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 شكر و تقدير

 

بعد الحمد لله و الثناء عميو ، و الصلاة و السلام عمى سيدنا محمد خير الأنام نتوجو 
بالشكر و التقدير إلى كل من ساعدنا من أجل إتمام ىذه الرسالة ،داعيين المولى عز وجل 

 أن يجعل ىذا في ميزان حساناتيم ، و نخص بالشكر و التقدير للأستاذ

 .لرعايتو و تفضمو بالإشراف عمى ىذه الرسالة" صالح  فلاق شبرة

 دعونا الحمد لله رب العالمين و الصلاة و السلام عمى خاتم

 الأنبياء و المرسمين سيدنا محمد أفضل الصلاة و السلام و أزكى

 .التسميم

 

 

 

 



  

 

 

 

 الإىداء 

 :إذا كان الإىداء جزءا من الوفاء أىدي ىذا البحث 

 إلى من ميد لي طريق العمم و أعطى جزيل فأجزل العطاء إلى من أحمل اسمو بكل

 أبي العزيز.............فخر 

 إلى من كان دعائيا سر نجاحي و بوجودىا عرفت معنى الحياة إلى رمز الحب

 أمي الحبيبة.............و بحر الحنان 

إلى ملاذي و قوتي و سندي بعد الله سبحانو و تعالى و توائم روحي من عشت معيم 
 أخي و أخواتي........أجمل الذكريات  

 إلى إخواني الذين لم تمدىم أمي و رفاق درب الحياة حموىا ، و مرىا و رمز الإيثار 

 أصدقائي ............و الوفاء 

 إلى كل من أحبني بصدق فدعا لي بالتوفيق و السداد

 

 حدو حسنية 

 



  

 

 

 

 الإىداء

 إلى من شجعني عمى المثابرة طوال عمري 

 إلى الرجل الأبرز في حياتي 

 (والدي العزيز)

 إلى من بيا أعمو ، و عمييا أرتكز، إلى القمب المعطاء

 (والدتي الحبية)

 .إلى زوجي المخمص الذي يدعمني في كل كبيرة و صغيرة

 إلى من بذلوا جيدا في مساعدتي و كانوا خير سند

 (أخي و أختي)

 إلى كل من ساىم و لو بحرف في حياتي الدراسية 

 أىدي ىذا العمل ، الذي أسأل الله تعالى أن يتقبمو:إلى كل ىؤلاء 

 .خالصا

 .بداني خديجة

 



 

 

 ملخص الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

 

 

 :ممخص الدراسة

تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى شيادات الزبون في صناعة صورة مؤسسة اوريدو،حيث 
يفرض الواقع الحالي عمى المؤسسات التوجو نحو الزبون لإقامة علاقة تفاعمية طويمة الأجل،  
كونو العمود الفقرؼ ليا و أىم أركان نجاحيا في حين  يعتبر الزبون  من أىم المرتكزات التي 

 والنمو المنظمة بحيث ءتستند عمييا في إدارة علاقات الزبون و في أنشطة التي تتعمق بالبقا
 . و سيد ىذه المنظماتؼأصبح ىو العامل الرئيس

ذ تعد العلاقات العامة إحدػ الوظائف الإدارية التي تخدم الإدارة و تساعدىا عمى أداء  وا 
مسئوليتيا الاجتماعية نحو الزبون و اىتماميا بجوانب سموكو ، و التي تعد أيضا بمثابة فن 
 .التأثير عمى الأفراد لضمان تأييدىم لاتجاه معين و تساعد المؤسسة عمى أداء باقي وظائفيا

 (.تكنولوجيا، الاتصال، العلاقات العامة، شيادات الزبون، المؤسسة): لكممات المفتاحيةا

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

The abstract: 
This study aims to identify customer testimonials in the creation of 

the Ooredoo Company’s image, Where the current reality requires 

companies to go towards the customer to establish a long-term 

interactive relationship, because it is its backbone and the most 

important pillar of its success.While the customer is one of the most 

important pillars on which it is based in the management of 

customer relationships, and in activities related to the survival and 

growth of the organization, so that it became the main factor and 

master of these organizations. 

The public relations arealso one of the administrative functions 

which serve and help the administration to exercise its social 

responsibility towards the client and its interest in his 

behavioraspects, which are also the art of the influence on people 

to ensure their support to such direction, and help the company to 

perform the rest of its functions. 

Keywords : (Technology, Communication, Public Relations, 

Customer Testimonials, Company.) 

 

 

 

 

 
 

 



 

Résumé: 

 

Cette étude vise à identifier les témoignages des clients dans la 

fabrication de l'image d’Ooredoo, là où la réalité actuelle impose aux 

entreprises d'aller vers le client pour établir une relation interactive à 

long terme, car elle est son épine dorsale et le pilier le plus important 

de son succès. 

Alors que le client est l'un des piliers les plus importants sur lesquels 

elle repose dans la gestion de la relation client et dans les activités 

liées à la survie et à la croissance de l'organisme. Il est devenu le 

facteur principal et le maître de ces organismes. 

Puisque les relations publiques sont l'une des fonctions 

administratives qui sert l'administration et l'aident à exercer sa 

responsabilité sociale envers le client et son intérêt pour certains 

aspects de son comportement, qui sont aussi l'art d'influencer les 

individus pour s'assurer de leur adhésion pour une telle direction et 

qui aident l'institution à exercer le reste de ses fonctions. 

Mots-clés : (technologie, communication, relations publiques, 

témoignages clients, institution.)



 

 فهرس المحتوٌات

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 



 

 العنوان الصفحة
 شكر وتقدير 

 إىداء 
 ممخص الدراسة 

 محتىيا ت فهرس 
 فهرس الجداول     
 فهرس الأشكال 

د-ب  مقدمة 
2-15 المنطمقات المنيجية: الفصل الأول   

 إشكالية الدراسة 02
 أسباب اختيار الدراسة 03
 أىمية الدراسة 04

4-5  أىداف الدراسة 
5-9  تحديد المفاىيم 
10-11  منيج الدراسة و أدواتو 
11-13  أدوات جمع البيانات 
14-15  الدراسات السابقة 
17-24 مدخل إلى العلاقات العامة: الفصل الثاني    

مفيوم العلاقات العامة: المبحث الأول  17  
17-21 نشأة العلاقات العامة و تطورىا: المبحث الثاني   
21-22 مبادئ العلاقات العامة: المبحث الثالث    
22-24 أسس العلاقات العامة: المبحث الرابع    
26-39 مفاىيم أساسية حول الزبون : الفصل الثالث    
27-29 مفيوم الزبون : المبحث الأول   



30-35 أنماا الزبون : المبحث الثاني    
35-36 خصائص الزبون : المبحث الثالث   
37-39 مشكلات الزبون : المبحث الرابع    

-56 دراسة حالة لمؤسسة أوريدو: الفصل الرابع  41  
تعريف مؤسسة أوريدو للاتصالات : المبحث الأول 42  

43-44 نشأة مؤسسة أوريدو للاتصالات : المبحث الثاني    
45-46 أىداف مؤسسة أوريدو للاتصالات: المبحث الثالث    
47-56 عرض و تحميل نتائج الاستبيان: المبحث الرابع    
57-61  نتائج الدراسة 

 خاتمة 
 قائمة المصادر و المراجع 
 ملاحق 

 



 

 

  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة الأشكال و الجداول



 :فيرس الجداول

 الصفحة عنوان الجدول قائمة الجداول
 29 أوجو التشابو بين الزبون الداخمي و الخارجي 1
 34-31 أنماا الزبون   2
 36 خصائص أنواع الزبون  3
 48 مفردات العينة حسب متغير الجنس 4
 48 مفردات العينة حسب متغير السن  5
 49 مفردات العينة حسب التخصص 6
 50 نتائج مؤسسة اوريدو والخدمات تتلاءم مع احتياجات زبائنيا 7

نتائج الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة ومساىمتيا في  8
 تحسين صورتيا

51 

نتائج اىتمام مؤسسة أوريدو بالزبائن بكفاءة عالية مقارنة  9
 بمنافسييا

51 

 52 نتائج التي توضيح قيمة الزبون  10
نتائج التي توضيح خدمات الإضافية لمؤسسة أوريدو وبغية  11

 لكسب زبائن جدد
53 

 53 نتائج التي توضح شكاوؼ الزبائن  12
 54 نتائج التي توضح أسعار مؤسسة أوريدو 13
14 

 
15 

 

 نتائج التي تمثل أفعال الزبون اتجاه خدمات المؤسسة
نتائج التي توضح سرعة المؤسسة في التعامل و التقرب من 

 متعاممييا

55 
 

55 

  



 

 :فيرس الأشكال 

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 22 أسس العلاقات العامة 1
 46 ىياكل التنظيمي لمؤسسة أوريدو 2



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة 
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 :مقدمة

الاتصال بين البشر ظاىرة بدأت وتطورت مع نشأة الحياة الإنسانية وتطورىا فمند أن وجد 
الإنسان بدا يتصل بزميمو أو جاره أوأصدقائو وغيرىا من أعضاء المجتمع، في ذلك الوقت 
فالاتصال يمثل النشاا الأساسيملإنسان فضلا عن ذلك ىو عممية حيوية وديناميكية تنطوؼ 

عمى انتقال المعمومات وتبادل الأفكاروالآراء ، من أجل تصور فيم الأمور بين شخص وآخر 
حيث  يمعب دورا ىاما حياة الأفراد والمجتمعات بصفة عامة فيو الركيزة الأساسية لاستقراىا 

 التي تعتبره احد العوامل التي تسعى من خلاليا إلى تحقيق توكذلك دوره في نجاح المؤسسا
التطورات العممية والتقنية اليائمة التي شيدىا العالم في العقود الأخيرة إلى تحديد وتضخم 
المنظمات والمنشئات ذات الطابع ألخدماتي وصاحب ىذا التطور زيادة ىائمة في عدد 
المتعاممين معيا مما أدىإلى تعقد العلاقة بين ىذه المنشات والجماىير المختمفة، ومع 

المنافسة في المجال بالنسبة لممؤسسات ذات العلاقة في المجال ألخدماتي لذا أصبحت 
 الأعمال، تتكنولوجيا المعمومات والاتصال في العصر الحديث تمثل سلاحا تنافسيا بمؤسسا

كما أدركت المؤسسات إلي أىمية العلاقات العامة،وتشكل المحور الأساس لاؼ مؤسسة ميما 
كانت طبيعتيا ونشاطيا، فيي بذلك تحقق الانسجام والتكامل والتفاىم بين المنظمة 

وجماىيرىا التي تتفاعل معيا عن طريق وسائل اتصال والعلاقات العامة عمم، يعتقد كثير 
نيا كوظيفة لم تأخد مكانيا في الييكل الإدارؼ المؤسسة إلا في  من الناس انو نشا ة حديثا وا 
عيود قربيو، إليأن تطور تاريخ العلاقات العامة في تحقيق وتنفيذ نشاطيا ووظائفيا يساعد 
كثيرا في تطوير برامج العلاقات العامة،وارتبطت العلاقات العامة بالزبون، وليذا يعد الزبون 
شريان الحياة بالنسبة ليذا العالم، فيم الثورة الحقيقية والثمينة لممؤسسات وقادة الاقتصاد لذا 
عمييا الاىتمام بيم وبناء علاقة ترابطية قوية طويمةالأمد ، ويطمق عمييا إدارة العلاقات مع 

 .الزبون 



 مقدمة 

 
  ج

 

أصبح التسويق ييتم بإشباع حاجات ورغبات الزبائن بأحسن طريقة من كسب رضاىم وتمديد 
علاقة المؤسسة بيم، الذؼ ساىم في إحداث ذلك التطور الذؼ أصبح يضع الزبون في 
محور العممية التسويقيةإليأنأدركت المؤسسات أىمية المحافظة عمى أسواقيا الحالية عن 
طريق كسب وتتأثر بالعديد التوصل إلي تفسيرىا، وتوطيد علاقتيا مع زبائنيا  من خلال 

تقديميا لمختمف العروض والخدمات بطريقة أكثر حيوية، حيث أصبح من الضرورؼ عمى 
أؼ مؤسسة أن تمم بجميع القواعد العممية إثناء عممية تصميميا، وليذا يجب عمى المؤسسات 

 .من اجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن وتحقيق تنافسيتيا بين المؤسسات الأخرػ 

من خلال دراستنا ىذه يجب تسميط الضوء عمى شيادات الزبون في صناعة مؤسسة 
 .(أوريدو)

من خلال خطة الدراسة التي اشتممت عمى مقدمة ومنطمقات منيجية والإطار النظرؼ، 
 .والإطار التطبيقي

حيث وردفي الفصلالأولالمنطمقات المنيجية إشكالية الدراسة وفرضيات الدراسة وأسباب 
اختيار الدراسة وأىمية الدراسة، بالإضافةإلى تحديد المفاىيم الدراسة وكذلك المنيج المستخدم 

 .وأدواتو وتحديد مجتمع البحث والعينة، وكذلك الدراسات السابقة

فقمنا بتخصيص لو فصمين حيث جاء في الفصل الثاني بعنوان مدخل : أماالإطارالنظرؼ 
العلاقات العامة ويندرج ضمنو المبحث الأول مفيوم العلاقات العامة نشأتيا وتطورىا، 

 .ومبحث الثاني مبادغ العلاقات العامة، والمبحث الثالث أسس العلاقات العامة
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أما بخصوص الفصل الثالث جاء تحت عنوان مفاىيم أسياسة حول الزبون،والمبحث الأول 
مفيوم الزبون، ومبحث الثاني أنماا الزبون، ومبحث الثالث خصائص الزبون،ومبحث الرابع 

 .مشكلات الزبون 

،وفي المبحث (أوريدو)أما الفصل التطبيقي لمدراسة، فجاء في المبحث الأول تعريف مؤسسة
متعمق : ، المبحث الرابع(أوريدو)والمبحث الثالثأىداف مؤسسة (أوريدو)الثاني نشأة مؤسسة 

