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  دور أبعاد المواطنة التسويقية في أدارة صورة المنظمة 
  دراسة تحليلية  في شركة زين للاتصالات اللاسلكية المتنقلة في العراق  

The Role of marketing citizen ship  in the  managing  corporate image  
An Analytical Study of Zain Communications Companies telecommunication in Iraq 
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  المستخلص
 اللاسلكية العراق للاتصالات تهدف الدراسة الحالية الى التعرف على مدى ممارسة شركة زين

، الاقتصادية(التسويقية بأبعادها الفرعية لمواطنة اكذلك بيان ،صورة المنظمةادارة للمواطنة التسويقية و
 كمتغيـر إسـتجابي بأبعادهـا كمتغير تفسيري،  وادارة صورة المنظمـة ) القانونية، الانسانية، الاجتماعية

  ).الصورة المدركة ،الصورة الحقيقية، الصورة المرغوبة(الفرعية 
لـدى عينـة المواطنة التسويقية  ما هو مستوى" تحددت مشكلة الدراسة بعدد من التساؤلات كان أهمها 

؟ ومــن اجــل تحقيــق أهــداف الدراســة لــدى عينــة البحــث ادارة صــورة المنظمــةمــا هــو مــستوى البحــث؟ 
 والإجابة عن تساؤلاتها  اختبرت الدراسة في قطاع الاتصالات المتنقلة في العراق وبالتحديـد فـي شـركة

لـشركة مـوزعين فـي مـستويات إداريـة مـدير فـي ا) 38(وطبقـت الدراسـة علـى عينـة مكونـة مـن  . زين
أعضاء مجلس إدارة، مديرين عامين، أو مفوضين، مديري أقسام، مديري شعب، مديري وحدات، (عدة 

ــد ســعت . واســتخدمت الدراســة الاســتبيان أداة رئيــسة لجمــع البيانــات والمعلومــات). مــديري مكاتــب وق
غيـرات قـات الارتبـاط وعلاقـات الأثـر بـين متلاختبار عدد مـن الفرضـيات الرئيـسة والفرعيـة المتعلقـة بعلا

 ولأجــل معالجــة البيانــات والمعلومــات اســتعملت العديــد مــن الأســاليب الإحــصائية واســتخرجت الدراســة،
  ، )pct v.17  SPSS(النتائج باستخدام البرنامج الحاسوبي

توى توصـــلت الدراســـة لمجموعـــة مـــن الاســـتنتاجات النظريـــة والتطبيقيـــة  مـــن بينهـــا ارتفـــاع مـــسو
، الاجتماعيـة ,، الاقتـصادية(والفرعيـة ) وادارة صـورة المنظمـة، المواطنة التـسويقية (المتغيرات الرئيسة

فــي الــشركة، ووجــود ).الــصورة المدركــة،الــصورة الحقيقيــة ، الــصورة المرغوبــة(، )القانونيــة، الانــسانية
فـي ادارة صـورة ، نـة التـسويقيةالمواطعلاقات ارتباط معنوية فيما بينها كذلك وجود أثر معنـوي لمتغيـر 

وقــدمت الدراســة مجموعــة . ، وهــذه النتــائج جــاءت متطابقــة مــع الفرضــيات فــي هــذا الجانــبالمنظمــة 
مـع مقترحـات ،  في الشركة ميدان البحثالمواطنة التسويقيةمقترحات لعل أهمها الاستمرار بتبني فكرة 

  .أخرى تعد مشروعات دراسية مستقبلية
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Abstract 
the current of and empirical study aims at knowing the extent to which Zain 
companies the extent to which Iraqi mobile telecommunication display 
importance toward the practice of  marketing citizen ship (economic, political, 
ethical, hominess), and to determine the level of differences in the awareness of 
 marketing citizen ship elements among sample study according to their 
personal characteristics, the problem of the study is determined by several 
questions, the most important of which focused on the nature of the association 
relationship and influence between the variables of the research and In order to 
achieve the aims of the study and to find answers for the questions mentioned 
above, the study was conducted in the mobile communications sector in Iraq 
and specially in Zain. The study was applied on a sample of (38) executive 
working in companies distributed in different levels (management council 
members, general directorates, department heads, branch principals, unit 
managers, office managers). The study adopted questionnaire as a main tool for 
gathering information and data. Several primary and secondary hypotheses 
were tested related to the correlation and effect among the study variables, in 
addition to determining the differences among the primary variables of the two 
companies to find answers related to the study questions. For the purpose of 
processing the information and data, many statistical tools were used and the 
results were reached through the use of the (SPSS pct. v. 17) software. The 
study provided several suggestions the most important of which is adopting the 
marketing citizen ship in companie along with other proposals that can be 

considered as future study projects.                                 

                
Key words :  marketing citizen ship,  corporate image, 

  قدمةالم
 أبعاد أكبر حيث التسويقية يأخذالمواطنة  مع مطلع السبعينات من القرن الماضي بدأ مفهوم 

ومـع .لم يعد الأمر يتعلق بالأنشطة التطوعية أو التبرعات بل تعداه ليصبح برامج و خطط اسـتراتيجيات
قـة والمـصلحة مـع  العلاوأصـحاب أصـحابها وخـدماتها وتفاعـل أنـشطتهاازديـاد اعـداد المنظمـات وتنـوع 
 مفهــوم جديــد لاعــادة تحديــد دور المنظمــات كعنــصر فاعــل فــي الأخيــرةالمنظمــات ظهــر فــي الاونــة 

  .منظمات التسويقية للواطنة  نظريات تتعلق بالمتأسيس والبدء في السياسة من خلال سياق العولمة
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   الأول المبحث
   منهجية الدراسة

  
  مشكلة الدراسة : أولا 

 كبيرة في مجتمعنا نظرا لغياب ثقافة المواطنة بأهمية دراسة المواطنة التسويقية تحضلم 
يقية فالتطور الذي حدث في المنظمات والذي فرضه النمو الاقتصادي جعل المنظمات على تسوال

 وعلى حساب متطلبات مجتمعاتها أولوياتها وطبيعة ملكيتها تضع تحقيق الربح من أنواعهااختلاف 
 القطاع الخاص  ومنظماتفقد كان الاعتقاد السائد بان المنظمات الحكومية  ،الأحيان في كثير من

  هي التي تتحمل جانب المسؤؤلية الاجتماعية ومع تغيير 
دور الدولة وكثرة منظمات القطاع الخاص وزيادة عدد العاملين وارتفاع الارباح كل هذه التغيرات 

  : وتتلخص مشكلة الدراسة فرضت دورا اجتماعيا جديدا على المنظمات 
  محدودية اطلاع واستيعاب قيادات المنظمات العراقية لمفهوم المواطنة التسويقية كمفهوم وطرائق

  .تطبيق
  للمنظمات العراقية للانعكاسات الايجابية لاعتماد مدخل المواطنة الإدارية القيادات أدراكضعف 

قليص الفجوة النسبية القائمة بين  المنظمات  للمساهمة في تالأداء مؤشرات أثراءى التسويقية عل
 .العراقية والمنظمات الرائدة

 فـي تعزيـز  وأثرهـاما مدى اهتمام شركة زين للاتـصالات المتنقلـة فـي تطبيـق المواطنـة التـسويقية 
 ؟صورة المنظمة

 

   الدراسة أهداف:ثانيا 
  :  الدراسةأهدافتتضمن       

 وضرورة اعتماد لأهمية الإدارية عموم القيادات أدراكتوى تقديم محاولة جادة تسهم في زيادة مس - 1
  .مدخل المواطنة التسويقية لتعزيز صورة المنظمة في ذهن المستهلك

 أسـلوب بـان المواطنـة التـسويقية لـيس مجـرد الإداريـةالمساعدة في ترسـيخ قناعـة لـدى القيـادات  - 2
  . تسهم في رفاهية المجتمعأداة وتسويقي بل هو أداري

لمنظمات العراقيـة بـدليل عمـل تـستطيع مـن خلالـه التركيـز علـى عوامـل محـددة تحقـق لهـا تزويد ا - 3
 .النجاح من خلال النموذج المقترح
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  الدراسةمية أه:ثالثا

  : الدراسة في الآتيميةتتمثل أه     
  .التعرف على مدى اهتمام شركات الاتصالات المتنقلة للمواطنة التسويقية .1
 الإحصائية بين الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة تجاه ممارسة الفرو قاتتحديد مستوى  .2

 .المواطنة التسويقية في الشركة المبحوثة
 .تقييم اثر تطبيق المواطنة التسويقية في إدارة الصورة للمنظمة .3

 
  فرضيات الدراسة:  رابعا

( واطنة التسويقية  الملأبعاد  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية :الأولىالفرضية الرئيسة 
الذاتية المرغوبة  (بأبعادها صورة المنظمة أدارةفي  ) والأخلاقية والإنسانيةالاقتصادية والاجتماعية 

