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  :مقدمة

یعتبر میدان العلاقات العامة من أهم المیادین المعاصرة التي استقرت في صورتها المنظورة مع 
بدایة القرن العشرین، و كونها مجرد ممارسات بسیطة تعتمد وسائل اتصالیة بسیطة ببساطة الحیاة و 

شتى مجالاتها الصناعیة و  العلاقات العامة في المجتمعات القدیمة، و بعد التطور الذي شهدته الحیاة في
بالشؤون المختلفة للحیاة  ىیة برزت الحاجة لوجود مؤسسات تعنالتجاریة و الخدماتیة و حتى العلم

، ثم فقط فظهرت في البدایة على شكل منظمات صغیرة تهتم بشؤون المجتمع الذي تنشط فیه الإنسانیة
مثابة مجتمع صغیر یهدف لربط ب رى لتصبحالمجاورة و البلدان الأخالمجتمعات  إلىبدأت تتوسع لتصل 

 إداريقسم  إلىقدر من المتعاملین و هنا برزت الحاجة  علاقات بالمجتمعات المجاورة و كسب أكبر
یحقق ذلك الهدف هو ربط العلاقات الطیبة مع الجماهیر المختلفة و تدعیمها و ذلك من خلال الالتزام 

و        طورة و مختلفة الأنشطة الاتصالیةباستخدام التكنولوجیا المت إلیهببعض الوظائف المسندة 
العلاقات العامة الحدیثة تتسم بعدة خصائص و تلتزم بعدة مبادئ في سبیل ممارسة أعمالها في أفضل 

أكمل وجه لمساعدة المؤسسة في تكوین صورة قویة و مصادقة و ثابتة لدى جماهیرها مما  و على ثورة
و      ل الجید و الملائمعلیها مما یوفر لها مناخ العم إقبالهمو تعاونهم معها و  إلیهاسابهم یزید في انت
      عن طریق الاستغلال الجید لوسائل النشر المتاحة لنشر الحقائق و المعلومات و الأفكار لاّ إهذا لا یتم 

ممارسة أنشطتها مؤهلین ل و شرحها و تفسیرها، و تطبیق كافة الأسالیب المؤدیة لذلك بواسطة أفراد
تعتمد هذه و و تحسین الصورة الذهنیة السلبیة للمؤسسات  ،الصورة الذهنیة الجیدة عزیزالمختلفة و لت

راء آاتجاهات و  إلىالأخیرة على تقنیات العلاقات العامة و خبراتها لتحدید ما یجب استخدامه للوصول 
  .الجماهیر

تحسین صورتها الذهنیة  إلىو المؤسسات الاقتصادیة و على غرار المؤسسات الأخرى تسعى 
و ذلك بتحسین خدماتها و كیفیة تقدیمها  ،لدى كافة جماهیرها على اختلاف أعماره و مستویاته التعلیمیة

ات العامة كافة عن طریق تقنیات العلاق إلاّ ر المختلفة و هذا لا یأتي یهاأذواق الجم إرضاءو العمل على 
و ذلك       و على وجه الخصوص كسب ثقة الجمهور و تعریفه بالمؤسسة و خدماتها و یحسن سمعتها

  .بزیادة انتسابه  للمؤسسة و مرافقها



 ب 
 

التركیز على أهم أهداف العلاقات العامة و هو تحسین  إلىسعت دراستنا هذه  الإطارو في هذا 
الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى جمهورها الخارجي و على هذا الأساس تم تقسیم هذه الدراسة على ستة 

  .فصول

أسباب اختیار الموضوع، أهداف الدراسة،  ،الأول كان فصلا نظریا تمهیدیا ضم الإشكالیة لالفص
  .، فرضیات الدراسة، تحدید المفاهیمأهمیتها، الدراسات السابقة

 نشأة و تطور العلاقات العامة إلىتطرقنا و  ي فقد تمحور حول العلاقات العامةأما الفصل الثان
      عوامل الاهتمام بشأن العلاقات العامة أسس و مبادئ، خصائص، أهمیة، أهداف، العلاقات العامة

  .قات العامةو المفاهیم المرتبطة بها، وظائف نظریات العلا

 أهمیة، خصائص، أبعاد إلىفي حین جاء الفصل الثالث حول الصورة الذهنیة حیث تطرقنا 
الصورة الذهنیة، استراتیجیات  ،العوامل المؤثرة في الصورة الذهنیة عملیة و كیفیة تكوین صورة ذهنیة

  .نظریات الصورة الذهنیة ،برنامج تكوین صورة ذهنیة

تعریف الجمهور محددات  إلىحول الجمهور المؤسسة حیث تطرقنا فیه أما الفصل الرابع فتمحور 
  .تصنیفات الجمهور ،الأساسیة لتعریف الجمهور

 الدراسة  مجالات الدراسة، نوعالمنهجیة للدراسة،  للإجراءاتالفصل الخامس فقد خصص 
  .عینة الدراسة و كیفیة اختبارها، أدوات جمع البیانات و أسلوب التحلیل ،منهجیتها

فیما تناولنا في فصل و هو الفصل السادس عرض البیانات و تحلیل و تفسیر النتائج و ذلك 
بتحلیل و تفسیر النتائج، النتائج العامة للدراسة تحلیل النتائج في ضوء الفرضیات، ثم التحلیل النتائج في 