 .بعرض وتحميل البيانات وثم باستخلاص النتائج في ضوء محصمنا عميو

 .والخاتمة التي كانت عبارة عن حوصمة لأىم النتائج المتوصل إلييا في ىذه الدراسة

.وقائمة مصادر ومراجع وفيرس



 

 

المنطلقات : الفصل الأول

 المنهجٌة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .إشكالية الدراسة

 .أىمية الدراسة

 .مجتمع الدراسة وأدواتو

 .منيج الدراسة

 .تحديد المفاىيم الدراسة

 .الدراسات السابقة
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:المنطمقات المنيجية  

:إشكالية الدراسة  

إن انتشار المؤسسة الخدمية وتعدد الخدمات، جعل الزبون أكثر دقة في اختياراتو  من 
الخدمات وخصائصيا، وأصبحأمام الزبون عديد الخيارات التي تحقق لو منافع والقيم التي 
يحتاجيا إلاأن كثرة المنافسة في بعض الأحيان تطرح أمام الزبون بدائل عديدة ما أدػ 

إلىصعوبة المؤسسة في تحقيق رضا الزبون خاصة لدػ المؤسسة الخدمية فيناك تحديات 
كبيرة أمام الفاعمين في ىذا القطاع لتقديم خدمات تتلاءم مع احتياجات الزبون والحفاظ 

 الإشكالية معمي الزبائن اكبر مدة ممكنة وكذا عمى أداء المؤسسة ومن ىنا تظير لنا معال
:التي نعالجيا في التساؤل الجوىرؼ التالي  

؟(أوريدو)فيما يبرز دور شيادات الزبون في صناعة صورة المؤسسة   

من اجل فيم الإشكالية الرئيسة المطروحة بصورة واضحة ودقيقة ومن : تساؤلات الفرعية
:ىنا نضع الأسئمة الفرعية التالية  

ىل شيادات الزبون تساعد في صناعة صورة المؤسسة؟- (ا  
؟(أوريدو)ىل ىناك اثر لتقوية العلاقات مع الزبائن عمى أداء مؤسسة- (ب  
ىل تحقق المؤسسة تنافسية تميزىا عن باقي المنافسين ؟(ت  

؟(أوريدو)ماىي صعوبات التي تواجو الزبون في مؤسسة -(ث  
 ح ىل يوجدالتزام المؤسسة في تطبيق إدارة معرفة الزبون؟
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الفرضيات*  

(أوريدو)شيادات الزبون تساعد في صناعة صورة المؤسسة: الفرضية الأول  
تمارس اتصال إقناعي محدود تأثير لصناعة  (أوريدو)مؤسسة :الفرضية الثانية

.صورة طبيعة عنيا  
:أساب اختيار الدراسة(2  

:الأسباب التي تدفعنا لاختيار ىذا الموضوع نجدىا كالتالي  
نقص الدراسات في شيادات الزبون في صناعة صورة المؤسسة : الأسباب العممية

.(اوريدو ) 
 قابمية ىذا الموضوع لمدراسة والبحث معرفيا ومنيجيا

من خلال شيادات الزبون  (أوريدو)الرغبة في البحث ودراسة الانعكاسات لمؤسسة 
.في صناعة صورة  

:الأسباب الذاتية- (ب  
الميل الشخصي لدراسة الموضوع نتيجة الظروف الانفتاح الذؼ تعيشو مؤسسة *

والتي أدػ باه إلي التسابق والتنافس مع المؤسسات(أوريدو  ) 

الرغبة الذاتية لمعالجة ودراسة المواضيع المرتبطة بالزبون وصورة المؤسسة *
 وتعتبر من أىم المحاور التخصص الذؼ ندرسو

 بتخصص العلاقات العامة وتناسبو مع القدرات المعرفية التي عصمة الموضو*
.اكتسبنيا من خلال سنوات الدراسة  
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:أىميةالدراسة (3  

:ترجع أىمية الدراسة إلى  

التعرف عمي إدارة الزبون وشياداتيا وصناعة صورة المؤسسة ىما من أىم 
المواضيع التي تسعي المؤسسات إلي تحقيقيا حيث إن تقدم المجتمعات وتطور 

 واستمرارىا ودخوليا الأسواق ، يعتمد بشكل رئسي عمي مداخل معاصرة امؤسستو
تحركيا وترسم خططيا وسياساتيا ، منيا شيادات الزبون وتحقيق تنافسيا في 
الأسواق ومدػ بقائيا واستمرآىا بشكل عام ،لذا تبرز أىمية العلاقة بين الزبون 

والمؤسسة لتوفير متطمبات وتشبع رغبات الزبون وكذلك تظير أىمية الدراسة في 
كونيا توضح العلاقة التي تربط بين جانبين ىما شيادات الزبون  في صناعة 

.(أوريدو)صورة المؤسسة   
:أىداف الدراسة (4  

من طرف قسم  (أوريدو)إن اليدف الأساسي من الدراسة ىو التعرف عمى مؤسسة
العلاقات العامة، والتعرف عمى أىمأشكال التكنولوجيا الحديثة المستخدمة في 

مجال العلاقات العامة في ىذه المؤسسة، والكشف عن أؼ وسائل فعالية ومدػ 
 استخدام التقنيات الحديثة من طرف ممارسي العلاقات العامة

:من الناحية النظرية(ا  
معرفة المفاىيم الإدارة الزبون وشيادات في صناعة صورة المؤسسة والعلاقات 

.العامة الحديثة  
التعرف عمى شيادات الزبون وصورة المؤسسة، : ةمن الناحية التطبيقي (ب

 تركيزعمى شيادات الزبون وتحقيق رضا الزبون، التأكيد من إن مؤسسة
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تكتسب زبائنيا ومعرفة مدػ تأثير شيادات الزبون في صناعة صورة  (أوريدو)
.أوريدوةالمؤسس  

:تحديد مفاىيم الدراسة (5  
:تتمثل مفاىيم ىذه الدراسة فيما يمي  

الشيادات ىي التصريحات التي يدلي بيا العملاء عند التوصية :شيادات الزبون 
بمنتجات أو خدمات معينة،تستخدم ىذه الشيادات في الخطابات البيعية 

والإعلانات الترويجية التي تيدف لمتأثير في أراء الزبائن ودفعيم لاتخاذ قرار 
 زبائن آخرين يشبيونيم،أما الزبون تالشراء من خلال سماع انطباعات وتقييما

عمي انو ذلك الشخص الخارجي الذؼ يتقدم لشراء منتجات المؤسسة أو الحصول 
عمي خدماتيا، إلاأن ىذا المعني يعتبر قاصرا بعض الشيء وفي الحقيقة فان 

دارات المؤسسة فيما بينيا)الزبون يمكن أن يكون داخميا  أو خارجيا  (مصالح وا 
1.وىو الشخص الذؼ يرغب في شراء منتجات المؤسسة  

في حين عرفو كل من يوسف حجيم الطائي وىاشم فوزؼ دباس العبادؼ عمى انو 
ذلك الشخص العادؼ أو الاعتبارؼ الذؼ يقوم بشراء السمع والخدمات من السوق 

.لاستيلاكو الشخصي أو لغيره بطريقة رشيدة في الشراء والاستيلاك  
:التعريف الإجرائي لشيادات الزبون   

الشيادات  الزبون عن طريق التعميقات لممؤسسة والزبون أو مستيمك ىم الذين 
2. أو سمبية عن المؤسسةةيتحكمون في صناعة صورة ايجابي  

 
 

                                                             

.   موقع انترنت  httpM://hbrabic.com1
 

م،ص 2008ط ،.، مؤسسة الوراق للنشر و التوزٌع ، عمان ، الأردن ،دإدارة علاقات الزبون ٌوسف حجٌم الطائً ،2

59. 
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:لعلاقات العامةا  
 إن مفيوم الذؼ يرمز لو مصطمح العلاقات العامة يكون أكثر دلالة  إذا عرفنا 

:بدقة معنى المصطمح من خلال معرفة معنى الكممتين  
إن كممات العلاقات العامة تعني الصلات والروابط وخيوا الاتصال بين الإدارة 
.العامة، أما العامة يقصد بيا عامة الناس، جماىير متعاممة مع الإدارة والمؤسسة  

فان العلاقات العامة ىي مجموعة الجيود التي تبدليا إلى منظمة :أمااصطلاحا 
 من المنظمات وىذا ييدف ضمان الثقة والتفاىم المتبادل بين ىذه المنظمات 

والجميور التي تتعامل معوىناك مفيوم أخر لمعلاقات العامة فيي من الوظائف 
الحيوية في المؤسسات الحديثة، وتمعب دورا بالغ الأىمية في تشكيل اتجاىات 

الجميور وتحسين صورة المؤسسة في أدىانالرأؼ العام، وتسييل عمميات لاتصال 
بين المؤسسة وجماىيرىا الداخمية والخارجية، وذلك من خلال جمع المعمومات 
وتحميميا وصياغة السياسات، ووضع الخطط والبرامج لاتصالية ولا قناعيو وفقا 

.لأساليبالإقناع  
:تعريف الإجرائي لمعلاقات العامة  

إن مفيوم العلاقات العامة ىو أنيا وظيفة إداريةذات طابع خاص ومستمر توجد 
في معظم المنشات والمؤسسات عمى اختلاف طبيعتيا سواء كانت اقتصادية أو 

 اجتماعية أو تجارؼ واليدف من خلاليا ىو فيم وكسب أراء
الجميور المتعمقة بيذه المنشاة أو المؤسسة معتمدة في ذلك عمى مختمف وسائل 

1.لإعلام واتصال  
:لاتصالا  

                                                             
 1 ، الآفاق لمنشر و التوزيع ، عمان ، ا مدخل إلى العلاقات العامة و الإعلاننصر الدين عبد القادر عثمان ،1
 .37م ،ص 2011،
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كممة الاتصال  ىو الوصل والبموغ وىما لغتان تستعملان لفظا : الاتصال لغة
واحدا لمدلالة ، تؤدؼ معاني كثيرة نعبر عنيا بالمغة العربية بكممات مختمفة نكتفي 

.بذكر ثلاثة منيا وىي المواصلات والبلاغ والاتصال  

مرسل ومستقبل، وتبادل : إن الاتصال عممية تبادل لممعاني فييا طرفان:اصطلاحا
لأيتمإلاإذا وقع بين شخصين أوأكثر فان وقع بين شخصين فأنيم يسمونو 

 بالاتصال الفردؼ الشخصي واتصال بدائي وان وقع بين مرسل وعدد 
كبير من الأشخاص فأنيم يسمونو بالاتصال الجماعي أو الجمعي أو الجماىيرؼ، 

.وىو الاتصال المتطور  
النشاا الذؼ يستيدف تحقيق العمومية : أما سمير حسين فيعرف لاتصال عمى انو

أو الذيوع أو الانتشار أوالمألوفة لفكرة أو موضوع أو قضية عن طريق انتقال 
المعمومات والأفكارولأراءأو الاتجاىات من شخص أو جماعة إلى شخص أو 
جماعة أخرػ باستخدام رموز ذات معنى موحد بنفس الدرجة لدػ كل من 

.الطرفين  
 

:لتعريف الإجرائي الاتصالا  
ىو نقل الأفكار والمشاعر ورغبات بين شخصين بغية تأثيرالأولبالأخر والاتصال 
ىو عممية نقل معمومات وعممية نقل مشاعر وعممية نقل رغبات  وىذه العممية 

1.بحاجة إلى أركان ضرورية  
 

 

 

 
                                                             

م  4،2007زىير إحدادن ، مدخل لعموم الإعلام و الاتصال ، ديوان المطبوعات الجامعية ، بن عكنون ، الجزائرا1
10-9ص   
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:مفيوم التكنولوجيا  
" أو " الفن" وتعني في المغة اليونانية  (تكنو)وىي مركبة من مقطعين : لغة

أو نظرية، وينتج عن تركيب المقطعين معنى " عمم"وتعني  (لوجيا)يدوية و" صناعة
.عمم صناعة المعرفة النظامية في فنون الصناعة أو العمم التطبيقي  

إن التكنولوجيا ليست سمعة تباع وتشترػ، كما أنيالاستقر في المعدات : اصطلاحا
والآلات الحديثة،ولا في المعاىد والمؤسسات، بل ىي في النياية خبرة يكتسبيا 
أفراد عاممون في إطار مؤسسات تتيح ليم تحويل تمك المعارف والخبرات إلى 

.نشاا إنتاجي  
ىي  فن الإنتاج أؼ العمميات المادية  : و كما يعرفيا إبراىيم مدكور التكنولوجيا

اللازمة لو ، و تطمق عمى المبادغ العممية والمخترعات التي يستفيد منيا الإنسان 
 في تطوير المجيود الصناعي فتشمل مصادر القوػ والعمميات 

الصناعية، وما يمكن أن يطرأ عمييا من تحسين وسائل الإنتاج، باختصار كل ما 
.يفيد الإنتاج ويرفع من شان السمع والخدمات  

:التعريف الإجرائي  
ىي مجموعة من المعارف والخبرات المتاحة والمتراكمة تسيرىا أنظمة :التكنولوجيا

، ةمتناسقة منيجيا المجسدة عمميا في الآلات والتجييزات الاتوماتيكية والالكتروني
يستخدميا الإفراد في نشاطاتيم، سعيا لتسييل مياميم وتمبية حاجاتيم الضرورية 
والاجتماعية، استجابة لتطمعاتيم الاقتصادية المستقبمية في إطار الثوابت والقيم 

1.القافية لممجتمع  

 

 

 
                                                             

-19،ص 2010 ،1فضيل دليو ، التكنولوجيا الجديدة للإعلام و الاتصال ، دار الثقافة لمنشر و التوزيع ، عمان ، ا1
20. 
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:المؤسسة  
Enterprise أن كممة مؤسسة عندما نبحث عن أصميا فيي ترجمة الكممة:لغة-  

فكممة مؤسسة مشتقة - المورد–أما في المغة العربية واستنادا إلي القاموس العربي 
. مؤسسةسمن الفعل أسسيؤس  