   .)والمدركة 
البعــد القــانوني ( المواطنــة التــسويقية لأبعــاديوجــد اثــر ذو دلالــه معنويــة :  الثانيــةالفرضــية الرئيــسية 

  ). المدركة، المرغوبة، الذاتية(في إدارة صورة المنظمة  )  الإنساني ، الأخلاقي،الاجتماعي ،
  

  المخطط الفرضي للدراسة
  
 
  
  
  

    
  
  
  
  
  

   المخطط الفرضي للدراسة / )1( شكل ال                                 
  

  خامسا  متغيرات الدراسة 
  :من أبرز المصطلحات التي وردت في عنوان هذه الدراسة، ما يأتي

  المستقل المتغير  - 1
 الاقتصادية والقانونية للمسؤولياتالدرجة التي تستجيب فيها المنظمات : المواطنة التسويقية 

  المصلحة أصحاب الأطراف والتقديرية التي تفرضها والأخلاقية
62-68) prid & ferrel ,2010: () maighon ,2000:289(  

  المواطنة التسويقية
  

  الاقتصادية
  

  الاجتماعية
  الاخلاقية

  
 نسانيةالا

  صورة المنظمة

 الذاتية

 المرغوبة
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  المتغير التابع -     2

الة الذهنية أو الموقف العقلي والذي يستند إليه التعبير الصريح من خلال اللغة  الح: صورة المنظمة 
   )4 : 2009، كيلاني(أو السلوكيات 

  أدوات الدراسة:سادسا  
ــاء الجانــب النظــري مــن  ــه المتوقعــة واغن ــار مخطــط الدراســة والتحقــق مــن صــحة علاقات أن اختب

  :االدراسة استلزم من الباحث مجموعتين من الأدوات هم
 أدوات جمع البيانات: المجموعة الأولى

  :لقد استخدم الباحث الأدوات اللازمة للحصول على البيانات المتعلقة بمتغيري الدراسة وهي
  :المصادر العلمية المختلفة) أ

وبحوث في مجال ، ودوريات ، تم الإطلاع على مجموعة من الأدبيات العربية والأجنبية من كتب
فضلا عن الاستعانة بما توفره شبكة المعلومات ،  العلاقة بموضوع الدراسةالإدارة والمجلات ذات

  من بيانات ومعلومات هائلة من بناء الإطار النظري للدراسة) Internet(العالمية 
  :الزيارات الميدانية والمقابلات الشخصية) ب

وتـم ، عـن الـشركةتم إجراء عدد من الزيارات الميدانية للشركة المبحوثة وبقـصد جمـع المعلومـات 
إجـــراء عـــدد مـــن المقـــابلات الشخـــصية مـــع مـــدراء الأقـــسام ومعـــاونيهم لغـــرض توضـــيح مـــا جـــاء فـــي 

  .الاستمارة، والإجابة على استفساراتهم بشأن بعض المتغيرات الواردة فيها
  :الاستبانة) ج

، بحالة معينةيعد الاستبيان أداة مفضلة وملائمة للحصول على حقائق أو معلومات أو بيانات مرتبطة 
أو مــشكلة معينــة و لغــرض الحــصول علــى المعلومــات الخاصــة بمتغيــرات الدراســة تطلــب الأمــر إعــداد 

ّتــضمنت مقدمــة و جــزأين، اشــتملت المقدمــة علــى توضــيح الغايــة مــن هــذه الاســتبانة، وحــث ، اســتبانة
ولــيس علــى عينــة الدراســة علــى الإجابــة بموضــوعية علــى وفــق مــا يرونــه مطابقــا فعــلا فــي شــركتهم، 

ّأما الجزء الأول فقـد تـضمن ، أساس ما يرونه صائبا مع تأكيد طابع السرية والأمانة العلمية لإجاباتهم
ـــة التــي تــؤثر علــى اســتجابة ) 6( ّفقــرات اختــصت بالبيانــات الشخــصية، التــي تمثــل المتغيــرات المتنقل
لعمـر، التحـصيل العلمـي، عـدد الجـنس، ا(ّ على بنود الاستبانة، المعلومات العامة مـن حيـث بحوثينالم

فــي حــين تــضمن الجــزء الثــاني مــن ). ســنوات الخدمــة، الموقــع الــوظيفي الحــالي، الحالــة الاجتماعيــة
، المواطنـة التـسويقية(فقرة موزعة على المتغيرات الرئيسة والفرعيـة الخاصـة بالدراسـة )22( الاستبانة 

ن المقاييس الفئوية الشائعة الاستخدام في وفقا لمقياس ليكرت الخماسي الذي يعد م، )صورة المنظمة
ــى وفــق المقيــاس  ــة عل ــد طــورت أداة القيــاس فــي الدراســة الحالي ــسانية،   وق ــة والإن الدراســات الإداري

مطبــق ) (5(وبــين الرتبــة ) غيــر مطبــق تمامــا) (1(الخماســي الرتــب الــذي تتــراوح قيمتــه بــين الرتبــة 
  .ولجميع عبارات القياس،)تماما
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1  2  3  4  5  

   تمامامتفق  تفقم  محايد  تفقغير م   تمامامتفقغير 

  
  Validity of Questionnaire اختبارات صدق الاستبانة . 

وللتحقــق مــن صــدق الاســتبانة . لقياســه أي التأكــد مــن قــدرتها علــى قيــاس الغــرض الــذي أعــدت 
  اعتمد الصدق الظاهري وصدق المحتوى وكما يأتي

   Face Validityالصدق الظاهري 
تطوير الاستبانه على وفق ما ذكر آنفا تم عرضها على مجموعة مـن الخبـراء المحكمـين مـن بعد 

  ذوي الخبرة والاختصاصات المختلفة 
   Content Validity صدق المحتوى -ب

يستهدف الكشف عن مدى تعلـق الفقـرة بالهـدف الـذي وضـعت مـن اجلـه أي الكـشف عـن انتمـاء 
  الفقرات الى المجال الذي تنتمي أليه 

  Reliability of Questionnaire ثبات الاستبانة  -ج
ّوتعني الحصول على النتائج نفـسها فيمـا لـو أعيـد تطبيـق مقيـاس معـين علـى العينـة نفـسها مـرة 
ّأخرى بفارق زمني، وطريقة إعادة الاختبار هي واحدة من الطرائق الشائعة في اختبار الثبات، إلا أنهـا 

ــة ــصادية فهــي مكلف ــر اقت ــة غي ــذين جــرى ّطريق ــراد أنفــسهم ال ــد لا نجــد الأف ــا ق ــال، كم  فــي الوقــت والم
 اســتجوابهم فــي الاختبــار الــسابق لغــرض إعــادة تطبيــق الاختبــار علــيهم، لــذا تــستعمل طريقــة التجزئــة

  النصفية
  أدوات التحليل والمعالجة: المجموعة الثانية

عالجـة البيانـات وتبويبهـا اعتمدت الدراسة على مجموعة من الأساليب والوسـائل الإحـصائية فـي م
ــامج الإحــصائي الجــاهز  ــواردة فــي الاســتبانة باســتخدام البرن وهــي ) SPSS(وجــدولتها للاســتجابات ال

  :كالأتي
تعبيــر رياضــي يــستخدم لمقارنــة كميتــين مــن النــوع نفــسه   أو ): Percentage(النــسبة المئويــة . 1

  وحدات القياس نفسها 
 تتوسـط مجموعـة مـن القـيم بعـد ترتيبهـا تـصاعديا او تنازليـا، هو القيمة التي): Median( الوسيط 2

ــه  ــه ويرمــز ل ــر من ــيم الأكب ــه مــساويا لعــدد الق ــيم الأصــغر من ــه تلــك القيمــة التــي يكــون عــدد الق أي ان
  .Mdبالرمز

وتـستخرج مـن خـلال ، هو احد أهـم مقـاييس النزعـة المركزيـة وأكثرهـا اسـتعمالا : الوسط الحسابي ..3
  .ًما على عددهامجموع القيم مقسو
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  عينة الدراسة  : سابعا 
  )عينة الدراسة ( نبذة تعريفية للشركة- ا 

التابعة )  أثيرmtc(تأسست شركة زين لخدمات الهاتف النقال على أثر اندماج شركتي عراقنا و
لشركة الاتصالات المتنقلة الكويتية في إطار مجموعة شركات زين الكويتية العاملة في الشرق 

أفريقيا ويعد هذا الاندماج الخطوة الأولى للتحول إلى شركة عالمية والانضمام إلى نادي الأوسط و
العشرة الكبار في مجال الاتصالات المتنقلة في العالم وقد أبرمت مجموعة زين للاتصالات صفقة 

في اتفاق بلغت قيمته ) 2008(على شركة عراقنا في أوائل كانون الأول %) 100(الاستحواذ بنسبة 
ًعاما وهو ترخيص ) 15(مليار دولار، بعد أن فازت بترخيص عمل شامل في العراق لمدة ) 1.2(

