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 �%و�ن ا�*ورة ا�ذھ��� � 
و�����ق ھذا ,�دى �وظ&
 ا���0$� إ��+د�ت ا�درا�� إ����ر �.-�را"��زام ا��+�


 �ر�ت �#) ��0و�� �ن ا��وظ&�ن �
 %#�� ا�$#وم ا"������ �ا�+دف �م �*��م إ����رة إ�����ن ور

�ن إ����رة *���� �#��#�ل �$د ���ورة ا�5��ذ ا���رف و�$د�#+� 30وا"����� وا����رة ��د �م �*��م 

���ت ا��+�� ���) ���ل أ���
 �ن أ�رزھ� �#� �ن ا�����8 %�و*#ت ا�درا�� إ�) 0, طر�6��.�أن ا"��زام 

�د �وا0++� ��ل ا�$�ل �� ���$%س دون أي �ك �#) �%و�ن ا�*ورة ا�ذھ��� 
  ر=م �$ض ا��روف ا��

��


ت ا���3���  ��0$�، ا�*ورة ا�ذھ��� ، أ�����ت ا��+�� ، ا"��زام ا��+�
:ا�

  

Study: 

The study aimed to choose the effect of professional commitment on the formation 

of the mental image of university employees, and to achieve this goal, a paper 

questionnaire form was designed and presented to a group of employees in the 

College of Humanities, Islamic Sciences and Civilization Among the results, the 

most prominent of which was that adherence to professional ethics remains an 

essential factor despite some circumstances that he may face during work, which 

will undoubtedly be reflected in the formation of the mental image 

Keywords: professional commitment, professional ethics, mental image, 

university 
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 مقدمة

 

 أ 

تعد الأخلاق من أساسيات ديننا الحنيف الذي دعا إليه رب العزة جل جلال ورسوله الكريم   
وفي حديث الرسول عليه أفضل الصلاة   4﴾سورة القلم آيةوَإِنكَ لَعَلى خُلُقٍ عَظِيمٍ ﴿ حيث قال تعالى

أهمية الأخلاق إنما بعثت لأتمم مكارم الأخلاق﴾ وما دل عن شئ إنما يدل هذا على ﴿والسلام قال 
فإن غابت ,بالنسبة للفرد المسلم بإعتبار حسن الخلق ضرورة لتعامل الأشخاص مع بعضهم البعض

  .الأخلاق أصبح المجتمع يسير وفق قانون الغاب
يتوقف أمر الأخلاق على حدود معينة بل يشمل كل نواحي الحياة بما في ذلك التعاملات  ولا 

هتماما كبيرًا من جانب المؤسسات والمنظمات التي تسعى إلى إنجاز المهنية لأنها تلقى هذه الأخيرة إ
أبرز هذه المنظمات مؤسسة التعليم العالي بحيث يعد الإلتزام بأخلاقيات  ونجاح إستراتيجيتها ولعل من

ضيع التي نالت إهتمام في السنوات الأخيرة من القرن العشرين ولا سيما أنها أصبحت من االمهنة من المو 
الموجات المؤثرة في سلوك الأفراد العاملين فيها لما لها من أهمية في تحسين المردود العام للعمل أهم 
يفرض على مؤسسات التعليم العالي السير نحوا بناء وتطوير الصورة التي ترغبها لنفسها وذلك  ومما

من الداخل إلى  يجية لها يبدأبواسطة الإلتزام بأخلاقيات المهنة وتحسين البيئة الداخلية ولتكون ثروة إسترات
  .الخارج فالمؤسسات التي تستند على هذا الأساس يسهل بناء صورتها الذهنية 

وفي هذا السياق أردنا معرفة من خلال دراستنا تأثير الإلتزام المهني في تكوين الصورة الذهنية  
  : لى النحو التاليثليجي وقد نظمت هذه الدراسة في ثلاث فصول توزعت ع لدى موظفي جامعة عمار

المنهجي وتم فيه تحديد إشكالية الدراسة وتساؤلاتها فرضياتها،تحديد المفاهيم،أسباب  الإطار :أولا الفصل
أهمية وأهداف إختيار الموضوع كما تم إستعراض خمس دراسات السابقة بالإضافة إلى تحديد منهج 

  .وتحديد أداة جمع البيانات }المكانية، الزمانية{سة وعينة الدراسة ومجالات الدراسة امجتمع الدر الدراسة،
مبحثين في كل مبحث خمسة  إلىالفصل الثاني تناولنا ماهية أخلاقيات المهنة وجزأناه :ثانيا

  ماهية الصورة الذهنية وقسمناه كذلك إلى مبحثين في كل مبحث خمسة مطالب الثالثمطالب،الفصل 
قة تقنية كلية العلوم الإنسانية والإسلامية والحضارة عرض بطاالإطار التطبيقي  الرابعالفصل : ثالثا

  توصيات واقتراحات الدراسة, النتائج العامة للدراسة,وتحليل البيانات
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  :تحديد الإشكالية1-

تسعى المؤسسات اليوم على خلاف إنتماءاتها إلى النجاح في الوصـول أو ايجـاد سياسـة أو نشـاط 

من شأنه تقريب المؤسسة إلى زبائنها وبالتالي إثبات وجودها كعنصر فعال في المجتمع تسعى إلى تحقيـق 

ح مـــن الأعمـــال بكفـــاءة وفاعليـــة لـــذلك أصـــبالقيـــام بـــاداء  حاجـــات ورغبـــات الزبـــائن وفـــي ظـــل خبـــرة ومهـــارة

ة لتــتلاءم مــع التطــورات الســريعة، ومــن أجــل تطــوير العمــل يدهــا البشــر ر االضــروري للمنضــمات تطــوير مو 

علــى المنظمــات الأخــرى إلــى أن يكونــوا ملتــزمين بمنظــومتهم و مهتمــين بــأن يســاهموا فــي تحقيــق  والتميــز

  .أهدافها

انيهم ورغبـــتهم القويـــة وجهـــدهم فـــى تقـــبلهم لقـــيم واهـــداف المنظمـــة وتلـــأن إلتـــزام الأفـــراد فـــي عملهـــم يشـــير إ

المتواصل غي تحقيق أهدافها وسيظل موضوع الالتزام المهني مفتاحا أساسيا مهما في تحديد توافق العمال 

اني فـتعداد كاف لتكريس كل الجهـود والتمع منظماتهم فاذا كان هناك إلتزام نحو المنظمة سيكون هنالك إس

تعزيز  إلىفالمؤسسات اليوم مدعوة  في منظمة والاستمرار العمل بها،في انجاز المهام والسعي وراء البقاء 

اخلاقيات المهنة والسلوك الاخلاقي لأفرادها وإعادة تشكيل ثقافتها وفقا للقيم الأخلاقية و في ظـل المنافسـة 

  .الشديدة التي أصبحت المؤسسات تشهدها

سسات شتى الوسائل إلى جـذب الجمهـور إليهـا وكسـب تعاطفـه والتفـوق علـى حيث تسعى هذه المؤ 

منافسها بالاستناد على قيمتها وشخصيتها وصـورتها الذهنيـة، لسـيما أن مفهـوم الصـورة الذهنيـة للمؤسسـات 

ز أهــداف المؤسســة نظــرا لمــا تقــوم بــه مــن دور هــام فــي تكــوين الإنطباعــات والآراء وإتخــاذ اأخــذ يشــكل إبــر 

ت وتشكيل السلوك فقد أصبحت الصورة الحسنة هدفا أساسيا تسعى إليه جميع المؤسسات التي تنشـد القرارا

  .البقاء والإستمرار

سواء المتقدمة أو المتخلفة الغنية أو الفقيرة على جعل التعليم  اختلافهاالمجتمعات على  اتفقتوقد 

 أكثـرالصـاعدة وباعتبـار الجامعـة  للأجيـالها وتراث أفكارهاوالرئيسية لضمان بقائها ونقل  الأساسيةسياستها 

 وأنضــجهادة مراحــل التعلــيم بــز  مراحــل التعلــيم أهميــة ومكانــة ودورا فــي حفــظ المجتمــع وتحقيــق تطــوره فهــي

الاهتمام بموضوع الصورة الذهنية التي تسعى  إلىذلك  أدىومن خلال هذا الدور الهام الذي تلعبه  وأرقاها

فيهـــا ومـــن كـــل ظالمهنـــة بـــين مو  بأخلاقيـــاتجاهـــدة لخلقهـــا وتكوينهـــا مـــن خـــلال الالتـــزام المهنـــي المعـــروف 

المهنــي فــي تكــوين  الالتــزام تــأثير لإبــرازفــي دراســتنا  إليــهوهــذا مــا نحــاول التطــرق  والإطــاراتالمســتويات 
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ومــن هــذا المنطلــق يمكــن تحديــد إشــكالية الدراســة فــي التســاؤل الرئيســي  الصــورة الذهنيــة لمــوظفي الجامعــة

  : التالي

  بالاغواط ؟ يثلجيهل يؤثر الالتزام المهني في تكوين الصورة الذهنية لدى موظفي جامعة عمار  -

  :الأسئلة الفرعية-2

  هل تؤثر تشريعات المجتمع في تكوين الصورة الذهنية لدى الموظفين؟–1/

اعتبار الضـوابط الذاتيـة عنصـر فعـال بالنسـبة لمـوظفي الجامعـة فـي تكـوين الصـورة الذهنيـة هل يمكن -2/

 لديهم؟

  هل الالتزام القانوني يؤثر بشكل كبير في تشكيل الصورة الذهنية لدى موظفي الجامعة؟-3/

  :الفرضيات-3

  .لصورة الذهنية لدى موظفي الجامعةتشريعات المجتمع لها تأثير في تكوين ا-

  .الضوابط الذاتية عامل مهم بالنسبة لموظفي الجامعة في تكوين الصورة الذهنية رتعتب-

  .لصورة الذهنية لدى موظفي الجامعةالالتزام القانوني يساهم في تشكيل ا-

  :أهمية اختيار الموضوع-4

  .في المجال العمل، كون أن كل المنظمات أهميةمن المواضيع ذات  الموضوع الالتزام المهني يعد -

  .منظومة أخلاقيات العمل تعمل لتحقيق صورة جيدة داخل وخارج المنظمة من خلال تعزيز-

    . المهني يوفر تغذية عكسية في بناء الصورة الذهنية  الالتزامنتائج  وباعتبار-

  :الدراسة أهداف-5

  : السؤال الرئيسي يتمثل في  هذه الدراسة في تحديد أهدافها على ضوء انطلقت

 ؟المهني في تكوين الصورة الذهنية لدى موظفي الجامعة الالتزامهل يؤثر 

    : هذا التساؤل تسعى الدراسة إلى تحقيق هدفين يمتثلان في  وعلى ضوء 

  معرفة تأثير الالتزام المهني في بناء الصورة الذهنية للموظفين-

 .المهني للموظفين في الجامعة الالتزامعلى  محاولة التعرف على أهم العوامل التي تؤثر-

 :أسباب اختيار الموضوع-6

  :لقد وقع اختيارنا لهذه الدراسة لأسباب التالية
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 االموضـوع نظــر الميـل الشخصـي للموضــوعات التـي تتعلــق بتخصصـنا الجــامعي ورغبتنـا فــي معالجـة هــذا -

  لتوفره على مصادر ومراجع الكتابة و البحث فيه

  تعلقة بموضوع الالتزام المهنيالتعرف على أهم الجوانب الم-

  المهني للموظفين بالجامعة في تكوين الصورة الذهنية الالتزام انعكاسمعرفة أثر 

  :الدراسات السابقة-7

دور جهـاز العلاقـات العامـة وتحسـين 2015/2014مروة  بـن عليـة و سعاد ثقافي   :الدراسة الأولى �

  بنك الخليج بالأغواطصورة الذهنية للبنوك الجزائرية دراسة ميدانية على 

  :تهدف الدراسة إلى �

  .توضيح دور العلاقات العامة في بنك لبناء سمعة جيدة  -

  .مدى مساهمة العلاقات العامة في تحسين صورة البنك إظهار -

  .معرفة كيف تساهم العلاقات العامة في تحسين صورة البنك -

  .كشف عن واقع دور العلاقات العامة في تحسين صورة البنك -

 .معرفة الأنشطة التي يمارسها موظف العلاقات العامة-

  :إعتمدو في هذه الدراسة �

الدراســـة فــي هـــذه  واعتمــدتوالمقابلـــة  الاســتبيانأداتـــين مــن  اســتخدامعلــى المــنهج الوصـــفي مــن خـــلال  -

 10فرد من أصل 50المرحلة على العينة العشوائية البسيطة والتي يبلغ عددها 

 :توصلت هذه الدراسة إلى �

  أن جهاز العلاقات العامة له دور كبير وهام داخل وخارج أي مؤسسة  -

  ثقة المعاملة وسعي المؤسسة وإعطاء صورة حسنة على البنك -

والنشــاط  ، الحسـن الانطبـاعالبنـك علـى بنـاء صــورة إيجابيـة لـدى أذهـان الزبـائن وهــذا عـن طريـق  أسـتطاع-

  .المعتمد

  وخاصة وسيلة الصحف  والاتصالعلى وسائل الإعلام  والاعتمادخدمة  استخدامبالإضافة إلى  -

  ساهمت العلاقات العامة بشكل كبير في تشكيل الصورة الذهنية الحسنة عن البنك -

مساهمة أخلاقيـات الإدارة فـي رفـع  2016/2017دولي لخضر. د  وحاكم أسماء . أ:الدراسة الثانية �

 -بشار–الإشارة إلى جامعة طاهري محمد مستوى الأداء الوظيفي داخل المنظمة مع 
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 :تهدف هذه الدراسة �

الجامعـة مـن  الإدارةحول أخلاقيات، الإدارة من خلال التأكيد على تفعيل وتوظيف الأخلاقـي داخـل  -

  الإدارة توضيح طبيعة العلاقة بين الأخلاقيات ،ورفع مستوى الأداء الوظيفي الانحرافاتتقليص  شأنه

 .الوظيفي وتحسين الأداء 

  في هذه الدراسة اعتمدوا �

مــن  الاستقصــاءعلــى المــنهج الوصــفي التحليلــي لوصــف وبيــان واقــع متغيــرات الدراســة وتــم إتبــاع أســلوب -

  الاستبيانخلال تصميم 

  700أصلعينة من   100الدراسة في هذه المرحلة على العينة  العشوائية والتي بلغ عددها   اعتمدت -

  :توصلت هذه الدراسة إلى �

ــديانات ومــن خــلال النتــائج الدراســة  تــم إثبــات بأنــه توجــد أخــلاق فــي الإدارة، إذ نــادت إليهــا الحضــارات وال

  أخلاقيات الإدارة تساهم في الرفع وتحسين الأداء الوظيفي أنفعلاً التأكيد من  الميدانية ثم

أخلاقيات العمل ودورها في توطيد وتعريف 2016/2017البخاري عمومن محمد  :الدراسة الثالثة �

  التنظيمي دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية محمد بوضياف ورقلة  الالتزام

  :إلىتهدف هذه الدراسة  �

  المؤسسة اتجاهالتنظيمي  الالتزامالتعرف على العلاقة بين المتغيرين والكشف على مستوى -

  ين الجانبين النظري التطبيقي القيام بدراسة ترتبط بين المتغير -

  محاولة الكشف عن حقائق علمية جديدة تخدم البحث العلمي -

جميـــع معطيـــات حـــول  يالمســـتعملة فـــالتقنيـــات  أمـــاهـــذه الدراســـة المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي  متدإســـتخ-

العينــة  اختيــارعــن عينــة الدراســة تــتم  أمــا والاســتمارةموضــوع دراســة متعلــق بميــدان الدراســة هــي المقابلــة 

 مفردة 12الحصصية وهذه الطبيعة البحث الذي يشمل 

 :نتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة  �

التنظيمـــي بالإضـــافة إلـــى عوامـــل أخـــرى كالترقيـــة  الالتـــزامأن هنـــاك أهميـــة لأخلاقيـــات العمـــل فـــي تعزيـــز -

ليتحقـــق يتطلـــب مـــن  هـــذا الأخيـــر أنزات التـــي تمســـك العامـــل بالمؤسســـة غيـــر يـــوالعـــلاوات ومختلـــف التحف

فـــي العمـــل والمؤسســـة ووضـــع فرصـــة  ودعمهـــم وانشـــغالاتهمالمؤسســـة بـــذل جهـــود، و الســـماع لمقترحـــاتهم 

  المشاركة بقراراتهم في رسم سياسياتها وتحديد أهدافها
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الأخلاقيـات الوظيفيـة وعلاقتهـا بتحسـين الأداء 2016/2017الطالبـة لشـهب وردة    :الدراسـة رابعـة �

ميدانية لمديرية الشـؤون الدينيـة والأوقـاف لولايـة سـطيف مـذكرة لنيـل شـهادة  دراسة رالجزائالوظيفي في 

 العلاقات الدولية،الماستر في العلوم السياسية

 :تهدف هذه الدراسة إلى  �

 العمومي  فالموظالوظيفية في تحسين أداء  اتيالأخلاقمعرفة كيفية مساهمة -

المترتبـة عـن إهمـال الجانـب الأخـلاق فـي العمـل ومـاهي أهـم الوسـائل الوقائيـة و العلاجيـة  الآثارمعرفة  -

 لذلك

لأخلاقيــات اأهــم التحــديات التــي تواجــه الموظــف فــي العمــل والتــي تدفعــه إلــى ممارســة ســلوكيات  معرفــة -

 الوظيفي زيادة مستوى الأداء  وأوالتي تؤدي إلى تراجع 

 هذه الدراسة اعتمدت �

 أمــاعلـى المــنهج الإحصـائي التحليلـي  الاعتمـادعلـى مـنهج دراسـة حالــة أمـا بالنسـبة جانـب التطبيقــي تـم  -

  34عينة عشوائية من الموظفين العموميين عددهم  اختيارعن أسلوب العينة تم 

  :توصلت هذه الدراسة إلى  �

حقيـق أهـدافها و الرفـع عليـه  فـي تحسـين أوضـاع المنظمـة وت دكمعيار يعو أصبحت الأخلاقيات الوظيفة -

علـــى ) الســـمعة( الاجتمـــاعيأن الأخلاقيـــات تجلـــب الـــربح  باعتبـــارعلـــى مســـتوى أداء الموظـــف العمـــومي 

  خلاف الكفاءة

تجنـــب وقـــوع المنظمـــات بالعمـــل فـــي المنطقـــة الرماديـــة بحجـــة الغايـــة تبـــرر الوســـيلة و التـــي توقعهـــا فـــي -

 في الدين الإسلامي  هيعبر عنو الشبهات كما  الانحرافات

تظهـر المشــكلات الأخلاقيـة الأســباب عديـدة منهــا تحقيـق الفوائــد والمصـالح الشخصــية وتفضــلها  مــا كثيـر-

  .على مصلحة وأهداف المنظمة

  . بالآخرينوسائل قد تضر  استعمالالمنافسة في بيئة الأعمال إلى  ضغوطقد تدفع  -

  .بها  التزامهم ليضمنإن إصدار القوانين والمدونات الأخلاقيات للجميع -

لابد من وضع نظام لتقييم الأداء هدف تحقيق أهداف المنظمة وتحسب الأداء الموظفين وكسب رضاهم -

  .تحقيق العدالة التنظيمية  أي
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بالمنظمــة مــا يســاعد علــى وضــع نضــام الحــوافز يســاعد علــى خلــق التغييــر فــي الجــو التنظيمــي الســائد   -

 إبداع الموظف وتطوير مهاراته

العلاقات العامة كمـدخل لبنـاء 20182017/ مسعود رشيدة بسمةرحماني صبرينة:الدراسة الخامسة �

  )مؤسسة اتصالات الجزائ، فرع سور الغزلان(صورة المؤسسة الخدمية دراسة حالة 

  :تهدف هذه  الدراسة إلى  �

  لاقات العامة وتحليل صورة الذهنية وإبراز أهميتها في المؤسسة الخدميةمحاولة وصف أبعاد نشاط الع -

الجوانــب التــي تركــز عليهــا فــي تحســين الصــورة الذهنيــة  إبــراز دور الــذي تلعبــه العلاقــات العامــة وأهــم -

  بالمؤسسة الخدمية

مدركة عن الصورة إبراز واقع العلاقات العامة لمؤسسة إتصالات الجزائر ومعرفة الجوانب السلبية الغير  -

  الذهنية

  :في هذه الدراسة  اعتمدوا �

على المنهج الوصفي التحليلي كما تم إتباع المنهج التطبيقي، بالنسـبة للعينـة ثـم إختيـار العينـة العشـوائية -

 .100مكونة من

 :نتائج هذه الدراسة �

توصلوا إلى أن البرامج العلاقات العامة على ترسيخ الصورة الجيدة غير كافي لدى جماهيرها الداخلية  - 

والخارجية لا ترتبط الصورة الذهنية التي يحملها الجمهور الخارجي بطبيعة العلاقة القائمة بينه وبين 

  .المؤسسة بل تتعدى على جوانب أخرى 

المؤسســــة لــــدى  ،عامــــة الخارجيــــة علــــى إنطباعــــات المكونــــة علــــىأثــــر ضــــعيف بــــرامج العلاقــــات ال: مثــــال

  .جمهورها

 :تحديد المفاهيم-8

 :المهني الالتزام  - أ

لزمـت الشـئ بالكسـر لزومًـا ولزامـا :والمداومـة للشـئ يقـال اللغوي يراد به الإعتناق في البساط:لغة الالتزام -

 .1ولزمت به ولا زمته وألزم الملازمة ويقال صار كذا ضرب

                                                           
 612ص ،1995�ط،  ،����� 
���ن، ��روت ،و���و ��طر����ر ا
���ح  ،�ن أ�
 ��ر ا
رازي ���د -1
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 هــو واجــب يســتلزم مــن الشــخص القيــام بــه والمداومــة عليــه لصــالح شــخص آخــر أو:اصــطلاحا الالتــزام - 

لمصــلحة معينــة هــو المســؤول عنهــا ولا يمكنــه تركهــا أو التخلــف عــن آدائهــا مثــل عمــل يوجــد العديــد مــن 

فهنــاك إلتزامــات قانونيــة تخضــع للقــانون، وهنــاك إلتزامــات مدنيــة تخضــع  المجــالات الإلتزامــات فــي الحيــاة

  .1إيفاء الحقوق أوتحقيق هدف معي:للمسؤولية وإلزامات طبيعية مثل 

 الشخص القيام به والمداومة عليه لصالح شخص آخر أو هو الواجب ثابت يستلزم:اجرائيا الالتزام -

باعطاء شئ  الالتزامها أو التخلف عنها، عن آدائها، مثل مصلحة معينة هو المسؤول عنها، ولايمكنه تركل

ما أو أداء عمل ويوجد العديد من مجالات الإلتزامات  في الحياة فهناك الإلتزامات مدين تخضع لمسؤولية 

بهذا إلى تحسين وزيادة مستوى النجاح في  الالتزاموإلتزامات طبيعية مثل إيفاء لحقوق هدف معين ويهدف 

  .كافة المجالات الحياة 

  أخلاقيات المهنة  -  ب

 :مفهوم الأخلاق -

   .هي الطبائع التي يتطبع بها الإنسان:أخلاقيات المهنة لغة -

 .وهو السجية أو الطبع: خٌلق والأخلاق مفردها

المبادئ والمعايير والقيم التي تحكم  بأنها مجموعة Ethics تعرف الأخلاق :أخلاقيات المهنة إصطلاحًا -

ســلوك الفــرد أو المجموعــة فيمــا يخــص الصــواب أو الخطــأ وكــذلك الجيــد أو الســيء فــي المواقــف المختلفــة، 

 :والأخلاق نوعين

 .تتمثل في الكرامة الطبيعية التي أعطاها االله سبحانه وتعالى للإنسان منذ ولادته :فطرية •

 2ن ممارسته للفضيلة مثل الإحسان والرحمالتي يكتسبها الإنسان م :مكتسبة •

توجد الأخـلاق حيثمـا يوجـد الإنسـان، وهـي مـا يميـزه ككـائن عاقـل عـن غيـرهم :أخلاقيات المهنة إجرائيا -

مــن الكائنــات، حيــث إن الكائنــات الحيــة الأخــرى ليســت قــادرة علــى إصــدار الحكــم الأخلاقــي، فهــي لا 

الفضــيلة والرذيلـــة، وهـــي غيــر قـــادرة علـــى صـــياغة تســتطيع أن تكتشـــف الحـــق والباطــل، أو تميـــز بـــين 

المبــادئ والمعــايير الأخلاقيــة، وبالتــالي غيــر قــادرة علــى ممارســة الفعــل الأخــلاق، فالإنســان وحــده هــو 

 الكائن الأخلاقي الذي يهدف بطبيعته إلى تحقيق شخصيته العاقلة من خلال السلوك الهادف العاقل

                                                           
1- ���ر�
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 :مفهوم المهنة -

 العمل يحتاج إلى خبرة ومهارةالعمل و : المهنة لغة -

مجموعـة مـن الأعمـال تتطلـب مهـارات معينـة يؤديهـا الفـرد مـن خـلال ممارسـات تـدر : المهنة إصـطلاحًا -

 1يبية

هـي مجموعـة مـن القواعـد والمبـادئ التابعـة  مـن القـرآن و السـنة النبويـة الشـريفة  والتـي : إجرائيـا المهنة -

التنظـــيم الإداري الإجتمــاعي فضـــلاً عـــن مًــا تصـــله متطلبـــات كـــل تشــكل معيـــارًا للســـلوك الفــردي ســـواء فـــي 

القواعـــد والمعـــايير مـــن بـــين العوامـــل المتحكمـــة فـــي . مـــن شـــروط أخلاقيـــات لا تتعـــارض مـــع هـــذه  وظيفـــة

أخلاقيات البيئة الأجتماعية، الإقتصادية، الساسية، نذكر من أهم أخلاقيات المهنة الأمانـة والصـدق حسـن 

، الكفاءة، التعاون مع الآخـرين فـي إنجـاز عملهـم، تقبـل النقـد مـن الآخـرين والإخـلاص التعامل مع الآخرين

 في العمل

 :الصورة الذهنية -

بمعنـى رسـم أو شـكل أو  Image إن الصـورة الذهنيـة مشـتقة مـن اللفظـة الاتينيـة:لغـة الصـورة الذهنيـة -

  2. صورة وهي تعادل في العربية كلمة انطباع أو فكرة ذهنية

العقلي لأي  التقيد إلى تشير"بأنها " Image" في طبعته الثانية تعريفا لكلمة" ويستر"في قاموس وقد ورد 

شيئ لا يمكن تقديمه للحواس بشكل أو هي إحياء أو محاكاة لتجربة حسية، كما أنقد تكون تجربة حسية 

أو حواس الرؤية ارتبطت بعواطف معينة وهي أيضا استرجاع لما اختزنته الذاكرة أو تخيل لما أدركته 

  3"السمع أو اللمس أو الشتم أو التذوق

 ومعتقداتـه الفـرد معـارف مجموعـة: " الصـورة بأنهـا" Holsti "هولسـتي"يعـرف :اصـطلاحًا الصورة الذهنيـة-

الماضــي والحاضــر والمســتقبل، والتــي يحــتفظ هبــا وفقــا لنظــام معــين عــن ذاتــه وعــن العــالم الــذي يعــيش  فــي

 4"فيه

                                                           
 45،صا
�ر,+ ا
%��ق، &��م �ن &�د ا
��%ن  ���دان -1

����،�,�ب، ���د ���ر -2
��ت ا#�$
��ل /
 .12،ص،2007، 1ط،دار ا
/,ر 
$��ر وا
�وز�+ ،ا
(�ھرة ،ا���0ل ا


,را�دة،&�د ا
ر���ن �%�ما -3، ����
��ت ا#�
  .32ص،2013 ،1ط،ا3ردن،وا
�وز�+دار أ%��� 
$��ر ، ادارة ا
دار ا
�%�رة 
$��ر  ،3ردن) 1ط). (ا
�طور، ا
���5ص، ا
�ظر��ت(ا���0ل ا
,��ھ�ري وا0&#م ، �ور��د���ل -4

   89،ص).2011(، .وا
ط��&�
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أو الجماعـات إزاء  الأفـراد عـن تتكـون التـي الذاتيـة للانطباعـات النهـائي النـاتج" بأنهـا  "علي عجـوة"يعرفها 

أو مؤسسـة أو منظمـة محليـة أو دوليـة أو مهنيـة أو  شخص أو نظام ما أو شعب أو جنس بعينه أو منشـأة

  1. الإنسانأي شيئ آخر يمكن أن يكون له تأثير في حياة 

الذهنيـة تعنـي أن ادراكهـا للآخـرين لايقـوم علـى معرفـة حقيقـتهم فـي الواقـع، فالصورة : أما في علم الاجتماع

وإنما ما تحمله من أفكار وتصـورات وتمثـيلات ذهنيـة، تنـتج عنهـا عمليـات اسـتنتاج لا شـعورية تمكنهـا مـن 

  .محددة المعالم) صورة ذهنية(تشكيل انطباعات عن الآخرين بناء على أدلة 

ورة الذهنية تعني احتواء الذهن على قسـمين مـن التصـورات بسـيطة ومركبـة، صلفا: أما في المجال الفلسفي

  .ت ترابطية في مابينها تتضمن الأحكام والقراراتاأولية أو ثانوية، تتفاعل فيما بينها لإقامة علاق

فــي غيــاب  حســية تجربــة ذاكــرة مــن تنبــع نســخة بأنهــا: أمــا معجــم العلــوم الســلوكية فيعــرف الصــورة الذهنيــة

وهو يضعها كمتعامل لذكرى مثالية لشـخص محبـوب كونـت أثنـاء الطفولـة ولـم تصـححها ) الحسي(ر التعبي

  2) .الأحداث الجارية

ــا الصــورة الذهنيــة - الصــورة الذهنيــة هــي الانطباعــات والاتجاهــات الذاتيــة التــي تتكــون مــن خــلال :إجرائي

ة تتــأثر بكـــل الظـــروف تـــخصـــائص ثابالتجــارب المباشـــرة وغيــر المباشـــرة، وهـــي عمليــة متغيـــرة وليســـت لهــا 

 .المحيطة هبا

 :صورة المؤسسة -

 الشــكلُ والتمثــالُ اســم" يعــرف المعجــم الوســيط الصــورة بأنهــا  العربيــة فــي اللغــة:صــورة المؤسســة لغــة  -

مــا كــل " بالصــورة فــي المعجــم العربــي الأساســي  ويقصــد" والصــورة بمثابــة خيالــه فــي الــذهن أو العقــل، 

 "الشكلُ والتمثال اسم" ويعرفها معجم لاروس بأنها " تمثالِ اسم والنوع والصفة مثل الشكلِ أو ال يصور

بأنهــا التقــديم العقلــي لأي شــيء لا يمكــن تقديمــه  Image "الصــورة الذهنيــة"ويعــرف قــاموس ويبســتر 

بعواطـف معينـة نحـو شخصـية معينـة أو  ارتبطـت حسـية للحواس بشكل مباشر، أو هي محاكاة لتجربـة

 .لسفة ما أو أي نظام ما أو ف

 

                                                           
1- 
���� وا
�ورة ا
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��ت ا#�
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شــيء آخــر، وهــى أيضــا اســترجاع لمــا اختزنتــه الــذاكرة أو تخيــل لمــا أدركتــه حــواس الرؤيــة أو الشــم أو  -

 1السمع أو اللمس أو التذوق

وقــد كثــرت المفــاهيم الاصــطلاحية عنــد البــاحثين فــي الصــورة الذهنيــة أورد :صــورة المؤسســة إصــطلاحا  -

يعرفهــا  : ناقشــت هــذا المفهــوم ليتضــح مفهومهــا الاصــطلاحيبعضــها كمــا وردت فــي عــدة كتــب وبحــوث 