عمل اجتماعي واقتصادؼ عمي توفير : ويعرفيا معجم العموم الاجتماعية بأنيا 
.رأس المال، وموارد طبيعية، ويد عاممة  

تعرف عمي أنيا ممارسات اجتماعية متكررة بشكل دوريومنظم معتمدة :اصطلاحا
ومصانة من قبل المعايير الاجتماعية وليا أىمية جوىرية في البناء الاجتماعي 
مثل الدور الاجتماعي ويشير المصطمح أيضاإليتأسيسأنماا السموك، أنمالتعتبر 

المؤسسة ممثمة لنظام قيما، فالمؤسسة إذن عبارة عن وحدة ذات أىمية عامة 
.متداخمة بشكل تعاوني مع مجموعة من الأدوار  

ىي شركة أو منظمة أست من اجل غاية اجتماعية سياسية اقتصادية :ىي أيضا
 وتعرف أنيا وحدة إنتاجية تجمع فييا العناصر البشرية المادية لمقيام بعمل ما 

:المفيوم الإجرائي لممؤسسة  
فالمؤسسة واقع لدؼ الجميع بمختمف ىياكمو وتنظيماتو تختمف باختلاف دورىا في 

1.المجتمع يتعامل معيا الجميور لانجاز أىداف مشتركة  
 
 
 

 

                                                             
ا . ، مطابع التقنية للأوفست ، الرياض ، د، تخطيط و إدارة برامج العلاقات العامةالعناد عبد الرحمن حمود 1
 .15م ، ص 1994،
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:منيج الدراسة وأدواتو  

يعد اختيار الباحث لممنيج المناسب لدراسة  حيث يمجاإلى : المنيج المستخدم
.اختيار أساليبوأدوات البحث وجمع المعمومات  

:فالمنيج   
 ىو مجموعة من العمميات المنظمة في سبيل الوصول إلي ىدف الدراسة

الطريقة التي يتبعيا الباحث في دراسة المشكمة :ويعرف المنيج أيضا عمي أنيا
1.لموصول إلي نتيجة معينة  

واعتمدنا في دراستنا ىذه عمى منيج المسح لفيم الظواىر المدروسة في الوضع 
الطبيعي الذؼ تنتميإليو من خلال مسح المعمومات ذات العلاقات بمكوناتيا 

المنيج الذؼ : لأساسية  وعرف الباحث ذوقان عبيدات المنيج  المسحي عمى انو
يقوم عمى جمع المعمومات والبيانات عن الظاىرة المدروسة قصد التعرف عمى 

.وضعيا الحالي وجوانب قوتيا وضعفيا  
جيدا عمميا منظما لمحصول عمى : كما عرف سمير محمد الحسين منيج المسح بأنو

بيانات ومعمومات وأوصاف عن الظاىرة أو مجموعة الظاىرات موضوع البحث 
2.من العدد الحدؼ من المفردات المكونة لمجتمع البحث ولفترة زمنية كافية لمدراسة  

ولقد تم اختيارنا الدراسة الوصفي التحميمية ومع توظيف منيج المسحي لكونو 
يتماشى مع طبيعة الموضوع حيث انو الطريقة العممية التي تمكن الباحث من 

.التعرف عمى الظواىر وجمع الحائق بصورة موضوعية حول موضوعنا   

 بولاية مستغانم ومحاولة توالمتمثل في دراسة ميدانية لمؤسسة أوريدو اتصالا
.(أوريدو)معرفة شيادات الزبون في صناعة صورة المؤسسة  

                                                             
 بن عكنون، الجزائر ، مناىج البحث العممي و طرق إعداد البحوث ديوان المطبوعات الجامعية،عمار بوحوش، 1
  .45م، ص 4،2007ا
 .146المصدر نفسو ص 2
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:أدوات جمع البيانات (ب  
ولقد تطرقنا في دراستنا إلى إعداد استبيان، موجيا لعينة من المجتمع قصد الوقوف 

عمي أرائيم فيما يخص الموضوع الذؼ نحن بصدد دراستو وتحميل ومعالجة 
.معطيات الجانب الميداني  

مجموعة من الأسئمة المرتبة حول موضوع معين، يتم : " يعرف الاستبيان بأنو
 بالبريد أو يجرؼ تسميميا باليد تمييدا نوضعيا في استمارة ترسل للأشخاصالمعنيي

لمحصول عمى أجوبة الأسئمة الواردة فييا، وبواسطتيا يمكن التوصل إلى حقائق 
1. جديدة عن الموضوع أو التأكد من معمومات  

 محاور رئيسية،تحتوؼ عمى مجموعة من الأسئمة 02يحتوؼ استبيان دراستنا عمى
.وحرصنا عمى ترتيب ىذه الأسئمة وتوضيحيا وا عطائيا الصيغة المباشرة   
ويتمثل المحور الأول شيادات الزبون تساعد في صناعة صورة المؤسسة 

مؤسسة اوريدو تمارس اتصال إقناعي :اوريدو،أما المحور الثاني جاء تحت عنوان
. لصناعة صورة طبيعية عنياثمحدود تأثير بح  

 
 
 
 
 
 

: مجتمع الدراسة والعينة(7  

                                                             
 .68، ص  (مرجع سبق ذكره)،مناىج البحث العممي و طرق إعداد البحوث عمار بوحوش، 1
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كل العناصر التي تستيدفيا الدراسة سواء كانت ىذه العناصر :مجتمع الدراسة (ا 
1.أفرادأوأحداثأو مشاىدات موضوع الدراسة  

وفي دراستنا التي نحن بصدد إعدادىا و ذلك  بتحديد عينة من المجتمع ىي عبارة 
.طمبة قسم الإعلام و الاتصال "عن طمبة ماستر من  جامعة ولاية مستغانم    

:عينة الدراسة (ب  
:العينة ويمكن تعريفيا  

بأنو مجموعة من مفردات مجتمع الدراسة يتم اختيارىا بطريقة معينة بحسب أنواع 
العينات حيث تكون المفردات المختارة تحمل نفس خصائص المجتمع الأصمي 

.لمدراسة  
:والتي تعرف عمى أنيا  (العمدية)ولقد اعتمادنا في دراستنا عمي العينة القصدية   

عينة يتم اختيارىا بشكل مقصود من قبل الباحث نظرا لتوفر بعض الخصائص في 
أولئكالأفراد دون غيرىم، ولكون تمك الخصائص تمثل مجتمع الدراسة تمثيلا كاملا 

.بما يخدم أىداف الدراسة  
بأنيا العينة التي يعتمد الباحث فييا اختيار مفردات معينة : وكذلك يمكن أن تعرف

من المجتمع الأصمي بحيث تكون ىذه المفردات ممثمة لممجتمع الأصمي وليا نفس 
2.خصائصو  

وقد قمنا بالاعتماد في دراستنا عمى مثل ىذا النوع من العينات إلا وىو العينة 
 القصدية لأنو من الصعب الحصول عمى القوائم الاسمية التي تحمل جميع أسماء

 
الأشخاص المتعاممين مع مؤسسة اوريدو، حيث يكون ىنا اختيارنا الأشخاص 
بشكل مقصود وعمدؼ وبما إن المجتمع  الدراسة متجانس، ومن اجل الحصول 

                                                             
 .84م ،ص 1999 ، دار وائل لمطباعة و النشر ، الأردن ، منيجية البحث العمميمحمد عبيدات ،1
 .84المصدر نفسو ، ص 2
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 مفردة من 50عمى إحصائيات التي تساعدنا في تحديد حجم العينة وليدا تم تحديد 
.طمبة ماستر قسم الإعلام والاتصال  

:الإطارالزماني والمكاني لمدراسة(8  
انطمقت دراستنا لشيادات الزبون في صناعة صورة المؤسسة اوريدووذلك بعد 

:الموافقة من طرف إدارة  وعميو تمت الدراسة عبر مرحمتين  
حيث احتوت الجانب النظرؼ ولمفاىيمي لمدراسة وكذلك :المرحمة الأول

بناءالإشكالية وصياغة الفرضية ومعالجة الجانب النظرؼ لمدراسة وذلك ابتداء من 
 شير مارس إلى نياية شير أفريل

وتمثمت في الدراسة الميدانية وتم الإنشاء استبيان لعينة الدراسة :المرحمة الثانية
  ماؼ26 ماؼ إلى غاية15وجمع المعطيات وتحميميا وذلك انطلاقا من يوم 

.وتمت دراستنا في مؤسسة اوريدو لولاية مستغانم:الإطار المكاني  
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
:الدراسات السابقة  
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:من الدراسات السابقة التي تمس أجزاء الدراسة ىي  
دراسة زقاد ىجيرة بعنوانإدارة علاقات الزبون في المجال البنكي، دراسة حالة .

، ىدفت (رسالة ماجستير )الصندوق الوطني لتوفير و الاحتياا بشغموم العيد
الدراسة إلي محاولة تسميط الضوء عمى الفمسفة التسويقية وما تحتويو من مفاىيم 

يجب عمى المؤسسة كسبيا ثم الحفاظ عمييا وكذلك كشفت الباحثة في دراستيا عن 
أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصال في توطيد العلاقة مع الزبون، وقد توصمت 
في دراستيا إلي أن ممارسة إدارة العلاقات مع الزبائن تنكس ايجابيا عمى مستوػ 

الرضا لدػ الزبائن وبالتالي زيادة ولائيم،مما يعزز ثقتيم، وبالنظر إلى ىذه الدراسة 
نجد أن دراستنا تتشابو معيا في بعض النقاا أىمياأنإدارة العلاقة مع الزبائن ىي 
جزء من التسويق بالعلاقات، وكذلك ارتباا إدارة العلاقة مع الزبون بتكنولوجيا 

.ةالمعمومات والاتصال، وكذا الارتباا الذؼ يساىم في رضا وولاء الزبائن لممؤسس  
دارة العلاقات مع الزبائن في تحقيق جودة  دراسة خرواع تاج الدين بعنوان تأثيرا 

 الخدمة، دراسة ميدانية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية، وكالة سكيكدة ، 
  والزبون، وفتح المجال ةحيث ىدفت ىذه الدراسة إليإبراز العلاقة بين المؤسس

إمام البحوث الأخرػ في ىذا المجال للإجابة عن الإشكاليات الواردة وتدعيميا 
دارة العلاقات مع الزبائن  بحمول، وكذا توضيح وتحميل إبعاد التسويق بالعلاقات وا 
وسيمة تيدف إلي جذب الزبائن والمحافظة عمييم ببناء علاقات طويمة معيم، كما 

1. وزبائنياةتساعد في تحقيق الثقة والمشاركة والالتزام بين المؤسس  

 

 حاولا إبراز الفرق بين العلاقة مع الزبون التسويق نومن ىنا نجذ إن الدراستي
بالعلاقات، ىذا بالإضافة إلى الاطلاع عمى مختمف الدراسات الخاصة برضا 

                                                             
م 2017،  ( مذكرة ماستر بدور تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً تفعٌل إدارة العلاقة مع الزبون)سارة دزٌري ،1

   .21، ص
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وولاء الزبائن والأىمية الكبيرة ليذين البعدين في صياغة استراتيجيات المؤسسات 
1.من خلال دور الزبون 

                                                             
م ، 2017،  (مذكرة ماستر بدور تكنولوجيا المعمومات و الاتصال في تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون سارة دزيرؼ ، 1

 .22ص 



 

 

 

 

الإطار النظري: الفصل الثانً   

 

 

 

 

 

 
   

 
 
 
 

مفيوم العلاقات العامة: المبحث الأول   
نشأة العلاقات العامة وتطورىا:المبحث الثاني   
مبادغ العلاقات العامة:المبحث الثالث  

أسس العلاقات العامة:المبحث الرابع  
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 :  تمييد

تمثل العلاقات العامة من ابرز الوظائف التي تتخذىا إدارةإؼ مؤسسة كوسيمة لمعرفة أراء 
الجماىير وتحميل مواقفيم واتجاىاتيم اتجاه المؤسسة ومحاولة تكييف ما يتطمعون إليو وفق 
ما تيدف لو المؤسسة من خلال تقديم خدماتيا من اجل ارضي الطرفين وتعمل العلاقات 

العامة عمى التنسيق بينيما، فقد تناولنا في ىذا الفصل مفيوم العلاقات العامة ونشأةالعلاقات 
 .العامة  تطورىا ومبادغ العلاقات العامة وأساسيا

 مفيوم العلاقات العامة: أولا

تعتبر العلاقات ىي طريقة لسموك وأسموبملإعلام والاتصال تيدف إلىإقامة علاقات  مفعمة 
بالثقة والمحافظة عمييا بين المنظمة والييئات المختمفة من الجماىير داخل المؤسسة 

 .وخارجيا، التي تتأثر بنشاا تمك المؤسسة

وعرفتيا جمعية العلاقات العامة الأمريكية بأنيا نشاا أؼ صناعة أو اتحاد أو ىيئة أو جية 
أو حكومة أو أؼ منشاةأخرػ، في بناء وتدعيم علاقات سميمة منتجة بينيا وبين فئة من 
الجميور بوجو عام، لكي تحور من سياستيا حسب الظروف المحيطة بيا وشرح ىذه 

 .السياسة لممجتمع
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 :نشأة العلاقات العامة  وتطورىا: ثانيا

 :نالعلاقات العامة عند البدائيي2.1

العلاقات العامة ظيرت في نشاا رؤساء القبائل في بادغ الأمر ثم اتخذت شكلا تخصصيا 
 1بعد ذلك، عندما استعان رؤساء القبائل بالسحرة والأطباء، ومن  يجيدون فنون التعبير

ذا كان البدائي   يستعمل   البدائية من إنشاء وقرع الطبول  وغيرىا من طرق التواصل،وا 
السحر وقرع الطبول كوسائل للإعلام، فان ممارس العلاقات العامة الحديثة   و 

