعف خدماتيا كأنشطتيا المقدمة مف أجؿ رسـ 
 .صكرة ذىنية حسنة فاستخدمت جميع الطرؽ كالأنشطة لتصؿ لجميكرىا الخارجي

في حيف  نلبحظ مف خلبؿ نتائج الجداكؿ الأخرل  أف أغمب الإجابات مف طرؼ المبحكثيف -3
لدل جميكرىا الخارجي ىي خدمات " سكناطراؾ"تبيف أف مستكل الخدمات التي تقدميا مؤسسة 

جيدة بدرجة كبيرة،كىذا ما يدؿ عمى حسف تعامؿ المؤسسة مع جميكرىا الخارجي، مما عزز 
 . مكانتيا كزاد في تحسيف صكرتيا

نلبحظ مف خلبؿ الجداكؿ أف أغمب إجابات المبحكثيف عف أم طريقة تـ تقديـ اقتراحاتيـ -4
بالمؤسسة كىذا ما يثبت أف المؤسسة تتقبؿ الاتصاؿ مباشرة بجميكرىا "الاتصاؿ المباشر"كىي 

الخارجي مما يفعؿ الاتصاؿ بينيـ كيعزز العلبقات فييـ كالتعرؼ مباشرة عمى خصائص 
جميكرىا كأرائو مما زاد في تحسيف صكرتيا أمامو كرسمو بالشكؿ المناسب عند جميكرىا 

 . الخارجي
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كمف خلبؿ جميع ىذه العكامؿ تبيف أف طبيعة الصكرة التي يحمميا الجميكر الخارجي عف *
ىي صكرة مقبكلة كحسنة،كأف أىـ العكامؿ التي ساىمت في بناء ىذه " سكناطراؾ"مؤسسة 

الصكرة ىي الأنشطة التي كانت تقدميا كالخدمات ذات المستكل الجيد كالعالي،كذلؾ بسبب 
كعميو .طبيعة العلبقات الاتصالية التي تمارسيا مع جميكرىا عف طريؽ الاتصاؿ المباشر بيـ

لدل جميكرىا الخارجي "سكناطراؾ"تخمص الدراسة عمى أف الصكرة الذىنية لممؤسسة الاقتصادية
 .ىي صكرة ذىنية حسنة كجيدة

 :الاستنتاجات العامة لمدراسة*

لتككيف صكرة حسنة لدل المؤسسة عند جميكرىا الخارجي يجب عمييا الأخذ بعدة اعتبارات 
 :كأمكر أىميا

يحتاج تككيف الصكرة المرغكبة لمؤسسة اقتصادية إلى كضع إستراتيجية عالية الدقة مف -1
حيث المعكمات كالثقافة كطرؽ التكاصؿ كالعكامؿ المؤثرة في تشكيميا كذلؾ عف طريؽ بحكث 

 .استطلبعات الرأم

المككف المعرفي :لتككيف صكرة ذىنية حسنة يجب الانتباه إلى مككناتيا الأساسية الثلبثة كىي-2
" سكناطراؾ"كمتمثؿ في المعكمات التي يدركيا الفرد كيجمعيا عف المؤسسة الاقتصادية

كالكجداني كالمتمثؿ في ميؿ الفرد بالإيجاب أك السمب نحك المؤسسة، كالسمككي المتمثؿ في 
 " .سكناطراؾ"طبيعة الصكرة المشكمة عف المؤسسة فتنعكس عف طريؽ سمككيتو المحمكلة عف

لكي تككف صكرة ذىنية حسنة يجب العمؿ كجيكد المنظمة أف يتراكـ مف الأعماؿ الجيدة -3
 . كالتي تمثمت في الخدمات المقدمة كالتعامؿ الجيد مع الجميكر الخارجي كجكدة المنتجات 

إعطاء كؿ عامؿ مف العكامؿ المؤثرة في تككيف الصكرة  أىمية كبيرة كبالغة لاف تشكيؿ -4
الصكرة متكقؼ عمى تكامؿ كافة العكامؿ لتعطينا في النياية صكرة ذىنية لممؤسسة إما سمبية أك 
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ايجابية مثؿ العكامؿ الشخصية كالاجتماعية كالإعلبمية كالثقافية كالتي ترسـ صكرة عف مؤسسة 
 ".سكناطراؾ"