محصــلة عــدة تجــارب حســية، تترســب فــي وجــدان الجمــاهير أي تجــاه كيــان لــه اتصــال هــذه " الــبعض بأنهــا 

طويلة، وهي تعبير عن الواقع سواء كان صحيحاً أو  زمنية الجماهير سواء كان فرداً أو منظمةً وخلال فترة

 2" بهذه التجار  ستدعاها ما مثير يرتبطغير صحيح، وتظهر كلما ا

فصـــورة المؤسســـة مـــن الأهـــداف الأساســـية التـــي تعمـــل كمؤسســـة مـــن خـــلال :إجرائيـــا صـــورة المؤسســـة -

سياســتنا الاتصــالية علــى تحقيقهــا وتحــدد هــذه الدراســة بدرجــه وضــوحها وبالخصــائص الإيجابيــة و الســلبية 

ت الموضوعية ووقائع مادية وإنجازات ونتائج ذاتيـة لرمــوز ويعرفها آخر بأنها مجموعة التمثيلا التي تكونها

 "وصفات مسبقة يحملها شخص أو أشخاص عن منتوج أو مؤسسة ما

 ) العمل( الوظيفة -

مايقًدرمن عمل أو طعام أو رزق وغير ذلك في زمن معين، وتأتي بمعنى الخدمة :لغة الوظيفة -

  .المعينة

تتكون من عدة أنشطة مجتمعة مع بعضها في المضمون وحدة من وحدات العمل :الوظيفة إصطلاحًا -

 3ويمكن أن يقوم بها موظف واحد أو أكثر .والشكل

وعليـــه، يختلـــف مفهـــوم المهنـــة عـــن مفهـــومي العمـــل والوظيفـــة، إذ أنـــه لـــيس كـــل عمـــل مهنـــة، فالمهنـــة لهـــا 

الفنــي، كمـــا أنهـــا مجموعــة مـــن القواعــد والشـــروط والمعـــايير والضــوابط، والمهنـــة تتطلــب الأعـــداد والتـــدريب 

تتطلب معارف ومهارات معينة، وتقوم على فلسفة معينة، ومن أبرز شروط ممارسة مهنة معينة الإسـتعداد 

ـــذهني، والقـــدرة لـــذا فمفهـــوم المهنـــة بحســـب مـــا أشـــار الذاتيـــة، والمهـــارات الفنيـــة، وانضـــباط الســـلوك مـــع  ال

                                                           
�و
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اسـي المعتـاد الـذي يتعاطـاه المـرء، ويحتـاج العمل الأس: " هي)(1978، إليه صليبا1أخلاقيات وآداب المهنة

مجموعـة الأعمــال : "بأنهـاProst,)1999(، فــي حـين عرفهـا بروســت"فـي ممارسـته إلـى خبــرة ومهـارة وحـذق

  2"التي يقوم بها الأفراد في مجال معين، من خلال التنظيمات المختلفة والمؤسسات الحكومية والخاص

الجهـد المبـذول مـن طـرف الفـرد العمـل داخـل المنظمـة لتأديـة هي الطاقة المصـروف او :إجرائي الوظيفة -

معروف وهو أسلوب يهدف إلى تحقيق غاية لكسب الحياة وتحقيق ذاتية  وفق شروط مهمة أو نشاط محدد

  .الفرد حاجاته الأساسية ومكانته الإجتماعية

القيــام بوظــائف معينــة النشــاط الــذي يســير طبــق خطــة المنظمــة ويقتضــي  كمــا يعــرف أيضًــا هــو الســلوك أو

  .يستهدف تحقيق غرض إنتاجي معين مقابل أجر مادي ومعنوي

 

                                                           

 إدارة ا
�وارد ا
��ر��، را ده ا
�ر�ري -1  �Dزوري، ا�,�ھ�ت �د��
  .2ص، 2014، ، 3ردن، ادار ا
2-��$�م، ا#، أ�در�� ا
��ر���
���ت �'�� اA�$�
  .45ص46،ص 2015، 3ردن، ادار ا
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 :تمهيد

 

بموظفيهـــا وأجهزتـــه وكـــذلك ثقـــة  تعـــد أخلاقيـــات المهنـــة مـــن أساســـيات النجـــاح لأنهـــا تعكـــس ثقـــة المؤسســـة

متـــه، فـــالإلتزام بالأخلاقيـــات ســـوف يقـــود إلـــى تطـــوير أداء المـــوظفي ويعكـــس دالمجتمـــع الـــذي تعمـــل فـــي خ

الإهتمام الذي يوليه هولاء العاملون الإلتـزام بعناصـر أخلاقيـات المهنـة، فـإن عـدم وجـود الإلتـزام بأخلاقيـات 

ســـوف يـــأثر علـــى بشـــكل واضـــح علـــى ســـمعة المؤسســـة، ولكـــي تتحقـــق تلـــك الإلتزامـــات فلابـــد علـــى الإدارة 

التـــي تهـــدد  مـــن الممارســـات والعــاملين والمـــوظفين الإلتـــزام بهـــا مــن حيـــث القواعـــد الأخلاقيـــة والمهنيـــة للحــد

مستقبل المؤسسات في النمو والبقاء والإستمرار، وتكمن أهميـة الأخلاقيـات فـي أنهـا تقـوم علـى أسـاس أنهـا 

تتناول أثر البيئة الإقتصادية للمؤسسـة علـى السـلوك الأخلاقـي وأداء المـوظفين فـي المؤسسـات، ولكـن أداء 

  لموظفين يرتبط بقواعد السلوك الأخلاقي 

  :ضيح كل ماسبق، سيتم التطرق في هذا الفصل إلى المباحث التالية ولتو 

  ماهية أخلاقيات المهنة  :المبحث الأول

  .أسس حول أخلاقيات المهنة :المبحث الثاني
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 ماهية أخلاقيات المهنة: المبحث الأول 

  مفهوم الالتزام :المطلب الأول

  :تعريف الالتزام لغة1.

تعود إلى الفعل لزم ولزم "بأن كلمة الالتزام في اللغة العربية) 183-2012صفوان وأخرون (لقد أشار 

الشيء بمعنى أثبته وداوم عليه، وألزمه المال والعمل فصار واجبا عليه كما يظهر تعريف الالتزام لغة 

ة العربية تقابله كلمتين باللغة فيقال أن فلانا التزم الشيء أي اعتنقه ولم يفارقه،و مصطلح الالتزام باللغ

 ، من جهة نجد أنهما متقاربتين في المعنى نسبيا)Commitmentو (Engagement الانجليزية وهما

حيث هناك من الباحثين من يرى عدم وجود فرق بين المفهومين فمنظمة البحث غالوب مثلا تستخدم 

صطلح التزام الموظف وكمرادف لم   employee’s committed)(لمصطلح إخلاص العامل

)(employee’s engaged وحسب معجم مصطلحات العلوم الاجتماعية)وقاموس (1) أحمد زكي بدوي

  )الشام

للتعبير عن (Engagement ) (ما الباحثين باللغة الفرنسية فإنهم يستخدمون كلمة واحدة وهي

الاجتماعية وتعني حسب معجم مصطلحات العلوم ) Commitment(و)Engagemen) (مصطلحي

  2الالتزام بمعناه القانوني والأخلاقي

الالتزام والارتباط بمعنى " باللغة الانجليزية يقصد بها  ) (Engagement )فإن كلمة" (مصلح الصالح"

أنه تعبير عن رابطة قانونية تلزم فردا تجاه أخر بالقيام بعمل معين أو عدم القيام به كما يقصد به تعهد 

 د بأن يؤيد أو بشترك في برنامج أو رسالة أو نشاط اجتماعييلتزم بمقتضاه الفر 

هو تعهد والتزام بمعنى شعور بالالتزام يدفع الأشخاص " مصلح الصالح"أما كلمة حسب قاموس الشامل “

  3"إلى القيام بأفعال معينة أو العمل من أجل تحقيق هدف محدد

  

                                                           
�د 
ر�	ح ور���، 
ذ�رة ���ل ��	دة ا�
	��ر ��م  -1	� ��
	�
ل �دى أ�	�ذة ��ن راس �ورة، ا��و�� ا�
���� و�%���	 �	$��زام "! ا�

�دي 
ر�	ح 	� ��
	� ،���	
��ا��(س �
ل و��ظ�م و����ر ا�
وارد ا���ر��، ��م ا��(س و��وم ا��ر���، ���� ا���وم ا$��	��� وا$
 35ص  ،2019/2018ا��زا+ر 

��د ا�����! ��م ا��(س ا��	م -2

د �	�/ .�ن ا�دھري، ھ�ن .
  190، ص 1999دار ا���دي ����ر وا��وز�1 ا0ردن، ، 

د �	�/ .�ن ا�دھري،  -3.
،2�)� 1�  100صا�
ر
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للتعبير عن  Engagement )  (دة وهيأما الباحثين باللغة الفرنسية فإنهم يستخدمون كلمة واح

وتعني حسب معجم مصطلحات العلوم الاجتماعية  Commitment) (و)Engagement(مصطلحي

  1الالتزام بمعناه القانوني والأخلاقي

 :الالتزام اصطلاحا 2.

هو حالة وجدانية لدى الفرد تدل على ارتباطه بمهنته، واتجاهاته نحوها، وشعوره بتماثل قيمه 

  .وأهدافه مع قيم المؤسسة وأهدافها

ويعرف بأنه درجة تطابق الفرد مع منظمته وارتباطه بها، ويمثل اعتقادا قويا وقبولا من جانب 

الفرد لأهداف المنظمة وقيمتها، ورغبته في بذل أكبر عطاء أو جهد ممكن لصالح المنظمة التي يعمل 

 2منظمةفيها، مع رغبه قوية في الاستمرار في عضوية هده ال

كما يشير الالتزام في العمل إلى الارتباط النفسي الذي يربط الفرد بالمؤسسة التي يعمل فيها ا 

سلوكيات التي يقوم بها المدير أو المعلم في المدرسة، وتدل على مدى التزام ٕ واتجاهاته نحوها، لeو 

رضا عن شغله لوظيفته، والاعتزاز بالقواعد الأخلاقية التي تحدد علاقته بعمله، وعلى الراحة النفسية وال

  3بها و تفضيلها على غيرها

ويعرف بأنه شعور المرء الذاتي بأنه الجزء الإنساني من الوظيفة القائمة على التخصص، وارتباطه 

بالعالمين معه من المرؤوسين والرؤساء عبر مجموعة العلاقات الموضوعية والمشاعر والمصالح المشتركة 

لعمل ونموه وازدهاره فيضوء الاهتمام و الإيمان بآليات وأهداف العملالمنتمية إلى الدافعة إلى صالح ا

أيديولوجية المجتمع وفلسفته، فالانتماءهو إدراك المرء لعملهوأهميته هذا العمل و مدeلمصلحة المتحققة من 

لتزام الوظيفي هذا العمل وأهميتهالعمل المستمر لتحقيق النفع بين الجوانب الذاتيةوالوظيفية ويعد الا

  4أنهنتائج عن تفاعل ثلاثة عناصر هي

  

  

                                                           
�د 
ر�	ح ور���، 
ذ�رة ���ل ��	دة ا�
	��ر ��م  -1	� ��
	�
ل �دى أ�	�ذة ��ن راس �ورة، ا��و�� ا�
���� و�%���	 �	$��زام "! ا�

�دي 
ر�	ح 	� ��
	� ،���	
��ا��(س �
ل و��ظ�م و����ر ا�
وارد ا���ر��، ��م ا��(س و��وم ا��ر���، ���� ا���وم ا$��	��� وا$
  35ص  ،2019/2018ا��زا+ر 

 �36ن راس �ورة، ا�
ر�1 ا��	�ق، ص  -2

	ت ا�
ر.�� ا$��دا+�� ��و�� ا�دور �
د9ل ��8	س ا��و�� و)2015(.ا�روا�دة، ا���ود م �	رك، وا��و�!، ��! إ�
	��ل   -3��
 !�

��� ���� ا��ر��� �	�ز�	ز�ق
��م،درا�	ت �ر�و�2 و�(���، 
�� ����
�ر، ،ا�
  13ص ، 1995
 37ورة، ا�
ر�1 ا��	�ق، ص�ن راس �  -4
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  مفهوم اخلاقيات المهنة :المطلب الثاني

هناك العديد من التعاريف لمصطلح أخلاقيات المهنة والذي إختلف فيه الباحثون في إعطاء 

  :مفهوم شامل لها وسوف نذكر بعض التعاريف وأهمها

  :وتعرف أخلاقيا المهنة بأنها

والمعايير التي تعد مرجع للسلوك المطلوب لفراد المهنة الواحدة والتي يعتمد غليها هي المبادئ "

  1".سالبا أو المجتمع في تقييم أدائها إيجابا

  :وتعني أيضا

هي توجيهات مستمدة من القيم والمبادئ تعني بكيفية التصرف اللائق للممارس الصحية عند مزاولته ''

  ."2المهنية

 :بأنهاوتعرف أخلاقيا المهنة 

والتي تشكل معيارا للسلوك ، مجموعة من المبادئ والقواعد النابعة من القرآن والسنة النبوية الشريفة“

الفردي سواء في التنظيم الإداري الإجتماعي كما هوحلال مندوب واجب الإتباع ، أو حرام مكروه واجب 

لاتتعارض مع هذه القواعد الإبتعاد عنه فضلا عن ماتمليه متطلبات كل وظيفة من شروط أخلاقية 

  ".3والمعايير

  :وتعرف أخلاقيات المهنة بأنها

بيان شامل للقيم والأخلاق والمبادئ التي ينبغي على الشخص التحلي بها وممارستها في جل حياته “

المهنية والعلمية كونها سلوك هادف إلى توظيف هو سيء فهي تمثيل جيد وماهو واجبات المهنة وتقديمها 

  “.مستفيد والتمييزبين مالمفهوم الصواب في المسار المهنيللشخص ال

  :بأنها Ghillyor.G.A ويعرفها

؛ في حين يختصرها توفيق عبد المحسن في "التطبيق الفعلي للمعايير الأخلاقية على سلوكيات الأعمال"

لة عمل ما المهنة يشير إلى معرفة الخطأ والصواب في مواقع العمل ومحاو /مفهوم أخالقيات العمل: "أن

 ."هو صواب وجيد وتجنب ما هو خطأ وغير جيد

                                                           

ل، �%ل �9ف ا���	ر�2 -1�  .21،ص2009، �
	ن، 0ردن دار ا�
��رة ����ر وا��وز�1 وا�ط�	��، أ9%��	ت ا�

��� ا��ر��� ا���ود��،  -2
��.� �ر���، �دون ذ�ردار ا���ر،ا�

ل ا�=رورة ��
و��و�، 2010 د�	���د �ن �	�ر، أ9%��	ت ا�

  .11ص

د ��د  -3.
  .16،ص2012،ا0ردن،�
	نا0و�?،ا�ط���وا��وز�1،  ر، دار وا+ل ����رة،أ9%��	ت "! ا$دا�	<! ا�(�	ح
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مجموعة من القيم الخاصـة بمنظمـات الأعمـال ":أخلاقيات المهنة بأنها Sarah & Peter يعرف كل من

  ."التي يمكن استخدامها لتقييم ما إذا كانت سلوكيات أعضاء التنظيم يمكن اعتبارها مقبولة ومناسبة

  خلاقيات المهنةتطور مفهوم ا :المطلب الثالث

ســنحاول مــن خــلال هــذه الدراســة التعــرض إلــى أهــم المفــاهيم المتعلقــة بالأخلاقيــات المهنيــة بــدءا بــالتطور 

التــاريخي لهــا، ثــم تحديــد مفهــوم أخلاقيــات المهنــة مــع الفصــل بــين مفهــومي الأخــلاق والأخلاقيــات وبعــض 

  : لأخلاقيات المهنة وذلك على المنوال التاليالمفاهيم الأخرى، وفيما يلي سنتطرق للتطور التاريخي 

إن إحدى فضـائل التـاريخ هـي أن يزودنـا باسـتمرار بقـدر اكبـر مـن المعرفـة فـي كـل مـرة جديـدة نعـود فيهـا -

إليه، ثم إن النظرة إلى المستقبل في موضوع الأخلاقيات المهنية لا تساويها في الأهمية في اغلب الأحيان 

إن أي نظرة إلى المستقبل بدون مراجعة إلى الماضي لسوف يكون محكوما عليه إلا نظرة في الماضي، و 

إن الأخلاقيات وهي مجموعة القيم التي تميز ما هو جيـد عمـا هـو سـيئ  .أنيعيد هذا الماضي بكل أخطائه

ظهرت مع الإنسان منذ البدء، واستمرت معه إلى وقتنا الحاضـر و سـتلازمه طالمـا ظلـت هنـاك حيـاة علـى 

 347-427)(ومـن منظـور التـراث الغربـي يعـود تطـور النظريـة الأخلاقيـة إلـى أفلاطـون. لمعمـورة سـطح ا

والتـي تعنـي  (Ethos) إلـى الكلمـة اليونانيـة) أخـلاق (بمعنـى  Ethics وتعـود جـذور كلمـة) المـيلاد(قبـل 

  1العادات والسلوك أو الصفات

 ׃الحضارة البابلية

سار الأخلاقيات عبر التاريخ إذ تعد مدونة حمو رابي تعتبر الحضارة البابلية أول محطة في م

 282أقدم مدونة قانونية وجدت منذ أكثر من أربعة ألاف سنة في بلاد الرافدين، وقد تضمن هذا القانون 

مادة اشتملت على إرشادات وقواعد للتجار وواجبات للمهنيين كالبنائين والأطباء وغيرهم، وكذلك العقوبات 

الالتزام بهذه الواجبات بشكل صحيح وبذلك يعتبر البابليون أول من اهتم بالأخلاق  المترتبة على عدم

لبنائين والأطباء وغيرهم، وهي المهن التي انتشرت آنذاك، وهو ما دل على وعي الإنسان منذ  المهنية

  . 2القدم بضرورة تقنين الأخلاق المهنية

  

                                                           

��ن  -1	� 197-217 ، ص2013،ا��زا+ر، ا��زا+ر�ودراع أ
���، دور أ9%��	ت ا�0
	ل "! �.��ن أداء ا�

  
�م ��ود ��م، أ9%��	ت ا$دارة "! �	�م 
��Bر،، ا� -2�
�ر،$����
�� ا�ظ
� ا��ر��� 
  .18،ص-20002005-دار��، ا�8	ھرة، 
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  ׃الحضارة الرومانية

الإجتماعي والسياسي  إلى الدور الكبير الذي لعبته الرومان في تطبيق  ترجع أصالة الرومان في تفكيرهم

المبادئ  القانونية والسياسية والإدارة العامة تطبيقا عمليافي الشعوب التى أخضعوها ولهذا إتصفو 

بالصرامة في الخلق، قوة العزيمة،  وخضوع تصرفاتهم لنظام  دقيق في ظل القانونوقد قام الرومان انساقا 

القوانين يستلزم إحترامها،  إعتبرت مقياسا للتنظيم الإجتماعي في العالم الذي عرفوه، هدف الجميع  من

فيها تأدية الواجب مما يؤدي إلى العظمة وسيادة الوطن الذي يصبح محور جميع القيم،  فالإنسان  كما 

م وتحليل نفسيتهم في محيط رجال اليونانيين،  وإنما إتجهوا إلى الملاحظة ووصف أ خلاق الرجال ودوافعه

الواقع،  حيث أن الدولة كي يكتب لها البقاء عندهم لابد من أن  تلتزم بالإلتزامات والحقوق المتبادلة والتي 

ترتبط بين المواطنين وفي ضوء هذا فالدولة مجتمع  أخلاقي،  او مجموعة من الأشخاص الذين يمتلكون 

ويستخلص .د لتحقيق للناس مزايا المعونة المتبادلة والحكم العادلالدولة وقوانينها ملكية مشتركة، وهي توح

الذي يكون هدفه , من ذلك أن نظرة الرومانية  كانت تتوسع لتتجه إلى العالمية وفكرة الدولة العظمى 

الأسمى العدالة وتحقيق سعادة هذا يكون الإنسان الذي يجب  أن يسمو بأخلاقه كلها بدءًا من الأسرة 

  .مجتمع لتحقيق الأهداف المشتركة للإنسان ودولتهوالعمل وال

 أهمية أخلاقيات المهنة:المطلب الربع

تعد أخلاقيات المهنة من الأمور الضرورية ولازمة تكتسي أهمية بالغة في حياة المهنية ولـذا نـذكر 

  :أهم العناصر كالتالي

 .الاخلاق اهمية بالغة باعبارها من افضل العلوم واشرفها اعلاها قدرا �

ان سلوكيات الاخلاقية وادابها هي التي تميز السلوك الانسـان عـن سـلوك البهـائم فـي تحقيـق الحاجاتـه  �

 الطبيعية او علاقاته مع غيره من الكائنات الاخرى

انهــا وســيلة لنجــاح الانســان فــي حيــاة فالانســان الشــرير لمتعــدي علــى امــوال النــاس وانفســهم واعراضــهم  �

 .ناس فلا يثقون به ولا يتعاملون معهلايمكن ان يكون محبوبا بين ال

لذلك ان التاريخ يخبرنـا ان سـقوط كثيـر مـن  الامـم والحضـارات كـان سـبب :انها وسيلة للنهوض بالأمة �

 1.انهيار الاخلاق

                                                           

ل، �%ل �9ف ا���	ر�2  -1�  22.،ص2009 ،�
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قــد تتكلــف المؤسســات الاعمــال كثيــرا نتيجــة تجاهلهــا الالتــزام بالمعــايير وهنــا يــاتي التصــرف الاخلاقــي  �

 .الكثير من الدعاوي القضائية خاصة اذا ماتمادت المؤسسةليضع المؤسسة في مواجهة 

تعزيــز ســمعة المنظمــة علــى صــعيد البيئــة المحليــة الايقليمــة والدوليــة وهذالاايضــا مــردود ايجــابي علــى  �

 .المؤسسة

ان الحصول على شهادات عالميـة وامتيـازات عمـل خاصـة  مثـل ايـزو  وايـزو  يقتـرن بـالتزام المؤسسـة  �

 .ير الاخلاية في ايطار الانتاج وتوزيع والاستهلاك والثقةبالعديد من المعاي

نتظـــيم وضـــبط الســـعي وراء المصـــلحة الشخصـــية الـــذي يمكـــن ان يهـــدد المصـــالح الجماعيـــة فالقواعـــد  �

 1.والمعايير الاخلاقية ترقب السلوك وترسيخ الحالات المرغوبةفي المؤسسة

  أهداف أخلاقيات المهنة: المطلب الخام

  :2 تكمن الأخلاقيات المهنة في مجموعة من الأهداف الضرورية اللازمة ونذكر أهمها مايلي  

  .ضبط السلوك المهني الشخصي الذي يجب أن يتحلى به المؤتمنون على مصالح الدولة  - أ

فهم الواجبات المهنية  ولتذكر بنظـام الجـزاءات الإجابيـة والسـلبية كوسـيلة مـن وسـائل الناجحـة لتفـادي    -  ب

  .بعض المظاهر المسلكية

 .ضمان توازن الأحكام الأخلاقية وضرورة المحتفظة على حريات وحقوق الموظفين والعاملين   -  ت

  إزالة الطابع التسلطي الذي يمكن أن تتصف به إدارة ما-  -  ث

  أسس أخلاقيات المهنة:الثاني المبحث

  مصادر اخلاقيات المهنة:  الأول المطلب

  3: تستند أخلاقيات المهنة إلى ركنين أساسيين وهما

  .نظام القيم الاجتماعية و الأخلاقية والأعراف والتقاليد السائدة في المجتمع  - أ

 .نظام القيم الذاتية والمرتبطة بالشخصية والمعتقدات التي تؤمن بها كذلك خبرتها   - ب

 

                                                           

1-  !��	B�ور أ��

ري ،
.�ن 	�
1 ،ط	ھر 
�دي 
.�ن ا���

	��� و90%��	ت ا�0
	ل وا���دار وا+ل  ،ا�
�ؤو��� ا$
  .137،ص2008،�
	ن،ا�ط��� ا0و�?،����ر


	��� "! ا�
���(�	ت ا�.�و
�� ا�(��ط����، ر�	��  -2���ز�ز ا�
�ؤو��� ا$� !" ���

د ا���9ل أ�ز�	�!، دور أ9%��	ت ا�.
 �
أ�	
 ،?��� ا�0
	�����ر<�ر 
��ورة، ���� ا��8	دة وا$دارة، 	
  17.ص، 2014


د ��د ا�(�	ح-3.
  106،ص2012،ا0ردن، �
	نا0و�?،ا�ط���وا��وز�1،  ر، دار وا+ل ����رة،90%��	ت "! ا$دا�	<! 
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 :و الشكل التالي يوضح ذلك

  مصادر أخلاقيات المهنة :)01(الشكل رقم 

  
طـــاهر محســـن منصـــور الغـــالبي، صـــالح مهـــدي محســـن العـــامري، المســـؤولية الاجتماعيـــة : المصـــدر

  .193، ص 2010الطبعة الثالثة، عمان، الأردن، وأخلاقيات الأعمال، دار وائل للنشر، 

، يتأثر بمجموعة من العوامـل بعضـها يـرتبط إن السلوك كموظف أو مدير : )الاخلاق الشخصية(الفرد )1

بتكوينه العئلي والشخصي أو بنظامه القيمي وبعض الآخر يتشكل عبر مؤثرات أخرا مـن بـين العوامـل 

 :نذكر منها

فلـم يتـرك ، جمعاء مختلف الطـرق السـلمية فـي التعامـل مـع بعضـها الـبعضفلدين قدم للإنسانية : الدين �

صــغيرة ولاكبيـــرة إلا أحصـــاها، حيـــث تعـــرض للعـــدل وإســتقامة ومعمـــلات النـــاس البيـــع والشـــراء والعقـــود 

كمــا حــدث علــى النزاهــة فــي التعامــل مــع الآخــرين وكثيــرا مــا تــدرس الأخــلاق بإســم وإبــرام المعاهــدات، 

 1الدين
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ــــلوك الفـــــرد هـــــــي تمثـــــــل، تعـ: العائلـــة � ــوين ســـ ــــــد الأســــــرة احـــــــد المــــؤثراتالبيئيــــةالتـــــــي تســــــاعد علـــــــeى تكـــــ

المصــــدر الأول للمعلومــــات التـــــي يحصــــل عليهــــا ، فالمبـادئ والقـــــيم الاجتماعيـــــة التــــي تحـــــدد مسـيرة 

 1.ا من العائلة التي ترعرع في ظلهاحياة الفرد إنما يتعلمه

تستطيع هذه المؤسسات أن تلعب دورامهما في  :المؤسسات التعليمية والخبرات السابقة أو المكتسبة  �

وتدريسـهم بعـض المسـاقات فـي إعداد الطلبة لدى المجـال الـوظيفي حيـث تسـتطيع تـوجيههم وتـوعيتهم، 

تنميــة سـلوكياتهم الإجابيــة إتجـاه المؤسســة والإنتمــاء الـدين والأخــلاق والعلاقـات العامــة حتـى تــنجح فـي 

 2والإخلاص

إن منظمـــة الأعمـــال هـــي المــؤثر والمتـــأثر بالســـلوك أخلاقـــي أو الـــلا أخلاقـــي الـــذي يمارســـه : المنظمـــة  - أ

فهـــي تشـــير إلـــى السياســـات والأنظمـــة ومجموعـــة ةنظـــم المكافئـــة  والإختبـــار ، المـــديرون العـــاملون فيهـــا

 : المتبعة من قبل المنظمة نجد والتدريب ومن السياسات 

فــي حقيقتهــا مجموعــة مــن المفــاهيم المعتقــدات والقــيم الراســخة والطقــوس والشــعائر :الثقافــة التنظيميــة  �

 3إن أهم فوائدها تتمثل بكونها مرجعية للعاملين ومرشد للسلوك الملائم ذات دلالات المهمة، 

والمبـادئ المرتبطـة بالسـلوكيات المقبولـة والمرغوبـة هي تتضمن مجموعة من القـيم :المدونات الأخلاقية �

 .أو السلوكيات الخاطئة وغير المرغوبة داخل المنظمة أوبتعاملها مع الأطراف الأخرى
يكون للأشخاص الذي يقتدي بهم ويتخذ منهم أنموذج يحتـذي بـه :سلوك المديرين والمشرفين والزملاء �

ث نجـد أن الـزملاء يـؤثرون إلـى حـد كبيـر فـي تكـوين حيـتأثيرات واضحة في أخلاقه في ميدان العمل، 

 .أخلاق الفرد وأهدافه وهواياته ورغباته
بفطرتـــه وطبيعتــه، نجــده يتــأثر بمجموعــة مــن العوامـــل  إن الإنســان كــائن إجتمــاعي :البيئــة الخارجيــة  -  ب

 :الخارجية التي تتحكم في أخلاقه ومن ضمنها نجد
الإلتـزام الفـرد بأخلاقيـات الأعمـال تبعـا للـنظم الوضـعية لـن يكـون إن :التشريعات والقوانين الحكوميـة   �

فــالقوانين والأنظمــة والتشــريعات تعتبــر مــن ، إلا بمقــدار خوفــه مــن العواقــب المتريبــة علــى الإلتــزام بهــا

 4.المصادر الرئيسية التي تتحكم في تسيير الإدارة المؤسسات
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وتلعـب دورا مهمـا أخلاقيـات المـؤثرة فـي السـلوك، تعـد مـن أهـم مصـادر :الأعراف والتقاليد الإجتماعية  �

  لدى الأفراد من حيث الإستقامة والإلتزام بالقواعد أخاقيات المجتمعية

بالإضــافة إلــى المصــادر تشــكيل الجماعــات الضــغط بجميــع :الجماعــات الضــغط فــي المجتمــع الــدولي  �

، ولعـل أوضـح الأمثلـة لأعمـالأشكالها مصدرا مهما لقواعد السلوك الأخلاقـي للعـاملين فـي المنظمـات ا

على الجماعات الصغط هي نقابـات العمـال، جمعيـات حمايـة المسـتهلك، جمعيـات  الـدفاع عـن حقـوق 

  1المرأة، جمعيات وحماية البيئة   

  المؤثرات الأساسية في السلوك الأخلاقي:) 02(الشكل رقم      
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ي، ادارة استراتيجية منظمات الاعمال المتوسطة والصغيرة دار وائل للنشر، بلطاهر محسن الغا: المصدر

  106ص 2009طبعة الاولى، عمان، الاردن، 
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  أبعاد خلاقيات المهنة: المطلب الثاني

  1:هناك مجموعة من أبعاد أخلاقيات المهنة ونذكر أهم الأبعاد ومنه 
العامل مختلف تخصصاتهم والتعامل معهم والإحترام يجب أن تكون العلاقة القائمة بين : الزملاء نحو  - أ

، ويجـب ويجب على العامل الموظف يحسن التصرف مع زملائه ومعـاملتهم كمـا يجـب أن يتعامـل هـو

 .عليه أيضا أن يتجنب النقد المباشر لزميله أمام الزبائن

ها، فـالرئيس لـه دور إن قيادة الإدارة الناجحـة بإسـتطاعتها بنـاء إدارة قائمـة علـى أساسـ: نحو المرؤوس  -  ب

كبير وكل المسؤوليلة تقع على عاتقه، على الفرد العامل إحترامه وتقدير وكذالك الألتـزام بكـل الأوامـر، 

 .والإلتزام بالجانب الوظيفي فقط

تتمثل أخلاقيات المهنة لرجل البيع إتجاه زبائن وتوفير الرعايـة لهـم وهـو الإلتـزام أمـامهم، : نحو الزبائن  -  ت

تحمـــل تصـــرفاتهم وأفعـــالهم، وكـــذلك افلتـــزام بتـــوفير المعلومـــات حـــول البضـــاعة المباعـــة وواجـــب عليـــه 