 .يستعملالصحف والقنوات الفضائية ومواقع الانترنت وغيرىا

 :العلاقات العامة عند قدماء المصريين

إذا كانت العلاقات العامة ىي فن التأثير في نفوس الجماىير،بوسائل الإعلام المختمفة بغية 
تعبئة الشعور وكسب التأييد لصالح شخصية أو قضية أو مؤسسة، فان ىذا النشاا قد عرفتو 
الحضارة المصرية مند أقدم عصورىا، فمموك مصر الفرعونية كانوا لا يألونجيدا في وصف 

المواقع الحربية، وعرض الانتصارات الكبرػ وشرح الإصلاحات  الكبرػ وبيان المواقف 
 المختمفة، التي تثير إعجاب الناس، وتضمن كسب تأيدىم

 :العلاقات العامة عند بابل وأشور

استخدم الأشوريون الموحات الطينية التي تتضمن النشرات المصورة التي تروؼ حوادث 
انتصاراتيم وما فعمتو جيوشيم بالأعداء ويعرضونيا في قاعاتيم وشوارعيم، وللاشورين في 
ىذه النشرات الحجرية أو الطينية سبق أخر، فيم أول من ابتدع النشرات المصورة، فكانوا 

                                                             
 .17-37، ص  (مرجع سبق ذكره)  مدخل إلى العلاقات العامة و الإعلان،نصر الدين عبد القادر،1
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يرقمون انتصاراتيم وبجانب الرقم يصورون بالألوان صور الأسرػ من مموك ورعايا، ولاشك 
 1.أنيا تعمل عمل الممصقات والموحات الإعلانية في يومنا ىذا

 :العلاقات العامة عند اليونان والرومان

امتازت العلاقات العامة في الحضارتين الإغريقية والرومانية بأنيا كانت أكثر اتصالا 
 2بالجماىير من العلاقات العامة في الحضارة الشرقية القديمة، ففي مصر وبابل وأشور

وفارس، كانت الأضواء تسمط عمى أعمال  المموك والأمراء والكينة دون سواه مإفراد الشعب، 
الذؼ كان لاوزن لو في تمك الحضارات الموغمة في التاريخ، وكانت الأضواء تسمط عند 

اليونان والرومان عمى القادة وأعضاء مجمس الشيوخ والشعراء والفنانين، وبعد ظيور بعض 
المبادغ الديمقراطية في المدن اليونانية أخذت العلاقات العامة تتسعشيئا فشيئا، وخاصة بعد 

 .الاىتمام بالاتجاىات السائدة أو ميول الناس وتقاليدىم

 :العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية

تعددت وتشعبت أصول ومبادغ العلاقات العامة في الإسلام،لتضم جممة من المبادغ 
 الأساسية التي ىي ألانأسس ومبادغ نقوم عمييا في ممارسة العلاقات العامة، فالآيات

القرآنيةوالأحاديث النبوية توضح وتشرح باستفاضة نوعية العلاقة التي يجب أن تقوم بين 
ذا كان اليونان والرومان قد دفعوا العلاقات  الإفراد والمؤسسات والأمموالأنظمة السياسية،وا 

العامة إلى الإمام، بفضل تقدم المدنية الحديثة، وبداية ظيور المبادغ الديمقراطية، فالحضارة 
الإسلامية استطاعت أن تطور العلاقات العامة، بفضل حثيا عمى الشورػ في الحكم 

 3.والإنسانية في معاممة الناس

                                                             
 .19-17، ص  (مرجع سبق ذكره) ،  ، مدخل إلى العلاقات العامة و الإعلاننصر الدين عبد القادر1
 .المصدر19نفسو ، ص 2

 .21-20، ص  (مرجع سبق ذكره)، مدخل إلى العلاقات العامة و الإعلان نصر الدين عبد القادر ،3
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 :العلاقات العامة في العصور الوسطى

تسمى ىذه الفترة من عمر العلاقات العامة بفترة العصور المظممة، حيث تردت فييا 
 1المجتمعات نتيجة الجيل والفساد، حيث اتصفت بالانحلال الاقتصادؼ والاجتماعي 

والفوضى، وكانت تعانى المجتمعات الأوروبية من ظمم المموك وجور الكنيسة، وطغيان رجال 
 2.الدين، أما العلاقات بين الملاك والعمال والإجراء فكانت تقوم عمى النظام الإقطاعي

 :العلاقات العامة في العصور الحديثة

عرفت العلاقات العامة بمفيوميا الحديث مع بداية القرن العشرين، نتيجة التقدم الصناعي 
في المجتمعات الغربية بعد ظيور الثورة الصناعية والتي تعتمد عمى الإنتاج الكبير، حيث 
تضاعفت أعداد الجماىير التي تتعامل معيا المؤسسات الأمر الذؼ شكل صعوبة عمى 

 .أصحابالأعمال في الاتصال بيذه الجماىير الكبيرة

بعد ذلك تطورت العلاقات العامة تطورا كبيرا وأنشئت جمعيات كثيرة متخصصة في مجال 
العلاقات تم إنشاءأول كمية متخصصة لمعلاقات العامة في جامعة   ميرلاند،ونمخص من 
ذلك إن العلاقات العامة مرت بتطورات عديدة ساعدت عمى انتشارىا وتطورىا لكسب ثقة 

الجماىير وتحقيق ربح مادؼ ومعنوؼ يعود عمى المؤسسات الاجتماعية والخدمية ومنأىم تمك 
 :التطورات مايمي 

لم تعد العلاقات العامة مجرد أنشطةأو مجيودات يقوم بياأناس غير متخصصين، بل -1
 3.أصبحت مينة ليا عممياتيا ومراحميا، يقوم بيا متخصصون في عمم العلاقات العامة

                                                             

 .21صدر نفسو ، ص الم1.

 .21، ص  (مرجع سبق ذكره)،  مدخل إلى العلاقات العامة و الإعلان نصر الدين عبد القادر،2

 .27-22المصدر نفسو، ص3
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كميات الإعلام، أقسام الاتصال، أقسام العلاقات )أصبح ليا كميات ومعاىد متخصصة-2
 .(العامة

كونت العلاقات العامة لنفسيا قاعدة معرفية استمدت أصوليا من العموم النفسية _3
 .والاجتماعية و الإدارية لفيم الجميور وخصائصو النفسية والقيم التي تحكم تصرفو

امتدت ممارسة العلاقات العامة من المؤسسات العممية والتجارية إلى المؤسسات _ 4
 .والييئات الاقتصادية والمالية

 .أصبحت العلاقات تعتمد عمى الأسموب العممي في ممارسة أنشطتيا المختمفة_ 5

 .أصبح لمعلاقات العامة جميور خارجي إلى جانب الجميور الداخمي_ 6

أمكن بمورة مفيوم العلاقات العامة بحيث أصبح واضحا الفرق بينو وبين غيره من _ 7
 1.المفاىيم الأخرػ التي قد يختمط عمى البعض الفرق بينيم مثل الدعاية والإعلان والشائعات

 :مبادئ العلاقات العامة

 :تعتمد العلاقات العامة في عمميا عمى مجموعة من المبادغ وىي

إن الاتصال يمثل بعدا ىاما في عممية العلاقات العامة، ويقصد بو الإعلام في اتجاىين .1
من المؤسسة إلى الجميور،ومن الجميور إلي المؤسسة، وبذلك تيدف إلي تكوين موقف 

 .ايجابي نحوىا

تعتمد العلاقات العامة عمي تكوين وتطبيق الأساليب  النظرية والعممية في تكوين .2
الانطباعات وتشكيل الاتجاىات، لذا فان فيم السموك البشرؼ يمثل ركيزة أساسية لنجاح أؼ 

 .برنامج لمعلاقات العامة

                                                             

27، ص  (مرجع سبق ذكره)، مدخل إلى العلاقات العامة و الإعلان نصر الدين عبد القادر ،  1 
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 أخر يحتاج ألي ؼتنطوؼ عممية العلاقات العامة عمى بعد إدارؼ، فيي كأؼ نشاا مؤسس.3
التخطيط والتنظيم والرقابة والتنسيق وغيرىا من العمميات الإدارية لذا فإنيا تحتاج ألي ميارات 

 1.إدارية

ممارس العلاقات وأصول المينة يمعبان دورا أساسيا في ممارسة نشاا العلاقات العامة، .4
حساسيا بمسؤولياتيا الاجتماعية والتزاميا الصدق في كل ما  وىذا يعكس فمسفة الإدارة وا 

 .يصدر عنيا من معمومات

تمثل عمميات التغذية العكسية، أىمية خاصة في نظام الاتصال خاصة في العلاقات .5
العامة،لان ذلك يمثل رد فعل الجميور الذؼ يمثل رافدا ميما يزود الإدارة بالوسائل والأدوات 

 2.اللازمة لتقييم ما تقوم  بو من أنشطة وبرامج،وبما يساعدىا في التغمب عمي المشكلات

 

 

 

 

 

 

 :اسس العلاقات العامة1/3

 :نجد في العلاقات العامة مجموعة من الأسس وىي كما يمي

                                                             
 .42المصدر نفسو، ص 1

 .43، ص  (مرجع سبق ذكره) مدخل إلى العلاقات العامة و الإعلان،نصر الدين عبد القادر، 2
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 :01الشكل رقم 

1 

 :وضع مصمحة الجميور في المقام الأول

فالعلاقات العامة وفي أؼ عمل تقوم بو تستند إلي فمسفة اجتماعية تتبناىا الإدارة، وتضع 
بذلك مصمحة ومتطمبات الجميور في المقدمة، وبما أن العلاقات العامة ىي وظيفة مياميا 

تقديم الخدمات،فلابد ليا من وضع الجميور في المقام باعتباره ىو من منحيا ىذه الصلاحية 
 2في تأدية مياميا، ومن بين الميام التي يجب تقديميا لمجميور ترتكز خاصة 

داخل العمل أين يجب إقامة علاقات متينة وطبيعية بين العمال خاصة في تسوية المرتبات 
أو الدخل،  فمبدأ الخدمات العامة ىو أساس المفيوم المعاصر لمعلاقات العامة فيي تبحثعن 
دعم كل من ليم علاقة بالمؤسسة من مستيمكين، موردين لمبضائع، لممواد الولية لمموزعين 

احد رواد العلاقات العامة حين قال " لممجتمع المحيط لمعاممين وىذا ماعبر عنو بول غاريت

                                                             
 .102 المصدر نفسو ، ص 1

102م ، ص 2005، 1، مكتبة الفلاح لمنشر و التوزيع ، الكويت ، امدخل إلى العلاقات العامة صالح ليرؼ ،  2
 

أسس العلالات العامة

إصدار لرارات إدارٌة 
تعكس فلسفة المؤسسة

الاتصال هو أساس العمل 
فً العلالات العامة

تبنً سٌاسة سلٌمة و 
ممارستها

وضع مصلحة الجمهور 
فً الممام الأول
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إن العلاقات العامة ىي اتجاه فكرؼ وفمسفة للإدارة تضع بشكل مخطط ومقصود المصالح : 
 .الواسعة لمجماىير بالدرجة الأولى في كل قرار يؤثر في العمميات التي تقوم بيا

 :اصدار قرارات إدارية تعكس فمسفة المؤسسة2

إن لكل مؤسسة أسموب وسياسة معينة تختمف عن المؤسسات الأخرػ، وىذه السياسة تضعيا 
وتصوغيا الإدارة، كما تترجم عمى شكل قرارات تصدرىا المؤسسة و بالتالي يجب أن يعكس 
اىتمام المؤسسة بصالح العام، وىذه القرارات لابد وان تكون في بيان موجز يتضمن أىداف 

المؤسسة ويعكس بوضوح فمسفتيا في علاقتيا مع الجميور،ودعم الجماىير المختمفة 
 1. لا يمكن الحصول عميو دون أن يعي الجميور الدور اليام الذؼ تمعبو المؤسسةةلممؤسس

 :إتباع سياسة إدارية في إنجاح العلاقات العامة

إنإتباعأؼ مؤسسة لسياسة إدارية سميمة لايمثل سوػ عزم الإدارة ورغبتيا في خدمة مصالح 
جميورىا، فتأخذالإدارة بعين الاعتبار تأثير سياستيا عمى مختمف الجماىير، وتقوم 
وكذلك 2بالمساىمة في دعم القضايا ذات النفع العام ، حيث تساىم في الخدمات المحمية، 

 .لابد لممؤسسة  ومن ىنا تعتبر العلاقات العامة جزءا من السياسة الاتصالية

 

 

 :خلاصة

نستنتج ما سبق حاولنا عرض جممة تفصيمية عن نشأة العلاقات العامة وتطورىا ومفيوميا 
ومبادئيا وأسوسيا من اجل تحقيق أىدافيا بالإضافة إلى اعتماد العلاقات العامة عمى 
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الاتصال كونو الأداة الأساسية لترسيخ العلاقات وتكوين روابط بين المؤسسة ،تيدف 
المؤسسة إلى تحقيق   الاتصال المتبادل بين المؤسسة ،ومن ىنا نرػ العلاقات العامة  

.تيدف إلى تسير العلاقة مع الزبون بشكل مستمر في تحسين عرض المؤسسة



 

 

 

 

مفاهٌم أساسٌة حول : الفصل الثالث  

 الزبون

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 مفيوم الزبون : المبحث الأول 

 .أنماا الزبون :المبحث الثاني 

 .خصائص الزبون : المبحث الثالث 

 .مشكلات الزبون :  المبحث الرابع 
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 :تمييد

يعد لزبون أصلا من أصول المنظمة وىو أساس بقائيا في ظل بيئة اشتدت فييا المنافسة 
والبقاء فييا لمن يممك ميزة تنافسية لا يمكن تقميدىا، أصبح من الضرورؼ عمى المنظمة أن 
لا تكتفي بتحقيق رضا زبائنيا، بل عمييا أن تقيسو لمتعرف عمى درجتو وصولا إلى تحقيق 