  .و المقترحات توصیاتالنظري و أخیرا ال الإطارضوء الدراسات السابقة و 

  .الخاتمة هي أخر نقطة في دراستنا قبل المراجع و الملاحق و الملخص الخاص بهاو كانت 
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  شكالیةالإ :أولا

للمؤسسة فهي  الإداريعرفت العلاقات العامة خلال العقود الماضیة على أنها جزء من الجهاز 
المسؤولة عن تنظیم العلاقات الداخلیة و الخارجیة لها و كذلك على أنها الفن القائم على أسس علمیة 

و      طرق التعامل بین المؤسسة و جمهورها و ذلك لخلق التوازن بین أهدافها و قیم أنسب للبحث عن 
معاییر المجتمع و القوانین و الأخلاق العامة حیث یعتقد الكثیر من الناس أن العلاقات العامة كنشاط 

المؤسسات  مكانها  في تأخذشيء جدید نشأ حدیثا بعد الحرب العالمیة الثانیة و أنها كوظیفة جدیدة لم 
منذ عهد قریب و لكن لو تأملنا بالتاریخ لوجدنا أن نشاط العلاقات العامة نشاط یمارسه  إلاّ الحدیثة 
منذ القدیم في مختلف العصور كوسیلة لتحقیق التفاهم و التعایش مع من حوله و الدلیل على  الإنسان

القدیمة لم تهمل نشاط العلاقات العامة فالجدید في الموضوع فقط  الإمبراطوریاتذلك أن الحضارات و 
هو وسائل الاتصال التي یستعملها المشتغلون بالعلاقات العامة  في الاتصال بالجمهور و بدل الجهد 

و تدعیم علاقات سلیمة و جیدة و صادقة بین المؤسسات التي یمثلونها و بین  إنشاءالمستمر في 
بالمسؤولیة و  الإحساسجل تحقیق التفاهم و التوثیق و المودة و تولید الثقة و التنمیة الجمهور و هذا من أ

مجمل الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة في توسیع قدرة المنظمة على الوفاء  إلىهذا راجع 
كیز على مات من التر ظعض المنبتحویل العلاقات العامة في  إلىبالمتطلبات و أداء وظائفها هذا ما أدى 

التركیز على كیفیة بناء و تطویر و صیانة علاقات نافعة  إلىكیفیة تحقیق الاتصال الفعال مع الجماهیر 
  .متبادلة مع هذه الجماهیر

من أجل وجود علاقة بین المنظمة و جماهیرها من المفترض على طرفي هذه العلاقة أن یعي 
أعضاء هذه الجماهیر أن علیه أي  یؤثریمكن أن  الأخرو أن یعوا أن سلوك هذا  الأخركل منهما سلوك 

  .الأساسیة قادرون على التأثیر فیها بطریقة مماثلة لكي یستطیعون التأثیر في حیاة المنظمة

یمكن بالتالي لدى الطرفین  الإدراككون هذا الوعي أو تأن ی ان المنظمة قادرة على التأثیر و مو أ
و بالتالي         للأخرفیها دراكات كل طر إلتي یمكن أن توصف و تحلل في دور د العلاقات اجأن تتوا

یصبح من السهل على المنظمة أن تقوم بالأنشطة و الوظائف التي تسهل التبادل بین المنظمة و 
تبین أن العلاقات العامة هي عبارة عن وسیلة اتصال و یجماهیرها و من خلال هذه الأنشطة و الوظائف 

و المكتسبات            هذه الممارسات حیث تمثل الصورة الذهنیة واحدة من أهم هذه المرتكزاتترشید ل
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و الشركات و تمنحها درجة عالیة من الأهمیة و تعتبر مجال تحسین  الإداراتالرئیسیة التي تراعیها 
 إذالجزائر  كسب ثقة و تقدیر الجمهور الخارجي للمؤسسة حدیث النشأة في ةالصورة الذهنیة و محاول

تابعة أساسا لخدمة الدول المستعمرة مشوهة خرجت المؤسسات الصناعیة بعد الاستقلال بهیاكل اقتصادیة 
الأمر الذي أوجب تدخل الدولة و قیامها بدور العلاقات العامة و ذلك عن طریق شرح وضعیة المؤسسات 

سین الأوضاع قصد إعطاء صورة لتغییر و تح للعمال و توعیتهم بالخطوات التي یجب أن یقوموا بها
المؤسسات الاقتصادیة للعلاقات العامة هو  إلیهالمؤسسات أما المنعرج الثاني الذي احتاجت  حسنة عن

ح العمال و انتشار البطالة حیث یشر المؤسسات و ت إفلاس إلى أدىأثناء فشل النظام الاشتراكي الذي 
أصبح التفكیر في البدائل أمرا منطقیا  و مطلبا أولي هذه  إذسیاسي  إخفاءالاقتصادي  الإخفاقهذا  افقر 

مكن الاقتصادي التي بالرغم من أهمیتها و ضرورتها لا ی للإصلاحكأسلوب الخوصصة  إتباعالبدائل هو 
نشاط العلاقات العامة ففي هذه الفترة كانت الدولة كبها فعالیات ضروریة حلها النجاح الكامل ما لم تصا

و یقومون بشرح و توضیح الصورة          ال علاقات عامة ینشطون في هذا المیدانبحاجة ماسة لرج
و لم تتوج من أي تقدیر بالرغم  لكن للأسف ظلت مهمة العلاقات العامة هامشیة الجدیدة للمؤسسات و