مليار دولار لشركتها العاملة في العراق ) 1.25(منحته هيئة الاتصالات العراقية الحكومية مقابل 
)mtcو وأشار مدير الشركة إلى أن هذا الاندماج أو الاستحواذ ه) 2007(في آب من عام )  أثير

  .مؤشر ايجابي لدعم الاقتصاد العراقي 
وعراقنا قبل اندماجها لن يتغيـر، وبـذلك )  أثيرmtc(إن أسعار ومعايير الخدمة التي كانت تقدمها 

أصبحت شركة زيـن العـراق وهـو الاسـم الجديـد للـشركة بعـد الانـدماج ثـاني اكبـر شـركة لمجموعـة زيـن 
  . لأوسط وأفريقيادولة في الشرق ا) 22(الإقليمية التي تعمل في 

وكانت الأهداف المعلنة للاندماج هي تأسيس اكبر شركة اتصالات متنقلة في العراق وفـي منطقـة 
والجدير بالذكر أن شركتي عراقنا وأثيـر ، الشرق الأوسط، وهي قوة دفع هائلة للعراق والاقتصاد العراقي

بدايـة عملهـا المنطقـة الوسـطى إذ غطـت شـركة عراقنـا فـي ) 2003(قد بدأت عملها في العراق نهاية 
ًمن العراق بينما غطـت شـركة أثيـر المنطقـة الجنوبيـة وتوسـعت الـشركتان لاحقـا لتمثـل تغطيتهـا معظـم 
ًمنـــاطق العـــراق حاليـــا إلـــى جانـــب شـــركتي آســـيا ســـيل وشـــركة كـــورك فـــي منطقـــة كردســـتان العـــراق 

)http://www.eyeirag.com.(  
مليـون ) 45(وعلى وفق ما نشر في موقع الشركة فأن مجموعة زين تخـدم قاعـدة زبـائن تقـدر بــ 

دولـة فـي أفريقيـا ) 14(إضـافة إلـى ) الكويـت، الأردن، البحـرين، الـسودان، العـراق، لبنـان(مشترك فـي 
  ).سيلتل(تحت اسم 
إقليم كردستان وذلك كمرحلـة  تم إطلاق خدمات شركة زين العراق في كافة محافظات 2011وفي اذار 

أولى ضمن مشروع تغطية كافة المناطق والمحافظات الشمالية الذي عملت لـه شـركة زيـن العـراق منـذ 
ومـن المؤمـل . أمد بعيد كي يتمتع أبناء اقليم كردستان بكافة الخدمات الفائقة والمتطورة لهذه الـشركة 

 من التوسع بما في ذلك الكثير من الطـرق الرئيـسة إن تشمل التغطية القرى النائية في المرحلة الثانية
والمصايف والطرق الخارجية التي ستشهد تطورا في مجال الاتصال وتكون مرتبطة ببقية أنحاء العراق 

إن تغطيـة اقلـيم  «  وفي هذا الإطار قال الرئيس التنفيذي لشركة زين العراق السيد عماد مكية.والعالم 
جية الـشركة لإيـصال خـدمات زيـن العـراق إلـى ابعـد نقطـة فـي الـبلاد مـن كردستان هي جزء من اسـتراتي
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اجل تسهيل مهمة المشتركين أينما كانوا و تـسهيل عمـل رجـال الأعمـال فـي الاقلـيم الـذي تتـسارع فيـه 
الخطى من اجل البنـاء والأعمـار خـصوصا وان شـركة زيـن العـراق قـد قـدمت مثـالا متقـدما حـول انجـح 

ولكـي يـتمكن أبنـاء إقلـيم كردسـتان مـن الانـضمام .موما بعـد الـصناعة النفطيـة استثمار في المنطقة ع
للـدفع ) زورباشـه(الى عائلة زين بوصفها العائلة الاكبر للهاتف النقال فـي العـراق فقـد تـم اطـلاق خـط 

المــسبق الــذي يــوفر الكثيــر مــن المميــزات للمــشتركين فــي اقلــيم كردســتان ومــن اهمهــا الاتــصال بــسعر 
بزنس « دينار للثانية لجميع الشبكات داخل العراق، فضلا عن ان خط الفاتورة الجديد 1.25موحد هو 

للــشركات والمؤســسات بالإضــافة الــى الافــراد ممــا يــوفر الكثيــر مــن العــروض و الخــدمات التــي » بلــص
كما قامت شركة زين العراق بتقديم مجموعة .تناسب متطلبات الاعمال كافة لتحسين مستوى الانتاجية 

مميزة مـن الخـدمات لجميـع المـشتركين مثـل خدمـة بـلاك بيـري المتطـورة ، والعـروض الجديـدة المغريـة 
لخدمة الانترنت مستفيدة بذلك من وجود بنية تحتية عالية الجودة وتوفر واستقرار العامل الأمني الذي 

لكثيـر مـن نقـاط وقـد تـم إقامـة ا. يساعد على نصب واقامة الأبراج المطلوبـة فـي كـل المنـاطق المحـددة
البيــع مــع وجــود عــدد كبيــر مــن المــوزعين وتــم اســتخدام اللغــة الكرديــة فــضلا عــن العربيــة والانكليزيــة 
وكذلك تدريب الموظفين كافة في إقليم كردستان ليكونوا بالمستوى الفائق الذي اتـسمت بـه شـركة زيـن 

 كجــزء مــن  ردســتان وذلــككمــا واعــدت برنامجــا واســعا لــدعم مؤســسات المجتمــع المــدني فــي إقلــيم ك. 
  .ماتها ودعمها للجميع حيثما تعملسياسة زين البعيدة المدى التي تقدم خد

adawaanews.www  -  

  تفاصيل عينة الدراسة/ ) 2(شكل ال
 زين عالم جميل شعار الشركة

 كويتية مساهمة شركة النوع

تاريخ التأسيس بعد الاندماج مع شركة 
 عراقنا

2008  

 العراق، بغداد المقر الرئيسي

 جمهورية العراق مناطق الخدمة

 الإتصالات الصناعة

 المحمول الهاتف خدمات المنتجات

  موظف10000 الموظفين

 يين ملا9اكثر من   عدد المشتركين

   /www.iq.zain.com الموقع الإلكتروني

  
  أرشيف الشركة:                    المصدر

  
  :  وصف عينة الدراسة –ب 
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   وصف عينة الدراسة بالنسبة لشركة زين العراق/)1(جدول ال

الفئات   المتغيرات  ت
  %نسبة التمثيل   النسبة  العدد  المستهدفة

  1  الجنس  23  ذكور  32  87
  4  إناث  13  5

    المجموع  37    100%  27
    دكتوراه  -  

  4  ماجستير  14  5
  2  8  3  دبلوم عالي
  11  43  16  بكالوريوس

التحصيل 
  2  الدراسي

  6  دبلوم  22  8
  4  إعدادية  13  5

    المجموع  37    100%  27
  15  إداري  10  27

  3  الاختصاص  7  43  16  هندسي
  5  30  11  فني

  27    المجموع  37    100%
  8  اقل من  12  32 سنة

1-5  17  46  13  
6-10  5  14  4  
11 -15  3  8  2  
16 -20  -  -  -  

سنوات 
  4  الخدمة

  -   فأكثر21   -  -
    المجموع  38    100%  27

  
ّيتضح بأن هنالك تنويع من حيث الجنس، إذ كان عدد الذكور ) 1(وكما هو واضح من خلال الجدول  ّ

، في )5( من حيث التحصيل الدراسي للعينة كان عدد الماجستير ، اما)5(ّ، أما عدد الإناث )32(
، وكانت العينة )5(في حين الإعدادية ) 8(، والدبلوم )16(والبكالوريوس) 3(حين الدبلوم العالي 

بالنسبة ).11(، فني )11(إداري ) 16(ّالمسحية تتكون من الآتي وحسب طبيعة العمل هندسي 
  .لشركة زين العراق
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   الثانيبحثالم
  المواطنة التسويقية

  مفهوم المواطنة التسويقية : اولا 
التـزام منظمـة " المواطنـة التـسويقيةبانها  ) Drucker ; 1977 : 584" ( دركـر " عـرف 

الأعمال تجاه المجتمع الذي تعمل فيه و ان هذا الالتزام يتـسع باتـساع شـريحة اصـحاب المـصالح فـي 
فقــد اشـار الــى كـون المواطنــة  ) Strier ; 1979 : 9( امــا ". هم هـذا المجتمـع و تبــاين توجهـات

ممثلة لتوقعات المجتمع لمبادرات منظمات الأعمال في اطار مجالات عديدة تقع تحـت ابعـاد  التسويقية
مختلفة للمـسؤولية الاجتماعيـة التـي تتحملهـا منظمـات الأعمـال تجـاه المجتمـع علـى ان يتجـاوز الحـد 