 .وفائو ليا

إن تحقيق وفاء الزبون ىو عممية مستمرة عبر الزمن لتحقيق رضاء،  المحافظة عميو و 
اكتساب عملاء جدد إذ أن المؤسسات أصبحت في بحث دائم عن الوسائل التي تممكيا من 
تحسين مستويات الرضا و كذا الوفاء من اجل الإجابة عمى كل  تساؤلات الزبائن و عمى 

 . ىذا الأساس سنتطرق في ىذا الفصل إلى دراسة المفاىيم الأساسية حول الزبون 
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  concept of Customer مفيوم الزبون 

الزبون الداخمي و ىم :عمميا تستخدم كممة زبون لوصف ثلاثة أنواع من الزبائن أو ليما
و ثالثيما الزبون الصناعي . الأفراد العاممين داخل المنظمة و الثاني الزبون عمى شكل أفراد

 .و تسعى جميع المنظمات لتحقيق رغبات و حاجات ىؤلاء الزبائن. أو المؤسسي

يعد الزبون من أىم المرتكزات التي تستند عمييا إدارة علاقات الزبون، إذ اجمع الباحثون و 
المفكرون عمى أن الزبون يعد المحور الأساسي للأنشطة التي تتعمق ببقاء و نمو المنظمة، 
حيث استمد الزبون ىذه الأىمية بوصفو احد أىم الاكتشافات التي ظيرت في النصف الثاني 

من القرن العشرين، بعدما كانت المنظمات خاضعة قبل ذلك لمتطمبات الإنتاج و النظام 
التشغيمي و لصوت الآلة ، و لكن سرعان ما ظير الزبون ليصبح ىو العامل رقم واحد 

 .لممنظمات ، و انو ىو السيد

ىو ذلك  )(1995عبيدات،)ىنالك العديد من التعاريف التي تطرقت إلى الزبون فمقد عرفو 
الفرد الذؼ يقوم بالبحث عن سمعة أو خدمة ما و شراؤىا لاستخدامو الخاص أو استخدامو 

 (العائمي

ىو المستخدم النيائي لخدمات المنظمة،و تتأثر  )فقد عرفت الزبون  (2006الجنابي،)أما 
قراراتو بعوامل داخمية مثل الشخصية و المعتقدات و الأساليب و الدوافع و الذاكرة، و بعوامل 
خارجية مثل الموارد و تأثيرات العائمة و جماعات التفضيل و الأصدقاء، و قد يكون الزبائن 

 1.(أفرادا أو منظمات 
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ذلك الشخص الذؼ يقتني البضاعة أو يشترؼ )الزبون بأنو (2004البكرؼ،)في حين يعرف
و ىنالك عدة تعاريف تتطرق  (بيدف إلى إشباع حاجاتو المادية و النفسية أو لأفراد عائمتو

 .إلى نفس المفاىيم السابقة 

الشخص العادؼ أو الاعتبارؼ الذؼ يقوم بشراء السمع و الخدمات من )كما يعرف الزبون بأنو
حيث يقوم . (السوق لاستيلاكو الشخصي أو لغيره بطريقة رشيدة في الشراء والاستيلاك

الزبون بعممية الشراء الرشيدة لإشباع حاجاتو ومتطمباتو والتي تشبع من خلال حصولو عمى 
 . السمع والخدمات من السوق عن طريق عمميات مختمفة

ىو ذلك الشخص الداخمي أو الخارجي والذؼ يقتني منتج )في حين يعرف الكاتبان الزبون 
لتحقيق حاجاتو  (داخل المنظمة)منظمة ما من السوق الصناعي أو الاستيلاكي أو الداخمي 
 .(ورغباتو أو رغبات عائمتو عن طريق عممية الشراء أو المبادلة

القزازو المالك )،(2002:الدراكة و الشبمي) ،(kotler،1999)و ميز كل من 
 :بين نوعين من الزبائن ىما(2004نجم،)،(2001،

 دالذؼ تتمحور حولو كافة الأنشطة والجيو (المستيمك)ىو ذلك الفرد : الزبون الخارجي-1
 .من اجل تحقيق رغباتو وتحفيزه في اقتناء السمعة أو الخدمة التي تنتجيا المنظمة

 الأفراد العاممين في جميع الإدارات والأقسام والشعب، الذين لويشم: الزبون الداخمي-2
 .يعاممون مع بعضيم البعض لإنجاز الأعمال

 1وخارج المنظمة في  (الزبون الداخمي)إذ أن توسيع فكرة الزبون موجودا داخل المنظمة 
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تعد فكرة منطقية، فلا فرق بين زبون يحتاج المنتج أو الخدمة  (الزبون الخارجي)السوق 
 . خارج المنظمة

 .يوضح التشابو بين الزبون الداخمي والزبون الخارجي (1)والجدول 

 الزبون الداخمي والخارجي(1)الجدول 

 أوجو التشابو الزبون الداخمي الزبون الخارجي

 الاستلام من العممية الإنتاجية السابقة أخر عممية إنتاجية

حسب موعد التسميم أو عند 
 الحاجة

 التوقيت حسب الحاجة

الاستلام بالتوقيت الملائم و  الاستلام بالموعد
 بالموصفات المتفق عمييا

 الاىتمام

من وقت الانتظار أو تأخر 
 التسميم 

 الشكوػ  من التأخير أو عدم الملائمة

رضا و )الجودة الخارجية 
 (ولاء الزبون 

 النتائج (رضا العامل)الجودة الداخمية 

 

ومما تجدر الإشارة إليو، فان الزبون يعد أحد أىم مصادر معرفة منظمات الأعمال، لذا 
يتوجب عمييا أن تستفيد من الزبائن لرصد معرفة التغيرات الحاصمة في السوق إذ أن ىذه 

التغيرات أول ما تحدث لدػ الزبائن في الغالب ومن ثم في المنظمات التي عمييا أن تستفيد 
من زبائنيا لرصد ومعرفة ىذه التغيرات ومن خلال إدارة معمومات الزبائن تكون المنظمات 

 1مؤىمة أكثر لتمثل سوقا من الفرص أمام منافسييا و أيضا لخمق أسرع قيمة
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 .لممنظمات و المساىمين و الزبائن

 :أنماا الزبون 

أن الأسموب الذؼ يتعامل بو موظفو المنظمة مع الزبائن، يعد الأساس الذؼ تستند إليو كثير 
من منظمات الأعمال الناجحة، وىذا بدوره يتطمب الفيم والإدراك الكاممين لطبيعة وديناميكية 

السموك الإنساني وخصوصا الأنماا الشخصية لمزبائن، من حيث العادات والتقاليد والقيم 
 .والحاجات والاتجاىات

ويمكن الإشارة بيذا المجال إلى عشرة أنماا من الزبائن، وصفاتيم الشخصية وطرق العامل 
 1. ذلكنيبي (2)والجدول . ممعو
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 ت نمط الزبون  صفاتو الشخصية طرق التعامل معو

الصبر و محاولة الوصول 
إلى الأسباب التي تؤدؼ 

إلى عدم قدرتو عمى اتخاذ 
 .القرار

مسايرتو لموصول إلى ما 
 .يحقق رغباتو

أن لا يجره الموظف 
لمتصرف بالاتجاه الذؼ لا 

 .يرغبو 
تعميق الإدراك لديو بأىمية 

 .وقتو و جيده

يتصف الزبون ىنا بالخجل و 
 .المزاجية

كثرة الأسئمة و رغبتو في الإصغاء 
 .بانتباه و يقظة

 .البطيء في اتخاذ القرارات
إعطاء الردود للأسئمة التي تطرح 

 .عميو

 الزبون السمبي
Passive 

customer 

1 

1
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 ت نمط الزبون  صفاتو الشخصية طرق التعامل معو
معرفة الأساس الذؼ يبني 

 عميو شكو و عدم
 .ثقتو

عدم مجادلتو في ما يدعي و 
 . يقول

 
 .معاممتو بحرص و حذر

الإمساك بزمام المبادرة أثناء 
 .الحديث معو

التعبير عن الامتنان و التقدير 
 .للاقتراحات التي يقدميا

 
 
 

 محاولة إنياء معاممتو بسرعة 

معاممتو عمى أنو شخص ذو 
أىمية كبيرة و أنو  صاحب 

 .الرأؼ القيم

يتصف ىذا العميل بنزعة 
عميقة إلى الشك و عدم 

 .           الثقة 
 
 
 

يتسم بأنو صديق مجامل 
يستمتع في محادثة 

 .الغير
يتصف بالفكاىة و 

 .الدعابة
لديو نزعة الاستحواذ عمى 

 .ما يدور مع غيره
 

يبالغ في إدراكو لذاتو و 
ىذا ما يولد لديو اتجاىات 

و نزعات التمييز و 
 .السيطرة 

الغرور المفرا الذؼ يقوده 
 .دائما إلى الشعور بالثقة 

 الزبون المتشكك
Skeptical 
custome 

 
 
 
 
 

 الزبون الثرثار
Talkative 
customer 

 
 
 
 
 
 
 

الزبون المغرور 
 المندفع

Egotistical 
customer 

2 
 
 
 
 
 
 
 
 

3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4 

1
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 طرق التعامل معو صفاتو الشخصية  نمط الزبون  ت
5 
 
 
 
 
 
6 
 
 
 
 
7 
 
 
 
 
8 

 الزبون المتردد
Indecive 

customer 

 

 

 

 

 الزبون الغضبان
Angry 

customer 

 

 

 

 

 الزبون المشاىد
Just booking 

customer 

 

 

 

 

 الزبون النزوؼ  
Silent thinker 

customer 

يتصف بعدم قدرتو عمى 
 .اتخاذ القرار بنفسو 

يبدو مترددا في حديثو و غير 
 .مستقر في رأيو

 
يتميز بالغضب و إمكانية 

  .إثارتو بسرعة
 
 
 

يميل ىذا الزبون إلى التمعن 
 .في الأشياء و فحصيا

لا يوجد في ذىنو شيء محدد 
 يريده فيو يتمتع بالتسوق 

 
يتصف بالتفاخر الدائم و  

قدراتو عمى اتخاذ قرارات 
 .سريعة

إشعاره بأن فرص الاختبار 
 .أمامو محددة

إشعاره بأن الطريق إلى 
 .الحمول البديمة مغمق

 
الأدب و التحمي بالصبر  

 .في التعامل معو
 
 
 
أن يتم تتبع حركاتو و محل  

 .اىتمامو دون إشعار بذلك
 
 
تقديم النصيحة التي  

تساعده عمى الاختيار 
 .الصحيح

محاولتو مساعدتو لتجنبو 
 .الأخطاء

1 
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 طرق التعامل معو صفاتو الشخصية نمط الزبون  ت
9 
 
 
 
 
 
 
 
 

10 

الزبون المفكر 
 الصامت

Silent thinker 

customer 

 

 

 

 

 

 

 

 الزبون العنيد  
Dogmatic 

customer 

يتسم باليدوء و قمة 
الكلام فيو يستمع 

 .أكثر مما يتكمم
يمتاز بالاتزان و عدم 

السرعة في اتخاذ 
 .القرار

 
 
متصف بأنو  

ايجابي النزعة ، 
 .نشيط

يفضل اتخاذ قراراتو 
بصورة منفردة بعيدا 
 .عن تأثير الآخرين

استخدام الحقائق 
التي تساعده عمى 
 .الاختيار الصحيح

الحرص عمى 
إعطاءه المعمومات 
الصحيحة و عدم 
 .مناقشتو بغير عمم

 
محاولة مسايرتو  

في ما يقول و الثناء 
 .عمى ذلك

إظيار التقدير و 
 .الاحترام لمعارفو

 1 
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و تجدر الإشارة إلى أن معرفة ىذه الأنماا و إدراكيا من قبل المنظمة قد يسيل من ميمتيا 
في معرفة و فيم زبائنيا و دراسة حاجاتيم و توقعاتيم و صولا إلى تمبية تمك الاحتياجات و 
و . التوقعات بعد ترجمتيا إلى خصائص المنتوج أو الخدمة المذين يطمبيما الزبون المستيدف

ىنا لا بد من امتلاك كادر بشرؼ كفيء في إدارة التسويق داخل المنظمة و الذؼ يقع عمى 
عاتقو بناء علاقات ارتباا قوية مع الزبائن من خلال سيكولوجية و شخصية كل زبون عمى 
حدة و حجميم في مجاميع معينة و معرفة تواجدىم قدر الإمكان لأجل استخدام استراتيجيات 

 .فاعمة و كفاءة في التعامل معيم

 خصائص الزبون 

عمى الرغم من اختلاف أساليب دراسة سموك الزبون فانو و من وجية نظر التسويق يكون 
من الضرورؼ تحديد خصائص الزبون بشكل دقيق وفق مداخل و مؤشرات بيئية مختمفة ،و 
انطلاقا من أسس التشكيل إستراتيجية التسويق ،و ذلك لضمان نجاح العممية التسويقية التي 

 .موضوعيا الأساسي الوصول إلى الزبون بفئاتو المختمفة 

و يمكن أيضا تصنيف الزبون حسب السمع المقتناة و التي تقسم إلى السمع الاستيلاكية و 
و يمكن توضيحيا .السمع الصناعية و يرتبط بيما الزبون الاستيلاكي و الزبون الصناعي 

 1:في الجدول التالي 
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 :خصائص أنواع الزبون (3)الجدول

 العناصر الأساسية  خصائص الزبون 

 عناصر السموك  (الاستيلاكي)الزبون النيائي  الزبون الصناعي

شراء السمع و الخدمات 
لعممياتو الإنتاجية  (كموارد)

بيدف الإنتاج الجديد و 
 .تحقيق إيراد

شراء السمع و الخدمات 
لاستيلاكو الشخصي بيدف 
 .إشباع حاجة و تحقيق منفعة

 كموضوع السمو

قرار الشراء بطيء و يبنى 
عمى تخطيط مسبق دراسات 
مطولة و معمومات دقيقة،و 
السموك ىو سموك اقتصادؼ 