لدراسة تككيف الصكرة الذىنية لدل المؤسسة يجب دراسة تفصيمية لمجماىيرىا كخاصة -5
طبيعتو كتحديد الطبقات الأكثر تأثيرا في بناءىا كمتمثمة في تصنيفات الجميكر بالنسبة 

 " .سكناطراؾ"لمؤسسة 

تعتبر الصكرة الذىنية مسؤكلية عامة لمجميع في المؤسسة،فالجميع مطالبكف بتحمؿ -6
" سكناطراؾ"المسؤكلية حسب الزماف كالمكاف كىنا نخصص بالذكر الجميكر الداخمي لمؤسسة

   "  .سكناطراؾ"فيك الذم يجب أف يعمؿ بكؿ كفاءة  لبقاء الصكرة الحسنة عف المؤسسة
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 :الخاتمة

الجانب المنيجي،كالجانب :مف خلبؿ ىذه الدراسة التي تضمنت ثلبثة جكانب أساسية
النظرم،كالجانب التطبيقي، كالتي حاكلنا مف خلبليا التعرؼ عمى الصكرة الذىنية ، التي يحمميا 

، كىذا ما قامت بو المؤسسة فعلب حيث حاكلت رسـ " سكناطراؾ"الجميكر الخارجي عف مؤسسة
كىنا ...صكرة ذىنية حسنة لدل جميكرىا الخارجي ، مف خلبؿ تقديـ أنشطة تعرفيا كبخدماتيا ك

تبيف أف المؤسسة حاكلت بقدر الإمكاف رسـ صكرة جيدة لدل جميكرىا الخارجي ، كالمحافظة 
 .عمى مكانتيا في السكؽ ، ككسب تأييد جماىيرىا الخارجية

كفي ظؿ البيئة التنافسية التي تعمؿ فييا المؤسسات اليكـ لـ يعد نجاحيا يعتمد فقط عمى 
قدراتيا في معرفة أكفأ السبؿ لتحكيؿ المدخلبت إلى سمع كخدمات فقط ، بؿ كذلؾ يعتمد عمى 

قدرتيا عمى معالجة القضايا الاجتماعية ، ليذا عمييا أف تطكر إمكاناتيا، كتدعـ نشاطاتيا 
المختمفة سكاء كاف لجميكرىا الداخمي أك جميكرىا الخارجي، كخاصة الجميكر الخارجي ككنو 

أكثر تعاملب مع المؤسسة الاقتصادية ، كذلؾ مف خلبؿ ما يتـ عرضو عف طريؽ الأنشطة 
المتمثمة في المعارض كأياـ الدراسية أك الممتقيات، مف أجؿ البقاء في مستكاىا كالمحافظة عمى 
مكانتيا في السكؽ ، كىذا ما سعينا إليو في بحثنا مف خلبؿ ما بينتو نتائج الدراسة أف الصكرة 

 .لدل الجميكر الخارجي ىي صكرة ذىنية حسنة كجيدة" سكناطراؾ"الذىنية لمؤسسة

كلكف تبقى دراستنا ىذه دراسة متكاضعة في بحر كاسع مف المعارؼ كالمعمكمات المكجكدة في 
ف لـ يكف ىناؾ اىتماـ كبير بدراسة الصكرة الذىنية بشكؿ جيد كخاصة في ما  كقتنا الحالي، كا 

ككنو يحتاج إلى كثير مف التعمؽ كالاستفسار .يخص الجميكر الخارجي كالمؤسسات الاقتصادية
تجاكز الكاقع الحالي بفضؿ إقامة دراسات عممية كميدانية أكسع حتى نتمكف مف ضبط  في

كما أف ىذه الدراسة . مكضكع الدراسة جيدا، كحتى يرقى ىذا النكع مف البحكث إلى حد الكفاية
الصكرة الذىنية لدل "فتحت آفاؽ كاسعة ككبيرة عمى عدة مجالات أخرل، لتصب في ميداف 

الجميكر الخارجي كعلبقاتيا مع المؤسسات الاقتصادية، كذلؾ مف أجؿ تحسيف كتطكير البحث 
 ".الصكرة الذىنية"العممي كالتزكيد بالمعارؼ كالمعمكمات حكؿ 

 ج
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2-M.Ratier « l’image en marketing ;cadre therique d’un conept 

multidnsionmel »cahier de rcherche.h°2002. 