ت الاجتماعية المفروضة بحكم القانون بحيث لا تؤدي هذه الالتزامات الـى الاضـرار الادنى من الالتزاما
و فــي . بمنظمــة الأعمــال للقيــام بوظائفهــا الاساســية و الحــصول علــى عوائــد مناســبة مــن اســتثماراتها

 وجهـة نظـر تـرى فـي المـسؤولية Holmes المسؤولية بكونها توقعات يطرح Strierالوقت الذي يرى 
لاقيا و انسانيا و ادبيا تتحملـه منظمـة الأعمـال تجـاه المجتمـع بغـض النظـر عـن ارتبـاط هـذا التزاما اخ

 ) . Holmes ; 1985 :.435( الالتزام او عدم ارتباطه بمردود مالي للمنظمة على المدى القـصير 
ميـز  التـي Carrollلقد جاءت النقلة النوعية في اغناء و توسيع المفهوم في اطار البحـوث الرائـدة ل 

فيها بين اربعة ابعاد رئيسية لمفهوم المواطنة التسويقية، يتعلق الاول منها بالجانب الاقتصادي و هنا 
فان المنظمة تمارس انشطة اقتصادية في اطار الكفاءة و الفاعلية و بذلك فان المنظمة التي تـستخدم 

بــشكل عــادل علــى عوامــل المــوارد بــشكل رشــيد لتنــتج ســلعا و خــدمات بنوعيــة راقيــة و تــوزع العوائــد 
امـا البعـد . الانتاج المختلفة قد تحملت مسؤولية اقتصادية افضل من غيرها التي لا تراعي هذا الجانب

الثاني فهو المسؤولية القانونية حيث يندرج ضمن اطار هذا البعد الالتزام الواعي و الطـوعي بـالقوانين 
اء كان هذا في الاستثمار او الاجور او العمل و التشريعات المنظمة لمختلف الجوانب في المجتمع سو

 Corporateو البعــد الثالــث هــو مــا يــسمى بالمــسؤولية الخيــرة . او البيئــة او المنافــسة او غيرهــا
Philanotrophy و الذي يشتمل على مجمل التبرعـات و الهبـات و الاحـسان للمنظمـات التـي تخـدم 

قد تتبنـى منظمـة الأعمـال قـضية اساسـية مـن قـضايا المجتمع و لا تهدف للربح و في اطار هذا البعد 
و اخيرا فان البعد الرابع هو المسؤولية الاخلاقيـة التـي تراعـي . المجتمع و تعمل على دعمها باستمرار

من خلاله منظمة الأعمال الاخلاق و احترامها في مجمل قراراتها و بذلك فانها تعمل ما هو صـحيح و 
ــــا ــــب الاضــــرار ب ــــة عــــادل و حــــق و تتجن ــــات المجتمــــع المختلف  Carroll and( ي مــــن فئ

Bucholtz;2002:40(   
  :للمواطنة التسويقية النشأة والتطور: ثانيا 

 marketing citizenالمواطنة بين المجتمع ومنظماته، أو ما يعبـر عنـه بالمواطنـة التـسويقية
ship    تـصاد آدم سـميث أن مفهوم يعود إلـى القـرن الثـامن عـشر المـيلادي عنـدما أعلـن أسـتاذ الاق
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ت والمنظمـــات احتياجـــات المجتمـــع ســـوف تتحقـــق علـــى أفـــضل وجـــه بفـــضل التعـــاون بـــين المنظمـــا
إلــى أن المفهــوم لــم يكــن  ويــشير الأدب الإداري فــي مجــال المواطنــة التــسويقية. الاقتــصادية والمجتمــع

لمـيلادي؛ حيـث ًمعروفا بشكل واضح ومترجم على أرض الواقع في النصف الأول من القـرن العـشرين ا
ًكان اهتمام المنظمات منصبا علـى تعظـيم أرباحهـا بـشتى الوسـائل، إلا أنـه مـع الانتقـاد المـستمر لهـذا 
الاتجاه، ظهرت بعض المبادرات التي تستوعب الوضع الاجتماعي، وتقـدر أهميـة المواطنـة فـي حـل مـا 

  ). 216، 2004: الغالبي والعامري(تعانيه البيئة من مشكلات 
م في عالم الاقتصاد والاجتماع مفـاهيم حديثـة سـاعدت فـي 1970ظهرت في أوروبا عام ومن ثم 

ًبلورة مفهوم المسؤولية الاجتماعية؛ حيث أصبح قانونا أخلاقيا يجب على المنظمات الالتـزام بـه، وفـي  ً
يكيـة نهاية السبعينيات الميلادية من القرن العشرين عقدت إحدى الجامعات في الولايات المتحـدة الأمر

لمنظمـــات الأعمـــال، وأكـــد المـــؤتمر علـــى أن التغيـــرات الاقتـــصادية  ًمـــؤتمرا حـــول المواطنـــة التـــسويقية
والاجتماعيــة تحــتم علــى منظمــات القطــاع الخــاص تعــديل النمــوذج الاقتــصادي التقليــدي المبنــي علــى 

( جتماعيــة تعظــيم الربحيــة ليأخــذ فــي الحــسبان اعتبــارات أخــرى مهملــة أو منــسية، وهــي الاعتبــارات الا
   ).19 :1997،الباز

  :لقد مر مفهوم المواطنة المجتمعية بالعديد من التطورات والمراحل، وذلك على النحو التالي
مرحلة المعارضة لفكرة المواطنة المجتمعية؛ حيث يرى القطاع الخاص أن الدولة وحدها مسئولة   :    ا

  .تهمعن دعم المشروعات، ورعاية المواطنين، وتأمين احتياجا
مرحلة النظر إلى المواطنة المجتمعية علـى أنهـا شـأن اختيـاري؛ حيـث بـدأت منظمـات القطـاع   :   ب 

الخاص بمرور الوقت تتجاوب مع الفكرة، وترى أن مساندة القطاعات الأخـرى أمـر مرغـوب فيـه، 
  .ولكنه غير ملزم للمنظمة

القيام به من قبل القطـاع الخـاص، بـل مرحلة اعتبار المواطنة المجتمعية أمراً  ملزماً  ينبغي : ج 
: البـاز(إن بقاء هذا القطاع مترتب علـى مـشاركته فـي المجتمـع؛ حيـث يجـب أن يحتـل المرتبـة الأولـى 

: وقـــد ازدادت أهميـــة المواطنـــة فـــي الوقــت الـــراهن لعوامـــل عديـــدة، مـــن بينهـــا). 19 – 18ـــ، 1997
ٍ الخـاص فـي تحمـل جـزء مـن تكـاليف الخـدمات الانتقادات العديدة من قبل المجتمع لعدم إسهام القطاع

العامة، وعدم رفـع المـستوى المعيـشي للأفـراد، وتحـسين مختلـف جوانـب الحيـاة، ممـا أسـهم فـي زيـادة 
ًللقطـاع الخـاص، وتوسـيع نطـاق مـشاركتها، بـل إن كثيـرا مـن المنظمـات  الاهتمام بالمواطنة التـسويقية

ــرة بتعيــين مو ــذ فت ــرة شــرعت من ــة الكبي ــام بمهــام الأداء الاجتمــاعي، الأمريكي ــرغ للقي ــر متف ظــف أو أكث
وتطوير العلاقات مع مختلف قطاعـات المجتمـع، ممـا يؤكـد الاتجـاه الواضـح نحـو المواطنـة المجتمعيـة 
في القطاع الخاص، وقد ساعد هذا التوجه على صدور تشريعات وقـوانين فـي بعـض الـدول الأوروبيـة 

( بالمــشاركة فــي تقــديم الخــدمات، ودعــم المواطنــة المجتمعيــة والأمريكيــة تلــزم المنظمــات والمنظمــات 
   ).20ـ، 1997: الباز
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  أبعاد المواطنة التسويقية :  ثالثا 
  

 الأبعادتسعى المنظمات المسئولة اجتماعيا نحو المواطنة التسويقية من خلال الجمع بين 
    والإنسانية والقانونية والأخلاقيةالاجتماعية 

 المواطنةحديثا ب عليه يصطلح ما أو والأخلاقية، المواطنة التسويقيةب التسويق إدارات التزام إن
سويدان وحداد (  :أساسية تتمثل فيما يلي خمسة أبعاد الاعتبار بعين الأخذ منها  يتطلبالتسويقية

,2004:12(  
 عن للمساهمين، فضلا الاستثمار عوائد وتعظيم الأرباح تحقيق في يتمثل والذي: الاقتصادي البعد- 1

  .لأفراد المجتمع عمل فرص وتوفير ملائمة عمل بيئة ضمن للعاملين المناسب العمل تأمين
 تكون والتشريعات، وأن والأنظمة واللوائح بالقوانين المنظمات التزام في ويتمثل :القانوني البعد- 2