 .يقوم عمى أسس فنية

قرار الشراء سريع و يبنى 
عمى معمومات قميمة من 

مصادر مختمفة و تؤثر بو 
 .العوامل النفسية و العاطفية

 القرار و التصرف 

1
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 :مشكلات الزبون 

في الواقع يواجو الزبون النيائي مشكلات عديدة في سموكو الشرائي تتمثل في نقص 
المعمومات عن جودة السمع و أسعارىا و الكميات المعروضة ،منيا بالإضافة إلى ذلك عندما 

تتوفر المعمومات فان ىذه المعمومات لا توظف لصالح الزبون بسبب و سائل الدعاية و 
فمثلا للإعلان عن سيارة مستعممة يحاول رجل  البيع بكافة . الإعلان المغررة بالزبون 

 .الوسائل إقناع الزبون بأنيا سيارة ممتازة و عممية جدا و إخفاء عيوبيا كافة 

 :و من بين ىذه المشكل التي يواجييا الزبون ىي 

قد يعتمد المنتج أو البائع عمى تغميف السمع بشكل جيد كي لا يرػ الزبون مدػ جودة -1
، و ىنا يعتمد (بسكويت- حموػ  )السمعة كما ىو الحال في بعض المواد الغذائية المصنعة 

فالسعر ىو المؤشر .الزبون عمى السعر المرتفع لتبرير الجودة العالية و العكس صحيح 
 .الوحيد لمجودة في حال غياب المعايير الأخرػ 

جيل الزبون بالسعر بسبب نقص المعمومات ، و بذلك يشترؼ السمعة بأعمى من سعرىا -2
عمييا لان ىذه التخفيضات  ( soldsالرخص )الحقيقي عمى الرغم من وجود التخفيضات

 .تكون في بعض البمدان عمى الأغمب صورية

بالنسبة إلى الكميات تباع بعض السمع عادة عمى أساس أنيا موزونة أو ذات قياس معين -3
 1.(السكر و السجاد-الأرز)، و قد يتبين أحيانا بان الكمية أو القياس غير مطابق لمواقع 

 

 

                                                             
 22م ، ص 2012، دار كنوز المعرفة ، الأردن ، ولاء الزبون و أثره عمى سموك المستيمك معراج ىوارؼ ،1



مفاهٌم أساسٌة حول الزبون                                   الفصل الثالث  

 

38 

يقوم المشترؼ عادة بالتعامل مع متجر خاص و ىو عمى عمم لأنو يشترؼ السمعة بسعر -4
أعمى من السعر السائد في السوق و بالتالي تظير مشكمة استغلال الزبون بشكل واضح 

 .(خاصة في متاجر الأحياء البعيدة عن مركز المدينة و القريبة من منزل الزبون )

يمعب الإعلان دورا ىاما في تعريف الزبون عمى السمع الجديدة و : مشكمة الإعلان -5
وىو بذلك يساعد الزبون عمى اتخاذ قرار الشراء، لكن قد . استخدامات جديدة لمسمع القديمة

الإعلان حدوده فيركز عمى الدوافع العاطفية لمفرد ليجعل منيا أساس لمشراء،  (غالبا)يتعدػ 
كما قد يعتمد عمى تضميل الزبون و التغرير بو بحيث يغالي في إظيار الاختلافات بين 

كما يستخدم الإعلان  .(حالة بعض أنواع المنظفات )السمع المتماثمة و التي ليا نفس الجودة 
عمى أساس انو  (مثل السيجارة أو المنظفات)لمشيادة المزيفة، كان يروج شخص لسمعة 

 .استخداميا و جربيا و ثبت إنيا جيدة و ىو بالأصل لم يستعمميا

يركز الإعلان عمى سمع الموضة كذلك من اجل زيادة الطمب عمى السمع الجديدة و -6
تخفيض الطمب عمى السمع الحالية مع العمم أن السمعتين تؤديان نفس الخدمة أوالإشباع 

 .لمزبون و يمكن أن تكون القديمة أفضل

إن ىذه المشكلات المتعددة السابقة الذكر تجعل الزبون فعلا في حيرة حقيقية عند شرائو 
لكن . لمسمع و الخدمات و اختيار المناسب منيا و ىذه الحيرة قد تكون مكمفة جدا لمزبون 

إلى الزبون عن السمع و كيفية ةكون الإعلانات ىي مصدرا من مصادر المعمومات بالنسب
استخداميا، كان لابد ىنا من إخضاع و سائل الدعاية و الإعلان إلى رقابة جادة من قبل 

 1.السمطات الحكومية و ذلك لتامين قدر معين من الجناية لمزبائن
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بالإضافة إلى ذلك، لا بد من إنشاء ما يسمى بجمعية حماية المستيمك عمى غرار بعض 
كما . الدول المتقدمة التي تمد المستيمك بالمعمومات عن السمع و أسعارىا و استخداماتيا

يمكن مساعدة الزبون بالرغم المنتجين و الباعة عمى وضع أسعارىم عمى السمع و الإشراف 
 1.الجاد عمى ذلك

 :خلاصة

نستخمص مما سبق لنا أن حاولنا عرض جممة تفصيمية عن مفاىيم أساسية حول الزبون 
 .تتمثل في المفيوم،الأنماا ،الخصائص و المشكلات التي يتعرض ليا الزبائن

يعد الزبون من أىم المرتكزات التي تستند عمييا إدارة علاقات الزبون حيث انو يعد المحور 
الأساسي في المؤسسة ونموىا،و ىو ذلك الشخص الداخمي أو الخارجي و الذؼ يقتني منتج 
منظمة ما من السوق الصناعي أو الاستيلاكي أو الداخمي، لتحقيق حاجاتو و رغباتو أو 

حيث يتميز الزبون بعدة أنماا مختمفة و . رغبات عائمتو عن طريق عممية الشراء أو المبادلة
صفات متنوعة ،يختمف من زبون إلىآخر و يعد الأسموب الذؼ يتعامل بو موظفو المنظمة 

 .فيتميز الزبون بعدة خصائص تميز كل زبون عن الآخر.مع الزبائن ىو الأساس 

كما أن لمزبون مشكلات عديدة يواجييا في سموكو الشرائي،تتمثل في نقص المعمومات عن 
 جودة السمع وأسعارىا والكميات المعروضة 
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 :تمييد

  بعض التعريفات و بعض النقاا الخاصة إلىبعد التطرق في الجانب النظرؼ لمدراسة 
تناولنا منطمقات منيجية في الفصل الأول و في الفصل الثاني تكممنا عمى العلاقات العامة 
المفيوم ،النشأة و التطور ،من خلال ىذه الدراسة التطبيقية نحو فرضيات البحث و التأكد 
من صحتيا عمى ارض الواقع ،ىذا الوقت الذؼ يشيد فيو قطاع الخدمات منافسة حادة في 
صناعة صورة المؤسسة ،شيادات الزبون تعد من أىم الوسائل المساعدة في تحسين صورة 

 .المؤسسة لدػ الزبون 

فكانت دراستنا تقتصر عمى  اعتماد اتصالات أوريدو لشيادات الزبون في صناعة صورتيا ، 
 .و التي تطرح عروض و ليا نشاطات عدة في الجزائر في تقديم خدماتيا لزبائنيا

سيتضمن ىذا الفصل تقديم لمؤسسة أوريدو للاتصالات و دراسة المعمومات الخاصة بيا و 
 .كذا دراسة ميدانية لمعرفة ما مدػ اىتمام الزبائن بشيادات الزبون 

 

 

 

 

 

 

 

    



  الرابع                                 دراسة حالة لمؤسسة أورٌدوالفصل

 

42 

 تعريف:مؤسسة أوريدو للاتصالات 

إن التنافس الشديد الذؼ يشيده سوق الاتصالات اليوم جعل بمختمف المؤسسات التي تشغمو 
تسعى إلى زيادة حصتيا السوقية و المحافظة عمييا بشتى الطرق و الوسائل الاتصالية و 
الإشيارية بيدف كسب قاعدة جماىيرية واسعة ،ومن بين أىم مؤسسات الاتصالات في 

الجزائر نجد مؤسسة اوريدو و التي سوف نقوم بدراسة ميدانية عمييا و ىذا ما سنتطرق لو 
 .                           في  ىذه الدراسة

اوريدو مؤسسة اتصالات عالمية رائدة تقوم بتقديم خدمات اتصالات الياتف النقال و 
الانترنت بالإضافة إلى خدمات مخصصة لمشركات،كما تمبي احتياجات العملاء المشتركين 

 .فييا و كذلك شركات الأعمال في الأسواق الجديدة 

و ىي أول متعامل في مجال الياتف النقال في الجزائر ادخل خدمة الانترنت و الرسائل 
المصورة عن طريق الياتف النقال ، حيث حصمت عمى عقد استغلال الرخصة الثالثة 

مميون 421من خلال الفوز بمناقصة بقيمة 2003ديسمبر02لمياتف النقال بالجزائر في 
دولار أمريكي ،و قد و ضعت ىذه المؤسسة قيد العمل في الجزائر من قبل المنظمة الكويتية 

سنة،و قد اعتمدت اوريدو في بداية 15الوطنية للاتصالات بتمويل من بموجب عقد لمدة 
 مميار دولار أمريكي عمى مدػ ثلاث 1نشاطيا عمى برنامج استثمارؼ  قدرت قيمتو ب 

سنوات من خلال ىذا الاستثمار أصبحت القائد الأول في مجال تكنولوجيا الوسائط 
 1.المتعددة
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 :نشأة مؤسسة أوريدو للاتصالات

بدأت الوطنية للاتصالات الجزائر،المالكة العامة لمعلامة التجارية اوريدو الجزائر أعماليا في 
أما . لتكون مع انطلاقيا ثالث شركة اتصالات جوالة بالجميورية الجزائرية2004سنة 

اليوم،فتحتل اوريدو الجزائر المرتبة الثانية في سوق الاتصالات الجوالة في شمال إفريقيا و لا 
و تعتبر اوريدو الجزائر إحدػ ابرز العلامات التجارية الشييرة .تزال تحقق معدلات نمو قوية

في الجزائر عمى غرار شيرة صفحة فيسبوك تقدم اوريدو الجزائر لعملائيا قيمة كبيرة من 
خلال خدمات اتصالات الجوال ،و خدمة البيانات و الوسائط المتعددة عبر شبكتيا التي 
تغطي كافة أنحاء الجزائر باستخدام تقنية و لتحقيق  تواصل اكبر مع عملائيا في جميع  
أرجاء الجزائر، أنشأت اوريدو الجزائر شبكة مكاتب مبيعات تنتشر في كافة أقاليم البلاد 

لسيولة التواصل مع العملاء،حيث بات بمقدورىم الحصول عمى خدمات و منتجات اوريدو 
 مقرا منتشرا في مدن و قرػ الجزائر بأسرىا و تغطي شبكة  400الجزائر في أكثر من 

الوسط،الجنوب،الشرق و )التوزيع و المبيعات الخاصة باوريدو الجزائر أربعة أقاليم في البلاد 
 موزعا شريكا إضافة إلى 2،000 منفذا شريكا و 50،000بفضل جيود ما يزيد عن  (الغرب

تواصل اوريدو الجزائر جيودىا لتعزيز و تطوير   . وكلاء توزيع محميين و إقميميين 05
 edge.تواصميا مع المجتمع الجزائرؼ 

لقد حققت مؤسسة اوريدو نموا ىائلا خلال الست سنوات الأخيرة ،فقد تحولت من مشغل 
اتصالات لسوق واحدة في قطر إلى شركة اتصالات عالمية تخدم قاعدة عريضة من 

وفق ) مميون شخص 92،9المشتركين و العملاء الدوليين عبر العالم يتجاوز عددىم 
 مميار دولار أمريكي 9،2، كما حققت إيرادات موحدة بمغت (2012 ديسمبر31إحصائيات 

1 .2012عن السنة المالية 
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 خلال 2013 فبراير 25و لقد تم الإعلان الرسمي عن العلامة التجارية اوريدو بتاريخ 
 في برشمونة، مختمف المناطق  التي تعمل بيا 2013المؤتمر العالمي للاتصالات الجوالة 

 ،أما الإعلان عن ىذه العلامة في الجزائر كان خلال مؤتمر 2013،2014خلال العامين 
صحفي عقد للاحتفال بإنجاز خطوة جديدة من إستراتيجية مجموعة اوريدو التي تيدف إلى 

كما أتاح ىذا الحدث فرصة . تعميم علامتيا التجارية عمى امتداد الدول التي تعمل فييا
الحضور لمتعرف عمى العلامة التجارية الجديدة لمشركة المأخوذة من الكممة العربية  أريد و 
التي تسعى المجموعة من خلاليا لإثبات حرصيا عمى تمبية أمال و تطمعات عملائيا حول 

العالم و بالإضافة إلى ذلك شيد المؤتمر الصحفي استعراض أول الإعلانات التجارية 
لاوريدو التي سيتم إطلاقيا في السوق الجزائرية ، و التي تميزت بمشاركة نجم كرة القدم 

 الأرجنتيني ليونيل ميسي، ظير فيو بالعالمي و سفير  علامة اوريدو التجارية عالميا،اللاع
و ذلك  (التي تشير إلى المنتخب الوطني الجزائرؼ  )" معاك يالخضرة"و ىو يستمع لموسيقى 

 .في إشارة قوية إلى عمق جذور الشركة و أصالتيا في السوق الجزائرية 

و يذكر أنأوريدو  و جمعية ليونيل ميسي سيضمون جيودىم عبر أعمال خيرية ستطمق 
بالجزائر عمى غرار الدول التي تتواجد فييا مجموعة أوريدو  و سيكون من ضمن ىذه 

 مميون طفل عمى امتداد الدول 2المبادرات إطلاق عيادات طبية متنقمة تسعى إلى رعاية 
 1 .2016التي تعمل بيا اوريدو بحمول العامي 
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 :أىداف مؤسسة أوريدو للاتصالات