3- Yves chiroze « le marketing le chois des moyennes de l’action 

commercial » Alger ,tome(01),2eme édition.1990 

 : المواقع الالكترونية*

1- http//w.w.w.ensanyat.com/twasol.asp 

http://ejabat.google.com/ejabat/thread?tid=6a0475b845b67ac-2 

3- http://lmdeco.moncontact.com/t1513-topic 

 

 

 

 

 

http://lmdeco.moncontact.com/t1513-topic%202014


130 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



131 
 

 جامعة محمد خيضر بسكرة

 كمية العموم الإنسانية والاجتماعية

 قــــــــسم العموم الإنسانية

 شعبة عموم الإعلام والاتصال

 اتصال وعلاقات عامة:تخصص

 استمارة استبيان 

 

 

 

في عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ تخصص اتصاؿ (ؿ ـ د)في إطار التحضير لمذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر
 كعلبقات عامة 

 :إشراؼ الأستاذ:                                                                إعداد الطمبة

 نجيب بخكش-فاطمة بكزقاؽ                                                          -

 

نقدـ لكـ ىذه الاستمارة بيدؼ التطمع عمى أرائكـ حكؿ الصكرة الذىنية لمؤسسة سكناطراؾ ليذا نرجك منكـ 
التكرـ بالإجابة عمى أسئمة ىذا الاستبياف عمما انو لا يستخدـ إلا في البحث العممي كىك في غاية السرية 

 كنرجك مف سيادتكـ الإجابة بصدؽ كصراحة تامة كلكـ منا جزيؿ الشكر

 .في المكاف الذم تراه ملبئما لمكقفؾ حسب السؤاؿ {×}الرجاء كضع إشارة*

 

 2013/2014: السنة الجامعية 

 

 صورة المؤسسة الاقتصادية لدى الجميور الخارجي 

 -دارسة مسحية عمى جميور مؤسسة سوناطراك -
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I. البٌانات الشخصٌة: 

 ذكر: الجنس -1

                أنثى

 .29-18: السن -2

            30- 39 

           40- 49  

 فما فوق -50           

 :المستوى التعلٌمً- 3

 بدون مستوى*

 ابتدائً*

 متوسط*

 ثانوي*

 جامعً*

II.  طبٌعة صورة مؤسسة سوناطراك لدى الجمهور الخارجً : المحور الأول: 

 :ما هو الانطباع الأولً الذي تحملونه عن مؤسسة سوناطراك- 1

 سٌئ  *مقبول             *جٌد            *

 :هل ترى أن المؤسسة تتفهم رغبات جمهورها الخارجً- 2

 أبدا*أحٌانا                *دائما              *

 : هل تقوم المؤسسة بدورها نحوه مسؤولٌتها تجاه المجتمع- 3

 أدري لا*لا               *نعم                      *

III. ًالعوامل التً ساهمت فً بناء صورة الذهنٌة لدى الجمهورها الخارجً: المحور الثان: 

 

 :هل تحضرون الأنشطة التً تقٌمها المؤسسة- 4

 نادرا*أحٌانا                 *بصفة منتظمة                       *

 :فٌما تتمثل هذه الأنشطة؟ فً- 5

 أبواب مفتوحة 
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 أٌام دراسة 

 ندوات 

 معارض 

 أخرى أذكرها 

 :عن طرٌق أي وسٌلة علمت بتنظٌم هاته الأنشطة-6

 عمال المؤسسة 

 مجلة المؤسسة 

 ملصقات 

 إذاعة 

 تلفزٌون 

 صحٌفة 

 أخرى أذكرها 

 :هل ترى أن هذه الخدمات موجهة إلى- 7

 كل الفئات المجتمع 

 فئة محدد من المجتمع 

:...............................................................       فً حالة الإجابة الثانٌة فما هً*

................................................................................................................

............................................................................................ 

IV. أراء الجمهور حول الخدمات التً تقدمها مؤسسة سوناطراك لجمهورها:المحور الثالث: 

 .هً الخدمات التً تركز علٌها سوناطراك ما: من بٌن الخدمات التالٌة-8

 حددها الخدمات

 ...............………………………………………………………………………………… خدمات مالٌة

…………………………………………………………………………………………. 