  بيئةال أو بالمجتمع ضارة غير مخرجاتها
 التسويقي المقبول السلوك تحدد التي الأخلاقية والمعايير بالمبادئ الالتزام وهو :الأخلاقي البعد -3
 وترابط تناغم معا في تعملان والقانونية الأخلاقية الجوانب أن نتصور أن يمكن هنا ومن .المجتمع في

  .الطويل المدى في للاستمرار قابلة تسويقية علاقات لبناء
 الصدد، تقوم هذا وفي .المجتمع لأفراد الرفاهية تحقيق في المساهمة في ويتمثل:الإنساني البعد- 4

 مواد مثل استخدام والاجتماعية الإنسانية القضايا من العديد في بالمساهمة المنظمات من العديد
 لأدويةبا والتبرع الطبية البحوث دعم المختلفة منتجاتها، الخير لأوجه ،التبرعات في للبيئة صديقة

   .في المجتمع التطوعي العمل دعم للمحتاجين،
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 الانسانية
كѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧن مواطنѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا
ةجيѧѧѧѧѧѧدا مѧѧѧѧѧѧساھم

جѧѧѧѧودة حѧѧѧѧسنفѧѧѧѧي 
اة ال

  الاخلاقية
  كن اخلاقيا الالتزام لفعل ماھو عادل

  القانونية
  القانون ھو القواعد الاجتماعية،اتبع القانون 

  
  

  ي يرتاح اليهكن مربحا الاساس الذ/الاقتصادية

 

  
  ابعاد المواطنة التسويقية ) 3(شكل ال

الطبعة الاردن ،عمان 2006،التسويق مفاهيم معاصرة : نظام موسى سويدان وشفيق ابراهيم حداد : المصدر
  85 صالثالثة
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   الثالثالمبحث
  نظمةصورة الم

 : أولا مفهوم صورة المنظمة 

حضور صورة الشيء في : "أو بتعبير أدق" انطباع صورة الشيء في الذهن"تعنى الصورة         
 المتصلة بالفعل (IMAGE)ويعود مصطلح الصورة  في أصله اللاتيني إلى كلمة " الذهن

(IMITARI) ،"ورة  يدل على المحاكاة ، وعلى الرغم من أن المعنى اللغوي للص"يمثل"أو " يحاكي
 "الانعكاس"والتمثيل إلا أن معناها الفيزيائي 

تصور عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة نحو ) "ويبستر(وهو المعنى الذي أشار إليه معجم      
، لكن هذا "الانطباع الذهني"، وصرح به المورد حين ترجم تلك الكلمة بـ"شخص أو شيء معين
ٕالفيزيائي ليس انعكاسا تاما وكاملا وانما هو انعكاس جزئي، يشبه إلى حد كبير الانطباع أو الانعكاس  ً

تلك الصورة المنعكسة في المرآة فهي ليست إلا الجزء المقابل للمرآة فقط أما الأجزاء الأخرى فلا 
تعكسها المرآة، وبالتالي فهو تصور محدود يحتفظ به الإنسان في ذهنه عن أمر ما، وهذا التصور 

  .ل تفاصيل كثيرة في مشهد واحديختز

) والترليبمان( إن مفهوم الصورة  ظهر كمصطلح متعارف عليه في أوائل القرن العشرين وأطلقه     
ًويصلح أساسا لتفسير الكثير من عمليات التأثير التي تعمل بها وسائل الإعلام وتستهدف بشكل 

بأنها تشير ) image(ًعرض تعريفا لكلمة قاموس ويبستر في طبعته الثانية قد . رئيسي ذهن الإنسان
إلى التقديم العقلي لأي شيء لا يمكن تقديمه للحواس بشكل مباشر أو هي إحياء أو محاكاة لتجربة 
  ًحسية ارتبطت بعواطف معينة وهي أيضا استرجاع لما اختزنته الذاكرة

  ).أو تخيل لما أدركته حواس الرؤية أو السمع أو الشم أو التذوق

 و يعبر مفهوم الصورة  عن التصورات التي يحملها أفراد المجتمع عن العالم من حولهم بمكوناته     
ًالمختلفة، وتعد الصورة نتاجا طبيعيا لجماع خبرات الأفراد المباشرة وغيـر المباشـرة التـي يتلقونهـا عبـر  ً

مد على رسوخ الـصورة  لـدى ولا شك أن سهولة التغير أو صعوبته يعت. تفاعلاتهم الاتصالية المختلفة
ٕ إن قـضية الـصورة تحتـاج إلـى مراجعـة واتفـاق حـول تعريفهـا، وان الـصفات الجمهور أو عدم رسـوخها

إن .  ّوالعناصــر التــي تكــون صــورة المنظمــة وبنيتهــا وتــشكيلها بحاجــة إلــى إن تحــدد ويتفــق عليهــا
جي الكلـي عـن المنظمـة بـضمنها التعريف الأكثر قبول لصورة المنظمة يركز علـى انطبـاع العـالم الخـار

-Hatch & Schuhz,2003:1051(الرؤية الخاصة بالزبائن، والمستفيدين والإعلام وعمـوم النـاس 
:  إن الإشـــارات المعلوماتيـــة المختلفـــة التـــي تبعثهـــا المنظمـــات(Lloyd,2007:39)ويـــرى ، )1052 ارية
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، وبــالأخص عنــد اســتخدام المعلومــات عــن المنظمــات حــول مراكزهــا البنيويــة ضــمن الحقــول التنظيميــة

والإشــارات التأسيــسية تــشير إلــى التطــابق مــع ، إشــارات الــسوق والإشــارات الحــسابية تــشير إلــى الأداء
والإشارات الإسـتراتيجية فهـي تـشير أو تعطـي صـورة عـن الوضـع أو ، النماذج أو المعايير الاجتماعية 
ــا ) 2(والجــدول. الموقــف الاســتراتيجي للمنظمــة ــت مفهــوم صــورة يتــضمن بعــض التع ــي تناول ريف الت

  .  المنظمة حسب رأى بعض الكتاب والباحثين
  

  المصدر  ت  المفهوم
 & Barich:101(  .التقييمات والأحاسيس والمواقف تجاه منظمة ما من قبل العديد من الجمهور  1

Kotler, 1991(  
 ,Grunig (  .الانطباع المتكون في زمن محدد أو معين وعند مستوى معين من التجرد  2

1993:132(  
 ,Hatch & Schultz(  .انطباع العالم الخارجي الكلي عن المنظمة: الرؤى المتكونة لدى المستفيدين من المنظمة  3

2003:1052(  
4      
الإجماع الفكري أو الذهني والذي يعتقد أعضاء المنظمة بان الآخرين في خارج المنظمة يعتقدونه عن   5

  .المنظمة
)33 :Brown  et 

al, 2006(  
  (Llyod,2007:39)  . التقييمات أو المشاعر أو الأحاسيس والمواقف تجاه المنظمة  6
7   (Hubanic& 

Hubanic,2009:4)  
هي الطريقة أو الوسيلة التي يفسر فيها الزبائن كل الإشارات القادمة من المنظمة أو منتجاتها أو خدماتها أو

  .اتصالاتها

ّالانطباع المتكون في زمن محدد عن " نها تدور حولومن خلال الجدول أعلاه نلاحظ إ
لأن المنظمة ، " وكل حسب رؤيته ، ًالمنظمة متضمنا التقييمات والأحاسيس من قبل أصحاب المصالح

ليس لها صورة واحدة ولكن صور متعددة ومختلفة، وبما أن فهم الإفراد يكون مختلفا ويكون متأثرا 
إلى ذلك فان المنظمة تقوم بالتواصل مع مختلف بعناصر ذاتية أو شخصية، بالإضافة 

  Siana et al,2007:2)المستفيدين

   )12: 2009الكيلاني ( للمنظمة  مصادر تكوين الصورة:  ثانيا 

احتكاك الفرد اليومي بغيره من الأفراد والأنظمة والقوانين مما يكون الانطباعات : الخبرة المباشرة) 1(
خبرة المباشرة أقوى في تأثيرها على عقلية الفرد وعواطفه إذا أحسن وهذه ال. الذاتية عن المنظمة

  . توظيفها

الرسائل الشخصية التي يسمعها الفرد من أصدقاء ووسائل إعلام عن : الخبرة غير المباشرة) 2(
المنظمة أو الأحداث أو الأفراد من غير أن يرى أو يسمع بنفسه يساعد في تكوين الانطباعات التي 

  . رة  النهائيةتشكل الصو
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  استراتيجيات صورة المنظمة: ثالثا 

  :يمكن تقسيم استراتيجيات الصورة  للمنظمات إلى انه  (Hubanic& Hubanic,2009:18)يرى  

من خلال تأسيس برنامج الاتصال مع الموظفين والمحافظة عليه، : إستراتيجية الصورة الداخلية) 1(
  .عاملةوتشجيع الحوار وجها لوجه مع القوى ال

  من خلال تطوير العلاقة مع الحكومة والقطاع الخاص والمنظمات: إستراتيجية الصورة الخارجية) 2(
  .المماثلة