 :تسعى مؤسسة أوريدو إلى تحقيق جممة من الأىداف وىي

 .إثراء حياء العملاء اليومية و مساعدتيم عمى تحقيق طموحاتيم و تطمعاتيم -

 .توفير تجربة عملاء عالمية المستوػ من خلال جميع ما تقدمو اوريدو-

 .التميز في جميع النواحي العمل،ابتداء من العمميات و وصولا إلى الإستراتيجية -

توفير خدمات و منتجات الاتصالات الجوالة و البرودباند المنزلي و الألياف الضوئية و -
 .الرقمية لمعملاء كالأفراد و الشركات

دعم  إحدػ كبريات الشركات الداعمة لمرياضة و الأعمال الخيرية و البرامج المجتمعية في 
 .البلاد

الاىتمام بتوفير أفضل خدمات الاتصالات المبتكرة في الوطن ،و يشمل ذلك خدمات -
خدمات "الجيل الرابع  فائقة السرعة لانترنت ،و الخدمات المصرفية عبر الياتف النقال 

 ".اوريدو المالية

توفير خدمة موازين إلى مجموعة واسعة من الخدمات المخصصة لممؤسسات الكبيرة و -
 .الشركات الصغيرة

السعي وراء مواصمة الرفع من الطاقة الإنتاجية و تطوير الكوادر البشرية من اجل تحقيق -
 .عوائد و أرباح من خلال العروض و الخدمات المقدمة 

 1.الاستثمار في مجالات جديدة النمو و تقوية ركائز المجموعة -
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 الييكل التنظيمي لمؤسسة أوريدو  : 02 شكل رقم 
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الوديريتالعامة  

لإدارةا مدٌرٌة العملٌات المدٌرٌة المالٌة المدٌرٌة التجارٌة  

لتسوٌكا وسائل عامة لمشترٌاتا  لمسم التمنًا   

لأمنا  الوبيعاث 
لمحاسبةا  تكنولوجٌا 

 خدمة العملاء عائد التأمٌن العلالات العامة الوواردالبشريت

المستشارون و 

 المانونٌون
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 :عرض وتحميل نتائج الاستبيان

الاستبيان بأشكالو المختمفة ىو وسيمة لجمع البيانات الأولية  وىو عبارة عن مجوعة من 
خراجيا لتقرب من المستجوبين ومعرفة أرائيم  .الأسئمة يتم أعداىا وا 

 :مجتمع وعينة الدراسة

قسم الإعلام , يتكون مجتمع الدراسة من أفراد المجتمع وىو طمبة ماستر جامعة مستغانم
حيث تم توزيعيا عمى  (العمدية)والاتصال مع مؤسسة اوريدو، قمنا باختيار عينة القصدية 

 .مفردة50

 :أداة جمع المعمومات

قمنا بتصميم استبيان لمعرفة أراء طمبة اتجاه مؤسسة أوريدو، عن طريق الاستبيان والذؼ 
المحور الأول ىل شيادات الزبون تساعد في صناعة  صورة المؤسسة : يتكون من محورين

مؤسسة أوريدو تمارس اتصال أقناعي محدود : اوريدو، أما المحور الثاني جاء تحت عنوان
 .تأثير بحث لصناعة صورة طبيعية عنيا

لقد استخدمنا لتحميل الاستبيان التحميل الإحصائي والاستعانة في ذلك : الأدوات الإحصائية
 .، النسب المئوية، المتوسطات الحسابيةتالتكرارا: بالأدوات الإحصائية التالية

 :تحميل نتائج الاستبيان

شيادات "يتناول ىذا العنصر تحميل البيانات الميدانية التي استخدمنيا من استبيان حول 
، و بحيث تعتبر ىذه البيانات التالية من أىم عوامل " الزبون في صناعة مؤسسة أوريدو

 .الوصف و التحميل لمدراسة 
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 : مفردات لعينة من الطمبة حسب متغير الجنس 4يمثل الجدول رقم*

 التكرار التكرار النسبة المئوية
 الإجابة

 ذكر 10 %20
 أنثى 37 %74
 المجموع 47 %100

 من إعداد الطمبتين عمى ضوء نتائج الاستبيان: مصدر

 مفردة 10نلاحع أن نسبة أفراد العينة أن نسبة الذكور تقل عن نسبة الإناث حيث تقدر ب 
 % .74 مفردة و ىذا ما يعادل 37و تمثل نسبة الإناث % 20ما يعادل 

 : يبين مفردات العينة حسب متغير السن 5جدول رقم 

 التكرار التكرار النسبة المئوية
 الإجابة 

 25 إلى 18من  33 %66
 33 إل 26من  16 %32
 34ما فوق  1 %2
 المجموع 50 %100

 من إعداد الطمبتين عمى ضوء نتائج الاستبيان: مصدر 

ىما الأكثرأفراد العينة وتقدر  (25 الي18)نلاحع من خلال ىذا الجدول أن الفئة العمرية من 
 كما تمثل الفئة 32%بنسبة  (33الي 26)ثم تالييا  الفئة العمرية من% 66نسبتيم  ب

،حيث نلاحع من ىنا أغمبية  أفراد %2 ما فوق اقل نسبة ما يعادل34العمرية الثالثة من 
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 سنة وىي الفئة الشابة وذلك راجع إلى أن فئة الشابة ىم الذين 25-18العينة تتراوح مابين 
 .يساىمون في صناعة صورة المؤسسة أوريدو

 يبين التخصص لمفردات العينة : 6جدول رقم

 التكرار التكرار النسبة المئوية

 الإجابة
 علاقات عامة 38,3 %76,6

 اتصال تنظيمي 6,4 %12,8
 اتصال جماىيرؼ  5,3 %10,6
 المجموع 50 %100

 من إعداد الطمبة عمى ضوء نتائج الاستبيان:مصدر

 76.6%يبين ىذا الجدول أن العلاقات العامة ىي أكثر نسبة لمفردات لعينة قدرت ب

بينما اتصال الجماىيرؼ فيمثل أقل نسبة ب % 12.8ثم يمييا تخصص اتصال تنظيمي ب 
من المبحوثين ،يبحث كانت نسبة العلاقات العامة اكبر نسبة لان أفراد العينة % 10.6

 .اغمبيم العلاقات العامة

 "أوريدو" شيادات الزبون تساعد في صناعة صورة مؤسسة: المحور الأول 
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 ىل تقدم مؤسسة أوريدو خدمات تتلاءم مع احتياجات زبائنيا؟" الموسوم بسؤال :7جدول

 التكرار  التكرار النسبةالمئوية
 الإجابة 

 موافق 33 %66
 غير موفق 17 %34
 المجموع 50 %100

 من إعداد الطمبتين عمى ضوء نتائج الاستبيان:مصدر 

نلاحع من خلال ىذا الجدول الذؼ يبين نسبة خدمات مؤسسة أوريدو عمى حسب احتياجات 
من عينة طمبة بموافق بينما نجد الغير موافقين % 66زبائنيا بحيث أن أعمى نسبة جاءت 

من المبحوثين، ومن ىنا يمكن القول أن  المؤسسة استطاعت توفير احتياجات  %34نسبتيم 
 24/سا24زبائنيا وخدماتيا، عن طريق وضع مكالمات غير محدودة نحو كل شبكات 

 دقيقة نحو الخارج ومن ىنا نؤكد أن مؤسسة 60و (اوريدو)ورسائل قصيرة غير محدودة نحو 
 .توفير كل احتياجات الزبائن

الذؼ يبين الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة و مساىمتيا في تحسين  : 8جدول 
 .صورتيا
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 التكرار التكرار النسبة المئوية
 الإجابة

 موافق  39,2 %78,4
 غير موافق  7,85 %15,7
 محايد 2,95 %5,9
 المجموع 50 %100

  من إعداد الطمبة عمى  ضوء نتائج الاستبيان:مصدر 

نلاحع من خلال ىذا الجدول الذؼ يوضح مساىمة خدمات المقدمة من طرف المؤسسة في 
لمغير % 15.7و تمييا نسبة % 78.4تحسين صورتيا بحيث كانت أعمى نسبة لموافق 
،ومن ىنا نؤكد أن الخدمات التي  %5.9الموافقين و بينما نلاحع أقل نسبة لممحايدين ب

تقدميا المؤسسة من مكالمات ورسائل غير محدودة تساىم في تحسين صورة المؤسسة 
 .(اوريدو)

 الذؼ يوضح اىتمام مؤسسة أوريدو بالزبائن بكفاءة عالية مقارنة بمنافسييا: 9جدول

 التكرار التكرار النسبة المئوية

 الإجابة
 نعم 26,45 %52,9
 لا 23,55 %47.1
 المجموع 50 %100

 من إعداد الطمبة عمى ضوء نتائج الاستبيان:مصدر
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نلاحع من خلال الجدول الذؼ يبين كيفية اىتمام مؤسسة أوريدو بزبائنيا بحيث نجد أن 
عمى أن مؤسسة أوريدو  %52.9أغمبية العينة كانت إجاباتيم بنعم بحيث قدرت نسبتيم ب 

ليا معاممة جيدة مع زبائنيا، من خلال حسن المعاممة مع الزبائن وكذلك تقدم عروض  
 .المقدمة من طرف المؤسسة

 .الذؼ يمثل قيمة الزبون : 10جدول

 

النسبة 
 المئوية

 التكرار التكرار
 الإجابة

 موافق 42 %84
 غير موافق 8 %16
 المجموع  50 %100

 من إعداد الطمبة عمى ضوء نتائج الاستبيان:  مصدر

لمموافقين من % 84نلاحع من خلال ىذا الجدول الذؼ يبين قيمة الزبون أن أعمى نسبة ىي 
لغير الموافقين من المبحوثين، ومن خلال النتائج % 16أفراد العينة بينما أقل نسبة ىي 

الجدول نرػ مؤسسة أوريدو تيتم بقيمة الزبون، بحيث نجد أن المؤسسة اىتمت بالزبون من 
خلال وضع قيمة لو وذلك راجع إلى توفير خدمة الجيل الثالث، كما طبيعة الرسائل النصية 
التي ترسميا المؤسسة لمزبون بحيث تحول مضمونيا ولغتيا من استخدام المغة الفرنسية إلى 

استعمال العامية الجزائرية حتى تسيل عمى المتمقي فيم واستيعاب العروض والخدمات 
 .المقدمة من طرف المؤسسة
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 .الذؼ يوضح خدمات الإضافية لمؤسسة أوريدو بغية لكسب زبائن جدد : 11جدول رقم 

 الإجابة التكرار النسبة المئوية
 نعم 46,1 %92,2
 لا 3,9 %7,8
 المجموع 50 %100

 من إعداد الطمبة عمى ضوء نتائج الاستبيان: مصدر

 مفردة 46.1و من خلال ىذا الجدول أن أغمبية أفراد العينة أجابوا ب نعم حيث بمغ عددىم 
 و التي تمثل نسبة 3.9في حين كان عدد أفراد الذين أجابوا ب لا % 92.2و الذؼ يمثل 

 او ىذا ما يؤكد أن مؤسسة أوريدو تيتم بالحصول عمى زبائن بغية زيادة إيراداتو% 7.8
مستقبل، من خلال العمل عمى زيادة الزبائن عن طريق توفير خدمات جديدة والعروض وىذا 

 .ما زاد اىتمام المؤسسة بتقوية إرادتيا في العمل بصورة جيدا

تمارس اتصال إقناعي محدود التأثير لصناعة صورة " أوريدو" مؤسسة: المحور الثاني 
 .طبيعية عنيا

 .و الذؼ ييتم بشكاوػ الزبائن : 12جدول رقم 

 الإجابة التكرار النسبة المئوية
 نعم 28,45 %56,9
 لا 21,55 %43,1

 المجموع 50 %100
 

 من إعداد الطالبتين عمى ضوء نتائج الاستبيان:المصدر
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% 56.9 ما يمثل 28.45ب  (نعم )نلاحع من خلال الجدول أن أغمبية الإجابات كانت ب 
و ىذا ما يؤكد % 43.1 و الذؼ يمثل 21.55ب  (لا )فحين كان عدد أفراد الذين أجابوا ب

أن مؤسسة أوريدو تيتم بشكاوؼ الزبائن ، بحيث إذا حدث تعطل في شبكة يذىب الزبون إلى 
 .تيتم بشكاوؼ الزبائن (أوريدو)المؤسسة ومن ىنا نرػ مؤسسة 

 .و الذؼ يوضح أسعار المؤسسة  : 13جدول رقم 

 الإجابة التكرار النسبة المئوية

 موافق 28 %56
 غير موافق 15 %30
 محايد 7 %14
 المجموع 50 %100

 من إعداد الطمبة عمى ضوء نتائج الاستبيان

حيث بمغ عددىم - موافق–نلاحع من الجدول أن أفراد العينة كانت إجاباتيم منصبة حول 
 مفردة أؼ ما 15و يأتي بعدىا الإجابات بغير موافقين ب  %56 مفردة أؼ ما يمثل 28
و ىذا ما يؤكد أن مؤسسة % 14 مفردة ما يمثل نسبة 7أما إجابات محايد ب % 30يمثل

مكالمات ورسائل +دج رصيد 6000أوريدو تضع أسعارىا في متناول الجميع، بحيث تضع
 .في الشير/ 120+ دقيقة نحو الخارج 50+قصيرة 
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 .يمثل ردود أفعال الزبائن اتجاه خدمات المؤسسة: 14جدول رقم

 

 .من إعداد الطالبتين عمى ضوء نتائج الاستبيان:                      المصدر

 26.45حيث بمغ عددىم ب - نعم–من خلال الجدول نلاحع أن أغمبية الإجابات كانت ب 
و ىذا ما %47.1بالنسبة  23.55و يأتي بعدىا الإجابات ب لا بعدد  %52.9أؼ ما يمثل 

تيتم بردود الزبائن، ومن ىنا نستنج إن المؤسسة تيتم بردود  (أوريدو)يؤكد أن مؤسسة 
الزبائن اتجاه الخدمة أو في العروض التي تقدميا ودلك لتحقيق متابعة ليا من طرف الزبائن 