 ..………………………………………………………………………………………… خدمات اجتماعٌة

………………………………………………………………………………………… 
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 ..………………………………………………………………………………………… خدمات فنٌة

…………………………………………………………………………………………. 

 .…………………………………………………………………………………………… خدمات ثقافٌة

…………………………………………………………………………………………. 

 ..………………………………………………………………………………………… خدمات سٌاسٌة

……………………………………………………………………………………………. 

 .………………………………………………………………………………………… أخرى اذكرها

…………………………………………………………………………………………… 

 

 :هل سبق لك أن استفدت من أحدى الخدمات السابقة-9

 نعم                                  لا

 :هل كانت الاستفادة:إذا كانت الإجابة بنعم-10

 لك مباشرة

 لأحد أفراد الأسرة

:..............................................................................................................حددها*

................................................................................................ 

 .كٌف تقٌم مستوى هذه الخدمات بالمقارنة مع خدمات مؤسسة أخرى- 11

 ضعٌف*مقبول                        *جٌد                                       *

 

 .هل ترى أن هذه الخدمات- 12

 غٌر كافٌة*كافٌة                                      *

 

V. -العلاقات الاتصالٌة بٌن المؤسسة وجمهورها الخارجً:المحور الرابع: 
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 :هل سبق لك وان ناقشت مستوى هذه الخدمات-13

 نعم                                     لا

 :مع من ناقشتها:فً حالة الإجابة بنعم-14

 مع الأسرة                              مع الأصدقاء

 :هل سبق لك وأن قدمت اقتراحات بخصوص هذه الخدمات-15

 نعم                                               لا

 :لمن قدمت هذه الاقتراحات:إذا كانت الإجابة بنعم-16

 مسؤول العلاقات العامة بمؤسسة

 موظف عادي فً المؤسسة

 :عن طرٌق:كٌف قدمت هذه الاقتراحات -17

 سجل الملاحظات الخاص بالمؤسسة

 بالاتصال مباشرة بممثلً المؤسسة

 عن طرٌق البرٌد العادي

 عن طرٌق الانترنت

 :هل تم الأخذ بعٌن الاعتبار لاقتراحاتك-18

 نعم                                    لا 

 ماذا تقترح...................................................................................... 

.......................................................................................................... 
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 البسيطة الجدول فيرس

 

  

 الصفحة المكضكع الرقـ
 62 جدكؿ يبيف خصائص عينة الدراسة "أ"الجدكؿ
 63 "سوناطراك"أراء المبحوثٌن حول الانطباع الأولً الذي ٌحملونه عن مؤسسة  01الجدكؿ رقـ
 64  جميكرىا الخارجي"سكناطراؾ"مؤسسة أراء المبحكثيف  حكؿ تفيـ 02الجدكؿ رقـ
 65تجاه المجتمع ا بدكرىا نحك مسؤكليتيا "سكناطراؾ" المبحكثيف حكؿ قياـ مؤسسةأراء 03الجدكؿ رقـ
 66 "سوناطراك"لأنشطة التً تقدمها مؤسسةل همحضورأراء المبحوثٌن حول  04الجدكؿ رقـ
 67 "سكناطراؾ"أراء المبحكثيف حكؿ الأنشطة المقدمة مف مؤسسة 05الجدكؿ رقـ
 68 معرفة بتنظيـ الأنشطةاؿكسيمة تـ أراء المبحكثيف عف أم  06الجدكؿ رقـ
 69أراء المبحكثيف حكؿ أنكاع الفئات التي تكجو ليا الخدمات  07الجدكؿ رقـ
 70 "سكناطراؾ"مؤسسة أراء المبحكثيف حكؿ الخدمات التي تركز عمييا  08الجدكؿ رقـ
 71 "سكناطراؾ"الخدمات المقدمة مف طرؼ مؤسسةل حدإأراء المبحكثيف حكؿ استفادتيـ مف  09الجدكؿ رقـ
 72 "سكناطراؾ" مف خدمات مؤسسةدستفا مف منيـ اأراء المبحكثيف حكؿ 10الجدكؿ رقـ
مع خدمات المؤسسة " سكناطراؾ"مؤسسة   خدماتلـ مستكمأراء المبحكثيف حكؿ تقي 11الجدكؿ رقـ