من خلال التدفق المستمر للمعلومات والتواصل : إستراتيجية الصورة لدى الداعمين والمتبرعين) 3(
  .المباشر عبر الزيارات الشخصية والدعوات واللقاءات

من خلال تطوير الأداء وتحسين : جية الصورة لدى المستفيدين من خدمات المنظماتإستراتي) 4(
  .الخدمة وسد الحاجة

ٕمن خلال بحث القضايا والأزمات وتحديدها ومراقبتها، وادارتها : إستراتيجية إدارة القضايا) 5(
 وتنفيذ برنامج وتقويمها لتقليل التأثيرات السلبية، ولزيادة الفرص الإيجابية للمؤسسات ، وتطوير

  .الاتصال الإعلامي

ّلتطوير الاتصال الفعال وبرامج التعليم التي تبني قاعدة التأييد : إستراتيجية العلاقات الاجتماعية) 6(
  .مع عامة أفراد المجتمع

  .من خلال إيجاد قنوات اتصال دائمة وقوية مع وسائل الإعلام: إستراتيجية العلاقات الإعلامية) 7(

من خلال متابعة فرص التطوير المهنية وتوفير مهارات الاتصال : يجية التطوير المهنيإسترات) 8(
  .والنصح للمنظمة

العلاقات مع الأعضاء ودمج جميع المؤيدين  تنمية: استراتيجيات استخدام المنظمات للإنترنت) 9(
 الحرص - نترنت يرسلها إليهم موقع المنظمة على الإ للمنظمة من خلال الرسائل الإلكترونية التي

موقع المنظمة، التفاعل مع المؤيدين وليس الاكتفاء فقط بإرسال  على استمرار جذب الأعضاء لزيارة
لهم، التواصل معهم باستخدام مجموعة مختلفة ومتنوعة من طرق الاتصال،  الرسائل الإلكترونية

  .والتحسين المستمر لمستوى أداء الموقع التقييم
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  من خلال محاولة تكوين علاقات طويلة الأجل مع ذوى الولاء الكبير،  : ءإستراتيجية الولا) 10(
  .و محاولة معرفة أسباب قلة ولاء ذوى الولاء المنخفض و علاجها

  
  انواع صورة المنظمة:  رابعا 
ٕإن قضية الصورة تحتاج إلى مراجعة واتفـاق حـول تعريفهـا، وان الـصفات ) Bromley,2001:34(يرى 

نقــــــلا عــــــن ) 127:2008،بايــــــة( ون صــــــورة المنظمــــــة وبنيتهــــــا وتنقلنــــــا ّوالعناصــــــر التــــــي تكــــــ
(Westphalen,2004:9) إلى ثلاثة أنواع هي كالأتيهاإلى أنواع صورة المنظمة حيث تقسم :  

  
 :الصورة المرغوبة  - 1

  وتتكون في أذهانهم ، ت المستهدفةوهي الصورة التي ترغب المنظمة إيصالها إلى الفئا
  : الصورة الحقيقية  - 2

  .وهي الصورة التي تعكس الواقع الحقيقي للمنظمة   
  .وهي الصورة التي تدركها الفئات المستهدفة :  ُالصورة المدركة  - 3

لكــن مــن الــصعب فــي الواقــع العملــي أن يتحقــق هــذا ، ُويفتــرض نظريــا أن تكــون الــصور متطابقــة
   المستهدفة المرغوبة إلى الفئات التطابق نظرا لتدخل عدة أطراف في عملية نقل الصورة
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  لرابع االمبحث
  اختبار وتحليل علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة

  
لغرض تحديد أمكانية  الحكم .  باختبار فرضيات التأثير التي حددتها الدراسةالمبحثيختص هذا 

 بـين متغيـرات يوجد تأثير ذي دلالـة معنويـة(وكانت فرضية التأثير الرئيسة . عليها بالقبول أو الرفض
إذ ســيتم التحــري عنهــا وفقــا لمعادلــة ). المواطنــة التــسويقية علــى المــستوى الكلــي صــورة المنظمــة

 :  كالأتي. الانحدار البسيط 
Y =  + X 

ُوبعد حصر النتائج التـي ولـدتها الاسـتبانة الموزعـة علـى العينـة المبحوثـة، سـيجري فـي هـذا  
 :يأتي تفصيلا لهذه النتائج المبحث اختبار علاقات التأثير، وفيما 

ــرئيس  - 1 ــر التفــسيري ال ــأثير للمتغي ــة الت ــل علاق ــسويقية(تحلي ــة الت ــر الاســتجابي  )المواطن فــي المتغي
 -: للشركة عينة الدراسة)صورة المنظمة(

ــــــــــسيط ــــــــــل الانحــــــــــدار الب ــــــــــار هــــــــــذه الفرضــــــــــية مــــــــــن خــــــــــلال تحلي ــــــــــد جــــــــــرى اختب        لق
(Simple Regression Analysis) ،فرضـية جـرت صـياغة علاقـة داليـة بـين وفـي ضـوء هـذه ال
صـورة (والمتغيـر الاسـتجابي الـرئيس )  المواطنة التـسويقية(القيمة الحقيقية للمتغير التفسيري الرئيس 

  :، وكانت معادلة الانحدار الخطي كالآتي) المنظمة
Y =  + X 

  :وفيما يأتي قيم معادلة الانحدار
 ).قيةالمواطنة التسوي(0.78+ 0.36= صورة المنظمة

  
  في المتغير الاستجابي ) المواطنة التسويقية(تحليل تأثير المتغير التفسيري الرئيس /)  3(جدول ال

  للشركة عينة الدراسةللل)صورة المنظمة(
  النموذج  مجموع المربعات  درجة الحرية  متوسط المربعات  المحسوبة) F(قيمة   مستوى المعنوية

  )الجزء المفسر(دار الانح 21.124 1 21.124  145.82  0.000
  )الجزء غير المفسر(الباقي  12.458 86 0.145    
  مجموع الانحرافات 33.582 87      

= 0 .36  = 0.78 R2= 0.63 n = 38 
F 7.08 =  0.01 الجدولية بمستوى دلالة  

  
أكبـر ، وكانـت هـذه القيمـة )145.82(بلغـت  المحـسوبة (F)، أن قيمـة )3(يتضح من الجدول 

 في متغير صـورة المنظمـة) المواطنة التسويقية(لـوهذا يعني وجود تأثير ) 7.08(ا الجدولية من قيمته
ومـن . وهـذا يـدل علـى أن منحنـى الانحـدار جيـد لوصـف العلاقـة بـين المتغيـرين. في الشركة المبحوثة

المواطنـــة ( لــــًوالـــذي يعنـــي أن هنـــاك وجـــودا) =0.36(ملاحظـــة الثابـــت يمكـــن ) 1(خـــلال الجـــدول 
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فهـي ) =0.78( أما قيمـة .ًحتى وان كان صورة المنظمةيساوي صفرا) 0.36( مقداره  ما)سويقيةالت

، سـيؤدي إلـى تغييـر فـي صـورة المنظمةمقـداره  فـي المواطنـة التـسويقية) 1(ًتدل على أن تغيرا مقداره 
)0.78.(  

ً والـذي يعـد مقياسـا وصـفيا يـستخدم فـي تفـسير(R2)وأشارت قيمة معامـل التحديـد  ً  مـدى فائـدة ُ
معادلة الانحدار في تقدير القيم، ويمثل نسبة الانخفاض في الأخطاء عنـد اسـتخدام معادلـة الانحـدار، 

مــن التبــاين الحاصــل فــي المواطنــة ) 630.(والــذي يعنــي أن مــا مقــداره ) 630.(والــذي كــان مقــداره 
ّالتــسويقية هــو تبــاين مفــسر بفعــل المواطنــة التــسويقية هــو تبــاين ) 0.37( وأن الــذي دخــل الأنمــوذج، ُ

ّمفسر من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحـدار كمـا أشـار الجـدول إلـى المعنويـة التـي ظهـر مقـدارها . ُ
فــي ) المواطنــة التــسويقية(فــي مخرجــات النظــام الإحــصائي، وهــو تأكيــد علــى وجــود تــأثير لـــ) 0.000(

  .في الشركة عينة الدراسة صورة المنظمة
توجد علاقة (الثانية من الدراسة الحالية والتي مفادها  حقق الفرضية الرئيسة     وبهذه النتيجة تت

تأثير ذات دلالة معنوية في متغيرات المواطنة التسويقية على المستوى الكلي ومتغيرات صورة 
 ).المنظمة

 فــي المتغيـر الاســتجابي )البعــد الاقتـصادي (ُتحليـل علاقـة التــأثير لبعـد المتغيــر التفـسيري الفرعـي  - 2
 -: لشركة عينة الدراسة)المواطنة التسويقية(