و تعزیز سمعتها و مكانتها في السوق و        التعریف بها  مما لها من أهمیة في إبراز المؤسسات و
نا سوف نتطرق في و حسنة لها و من ه       تقویة علاقتها بالجمهور الخارجي لتشكل صورة ذهنیة

دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة، و منتجاتها و دراسة  ةسادر  إلىدراستنا هذه 
من خلال  ذلكقة و تقدیر جمهورها الخارجي و كیف تحاول المؤسسة التعریف بنفسها، و محاولة كسب ث

  :طرح التساؤل الرئیسي التالي

  ؟للمؤسسة لدى جمهورها الخارجي هل للعلاقات العامة دور في تحسین الصورة الذهنیة -

  :و الذي إندرج تحته أربعة أسئلة فرعیة كالتالي

  هل تحظى المؤسسة بمعرفة واسعة في أوساط أغلب جماهیرها؟ - 1
  المؤسسة بتقدیر جمهورها الخارجي؟ توجاتهل تحظى من - 2
  هل تحظى المؤسسة بثقة جمهورها؟ - 3
  الوسائل المطبوعة؟استعمال كز المؤسسة في علاقاتها العامة على هل تر  - 4
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یمكننا على  ةدو حدممن صیاغة و اختیار الفرضیات ه التساؤلات كان لابد ذو انطلاقا من ه
ضوءها الكشف عن العلاقات و الارتباطات التي تحكم نشاط العلاقات العامة في مجال تحسین الصورة 

  .الذهنیة للمؤسسة

  الدراسة فرضیات: ثانیا

  :كالتاليتقوم هذه الدراسة على فرضیة رئیسیة و أربع فرضیات فرعیة و هي 

  :الفرضیة الرئیسیة

  .الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى جمهورها الخارجيللعلاقات العامة دور في تحسین 

  :الفرضیات الفرعیة

 .معرفة واسعة في أوساط جمهورها الخارجيبتحظى مؤسسة  - 1
 .دیر جمهورها الخارجيقتحظى منتجات مؤسسة بت - 2
 .ثقة جمهورها الخارجيبالمؤسسة   حظىت - 3
یرتكز نشاط العلاقات العامة في المؤسسة على استعمال الوسائل المطبوعة أكثر من غیرها من  - 4

 .وسائلال
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  أسباب اختیار الموضوع: ثالثا

 :ذاتیة  -  أ

  .التعمق أكثر في مفاهیم و دلالات كل من العلاقات العامة و الصورة الذهنیة -

  .تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسةطموحنا العلمي لمعرفة دور العلاقات العامة في  -

  .المحددة الآجالدراسة الموضوع دراسة نظریة و میدانیة في  إمكانیة -

كون الموضوع یندرج ضمن میولاتنا العلمیة و الشخصیة التي تهتم بمعرفة الدور الذي تلعبه العلاقات  -
  .العامة في تحسین الصورة الذهنیة

  .بمختلف جوانبه الإطاحةالرغبة الذاتیة في اختیار الموضوع و  -

  .وض تجربة میدانیةخمحاولة منا ل -

  :موضوعیة  - ب

  .ةضمن تخصص علم اجتماع علاقات عام كون الموضوع یندرج -

الأهمیة العلمیة و العملیة في درجة الاعتماد على العلاقات العامة في الوقت الراهن و الذي أخذت فیه  -
  .العلاقات العامة في الدول المتقدمة أبعاد جدیدة

  .دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة إظهار -

  . ح المجال لدراسات أخرى في هذا موضوعتف -
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  أهداف الدراسة: رابعا

تحقیقها بحكم وجود مشكل أو غموض یتعلق بموضوع  إلىأي بحث علمي له أهداف یسعى  إن
معین و یستدعي البحث فیه بحیث یقوم البحث العلمي بالكشف عن مختلف الحقائق من خلال تشخیص 

  .اقتراحات مناسبة بغرض التعامل معه لإعطاءالواقع الاجتماعي و تحلیله و تفسیره 

ل التعرف على الدور الذي تلعبه تحقیق جملة من الأهداف من خلا إلىو تسعى دراستنا هذه 
  .العلاقات العامة ووظائفها في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة

  .الكشف عن المعیقات التي تحید من الاعتماد على العلاقات العامة في المؤسسة -

عن التساؤلات المطروحة  الإجابةالفضول العلمي من خلال التحقق من صحة الفرضیات و  إشباع -
  .ضوعحول المو 

  .الكشف من خلال الدراسة على اقتراحات و توصیات جدیدة یمكن الاستفادة منها مستقبلا -

  .تزوید المهتمین بالموضوع بمجموعة من المعارف النظریة و المیدانیة -
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  أهمیة الدراسة : خامسا

الاهتمام  یكتسب موضوع العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة أهمیة كبیرة خاصة في ظل
المتزاید في خلق المیزة التنافسیة باعتبار هذه الأخیرة تلعب دورا رئیسیا في جمیع المجالات داخل 

  :یلي المؤسسة سواء كان في حاضرها أو مستقبلها، و تتجسد هذه الأهمیة فیما

الصورة رصد وظائف و الأنشطة المفترض أن تقوم بها العلاقات العامة في سبیل بناء و تحسین  -
  .الذهنیة للشركات و المؤسسات

  .بناء تصور نظري متكامل عن مفهوم الصورة الذهنیة و مكوناتها و أهمیتها التسویقیة -

العلاقات العامة للوظائف و الأنشطة الراهنة لتحسین صورة  إداراتتقدیم صورة عن واقع تطبیق  -
  .المؤسسات