 الأخرل
73 

 74 "سوناطراك" من خدمات مؤسسةئهماكتفاأراء المبحوثٌن حول  12الجدكؿ رقـ
 75 "سكناطراؾ"أراء المبحكثيف حكؿ مناقشتيـ لمستكل خدمات مؤسسة 13الجدكؿ رقـ
 76 "سكناطراؾ" مؤسسة خدماتل مستككفناقشممع مف أراء المبحكثيف حكؿ  14الجدكؿ رقـ
 77 سكناطراؾ" مف مؤسسة أراء المبحكثيف حكؿ تقديميـ اقتراحات بخصكص الخدمات المقدمة 15الجدكؿ رقـ
 78 لمف تـ تقديـ الاقتراحات المطركحةأراء المبحكثيف حكؿ  16الجدكؿ رقـ
 79 أراء المبحكثيف حكؿ عف طريؽ مف تقدـ الاقتراحات 17الجدكؿ رقـ
 80قتراحاتيـ بعيف الاعتبار ا"سكناطراؾ" مؤسسةأخذ أراء المبحكثيف حكؿ  18الجدكؿ رقـ
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 81 "سوناطراك"أراء المبحوثٌن حول الانطباع الأولً الذي ٌحملونه عن مؤسسة  01الجدكؿ رقـ
 83 جميكرىا الخارجيؿ"سكناطراؾ"أراء المبحكثيف  حكؿ تفيـ مؤسسة  02الجدكؿ رقـ
 85تجاه المجتمع ا بدكرىا نحك مسؤكليتيا "سكناطراؾ" المبحكثيف حكؿ قياـ مؤسسةأراء 03الجدكؿ رقـ
 87 "سوناطراك"لأنشطة التً تقدمها مؤسسةل همحضورأراء المبحوثٌن حول  04الجدكؿ رقـ
 89 "سكناطراؾ" الأنشطة المقدمة مف مؤسسة حكؿأراء المبحكثيف 05الجدكؿ رقـ
 91 معرفة بتنظيـ الأنشطةاؿكسيمة تـ أراء المبحكثيف عف أم  06الجدكؿ رقـ
 94أراء المبحكثيف حكؿ أنكاع الفئات التي تكجو ليا الخدمات  07الجدكؿ رقـ
 96 " سكناطراؾ" مؤسسة أراء المبحكثيف حكؿ الخدمات التي تركز عمييا 08الجدكؿ رقـ
ة  الخدمات المقدمة مف طرؼ مؤسسلحدإأراء المبحكثيف حكؿ استفادتيـ مف  09الجدكؿ رقـ

 "  سكناطراؾ"
98 

 100 "سكناطراؾ"مؤسسة ستفاد مف خدماتاأراء المبحكثيف حكؿ  10الجدكؿ رقـ
 خدمات المؤسسةاؿمع " سكناطراؾ" خدمات مؤسسة ل مستكييـأراء المبحكثيف حكؿ تؽ 11الجدكؿ رقـ

 خرلأ
102 

 104 "سوناطراك" من خدمات مؤسسةئهماكتفاأراء المبحوثٌن حول  12الجدكؿ رقـ
 106 "سكناطراؾ "أراء المبحكثيف حكؿ مناقشتيـ لمستكل خدمات مؤسسة 13الجدكؿ رقـ
 108 "سكناطراؾ" مؤسسة خدماتل مستككفناقشم  مع مفأراء المبحكثيف حكؿ 14الجدكؿ رقـ
 مف مؤسسة  أراء المبحكثيف حكؿ تقديميـ اقتراحات بخصكص الخدمات المقدمة 15الجدكؿ رقـ

 "سكناطراؾ"
110 

 112 لمف تـ تقديـ الاقتراحات المطركحةأراء المبحكثيف حكؿ  16الجدكؿ رقـ
 114 أراء المبحكثيف حكؿ عف طريؽ مف تقدـ الاقتراحات 17الجدكؿ رقـ
 116قتراحاتيـ بعيف الاعتبار ا "سكناطراؾ" مؤسسةأخذ أراء المبحكثيف حكؿ  18الجدكؿ رقـ
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