وتــوفير المعلومــات حولهــا وتحديــد منافعهــا ومضــارها وعليــه أن يقــدم  النصــائح للزبــائن وعليــه التحلــي 

 .بالصبر و التواضع والمرونة أثناء التعامل معهم 

 .وعادات وتقاليد متعارف بها لدى المجتمعالأخلاقيات عبارة عن قيم وأعراف : نحو المجتمع  -  ث

يجـــب أن يلتــزم الموظـــف بأخلاقيـــات المهنـــة، والســعي إلـــى تقـــديم الأفضـــل لمهنتـــه،التي : نحـــو المهنـــة  - ج

يشــتغل بهــا وإعطــاء صــورة لهــا ومحاولــة تحســينها، ومــن أهــم أخلاقيــات المهنــة التــي يجــب الإلتــزام بهــا 

ين والمتخـــــاذلين وتشـــــجيع المتفـــــوقين ســـــعقاتح المالمتواصـــــل والمتفـــــاني وإصـــــلاوالمتمثلـــــة فـــــي العمـــــل 

  .منهم والمتميزين

  على اخلاقيات المهنة المؤثرة عوامل:المطلب الثالث

العديـــد مـــن العوامـــل التـــي يصـــعب حصـــرها فـــي تأثيرهـــا علـــى الأخلاقيـــات المهنيـــة فـــي الثـــر الواضـــح فـــي 

 :2أخلاقيات المهنية في المؤسسات مايلي

البيئة الإجتماعية تساهم بشكل مباشر في وفعال في عملية التنشئة الإجتماعية إن :البيئة الإجتماعية   - أ

 .من خلال التنمية والتطوير السلوك الإنساني وتساعد الفرد على أن يكون أكثر
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ــــة الإقتصــــادية  -  ب ــــذي يعــــيش فيــــه الموظــــف الغنــــى:البيئ  ،تلعــــب لأوضــــاع الإقتصــــادية فــــي المجتمــــع ال

تـــدني مســـتوى الرواتـــب والأجـــور دورا كبيـــرا فـــي تكـــوين الأخلاقيـــات تفاعمســـتوى المعيشـــة مقابـــل وفقيرإر 

 .الوظيفية في المبادئ وإتجاهات وسلوك

لا شـك أن البيئـة السياسـية يعـيش فيهـا الموظـف العـم فـي ظلهـا تلعـب دورا مهمـا فـي  :البيئة السياسية  -  ت

 .تكوين إتجاهاته وأنماط سلوكه

  مبادئ اخلاقيات المهنة  :  المطلب الرابع

مبادئ أخلاقية 7الأعمال تحتوي على/معايير أخلاقيات المهنة" بيتشر، مارجوليس وبيين"كل من  أسس

  1:تمكننا من تفسير وتقييم السلوك الأخلاقي، وهي 

  .الموظف لديه توكيل قانوني بأن يعمل لمصلحة المساهمين والموظفين الأخرين :مبدأ الوكيل .1

  .الموظف عليه أن يحترم الملكية التي يعمل بها وحقوق أصحاب هذه الملكية :مبدأ الملكية  .2

  .كل موظف عليه أن يبذل كل جهده للوفاء بتعهداته إتجاه المنظمة :مبدأ الجدية .3

  .كل موظف عليه أن يعمل كمواطن مسؤول في المجتمع وأن يحترم قوانينه :مبدأ المواطنة .4

  .كل موظف عليه أن يدير عمله بطريقة صادقة وآمنة :مبدأ الشفافية .5

كل موظف عليه أن يحترم ويحمي كرامة كل فرد في المجتمع كما أن المنظمة من  :مبدأ الكرامة .6

  .مسؤوليتها حماية واحترام خصوصية موظفيها وحقوقهم

 كل موظف عليه أن يستجيب لمطالب المساهمين ليس فقط بالنسبة للعمل :مبدأ الإستجابة .7

 .والمعلومات وأيضا للأفكار التي تساهم في تحسين عمليات المنظمة

  للإسلام اخلاقيات المهنة نظرة:المطلب الخامس

من كمال ديننا الإسلامي وشموليته لكل المجالات تأكيده عل أخلاقيـات المهنة،سـواء كانـت هـذه أخلاقيـات 

ومــن يتعامــل معــه مــن زملائــه أو رؤســائه بــين الإنســان وربــه كــالإخلاص والتوكــل، اليقــين، أوبــين الموظــف 

لـــخ، وبهـــذا أوردت النصــــوص إ..........والتعـــاون، والمبــــادرةوالصــــدق والعقـــد،  لالعـــد  :أوالمـــراجعين مثـــل

  .الشرعية من الكتاب أوالسنة التي أوجبت على المسلم أن يسلك السلوك الأخلاقي في حياته كلها
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تبنتهـــا الفلســـفات الوضـــعية لمختلفـــة، فالإســـلام لـــه نظامـــه وتتميـــز الأخـــلاق الإســـلامية عنـــد الأخـــلاق التـــي 

  1.الأخلاقي وفضائله الخاصة عن الأخلاق والفلسفة 

 : والأخلاق عند المسلمين هي الاعتدال والوسطية،فهي  المواكبة للطبيعة الإنسانية، فقوله تعالى

  2.لناسِ﴾﴿وَكَذلِكَ جَعَلْناكُمْ أُمةً وَسَطاً لِتَكُونُوا شُهَداءَ عَلَى ا

﴿وَابْتَغِ فِيمَـا آتـَاكَ حيث حقق الربط بين الخلق والعمارة، والربط بين الدنيا والآخـر، فالإسلام دين الوسطية 

  3اللهُ الدارَ الآخِرَةَ وَلا تَنْسَ نَصِيبَكَ مِنَ الدنْيَا﴾

، وتعني ضمنا قـوة راسـخة فـي الإدارة تنتـزع إلـى هي السجية والمرونة والدين ":وتعرف الأخلاق كذلك بأنها

وتنطـوي فـي الأخـلاق علـى التغلـب وميـل مـن الميـول علـى الفـرد  إختبـار مـا هـو خيـر وإختبـار مـاهو شـر، 

  4."والمؤسسة على النحو مستمر

  

   

                                                           


و�� 
ن ا��9راء -1�

�ك ��ود، ا���ود��، ��2م، ا�(�ل 107
���، ، أ9%��	ت  ا� ��
	� ،��
، ��م ا�درا�	ت ا$�%
  .17،ص1436/1435

2- ��J8رة، ا���143ورة ا. 

 . 77ا�8�ص، ا��J �ورة-3

4- ،!�  .448ص2000ا�
(�وم ا�.د�ث $دارة ا���و�ق، دار .	
د ����ر وا��وز�1، �
	ن، ا0ردن،  �و���د ا�د�وه 
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  :خلاصة الفصل

الإلتزام وكذى مفهوم تناولنا في هذا الفصل الإلتزام بأخلاقيات المهنة حيث تطرقنا من خلاله إلى مفهوم 

، وتعد المرجع المطلوب لموظفي الجامعة المهنة الواحدة أخلاقيات المهنة والتي تعبرعن المبادئ والمعايير

والتي يعتمد عليها موظفي الجامعة في تقييم أدائها أيجابا أوسلبا، ولقد إتضح لنا أن الإلتزام بأخلاقيات 

وهي مة، ت الأعمال وهذا راجع لكونها وسيلة لنهوض بالأالمهنة الذي إحتل أهمية بالغة في المؤسسا

أيضا تسمح للمؤسسات بتعزيز سمعتها على الصعيد البيئة المحلية والإقليمية، وتهدف أخلاقيات المهنة 

إلى ضبط السلوك المهني الشخصي وإزالة الطابع التسلطي الذي يمكن أن تتصف به أي إدارة ما أو 

المرؤوس، الزملاء، (أبعاد التي تعتمد عليها أخلاقيات المهنة والمتمثلة في مؤسسة، ثم تطرقنا إلى أهم 

البيئة  :، وكذلك تطرقنا إلى العوامل المؤثرة على أخلاقيات  المهنة  ومن أهمها )الزبائن، المجتمعوالمهنة

سسة، البيئة ، البيئة الإجتماعية، البيئة السياسية وتعرفنا على مصادرها ومنها الفرد، المؤ الإقتصادية 

  وتعرفنا على كيف نظر الإسلام إلى أخلاقيات المهنة  7الخارجية، وكذلك تطرقنا إلى أهم مبادئها 
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  : تمهيد

وكل ما يصدر عنها، من سياسات وقرارات وتصرفات وعلاقات  تعبر الصورة الذهنية على واقع المؤسسة

تتمكن من خلالها المؤسسة تحقيق أهدافها و الظهور أمام زبائنها بأحسن  صورة وتلعب صور لمؤسسة 

. دورا كبيرا في نجاحها أو فشلها و هذا حسب ردود أفعال الزبائن  الذين يتأثرون ببرامج العلاقات العامة 

  .ويؤكد الكثير من الباحثين بأن لهذه اخيرة الدور أساسي في تحسين الصورة

في هذا و بإعتبار أن صورة المؤسسة تعبر عن واقع المؤسسة اليوم و كيفية رؤية الزبائن لها، إرتأينا  

الفصل تسليط الضوء على بعض المفاهيم التي من خلالها يمكن التعرف على المعنى الحقيقي لصورة 

ومدى . المؤسسة، و مكوناتها، أهم الخصائص التي تتميز بها، وكذا أهم التقسيمات التي وضعت لها

ثانيا كونه صاحب تأثير هذه الصورة على المؤسسة أولا بإعتبارها المستفيد الأول لتحسين صورتها، 

  .العلاقة و المؤثر الأول في تكوين هذه الصورة

  :ومن خلال هذا المنطلق ستطرق في هذا  الفصل إلى  المباحث التالية 

  ماهية الصورة الذهنية:المبحث الأول

  أساسيات صورة الذهنية المؤسسة:المبحث الثاني 
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  ماهية الصورة الذهنية للمؤسسة :المبحث الأول

 مفهوم صورة المؤسسة :الأول المطلب

بمعنــي يحـاكي أو يمثـل  Imitari المتصــلة بالفعــل Imago تعـود إلـى أصـل لا تنـي هـو Image إن كلمـة

على المحاكاة والتمثيل وعن قاموس ويبستر في طبعته الثانية قد عـرض تعريـف  Image وبذلك تدل كلمة

لأي شيء لا يمكن تقديمه للحواس بشـكل مباشـر، أو صورة بأنها تشـير إلـى التقدم العلمي  Image الكلمة

هي إحيـاء أو محاكـاة لتجربـة حسية، كما أنها قد تكون تجربة حسية ارتبطت بعواطف معينة، و هي أيضا 

 .1استرجاع لما اختزنتـه الذاكرة، أو تخيل لما أدركته حواس الرؤية أو السمع أو اللمس أو الشم أو الذوق

وعا ورد فـي قــاموس ويبشـر فـي طبعتـه الثانيـة بأنــه مفهـوم عقلـي شــائع بــين أفــراد وهنـاك مصـطلح أكثـر شـي

 2جماعة معينة، يشير إلى اتجاه هذه الجماعة الأساسي أو أي شيء آخرعلى عجـوة

ونحــن فــي دراســتنا نركــز علــى صــورة المؤسســة التــي يعرفهــا كلــود روبيســتون وولتربيرلوبأنهـــا تعنــي ببســاطة 

ي تتكون في أذهـان النـاس عـن المؤسسـات المختلفـة وقـد تتكـون علــى الأدلـة والوثـائق أو الصورة العقلية الت

علــى الإشــاعات والأقــوال غيــر الموثوقــة، ولكنهــا فــي نهايــة الأمــر تمثــل واقعــا صــادقا مــن وجهــة نظــر مــن 

  .3السيد عليوة سهمأيحملونها في ر 

التــي تتكــون لــدى الجمــاهير مــع الصــورة نلاحــظ مــن خــلال التعريــف أنــه قــد تتطــابق أو لا تتطــابق الصــورة 

" وتعريــف الصــورة بأنهــا  .الفعليـة للمؤسســة، ويتوقــف هــذا علـى مــدى صــدق المعلومــات التـي تعتمــد عليهــا

   . "مجموعة التمثيليات و الإداراكات التي يوحى بهـا منتـوج أو علاقـة أو مؤسسة إلى جماهيرها

كمؤسسـة مـن خـلال سياسـتنا الاتصـالية علـى تحقيقهـا  المؤسسة مـن الأهـداف الأساسـية التـي تعمـل فصورة

  وتحدد هذه الدراسة بدرجه وضوحها وبالخصائص الإيجابية و السلبية التي تكونه

ويعرفهــا آخــر بأنهــا مجموعــة التمثــيلات الموضــوعية ووقــائع ماديــة وإنجــازات ونتــائج ذاتيـــة لرمـــوز وصــفات 

  "4مامسبقة يحملها شخص أو أشخاص عن منتوج أو مؤسسة 

                                                           
�م و ا���ذ ا��رارات �	 ا��ؤ��� ( ��
	 �ن ���ن،	 ��
	 ا���وا� -1�، د�وان ا��ط�و��ت ا�
��&��، )ا$#�"�د���ظ�م ا�

  141،ص،2002#��ط���، 
�م 
��&� ا���ھرة، ا�ط�&� ا�(��(�،،  -2�
ـوة، ا�&�#�ت ا�&��� وا�"ورة ا�ذھ���، ,��� ا�� .��  52،51ص  2003
  88، 77، ص،2001�ھرة، ،����� �5�رات ا�&�#�ت ا�&��� �	 ظروف ا������� ، إ�راك ���1ر وا��وز�/ ا��2001ا���د ���وة  -3

4-  Yves Chiroze,1990, P63  
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نلاحظ من خلال هذا التعريف بأنه تطرق لمكونات صورة المؤسسة من أشــكال ماديــة مثـل المبنـى، وحجـم 

المؤسسة، السلع والخدمات التي تقدمها المؤسسة، ونتـائج سياســتها الإشــهارية إضـافة إلـى الأفكـار المسـبقة 

  .التي حملها شخص ما عن المؤسسة أو منتوجها

مؤسسة في دراستنا فهي الانطباع الذي يحمله الجمهـور علـى المؤسسـة والذي تهـتم أما ما نقصده بصورة ال

  .العلاقات العامة بتحسينه لصالح المؤسسة

 تطور مفهوم صورة الذهنية:المطلب الثاني

 البدايات التاريخية للصورة الذهنية- )1

اختلــف البــاحثون فــي كــل  ربمــا لــم يشــهد تــاريخ البحــث فــي العلــوم الإنســانية والإجتماعيــة موضــوعا بحثيــا

 : ابعادهوجوانبه مثل موضوع الصورة، فقد اختلفوافي

  المفهوم �

 .موضوعها �

 .وظائفها ومهامها �

 .خصائصها وسماتها �

 .المنظورالامثل لدراستها �

 .1منهجية قياسها �

صــات اختصاولقــد تعــددت الــرؤى حــول البــدايات الأولــى لظهــور مفهــوم الصــورة الذهنيــة حســب اخــتلاف 

  : إختلاف الحقبة الزمنية التي عاش فيها كل باحث، و سنحاول ذكر هذه البدايات فيما يلي الباحثين  و

أوردت بعــض المراجــع أن أول بدايــة لظهــور مفهــوم الصــورة الذهنيــة كــان مــع أرســطو، و هــو مــن وضــع 

 الركــائز الأساســية التــي تطــور منهــا هــذا المصــطلح و الكثيــر مــن النظريــات اللاحقــة حــول مفهــوم الصــورة

مقابل للماهية أو المبدأ، فأصبحت الصـورة عنـد أرسـطو هـي مـا يتحـدث بـه الشـيء، و هـي مقابـل المـادة، 

                                                           
 1��2016ر وا��وز�/، �7�م  ، دار ا7ردن���ن ا1ط، �������ا�"ورة ا�ذھ���، �	 ا��8��8 وا�&�وم ا�7�ر، �ن ���ر ا 
��ل -1

 14  ، 13ص
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، و علــى وفــق ذلــك قــدم نظريتــه المعروفــة عــن 1فلــيس هنــاك وظيفــة فيالطبيعــة و علــم الــنفس و المنطــق 

  .2علة مادية، علة صورية، علة فاعلية، علة غائية : العلل الأربعة 

إن الصورة عند أرسطو هي المعنى الذي ينتج عند إتحاد الهيولى بالصـورة، وبـذلك تعـد  من الممكن القول

والصورة عند ... .....الصورة هي المبدأ الذي يعرف عند أرسطو بالموجود الجزئي، وهو الموجود الفعلي 

ا للمادة اي عندما نقول عن شيء أنه موجـود، يعنـي قـد تعنـي حسـب صـورته، وعنـدم أرسطو علة صورية

  .3يفسد الشيء أي أن صورته قد انحلت 

يفسـد الشـيء أي أن للمادة اي عندما نقول عن شيء أنه موجـود، يعنـي قـد تعنـي حسـب صـورته، وعنـدما 

حيـاة ( فـي كتابـه " روجـيس دوبريـف " امـا بدايـة هـذا المصـطلح مـن خـلال مـا جـاء بـه.لـتتصـورته قـد اح

أمر كبير  رسامي القصر لمحـو صـورة الشـلال : الصينفيما يروي عن أحد أباطرة  فيها  )الصورة وموتها

الذي رسـمه فـي  لوحـة جداريـة لأن خريـر الميـاه كـان يمنعـه مـن النـوم، وكـان هـذا التعبيـر أقـرب مـا يكـون 

الصــــورة الذهنيــــة، والصــــورة : لوصــــف الصــــورة الذهنيــــة، وتســــتخدم الادبيــــات  العربيــــة مصــــطلحات مثــــل

  .ناتج عن تعددالاتجاهات في الترجمة العربية للمصطلحimage  الانجليزي المنطقية، كمقابل للمصطلح

ـــه ـــة مـــن خـــلال  مـــا جـــاء بـــه منيرمحمـــد حجـــاب فـــي  كتاب ـــدايات الفعلي الاتصـــال الفعـــال للعلاقـــات (أمـــا الب

معلـى يـد العـالم جراهـام  دالاس الـذي اشـار 1908حيث أورد بأن هذا الملصطلح ظهر للوجود عام )العامة

الا ان النـاخبين فـي حاجـة الـى تكـوين شـئ مبسـط وائـم ومـنظم عنـد ) بشرية والسياسـيةالطبيعة ال(في كتابه 

وكمصطلح له علاقة بالمنشآت  التجارية لم  يستخدم الا مع بداية النصف الثـاني مـن  .الثقة في مرشح ما

  4.القرن العشرين، ثم ما لبث ان استخدم في المجالات السياسية والاعلامية ومهنية المختلفة

الراي ( اول من طرق الباب في كتابه) والتر ليبمان(حين يعتبر البعض الصحفي الامريكي  الشهيرفي 

  .مات المتعددة لهذا المفهومام  اللبنات الاولى وتصوراته الخاصة للاستخد1922الصادر عام) العام

                                                           
، �ر����ا���ر
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  83ص 2016
  64، ص 2002، ا���ن، ����رب 04ا�&دد  ��04&��ل ا��@وي، 
��� ا�درا��ت ا��@و�� �? �د �<ري ���س، ا��&��ل �	 ا��أ -2
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مهور م اول دراسة امريكية  زائدة في مجال حيث استهدفت ج1933عام ) كنزوبرلي(وكانت دراسة 

محددامن الامريكيين لمعرفة سمات توصيفات عامة عن الصورة الذهنية النمطية التي يحملونها عن 

  " ...الالمان، الامريكان، الانجليز، الزنوج، الافارقة، اليهود  "مجموعات قوية وعرقية مختلفة منها

 ا استخدام الصورة  الذهنية فقد بد) العلاقات العامة والصورة الذهنية(وحسب الدكتورعلي عجوة في كتابه 

image  عندما اصبح لمنهى العلاقات العامة تأثير كبير على الحياة الامريكية، وقد كان لظهور الكتاب

م اثر كبير في نشر 1960عام BRISTOLLEE للكتاب الامريكي لي بريستول) تطوير صورة المنشأة(

  .المفهوم 

هـــذا المصـــطلح ان تزايـــد اســـتخدام فـــي مجـــالات التجاريـــة صـــورة المنشـــأة بـــين رجـــال  الاعمـــال، ومـــا لبـــث 

  .والسياسية والاعلامية والمهنية 

م حيــث ظهــر كتــاب 1965قــد تبلــو مفهــوم الصــورة الذهنيــة فــي مجــال العلاقــات الدوليــة بشــكل واضــح عــام 

مع مجموعة من زملائه  HERBERT KELMANالذي اشترك في تأليف هربرت كليمان ) السلو الدولي(

  .1المتخصصين في علم النفس، والباحثين في مجال العلاقات الدولية 

 اطوار البحث في الصورة الذهنية )2

الطـور الفلسـفي، طـور القيـاس ،  : يمكن تحديـد ثلاثـة اطـوار مـرّ بهـا البحـث  فـي موضـوع الصـورة الذهنيـة

 .وطور المعرفي 

 : الطور الفلسفي  - أ

تعـــد مقومـــا اساســـيا فـــي تكـــوين العقـــل أحيانـــا كـــان يعتقـــد  –خـــلال الطـــور الفلســـفي -كانـــت الصـــورة العقليـــة

لــوك   :   عناصــرالتفكير، وكــان هــذا الموضــوع جــزءا مــن الفلســفات  التجــريبيين البريطــانيين البــارزين

 GALTONويمكــــــن ارجــــــاع التقــــــدير  الكمــــــي للتصــــــور العقلــــــي الــــــى جــــــالتون .بيركلي،هيــــــوم، وهرتلــــــي 

قــام ببنــاء مقيــاس للتصــور العقلــي يــرتبط بــالجنس، وغيرهمــامن الجوانــب الفــروق  ، حيــث)1883_1907(

 .الفردية الاخرى

  : الطور العقلي  -  ب

م، 1909مــوبنسTITCHENR1902مثــل تتشــنز لقــد اســتثار التصــور العقلــي اهتمــام العديــد مــن البــاحثين

أن الصــــورة  ليقــــرر BEHAIVIORISMأبــــو المدرســــة الســــلوكية  WATSONوجــــاء بعــــد ذلــــك واطســــون 
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العقلية ليست أكثر من أحاسيس وهمية  لاتقوم بأي وظيفـة جوهريـة، وقـد تجاهـل علمـاء الـنفس التجربييـون 

EXPERIMENTAILSTS 1.وجود صورة، واقتصر معظم عملهم  على التداعيات السلوكية  

ـــل المعلومـــات التـــي تحفـــظ كأبعـــاد  JANEEH1985ويـــرى  ـــي تشـــكل مـــن اشـــكال تمثي  ان التصـــور العقل

متواصلة لبعض الصفات الفيزيقية لذلك الشئ الذي يـتم تمثيلـه، كمـا يعـرف عبـد الـوالي الجسـماني التصـور 

ماثلـة لعـين العقـل،  تكـون عقليـة العقلي  بأنه استرجاع للخبرات  الحسية التي تمر بـالفرد علـى شـكل صـور

 .حسي سابقة تدركها البصيرة بما هي تعبير رمزي لمدرك  فلصورة العقلية المستحضرة التي

 : الطور المعرفي  -  ت

ان اهتمــام بموضــوع التصــور العقلــي  لــم يتوقــف بهــذه البســاطة، فقــد واصــل القليــل مــن البــاحثين مثــل آلان 

 .بايفي، وروجر شيبرد وجودهم في هذا المجال

  : آلان بايفي -1-ت

حيث ) الثائي(بأسم نظرية الترميز المزدوج  : النظرية حول الذاكرة طويلة المدى تعرف 1971اقترح بايفي 

يـــرى ان المعلومـــات فـــي الـــذاكرة طويلـــة المـــدى تخـــزين فـــي نظـــامين مختلفـــين لكنهمـــا مترابطـــان فـــي نفـــس 

الاول يعرف بالترميز اللغوي او اللفظي، المختص فـي المعالجـة والثـاني يعـرف بـالترميز الصـوري  : الوقت

 2او التخيلي

مــن خــلال تجاربــه تمخــض عنهــا القائــل ان ) التكــافؤ الــوظيفي( نظريــة  شــيبرد فقــدمامــا : الشــيبرد -2-ت

الصــــورة ( الصــــورة العقليــــة مكافئــــة وظيفيــــة للصــــورة الادرلكيــــة الحقيقيــــة، ويعتقــــد شــــيبرد ان العلاقــــة بــــين 

  .أي شئ ما) الصورة الخارجية(و)العقلية

 : سو لفيان-3-ت

لمفهـــوم الشـــخص علـــى انهاحـــد ) علاقات الانســـانية المتبادلـــةنظريـــةال(تنـــاول ســـولفيان فـــي نظريتـــه المســـماة 

العمليــات الديناميةالاســاس التــي يبنــى عليهــا الشــخص فلشــخص هومركــب مــن مشــاعر والاتجاهــا والمفــاهيم 

  .الذهنية تنمو من الخبراتمع إشباع الحاجات والحصر
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  :جان بياجيه4-ت-

فــي علاقتهــا بــالإدراك و المعرفــة، و أكــد الصــور العقليــة Piaget Jean نــاقش السويســري جــان بياجيــه

ـــة الكبيـــرة للإشـــارات الخاصـــة بالصـــور، و كـــذلك الإشـــارات اللغويـــة فـــي القيـــام بالعمليـــات المعرفيـــة  الأهمي

لها خصائصها الرمزية، و الدلالية مثلها مثل الكلمـات، و  –بالنسبة لبياجيه  –المختلفة، و الصور العقلية 

نــب الدلاليــة للصــور العقليــة، و نظــرا إلــى الكلمــات و الصــور لــيس لأنهــا اهــتم بياجيــه بشــكل خــاص بالجوا

وحــدات غيــر مرتبطــة بــل لأنهــا وحــدات مرتبطــة بشــكل ضــروري لابــد منــه، كمــا تحــدث بياجيــه عــن أنــواع 

  1.الصور العقلية و دورها في بعض نشاطات الأطفال كالرسم و اللعب و حل المشكلات

 مفهوم الصورة الذهنية : المطلب الثالث

إذا كــان مصــطلح الصــورة الذهنيــة لا يعنــي  بالنســبة لمعظــم النــاس ســوى شــيء عــابر أو غيــر  حقيقــي أو 

بأهنا تشير إلى التقديم   Image مجرد وهم، فإن قاموس ويبسرت في  طبعته الثانية قد عرض تعريفا لكلمة

هي إحياء أو محاكاة لتجربة حسـية، كمـا أنهـا   العقلي لأي شيء لايمكن  تقدميه للحواس بشكل مباشر، أو

قــد تكــون تجربــة حســية ارتبطــت بعواطــف معينــة، وهــي أيضــا اســرتجاع لمــا اختزنتــه الــذاكرة أو تخيــل لمــا 

أدركته حواس الرؤية أو السمع أو اللمس أو التذوق، ويقودنا هذا التعريف بعيدا عن الوهم، فـلا شـيء غيـر 

فـــي التـــي تتكـــون عـــن فـــرد معنـــي أو منظمـــة مـــا فـــي  أذهـــان الفـــراد و  حقيقـــي علـــى الإطـــلاق فـــي  الصـــورة

الجماعات من وجهـة نظـرهم، لأن هـذه الصـورة هـي ذلـك الفـرد أو تلـك المنظمـة، كمـا يراهـاهؤلاء الأفـراد أو 

تلك الجماعات، و سـواء كانـت الصـورة صـادقة أو زائفـة فـذلك موضـوع آخـر، فالشـخص الـذي تكونـت لديـه 

  .مة ما، سوف يتصرف حيالها تبعا لهذا  التصور الذي كوَنه او تكَون لديه صورة معينة عن منظ

 "، " Harold Marquis هارولد ماكس"تعاريف -

الصورة الذهنية للمؤسسة هي اجمالي الإنطباعات الذاتية للجماهير عن المؤسسة، وهي انطباعات عقلية 

ها المؤسسة لدى الجماهير بتأثير ما غير ملموسة تختلف من فرد إلى آخر، وهي المشاعر التي تخلق

تقدمه من منتجات، وتعامليها معالجماهير وعلاقتها مع المجتمع، واستثماراتها الإجتماعية ومظهرها 

  الإداري، وتندمج الإنطباعات الفردية وتتوحد لتكوين الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة 

  رمزية تتجمع فيها احتياجات الجماهير إضافة إلى ذلك يرى حسين محمد أن الصورة الذهنية صورة- 
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واهتماماهتا وتطلعاتها و الرغبة القادرة على الوفاء للجماهير بكل هذا وأكثر منه، وهذه الصورة لا يمكن 

أن تتشكل بين يوم وليلة إذ أن مدتها تتسرب في العقول قطرة قطرة، كما أن ليست ترجمته لأفعال وسلوك 

  .ها بقدر ما هي ترجمة لردود الفعل التي تحدثها الأفعال أي مؤسسة وأقوال المسؤولين عن

   Boulding Kenneth تعريف كينيث بولدنج-

مجموعـة الانطباعـات الذاتيـة التـي تتكـون عنـه فـي   ( مـن خـلال  تعريفـه لصـورة المرشـح فـي  الانتخابـات

مرشح أو عن شخصـيته أو أذهان الناخبين، و هذه الانطباعات يمكن أن تكون افكارا عن القيم السياسية لل

مـن خــلال مـا تبثــه وســائل  –و يتكـون الكثيــرمن الانطباعـات فــي مناصــب رئاسـة الدولــة  -مقدرتـه القياديــة 

  . الاتصال الجماهيرية

  :ويرى بولدنج

أن الصورة الذهنية تبين على خربات الانسان السابقة منذ لحظة الميلاد ورمبا قبـل ذلـك والانسـان جنينفـي  (

ويتلقــى الكــائن الحــي  رســائل مســتمرة عــن طريــق الاحاســيس والصــور تكــون غيــر واضــحة فــي  بطــن امــه، 

البدايـة ثــم يبـدأ الانســان بعــدها يـدرك وجــوده كشــيء وسـط عامــل الأشـياء ويكــون هــذا بدايـة التصــو ر الــذي 

  1) ....وصفه بالإدراك يمكن

  أهمية صورة الذهنية للمؤسسة:المطلب الرابع

 :ذهنية بالنسبة للمؤسسات فيما يليأهمية الصورة ال تتجلى

أصبح مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة من بين المفاهيم التي أصبحت تلقى حاليا الإهتمام الكبير من 

طرف مختلف المؤسسات على إختلاف أهدافها و أنواعها و أنشطتها، و ذلك أن الصورة الذهنية للمؤسسة 

من شأنها تحقيق مجموعة من الأهداف التي تخدم هاته أهمية بالغة في حياة هاته المؤسسات و التي 

و فيما يلي سوف نحاول الإلمام بكل من أهمية الصورة . المؤسسات سواءا على المدى البعيد أو القريب

بالنسبة للمؤسسات و الأهداف التي تطمح إليها المؤسسات من وراء اهتماماتها بصورتها لدى الجماهير 

 :التي تتعامل معها

المؤسسة لإجتذاب أفضل العناصر للعمل بها، وهنا يجب على المؤسسة أن تضع سياسة  مساعدة �

واضحة متعلقة بالتوظيف و ذلك من خلال عالقتها مع المدارس و الجامعات، كما لابد أن تكون 

  تدعيم علاقة المؤسسة مع جماهيرها الداخلية و الخارجية. هناك شفافية في التوظيف 
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اهير بأهمية الدور الإجتماعي للمؤسسة في خدمة المجتمع، و ذلك من خلال إقناع السلطات و الجم �

برامج تستهدف بها المؤسسة عدة أطراف في المجتمع و هنا تتجلى المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة 

  .من خلال الإهتمام برعاية الأنشطة الرياضية و الخيرية وغيرها 

المؤسسة في أوقات الأزمات، حتى يتسنى للقائمين  تنتمي قدرات الجماهير قبل إصدار الأحكام على �

  .عليه شرح الأبعاد المختلفة للموقف ورأي المؤسسة فيها

  .تدعيم العلاقات الطيبة مع السلطات التشريعية و التنفيذية في الدولة  �

المساعدة في إقناع المؤسسات المالية على إستثمار أموالها في المؤسسة و قد أثمرت نتائج دراسة  �

بإجراء مقابلات مع رؤساء الشركات الأمريكية " يافكلوفيش"يثة عن الصورة الذهنية، حيث قام حد

أنه من الفوائد الطيبة للصورة الذهنية للمؤسسة القدرة على الكبرى، و مديري البحوث و الإداراتالإ 

  .جذب أفضل العناصر للعمل بها، و تزايد قدراتها على إجتذاب مساهمين 

رة إلى أن الشركات التي تتمتع بصورة ذهنية طيبة تتمتع بتأييد المجتمعات المحلية لها فقد مع الإشا. جدد

منالعينة بأن تلك الشركات تحظى بالتأييد و التجشيع لمواقفها اتجاه مجتمعها عندما تطلب  65أشارت 

  منهم إجابات محددة على مواقف مفترضة في المستقبل

  أهداف الصورة الذهنية : المطلب الخامس

  :تهدف المؤسسات من وراء تكوين صورة لها في أذهان الجماهير إلى ما يلي

بناء إستراتيجية للصورة الذهنية في المؤسسة تسعى في البداية إلى إضفاء المشروعية على المؤسسة  �

فاعلا في بمعنى إعطاء المؤسسة حقوق لم تكن تتمتع بها من قبل، بالإضافة إلى جعلها عنصرا 

المجتمع كما قلنا سابقا، و حتى أن هذه المشروعية تجعلها معروفة لدى الجمهور بمعنى التعريف 

 .بالمؤسسة لدى الجمهور

القضــاء علــى الإشــاعات التــي يــتم ترويجهــا عــن المؤسســة، فــالتركيز عل�الإتصــال عــن طريــق الصــورة  �

ملين ثقتهم في المؤسسـة، و تحقيـق أهـداف ينهي الإشاعة سواءا كانت داخلية أم خارجية و تعيد للمتعا

 .مالية من خلال زيادة المبيعات، فالهدف الرئيسي للمؤسسات يبقى دائما هو تحقيق الربح

تهــدف سياســة الصــورة إلــى توســيع مجــال النشــاط، أو حتــى تغييــره، وهنــا يكــون الإعتمــاد علــى الصــورة  �

حتى مسـاهمتها فـي النشـاطات الثقافيـة  كأداة لتوصيل الرسالة و خاصة من خلال إمضاء المؤسسة أو

 .و الإجتماعية
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يمكــن القــول أن الصــورة الذهنيــة تعتبــر أهــم العناصــر التــي تســتند عليهــا المؤسســة فــي  و فــي الأخيــر �

ـــم نقـــل أساســـا لا يمكـــن الإســـتغناء عنـــه  الإتصـــال مـــع الجماهير،وإيصـــال الرســـالة المناســـبة لهـــم، إن ل

سلطة و الحكومة و كل المجتمع المدني، بحيث أن المؤسسة ترتقي لتحقيق شرعيتها أمام المنافسة و ال

من مجرد المعاملات التجارية إلى خطاب عنوانه التضامن، وهو ما يجعلها عنصرا فـاعلا اجتماعيـا و 

 .1سياسيا و ليساقتصاديا فقط


� :ا��
	ث ا�����

��ت 	ول ا��ورة ا�ذھ��� ���ؤ�
  أ
  خصائص الصورة الذهنية للمؤسسة :الأول المطلب

  2:تتميز الصورة الذهنية للمؤسسة بعدة خصائص نذكر منها ما يلي 

  :صورة المؤسسة تلقائية ومستقر-1

ونقصد بذلك أنه عندما نطرح أسئلة علـى المسـتهلكين حـول المؤسسـة بصـورة غيـر مباشـرة يظهـرون تلقائيـا 

يشكل جزءا مـن الصـورة الكليـة للمؤسسـة، أمـا فـي حالـة و هذا . جزءا من انطباعاتهم حول صورة المؤسسة

اســـتجواب المســـتهلكين عـــن طريـــق المقـــابلات المعمقـــة ســـوف يظهـــرون حتمـــا الصـــورة المســـتقرة عـــن تلـــك 

  .المؤسسة 

  :صورة المؤسسة مستقرة نسبيا-2

سـتقرار فالصورة تعبير عما نعرفه و عن مواقـف المسـتهلكين فـي وقـت معـين، ونعلـم أن المواقـف تتميـز بالا

النســبي، و كمــا هــو معــروف أن رضــا أو عــدم رضــا المســتهلكين هــو عامــة عواطــف عــابرة لا تــؤثر علــى 

: لـذا فـإن التغييـرات المهمـة فـي الصـورة تــرتبط ب. الصـورةالإ عـن طريـق الخبـرة أو عنـدما تكـون النيـة قويـة

قـاهرة مثـل تـدني الجـودة فـي أحداث قاهرة مثل طرح تشـكيلة منتجـات جديـدة، حملةإعلانيـة اسـتثنائية، أزمـة 

لــذا خمــول الصــورة هــو دلالــة قويــة لقــوة الصــورة أي إحالــة عــدم تــأثير المنافســة علــى . منتجــات المؤسســة

و أن . مكانتها، و العيب عندما تكون الصورة سيئة أنه يستلزم الكثير من الوقت و الجهد لإعـادة إصـالحها

  .الولاء للمؤسسة هو ميزة الصورة الجديدة

  

  

                                                           
��	 ��ط�� ا�زھراء، إ��را��
�� "ورة ا��ؤ��� وأ(رھ� ��. ��وك ا�����5ك ، درا�� ���� �ؤ��� ھ�,ل ا�
زاEر ، �ذ,رة � -1

  .20، ص 2007/  2006��
���ر، ��"ص ��و�ق، 
��&� ا�
زاEر، 
2-Landrevie jaques et lindon denis « merkator « , communication théorie et pratique ; Dalloz8eme 
Edition ; Paris 2003;; PP : 753 , 754 
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  :صورة شخصية و ذاتيةال-3

أي أن الصــورة تختلــف مــن شــخص إلــى آخــر ولهــذا لا يمكــن الإكتفــاء بصــورة واحــدة لمجمــل الســوق، بــل 

  ..يجب تحديد هوية الصورة المدركة من طرف مختلف الأقسام، أو القطاعات السوقية

  :الصورة إنتقائية ومبسطة-4

تبسيط إدراكـه للعديـد مـن المؤسسـات التـي غالبـا الصورة هي ملخص عن المؤسسة، يقوم به الفرد من أجل 

لذلك فعنـدما نقـوم بتحليـل الصـورة الذهنيـة يجـب التركيـز علـى الأهـم، فالصـورة .ما تكون متشابهة فيما بينها

و أمــا الصــورة الكامنــة فتحليلهــا يمكــن أن يكــون مهمــا، لكــن . التلقائيــة فــي الغالــب تكــون معبــرة بشــكل كبيــر

  .اللازمة في ذلك يجب إتخاذ الإحتياطات 

  :الصورة الذهنية للمؤسسة قابلة للقياس-5

فبإستخدام أساليب البحث العلمي، يكمن التعرف على طبيعـة الصـورة المتكونـة لـدى الجمهـور، وتحديـد أيـة 

  1.تغييرات تطرأ عليها سواء كانت سلبية أو إيجابية 

  :الصورة الذهنية للمؤسسة مقصودة ومخطط له-6

ن الصورة النمطية التي يكونها الأفراد بناءا على معلومات خاطئة وتعتمـد علـى بـرامج وهي بذلك تختلف ع

  2.إعلامية مدروسة

   أنواع صورة الذهنية للمؤسسة:المطلب الثاني 

هناك عدة تصنيفات لصورة المؤسسة وهو ما يوحي إلى تعدد أنواع صورة المؤسسة، و عليه سوف نتطرق 

 لبعض هذه 

 : التصنيفات كما يلي

 :التصنيف الأول حسب هدف المؤسسة1-

   :نميز حسب هذا التصنيف الأنواع التالية لصورة المؤسسة

  :”L'image souhaitée"الصورةالمرغوبة 1-1-

وهي تعبر عن إرادة المدير أو الإداريين في المؤسسة، وهي تستخلص من هوية هذه الأخيرة، ولا يمكننا 

أو بتعبير آخر . تحديدها إلامن خلال إجراء لقاءات مع الإدارة العليا أو من خلال عناصرها الرسمية

                                                           

وة، و ,ر���ن �ر�د،إدارة ا�& -1� 	���، ا���ھرة،  1ز��ت،���م ا�,�ب وا��1ر وا��وز�/،ط ��7را��
�� وإدارة ا�#�ت ا�&��� ��ن ا

  .131، 120، ص 2005
2  - Grille MARION et autre, Marketing , Mode d’emploi , édition d’organisation , Paris , 2eme éd , 

2002, P:211. 
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ة الإستراتيجية في تطوير بمعنى تسخير الإدار " Positionnement" تعتبر الصورة المرغوبة مرادفاللمتوقع

 .الصورة المدركة و ترسيخها بصفة دقيقة في أذهان الجماهير المستهدفة و تمييزها عن المنافسين

  : Linage diffuse" الصورالمنشور2-1-

تتكـون الصــورة المنشـورة مــن جميـع الرســائل الصـادرة مــن وحـول المؤسســة، وهـي تمثــل نتيجـة لكــل التعــابير 

راديــة، فهـذه الأخيــرة تـدعمها أو تعترضــها مجموعـة مــن الصـور الأخــرى كصـورة القطــاع الإراديـة و غيـر الإ

الخ، و لكـي نـتمكن مـن تحديـد ...الذي تنتمي إليه المؤسسة، صورةعالمتها ومنتجاتها، صورة بلدها األصلي

مقراتهــــــا، (هــــــذه الصــــــورة يجــــــب علينــــــا القيــــــام بتحليــــــل مواضــــــيع ومعــــــاني مــــــن طــــــرف المؤسســــــة بــــــذاتها 

  .، خصوصا ما تنشره الصحافة ووسائل اإلعالم بصفة عامة1)الخ...امنتجاته

  :“"L’image perçueالصورالمدركة3-1-

 .وهي المقصودة عادة بكلمة صورة المؤسسة كما أنهـا تمثـل أهـم صـورة لـدى مسـؤول التسـويق أو الإتصـال

خلية و الخارجيـة، ويمكـن لنـا تتشكل الصورة المدركة من جميع آراء الأفراد الذين ينتمون إلى الجماهير الدا

تحديــدها مــن خــلال  الدراســات الكيفيــة كتحليــل محتــوى اللقــاءات الجماعيــة، أو الدراســات الكميــة بالإعتمــاد 

علـــى ســـلم الإتجاهـــات، بحيـــث يمكننـــا قيـــاس شـــهرة و عناصـــر الصـــورة كـــالقوة، الديناميكيـــة، التقـــدم، جـــودة 

  .الخ ...، المساهمة في الإقتصاد الوطنيالمنتجات، كفاءة المستخدمين، المناخ الإجتماعي

 ) داخلية، خارجية (حسب نطاق الرؤية:التصنيف الثاني-2-

  :وفقا لهذا التصنيف يوجد نوعين لصورة المؤسسة هما

  :الصورة الداخلية للمؤسسة2-1-

أكثر أو يكون الإتصال  ) عمالها و إطا راتها( ويكون هنا الجمهور المستقبل هو من مستخدمي المؤسسة 

ســهولة ومرونــة، وذلــك عــن طريــق الخطابــات التــي يقــدمها مســؤولو المؤسســة و كــذا كيفيــة التعامــل داخــل 

، بالإضـافة إلـى ثقافـة التوظيـف فـي المؤسسـة، وهـي ثقافـة المؤسســة )الصـرامة، الجديـة، الحـوافز(المؤسسـة 

ين بصـفة مختصـرة هـي تلـك نفسها، بالإضافة إلى كيفية تعامل المؤسسة مع زبائنهاوعملائهـا وحتـى المـورد

كـل العوامـل السـابقة ذكرهـا هـي التـي تـتحكم فـي  .الصـورة التـي تحـاول المؤسسـة نقلهـا إلـى جمهوهـا القريـب

رأي العامــل فــي مؤسســته وكــذا متعامليهــا، هــذا العامــل الــذي ســينقل الصــورة الداخليــة للمؤسســة إلــى الخــارج 

  .يحدد نوع الصورة التي سينقلها سيئة كانت أم جيدةبحسب تأثره و كيفية تعامل المؤسسة معه، وهو الذي 

                                                           
 �2006"�ل ا���و��	، �ذ,رة ��
���ر �رع ��و�ق، 
��&� ا�
زاEر، �را�J �����م، "ورة ا��ؤ��� و����م إ��را��
�� ا -1
  41، 40، ص 2005/
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  :الصورة الخارجية للمؤسسة2-2-

إذا كانـت الصــورة الداخليــة هــي الصــورة الموجهــة للجمهــور الــداخلي للمؤسســة، فالصــورة الخارجيــة هــي تلــك 

أن الموجهــة لألشــخاص الموجــودين خــارج المؤسســة و الوســائل المســتخدمة فــي الحــالتين مختلفــة جــدا، كمــا 

أســاس جــودة ورداءةالصــورة مختلفــة، ففــي هــذه الحالــة الإتصــال المتعلــق بالصــورة يكــون إتصــالا خارجيــا و 

منتجاتها : يحكم على صورة المؤسسة من خلال )الزبائن ( يرتكز أساسا على التسويق، بحيث أن الجمهور

ت الرياضـية، مشـاركتها فـي مشـاركتها فـي التظـاهرا) ( logoمسـتوى إعلاناتهـا، علاماتهـا التجاريـة، شـارتها

الأعمــال الخيريــة و التطوعيــة هــذا لا يكفــي لإطــلاق حكــم علــى المؤسســة إنماهنــاك عناصــر أخــرى نأخــذها 

  :بعين الإعتبار وهي

حالـــة الماليـــة للمؤسســـة، وضـــعيتها فـــي الســـوق الماليـــة، حجـــم ونـــوع قنواتهـــا التوزيعيـــة، خبرتهـــا فـــي مجـــال 

بالإضـافة إلـى ). سيارات، البدالت الرسمية للعمـال، و ثائقهـا الرسـمية مباني،( نشاطها، وحتى شكلها العام 

دون أن ننسـى عـاملا مهمـا فـي تحديـد صـورة المؤسسـة ألا "، visites de cartes les" بطاقاتها الخاصة

لــذا يــؤدي تفاعــل الصــورة الداخليــة مــع الصــورة . وهــو الصــورة الداخليــة التــي ينقلهــا العمــال عــن مؤسســتهم

إلى تكوين الصورة العامة للمؤسسة، واختلال واحدة من هاتين الصـورتين سـوف يـؤدي حتمـا إلـى الخارجية 

اختلال الصورة العامـة، لـذا يجـب الاهتمـام دائمـا بالصـورتين معـا، و لبنـاء إسـتراتيجية عامـة للصـورة، بـدال 

  .من الإنطلاق من الداخل نحو الخارج لتكون الإستراتيجية أكثر قوة واستمرارية

  حسب معايير مختلفة:لتصنيف الثالثا3-

  1:وفقا لهذا التصنيف صورة المؤسسة يوجد لها خمسة أنواع، ويمكن توضيحها كما يلي

  .مصدرها عمال المؤسسة، أما الأساس التي تبنى عليه فهو درجة الإنتماء إليه:الصورة الداخلية1-3-

لأساس التي تبنى عليه فهوتقديرها لقيم  مصدرها المجتمع الإقتصادي و المالي أما: الصورة المالية2-3-

  .المؤسسة

مصـــدرها الوســـط المهنـــي أمـــا الأســـاس التـــي تبنـــى عليـــه مـــدى تقـــدير الوســـط :الصـــورة التكنولوجيـــة3-3-

المهني لمهارة المؤسسة وطموحاتها من حيث التكنولوجيا التي تستعملها أو التي تنتجها أو تطمح لإنتاجهـا 

  .أو الحصول عليها

                                                           
1-Marie Héléne WESTPHALE, le communicateur, 3éme, édition DUNOD, PARIS, 1998 , P :07. 
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مصدرها الزبائن أو المستهلكين أما الأساس الذي تبنى عليـه ثقـتهم إمضـاء المؤسسـة :المنتجصورة -3-4

  .للوعود المتعلقة بالمنتج

مصـدرها الجمهـور العـريض وسـائل الإعـلام، السـلطات العموميـة، الـرأي العـام أمـا :صورة الجمهـور3-5-

  .الصالح العام وشخصيتهاالأساس التي تبنى عليه آرائهم حول اندماج المؤسسة ومساهمتها في 

  :مكونات وشروط  وابعاد الصورة الذهنية للمؤسسة: الثالث المطلب

مما سبق التطرق إليه في أنواع الصورة المؤسسة، يتضح أن لهذه الأخيـرة عـدة مكونـات تتفاعـل فيمـا بينهـا 

 بــد مــن تــوافر لتكــون الصــورة الكليــة للمؤسســة، الإ أن عمليــة تكــوين صــورة المؤسســة لا تــأتي صــدفة بــل لا

بعـــض الشـــروط التـــي مـــن شـــأنها أن تســـاعد فـــي خلـــق الصـــورة التـــي ترغـــب أن تســـوق لهـــا المؤسســـة علـــى 

اختــالف أنواعهــا و أنشــطتها، وفيمــا يــأتي ســوف نتطــرق إلــى كــل مــن مكونــات صــورة المؤسســة و الشــروط 

  .الواجب توافرها لتكوينها وأبعادها 

 :مكونات الصورة الذهنية للمؤسسة )1

الصـــورة الذهنيـــة الكليـــة للمؤسســـة مـــن جملـــة مـــن العناصـــر لتشـــكل الصـــورة الكليـــة للمؤسســـة وهـــذه تتكـــون 

  :العناصر تتمثل فيما يلي

  :)  image brand(صورة العلامة التجارية 1-

من هذه الأشياء و التي تحدد سلع -تعرف العلامة على أنها اسم أو مصطلح أو رمز أو تصميم أو خليط 

ك تفــرق بينهــا وبـين منتجــات المنافســين، واســم العلامــة هـو أحــد مكوناتهــا التــي يمكــن وخـدمات المنــتج وكــذل

  1.نطقها من طرف المستهلك أوالموزع أو غيرهما، وقد يكون حروفا أو كلمة أو أرقاما

وتتمثل درجة النجاح المتوقع من الإتصال في تكوين صورة إيجابية عن المؤسسة بتأثير الثقة فـي علاقتهـا 

اســم : لكــن يجــب علينــا الفصــل بــين ثلاثــة مصــطلحات رئيســية فــي صــورة العلامــة التجاريــة وهــي التجاريــة،

  العلامة في حد ذاتها، صورة العلامة و هوية العلامة

  :) l image de marque’ (صورة العلامة2-

، تعتبر صورة العلامة الرؤية التي يحملها الجمهور عن العلامة نفسها بصرف النظر عـن صـورة المؤسسـة

بمعنــى أن صــورة العلامــة لا تتعلــق أساســا بصــورة المؤسســة إنمــا هــي نتيجــة الإنطبــاع الحســي و المــادي 

المنـــتج بشـــكله ووظائفـــه، : فيمـــا يخـــص العلامـــة،ويتحكم فـــي ذلـــك مجموعـــة مـــن العناصـــر وهـــي. للجمهـــور

                                                           
  284، ص �1999,�در��، �"ر،ا� �����ل ا���د، ا���و�ق، ا�دار ا�
��&�� ���1ر وا��وز�/ -1
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كــذا الهويــة الــخ بالإضــافة إلــى صــورة مصــنع العلامــة كمــا أنهــا تســتمد قوتهــا مــن إســم المؤسســة و ...ســعره،

المرئيــــــة و المســــــموعة، وحتــــــى قنــــــوات التوزيــــــع، وتســــــير صــــــورة العلامــــــة مــــــن خــــــلال تحديــــــد الأهــــــداف 

 1وبناءالإستراتيجيات، صورة العلامة تعتبر من أصول المؤسسة لديها قيمة مادية رغم صعوبة تقييمها

  2:رئيسيةهي تقسم العلامة إلى ست أوجه :) identirté de  marque )  ’lهوية العلامة3-

، شكل المنـتج، خصائصـه الماديـة وكيفيـة اسـتخدامه، التغليـف، )العناصر الموضوعية(الجانب المادي  )1

 .الخ...التعبئة،

وهـي تتمثـل فـي فكـرة الجمهـور عـن سـمعة ): غيـر الملموسـة)  (العناصر الذاتية و الخياليـة(الشخصية  )2

 ,العالمة التجارية ومصنعها وفترة حياتها

 ؟العلامة و الجمهور المستهدف، هل هي معروفة؟ هل يحبها الجمهورجو العلاقة بين  )3

المحــيط الثقــافي الــذي تحملــه العلامــة و الــذي تنشــط فيــه، مــا مــدى ملاءمتهــا لثقافــة و عــادات و تقاليــد  )4

 .الجمهور و السوق المستهدف 

كلم مشتري و كيف يت) الصورة التي يأخذها الجمهور عن المشتري للعلامة(انعكاساتها على المستهلك  )5

 .مستخدم هذه العلامة عنها وكيف يؤثر على غيره من المستهلكين

الصورة التي يحملها المشتري عن نفسه بالنسبة للعلامة، بماذا يفكـر المسـتهلك بعـد (الإنطباع الداخلي  )6

 ) .إقتنائه للعلامة ؟ هل هو راض أم لا

بغـــرض تحســين العلامـــة و صـــورتها و إذا الإتصــال يرتكـــز علـــى إحــدى هـــذه الأوجـــه أو علــى المجموعـــة، 

  .بيعها بطريقة أحسن لجمهور المؤسسة 

  :صورة إدارة المؤسسة لدى الجماهير- 4

و لــذلك فــإن فلســفة الإدارة فــي قيــادة العمــل فــي أي مؤسســة و فــي قيامهــا بالإتصــالات الناجحــة فــي إدارة 

تها لــدى الجمــاهير حيــث تشــكل علاقتهــا مــع الجهــات المختلفــة تعتبــر مــن العناصــر الهامــة المكونــة لصــور 

العناصر الحاكمة للثقافة التنظيمية التي توجه لأداء و عمل إدارات المؤسسة المتعددة مـن ناحيـة، و تحكـم 

تعاملاتهـــا مـــع الجمـــاهير الخارجيـــة مـــن ناحيـــة أخـــرى، وهيالإطـــار الـــذي يحـــدد كـــل إتصـــالات المؤسســـة و 

 .وهرسائلها إلى الجماهير، و تشكل صورتها الذهنية نح

  : ) responsibiliysocialcorporateprogrammes(برامج المسؤوليةالإجتماعية للمؤسسة 5-
                                                           

1-Anonyme, image de marque, image 20% de 2010 , marque , R.t m 15 , 04 , 2004 , P :01. 

2-ean marc. DÉCAUDIN, glossaire de la communication marketing , éd économica , 1996. 



 

ككل وجماهير المؤسسة في كل مـا 

ـــر  للمؤسســـة مـــاذا نفعـــل ـــذا تعتب ؟ ل

الإجتماعية عاملا مؤثرا في التأثير 

ـــة  تعتبـــر البـــرامج المجتمعيـــة و البيئ

خلاقـــي للمؤسســـة اتجـــاه المجتمـــع و 

هنيـة مـن حيـث تـوفير بيئـة صـحية 

ر المظهــر الخــارجي لهــا مــن حيــث 

  .ان متميز للعمل 

جمــاهير مــن خــلال التعامــل الطيــب 

 .ها

corporate (:   
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لفعلية للمؤسسة وسياستها الرسمية إتجاه المجتمع ككل

رارات و أفعـــال، أي أنهـــا تهـــتم بالأعمـــال الحقيقيـــة للمؤ

وعة التي تقوم بها المؤسسة في برامجهاالمسؤولية الإج

ـــذا تعتبـــ ير نحوهـــا وكســـب الثقـــة و التأييـــد منطـــرفهم، ل

ســـلوك الأخلاقـــكونـــات الصـــورة الذهنيـــة لأنهـــا تجســـد ال

  .الخارجية 

 :)imagecorporate( للعمل  مكان

هير عن المؤسسة كمكان للعمل علـى صـورتها الذهنيـ

كمــا يــؤثر المات إجتماعيــة و حــوافز و أجــور متميــزة، 

ة و نظام في العمل على إدراك الجماهير لها كمكان 

 :)imageemployees(ؤسسة

في المؤسســة علــى تمثيلهــا بشــكل مشــرف لــدى الجمــاه

مهام الخاصة بهم مما يعطي انطباعا إيجابيا نحوها

ate effective communication( المؤسسة  

ت التي تقوم المؤسسة بها مع الجماهير الداخلية و الخا

و توضــيح هويتهــا، و فل ي تكامــل إتصــالات المؤسســة

  .بقة الذكر بنوع من التبسيط و الإيجاز

  مكونات الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة 

الصور: الثالثالفصل 

وهي تجسد الأعمال الفعل

يصـــدر عنهـــا مـــن قـــرارات

البرامجوالأنشطة المتنوعة

فـــي عواطـــف الجمـــاهير ن

المختلفـــة جـــزء مـــن مكونـــا

الجماهير الداخلية و الخا

كمكا صورةالمؤسسة6-

تؤثر انطباعات الجماهير

جيــدة للعــاملين و خــدمات

مباني و أثاث و نظافة و

المؤس موظفي أداء 7-

تتمثــل فــي قــدرة مــوظفي ا

المهاممعهم، وسرعة أداء 

كفاءة إتصالات الم8 - 

تؤثر كفاءة الإتصالات ال

رســائلها للجمهــور، فــي تك

يوضح العناصر السابقة ا

 :)  03(الشكل رقم  
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يتضح أن الصورة الكلية للمؤسسة هي محصلة من إمتزاج و تفاعل عدة مكونات، بحيث )(03من الشكل 

على المؤسسة إعتماد جملة من الإتصالات الفعالة التي من شانها نقل الصورة الجزئية لكل مكون يتوقف 

  من المكونات الموضحة في الشكل

 : ابعاد الصورة الذهنية للمؤسسة )2

تتحدد أبعاد الصورة الذهنية المتكونة لدى الفرد عن موضوع أو شخص أو دولة مما يسمح بالتعرف على 

خلال عدة أبعاد لايمكن حصرها إذا تم النظر اليها من زوايا مختلفة، غير أنه يمكن هذا الموضوع من 

  :تأطير تلك الأبعاد بعد استعراض عدد من الدراسات الخاصة بالموضوع في إطارين مهمين مها

  :الإطار التكويني- 1-ب

  :نظر الإطار التكويني الى الصورة من حيث تكوينها على أهنا تشمل ثلاث مكونات

يقصــد بـه المعلومــات التـي يـدرك بهــا الفـرد موضــوعا : component cognitive لمكـون المعرفـيا �

 معينا، وله صلة وثيقة بمدى المعلومات المتوفرة عن الشيء لدى الفرد

و يتشـكل جنبـا مـع المعرفـي، و يـرتبط مبـدى الميـل أو الكـره لموضـوع : affective المكـون الوجـداني  �

عاطفي و الوجداني لدى الفرد من حيث الإجابية الشديدة إلى السلبية الشديدة معين، و يتأثر بالجانب ال

 .أي الحب أو الكره

 .و يتكون من ردود أفعال الفرد و تصرفاته: action المكون الإجرائي �

هذه العناصر والأبعـاد لايمكـن ان تقسـم إلا فـي حالـة التفسـير فقـط، حيـث أهنـا متداخلـة ومتشـعبة ولا توجـد 

  .منفصلة بل متلاحمة، وهو ما يترجم البعدين السباقين من حيث الإستجابة والممارسة في الواقع

  :الإطار الموضوعي- 2-ب

وهــو يقســم مجــالات الصــورة الذهنيــة حســب موضــوع الحــديث مثــال، والــذي قــد يكــون عــن مكــان أو زمــان 

أشــخاص، (محــددين، أو عــن شــخص أو قضــية أو مــا إلــى ذلــك مــن موضــوعات وقضــايا الصــورة الذهنيــة

 1.ممايقبل التصور والتخيل العقلي ......) موضوعات، أشياء مجردة

كما أن هناك إجماع بين معظم البـاحثين علـى أن الصـورة الذهنيـة تشـتمل علـى ثلاثـة أبعـاد أساسـية تتمثـل 

    : فيما يلي

                                                           
1- �
�م ���1ر وا��وز�/، ���ن �7،  دار ا��1����، ط�، ا�"ورة ا�ذھ��� ،�	 ا��8��8 وا�&�وم ا�7�ر�ل �ن ���ر ا
 132،134،ص2016ردن7ا
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  :البعد المعرفي-

شخصــــا مــــا، وتعتبرهــــذه ويقصــــد بــــه المعلومــــات التــــي يــــدرك مــــن خلالهــــا  الفــــرد قضــــية او موضــــوعا او 

المعلومات هي الأساس الذي تبنى عليه الصورة الذهنية التي يكنوها الفرد عن الآخرين وعن الموضـوعات 

والقضـــايا المختلفـــة، وبنـــاء علـــى دقـــة المعلومـــات والمعـــارف التـــي يحصـــل عليهـــا عـــن الأخـــرين تكـــون دقـــة 

الأخطــاء فــي الصــورة الذهنيــة المتكونــة لــدى ووفقــا للبعــد المعرفــي فــان . الصــور الذهنيــة التــي تكوهنــا عــنهم

  .الأفراد هي أخطاء ناتجة أساسا عن المعلومات والمعارف الخاطئة التي حصل عليها هؤلاء الأفراد 

 :البعد الوجداني

يقصد بالبعد الوجداني  الميل بالايجاب او بالسلب إتجاه  موضوع او قضـية او شـخص او شـعب او دولـة 

ور الذهنية التي يكونها الأفراد، ويشكل  الوجداني بين  الإيجابية والسلبية ويؤثر ما في إطار مجموعة الص

علـى ذلــك مجموعــة مــن العوامـل أهمهــا حــدود تــوفر مصـادر المعرفــة، كمــا يــؤثر فـي بنــاء البعــد الوجــداني -

خصائص الشعوب من حيث اللـون والجـنس واللغـة وبـاختلاف هـذه الخصـائص تختلـف الأمـور التـي تسـهم 

 .ناء الإتجاهات السلبية او الإجتاهات الإيجابية في ب

  :البعد السلوكي

هناك الكثير من المجالات التي يمكن ان يتفاعل فيها المستهلكون مع المؤسسة كما ان إدراكات 

المستهلكين عن ما تنتجه المؤسسة من السلع و الخدمات و انطباعاتهم الأولى عنها تشكل المكون الأول 

للمؤسسة و بصورة عامة فإن الصورة الكلية للمؤسسة يتحدد من خلال رؤى كافة الأطراف للصورة الذهنية 

ذات العلاقة بالمؤسسة جمتمعية، وتشير النتائج للدراسات الحديثة أن جودة ما تنتجه المؤسسة من السلع 

ها و التزامها و الخدمات تغري أهم مكونات الصورة الذهنية للمؤسسة، تليها في الأهمية  المؤسسة لمنتجات

  .التام ثم تليها في الأهمية الطريقة و الأسلوب الذي تتعامل به المؤسسة مع العملاء

 : شروط الصورة الذهنية )3

  1:يتوقف بناء و تكوين صورة طيبة عن المؤسسة إلتزام المديرين ببعض الشروط أهمها 

  

 

                                                           
1- Marie. Héléne WESTFALEN, communicator: le guide de la communication marketing,DUNOD, 3 

éme éd, 001, P : 13 
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  :أن تكون صورة حقيقية–   1

يلحــق المســاس بمصــداقية المؤسســة، بحيــث أنــه يكفــي إجــراء  إن انحــراف الصــورة عــن الحقيقــة ســرعان مــا

إتصال واحد بها لكي تدرك هذا الإنحراف، و هذا من شأنه أن يبعث الشك و فقدانالثقة التي طالمـا عملـت 