العلاقات العامة في  إداراتواقع جهود و أنشطة تزوید المؤسسات المساهمة برؤیة موضوعیة عن  -
  .مجال تحسین الصورة الذهنیة

العلاقات  إداراتالأهمیة التسویقیة التي یمكن أن تقوم بها  إلىلفت نظر و انتباه المؤسسات المساهمة  -
  .العامة
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  الدراسات السابقة: سادسا
الخطوات لبلوغ الأهداف المسطرة وعلیه  على الباحث في میدان البحث العلمي أن یتبع العدید من

تعد الدراسات السابقة إحدى أهم المراجع التي یرجع إلیها الباحث لتدعیم بحثه لما لها من إسهامات سواء 
أو النفي وقد قمنا        في التوجیه أو ضبط المتغیرات، كما یوظفها الباحث في مقارنة النتائج والإثبات

  .بتوظیف عدة دراسات وهي نوعیة بین دراسات جزائریة ودراسات عربیة ودراسات أجنبیة
  :الدراسات الجزائریة - 1

دراسة میدانیة ببلدیة  –العلاقات العامة في المؤسسة الإجتماعیة الخدماتیة " تحت عنوان: الدراسة الأولى
 - ر في علم الإجتماعذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستم، )2004- 2003للطالبة بلقي فطوم، " (المسیلة

  .-المسیلة- فرع الخدمة الإجتماعیة بجامعة محمد بوضیاف
حیث هدفت الدراسة إلى التقصي حول واقع العلاقات العامة ببلدیة المسیلة ومعرفة العراقیل التي 

  .تحول دون تأدیة هذه الوظیفة لمهامها كما یجب

  :یلي ل ماوكانت الأسئلة تتمحور حو 

لبلدیة باعتبارها مؤسسة هو واقع ممارسة وظیفة العلاقات العامة كخدمة اجتماعیة با ما -
 ؟إجتماعیة

عام سلیم  هل یعتبر الإعلام والرأي العام المقدم من طرف البلدیة نشاطا كافیا إلى حد تكوین رأي -
 ؟إتجاههما

 ؟بالبلدیة میدان الدراسة ت العامةهي المعوقات التي تحول دون تحقیق أهداف العلاقا ما -

 ؟ر جمهور البلدیة للعلاقات العامةكیف ینظ -

  :وكانت الفرضیات مصاغة على الشكل التالي

مؤسسة على أسس صحیحة كالنشاط الإعلامي والرأي الن تكون العلاقات العامة غیر یمكن أ -
 .العام، كما یحتمل وجود عراقیل تعیق العلاقات العامة بالبلدیة میدان الدراسة

ن یكون النشاط الخاص بالإعلام والرأي العام المقدم من طرف البلدیة نشاطا ناقصا مما یمكن أ -
 .امیحول دون تكوین رأي عام سلیم اتجاهه

 .یمكن أن تكون هناك عراقیل تعیق العلاقات العامة في تحقیق أهدافها بالبلدیة میدان الدراسة -
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هام التنفیذیة، ومن هنا أصبحت أعمال التخطیط ستشاریة والمیتعلق بالتخطیط والأعمال الإفیما 
  .والبحوث والدراسات واستطلاع الرأي العام لا وجود لها بالمعنى العلمي بالبلدیة میدان الدراسة

  :تعقیب
ن ن خلال أما مع الدراسة الحالیة، م إن اختیاري لهذه الدراسة یتوقف على أنها تتشابه إلى حدّ 

 الوصفي التحلیليكلتا الدراستین تدرسان نفس المتغیر وهو العلاقات العامة، واعتمادهما على المنهج 
 وعلى الملاحظة والمقابلة والاستمارة كأدوات أساسیة لجمع البیانات، في حین نجد بعض الإختلافات ما

مابین الجمهور الداخلي بین الدراستین من خلال أن الدراسة السابقة اعتمدت على مجتمع بحث مزدوج 
والخارجي للمؤسسة، بینما تعتمد الدراسة الحالیة على الجمهور الخارجي للمؤسسة، كذلك نجد أن میدان 

  (1)."كوندور"الدراسة یختلف، فالدراسة السابقة أجریت في البلدیة، أما الدراسة الحالیة ستجرى في مؤسسة 
دراسة میدانیة بمركب  -المؤسسة الصناعیة الجزائریة العلاقات العامة في"بعنوان  :الدراسة الثانیة

، دراسة مكملة لنیل )م2004-2003العمراوي زكیة، ( للباحثة " المنظفات ومواد الصیانة بشلغوم العید
  .قسنطینة -وريتناجستیر في علم الاجتماع بجامعة مشهادة الم

لعلاقات العامة في المؤسسة فقد أرادت الباحثة من خلال هذه الدراسة إلى التقصي على واقع ا
  .الصناعیة الجزائریة، وكذا الوسائل والأسالیب الاتصالیة التي تعتمدها العلاقات العامة في المؤسسة

  :ولذلك اعتمدت الباحثة على الأسئلة التالیة

 هو واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة؟ ما -

 المؤسسة لكسب تأیید جمهورها الخارجي؟ هي الأسالیب والوسائل التي تعتمدها ما -

 هي الأسالیب والوسائل الاتصالیة التي تعتمدها المؤسسة تأیید جمهورها الداخلي؟ ما  -

  :وقد جاءت الفرضیات مصاغة في الشكل التالي

 تبرز أهمیة العلاقات العامة في المؤسسة من خلال وجود إدارة متخصصة تعتمد على أسالیب و -
 .خارج المؤسسة دیثة لإنجاز مهامها المتواصلة داخل وح وسائل متعددة و