 .وبكل ما تعرضو من جديد

 .يمثل ىذا الجدول  سرعة المؤسسة في التعامل و التقرب  من متعاممييا: 15جدول رقم

 الإجابة التكرار النسبة المئوية
 نعم 29 %58
 لا 21 %42
 المجموع 50 %100

 من إعداد الطمبة عمى ضوء نتائج الاستبيان:مصدر

 ما 29نلاحع من خلال الجدول الذؼ يمثل الإجابات التي كانت بموافق حيث بمغ عددىم ب
وليذا يؤكد أن مؤسسة  %42 مفردة ما يمثل 21وتأتي بعدىا بغير موافق ب%58يمثل 

 والتقرب من متعا ممييا، وىذا من خلال وضع برنامج وخطط لاوريدو تتميز بسرعة التعام

 الإجابة  التكرار النسبة المئوية

 نعم 45,26 %52,9
 لا 23,55 %47,1
 المجموع 50 %100
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في تعامل مع الزبائن بطريقة حسن لتجمب عدد كبير من الزبائن عن طريق خدمات 
 .وعروض ويحتوؼ مضمونيا عل خدمات متنوعة  من اجل التقرب من متعاممييا

تعمل جاىدة عمى تطوير خدماتيا  (أوريدو)ومن خلال المعطيات السابقة سننتج أن مؤسسة
 .وعروضيا وتنوعييا وتوسيعيا من خلال  التطور التكنولوجي الحاصل
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 :نتائج الدراسة

نستعرض النتائج التي توصمنا إلييا من خلال الدراسة والتي تمثمت في النتائج النظرية 
 :والتطبيقية

 :نتائج نظرية1

تعتبر العلاقات العامة في الوطن العربي عامة وفي الجزائر خاصة وظيفة حديثة لم تظير *
بصورتيا التي نعرفيا في الوقت الحاضر، حيث تعتبر الركيزة الأساسية في المؤسسة 

 سير عمميا ومختمف سياستيا وكذلك التعريف ببرامجيا مالخدماتية الجزائرية في تنظي
 .ونشاطاتيا

الداخمية االعلاقات العامة تحتل مكانة ىامة من اجل تحقيق أىدافيا تجاه جماىيره*
 .والخارجية

يعتبر الزبون في المؤسسة من أىم المتغيرات التي تساىم في تحقيق التنافسية وزيادة قدراتيا *
 .التنافسية من خلال الالتزام والاىتمام بو

زبائن المؤسسة ىم الأشخاص الذين يتعاممون مع المؤسسة ويتمقون السمع والخدمات من *
 .ىذه المؤسسة ويمكن تسميتيم أيضا العملاء ، أو ألمستيميكن

 .معرفة أنماا الزبون التي يتميز بيا صفاتو الشخصية وكذلك تطرق التعامل معيا*

 .تنوع خصائص الزبون باختلاف أساليب دراسة وسموك الزبون بشكل دقيق*

نجد الزبون يواجو مشكلات عديدة من عدة جوانب من حيث جودة السمع وأسعار، وطريقة *
 . معولالتعام
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 :النتائج التطبيقية2

 : لمدراسة الميدانية وحسب البيانات الواردة في استبيان نجد النتائجابعد اجر ائتن

عن طريق   (أوريدو)نستنج إن شيادات الزبون تساعد في صناعة صورة المؤسسة *
التي تقدميا ذات فاعمية من العروض وطريقة التعامل مع الزبون ووضع تحفيزات تالخدما

مغرية بالنسبة الزبون وىذا ما ساعد ىا في تشكيل وصناعة صورة المؤسسة والحفاظ عمى 
 .مكانتيا ضمن سوق الاتصالات

نستنج أن مؤسسة أوريدو تقدم خدمات تتلاءم مع احتياجات الزبائن، عن طريق توفير *
 الشبكة لتغطية بالإضافة إلى وضع حمول جديدة لتعبئة رصيد الزبائن وكذلك إدخال الجيل

 الثالث والجيل الرابع وضع مكالمات غير محدودة نحو كل شبكات وضع رسائل قصيرة 
 . رسالة قصيرة نحو الشبكات الأخرػ 200و(اوريدو)غير محدودة نحو 

نستنج إنمؤسسة اوريدو تركيز عمى الجودة الخدمة إلى الزبائن عن طريق الإبداع لتحسين *
 في مكان  وتقديم العروض لمزبائن وىذا من اجل اكتسب تصورتيا، وتوفير خدمة الانترن 

 .الزبائن

مؤسسة اوريدو تيتم بالزبون مقارنة بمنافسيا، من خلال وضع أسعار في متناول  الجميع *
حسب قدراتيم الشرائية وكذلك توفير الشبكة التغطية في جميع المناطق بالإضافة إلى وضع 

 .حمول جديدة لتعبئة رصيد الزبائن من اجل خدمة الزبون واىتمام بو

و، لأنيا تسعى دائما في الحفاظ عمى "نستنج  أن الزبون لديو مكانة في مؤسسة أوريد*
الزبون وتضع لو عروض والخدمات المتنوعة وتحقيق لو المتعة في المتابعة المستمرة  

 لممؤسسة وكل ىذا الإثارة واىتمام ورغبات الزبون 
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تيتم بشكاوؼ الزبائن وسماع وجيات نظرىم ىذا ما يزيد " اوريدو" كذلك نستنج أن مؤسسة*
من اىتمام الزبون ليذه المؤسسة ويصبح لدييا جماىير، كذلك حسن في المعا ممة لمزبون 

عند تقدم شكاوػ لممؤسسة والقيام بكل ما يطمب وما يحتاجيا الزبون من الخدمات العروض 
 .المتنوعة

نيا تضع أسعار في متناول الجميع * نستنج بعض شيادات الزبون حول مؤسسة اوريدو وا 
وىذا ما يحقق ميزة عن باقي منافسيو، وكذلك تراعى الظروف المادية لمزبائن  مما كسبيا 
صرارىا عمى التطور في طرح الجديد، وىذا ما زدىا في اكتسابيا قاعدة جماىيرية  ثقتيم  وا 

 .كبيرة

نستنج أن مؤسسة اوريدو وتحاول التعرف عمى ردود أفعال الزبائن وىذا ما يساعد في أن *
شيادات الزبون تساعد في صناعة صورة المؤسسة، وكل ما يحتاجيا الزبون من  الخدمات 

 .والعروض المتنوعة وكذلك تعرف عمى كل  اىتمامات الزبون بالحياة اليومية وردودىا 

حول العروض التي تقدم لو ىل ىي تساعدىا أما لتساعدىا لكي تقدم لو كل ما ىو جديد من 
العروض التي تساعد الزبائن وكذلك  نجد مؤسسة تراقب الانطباعات الزبائن حول العروض 

 .الجديدة  وىذا ما يزايد  ليا من متابعة من الجماىير ليا بقوة

و تتميز عن غيرىا من المؤسسات تتميز بسرعة التقرب " اوريدو"نستنج كذلك أن مؤسسة *
من الزبون ومعرفة كل ما يخص الزبون وىذا ما يساعدىا في الحفاظ عل مكانتيا،من  
الجودةالخدمات والعروض المحفزة التي تقدميا المؤسسة وكذلك التوفير الشبكة والتسعيرة 

 .المكالمة المنخفضة مما يساعد المستخدمين عمى التواصل فيما بينيما وتعمل بأسموب سيل

وترسخ في ذىن القارغ أو المستمع  وكذلك ستعمل الوسائل المتطورة والتكنولوجيا وتمويل 
مختمف التظاىرات التي تحمل الصيغة الوطنية  وىي تسعي دائما التقرب من الزبون والحافع 
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عمييا ومعرفة كل ما يحتاجيا  وىذا ما ساعده في البقاء في مكانتيا في سوق الاتصالات 
 .وأصبح لدييا الزبائن كبيرة نتيجة التعامل معيا

تؤثر شيادات الزبون عمى صورة المؤسسة فيي موجودة عن طريق التقييم،فتكون موجودة في 
وعميو فان الزبون  (أنستغرام، فيسبوك)مواقع التواصل الاجتماعي عن طريق  التعميقات في 

 .يصدق تجارب الآخرين أكثر ما يصدق المؤسسة لأنيا تقوم بترويج لمنتجاتيا

المؤسسات الحالية أدركت قيمة شيادات الزبون حيث أصبحت تيتم بيا عن طريق إقامة 
 .عقود عمل و إشيارات لمترويج لصورتيا بصورة ايجابية

سننتج أن شيادات الزبائن ىم الذين يتحكمون في صناعة صورة ايجابية أو سمبية عن 
 .المؤسسة

نستنج أن مؤسسة تفطنت وتحاول التأثير فيو  مثل قادة الرأؼ توجييم عقد عمل ، إشيار 
 .لمنتوجات مقابل لترويج صورتيا وا عطاءىا صورة ايجابية عنيا

 .نستنتجأن المؤسسة تقدم نصيحة لزبائنو باقتناء ىذا المنتوج دون غيره

نستنتجأن شيادات الزبائن والتجارب ايجابية بعد الشراء مقابل تخفيضات التي تقوم بيا 
المؤسسة ويزور الزبائن صفحة المؤسسة اوريدو في بحثيم عن المنتوج ويجدون الشيادات 

والتجارب فيكون ذلك اكبر محفز ليم لمشراء لأنيم يكونون صورة ذىنية ايجابية عن المؤسسة 
 .المنتجة وعن الموقع ومصداقيتو
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 والخدمات التي تقدميا ومدػ رضا  الزبائن  عنيا وكذلك تنستنتج أن المؤسسة تقدم المنتجا
يجب أن  تكون يقظة بخصوص أحاديث الزبائن عنيا وىذا من اجل إعطاء صورة حسنة 

 .عن المؤسسة
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 :خاتمة 

الاتصالات تيتم بالتعريف بالمؤسسة وعرضيا " وريدو"استخمصنا من دراستنا حول مؤسسة أ
، إذا "أوريدو"ومختمف أنشطتيا من اجل الحصول عمى شيادات الزبون في صناعة مؤسسة

يشيد ىذا العصر قفزات كبيرة في ميدان الاتصالات، وىذا ما يترك اثر واضحا عمى 
النشاطات نجد، منيا العلاقات العامة، وىدفت ىذه الدراسة إلىالإشادة عن نشأة العلاقات 
العامة وتطورىا، واليدف من تطورىا في تفعيل وظيفة العلاقات العامة في المؤسسة،  
والعلاقات العامة مجرد أنشطةأو مجيودات يقوم بيا أناس غير أناس متخصصين، بل 

أصبحت مينة ليا عممياتيا ومرحميا،  يقوم بيا متخصصون في عمم العلاقات العامة وتتميز 
العلاقات العامة بجميور خارجي إلى جانب الجميور الداخمي والعلاقات العامة ليا أسس 
ومبادغ ترتكز عمييا، وتنطوؼ عممية العلاقات العامة عمى بعد أدارػ فيي كأؼ نشاا 

مؤسسي أخر يحتاج إلى تخطيط والتنظيم  وارتباطو بالزبون الذؼ يعتبر الحجر 
، فيي تسعى إلى تحقيق أفضلالأداء من خلال التقرب من الزبائن ومعرفة ةالأساسيمممؤسس

حاجات الزبون ومشكلات وكذلك طريق التعامل معيا  وىناك أنماا الزبون بحيث نجد 
شيادات الزبون تساعد كثير في بناء صورة المؤسسة،ولذا نرػ أن المؤسسة  تسعى إلى 

خدمة زبائنيا بالاىتمام بنوع أو أنواع الزبائن الذين تتعامل معيم من اجل تكييف مع 
تيدف إلى تسير العلاقة مع الزبون إلى " أوريدو"عروضيا وخدماتيا ، وكذلك نجد المؤسسة 

اغتنام الفرص الملائمة وتزويد الزبون بالمنتجات والخدمات  الملائمة لمزبائن بحيث تزيد 
فرص التفاعل بين طرفي عممية التبادل الرسائل بين المؤسسة والزبون وتحقيق التفاعل 
الكامل بين الزبون والمؤسسة، بحيث يعتبر الزبون بالنسبة لممؤسسة لو أىمية كبيرة في 

تيتم بالزبون " أوريدو"تحسين صورة المؤسسة ويصبح  لد ييا منافسين  وكذلك نجد مؤسسة 
و عن غيرىا من المؤسسات بسرعة التقرب "أوريد"وتسامع وجيات نظرىم،  وتتميز مؤسسة 

 .من الزبائن لممؤسسة
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اكتسبت اكبر قاعدة جماىيرية في السوق التنافسية ومع زيادة " أوريدو" بحيث نجد مؤسسة 
اىتمام ىذه المؤسسات بالعروض والخدمات لمزبون التي تقدميا لو ، بحيث استطاعت 

مواكبة كل ىده التغيرات من خلال بعث عن أساليب جديدة الابتكار  " اوريدو" مؤسسة 
والتقنيات فنية سعيا منيا لإثارة اىتمام رغبات عدد من الزبائن اتجاه العروض والخدمات 

 .المعمن عنيا

وعميو فقد ىدفت ىذه الدراسة إلى دعم البحوث  الوصفية التي تركز أساسا عمى وصف 
وتحميل خصائص الظاىرة المدروسة وىذا بوجود فروض مسبقة ومحددة، بالإضافةإلى 

أداة استمارة استبيان وتم : الاستعانة بأدوات البحث العممي، وكان أبرزىا في ىذه الدراسة
القيام بتحميل إحصائي لجميع البيانات التي شممت عمييا محاور الاستبيان ثم جمعيا 

 الجيد لإفراد عينة الدراسةوىذا يعكس نجاح موتفريغيا عمى شكل جداول إحصائية، والتقيي
، وىذه الدراسة فتحت أفاق واسعة  عمى مجالات أخرػ من الدراسة، في "أوريدو"مؤسسة 

خانة الاىتمام بيذا الميدان الحديث وىو ميدان تحسين صورة المؤسسة مع الزبون عن طريق 
 .العلاقات العامة وذلك من اجل تحسين وتطوير البحث العممي
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