على تأسيسها من خلال الصورة، لذلك فإنه يجب على المؤسسة أن تعرف نفسها على حقيقتها و أن تكون 

 .ي الخارجصادقة في الداخل كما ف

 :أن تكون الصورة إيجابية–2

لكـن فـي المقابـل يجـب عـدم المبالغـة فـي ) ( atouts  هنا يتعلق الأمر بتثمين مؤهلات ومحاسن المؤسسة

    .  ذلك بشكل يؤدي إلى لفت الأنظار إلى المؤسسة ومساوئها

 :أن تكون الصورة مستمرة–3

لا، طول مدة حياتها، فديمومة الصـورة تـدل علـى أي أن تمثل صورة للمؤسسة لعدة سنوات وإن أمكن ولما 

  .فعاليتها

  :أن تكون مميز–4

وهــذا خاصــة داخــل القطاعــات التــي تتميــز بتشــابه منتجاتهــا، حيــث أنــه يجــب علــى المؤسســة العمــل علــى 

  .تطوير شخصية خاصة بها، بمعنى بناء صورة مميزة وفريدة

 :    الإستهداف من خلال الصورة–5

ة متجانسة مع قيم و معتقـدات الجمـاهير المسـتهدفة، وهـو مـا يسـتدعي اعتمـاد بـرامج يجب أن تكون الصور 

  .تلقى القبول لدى الجماهير كل حسب خصائصه

 :الصورة جاذبية –6

أن تكون الصورة جذابة هي تلك التي تجذب أو تستميل الجماهير التي هي محل إهتمام لدى المؤسسة، و 

ــا أنــه لابــد مــن تــوفر عنصــر التمييــز فــي الصــورة التــي نهــدف لتســويقها، أي أن صــورة  نســتطيع القــول هن

المؤسسـة لابــد أن تمثــل بالنســبة لنــا ميــزة تنافســية مــن خلالهــا يمكــن كســب تأييــد الجمــاهير وجــذبهم للتعامــل 

  .معها

 العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهذية:   المطلب الرابع

الـى "moffit garrbert kasaleas " علـم الإجتمـاع مـنهمأشار العديد من الباحثين في مجال الإتصال و 

الصورة الذهنية للمؤسسة تتأثر بعدة عوامل بعضها يتعلق بالمؤسسة نفسها، و البعض الأخر يتعلـق بـالفرد 
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المستقبل للمعلومات عن المؤسسة، وكلاهما يتأثر بالخصائص الإجتماعية و الثقافية للمجتمع الـذي تعمـل 

نحــاول مــن خــلال هــذا الفصــل التطــرق الــى مجمــل العوامــل المــؤثرة علــى الصــورة فيــه المؤسســة، وســوف 

  .الذهنية للمؤسسة

 :أثر الرؤية، الرسالة و الهوية على الصورة الذهنية للمؤسسة )1

لدي كل مؤسسة رسالة أو رؤية تعكس القيم التي يتعين عليها أن تصبو إليها ومن الأهميـة أن يكـون لـدى 

وضـوح والمصـداقية، ذلـك أن الرؤيـة تحمـل فـي طياتهـا المعلومـات التـي يسـتخدمها المؤسسة رؤيـة تتمتـع بال

الناس في تشكيلهم للصورة الذهنية، وكذلك فإن لها أهمية على مسـتوى أداء المؤسسـات وتفوقهـا فـي جميـع 

  .المجالات

  الرؤية و الرسالة:أولا

لات الأعمـال الخشـبية العمرانيـة مؤسسـة أمريكيـة تعمـل فـي مجـا 183لقد تبين مـن خـلال دراسـة أجريـت لــ 

أن الرؤية الواضحة التي يمكن إيصالها للغير بطريقة جيدة تؤثر بشكل مباشر في نمـو المؤسسـات وتحقـق 

انطباعا ايجابيا حسـب قـدرة الرؤيـة، علـى إقنـاع الجمهـور، وذلـك ينبغـي أن تكـون الرؤيـة مقبولـة و مرضـية 

بــين طياتهــا هــدفاً واضــحاً تســتطيع المؤسســة تحقيقــه، وأن لجميــع الألطــراف داخليــا و خارجيــا، وان تحمــل 

رؤيتها بعبارة بالغة  Disney Walt تصاغ بأسلوب جيد، فعلى سبيل المثال تختزل المؤسسة و الت ديزني

 ، و الرؤيــة عنــد مؤسســة فــوج يســتو)إســعاد النــاس: (الإيجــاز واضــحة ومقبولــة لجميــع الأطــراف و هــي

Fujitsu  ويشــهد بيــان الرؤيــة قيمتــه بالنســبة )م بــه الإنســان تحققــه التكنولوجيــامــا يحلــ: (هــي 1991ســنة

  :1اثنين هما للمؤسسات من بيئتين

 الإيجاز؛ �

 الوضوح؛ �

 التجريد؛ �

 الإستقرار؛ �

 ان يكون مرغوبا؛ �

 ان يكون ذا توجه مستقبلي؛ �

 ان يحمل في مكوناته روح الإبداع؛ �

                                                           
1- ,� ،F�1ا� J��"&ت ودور ا��و�ن ا�"ورة ا�ذھ��� ��1ر,�,�د���� ا��ور�� ا�دو���، L#�ت ا�&���، ا�#�ت ا�&��� ��5�، د���وم �	 ا�&

  13، ص 2009#�ت ا�&���، �ا�
�&�� ا�دو��� ��&
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  .خارجيا إمكانية تطبيقه و الإيمان به من قبل الجماهير داخليا و �

وهنــاك أســاليب مختلفــة لبيانــات الرؤيــة الإ أن تجميــع بعــض بيانــات المؤسســات التــي تتمتــع بصــورة ذهنيــة 

طبيعيــة فــي المجتمعــات يقــدم لنــا بعضــا مــن المعــايير المشــتركة فــي بيانــاتهم و التــي مــن الممكــن ان تكــون 

  :نقاطا اساسية لكل مؤسسة تود إضافة بيان ناجح عن مؤسستها

 كافة الموظفين و جعلهم يركزون على مجموعة من القيم الخاصة بالمؤسسة؛تحفيز  �

 ؛)من حيث التكنولوجيا و العمليات التجارية و الأسواق و الجماهير(رسم الحدود الخاصة بالمؤسسة  �

 تقديم فكرة عامة واحدة موحدة للجماعات الرئيسية من أصحاب المصلحة المعنيين بالمؤسسة؛ �

 .نافسيهاتمييز المؤسسة عن م �

وبعدما تبذل المؤسسة جهدها في وضع البيان لا بد من تسويقه ونشره للعمـال ليقتـدوا بهـو هـذا بحاجـة الـى 

تكامــل جهــود العلاقــات العامــة مــع الإعــلان فمــن الممكــن ان يواجــه البيــان انتقــادمن المــوظفين و يشــاركهم 

إلا ان هـذا يعـود 1، )احـةالعلاقات العامـةتف( أو ) فطيـرة التفـاح(بذلك بعـض الصـحفيين والنقـاد بمـا يسـمونه 

الى استراتيجية الإعلان و العلاقات العامة فهما قادرتان على ابتكار أفكـار رائعـة فـي سـبيل نشـره و العمـل 

و ) حيث يترجم البيان إلى أغنيـة ينشـدها المـوظفين(به، فمثالً هناك طريقة في بعض المؤسسات البيانية  

ورة الذهنية في بداية البحث نجد أهمية المعلومات المسوقة الى الجماهير في لو عدنا قبل إلى تعريف الص

تشكيل الصورة و السمعة عن المؤسسات و هذا يؤكد ضرورة العمل على الرؤية و صياغتها بكل عناية و 

 .دقة يضمن بداية قوية في زرع رؤيتها و رسالتها في اذهان الجماهير

 : هوية المؤسسة:ثانيا

 :الهوية  - أ

فهـي الأداة الأهـم فـي العمليـة الإتصـالية  "2هي التعبير المرئي للصـورة المرغوبـة للمؤسسـة "الهوية 

وشــكل ) الرمــز (اســمها و شــعارها : مــع الجمــاهير و هنــاك أربعــة عناصــر أساســية لهويــة المؤسســة و هــي

مؤسســـة الحـــرف الطبـــاعي و مخطـــط الألـــوان، ويضـــاف إليهـــا عناصـــر أخـــرى، مثـــل البنـــاء الـــذي تقطنـــه ال

.... والســيارات التــي تقتنيهــا و غيرهــا  وديكــورات مكاتبهــا والعلامــات الخاصــة بهــا والــزي الموحــد لموظفيهــا

علـى المؤسسـة،وإعطاء صـورة بصـرية عـن  دورًا هامـا فـي مسـاعدة الجمهـور علـى التعـرف فهذه كلهـا تلعـب

                                                           
���م و���ث �ر�	 1000,�رو�	، ���Mف أ,(ر �ن �"دار اا���و�و�� ا�&ر��� ا�&�����،  -1  

وة ��	، و  -2����م ا�,�ب وا��1ر 1، ط �دارات ا���را��
�� وإدارة أز��ت#�ت ا�&��� ��ن ا�,ر���ن �ر�د، إدارة ا�&،

  .،312، ص312، ص 2005وا��وز�/،ا���ھرة،
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كلمـــا اعطـــى انطباعـــاً عـــن جـــودة ت انيقـــاً االـــديكور  نوعيـــة الجـــودة فيهـــا فمثـــال كلمـــا كـــان تصـــميم المكاتـــب

  .المؤسسة

  :و تؤدي هوية المؤسسة عدة مهام وهي

 أنها تخلق وعياً معرفياً بالمؤسسة؛ �

 تنبيه الجمهور للتعرف عليها؛ �

 .تعيد إحياء صورة عن المؤسسة مختزنة في أذهان الجماهير �

  : وهناك عاملان مهمان يعززان إحتمالات جذب الإنتباه للهوية هما

 :و الحيوية البروز-1-أ

فــالبروز يعنـــي أن تكــون الهويـــة ملفتـــة للنظــر، و عامـــل الحيويـــة يعنــي قـــدرة الهويـــة علــى جـــذب الإنتبـــاه و 

 .الإحتفاظ ظ به مشدودًا إليها

ولكن يجب الإنتباه الى أول نقاط الفشل المحتملة تتمثل في عدم ملاحظة الجماهير للهوية، والنقطة الثانية 

التأثير فـي مشـاعر النـاس نحـو المؤسسـة، و النقطـة الثالثـة هـي عـدم قـدرة رمـوز هي عدم قدرة الهوية على 

الهوية على انارة صورة معينة للمؤسسة في ذهن مشاهديها، و عند تصميم الهوية لابد ان يعـرف مصـممو 

الهوية هذه التفاصيل حتى يكون بإمكانهم رسم هوية تجذب الإنتباه و تحقق السلوك المطلوب، ولذلك لابـد 

مـــن دراســـة عناصـــر الهويـــة الرئيســـية نظرًالأهميتهـــا فـــي ربـــط مؤسســـة مـــا فـــي ذهـــن الجمهـــور، و أهـــم هـــذه 

  : العناصر

  :إسم المؤسسة-2- أ

  .يتمتع إسم المؤسسة بالأهمية الكبيرة فوق كل العناصر التي تشكل الهوية، و هناك سببان لهذه الأهمية

 .إلخ....ما ترمز، وتطلعاتهاأن الإسم يصف المؤسسة، ماذا تفعل، و إلى : أولا

إن الإســم عمومــا هــو اول نقطــة تواصــل بــين المؤسســة و الجمهــور و معــروف أن الإســم يحمــل فــي :ثانيــا 

دلالاتــه اللغويــة كــل مــا تطمــح إليــه المؤسســة و هــو يقــدم عونــا للمؤسســة فــي تحديــد موقعهــا و مكانتهــا فــي 

إن عملية التسمية تنجح إذا : "علوم هوية المؤسسة أذهان الجماهير، و يقول أحد المستشاريين البارزين في

، و نسـتطيع أن نقـدم بعـض النصـائح التـي تقيـدنا 1 "كانـت المؤسسـة ملتزمـة بهـا، و تفشـل إن لـم تلتـزم بهـا

  :عند تسمية المؤسسات

                                                           

وة ��	 و ,ر���ن �ر�د، إدارة ا�&-1�����م ا�,�ب وا��1ر وا��وز�/،  1، ط �دارات ا���را��
�� وإدارة أز��ت#�ت ا�&��� ��ن ا
  311ص �2005�ھرة،ا�
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 اختر اسما سهل اللفظ و الكتابة و يتذكره بسهولة جماهير البلد التي يستعمل بها، �

المؤسسة -المؤسسة العامة–المؤسسة العالمية(ذي يبدأ بإسم البلد و بكلمات مثل تجنب اختيار الإسم ال �

فقــد باتــت هــذه الكلمــات كثيــرة الإســتعمال و غالبــا مــا ترمــز إلــى تطلعــات المؤسســة أكثــر ممــا ) الدوليــة

 تعكس واقعها التجاري؛

ال جيـــد مـــع حــاول قـــدر الإمكــان ان يكـــون للإســـم وقــع صـــوتي جيــد علـــى الأذن، فـــذلك يفــتح لنـــا اتصــ �

 الوسائل الإعلانية،

  1.توخي الحذر عند محاولة تغيير الإسم، لأن القيمة التي شكلت لدى الجمهور ستتغير بذلك �

  "Logo"شعار المؤسسة-2

للشعار أهمية خاصة عند المؤسسة، فهو يحمل رسالة تشير الى الثبات و الديمومة في تقديم المنتجات و 

تواصل بصري متميزة، غير أن عدد كبير من شعارات المؤسسات تهتم الخدمات، و الشعار الجيد نقطة 

بأنها تحمل معاني لا يعرفها الإ من صممها، لكن يمكننا الإستعانة بالبحوث الخاصة بعلم النفس اللغوي 

و علم دلالات المعاني من أجل فهم كيف يجري تفسير الرموز و الكلمات المنظمة ليكون لها معنى بسيط 

جميع، وقد أثبتت البحوث أن الصورة أفضل من غيرها في جذب الإنتباه و هي أكثر سهولة و مفهوم لل

  .من الكلمات في التذكر، و الكلمات ذات الدلالة الواضحة أفضل من الكلمات الصعبة

  :وفيما يلي بعض المقترحات التي من شأنها تسهيل عملية التذكر بشعار المؤسسة

 نسيج واحد يتألف مع بعضهليشكل رمزًا واحد يعبر عنالهويةليكن اسم المؤسسة و شعارها في  �

 استخدم أفضل ما لديك من تنسيق النمط المعتمد للشعار؛ �

 اربط كل شعارك بالهوية و اجعلهما شيئا واحد يفهمه الجماهير؛ �

 .2برؤيته لابد لكل شيء من الإبداع الخاص فأبدع شيئا خاصا بشعارك يتذكر الجمهور ويسرون �

ـــوان-3 اللــون هــو العنصــر التزيينــي الأخيــر فــي هويــة المؤسســة، و يتــرك اختيــاره فــي معظــم الأحيــان :الأل

للمصــمم أو المــدراء فــي المؤسســة، وعلــى الــرغم مــن أنــه العنصــر الأخيــر ألا أنــه يــدخل فــي اظهــار الهويــة 

ر، ومعروف العناصر لوجود التكامل و التناغم بين العناصر لابد من إتفاق جميع العناص بتكامل مع باقي

أن أنظار الجماهير تتوجه الـى الألـوان أسـرع ممـا تتوجـه الـى الأشـكال، و تظـل مشـدودة إليهـا لمـدة أطـول، 

وحســب البحــوث تبــين ان هنــاك ألوانــا معينــة تســبب تــأثيرات عاطفيــة و فيزيولوجيــة، لــذلك لابــد مــن إطــلاق 

                                                           
  3,و�ن ��&� ا�1ر,�، �ر
/ ��ق ذ,ره، ص�-1

2-W.alins, corporate. Identity(Harvard:, business school press, 1989 



 الصورة الذهنية للمؤسسة: الثالثالفصل 
 

54 

ترتبط هذه الألوان بتناسق مع باقي  اللونين أساسيين في هوية المؤسسة حتى تتطلع في مخيلة الجماهير و

  .1العناصر لتشكل هوية تحمل شهرة وصورة ذهنية جيدة للمؤسسة 

 : شكل الحرف الطباعي-4

أن بعض الأشكال المعتمـدة فـي كتابـة : من يهتم بطريقة كتابة اسم المؤسسة أو بحجم الأحرف؟ و الجواب

الحـروف الرفيعـة و الطويلـة و التـي تنتهـي فـي أعلاهـا : الحروف قد تنقل معاني دقيقة عن المؤسسة فمثالً 

و أسفلها بزوايا صغيرة أكثر أناقة، وهكذا يوجد كثير من مدلولات على شكل الحرف كما لاحظنا فـي بـاقي 

العناصــر ولــذلك فــإن تشــكيل التفاصــيل الدقيقــة فــي هويــة المؤسســة أهميــة كبيــرة فــي بنــاء ذلــك فــي أذهــان 

و الدلالا ت اللغويـة او الجماليـة تناسـق فـي شـعار واحـد يرمـز للمؤسسـة و  الجماهير ان جميع الخصائص

  .يعبر عنها في أذهان الجماهير

ويتضح من خلال معظم البحوث التي أجراهـا البـاحثون عـن هويـة المؤسسـات أهميتهـا فـي شـهرة المؤسسـة 

جمـاهير الخارجيـة لتسـاعدهم ورسم الصورة الذهنية الإيجابية لذا لدى الجمهور، و تعد الهوية علامة عنـد ال

فــي التصــرف علــى المؤسســة و تميزهــا عــن غيرهــا بينمــا تعتبــر عــن الجمهــور الــداخلي شــارة توضــيح علــى 

  .2صدورهم لتعبر عن ارتباطهم و التزامهم بالمؤسسة 

 :أثر تواصل وثقافة المؤسسة على صورتها الذهنية )2

صورتها الذهنية التي يفترض ان تتكون فـي  يشمل هذا المطلب على أثر تواصل وأثر ثقافة المؤسسة على

 .ذهن عملائها، ونتطرق بشكل مفصل الى أثر تواصل المؤسسة وأثر ثقافة المؤسسة من جهة أخرى

   أثر تواصل المؤسسة: أولا

في الوقت الذي نجد فيه الصورة الذهنية للمؤسسة تتأثر بالحاجة الى تقديم قيمـة جيدةلأصـحاب المصـلحة، 

فهــو يقــدم القــوة أو لا يقــدم . المؤسســة مــع الغيــر دورا  حيويــا بــالغ الأهميــة فــي تكوينصــورتهافــإن لتواصــل 

معلومات جيدة عن النجاحات التي تحققها المؤسسة، ونقاط القوة فيها، ويعد هذا التواصـل الوسـيلة الألوليـة 

المؤسســة مــع جماهيرهــا، الهامـة لتحديــد مكانــة الصـورة المثاليــة للمؤسســة إلا ان هنـاك تــأثر بعمليــة تواصـل 

  3:حيث لا بد ان تراعيها المؤسسة في العملية الإتصالية ما يلي

  

                                                           
  311ص  ،2003دار ���,�ن، ا�ر��ض، ا��&ود��،  �,و�ن ��&� ا�1ر,�،و��د �1�دة، : Pراھ�م داو���O، �ر-1
2-/
 301، ص�8س ا��ر
3- /
  140ص،  �8س ا��ر
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  :العوامل الشخصية 1-

 ؛...)القيم، التعليم، الثقافية،(لسمات الذاتية الشخصية لمستقبل المعلومات  �

ين الإتصالات الذاتيـة للفـرد، و قدرتـه علـى امتصـاص و تفسـير المعلومـات الخاصـة بالمؤسسـة، وتكـو  �

 ملامح الصورة الذهنية؛

 .درجة دفاعية الفرد، و اهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المؤسسة �

  :العوامل الإجتماعية-2

تـــأثير الجماعـــات كالأســـر والأصـــدقاء علـــى الفـــرد المســـتقبل للمعلومـــات اثنـــاء تبـــادلهم المعلومـــات فـــي  �

 إتصلاتهم الشخصية حول المؤسسة؛

  ,الجماهيرتأثير قادة الرأي على إتجاهات  �

  :العوامل التنظيمية-3

ـــة للمؤسســـة مـــع  � ـــة و الخارجي ـــة للمؤسســـة، و هـــي تشـــمل كـــل إتصـــالات الداخلي شـــبكة إتصـــالات الكلي

 جماهيرها؛

 إتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين بالمؤسسة و الجماهير الخارجية؛ �

  .الرسائل الإتصالية عن المؤسسة المنقولة عبر وسائل الإعالم الجماهيرية �

  :العوامل الإعلامية-4

 الجهود الإعلامية للمؤسسات التنافسية، و تأثيرها على صورة المؤسسة؛ �

التغطيــة الإعلاميــة للأحــداث الخاصــة بالمؤسســة فــي وســائل الإعــلام الجماهيريــة و مــدى ســـلبيتها أو  �

  .إيجابيتها

  أثر ثقافة المؤسسة على الصورة الذهنية للمؤسسة:ثانيا  

مـن العوامــل المــؤثرة علـى الصــورة الذهنيــة للمؤسسـة علــى إفتــراض أنهـا تتضــمن القــيم و إن ثقافـة المؤسســة 

المفاهيم التي تدفع أعضاء المؤسسة إلى الإلتزام و العمل الجاد و غيرها مـن التصـرفات التـي تعكـس علـى 

  صورة المؤسسة إما بالسلب أو إيجاب

ادات التــي يشــترك فيهــا الأفــراد العــاملون فــي إن ثقافــة المؤسســة مجســدة فــي القــيم و الإفتراضــات و الإعتقــ

المؤسســة، و هــي عبــارة عــن بوصــلة توجــه ســلوك الأفــراد فــي المؤسســة فــي أثنــاء عملهــم و العلاقــات التــي 
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تجمعهـــم حيـــث تتـــأثر ثقافـــة المؤسســـة بثقافـــة المجتمـــع التـــي تنشـــط فيـــه و ثقافـــة المؤسســـة مجمـــو عـــة مـــن 

  1:الخصائص تتمثل فيما يلي

  :حيث تشمل العناصر التالية:مركبلثقافة نظام -1

 .)عادات و تقاليد، و ممارسات عملية مختلفة(:الجانب السلوكي �

 .كل ما يدل على هذه الثقافة من كل مادي ملموس:الجانب المادي �

 .أي التنسيق المتكامل من القيم و الأخلاق و الأفكار:الجانب المعنوي �

  :مستمرةثقافة المؤسسة تتميز بالتراكم بصفة متصلة و -2

فهــي تتصـــف بالمرونــة و القـــدرة علـــى الإســتجابة للمطالـــب خاصـــة :ثقافـــة المؤسســـة تتغيـــر و تتطـــور-3

  .النفسية منها المتعلقة بالعاملين

  :أهمية ثقافة المؤسسة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة

يم و تطبيـق خطـة ان الوعي بثقافة المؤسسة و العمل على إدارة هـذه الثقافـة بطريقـة كفـؤة يسـاعد فـي تصـم

إســتراتيجية متكاملــة، فثقافــة المؤسســة تــؤثر مباشــرة و ايجابيــا فــي تكــوين انظمــة اتصــال فعالــة و مفتوحــة و 

يعــده اتجاهــات تســاند بصــورة مباشــرة عمليــة اتخــاذ القــرارات الإداريــة بعقلانيــة و دقــة و بأقــل تكلفــة فالثقافــة 

، تــؤثر علـى حيــاة المؤسسـة و يعطــي )لثقافــة المؤسسـةشـدة اســتجابة العـاملين او الجهــور الخـارجي (القويـة 

  2التميز عن الأخرين

 :عملية تكوين الصورة الذهنية وأهم مراحله )3

ان عملية تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسـة عمليـة معقـدة، فمـن التحـديات الأساسـية التـي تواجـد المؤسسـات 

لاقتهــا الخارجيــة حيــث تتشــابك العلاقــات المعاصــر ة انهيــار الحــدود و الفواصــل بــين وظائفهــا الداخليــة و ع

الداخلية و الخارجية للمؤسسة خـلال ممارسـاتها اليوميـة لأعضـائها ومـن خـلال هـذا المبحـث سـوف نتطـرق 

  :إلى عملية تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة فيما يلي

  عملية تكوين الصورة الذهنية:أولا

إن اســتراتيجية الإدارة العليــا فــي عمــل أداء كــل إدارات المؤسســة، فمــن خــلال تنقلــه لهــم مــن فلســفة العمــل 

تشــكل الثقافــة التنظيميــة التــي تحكــم عمــل اعضــاء المؤسســة مــن ناحيــة كمــا انهــا تحكــم مضــمون الرســائل 

                                                           
1- E.DELEVALLEE ; « la culture d’entreprise » édition organisation, 2002, P: 25 

  201، 202، ص2004ردن7، دار ا����رة وا��وز�/ وا�ط���� ا��1را��
��، ا�ط�&� �دارة ا���د ا�&ز�ز "��J �ن ���ور، ا -2
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) دين، مستهلكين، مـوزعينالمور (الإتصالية التي توجهها العلاقات العامة الى الجماهير الخارجية للمؤسسة 

 .و التي تأثر على صورة المؤسسة الذهنية لديهم

نقل جهـاز العلاقـات العامـة رسـائل اتصـالية تحمـل معلومـات عـن المؤسسـة فلسـفة أعمالهـا هـذه المعلومـات 

تتضمن السياق الرمزي الذي يعكس الهويـة الذاتيـة للمؤسسـة و التـي تـأثرفي الجمـاهير الخارجيـة المسـتقبلية 

لك المعلومات و تساهم في تشكيل الصورة الذهنية للمؤ سسة لديهم، و تصدر عن الجماهير ردود أفعال لت

لقـوة التـأثير مـن جانبهـا علـى نظـام و ثقافـة العمـل داخـل المؤسسـة، أي هنـاك عمليـة تـأثير و تـأثير متبـادل 

 1.من المؤسسة على الجماهير، ومن الجماهير على المؤسسة 

  ن الصورة الذهنية للمؤسسة كيفية تكوي :ثانيا

لابد للمؤسسة من القيام بعدة بحوث لتحديد فئات الجماهير التـي ترغـب ان تشـكل لـديها الصـورة الذهنيـة و 

و بـالرغم مـن أن )04(من ثم تحديد الفئـات الأكثـر أهميـة بالنسـبة لهـا و نوضـح ذلـك مـن خـلال الشـكل رقـم

  .ينبغي عدم تجاهل الجماهير الأخرىالموظفين و الزبائن هما أهم جمهورين على أنه 

  جماهير المؤسسة التي ترغب في تكوين الصورة لديها) 04(  :الشكل رقم 

 

  
  .12: صالح الشيخ، مرجع سبق ذكره، ص:المصدر

                                                           
دار�� ا��	 �وا
R رؤ��ء ا�8رق ��,رة ا�ط�Eرة، �ت ا��ل ا��1, #�ت ا�&��� �	 ا�را�ط�ت ا�
5و�� �	����وة �و��س أھ��� ا�& -1

Rد���وق أھراس، �&5د ��وم ا�ط��&� وا����ة، #�م ا��ر��� ا��د��� ،�ذ,رة ��
����ر، ا��ر,ز ا�
��&	 ���د ا�1ر�ف ���
  .21، ص 21، ص 2012/ 2011وا�ر��<�� 
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وبناءًا على المعلومات التي تتحصل عليها من البحـوث يوضـح برنـامج لتكـوين الصـور لابـد أن نشـير إلـى 

أن برنامج تكوين الصورة الذهنية ينبغي ان تضع في اعتبارها العديد من العوامـل النفسـية و الإجتماعيـة و 

قــات العامــة، و أثنــاء وضــع الإتصــالية بالإضــافة إلــى نتــائج الدراســات الخاصــة بالممارســات العمليــة للعلا

برنــامج الصــورة الذهنيــة و آليــة عملهــا ينبغــي مراعــاة العديــد مــن العوامــل الأساســية فمــن الثابــت ان الصــورة 

تتأثر بالمتغيرات السياسية الإقتصـادية او التقنيـة و كـذلك  لابـد لهـا أن تتسـم بالواقعيـة و المصـداقية، و أن 

نــذكر بعضــا مــن مبــادئ التخطــيط لبــرامج . لتــي تمارســها المؤسســةتتفــق مــع طبيعــة العمليــات و الأنشــطة ا

  1:الصورة 

يبدأ التخطيط للصورة المرغوبة بتحديد نقاط الضعف و القوة في الصورة الحالية للمؤسسة، وهذا يسـتند  �

 على القيام بدراسة دقيقة للتعرف على المعالم الأساسية و الهامشية لهذه الصورة؛

 الصورة المرغوبة التي تؤديها المؤسسة؛ وضع تخطيط مكتوب لمعالم �

 .إبتكار الأفكار لنقل الصورة المخططة و المرغوبة إلى الجماهير و آليات نقلها �

وضــع بــرامج التقيــيم المتبعــة لمتابعــة كافــة مراحــل مخطــط الصــورة الذهنيــة و مــن الثابــت أن شخصــية  �

، فقـد أثـرت الشخصـيات القياديـة المؤسسة تتكون من سياستها العامة و الأشخاص المسؤولين عن ذلك

فـي المؤسسـات الكبـرى علـى صــورتها، الأمثلـة علـى ذلـك كثيـرة، وكــذلك فـإن للأشـكال الماديـة الخاصــة 

بكــل مؤسســة و المنطقــة الجغرافيــة و الــزي الرســمي المميــز و الشــعار و كافــة الرمــوز المعتمــدة و حتــى 

يقل أهمية عـن المضـمون الفعلـي للسياسـة  طرق اتصالها و حفاظها على البيئة و المجتمع كل ذلك لا

 المعتمدة في المؤسسة

  الجمهو ر الداخلي:ثالثا

إن بنــاء و تطــور الصــورة التــي ترغبهــا المؤسســة لتكــون ثــروة إســتراتيجية لهــا يبــدأ مــن الــداخل إلــى الخــارج، 

فالمؤسســات التــي تســتند علــى هــذا الأســاس يســهل بنــاء صــورتها الذهنيــة، ولكــن قبــل البــدء بتكــوين الصــورة 

اجـة إلـى دراسـات و بحـوث لابد من التعرف على الأشياء التي يفكر بهـا الجمهـور اتجـاه المؤسسـة وهـذا بح

تكامل سياسات الرسمية المتبعة فيها، فمن كبيـر المسـؤولين التنفيـذيين إلـى إدارة العلاقـات العامـة إلـى إدارة 

المــوارد البشــرية، التــي تقــوم كلهــا بوضــع بنودالــدوائر الإداريــة علــى تحقيــق تلــك الصــورة، فعنــدما تتحــد هــذه 

                                                           
,�د���� ا��ور�� 7#�ت ا�&���، ا�د���وم �	 ا�&، #�ت ا�&��� ��5��"��J ا�F�1، �,و�ن ا�"ورة ا�ذھ��� ��1ر,�ت ودور ا�& -1

  . 12، ص .2009#�ت ا�&���،�ا�دو���، ا�
�&�� ا�دو��� ��&
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تعامل مع الموظفين الشك أنها ستجد تلك الصورة الطيبة المرغوبة الإدارات على ثقافة واحدة مشتركة في ال

  1 :و ثمة عدد من العوامل التي ترسم انطباع الموظفين عن المؤسسة توضحها في الشكل التالي

 العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى الموظفين :) 05(الشكل رقم   

 
الصورة لدى الجمهور الداخلي بحاجة إلى نشاطات أن تشكيل )05(يتضح من خلال الشكل السابق رقم 

متعددة و على كافة المستويات، فالإخلال بواحدة منها يعني التشويش في جزء من الصورة، و لذلك لابد 

من المسؤولين التنفيذيين من تشكيل ثقافة تقوم على الإلتزام بها جميع الأطراف المعنية بالصورة، و يجب 

نظرًا لأهمية جميع العوامل، فيجب أن )56،55(العوامل الواردة في الشكلين رقم  أخذ بعين الإعتبار كافة