                                                             
مذكرة مكملة لنیل شهادة ، دراسة میدانیة لبلدیة المسیلة، الخدماتیةالعلاقات العامة في المؤسسة الإجتماعیة : بلقبي فطوم – (1)

  .2004 – 2003الماجستر في علم الإجتماع، فرع الخدمة الإجتماعیة، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
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 .وسائل متعددة لإقامة علاقة ثقة مع جمهورها الخارجي تعتمد المؤسسة على أسالیب و -

 .وسائل متعددة لكسب تأیید جمهورها الداخلي تعتمد المؤسسة على أسالیب و -

یات الكمیة في معالجة واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي، الذي یستعمل التقن
  .البیانات المعلومات و

ع البحث إلى أما عینة الدراسة فكانت العینة الطبقیة العشوائیة المنتظمة، حیث تم تقسیم مجتم
  .ستمارة كأدوات أساسیة لجمع البیاناتراسة على الملاحظة والمقابلة والإعتمدت الدطبقات متجانسة، كما إ

  :الیةوخلصت الباحثة إلى النتائج الت
 غیاب مختصینتكتسي العلاقات العامة أهمیة بالغة في المؤسسة میدان الدراسة وسبب ذلك  لا -

 و        وسائل تقلیدیة فوظائفها موزعة على أقسام أخرى حیث تؤدي هذه الوظائف بأسالیب و
 .مباشرة بعیدة عن السیاسة الحدیثة للعلاقات العامة

 إلاّ  تأیید جماهیرها المتعاملة معها رضا وكسب ثقة ورغم وعي المؤسسة بأهمیة الحصول على  -
 .وجودها في السوق أنها لم تعي أهمیة العلاقات العامة كسلاح دفاعي للحفاظ على كیانها و

ستمارة كأداة أساسیة لجمع لدراسة الحالیة فهي تعتمد على الإتعد هذه الدراسة مهمة بالنسبة ل: تعقیب
  .بلةمدعمة كذلك بالمقا المعلومات و

كما تعتمد الدراسة على نفس المنهج وهو المنهج الوصفي التحلیلي وهذا لا یعني من عدم وجود 
بعض الإختلافات ما بین الدراستین فهما تختلفان من حیث المكان الجغرافي للدراسة، حیث أجریت 

راسة السابقة الدراسة السابقة في مؤسسة صناعیة، بینما ستجرى الدراسة الحالیة بمؤسسة كوندور والد
ن الدراسة الحالیة تهدف إلى كسب الخارجي، في حین أ ثقة الجمهور الداخلي و تسعى إلى كسب تأیید و

  (1).فقط ثقة الجمهور الخارجي للمؤسسة و تأیید و و

  :الدراسات العربیة - 2

  :الدراسة الأولى

                                                             
، دراسة میدانیة بموكب منظفات و مواد الصیانة، دراسة مكملة العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة: لعمراوي زكیة – (1)

  .2004 – 2003لنیل شهادة الماجستر في علم الإجتماع، جامعة منتوري، قسنطینة، 
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       المخابراتالعلاقات العامة والصورة الذهنیة لأجهزة " 1979دراسة صادق صلاح الدین 
 و     العوامل المؤثرة في تكوینها، نشاطات العلاقات العامة منهجه، الصورة الذهنیة و مشكلة البحث و"

الصورة الذهنیة . أثرها في تكوین الصورة الذهنیة للمنظمات، التعریف بالمخابرات وأهمیتها في الدولة
العوامل المؤثرة ) دراسة حالة(جهزة لأالصورة الذهنیة للأجهزة المخابرات في العالم، الآثار السلبیة لتشویه 

الفترة بین یونیو " خلال المرحلة الأولى  برات العامة في مصر،في تكوین الصورة الذهنیة لجهاز المخا
، الصورة الذهنیة لجهاز المخابرات العامة في مصر خلال المرحلة الثانیة )1971مایو  14حتى  1967

، الصورة الذهنیة لجهاز المخابرات العامة في )1973أكتوبر  5حتى  1971مایو  15الفترة الممتدة بین 
 خلاصة البحث و) 1977دیسمبر  31حتى  1973أكتوبر  6الفترة من (مصر خلال المرحلة الثالثة 

  .مقترحاته
أجرى الباحث دراسة تحلیلیة لمعرفة دور العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة لأجهزة 

لإجراء دراسة ) الأهرام، الأخبار، الجمهوریة(برات حیث قام باختیار الصحف الیومیة الصباحیة المخا
تحلیلیة على موضوعات المخابرات العامة المنشورة بها، وقام بدراسة كل المواد المنشورة عن المخابرات 

  ).1977حتى نهایة دیسمبر  1967من یونیو (بجمیع الأعداد الصادرة خلال فترة البحث 

  :أهم نتائج الدراسة
لا تتناسب درجة ثقل الجماهیر وتعاونها مع أجهزة المخابرات مع أهمیة هذه المنظمات والدور  - 1

 .العام الذي تقوم به في خدمة البلاد

استمرت فترة طویلة وأن و دلت النتائج أن جهاز المخابرات قد تعرض لحملات هجوم وتشهیر  - 2
 .الآثار السلبیة على كفاءة ومعنویات العاملینهذه الحملات أدت إلى حدوث بعض 