ـــــــسيط ـــــــل الانحـــــــدار الخطـــــــي الب ـــــــن خـــــــلال تحلي ـــــــار هـــــــذه الفرضـــــــية م ـــــــد جـــــــرى اختب        لق
(Simple Regression Analysis) ، وفي ضوء هذه الفرضية جرت صياغة علاقة دالية بـين القيمـة

، ) المواطنــة التــسويقية(الــرئيس والمتغيــر الاســتجابي )  البعــد الاقتــصادي(الحقيقيــة للمتغيــر الفرعــي 
  :وكانت معادلة الانحدار الخطي كالآتي

Y =  + X 
  :وفيما يأتي قيم معادلة الانحدار

 ).البعد الاقتصادي(0.67+ 0.63= صورة المنظمة
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  للشركة عينة الدراسةصورة المنظمة  في المتغير الاستجابي بُعد المتغير التفسيري الفرعي البعد الاقتصاديتحليل تأثير )  4(جدول ال
  النموذج  المحسوبة) F(قيمة   مستوى المعنوية  درجة الحرية  متوسط المربعات  مجموع المربعات

   )الجزء المفسر(الانحدار  18.142 1 18.142  101.05  0.000

  )الجزء غير المفسر(الباقي     0.180 86 15.440 

  مجموع الانحرافات       87 33.582
R2= 0.54 = 0 .63  = 0.67 n =38 

F 7.08 =  0.01 الجدولية بمستوى دلالة  
  

  



  نعمة عبد الزهرة ابوغنيمأزهار المدرس الدكتور ..............................             }58{

أكبـر ، وكانـت هـذه القيمـة )101.05(بلغـت  المحـسوبة (F)، أن قيمـة )4(يتضح من الجدول 
ــة  ــأثير ) 7.08(مــن قيمتهــا الجدولي ـــوهــذا يعنــي وجــود ت ــد الاقتــصادي (  ل ــر صــورة ) البع فــي المتغي

. لى أن منحنى الانحدار جيد لوصف العلاقة بين المتغيـرينوهذا يدل ع. في الشركة المبحوثة المنظمة
جــودة ( لـــًوالــذي يعنــي أن هنــاك وجــودا) =0.63(ملاحظــة الثابــت يمكــن ) 15(ومــن خــلال الجــدول 

فهـي ) =0.67( أمـا قيمـة .ًيـساوي صـفرا حتى وان كان صـورة المنظمـة) 0.63( مقداره  ما)الخدمة
مقــداره  ، ســيؤدي إلــى تغييـر فــي صــورة المنظمــة عــد الاقتــصاديفـي الب) 1(ًتـدل علــى أن تغيــرا مقــداره 

)0.67.(  
ً والـذي يعـد مقياسـا وصـفيا يـستخدم فـي تفـسير مـدى فائـدة (R2)وأشارت قيمة معامـل التحديـد  ً ُ

معادلة الانحدار في تقدير القيم، ويمثل نسبة الانخفاض في الأخطاء عنـد اسـتخدام معادلـة الانحـدار، 
مـــن التبـــاين الحاصـــل فـــي البعـــد ) 540.(والـــذي يعنـــي أن مـــا مقـــداره ) 540.(والـــذي كـــان مقـــداره 

ّهو تباين مفسر بفعل جـودة الخدمـة الاقتصادي ّهـو تبـاين مفـسر ) 0.46(الـذي دخـل الأنمـوذج، وأن  ُ ُ
إلـى المعنويـة التـي ظهـر مقـدارها ) 15(كمـا أشـار الجـدول . من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحـدار

فـي صـورة ) جـودة الخدمـة(ات النظـام الإحـصائي، وهـو تأكيـد علـى وجـود تـأثير لــفي مخرج) 0.000(
  .في الشركة عينة الدراسة المنظمة

 توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لأبعاد(     وبهذه النتيجة تتحقق فرضية الدراسة التي مفادها 
 ) .في صورة المنظمة المواطنة التسويقية 

صـورة (في المتغير الاستجابي  )عد المتغير التفسيري الفرعي البعد الاخلاقيُتحليل علاقة التأثير لب - 3
 -: للشركة عينة الدراسة)المنظمة

     لقـــــــــــد جـــــــــــرى اختبـــــــــــار هـــــــــــذه الفرضـــــــــــية مـــــــــــن خـــــــــــلال تحليـــــــــــل الانحـــــــــــدار البـــــــــــسيط
(Simple Regression Analysis) ، وفـي ضـوء هـذه الفرضـية جـرت صـياغة علاقـة داليـة بـين القيمـة

، وكانت معادلة ) صورة المنظمة(والمتغير الاستجابي الرئيس )  البعد الاخلاقي(بُعد الفرعي الحقيقية لل
  :الانحدار الخطي كالآتي

Y =  + X 
  :وفيما يأتي قيم معادلة الانحدار

  )يالبعد الاخلاق(0.72+ 0.64= صورة المنظمة
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  ُلبعد المتغير التفسيري تأثير التحليل /) 5(جدول ال
  للشركة عينة الدراسة )في المتغير الاستجابي صورة المنظمة )الأخلاقيبعد ال(

  النموذج  مجموع المربعات  درجة الحرية  متوسط المربعات  المحسوبة) F(قيمة   مستوى المعنوية

  )الجزء المفسر(الانحدار  19.650 1 19.650 121.29  0.000

  )الجزء غير المفسر(الباقي  13.932 86 0.162    

  مجموع الانحرافات 33.582 87      
= 0 .64  = 0.72 R2= 0.59 n = 38 

F 7.08 =  0.01 الجدولية بمستوى دلالة  

  
أكبـر ، وكانـت هـذه القيمـة )121.29(بلغـت  المحـسوبة (F)، أن قيمـة )5(يتضح من الجدول 

 صورة المنظمة فـي في المتغير) البعد الاخلاقي(لـوهذا يعني وجود تأثير ) 7.08(من قيمتها الجدولية 
ومـن خـلال . وهذا يدل على أن منحنى الانحدار جيد لوصف العلاقـة بـين المتغيـرين. الشركة المبحوثة

  مـا)البعـد الاخلاقـي( لــًوالـذي يعنـي أن هنـاك وجـودا) =0.64(ملاحظة الثابـت يمكن ) 16(الجدول 
فهـي تـدل علـى أن ) =0.72( أمـا قيمـة .ًحتى وان كان صورة المنظمةيـساوي صـفرا) 0.64(مقداره 

  ).0.72(في البعد الاخلاقي ، سيؤدي إلى تغيير في صورة المنظمةمقداره ) 1(ًتغيرا مقداره 
ً والـذي يعـد مقياسـا وصـفيا يـستخدم فـي تفـسير مـدى فائـدة (R2)وأشارت قيمة معامـل التحديـد  ً ُ

 اسـتخدام معادلـة الانحـدار، معادلة الانحدار في تقدير القيم، ويمثل نسبة الانخفاض في الأخطاء عنـد
مـن التبـاين الحاصـل فـي تقـديم الخدمـة ) 590.(والذي يعني أن ما مقداره ) 590.(والذي كان مقداره 

ّهــو تبــاين مفــسر بفعــل تقــديم الخدمــة الــذي دخــل الأنمــوذج، وأن  ّهــو تبــاين مفــسر مــن قبــل ) 0.41(ُ ُ
) 0.000(ى المعنوية التي ظهر مقـدارها إل) 16(كما أشار الجدول . عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار

 المنظمـة فـيفـي صـورة ) البعد الاخلاقي(في مخرجات النظام الإحصائي، وهو تأكيد على وجود تأثير لـ
  .الشركة عينة الدراسة

توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية (     وبهذه النتيجة تتحقق فرضية الدراسة الثانية والتي مفادها 
 ) . في صورة المنظمةلاخلاقيالبعد ا لأبعاد
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  امس الخالمبحث

 الاستنتاجات والتوصيات

  الاستنتاجات  : اولا 
ولأجــل دعــم الدراســات ، تميــزت الدراســة الحاليــة بالحداثــة لتناولهــا متغيــرات مهمــة بــصورة مجتمعــة

 تــم إدراج المــستقبلية ذات الــصلة بالموضــوع و انطلاقــا مــن الأطــر الفكريــة والفلــسفية للدراســة فقــد
  :مجموعة من الاستنتاجات التي خرجت بها الدراسة  وكالاتي 

يكتـــسب موضـــوع المواطنـــة التـــسويقية  أهميـــة بالغـــة واهتمـــام واســـع مـــن قبـــل البـــاحثين  لـــم  - 1
 . نظمات الأعمال والهيئات الدولية وم

ورصـيد درك الباحثين والمنظمات للأهمية الكبيرة لـصورة المنظمـة كونهـا ذات قيمـة كبيـرة لم ي - 2
وتجعل المنظمات فـي وضـع ، ثمين تجعل المنظمات أكثر مرونة وقدرة على مواجهة التحديات