ينظر إلى كل عامل على حدى ومن ثمفإن تركيب هذه العوامل مع بعضها هو الذي يؤدي إلى الصورة 

  .المطلوبة

  

                                                           
,�د���� ا��ور�� ا�دو���، 7#�ت ا�&���، ا��ت ا�&��� ��5�، د���وم �	 ا�&�#"��J ا�F�1، �,و�ن ا�"ورة ا�ذھ��� ��1ر,�ت ودور ا�&-1

 ��&�
  . 12، ص .2009#�ت ا�&���،�ا�دو��� ��&ا�
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  الجمهور الخارجي:رابعا

لزبائن و غيرهم من الجمهور بعد أن تهيئ المؤسسة بيئة داخلية ملائمة لإظهار الصورة الحقيقية ل

و بالتالي تكون المؤسسة مهيأة " إبدأ من الداخل إلى الخارج"الخارجي، تكون قد عملت بالمبدأ القائل 

لتقديم ذاتها إلى الجمهور الخارجي كمؤسسة أصلية نزيهة و يمكن الإعتماد عليها، و لكن يجب أن تأخذ 

  1:الشكل التالي  بعين الإعتبار عدد من العوامل التي تلخصها في

  العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى الزبائن :) 06(الشكل رقم 

  

  
و نوجز القول بأن الأشياء التي يفكر بها الناس و طريقة شعورهم نحو مؤسسة ما يتأثر بكل القيم 

الجهـــود و و لـــذلك فإننــا نؤكـــد و نؤكــد مـــرة ثانيــة علـــى ضــرورة تكامـــل جميــع )06(الــواردة فــي الشـــكل رقــم 

النشــاطات المختصــة بالصــورة، فمثــال أن جــودة الخدمــة وصــورتها لــدى الجمهورالخــارجي ينــتج عنهــا رضــا 

الزبائن الـذين شـعرو بالرضـا و يحسـنون الظـن بالمؤسسـة التـي تقـدم خدمـة ذات جـودة عاليـة، ومـع تحسـين 

ابيًــا عنهــا وهــذا الشــأن الصــورة يصــبح مــن الســهل تكــوين زبــائن يرضــون عنالمؤسســة ويشــكلون إنطباعًــا إيج

  . جميع العوامل الأخرى

                                                           
,�د���� ا��ور�� 7#�ت ا�&���، ا�#�ت ا�&��� ��5�، د���وم �	 ا�&�"��J ا�F�1، �,و�ن ا�"ورة ا�ذھ��� ��1ر,�ت ودور ا�& -1

  14، ص 2009#�ت ا�&���،�ا�دو���، ا�
�&�� ا�دو��� ��&
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  .لعملية إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة" abrat et shett " نموذج:) 07(الشكل رقم 

 
  أن الصورة الذهنية للمؤسسة تتكون خلال ثلاث مراحل" abrat et shett " حيث يرى كل من

  مراحل تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة:خامسا

  : الذهنية للمؤسسة من خلال ثلاث مراحل أساسية هي تتكون الصورة

  :المرحلة الأولى-1

هي مرحلة تشكيل شخصية المؤسسة و هي تقدم فرصـة لـلإدارة لتنميـة فلسـفة المؤسسـة و التـي تـدمج القـيم 

الأساسية للمؤسسة و التي تشكل بدورها ثقافة المؤسسة، و الجزء الأساسي الثـاني مـن عمليـة إدارة الصـورة 

هنية للمؤسسة يتضمن تلك الأنشطة المصممة للتأثير في الأدارة الأستراتيجية للمؤسسة طالما أن رسـالة الذ

  .للعمل) الكلية(المؤسسة واضحة فإن الإدارة تضع الأهداف النهائية 

هـي عمليـة تحديدالأهـداف  " identity corporate " هـي مرحلـة هويـة المؤسسـة:المرحلـة الثانيـة-2

سسة،والتي تحدد بناءًا على الأهداف الكلية للمؤسسـة، و هنـا تبـرز فلسـفة الإتصـالات مثلمـا الإتصالية للمؤ 

  تنشأ القضايا

و الموضوعات التي يجب على المؤسسة أن تهتم بالحديث حولها أي ماذا تقول؟ ما كمية المعلومات التي 

 image" وربحــوث الصــ: يجــب نقلهــا؟ أي كيــف يــتم التعامــل معهــا؟ مــنخلال بعــض الوظــائف مثــل

research ،" المســـح البيئـــي" scanning environnemental ،" مراقبـــة القضـــايا الإجتماعيـــة و
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، media liaison " و العلاقـات مـع وسـائل الإعـلام " political-socio monitoring"السياسـية، 

  .ويجب أيضا تقديم تقرير سنوي حول النشاط الإعلاني للمؤسسة"

  :المرحلة الثالثة-3

نقطــةالإلتقاء و التــداخل بــين " corporation image" مرحلــة صــورة المؤسســة و تغييــر المؤسســةهــي 

الجمـــاهير المتعـــددة و بـــين المؤسســـة، حيـــث تتشـــكل خبـــرات جمـــاهير المؤسســـة بواســـطة مخرجـــات الـــنظم 

  1الإدارية المتعددة

  إدارة و تصميم الصورة الذهنية :المطلب الخامس

ورة الذهنيـــة التـــي ترغـــب أن تكونهـــا فـــي أذهـــان جماهيرهـــا، فمـــن هـــذه تختلـــف المؤسســـات فـــي نوعيـــة الصـــ

المؤسسات ما يود أن يبـرز صـورته إثـر المصـلحة العامـة علـى المصـلحة الخاصـة، و منهـا مـا يركـز علـى 

قيامــه بمســؤولياته اتجــاه المجتمــع المحلــي أو فــي دعــم الإقتصــاد الــوطني، لــذلك تعــد عمليــة تصــميم صــورة 

ن أهم الجوانب التي يولي لها المديرين الإهتمام الخاص كونها لا تؤثر على المؤسسة المؤسسة المرغوبة م

فــي المــدى البعيــد و هــو مــا يســتدعي علــى المــديرين وضــع إســتراتيجية شــاملة تتعلــق بالصــورة بغيــة إدارتهــا 

  .بفعالية

 :) تموقع الصورة(تحديد الصورة المرغوبة للمؤسسة )1

تــــي ترغــــب المؤسســــة أن ترســــمها فــــي أذهــــان جمهورهــــا، و قــــد تمــــر إن الصــــورة المرغوبــــة هــــي الصــــورة ال

 :عمليةتصميم الصورة المرغوبة للمؤسسة عبر خطوتين رئسيتين هما

  .تحليل الصورة الحالية للمؤسسة، و تحديد تموقع المؤسسة

  تحليل الصورة الذهنية للمؤسسة:أولا

التــي تميزهــا، يمكــن للمؤسســة أن تحلــل يتوقــف تحليــل صــورة المؤسســة علــى معرفــة نقــاط القــوة و الضــعف 

  :صورتها عن طريق تتبع الخطوات التالية

  

  

  

  

                                                           
ار�� ا��	 �وا
R رؤ��ء ا�8رق �,رة ا�ط�Eرة، �دت �ا�را�ط�ت ا�
5و�� �	 �ل ا��1,#�ت ا�&��� �	 ����وة �و��س، أھ��� ا�& -1

  21ص 
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  1:تحديد مدى شهرة المؤسسة-1

من أجل تحديد صورة المؤسسة، يجب أولا قياس درجة شهرتها باسـتعمال سـلم الشـهرة كمـا هـو موضـح فـي 

  هل تعرف المؤسسة؟: الشكل أدناه، و ذلك بطرح السؤال

 سلم الشهر:) 08(الشكل رقم 

فإذا كانت إجابات لمستجوبين مقتصرة على الإجابتين الأولى و الثانية، فذلك يدل على أن المشـكلة تتمثـل 

  .في إنخفاض شهرة المؤسسة و أنه يجب أولا العمل على رفعها

  :تحديد الصورة المدركة-2

ل سـلم الإتجاهـات الممثـل تهدف المرحلة التالية إلى قياس موقـف الجمهـور تجـاه المؤسسـة، و هـذا بإسـتعما

وفقــا لمــا " مــا هــو رأيــك فــي المؤسســة؟: " فــي الشــكل التــالي و هــو يلخــص إجابــة المســتجوبين علــى الســؤال

  )09(يوضحه الشكل

  سلم الصورة) 09(:الشكل رقم 

  

إذا إختـــار أغلبيـــة المســـتجوبين إحـــدى الـــدرجات الثالثـــة علـــى اليمـــين فهـــذا يـــدل علـــى ان المؤسســـة 

الصــورة، و مــن خــلال التوفيــق بـين الســلمين الســابقين، يمكــن تحديــد طبيعــة المشــكلة التــي تعـرف عجــزًا فــي 

  .تواجه المؤسسة و صورتها

  :بعد هذا يجب تحليل محتوى الصورة الذهنية، و هذا من خلال المراحل التالية

  

  

                                                           
1-P.Kother.B DUBOIS, Op.Cit,.P : 554 
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  :معايير الصورة تحديد1-2-

الدراســة تســمح بتحديدالعناصــر التــي تشــكل  وهــذا بالقيــام بدراســة إســتطلاعية بإســتعمال الطــرق الكيفيــة هــذه

 1.أدراك الصورة و كذا تكوين فكرة عن أهم جوانب الإيجابية و السلبية التيتواجهها

  :تقليص عدد المعايير-2-2

بعد تحديدها، تقـوم بتقلـيص عـددها، و ذلـك مـن اجـل تجنـب المعـايير المترابطـة فيمـا بينهـا أوالمتكـررة أكثـر 

  2:و زملاؤه بأن هذه المعايير تتمحور دائما حول ثلاثمحاور هي، " Osgood " من مرة، و يعتمد

 .أي الجوانب الإيجابية و السلبية للصورة،مثل التسيير الجيد و التسيير غير الجيد:التقييم �

 .)أقل ديناميكية/ ديناميكية(بمعنى جوانب النشاط و الخمول:الطاقة �

  .)ناميكية او اقل ديناميكيةالدي(بمعنى جوانب النشاط والخمول:النشاط �

  :جمع قيم المعايير-2-3

من خلال نتائج الدراسة الكيفية، و بعد تقليص عدد المعايير إلى الأهم يمر إلى قياس الإدراك حول هذه 

  المعايير و هذا بالإعتماد على الدراسات الكمية التي تتم على عينات ممثلة، و نستعمل غالبا سلم

 Osgood"وLikert و Thriston ...إلخ".  

  :تحديد أهداف الصورة الذهنية-3

مــن خـــلال المعطيــات التـــي يمكــن أن توفرهـــا هـــذه الدراســة، يصـــبح مــن الممكـــن الحصــول علـــى تشـــخيص 

و منه يمكن توجيه السياسة الإتصالية، و هـذا للإجابـة . للصورة الحالية للمؤسسة بالنسبة للصورة المرغوبة

دي تحسـين الصـورة وفـق معيـار معـين إلـى تحسـين الصـورة الكليـة للمؤسسـة؟ على الأسئلة التالية، هل سـيؤ 

  ما 

  ويمكن لنا .3هي الإستراتيجية التي تسمح بذلك؟ بكم تقدر التكاليف؟ و ما هي الآجال الضرورية لذلك؟ 

  :تلخيص خطوات تحليل الصورة الحالية للمؤسسة في الشكل التالي

  

  

 

                                                           
1-.Lendrevie, D LINDON, 5e éd, Op, Cit, P P :106,:108. 
2-PH.Kother.B DUBOIS, Op.Cit. P : 555. 
3-P.Kother.B DUBOIS, Op.Cit.P :555. 
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  الصورة المرغوبةخطوات تصميم ) 10(الشكل رقم  

 
 موقع الصورةحديد ت: ثانيا

يــأتي تحديــد تموقــع صــورة المؤسســة كمرحلــة تلــي عمليــة تحليــل الصــورة الحاليــة للمؤسســة و اكتشــاف نقــاط 

القـوة و الضـعف لـديها مـن ثـم تخطـيط وضـع متميـز لصـورة المؤسسـة فـي ذهـن المسـتهلك و هـو مـا يعــرف 

  .بالتموقع

  :تعريف التموقع-1

نمــوذج معتقــدات لــدى المســتهلك بحيــث يســتطيع مــن خلالــه أن يميــز بوضــوح " يعــرف التموقــع علــى أنــه 

صـورة عـن المؤسسـة فـي  .العلامة او المؤسسـة عـن المنافسـين الأخـرين، بحيـث يهـدف إلـى ضـمان حجـز 

    1"ذهن المستهلك

ي ذهــن المســتهلك و المكــان المحتجــز عــن منتجــات المؤسســة أو المؤسســة فــ" ويمكــن أن نعرفــه علــى أنــه 

  2الذي يمكن من خلاله تمييز المؤسسة و منتجاتها عن باقي المنافسين

                                                           
1 -Mohamed.Seghir DJETLI, marketing stratégique, EURL Ibn Sina, édition impression et diffusion, 
Alger, 1998, -P:25. 
2-Caroline, Le positionnement des produits :concepduits, 
exempleswww.membres.iycos.fr/Fgoquiere/fichemark105-GC-Caroline.doc.onlineVu : Le 
11/05 /2022 
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عبـارة عـن جميـع الأوصـاف البـارزة و "فيعرفـان التموقـع علـى أنـه  " Lindon.D, Lendrevie.J " أمـا

، )ذاتهامنتج، علامة أو ينفسها كشخصية قائمة ب(المتميزة التي تسعى المؤسسة إلى ارفاقها بأحد العناصر 

  1. "و هذا يهدف التميز عن المنافسة و استمالة جمهور معين

  :من التعاريف السابقة يمكن استخلاص النقاط التالية بشأن التموقع

  يعبر التموقع عن نشاط تنافسي لأنه يعطي للمؤسسة صورة منفردة لا يمكن لأي منافس أن يحوزها؛ �

لطريـق التـي تريـد المؤسسـة أن يراهـا الزبـائن و يعبر عن عمل إرادي من طرف المؤسسة لأنـه يعكـس ا �

 المستهلكين المختلفون؛

التموقع ليس عمليـة حصـر للمنتج،العلامـة أو المؤسسـة، وإنمـا هـو نتيجـة لعمليـة إنتقائيـة تحـددالجوانب  �

 .التي لها أكبر حظ في الوصول إلى ذهن الجمهور و التأثير عليه بشكل إيجابي

 :أبعاد التموقع-2

  :قع عادة عنصرين متكاملين فيما بينهما، و همايتضمن التمو 

ــد � هــو أول عنصــر للتموقــع، يقتضــي مــن المؤسســة العمــل علــى إختيــار نــوع المؤسســات التــي :التحدي

 .ترغب في الإنتماء في ذهن الجمهور

مـا هـي الخصـائص المميـزة : "العنصر الثـاني يتمثـل فـي التمييـز، و هـو يقتضـي طـرح السـؤال:التمييز �

 ."المؤسسة في أن تنسب إليها من طرف الجمهور؟التي ترغب 

  أبعاد التموقع :) 11(الشكل رقم 

  
  

                                                           
1-J.Lendrevie, D LINDON, 7e éd, Op, Cit, P :731 
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  :مداخل التموقع-3

يمكن التميز بين خمسة مداخل للتموقع يمكن للمؤسسة إعتمادها من أجل تموقع جيد لصورتها في ذهن 

  1:الجمهور هي

الإستجمام، تميزبالترحيب  الراحة،: وهو يستند إلى إحدى الخصائص التي يركز عليه هو:الأداء �

 .إلخ... بالنزلاء، موقع الفندق

هذا من خلال المنتجات التي تتميز بالثقة في الصيانة أو الإنتاجية، سهولة إعادة :انخفاض التكاليف �

 .البيع، إنخفاض إستهلاكها للطاقة، سهولة الصيانة و منح ضمانات معتبرة

التوزيع و الصيانة بالجوار، التغيير أو الإسترجاع مثل توفر المؤسسة على أحسن إستقبال، :الخدمة �

 .إلخ... الفوري للسعر في حالة عدم الرضا

الخ فهناك العديد من ... إكتشاف متعة جديدة، تحقيق حلم معين:التعبير عن إحساس معين �

 .الإمكانيات التي تسمح بالتموقع وفق لهذا المحور

أو من الجانب )عبير عن أحد جوانب الشخصيةالت(و هذا سواء الجانب النفساني :تحقيق الذات �

فمثال عند اقتناء أحد المستهلكين أو إستهالكه ). كتحديد الذات داخل الجماعة(النفساني الإجتماعي 

 .لمنتج ذو طبيعة جذابة، فإنه يهدف من ذلك إلى إبراز مكانته الراقية في المجتمع الذي يعيش فيه

  المثلث الذهني للتموقع-4

  2:ا للتموقع،يجب على المؤسسة أن تجيب على الأسئلةالتالية عند إختياره

ما هي الخصائص الفريدة أو المزايا الحقيقية أو المدركة للمؤسسة التي هي محل إهتمام لدى  �

 الجمهور؟

 كيف ينظر الجمهور إلى المؤسسات المنافسة وفقا لهذه الخصائص والمزايا �

سوقي المستهدف، مع مراعاة متطلبات الجمهور و ما هو أحسن موقع يمكن تشغيله في القطاع الت �

 مكانة المنافسة فيه؟

  ما هي الإمكانيات التسويقية الأكثر ملائمة لتشغيل و الدفاع عن هذا الموقع؟ �

                                                           
1- Vernette ERIC et autres, la publicité : Théorie, acteurs et méthodes, la documentation francaise, 

Paris, 2000. 
�"�ل ا���و��	، �ذ,رة ��
���ر �رع ��و�ق، 
��&� ا�
زاEر، ������م را�J، "ورة ا��ؤ��� و����م إ��را��
�� ا -2

 56،55، ص2015/2016
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من خلال هذه الأسئلة يمكن تحديد ثلاث عوامل أساسية يجب اتخاذها بعين الإعتبار عند تحديد التموقـع، 

وقــع الحــالي للمنافســة بالنســبة لهــذه المتطلبــات و الإمكانيــات التــي تتــوفر متطلبــات الجمهــور، التم: و هــي

  :عليها المؤسسة، و يمكن توضيح العناصر السابقة للمثلث الذهبي للتموقع في الشكل التالي

  المثلث الذهبي للتموقع :) 12(الشكل رقم 

  
  :شروط صلاحية التموقع5-

سبق و ان تعرضنا إليها في المطلب السابق، فهناك شرطين بالإضافة إلى الخصائص التموقع الجيد التي 

  أساسين لصلاحيته، و هما الإمكانيات الإقتصادية و الإستمرارية في الزمن

  الإمكانيات الإقتصادية-5-1

عندما يتم تحديد تموقع المؤسسة في سوق معنية، فهذا يعني أنها قد تخلت عن جزء معين من هذا لسوق 

لها إمكانية و ميزة أكبر من إسغلاله، فيمكن للمؤسسة أن تختار تموقعا يكون لحساب جزء أخر تكون 

لكنه رغم هذا فهو كثير التحديد، و لذلك لا يسمح لها ببلوغ . ذو مصداقية و مميزا في نفس الوقت. جذابا

 و نجد أحيانا أن التموقع الذي يسمح بكسب قطاع سوقي صغير يمكن له أن يكون. اهدافها الإقتصادية

  .ذو دلالاة لبعض المؤسسات كما يمكن أن يكون عكس ذلك للبعض الأخر

  الإستمرارية في الزمن-2–5

في الواقع لايمكن للمؤسسة أن تفرض تموقعها في سوق معينة و في أذهان الجمهورية إلابمرور وقت 

ورة طويل، كما أن العمل على تغيير هذا النموذج يمثل عملية حساسة، إن لم نقل خطيرة على ص

  .المؤسسة، لهذا فإن اختيار تموقع معين يعتبر من التعليمات طويلة المدى لذي المؤسسة
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 قياس الصورة الذهنية للمؤسسة )2

يتو قع على المؤسسة أثناء قياسها لصورتها الحالية معرفة أو قياس الإتجاهات المتولدة إتجاه المؤسسة 

  :منها  المستخدمة في قياس الإتجاهاتككل، و في هذا الصدد يوجد العديد من الأدوات 

إتجاه المؤسسة  يتوقع على المؤسسة أثناء قياسها لصورتها الحالية معرفة أو قياس الإتجاهات المتولدة

  1ككل، و في هذا الصدد يوجد العديد من الأدوات المستخدمة في قياس الإتجاهاتمنها 

  أدوات القياس :أولا

  ": likert Scale"مقياس ليكرت-1

يتكون هذا المقياس من عدة عبارات تقديرية فيما يتعلق باتجاه معين، و ليكن هنا صورة المؤسسة حيث 

و يشير الباحث عادة إلى إختيار واحد . يطلب من الباحث الإشارة إلى درجة موافقته على هذه العبارات

طلب من المستجوب من بين خمسة إختيارات تتعلق ببعض جوانب المؤسسة، و يشير الباحث لكل جملة ي

  .إعطاء نقطة من واحد إلى خمسة، بحيث أن واحد يعني غير موافق تماما، أما خمسة يعني موافق تماما

على الوجه " ليكرت"ويمكن أن نعرض النتائج المتعلقة بمظهر الصورة وتلخيص اجراءات عمل مقياس 

  :التالي

عبارة تتعلق باتجاهات و  155ل إلى يقوم الباحث بإعداد مجموعة كبيرة من العبارات التي قد تص �

 .مشاعر الأفراد نحو موضوع العلاقات العامة

تقديم هذه العبارات إلى عينة تجريبية و يطلب منهم تحديد إجابتهم المندرجة من أوافق بشدة إلى لا  �

 .أوافق بشدة لكل عبارة

عتبار إختلاف طريقة لكل عبارة من العبارات مع الأخذ بعين الإ 5إلى  1تعطي درجات أو نقاط من  �

 .معاملة العبارات المواتية و العبارات غير المواتية

 25جمع درجات العبارات لكل مبحوث و مقارنة المجموع مع الحد الأقصى للدرجات فإذا كان لدينا  �

 85فإن معنى ,25=1×  25و الحد الأدنى  155=  5×  25عبارة فإن الحد الأقصى للدرجات هو 

 .35مثال  الباحث نحو المؤسسة إيجابي و العكس إذا كاندرجة هو أن اتجاه 

  

                                                           
1 - Vernette ERIC et autres, la publicité : Théorie, acteurs et méthodes, la documentation francai, 

Paris, 2000,PP :90-92 
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  :Osgood" مقياس فروق المعاني لـ –2

يتمثل في محور مدرج يحتوي على قطعتين، يتم الحكم على صورة المؤسسة وفق لعدة معايير كل واحد 

 :منها في محور، و ذلك بوضع علامة في الخانة المناسبة، و هو يظهر من خلال الشكل التالي

  Osgoodمقياس الإتجاه وفقًالــ  :)13(شكل رقم

    

  
  : thurston ""قياس يترستون-3

يطلــق علــى هــذا المقيــاس إســم مقيــاس المســافات المتســاوية حيــث تــم تصــميمه علــى أســاس أن كــل 

موقــف مــن المواقــف تــدرج محــدد يبــدأ بالإيجابيــة المتطرفــة و ينتهــي بالســلبية المتطرفــة، و يتضــمن مقيــاس 

  :الخطوات التالية "ثيرستون"

قيام الباحث بجمع عدد كبيـر مـن العبـارات المواتيـة أو غيـر المواتيـة عـن صـورة المؤسسـة أو مكوناتهـا  �

 .عبارة 255أو العوامل التي تتأثر بها، و قد يصل عددها إلى حوالي 

فق مجموعة تندرج و  11تقييم العبارات من قبل عدد من المحكمين، حيث يقومون بوضع العبارات في  �

لدرجة إيجابية كل منها، و بالتالي يقوم المحكمين بتوزيـع أحكـامهم علـى العبـارات، فـإن تبـين أن هنـاك 

 إنتشار كبير لأحد العبارات يتم 

إستبعادها و يأتي الإنتشار الكبير نتيجة عدم وضوح العبارة للمحكمين و بالتالي المحكم الأول يضعها  �

  .و هكذا 3و الثالثة في الخانة  2حكم الثاني يضعها في الخانة أي السلبية جدا بينما ال 1في الخانة 

 25-15بعد إستبعاد العبارات غير الضرورية فإنه ينبغي لدى الباحـث عـدد محـدود مـن العبـارات بـين  �

 .عبارة

 .يطلب من المبحوثين التأثير على الإجابات التي تناسبهم بعد أن يكون القياس ثم بناؤها �

  :تجاهات بمتغيرات أخرىتحليل إرتباط الإ    -4

تنـــاول الإرتبـــاط العلاقـــة بـــين متغيـــرين أو أكثـــر مـــن حيـــث درجـــة هـــذه العلاقـــة و إتجاهاتهـــا، فإذاكـــان لـــدى 

الباحث تصور عن وجـود علاقـة بـين متغيـرين أو أكثـر فإنـه يقـوم بجمـع البيانـات و يحـاول أن يقـيس مـدى 

 .وجود هذه العلاقة بينهما
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هــو الكشــف عــن درجــة العلاقــة بــين متغيــرين أو أكثــر كالعلاقــة بــين الرضــا  إن الهــدف مــن دراســة الإرتبــاط

الـوظيفي و معـدل دوران العمـل، العلاقـة بـين الإنفـاق علـى أنشـطة العلاقاتالعامـة و اتجاهـات الجمــاهير، و 

الصـحيح كلمـا يعنـي ذلـك  1إذ أنه كلما كان الإرتباط أقـرب إلـى الواحـد + 1، -1تتراوح درجة العلاقة بين 

  .فتعني اتجاهات العلاقة هل هي عكسية أم طردية -، +جود علاقة قوية، و أما الإشارات و 

  وسائل تجميع البيانات المتعلقة بسلوك و اتجاهات الجماهير بالنسبة لصورة المؤسسة:ثانيا

  1:تتمثل وسائل تجميع البيانات المتعلقة بسلوك واتجاهات الجماهير بالنسبة لصورة المؤسسة فيما يلي 

  :سبر الأراء-1

تقوم المؤسسة في هذه الحالة باستخدام سبر الأراء و الإستبيانات لمعرفة موقع ووضعية صـورتها، و حتـى 

  .مدى تطور هذه الأخيرة، و يتعلق الأمر بمستوى شهرة المؤسسة أكثر من مضمونها

  .بعملية سبر الأراء و يمكننا التمييز بين عدة أنواع من الإستبيانات التي تستخدمها المؤسسة للقيام

  :الإستقصاء الشامل-2

بحســـب ... فـــي كـــل شـــهر، أو ثلاثـــي، أو ســـنويا(تقـــوم المؤسســـة بهـــذا النـــوع مـــن الإســـتبيان بصـــفة دوريـــة 

و يتم في كثير من الأحيان إسناد مثل هذه المهمة إلى مؤسسـة خاصـة فـي سـبر الأراء و تسـمح ) الحالات

  مهور بالمؤسسةهذه العملية للمؤسسة بقياس مدى تمسك الج

  :الإّستقصاء الدقيق -3

لديه نقاط كثيرة مشتركة مـع النـوع السـابق، لكـن يكـون هـذا النـوع مـن الإستقصـاءات موجـه لجمهـور خـاص 

إلــخ، بينمــا يوجــه هــذا النــوع الأول للجمهــور بصــفة ...المســاهمين، الزبــائن، الطلبــة: تختــاره المؤسســة مثــل

  .عامة دون تحديد

  :بموقع المؤسسة بالمقارنة مع المنافسة الإستقصاء المتعلق -4

  هذا النوع أيضا يوكل إلى مؤسسات و مكاتب خاصة بسبر الأراء، أغلب المؤسسات الكبرى لا تصل إلى

النتائج المرجوة، نظرا لكون هذه النتائج غير دقيقة و في كثير من الأحيان لا يعبر المستقصون عن رأيهـم 

  .ائجبصراحة هذا ما يؤثر سلبا على النت

  

  

                                                           
1- Marie, Héléne WESTPHALEM, Op-Cit. PP :09,10 - 
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  :)      extrapolation(  طرق االستقراء  -5

  :تغيرات متعلقة بالتوظيف1--5

، يكون معبرا )سواء التحقوا بالمؤسسة تلقائيا، أو ردا على إعلان توظيف(مثل منحنى تقييم المترشحين 

  جدا عندما تكون صورة المؤسسة حسنة

  :ميزانية الإعلام-5-2

للمقالات و الحصص التي تتناول المؤسسة، بحيث يقوم مسؤول يتعلق الأمر بتحليل كمي و نوعي 

الإتصال أو شخص أخر بتحديد نتائج هذه المعطيات يمكن تسجيلها عن طريق الإعلام الآلي بمنح 

و كذا )عدد الأسطر و مدة الحصة(معاملات خاصة لكل وسيلة إعلامية، الجمهور المستهدف، الكمية 

 كن رسم منحنيات تسمح بتقييم تطور الصورة الإعلامية للجرائدالنوعية و المعلومات المقدمة يم

"PARONETRE.  