علاء شأن المنظمات من أهم أهداف العلاقات العامة في  - 3 العصر أصبحت الصورة الذهنیة وإ
تركز حجمها  ، وهناك عدة تعریفات للصورة الذهنیة لا تختلف فیما بینها اختلافا جوهریا والحالي

 .تدعیمها و على العناصر الأساسیة في تكوین الصورة الذهنیة

حد الوسائل الأساسیة للعلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة یعتبر الإعلان عن المنظمة أ - 4
تشعر الجماهیر بصورة المنظمة من خلال إعلانات المكانة  یسمي إعلان المكانة و للمنظمات و

 .لذلك یجب أن تكون مرتبطة ارتباطا وثیقا بأهداف المنظمة

  : تعقیب
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الدراسة مهمة بالنسبة للدراسة الحالیة فهي تشترك مع الدراسة السابقة في متغیرات تعد هذه 
الدراستین اعتمدت المنهج  الدراسة السابقة في المنهج فكلتى الدراسة وكذلك تشرك الدراسة الحالیة مع

الوصفي التحلیلي فحسب تختلف الدراسة السابقة على الدراسة الحالیة في مكان إجراء الدراسة المیدانیة 
  (1)."كوندور"ن الدراسة الحالیة في مؤسسة امت بالدراسة في مخابرات في حین أفالدراسة السابقة ق

  :الدراسة الثانیة
أجهزة العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للمملكة دور ) "1998( دراسة بشارة سعاد

  ."العربیة السعودیة
المعممة بالجامعات، فهي تمثل عاملا مهما  تعد وظیفة العلاقات العامة من الوظائف الأساسیة و

و علیه فإن ربطها لمجتمعاتها،  لتحقیق تفاهمها مع جماهیرها و من بین عدة عوامل تسهم في نجاحها، و
تجاهات امة لفعالیة الجامعات یحدث أثرا إیجابیا على إر هذه الدراسة یبني على أن دعم العلاقات العو تص

ولة ، لذا استهدفت التعرف استجابتها للجهود المبذ یحقق تلاحم تلك الجماهیر و سلوك الجماهیر، و و
خدماتها  و       م فعالیتها على الدور الذي یقوم به جهاز العلاقات العامة بجامعة الملك عبد العزیز لدع

الخارجیة للجامعة مع  سلوك الجماهیر الداخلیة و الآثار التي یعكسها هذا الدور على اتجاهات و و
  .محاولة وضع تصور أو خطة عمل تستهدف تطویر جهاز العلاقات العامة

التطبیقي التعرف قد استهدف الجانب  بهذا فقد اشتملت الدراسة على جانبین نظري وتطبیقي، و و
ینجم عنها من  ما على الآثار الناتجة عن ممارسة وظائف العلاقات العامة بجامعة الملك عبد العزیز ، و

 سلوك جماهیرها، و تنعكس على اتجاهات و إیجابیات أو سلبیات تؤثر على مؤشرات فعالیة الجامعة، و
ما الثاني فقد ن وجه الأول للجمهور الداخلي، أنیتم تسهیم استبیا استخدم المنهج الوصفي التحلیلي لذلك، و

  .وجه للجمهور الخارجي للجامعة

حیث قامت الدراسة بالإجابة على تسعة تساؤلات ترتبط بمدى تأثیر العلاقات العامة على 
 مرئیات الجمهور حیال الجوانب التنظیمیة و تتعلق بالتعرف على انطباعات و مؤشرات فعالیة الجامعة، و

بین  و    دوره في تحقیق التلاحم بینها  لجهاز العلاقات العامة في جامعة عبد العزیز والإداریة 
أسلوب التعامل مع  الوسائل الإتصالیة، و الأسالیب و الخدمات التي یقدمها و الأنشطة و جمهورها، و

                                                             
  .1979 مكملة لنیل شهادة الماجستر، مصر ، دراسةالعلاقات العامة و الصورة الذهنیة لصورة المخابرات: صادق صلاح الدین - (1)
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إسهام العلاقات درجة  العوامل المؤثرة علیها، و الخدمات المقدمة بین الجامعة و الجمهور، مع الأنشطة و
  :قد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها العامة في تكوین صورة سلمیة للجامعة و

عدم توفر مصادر رسمیة للحصول  أن جماهیر الجامعة تعاني من عدم كفایة المعلومات، و - 1
 .علیها

 .الخارجي أن هناك درجة متوسطة من عدم الرضا العام بین الجمهور الداخلي و - 2

 .تعطي أولویة لكسب ثقة جمهورها الإتصالیة بالجامعة لاأن الأجهزة  - 3

      لفعالیة العلاقات العامة بها یقترب من الحد المتوسط أن تقویم جماهیر الجامعة لفعالیتها و - 4
 .أو أقل من ذلك

جهاز  قد أنهیت الدراسة بمجموعة من التوصیات تتعلق بزیادة فعالیة كل من الجامعة و و - 5
 .االعلاقات العامة به

  :تعقیب
 و   تعد هذه الدراسة مهمة بالنسبة للدراسة الحالیة فهي تشترك مع دراستنا في متغیرات الدراسة 

أنها تختلف في الدراسة المیدانیة فالدراسة السابقة  أدوات جمع البیانات إلاّ  كذلك تشترك في المنهج و
لحالیة اعتمدت الجمهور الخارجي استهدفت الجمهور الداخلي والخارجي للجامعة في حین أن الدراسة ا