 .واكتسابها الدعم والتأييد من كل أصحاب المصالح، تنافسي أفضل بكثير
وٕانهـا ، أظهرت النتائج إن الشركة  المبحوثة ملتزمـة بمـسؤولياتها الاجتماعيـة تجـاه موظفيهـا - 3

لكنهـا متراجعـة فـي إشـراكهم فـي بـرامج التـدريب ، هم بصورة كبيرة توفر ظروف عمل  وأمنه ل
  .والتطوير 

كــشفت نتــائج الدراســة إن الــشركة  المبحوثــة ملتزمــة بمــسؤولياتها الاجتماعيــة تجــاه الزبــائن  - 4
  .وٕانها حريصة على تقديم خدمات بمستوى جودة عالية 

وٕانهـا ، جتماعيـة تجـاه المجتمـع أظهرت النتائج إن الشركة  المبحوثة ملتزمة بمسؤولياتها الا - 5
  .حريصة على بناء علاقات طيبة مع جميع هيئات المجتمع ومؤسساته 

كـــشفت نتـــائج الدراســـة إن مـــوظفي الـــشركة  المبحوثـــة حريـــصين علـــى الحفـــاظ علـــى مـــوارد  - 6
لكنهم غير مهتمين بصورة كبيرة بتشجيع إدارتها نحو تعزيز المعرفـة فـي ، وممتلكات الشركة 

  .الشركة  
أظهــرت نتــائج الدراســة إن الــشركة  المبحوثــة تتــصف بــالتكيف المــستمر مــع التغيــر محاولــة  - 7

  .الاستفادة من تجارب الآخرين 
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8 - .  
ـــاط معهـــا  - 9 ـــشركة  المبحوثـــة يـــشعرون بالانتمـــاء والارتب ـــائج إن مـــوظفي ال وان ، كـــشفت النت

  .انجازات الشركة  تجعلهم يشعرون بالفخر أمام الآخرين 
املات الــشركة  المبحوثــة تمتــاز بالــشفافية والوضــوح مــع كــل أكــدت النتــائج إن تعــ -10

  .لكنها  لا تهتم بآراء ومقترحات المواطنين حول أدائها وأنشطتها بصورة كافية ، الأطراف



 }61{                       ................دراسة تحليلية/ لمواطنة التسويقية في أدارة صورة المنظمةدور أبعاد ا

لكنهـا لا ، أظهرت النتائج إن الشركة  المبحوثة جادة في إدارة صورتها بصورة جيدة  -11
  قد تؤثر على سمعتها تولي الأهمية المطلوبة لمعالجة المشاكل التي

   التوصيات : ثانيا 
ًزيــادة التنظيــر فــي دراســة صــورة المنظمــة تواكبــا مــع المــستجدات المعاصــرة فــي الأدب الإداري  .1

المعاصر، والسعي المستمر من قبل الباحثين لبناء أدوات بحثية مناسبة لقياسها في منظمات الأعمال 
. 
جهـة معينـة داخـل المنظمـة تتـولى إدارة ومراقبـة  محاكاة المنظمات العالمية فـي مجـال تخـصيص  .2

وتخصيص ، صورة المنظمة، ووضع استراتيجيات وسياسات محددة تتبعها للحصول على صورة أفضل
مبالغ مالية مناسبة في موازنة المنظمات لإجـراء البحـوث والدراسـات التـي تـصب فـي مجـال الحفـاظ و 

 . تعزيز صورة المنظمة

لتـسويقية  وصـورة المنظمـة ضـمن المنـاهج الجامعيـة وبـرامج الدراسـات إدخال مواضيع المواطنة ا .3
 .مما يسهم في زيادة التراكم المعرفي والفلسفي والفكري بخصوص هذه المواضيع ، العليا 

دعوة الجامعات والوزارات كافة لإنشاء مراكز بحوث واستشارات تنـاط بهـا مهمـة دراسـة المواضـيع  .4
 .  المواطنة التسويقية  وكذلك صورة المنظمةوية الاجتماعيةذات الصلة بالالتزام بالمسؤول

ٕتقويــة الأواصــر مــع مختلــف الجامعــات العربيــة والعالميــة للاســتفادة مــن خبراتهــا واصــداراتها مــن  .5
ــة  ــرات الحديث ــى المتغي ــادة اطــلاع المــديرين عل ــسهم فــي زي ــة المنظــورة وبمــا ي الكتــب والبحــوث العلمي

 العالمية وتكييف المفيد منها للبيئة العراقية والتقنيات المعاصرة للمنظمات 
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  الملحق

  استبانه دراسة: الموضوع
  

  الأخ الفاضل......الأخت الفاضلة
  السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

  
  ).دور ابعاد  المواطنة التسويقية في ادارة صورة المنظمة( كم استبانه الدراسة نضع بين أيدي

ًنود أن نتقدم لكم بوافر الشكر والامتنان سلفا لأنكم ستخصصون جزء من وقتكم الثمين للإجابة  ً
  .أمام الخيار الذي يعبر عن وجهة نظركم ) √( على فقراتها وذلك بوضع علامة 

 العنوان، كما يرجـى عـدم تـرك أيـة فقـرة دون إجابـة وان هـذه الاسـتبانة ولا داعي لذكر الاسم أو
  . مصممة لأغراض البحث العلمي حصرا

  .وتفضلوا بقبول فائق الشكر والتقدير لتعاونكم ولشخصكم الكريم
  

  الباحثة
   غنيمأبو نعمة أزهار.د
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  المعلومات الشخصية: أولا 

  
  كر                 أنثى   ذ:                  الجنس. 1

      
  :  الحالة الاجتماعية. 2
  
  
  :   العمر.3
  
  
  :               الشهادة. 4
  
  
  :                الموقع الوظيفي الحالي:                       الاختصاص. 5
  
  :           مدة الخدمة. 6
  
 :المشاركة بالدورات التدريبية والتطويرية.7
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مطلق  أعزب  متزوج  أرمل
        

   فأكثر- 51  50 - 41  40 - 31  30 - 21
        

  اعدادية  دبلوم  بكالوريوس  ماجستير  دكتوراه عالي 
          

5 - 10  15 - 20  21 - 25  26 -    فأكثر   سنوات5دون 
          

  لم أشارك في أي دورة  شاركت بدورات الاختصاص  شاركت بدورات عامة
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  ت الدراسةمتغيرا: ثانيا 
 المواطنة التسويقية  - 1

  لااتفق تماما  لااتفق  محايد  اتفق  اتفق بشدة  البعد الاقتصادي  
    1  . تحرص الشركة على تقديم خدمات  بمستويات جودة عاليين        
    2  . تولي إدارة الشركة أهمية بالغة لشكاوى الزبائن بغية حلها        
    3  .لام المظلل عن خدماتهاًتسعى إدارة الشركة دوما للابتعاد عن الإع        
    . تلتزم الشركة بالعدالة وعدم التمييز في معاملة زبائنها  4        
    ًتقدم الشركة نفسها مثالا للمواطنة الصالحة في المجتمع  5        
    6  لقانونيالبعد ا        
    تعمل إدارة الشركة على تبسيط إجراءات الحصول على خدماتها   7        
    . المعايير الأخلاقية والقانونية في تعاملاتها مع الزبائنتلتزم الشركة ب  8        
  الانسانيالبعد   9        

  .يجابي لدى الزبائن حول خدماتها تعمل الشركة على خلق انطباع إ
  

    . يبدوان إدارة الشركة جادة في تقديم خدمات  إضافية للزبائن          10
  .يم الخدمات ال للزبائنتسعى إدارة الشركة لأن تكون الرائدة في تقد  11        

  البعد الاجتماعي 
  

    تشارك الشركة المجتمع في مناسباته المختلفة          12
    .تسمح الشركة للطلبة الباحثين بإجراء الدراسات والبحوث فيها  13        
    .تعمل إدارة الشركة على بناء علاقات طيبة مع كل هيئات ومؤسسات المجتمع  14        
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  صورة المنظمة-2
    

  ت
                                 التقويم

  الفقرات
          

  

بة   الصورة المرغو  1
  .تمتاز تعاملات الشركة مع كل الأطراف بالشفافية

          

    .تمتاز إدارة الشركة بالخلق والإبداع          2

    .ّتبدو الشركة مكان جيد للعمل وتستحق بذل الجهود  3        

  الحقيقيةالصورة   4        
  .تمتاز إدارة الشركة بالمصداقية والمسؤولية تجاه كل الأطراف 

  

    . تسعى إدارة الشركة للمحافظة على علاقاتها الطيبة مع كل الأطراف  5        

  الصورة المدركة  6        
  . ًأثق جدا بالقدرات والمهارات الموجودة في الشركة 

  

    . راء مقترحات الناس حول أدائها وأنشطتهاتهتم إدارة الشركة بآ  7        
            . ّ الأخرى وتحاول تجنبهانظمات تستفيد إدارة الشركة من أخطاء ونقاط ضعف الم  8
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