  :الإختبار الإعلامي-5-3

تقوم المؤسسة بالإختبار بغرض قياس أثر الحملة الإعلامية المؤسساتية، هذه التقنيات هي جزء من 

أو عن )دراسة كمية(دف الترسانة الإشهارية الكلاسيكية، هذه العملية تتم مععينات ممثلة للجمهور المسته

  .)دراسة نوعية(طريق المقابلات الجماعية 

  :حصيلة العملية الدقيقة-5-4

  .يتعلق الأمر هنا بدراسة النتائج المتوقعة من الأنشطة المختلفة للاتصال

  :تحليل نتائج علاقة المؤسسة بالإعلام-5-5

مقابلة صحفية أو (الإيجابي أو لا سلبيتقوم المؤسسة بتجميع كل العناصر التي تسمح بتقييم الأثر 

  .)محاضرة إعلامية، أو التلفاز

  :تحليل نتائج عملية الإتصال العام-5-6

إلخ و في الأخير و بعد أن ... تجمع الآراء عن مشاركة المؤسسة في الصالونات المتخصصة، الملتقيات

لصورة المؤسسة سوف نتناول في المطلب يتم جمع البيانات المتعلقة بصورة المؤسسة ينبع في إجراء تقييم 

  الموالي
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تسعى المؤسسات إلى الكشف على النتائج المتو صل إليها من خلال :تقييم الصورة الذهنية للمؤسسة

برامجها المتعلقة بالصورة الذهنية و هو ما يستدعي بها القيام بعملية التقييم لصورتها، حيث تمر هذه 

  1:العملية بالمراحل التالية

عينـة : بحيث تكون هذه العينات ممثلة للجمهـور الـداخلي و الخـارجي للمؤسسـة:ركيب و اختيار العينةت-1

  .ضعيفة في مرحلة الدراسة النوعية، و عينة أوسع في مرحلة الدراسة الكمية

  :تحليل عناصر الصورة الذهنية-2

خـــاص بطريقـــة تكـــون مرفقـــة بتحليـــل تشخيصـــي لكـــل الرســـائل المرســـلة مـــن طـــرف المؤسســـة و تشـــخيص 

  .المؤسسة في التعبير و طريقتها في الظهور

 :وضع المكونات القاعدية لهوية المؤسسة تحت الملاحظة-3

ويتم ذلك عن طريق مقابالت نصف مباشرة، و أسئلة مفتوحة تترك للمتحاور مساحة واسعة لتقديم أرائه، و 

 انطباعه حول المؤسسة و ذلك بطرح أسئلة عن حالة المؤسسة،

 .مها، و كذا هويتها و محاولة الأخذ بعين الإعتبار أرائه و منحه الحرية أكثرو قي 

  :مرحلة تطبيق عناصر الإستقبال-4

هذه المرحلة تسمح بإثبـات الفرضـيات، و تحليـل النتـائج النوعيـة المتحصـل عليهـا و تحويلهـا إلـى معطيـات 

  .كمية، و تتم عن طريق المقابلات المباشرة بأسئلة مغلقة

  :مرحلة إنشاء و تعميق الصورة وتحليل التهديدات -5

يتم ذلك باجتماعات المجموعة و تقنيات الإختراعات و المجموعات الخاصة بالعبارات، مجموعـة الصـورة، 

  .بناء شعار للمؤسسة، بناء تاريخها بناء الشخصيات

  :تقرير الصورة-6

همة فـي النشـاط، لـذا التقريـر المتعلـق بالصـورة دراسة الصورة لا تتم لبناء إستراتيجية و لكن من اجـل المسـا

  :يجب على الأقل أن تحتوي على

  

  

                                                           
، �ذ,رة " درا�� ���� �ؤ��� ھ�,ل ا�
زاEر"���	 ��ط�� ا�زھراء، إ��را��
�� "ورة ا��ؤ��� وأ(رھ� ��. ��وك ا�����5ك  -1

 �&��
  .21، ص22، ص 2006 / 2007ا�
زاEر��
���ر، ��"ص ��و�ق، 
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  :شهرة المؤسسة �

عــدد الأشــخاص فــي الجمهــور المســتهدف الــذين يعرفــون المؤسســة و يمكــن التعــرف علــى شــهرة المؤسســة 

ل باســـتخدام هـــرم الشـــهرة لمعرفـــة مـــدى شـــهرتها و أخـــر لمعرفـــة وضـــعية صـــورتها و يأخـــذ هـــذا الســـلم الشـــك

  :التالي

  سلم قياس وضعية الصورة   :)14(شكل رقم 

  

يقــوم الجمهــور المســتهدف باختيــار الخانــة التــي تلائــم حلاتــه، و عــن طــر يــق الإجابــات المقدمــة تســتطيع 

  .المؤسسة معرفة مدى شهرتها لدى جمهورها ومدى معرفتها بها

و الأحكـام التـي يؤسسـها عليهـا مـن  أما فيما يتعلق بهرم الشهرة فهو يقـيس مـدى معرفـة الجمهـور للمؤسسـة

  :خلال إدراكاته بشأن المؤسسة و يأخذ شكل هرم الشهرة الشكل التالي

 هرم شهرة المؤسسة :) 15(شكل رقم     

 

  
 ؛نقاط الصورة الإيجابية حسب الجمهور �

 رؤية الصورة عن طريق عناصرها؛ �
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 المنافسة؛ �

 المحيط و التهديدات المتعلقة بالجمهور؛ �

 :الفعل و ذلك من حيث تحديد ردود �

، و ذلـك )من أجل الوصول إلـى أهـداف المؤسسـة(النقاط المتعلقة بالصورة و التي يجب التحفظ عليها  �

 بالنسبة للجمهور المستهدف؛

 نقاط الصورة التي يجب تطويرها حسب الجمهور؛ �

 نقاط الصورة التي يجب إلغاؤها حسب الجمهور؛ �

 .التحديات الممكنة بالنسبة للمؤسسة �
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  :خلاصة الفصل

  

تناولنا من خلال هذا الفصل دراسة تحليلية لمفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة، لاسيما و أن مفهوم الصورة 

الذهنية قد عرف عدة دراسات و اهتمامات من طرف الباحثين و الممارسين، بحيث تطرقنا إلى وجهات 

لمفهوم صورة الذهنية وكذى مفهوم الصورة المؤسسة وتطور  النظر التي تطرقت إلى تعريف الصورة

الذهنية للمؤسسة و التي أجمعت كلها على أنها الإنطباعات الذهنية التي تتكون لدى عامة الجماهير التي 

تتعامل و لا تتعامل مع المؤسسة، ثم تطرقنا بعد ذلك إلى أهمية وأهداف الصورة الذهنية التي تسعى من 

لال اهتمامها بتكوين صورة ذهنية جيدة عنها لدى جماهيرها، وأساسيات خلالها المؤسسات تحقيقها من خ

حول الصورة الذهنية من خصائص وأنواع وكذى  مكوناتها وأبعادها وشروطها، ذلك أن الصورة الذهنية 

الكلية للمؤسسة هي تفاعل مزيج من الصورة الذهنية الجزئية المكونة عن مجموعة من العناصر مثل 

ية و هويتها و فلسفة الإدارة في التعامل مع الجمهور و أداء المؤسسة و غيرها من العلامة التجار 

العناصر الأخرى، و تطرقنا كذلك إلى العوامل التي تسعى من خلالها المؤسسات تحقيقها من خلال 

هنية اهتمامها بتكوين صورة ذهنية جيدة عنها لدى جماهيرها، وتناولنا العوامل التي تتأثر بها الصورة الذ

للمؤسسة و المتمثلة أساسا في هوية و ثقافة المؤسسة و طبيعة التواصل التي تقيمه المؤسسة مع 

جماهيرها يتبلو ر حول فكرة ضرورة تحكم المؤسسة في هاته العوامل بغية رسم الصورة الذهنية المرغوب 

   .فيها سواء على المدى البعيد أو القريب

لتي تمر بها عملية تصميم الصورة الذهنية للمؤسسة بدءا بإعداد و في الأخير أبرزنا المراحل ا    

إستراتيجية محكمة للصورة الذهنية و تحديد الصورة الذهنية المرغوبة من خلال التحاليل و التقويم 

  المستمرين للصورة الذهنية للمؤسسة و تموقعها بالنسبة لصور المتنافسين، 

الضعف في  قة لقياس الصورة الذهنية و العمل على تدارك نقاطو القائم أساسا على معايير و أدوات دقي

  الصورة و تعزيز نقاط القوة والحفاظ عليها
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  :منهج الدراسة  -1

في ضوء طبيعة الدراسة والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها إعتمدنا على المنهج الوصفي حيث يرتكز هذا 
هذا  المنهج على وصف دقيق وتفصيلي لظاهرة أو موضوع محدد على صورة نوعية أوكمية قد يقتصر

المنهج على وضع قائم فترات زمنية محددة أوتطوير يشمل فترات زمنية عدة وبالتالي فهو الأنسب 
لتقصي ظاهرة الإلتزام المهني موضوع الدراسة وكان هذا في مرحلتين اساسيتين الأولى المرحلة 

المرحلة الثانية الإستطلاعية تم فيها تكوين الأطر النظرية وتحديد مشكلة الدراسة صياغة و الفرضيات 
تأثير الإلتزام المهني في تكوين الصورة "وهي مرتبطة بالتشخيص والوصف الموضوعي للظاهرة وهو

  "الذهينة لدى موظفي الجامعة
  :مجتمع الدراسة - 2

  موظف1300يتكون من جميع موظفي وعمال جامعة عمار ثليجي بلغ عددهم بالتقريب 
تعتبر العينة أهم المحاور الأساسية في أي دراسة لذى وجب علينا إختيار العينة :عينة الدراسة  - 3

  بعنايةفائقة حتى تكون ممثلة لمجتمع البحث حتى تكون لنتائج الدراسة 
موظف في كلية  64موظف وموظفة من أصل  30لقد تم إختيار عينة عشوائية بسيطة بلغ عددهم 

  إستمارة وأسترجعت بأكملها  30مجتمع الدراسة وقد تم توزيع  العلوم الإنسانية والإسلامية والحضارة
  )المكانية-الزمانية(مجالات الدراسة -4

 :أجريت هذه الدراسة على عدة مراحل :المجال الزماني  - أ

 إلى غاية شهرأفريل  2022من بداية شهرجانفي:مرحلة الإعداد النظري -

تم توزيع من شهر ماي  17في بداية شهر أفريل تم تصميم الإستبيان وفي :مرحلة الدراسة الميدانية  -
 الإستمارة وإسترجاعها في ذات اليوم 

  يتمثل في جامعة عمار ثليجي التي تقع وسط مدينة الأغواط:مجال المكاني  -  ب
 بطاقة تقنية لجامعة عمار ثليجي

، وهي تحمل اسم 2001سبتمبر  19المؤرخ في  270- 01: أنشأت الجامعة بموجب مرسوم التنفيذي رقم
رائد سلاح الإشارة في جيش التحرير الوطني، وقد مرت الجامعة » عمار«المجاهد علي ثليجي المدعو 

بداية نشأ التعليم الجامعي بولاية الأغواط تبلور . قبل أن تلتحق بمصف الجامعات الوطنية بعدة مراحل
المتضمن إنشاء المدرسة 1986أوت 05في  المؤرخ 165- 86: في بداية الأمر بموجب المرسوم رقم
المدرسة العليا للتعليم التقني تتحول إلى مركز 1997ماي  10ثم . الوطنية العليا لأساتذة التعليم التقني

معهد : ضم هذا المركز أربع معاهد. 1997ماي  10بتاريخ  97- 157جامعي طبقا للمرسوم رقم 
وتم فتح فروع أخرى . والهندسة المدنية، والعلوم الاقتصادية الهندسة الكهربائية، والهندسة الميكانيكية،

، والبيولوجيا، 1998،والمعلوميات، والحقوق، والتسيير سنة 1997أيضا منها الكيمياء الصناعية سنة 
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،إضافة إلى ما تقدم، تميزت هذه المرحلة بفتح أولى الدراسات ما بعد التدرج سنة 2000وعلم النفس سنة 
مواد، تخصصي العلوم وهندسة الأسطح، ومواد الهندسة المدنية لقد ضمت هذه المدرسة في فرع ال 1995

الإلكترونيك، الكتروتقني، الهندسة ميكانيكية، : ليسانس تعليم تقني في: في البداية التخصصات التالية
 23م طالبا يؤطره 314:  1986/1987حيث بلغ عدد الطلبة بها خلال السنة الجامعية . الهندسة مدنية

 28،312تخصص يؤطرهم أزيد من ألف أستاذ وتضم  171ب 2022أستاذا دائما، الى ان وصلت سنة 
  .طالب وطالبة من داخل الولاية وخارجها

 بطاقة تقنية كلية العلوم الإنسانية والإ سلامية والحضارة 

كلية العلوم الإنسانية و  تعتبر كلية العلوم الإنسانية و العلوم الإسلامية و الحضارة كلية فتية انبثقت عن
جمادى الأولى عام  13المؤرخ في  72-16الاجتماعية سابقا، تم إنشاءها بموجب المرسوم التنفيذي رقم 

 30المؤرخ في  270- 01المعدل و المتمم للمرسوم التنفيذي رقم  2016فبراير  22الموافق ل  1437
متضمن إنشاء جامعة الأغواط، و ذلك في و ال 2001سبتمبر سنة  18الموافق ل  1422جمادى الثانية 

 .إطار الهيكلة الجديدة التي تعرفها الجامعة
في ميدان العلوم الإنسانية و الاجتماعية،و هي تضم حاليا L.M.D د.م.تعمل الكلية في إطار نظام ل

 :أربعة أقسام
 قسم العلوم الإسلامية •
 قسم العلوم الإنسانية •
 قسم التاريخ •
 قسم الإعلام و الاتصال •

تنظيم الدراسات في  فتح تخصصات جديدة مثل علم الآثار و علم المكتبات و التوثيق و تطمح الكلية إلى
 .الدكتوراه و زيادة عدد مخابر البحث العلمي

  :أدوات جمع البيانات- 5

 :تم إستخدام أداة واحدةتتمثل في الإستبيان 

وهي تقنية يطرح من خلالها الباحث مجموعة من الأسئلة من أجل الحصول منهم على   :الاستمارة
  معلومات يتم معالجتها كميا فيما بعد يتم التأكد من خلال النتائج من صحة الفرضيات 

  :سؤال بحيث تم تقسيمها إلى محاور 29فقد إحتوت الإستمارة على 
  يتعلق بالبيانات الشخصية  :المحور الأول  - 
  بيانات متعلقة بتشريعات المجتمع  :المحور الثاني  - 
  بيانات متعلقة بضوابط الذاتية  :المحور الثالث  - 
.بيانات متعلقة بالإلتزام القانوني :المحور الرابع  - 



 

 

 المتعلقة بالموظفين بكلية العلوم 
تبيانات من خلال ترتيب البيانات 

ن إجابات العاملين نستنتج 

  المجموع
30  

100%  

راد العينة  من الذكور، حيث تقدر 
فراد العينة  ويفسر هذا التباين إلى 
سبب تفرعهم لعالم الشغل بالإضافة 
حتاج إلى جهد عضلي كبير تفوق 

  
  .ستبيان

 ا���دا��� ا�درا��
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 يانات

 الإستبيان الموزعة على أفراد العينة المدروسة الم
 والحضارة بجامعة عمار ثليجي نقوم بتفريغ الإستبيان

  .جداول  قصد تحليلها ومعالجتها 
ليل الإستبيان من خلال النتائج المتحصل عليها من إ

  لبيانات الشخصية

 س

  يبن توزيع أفراد العينة حسب الجنس  
  إناث  ذكور

6 24  
20%  80% 

  على الإستبيان الموجه للعينة
ن نسبة أفراد العينة من الإناث أكبر من نسبة أفراد ال

من إجمالي أفراد %20ب)ذكور(بينما تمثل الثانية 80
رلا يرغبون في إكمال مشوارهم الدراسي بالجامعةبسبب
 المتمثل في العمل الإداري يلائم الإناث لكونه لايحتا

 :يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس : 

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

20%

80%

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

وتحليل البياناعرض - 6

بعد عملية إسترجاع الإ
الإنسانية والإسلامية وال
المتحصلة عليها في جدا

ذلك نقوم بعملية تحليل ول
  : مايلي
البيان : الأول المحور1-

  وتتلخص في 
الجنس �

   :01)(الجدول رقم  
  الجنس
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على : المصدر
يتضح من الجدول أن ن

%80ب ) إناث (لأولى
كورلا يكون أن أغلبية الذ

إلى أن طبيعة النشاط الم
 .قدرة الإناث

) 16(الشكل رقم     

إعداد طال من   :المصدر
  

ذ�ور

إ	�ث



 

 

  

  المجموع 51أكثر من   
1  30  

3.33 %    100%  

يمثله  63.66%وتقدر نسبتها ) 4
 %20وتقدر نسبتها   )  30–26

وتأتي أقل نسبة  %10وتقدر نسبتها
لنسبة المقدرة حيث يمثلان نفس ا

جيد وإيجابي الذي تتبعه المؤسسة 

  
 ستبيان

0,00%

20,00%

40,00%

60,00%

80,00%

�ن

 ا���دا��� ا�درا��

81 

 

  :سنة والنتائج التالية توضح ذلك )60- 20(ةمابين
  يبن توزيع أفراد العينة حسب العمر 

50 -41 40 - 31 30-  26 25ن 
6  19  3  

3.33  20%  63.66%  10%  
  د على الإستبيان الموجه للعينة 

40 - 31(ن أكبر الفئةالعمرية من الموظفين هي من
26(مرتبة الثانية الفئة العمرية من الموظفين هي من

وتقد) 50 –41(لفئة العمرية  من الموظفين هي من 
حي) 51أكثر من (و )25أقل من (المتمثلة في 

  .راد في كلا الفئتين
سسة تهتم بالفئة الشبابية أكثر فبهذا يعد مؤشر جيد

 .ن الطاقة الكامنة
  :وضح توزيع أفراد العينة حسب العمر

طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�نأ�ل 25 30-26
40-31

50-41 �ن

3,33%

20%

63,66%

10%

3
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 العمر �

يتراوح سن أفراد العينةمابي
  :)02(الجدول رقم  

أقل من   العمر
  1  التكرار
  %33.  النسبة

بالإعتماد عل: المصدر   
يتضح من الجدول أن أك

فرد وتأتي في المرتب 19
أفراد وتليها الفئة 6يمثله 

في الفئتين العمرية المت
ويمثله من أفراد 3.33%

ومنه نفسر أن المؤسسة
لإمكانية  الإستفادة من ال

يوض:) 17(الشكل رقم  
  

طالمن إعداد    :المصدر
 

51أ��ر

3,33%



 

 

  المجموع  دكتوراه  و ماجستير
2  30  

6.66%  100% 
   

  

ةحيث نجد أكثر فئة على ، الجامع
ثم تأتي فئة ،)%33. 36(نس وتقدر

وفي ،)%6.66(راه المقدرةنسبتهاب 
(  
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 وى التعليمي

  :يها موضحة في الجدول التالي
  ين توزيع أفراد العينة  حسب مستوى التعليم

ماستر او م  ليسانس  ثانوي  توسط
 4  11  12  

3 . 33
%  

13 .33%  36 .33%  40%  

  على الإستبيان الموجه للعينة حسب مستوى التعليم

حظ أن هناك تنوع على المستوى التعليمي لموظفي الج
وتليها فئة مستوhليسانس و،)%40(جستير تمثلت في 

، وتليها فئة مستوى دكتوراه ال)%33. 13( في نسبة 
)% 33 . 3(كأقل نسبة ب )المتوسط(وين المهني 

  :ضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

��و�ط ��	وي ����	س أو����ر
������ر

��وراه

3,33%

13,33%

36,33%
40%

6,66

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

المستوى �

الإجابة المتحصل عليها 
يبين ت:)03(الجدول رقم 

  
متوس  مستوى التعليمي

 1  التكرار 
 33 .  النسبة

% 
بالإعتماد على: المصدر 
  

من خلال جدول نلاحظ أ
مستوى ماستر او ماجست
مستوى ثانوي متمثلة في 
حين سجل مستوى تكوين

يوضح :) 18(الشكل رقم
  

من إعداد طال   :المصدر

د��وراه

66%



 

 

  المجموع
30  

100%  
  

مل على فئة موظفين غالب حيث 
  ). %33. 3(ا تمثلت في نسبة

  
  ستبيان
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  :يها موضحة في الجدول التالي 
  بين توزيع أفراد العينة  حسب طابع العمل

  موظف  عامل
1 29  

3 .33%  96 .66%  
  د على الإستبيان الموجه للعينة حسب طابع العمل

دول الموضح أعلاه أن أفراد العينة حسبطابع العمل 
في حين تأتي فئة العمال بنسبة ضئيلة جدًا تم ،) 96

  ضح توزيع أفراد العينة حسب طابع العمل

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

3%

97%

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

 طابع العمل �

الإجابة المتحصل عليها 
يبين :) 04(الجدول رقم 

  
  طابع العمل

  التكرار
  النسبة

بالإعتماد عل: المصدر   
نلاحظ من خلال الجدول

%66. (تقدرنسبتها ب
يوضح :) 19(الشكل رقم

  

من إعداد طال   :المصدر
  
  
  
  
 
  

���ل

�وظف



 

 

  المجموع  فما فوق16  وات

2          30  
  6 .66%  100 %  
  

سنوات تمثلت في  15 - 11ئة من
ت الخدمة وتوظيف أفراد من لديهم 

سنوات 5، ثم فئة أقل من)% 30
6 .66.(  
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 ة

  :التالييها موضحة في الجدول 
  يبين توزيع أفراد العينة  حسب الخبرة المهنية

- 6من  سنوات5ل من
 سنوات10

سنوات 15-11من

5 9      14   
16 .66 %  30 %  46.66%  

  الموجه للعينة حسب الخبرة المهنية على الإستبيان 

لجدول أن أفراد العينة  حسب الخبرة المهنية في فئة م
وهذا يدل على كثرة سنوات ال، )  %46.66(قدرة ب 

% (سنوات بنسبة 10-6 المؤسسة ثم تليها فئة من
%66.(فما فوق بنسة ضئيلة جدًاتقدر ب16وآخرفئة  

  ضح توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�نأ�ل
�	وات

-6�ن

�	وات10
-11�ن

15 	�
 16�ن

"وق

16,66%

30%

46,66%

6

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

الخبرة المهنية �

الإجابة المتحصل عليها 
يبين ) :05(الجدول رقم 

أقل م  الخبر المهنية

  5  التكرار
%   النسبة

بالإعتماد عل: المصدر  
تضح لنا من خلال الجد
أكبر نسة سجلناها وتقدرة
خبرة مهنية أكثر في الم

 ،)% 66. 16(بنسبة
  

يوضح ت:(20)الشكل رقم
 

من إعداد طال   :المصدر
  
  
 

��"

6,66%



 

 

  نية لدى  موظفي الجامعة 
اليد أن هناك عاملمشترك بينهم 

  المجموع  
30  

16.6  100%  

حيــث أكــدت أن القــيم والاعــراف ،)7
 أن هنـــاك تـــرابط وثيـــق متـــرابط مـــع 
راف والتقاليـد ليسـت عامـل مشـترك 

  أقرت بلمحايدة ،)1
جموعــة مــن التفاهمــات التــي يشــترك 
سلوك ومفهمـوم الأخـلاق ممـا يسـهل 

يد أن هناك عاملمشترك بينهم 

 
  الإستبيان
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شريعات المجتمع لها تأثير في تكوين الصورة الذهنية

يبين توزيع أفراد العينة  حسب القيم والاعراف والتقاليد

  محايد  غير موافق  موافق
23 2  5  

76.66%  6.66%  6.66%
  .على الإستبيان الموجه للعينة 

%76.66(خــلال الجــدول المتمثــل أعــلاه أن نســبة 
ملمشـــترك بيـــنهم وبـــين المـــوظفين وهـــذا يـــدل علـــى أن 

صـرحت بـأن القـيم والاعـراف) %6.66(حـين أن نسـبة
%16.66(وفي أخيرأن نسبة  ، مع بعضهم البعض

لال النســب الموضــحة لنــا أن القــيم وأعــراف هــي مجموع
ف من مجموعة أساسية من القيم وأفكال وقواعد السلوك

  كبر منصلحة الفرد الفردية 
ضح توزيع أفراد العينة حسب القيم والاعراف والتقاليد أ

داد طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإس

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

76,66%

6,66%
16

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

تشريع:الثانيالمحور - 2

يبين) : 06(الجدول رقم 
  .وبين الموظفين

مواف  الإجابة
23  التكرار
%  النسبة
بالإعتماد على : المصدر

  
نلاحــظ مــن خــلا         

والتقاليـــد أن هنـــاك عاملم
بعضهم البعض، في حـي

بينهم وبين الموظفين مع 
نســتنتج مــن خــلال ال     
موظفون وتتألف مفيها ال

توليد الإلتزام بشيء أكبر 
يوضح ) :21(الشكل رقم

  .وبين الموظفين

إعداد  من  :المصدر   

16,66%



 

 

عية تأثر على سلوكهمكموظفين 

  المجموع  
30  

13.  100%  

لها تأثير  البيئة الاجتماعيةلى أن 
البيئة ، تأكد على أن )26.66%(

أي أنها غير موافق، وفي  الآخرين

ات تأثر فيه من بين هذه العوامل 
ن إنسانيا عرقيا نفسانيا وإجتماعيا 

كموظفين ويظهر  ر على سلوكهم
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بين توزيع أفراد العينة حول إذا كانت البيئة الاجتماعية
  .هم مع الآخرين

  محايد  غير موافق  موافق
18 8  4  

60%  26.66%  3.33%
  .على الإستبيان الموجه للعينة 

حيث أنها أكدت على  ،)%60(دول أعلاه أن نسبة 
(، بينماوظفين ويظهر ذلك في تعاملهم مع الآخرين

على سلوكهمكموظفين ويظهر ذلك في تعاملهم مع الآ
 .تبدي بلمحايدة) 13.3

وضحة إتضح لنا أن الموظفين يتفاعل مع معطيات 
اء لمؤسسة والإرتباط بالموظفين إة  مثل الولاء الإنتم

البيئة الاجتماعية تأثر عل ضح توزيع أفراد العينة حسب
 .لآخرين

الإستبيا طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من 

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

60%

26,66%

13,

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين ) :07(الجدول رقم 
ويظهر ذلك في تعاملهم 

مواف  الإجابة
18  التكرار
%  النسبة
بالإعتماد على : المصدر

نلاحظ من خلال الجدول
موظفيكسلوكهمقوي على 

الاجتماعية لا تأثر على
%3.33(اخيركآخر نسبة

من خلال النسب الموض
نجد البيئة الإجتماعية  م

  ووظيفيا
يوضح  :(22)الشكل رقم

ذلك في تعاملهم مع الآخ
  

من إعداد طال:  المصدر
 
  

,33%



 

 

مستمدة من مبادئ الدين يخلق 

  المجموع  
1  30  

3.33%  100%  

ت أن إلتزامبأخلاقيات المستمدة من 
 إلتزامبأخلاقيات غير المستمدة من 

  
م الأخلاقي مما يعطي تعبيرا عن 
 الموظف بتنظيم نفسه في العمل 
 مع غيره منالموظفين والمسؤولين 

ستمدة من مبادئ الدين يخلق 
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توزيع أفراد العينة حول إذا كان الإتزامبأخلاقيات المست

  محايد  غير موافق  موافق
29 0  

96.66%  0%  %
  .على الإستبيان الموجه للعينة 

، أكدت أ)%96.66(جدول المتمثل أعلاه أن نسبة 
ا،)%0(ابة ذاتية في حين أن نسبة  تصرح على أن إلت

  أقرت بلمحايدة،)%3.33(أما نسبة د نسبة ضئيلة 
ب الموضحة نستنتج أن الدين يعتبر مصدر للإهام ا
ين  إتجاه بعضهم البعض ويؤدي إلى أن يقوم الم

نشأ عليها في التعامل معوانين الأخلاقية والقيم التي 

ضح توزيع أفراد العينة حسب الإتزامبأخلاقيات المستم

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

96,66%

0 3,

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبينتوزي:08)(الجدول رقم
  .رقابة ذاتية فيهم

  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على : المصدر
يتضح من خلال الجدو  

مبادئ الدين تخلق رقابة 
مبادئ الدين حيث تعد ن
من خلال هذه النسب ال
مبادئ معاملة لموظفين 
والإلتزام بالقواعد والقواني

  والعملاء
يوضح)  :23(الشكل رقم

  .رقابة ذاتية فيهم
  

من إعداد طال:  المصدر
  

,33%



 

 

ي يؤثر عليهم كموظفين في وفائهم 

  المجموع  
7  30  

23.33%  100%  

يهم الوضــع الإقتصــادي علــيهم فــي 
أجـابو علـى )%33.33(مـا نجـد أن

المجيبين كانومحايدين في إجاباتهم 
ج أن وفــائهم و بإلتزامــاتهم المهنيــة 

ذا كنــت موافــق أيــن يكمــن الوفــاء 

مال المنوطة إليهم بإتقانها وسرعة 
  

  .المهنية المنصوصة عليها زمات
ؤثرالذي عليهم كموظفين في وفائهم 
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 توزيع أفرادالعينة حول إذا كان الوضع الاقتصادي يؤث
  .المكلفة إليهم

  محايد  غير موافق  موافق
10 13  

33.33%  43 .33%  3%
  .للعينة على الإستبيان الموجه 

 الجــدول الموضــح أعــلاه أن أفــراد العيــة لايــؤثر علــيهم 
، بينمـا ن)%33. 43(نيةحيث تتمثل تقدر نسـبتهم ب 

المج ي يؤثرعلى الوفاء بإلتزاماتهم المهنية فيما تبقى من
مــن خــلال هــذه النســب الموضــحة نســتنتج أ، )23.33

  ثر بالوضع المادي لديهم
إذا ك:للإجابــات المبحــوثين حــول الســؤال الــذي نــص ب

ئج أن وفاء الموظفين يكمن في الإلتزام بأداء الأعمال 
  . المحدد للعمل بالإضافة إلى حسن معاملة الطلبة

بات نستنتج أن الموظفين هم بدراية تامة بكل الإلتزما
ضح توزيع أفراد العينة حسب الوضع الاقتصادي يؤثرال

  .المكلفة إليهم

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
#�ر�وا"ق

�$��د

33,33%

43,33%

23,33

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين تو:(09)الجدول قم
و بإلتزاماتهم المهنية المكل

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على: المصدر 
يتضــح لنــا مــن خــلال الجــ
الوفاء بإلتزاماتهم المهنية

أن الوضع الاقتصادي يؤ
%33.(و تقدرنســبتهم ب

للموظفين واجب لايتأثر ب
مــن خــلال تفســيرنا للإج  

 ؟بإلتزماتك المهنية
يمكن تفسير هذه النتائج أ
أدائها والإلتزام بلوقت الم
ومن خلال هذه الإجابات

يوضح ) :24(الشكل رقم
و بإلتزاماتهم المهنية المكل

من إعداد طال:  المصدر

33%



 

 

ين التنظيمية التي تتخذ التسيير 

  المجموع  
10  30  

33.33%  100%  

عينة أن القوانين التنظيمية  تعكس 
، )%16.66(ين تقدر نسبتهم ب 

 )%33.33(م ب
ن أغلبية الموظفين صرحواعلى أن 
 وقناعاتهم الشخصيةبإعتبارأن هذه 

ي تعكس تتخذ التسيير الراشد غاية 
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ين توزيع أفراد العينة  حول إذا كانت  تعكس القوانين ا
  .قيمهم وقناعاتهم الشخصية

  محايد  غير موافق  موافق
15 5  

50%  16.66%  3%
  .للعينة  على الإستبيان الموجه

، من أفراد العينة)%50(ل الموضح أعلاه يتبين لنا أن
 الشخصية في حين أن الغير موافقين من المجيبين 

نسبتهم بعينة كانو محايدين في إجاباتهم حيث قدرت 
وضحة نستنتج أن النسب كانت متقاربة بحيث أن أغ
ي تتخذ التسيير الراشد غاية لها تعكس على قيمهم وقن

 هم
العينة حسب القوانين التنظيمية التي تع ضح توزيع أفراد
  .اتهم الشخصية

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

50%

16,66%

33,33

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين ت : (10)الجدول قم
الراشد غاية لها على قيمه

مواف  ألإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على: المصدر 
من خلال الجدول الم    

على قيمهم وقناعاتهم ال
فيما تبقى من أفراد العينة
من خلال النسب الموض
القوانين التنظيمية التي تت
القوانين تخدم مصالحهم

يوضح ) :25(الشكل رقم
لها على قيمهم وقناعاتهم

من إعداد طال:  المصدر
 

33%



 

 

فظة على ممتلكات المؤسسة 

  المجموع  
5  30  

16.66%  100%  

 أفرادالعينة  صرحوا أن الإلتزامن 
و ،)%46.66(يث قدرت نسبتهم 

سسة ينعكس ة على ممتلكات المؤ 
ر كآخر نسبة من المحايدين في 

ذكر أمثلة حول الإلتزام بالمحافظة 
  :نتائج في النقاط التالية

  لمكتبة 
  ن أخري

لوكية أخلاقية تتمثل في المحافظة 
نعاس ﴾ وذلك لإمَسْئُولٌ عَنْ رَعِيتِهِ 

على ممتلكات المؤسسة ينعكس 

  
 ستبيان

0

50,
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ن توزيع أفرادالعينة  حول إذا كانت إلتزامهم بالمحافظة
  .لأخرين
  محايد  غير موافق  موافق 

14 11  
46.66%  36.66%  6%

  .على الإستبيان الموجه للعينة 
من أن أغلب المجيبين   الجدول الموضح أعلاه 

كات المؤسسة ينعكس ذلك ايجابا على الطلبة حيث
ن أفراد العينة حسب رأيهم أن الإلتزام بالمحافظة عل

وتليها في الأخير ك،)%36.66(ت نسبتهم ب لتمث 
16.66(  

ذكر "لإجابات المبحوثين حول السؤال الذي يشير إلى
يمكن تفسير هذه النتائ"سة وإنعكاسه ذلك على الأخرين

، مستلزمات المكتمن أجهز إلكترونية :كات المؤسسة 
على المدى الطويللتبقى لموظفين أخ:تلكات المؤسسة 
  كأنها ملك خاص :تلكات المؤسسة 

 توصلنا إلى أن الموظفين يتبنو أنماط وصفات سلوكي
أَلاَ كُلكُمْ رَاعٍ، وَكُلكُمْ مَسْئُ﴿عة إستنادًا لقوله تعالى  