كذلك في الاستبیان فالدراسة السابقة ضمت استبیانین الأول وجه للجمهور الداخلي . "كوندور"للمؤسسة 
والثاني موجه للجمهور الخارجي في حین أن الدراسة الحالیة اعتمدت على استبیان واحد موجه للجمهور 

  (1).الخارجي
  
  

  : الدراسات الأجنبیة - 3
بعنوان تظلیل حدود  ، جامعة وایكاتو، هاملتون، نیوزیلندا2008) فابریس طوني(دراسة  :الأولى الدراسة

الصورة النمطیة الوطنیة كوسائل مذیعي العلاقات العامة : العلاقات العامة الریاضیة
 ).volume34, issue2, june2008 (public relation review).الریاضیین

                                                             
 شهادة ماجستر ، مذكرة لنیلدور أجهزة العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للمملكة السعودیة العربیة: بشارة سعاد – (1)

1998.  
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ة الإعلامیة الحرة هي عنصر أساسي في العلاقات بین الریاضة تتحدث هذه الدراسة عن التغطی
ات وجماهیرها حیث أن دور منتجي التلفاز بما في ذلك المذیعین هي للربط الفعال مع العامة وخلق العلاق

 ن وظیفة الصورة النمطیة هي لتقدیم مجموعة من الرسائل مبنیة والعامة فإن البحث یستكشف كیف أ
 ذلك عن طریق تقویة التفاهمات الموجودة بینهم و التي تأسر الجماهیر العامة و ولة وقابلة للتغییر بسه

ب به لتجربة المشاهد الشك الذي مثل الموضوع المرغو  أیضا عن طریق تقدیم مصادر لتعزیز الدراما و
تحلیل أن  ي هو حالة عن الدراسة وصورة النمطیة في فرنسة إتحاد الرجبن تعیین عناصر الالریاضي إذ أ

  .بي النیوزیلندیون والفرنسیون معروفون جیدا في ذلكثین یرتكز على مقابلات مع مذیعي إتحاد الرجالباح
 استنتج الباحثین بأن استعمال الصورة النمطیة یرتكز على خلق الإختلاف بین الفرق الوطنیة و و

 تعزز المواقف الوطنیة للمشاهدین و التي تزید الفائدة و إمكانیة تصورها كنموذج فعال للعلاقات العامة و
  .من ثم تحشید الجمهور الوطني

  :تعقیب
هو  و مع دراستنا الحالیة في متغیرات الدراسةإن استفادتنا من هذه الدراسة هو أنها تشترك 

هو الجمهور الخارجي وهي  ذلك للجمهور الموجه له هذه الدراسة و و و الصورة الذهنیة العلاقات العامة
ا في نفس الجمهور لأن دراستنا الحالیة كذلك استهدفت الجمهور الخارجي لأن دراستنا تشترك معن

أما الدراسة السابقة فاستهدفت الجمهور المشاهد أو  "كوندور"استهدفت الجمهور المتعامل مع مؤسسة 
  (1).الجمهور الریاضي

  

  

  تحدید المفاهیم: بعاسا

  :العلاقات العامة

هي عبارة عن مفهوم لفظي مركب من كلمتین الأولى العلاقات و الثانیة العامة، و العلاقات جمع : "لغة
 الآثارعلاقة و العلاقة بالفتح هي الرابط بین موضوعین أو أكثر و بذلك فالعلاقات هي الروابط و 

                                                             
 مذیعي العلاقات العامة الریاضیین، الصورة النمطیة الوطنیة كوسائل تظلیل حدود العلاقات العامة الریاضیة: فابریس طوني  –(1)

2008.  
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        ت اجتماعیةالمتبادلة التي تنشأ استجابة لنشاط أو سلوك و الاستجابة شرط أساسي لتكوین علاقا
و         ن جهةم تكون بین هیئة أو شركة أو منظمةالاتصالات التي  وو العلاقة هي مجموع الصلات 

الجماهیریة و یقصد بها الجمهور  إلىالجمهور الذي تتعامل معه من جهة أخرى، أما العامة فتشیر 
  (1)."المختلف الذي ترتبط مصالحه و نشاطاته بالهیئة أو المنظمة

     : كر تعریف قاموس ویبستر حیث عرفهانذیفات للعلاقات العامة من بینها هناك عدة تعر  :اصطلاحا
تماعي من جحكومة أو أي تنظیم في البناء الابأنها مجموعة من النشاطات تقوم بها هیئة أو اتحاد أو "

    كجمهور المستهلكینأجل خلق علاقات جیدة طیبة و سلیمة مع الجماهیر المختلفة التي تتعامل معها 
تكسب  لتفسیر نفسها للمجتمع حتىو كذلك الجمهور بوجه عام و ذلك  أو المستخدمین و جملة الأسهم

  (2)".رضاه

و        العلاقات العامة بأنها الجهود المدروسة" :یعرفها مجلس معهد العلاقات العامة البریطاني
  (3)"المخططة و المثابرة لتأسیس الفهم المتبادل و المحاكاة علیه بین المؤسسة و جمهورها

بأنها الجهود التي یبدلها " علاقات العامة لفها لیم تعر یة الفرنسیة لعلاقات العامة فتقدأما الجمع
الجماهیر المختلفة التي تنتفع و بین الفریق و بین  علاقات الثقة و استمرارها بین أعضائه لإقامةفریق ما 