 لطلبة 
إتزامهم بالمحافظة علىيوضح توزيع أفراد العينة حسب 
  

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

0,00%

,00%

�وا"ق
�وا"ق#�ر �$��د

46,66%

36,66%

16

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين تو :(11)الجدول قم
ينعكس ايجابا على الأخر

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على: المصدر 
يتضح لنا من خلال ال

بالمحافظة على ممتلكات
بنسبة متقاربة نجد من أ

 ايجابا على الأخرين
%66(إجاباتهم قدرت ب

من خلال تفسيرنا للإج  
ٕ على ممتلكات المؤسسة 

المحافظة على ممتلكات- 
المحافظة على ممتلكا - 
المحافظة على ممتلكا - 

من خلال هذه النتائج تو
على ممتلكات الجامعة إ
أثرها الإيجابي على الطلب

 ) :26(الشكل رقم   
  .ايجابا على الأخرين

من إعداد طال:  لمصدرا
�$��د

16,66%



 

 

لمؤسسة أو بمحيطها الخارجي 

  المجموع  
0  30  

0%  100%  

مشاكلداخل المؤسسة أو بمحيطها 
، وبنسبة ضئيلة نجد أن )93.33%

هرها في المؤسسات الخالية من جو 

كلداخل المؤسسة أو بمحيطها 
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حول إذا كانت المشاكلداخل المؤبين توزيع أفرادالعينة 
  .لاقيات المهنة

  محايد  غير موافق  موافق
28 2  

93.33%  6.66%  
 .على الإستبيان الموجه للعينة 

المشاأغلب المجيبين  أكدوا أنموضح أعلاه تبينأن 
%3(ختلال أخلاقيات المهنة حيث قدرت نسبتهم ب 

  .)%6.66( العينة تمثلت نسبتهم، 
أخلاقيات المهنة يلمع جو موضحة  لدينا نستنتج أن 

  أو خارج المؤسسة 
إذا كانت المشاكلدا يوضح توزيع أفراد العينة حسب  :

  .ختلال أخلاقيات المهنة

الإستبيا طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من 

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

93,33%

6,66%

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين )  :(12قمر الجدول 
تؤدي الى اختلال أخلاقيا

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على: المصدر 
من خلال الجدول المو

الخارجي تؤدي الى اختلا
غير موافقين من أفراد الع

من خلال النسب المو 
المشاكل سواء داخل أو 

)  :27(الشكل رقم     

الخارجي تؤدي الى اختلا

من إعداد طال:  لمصدرا
 

 

 

 

0



 

 

عة في تكوين الصورة الذهنية 

خلاص من الضوابط الذاتية التي 

  المجموع  
2  30  

6 .66%  100%  

وا بأن الأمانة والإخلاص تعد من 
في حين أن غير  ،)%83.33(ب 

خير كآخر نسبة من المحايدين في 

م هذا راجع إلى أن الإخلاص في 
 الإخلاص هو ميزان التفاضل يوم 

لاص من الضوابط الذاتية التي 
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الضوابط الذاتية  عامل مهم لموظفي الجامعة ف تعتبر

يبين توزيع أفرادالعينة حول إذا كانت  الأمانة والإخلا
 كل موظف

  محايد  غير موافق  موفق
25 3  

83.33%  10%  6%
 .على الإستبيان الموجه للعينة 

أن أغلب المجيبين صرحوا بأ الجدول الموضح أعلاه 
نسبتهم ب  يجب أن يتصف بها كل موظف وتمثلت 

، وتليها في الأخير )%10(لمجيبين قدرت نسبتهم ب
6 .66( 

وضحة نستنتج أن الموظفين مخلصين في عملهم هذ
التخلي عنها وتنبع هاته الأهمية من كون الإ  لايمكن

الأمانة والإخلاص يوضح توزيع أفراد العينة حسب)  :
 كل موظف

الإستبيا طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من 

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

83,33%

10%

6,66

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

تعتب :المحور الثالث - 3

  لديهم

يبين :) 13(الجدول رقم 
يجب أن يتصف بها كل 

  
موف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على: المصدر 
يتضح لنا من خلال الج
الضوابط الذاتية التي يج
موافقين من مجموع المج

%66(إجاباتهم قدرت ب
من خلال النسب الموض
العمل له أهمية كبرى لاي

 القيامة 

)  :28(الشكل رقم      

يجب أن يتصف بها كل 

من إعداد طال:  لمصدرا

66%



 

 

  جماعة يعزز انتمائهم لمهنتهم

  المجموع
2  30  

6.66%  100% 

التعاون وخلق روح الجماعة  ى أن
ي المقابل أن التعاون وخلق روح 

تمثلت  ي حين أقروبلمحايدة حيث
عاون بين الموظفين داخل المؤسسة 

  .ردود العام للعمل
روح أين تكمن مواطن التعاون و "

ق روح الجماعة يعزز انتمائهم 
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توزيع أفرادالعينة حول إذا كانالتعاون وخلق روح الجما

  حايد  غير موافق  موافق
23 5  

76.66%  16.66%  6%
  .على الإستبيان الموجه للعينة 

 الموضح أعلاه تبين لنا أغلب المجيبين  أكدوا على أ
ونجد في ال،)%76.66(هم حيث قدرت نسبتهم ب

في ح ،)%16.66(ائهم لمهنتهم قدرت نسبتهم ب 
من خلال النسب الموضحة  لدينا نستنتج أن التعاون 

 بين الموظف ومؤسسته مما يؤدي إلي تحسين المردود
"للإجابات المبحوثين حول السؤال الذي نص ب 

 :ونفسرذلك في النقاط التالية  اليومية ؟

  المصالح المرتبطة والتعاون فيما بينهم 
  لح والعمل بروح الفريق الواحد 

  لأعمال التي تستلزم ذلك 
 

التعاون وخلق رو إذا كان توزيع أفراد العينة حسبضح 

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

%

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

76,66%

16,66%

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين توزي:(14)الجدولرقم
  

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على: المصدر 
من خلال الجدول الم   

يعزز انتمائهم لمهنتهم 
الجماعة لايعزز انتمائهم

 ،)%6.66(نسبتهم ب
يساهم في خلق صلة بين

من خلال تفسيرنا للإج  
الجامعة في أعمالك اليو

تقسيم الأدوار بين الم - 
التكامل في المصالح  - 
تقسيم العمل وفق الأع - 
 التشاور فيما بينهم  - 

يوضح ):29(الشكل رقم 
 لمهنتهم

من إعداد طال:  المصدر

�$��د

6,66%



 

 

رام الإختلافات بينهم و بين 

  المجموع  
2  30  

6.66%  100%  

ة يحترمو الإختلافات بين بعضهم 
 حين نجد هناك من يصرح أن 

 ،)%16.66(مل تمثلت نسبتهم ب

لة تضهر جلية في العلاقات بين 

فون بإحترام الإختلافات بينهم و 
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بين توزيع أفراد حول إذا كان يتمتع الموظفون بإحترام 
  

  محايد  غير موافق  موافق
23 5  

76.66% 16.66% 6%
  .على الإستبيان الموجه للعينة 

أن الوظفون في الجامعة يح الجدول الموضح أعلاه 
في حي،)%76.66( من خلال إجاباتهم المقدرة ب 

بإحترام الإختلافات بينهم و بين زملائهم في العمل ت
   ، أقرو بلمحايدة)

وضحة  لدينا نستنتج أن الإحترام وحسن المعاملة ت

إذا كان يتمتع الموظفون ضح توزيع أفراد العينة حسب
  ل

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

76,66%

16,66%

6,66

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين  :)  (15الجدول قم
  زملائهم في العمل

مواف  الإجابة 
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على :المصدر 
يتضح لنا من خلال الج
البعض إتضح ذلك من
الموظفين لا يتمتعوا بإحت

)%6.66(تليها بنسبة 
من خلال النسب الموض

 .الموظفين

يوضح)  :30(الشكل رقم
بين زملائهم في العمل

 

من إعداد طال:  المصدر
  

66%



 

 

 قراراتهم وعواقب تصرفاتهم التي 

  المجموع  
7  30  

23.33%  100%  

قراراتهم و إختياراتهم ع إلتزاماتهم، 
الموافق بنسبة ي نصت على عدم 

  
ؤولية إتجاه قراراتهم  والتصرفات 
ي التي تنص على وجوب تحمل 

لية قراراتهم وعواقب تصرفاتهم 
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ين توزيع أفرادالعينة حول إذاكان  يتحملوا مسئولية قرارا
  .عديد المواقف

  محايد  غير موافق  موافق
19 2  

63.33%  6.66%  3%
  .على الإستبيان الموجه للعينة 

موضح أعلاه يشيرإلى أن  الموظفين يتحملوا جميع إل
في حين أن الإجابات التي ن،)%63.33( نسبتهم 

  كانت إجابات محايدة ،)%23.33(ي المقابل نجد 
ل هذا التحليل أن الموظفين يملكون حس المسؤولي
مما يدل على وجود قواعد سلوك العمل الوظيفي ال

إذاكان  يتحملوا مسئولية ق ضح توزيع أفراد العينة حسب
  . في عديد المواقف

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

63,33%

6,66%

23,33

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين ت:(16) الجدول رقم
يمكن أن يتبنوها في عديد

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على: المصدر 
  

من خلال الجدول المو
العملية بحيث بلغت نسب

وفي الم،)%6.66(قدرها 
نستنتج من خلال ه    

الصادرة عنهم ذلك مما
  مهنية المسؤولية ال

  
يوضح ): 31(الشكل رقم

التي يمكن أن يتبنوها في
 

من إعداد طال:  المصدر
  

33%



 

 

حلون بالصبر والمرونة أثناء 

  المجموع  
2  30  

6.66%  100%  

ون بالصبر والمرونة أثناء تعاملهم 
ر والمرونة أثناء تعاملهم مع الطلبة 

 هذا الأخير أنالصبر في التعامل 
  لتي تواجههم في العمل

لصبر والمرونة أثناء تعاملهم مع 
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إذا كان الموظففون  يتحلون ين توزيع أفراد العينة حول

  محايد  غير موافق  موافق
27  1  

90%  3.33%  6%
  .على الإستبيان الموجه للعينة 

خلال الجدول الموضح أعلاه أن الموظفون  يتحلون ب
في حين أن الموظفين لا يتحلون بالصبر وال،)90%(

 أبدو بلمحايدة في إجاباتهم,)%6.66(ينما 
نستنتجأن غالبية الموظفين يتحلون بالصبرممايدل هذ
خبر منها التعودعلى تخطي المصاعب والعراقيل التي 

ضح توزيع أفراد العينة حسب الموظففون  يتحلون بالصب

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

90%

3,33% 6,66%

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين ت:(17) الجدول رقم
 .تعاملهم مع الطلبة

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على :المصدر 
يتضح لنا من خلال     

(مع الطلبة وتقدر ب 
ينما،ب)%3.33(تقدر ب

نستمن خلال المعطيات 
يعود على صاحبه بالخبر

 
 

يوضح ت):32(الشكل رقم
 .بةالطل

 

من إعداد طال:  المصدر
 
 

%



 

 

  .تقبلو  النقد من زملائهم في العمل

  المجموع  
0  30  

0%  100%  

 زملائهـم فـي العمـل تقدرنسـبتهم ب 
  زملائهم في العمل

  أخطاء بعضهم البعض 

 .لو  النقد من زملائهم في العمل
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بين توزيع أفراد  العينة حول إذا كانت الموظفون يتقبلو

  محايد  غير موافق  موافق
29 1  

96.66%  3.33%  
  .على الإستبيان الموجه للعينة 

وضح أعلاه يتبين أن الموظفين  يتقبلو  النقـد مـن زم
صرحو أنهم لا يتقبلو  النقد من زم،)%3.33(ن أن 

وضحة نستنتج أن الموظفين يعملون على تصحيح أخ

يتقبل الموظفون يتقبلو   ضح توزيع أفراد العينة حسب

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

  

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

96,66%

3,33%
0

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين )  :(18الجدول رقم
 

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على :المصدر 
من خلال الجدول الموض

، في حين أ)96.66%(
من خلال النسب الموض

 

يوضح)  :33(الشكل رقم
 

من إعداد طال:  المصدر
  
 

0



 

 

املون مع بعضهم البعض بكل 

  المجموع  
0  30  

0%  100%  

لون مع بعضهم البعض بكل ثقة 
لايتعاملون مع ،)%6.66(ين أن 

ى به  الموظفون في التعامل مع 

ون مع بعضهم البعض بكل ثقة 
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بين توزيع أفرادالعينة حول إذا كان الموظفون   يتعاملو

  محايد  غير موافق  موافق
28 2  

93%  6.66%  
  .على الإستبيان الموجه للعينة 

خلال الجدول الموضح أعلاه أن الموظفون يتعاملون
في حين ،)%93(موافقتهم في الإجابة المقدر نسبتهم

  واحترام
حلى بوضحة نستنتج أن ثقة واحترام واجب عملي يت

وضح توزيع أفراد العينة حسب الموظفون   يتعاملون م

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

93%

6,66%
0

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين )  :(19رقمالجدول 
  .ثقة واحترام

  
موا  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على :المصدر 
يتضح لنا من خلا     

واحترام وذلك  بعد موافق
بعضهم البعض بثقة واحت
من خلال النسب الموض

 .بعضهم البعض
 

يوض)  :34 (الشكل رقم
 .واحترام

 

من إعداد طال:  المصدر



 

 

لائق وانضباط  الموظفين على 

  المجموع  
3  30  

10%  100%  

بوعلى أنهم يهتمو بالانضباط في  
، تمثل عدم موافقة )%3.33(سبة 
  المحايدةفضلت ،)%10(نسبة

ت التي تعطي إنطباعًا جيدا عن 
ف بنفسه ويؤثر على حماسه في 

انضباط  الموظفين على 
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العينة حول إذا كان يدل مظهر اللائبين توزيع أفراد  
 .ومؤسستهم

  محايد  غير موافق  موافق
26 1  

86.66%  3.33%  
  .على الإستبيان الموجه للعينة 

أجابوعل،)%86.66(الجدول الموجود أعلاه أن نسبة
هم يحترمو مهنتهم و مؤسستهم في حين  أن نسبة 
ظهر اللائق لايرتبط بإحترام المهنة والجامعة بينما نسب
سب الموضحة أن المظهر اللائق هو أحد الميزات 
 المدير أو الموظفين وهذا مايزيد من ثقة الموظف 

وانض يدل مظهر اللائق ضح توزيع أفراد العينة حسب
 .ومؤسستهم

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

86,66%

3,33% 10

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين )  :20(الجدول رقم
أنهميحترمو مهنتهم  ومؤ

 

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على :المصدر 
  
نلاحظ من خلال الجد  

المظهروذلك ليبين أنهم ي
المجيبين حول أن  مظهر
نستنتج من خلال النسب
الموظف سواءا أمام المد

 إنجاز العمل
يوضح)  :35(الشكل رقم

أنهميحترمو مهنتهم  ومؤ
 

من إعداد طال:  المصدر
  

10%



 

 

 وظفي الجامعة 

بأخلاقيات المهنة المحافظة على 

  المجموع  
2  30 

6.66%  100%  

 على أن الإتزام بأخلاقيات المهنة 
صرحوا أن الإتزام ،)%13.33(سبة
أقروا على محايدة في ،)6.66%(

مهنة  يعمل على تحسين  وضع 

ات المهنة يضمن المحافظة على 
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لإلتزام القانوني لة تأثير في تكوين الصورة لدى موظف

كان يضمن الإلتزام بأخبين توزيع أفرادالعينة حول إذا 
  .لعمل

  محايد  غير موافق  موافق
24  4  

80%  13.33%  6%
  .على الإستبيان الموجه للعينة 

أكدوا عل،)%80(لال الجدول الموضح أعلاه أن نسبة 
ى حريتهم وحقوقهم في الجامعة في حين أن نسبة

(ظمن لهم حريتهم وحقوقهم  في العمل أما بنسبة

نسب الموضحة نستنتج أن الإتزام بأخلاقيات المهنة

الإلتزام بأخلاقيات ا يوضح توزيع أفراد العينة حسب  :
  .لعمل

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

80%

13,33%

6,66

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

الإلتزا :المحور الرابع4-

يبين )  :21(الجدول رقم
حريتهم وحقوقهم في العم

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على :المصدر 
 

يتضح لنا من خلال ا   
يضمن المحافظة على 
بأخلاقيات المهنة لايظم

  . إجاباتهم
ومن خلال هذه النس  

  الموظفين 
)  :36 (الشكل رقم    

حريتهم وحقوقهم في العم
  

من إعداد طال:  المصدر

66%



 

 

ت المهنة على فهم واجباتهم 

  المجموع  
8  30  

26.66%  100%  

وا على أن أخلاقيات المهنة تدعو 
 موظف في حين أن نسبة 
جبات المهنية وتقيد بها كأخرنسبة 

م واجبات مهنية أن يلتزام بها كل 
ية إبداء الرأي والتعبير أوأي شيء 

عو على فهم واجباتهم المهنية 
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ين توزيع أفراد العينة حول إذا كانت  تدعو أخلاقيات ا
 . يتقيد بها كل موظف

  محايد  غير موافق  موافق
15 7  

50%  23.33%  6%
 .على الإستبيان الموجه للعينة

أكدوا ع ،)%50(ل الجدول الموجود أعلاه أن نسبة 
ت المهنية التي يجب أن يتقيد بها كل م

أن أخلاقيات المهنةلا تدعو على فهم الواجباعلى 
  .حيث أنهم  أبدوبلمحايد في إجاباتهم،)2

لموضحة نستنتج أن أخلاقيات المهنةتدعوإلى فهم وا
سواء من ناحية إب قه من جهة ومن تعطي له الحرية

 .تباره عضوافيها
أخلاقيات المهنة تدعو  وضح توزيع أفراد العينة حسب

  .ها كل موظف

عليها من الإستبيا  طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

50%

23,33% 26,66

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين ت) :22(الجدول رقم
المهنية التي يجب أن يتقي

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على :المصدر 
من خلال النلاحظ     

على فهم الواجبات ا
صرحواعلى،)23.33%(

%26.66(تمثلت في 
ومن خلال النسب المو 

موظف ويضمن حقوقه 
يتعلق بالمؤسسة بإعتتباره

يوض)  :37(الشكل رقم 
التي يجب أن يتقيد بها ك

 

من إعداد طال:  المصدر
  

66%



 

 

تزيل الطابع التسلطي الذي يمكن 

  المجموع  
3  30  

10%  100%  

صرحوا بأن أخلاقيات المهنةتزيل  
قيات المهنة تلعب دور مهم لتلغي 
 أن أخلاقيات المهنة لاتزيل طابع 
ة  من مجموع المجيبين وكآخر 

جاه إيجابي في كونها تقوم على 

 الطابع التسلطي الذي يمكن أن 
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نتوزيع أفرادالعينة حول إذا كانت أخلاقيات المهنة تزيل
  .ؤسستك
  محايد  غير موافق  موافق

26 1  
86.66%  3.33%  

 .على الإستبيان الموجه للعينة

 ،)%86.66(لال الجدول الموضح أعلاه أن نسبة 
 تتصف به إدارة  المؤسسة ممايدل على أن أخلاقيات

أجابوا على أن،)%3.33(نسبة الجامعة في حين أن 
ف به إدارة  الجامعة  حيث تقدر بنسبة ضئيلة 

  محايدة
سب الموضحة نستنتج أن أخلاقيات المهنة إتجاه 

 اخل إدارة في الجامعة
أخلاقيات المهنة تزيل الطا ضح توزيع أفراد العينة حسب

  .ستك

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

86,66%

3,33% 10

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبينتوز ) :23(الجدل رقم
أن تتصف به إدارة مؤسس

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على :المصدر 
 

يتضح لنا من خلال ا   
طابع التسلطي الذي تت

البرو قراطية  داخل الجا
التسلطي الذي تتصف ب

اقرت بلمحا،)%10(نسبة
ومن خلال هذه النسب
إلغاءالبيرو قراطية  داخل

يوضح ت):38(الشكل رقم
تتصف به إدارة مؤسستك

 

من إعداد طال:  المصدر

10%



 

 

 ترتبط  بالضمير الانساني و 

  المجموع  
3  30 

10%  100%  

أقروبأن أخلاقيات  ،)86.66%
 على أن الموظفين لايحتاجو إلى 

رد في مير الإنساني  داخل كل ف
مير الانسانيتمثل نسبة  ضئيلة من 

ى الضمير الانساني وجوهرها الذي 

بط  بالضمير الانساني و بالتالي 
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أفرادالعينةحول إذا كانت أخلاقيات المهنة ترتين توزيع 
 .مدونة تعبر عنها

  محايد  غيرموافق  موافق
26  1  

86.66%  3.33%  
  .على الإستبيان الموجه للعينة

%(ا الجدول الموضح  أعلاه تبين أن نسبة
الانسانيلا تحتاج إلى مدونة تعبر عنها ممايدل عل

العملية لاسيما أن أخلاقيات المهنة مرتبطة بالضمير
بأن أخلاقيات المهنة لاترتبط  بالضمير  ،صرحوا)3.3

  أقرت بلمحايدة،)%10(وكأخر نسبة 
سب نستنتج  أن أخلاقيات المهنة تقوم أساسًا على ال

 ون داخل كل موظف فينا
أخلاقيات المهنة ترتبط  ضح توزيع أفراد العينة حسب

 .عبر عنها

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

86,66%

3,33% 10

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين ت)  :24(الجدول قم
بالتالي لا تحتاج إلى مدو

  
مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على: المصدر 
من خلال هذا ال     

المهنةترتبطبالضمير الان
رقابة تنظم  أمورهم العم

%3.33(حين أن نسبة 
مجموع أفراد العينة  وكأخ

ومن خلال هذه النسب  
ن تكون تقوم عليه لابد أ

يوضح :(39)الشكل رقم 
لا تحتاج إلى مدونة تعبر

من إعداد طال:  المصدر
  

10%



 

 

خلية للجامعة تضمن عدم الوقوع 

  المجموع  
4  30 

13.33%  100%  

سات الداخلية للجامعة تضمن عدم 
 على أنها تعمل في  تنظيم العمل 

امعة لاتضمن عدم ت الداخلية للج
، لم تقر بأي )%13.33(ر نسبة 

 .ها من المشاكل المحتمل وقوعها 

للجامعة تضمن عدم الوقوع في 
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العينةحول إذا كانت السياسات الداخلية بين توزيع أفراد
 . أن تواجه الموظفين في سياق عملهم

  محايد  غير موافق  موافق
15  11  

50%  36.66%  3%
  .على الإستبيان الموجه للعينة

، يؤكد على أن السياسا)%50(جدول أعلاه أن نسبة 
محتملة التي يواجهها الموظفين في عملهم ممايدل عل

، يقرون على أن السياسات ا)%36.66(ين أن نسبة 
شاكل المحتملة التي يواجهها الموظفين وتليها كآخر ن

سب نستنتج أن الجامعة لديها إستراتيجية فعالة تقيها م

لسياسات الداخلية للجاا وضح توزيع أفراد العينة حسب
 . تواجه الموظفين في سياق عملهم

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

50%

36,66%

13,33

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين )  :25(الجدول رقم
في المشاكل المحتمل أن 

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على: المصدر 
  
يتضح من خلال الجدول 

الوقوع في المشاكل المحت
داخل الجامعة في حين أ
الوقوع في جميع المشاكل

  رأي
ومن خلال هذه النسب   
 

يوض )  :40(الشكل رقم
المشاكل المحتمل أن توا

  

من إعداد طال:  المصدر
 

33%



 

 

تصدرها ئح والقوانين  التي 

  المجموع  
4  30 

13.33%  100%  

اللوائح والقوانين لاتخدم كل لى أن 
والقوانين  تخدم كل فئات الموظفين 

صدرها الجهات المعنية تخدم فئات 
  ض الموظفين

لوائح والقوانين  التي تصدرها 
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يبين توزيع أفراد العينةحول إجاباتهم إذا كانت اللوائح 
 . كل فئات الموظفين

  محايد  غير موافق  موافق
11  15  

36.66%  50%  3%
  .على الإستبيان الموجه للعينة

،أكدوا على أ)%50(الجدول الموضح أعلاه أن نسبة 
،أقرو على أن اللوائح والقوا)%36.66(حين أن نسبة  

  ،أكدت محايدة هذا الراي )13
موضحة لنا نستنتج أن اللوائح والقوانين التي تصدره
ات أخرا ومانفسره أنها غير عادلة حسب رأي بعض ال

إجاباتهم إذا كانت اللوائ ضح توزيع أفراد العينة حسب
 . كل فئات الموظفين

عليها من الإستبيا طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل 

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

36,66%

50%

13,33

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين)  :26(الجدول رقم 
الجهات المعنية تخدم كل

  
مواف  الإجابة 
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على :المصدر 
 

نلاحظ من خلال الجد   
فئات الموظفين  في حين

%13.33(وكآخر نسبة 
من خلال النسب الموض

عينة على حساب فئات م
يوضح : (41)الشكل رقم

الجهات المعنية تخدم كل
  

من إعداد طال:  المصدر
  

33%



 

 

وانين الحكومية على أحد الموظفين 

  المجموع  
11  30  

36.66%  100%  

وظفي الجامعة يؤكدون على وجود 
دل على وجود صرامة وجدية في 
فين يقرون بأنه لاوجود لمصطلح 

،كانو )%36.66(حين أن نسبة 

كومية على أحد وانين الح
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بين توزيع أفراد حول إذا كان تطبيق قانون من القوانين
 

  محايد  غير موافق  موفق
12 7  

40%  23.33%  6%
 .على الإستبيان الموجه للعينة

، من موظف)%40(خلال الجدول الموضح أن نسبة 
ومية على الموظفين الغير ملتزمين مهنيا مما يدل 

،من الموظفين)%23.33(لجامعة  بينما نجد نسبة
ومية على الموظفين الغير ملتزمين مهنيا في حين

 
 وضحة  نستنتج أن 

تطبيق قانون من القواني ضح توزيع أفراد العينة حسب
 .ين مهنيا

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

40%

23,66%

36,66

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

بين)  :27(الجدول رقم 
 .الغير ملتزمين مهنيا

موف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على :المصدر 
يتضح لنا من خلا     

تطبيق القوانين الحكومية
تطبيق القوانين في الجا

تطبيق القوانين الحكومية
محايدين في إجاباتهم 

من خلال النسب الموض
يوضح ) :42(الشكل رقم

الموظفين الغير ملتزمين 
 

من إعداد طال:  المصدر
  
  
 

66%



 

 

مديرين مرجعا يقتدى به في ميدان 

 المجموع  
5  30  

16.66%  100%  

سلوك  العينة تأكد على أن 
أن الغير موافقين من المجيبين ى 

ن المحايدين في إجاباتهم مقدرة 

في ميدان يرين مرجعا يقتدى به 
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يبين توزيع أفرادحول إذا كان  سلوك المشرفين والمديري

  محايد  غير موافق  موافق
16  9  

53.33%  30%  6%
  .على الإستبيان الموجه للعينة
، من أفراد العي)%53.33(ل الموضح أعلاه أن نسبة 

عد مرجعا يقتدى به في ميدان عملمهم ممايدل على 
،في حين أن ال)%30(ين والمديرين وتقدر نسبتها ب 

  
  وضحة لنا نستنتج أن

سلوك المشرفين والمديرين ضح توزيع أفراد العينة حسب

 طالبة إستنادًاعلى النتائج المتحصل عليها من الإستبيا

�وا"ق
�وا"ق#�ر

�$��د

53,33%

30%

16,66

ا�درا��: ا�را�� ا���ل

يبين)  :28(الجدول رقم 
 .عمل

مواف  الإجابة
  التكرار
  النسبة

بالإعتماد على :المصدر 
نلاحظ من الجدول ال    

المشرفين والمديرين يعد م
لايقتدو بسلوك المشرفين 

  ) %16.66( نسبتهم
من خلال النسب الموض

يوضح  :(43)الشكل رقم
 .عمل

  

من إعداد طال:  المصدر
 
 
 
 

66%



 ا���دا��� ا�درا��: ا�را�� ا���ل
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  :عرض نتائج الدراسة- 7

لقد كان الهدف الرئيسي هو التأكد من صحة الفرضيات التي تشير إلى أن الإلتزام المهني له تأثير في 
تكوين الصورة الذهنية لدى موظفي الجامعة، ومن خلال الإعتماد على البيانات المتحصل عليها وبعد 

  :التحليل إستنتجنا مايلي 
م بأخلاقيات المهنة إستنادا بالبيئة الإجتماعية على بينت نتائج الدراسة أن هناك تأثير إيجابي بإلتزا - 

  الموظفين 
  أظهرت نتائج الدراسة بأن الجانب الديني له تأثير بإلتزام الموظفين ويخلق رقابة ذاتية لكل موظف - 
من خلال نتائج المتحصل عليها يمكن تفسير أن الموظفين في الجامعة يحترمو مهنتهم ويقدسونها  - 

  مانة والنزاهة المهنية ويحافظون على الأ
أظهرت نتائج الدراسة بأن الموظفين يشاركون بعضهم البعض في حل المشاكل التي تواجههم أثناء  - 

  العمل وتسود لديم روح الفريق الواحد وتقبل النقد من زملائهم 
ف لحقوقه من خلال المعطيات التي تحصلنا عليها إستنتجنا أن الإلتزام بأخلاقيات المهنة يضمن للموظ - 

وحريته في العمل وتدعوه إلى فهم واجباته  التي يجب أن يتقيد بها بالإضافة إلى أنها تزيل الطابع 
  التسلطي 

  في الجامعة ) البيرو قراطية(
من خلال النتائج المتحصل عليها  إستنتجنا أن اللوائح والقوانين التي تصدرها الجهات المعنية تخدم  - 

 فئات معينة على حساب فئات أخرا ومانفسره أنها غير عادلة حسب رأي بعض الموظفين 
اسي رغم وأخرا من خلال البحث في موضوع دراستنا وجدنا أن الإلتزام بأخلاقيات المهنة يبقى عامل أس- 

بعض الضروف التي قد يواجهها خلال العمل ما سينعكس دون أي شك على تكوين الصورة الذهنية لديهم 
بإعتبار أن القيم المهنية عامل أساسي من العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية لدى الجمهور 

  ).الموظفين(الداخلي 
 



  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

����� 
 



 خاتمة

 

110 

في دراستنا حاولنا نتناول موضوع الإلتزام المهني من حيث تأثيره على تكوين الصورة الذهنية لدى      

موظفي جامعة عمار ثليجي بالأغواط والإلمام بحيثيات الموضوع وقد تم تناوله من خلال ثلاثة فصول، 

ل الثاني تناولنا فيه جزئين، الفصل الأول تطرقنا فيه إلى الإطار المفاهيمي والمنهجي للدراسة، أما الفص

جزء أول عن ماهية أخلاقيات المهنة والجزء الثاني عن ماهية الصورة الذهنية في المؤسسة ، وفي الفصل 

  .الثالث الأخير تطرقناإلى دراسة ميدانية تلي عينة من موظفي الجامعة 

بإعتبارها ناء الصورة الذهنية ومن خلال هذه الدراسة سعينا لمعرفة مساهمة الإلتزام المهني في ب       

أهم عناصرالتي يجب الإهتمام بها في وقتنا الحالي وعلى هذا الأساس سلطنا الضوء على موظفي جامعة 

تسعى جاهدة إلى تحقيق عمار ثليجي كون أن الجامعة منظمة خدماتية كغيرها من المنظمات الأخرى، 

من الإلتزام المهني لموظفيها بمختلف  أهدافها لخدمت المجتمع من خلال تحقيق مستويات عالة

المستويات الإدارية،  وهو مايفرض على المؤسسات التعليم العالي السير نحوهذا الإتجاه بواسطة نظام 

  .فعالمن أخلاقيات المهنة لتحسين البيئة الداخلية حتى ينعكس ذلك في بناء الصورة لذهنيةللموظفين
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