  (4)."مباشرة أو غیر مباشرة من الخدمات الاقتصادیة و الاجتماعیة التي تحققها المؤسسة

و في تعریف أخر قدمه كلا من كاتلیب و سانتر و بروم في كتابهم العلاقات العامة الفعالة الذي 
و    دارة التي تحددت العامة وظیفة الإالعلاقا" لهم  یعد كتاب مقدس للعلاقات العامة في أمریكا وفقا

  (1)."تؤسس و تحافظ على علاقات ذات منفعة متبادلة بین المنظمة و جماهیرها التي یعتمد علیها نجاحها

                                                             
، دار المعرفة الجامعیة للنشر و التوزیع، مصر    العلاقات العامة و الإعلام في الخدمة الإجتماعیة :المحي محمود صالحعبد  –(1)

  .38، ص 2004د ط، 
و         ، المكتب الجامعي الحدیث للنشرو الإعلام من منظور علم الإجتماعالعلاقات العامة : عبد الحمید أحمد رشوانحسین  –(2)

  .111، ص 2003، 4مصر، ط ،الإسكندریة ،التوزیع
  .83، ص 2004، دار الشروق للنشر و التوزیع، الأردن، د ط، العلاقات العامة و الإتصال الإنساني: صالح خلیل أبو إصبع –(3)
  . 84نفس المرجع، ص  –(4)

(1) – Adidi.O.Uyo: principles and practice of public relation national open, university of veyeria 
2006. 
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التي  إداریةي وظیفة أن العلاقات العامة ه" تعریفا استخلص  472من تحلیله : و یعرفها ركس هارلو
و     یاهادارة و قضاة و جماهیرها و هي تدرس مشاكل الإبین هیئتصال و فهم متبادل إقامة إتساعد في 

یر مبكرة من خلال رصد ذرأي العام و تخدم كأداة تحدارة على علم بالتساعده في حلها و تبقى الإ
طار الصالح العام و تستخدم البحوث و الاتصال إتوقعة و تراعي مصالح المنظمة في الاتجاهات الم

   (2)."بمعاییر أخلاقیة
ارلر ركز على أهمیة العلاقات العامة و دورها في استشعار همن خلال هذا التعریف نلاحظ بأن 

طار مصلحة إلى مصلحة المجتمع في إقصي الأخبار و الأحداث كما أشار و ترقب المشاكل و ت
  .المؤسسة و حمایتهما معا

مومیة أو خاصة ترمي عوظیفة أو نشاط المدیریة أو المؤسسة سواء : "و یعرفها بلقاسم بن روان
لى خلق و تحسین الثقة و التفهم من جهة، و من جهة أخرى تحسین العلاقات مع إهذه الوظیفة 

و          اخل أو خارج المؤسسة فهو الذي یحدد كیانهادأو ما یعرف بالجمهور سواء كانت  الجماعات
  (3)."مة و دائمةظمنرورة وضع سیاسة اتصالیة واعیة تطورها و تستدعي العلاقات العامة ض

و      دارة المخططة و المستمرة و التي تسعى بها المؤسساتوظیفة الإهي "و یعرفها علي الباز 
المنظمات العامة لكسب تفاهم و تأیید و تعاطف الجمهور الذي یهمها و الحفاظ علیه و ذلك من خلال 

و       نشاطاتها و تحقیق المزید من التعاونمكان و لضمان توافقه مع سیاستها قدر الإ قیاس الرأي العام
  (4)."علام الشاملستخدام الإإال للمصالح المشتركة بالأداء الفع

  :جرائي التاليلى التعریف الإإعاریف یمكن أن نخلص سبق عرضه من ت و من مجمل ما

 المؤسسة التي تهدفدارة إمستمرة و المخططة التي تقوم بها العلاقات العامة هي الجهود المقصودة ال"
اون متبادل و علاقات طیبة و سلیمة بین المؤسسة و الجماهیر التي على تفاهم و ثقة و تإلى الوصول إ

ذ في نهایة المطاف إتصال الشخصي علام و الإرجها عن طریق النشر و الإتتعامل معها داخلها و خا
  ."نسجام و التوافق بین المؤسسة و جماهیرهایتحقق الإ

                                                             
(2) – Robertl. Heath: Hand book of public relation, copyright by saye publications, London, 2001    
P 192. 

جوان  –، جانفي 13، المجلة الجزائریة للإتصال نصف سنویة أكادیمیة، العدد ملتقى الإتصال في المؤسسة: بن روانبلقاسم  –(3)
  .  237، معهد علوم الإعلام و الإتصال، جامعة الجزائر، ص 1996

  .75، ص 2002، مكتبة الإشعاع، مصر، د ط، العلاقات العامة و العلاقات الإنسانیة و الرأي العام: علي الباز –(4)
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  :صورة الذهنیةتعریف ال

بمعنى یحاكي  Imitariالمتصل بالفعل  Imago لى أصل لاتیني هوإتعود  Image ن كلمة صورةإ: لغة
  (1).على المحاكاة و التمثیل Imageیل و بذلك تدل على كلمة صورة أو تمث

زاء شخص معین إتتكون عند الأفراد أو الجماعات  هي الناتج النهائي للانطباعات الذاتیة التي: اصطلاحا
أو دولیة أو مهنیة معینة أو  منشأة أو مؤسسة أو منظمة محلیةأو نظام ما أو شعب أو جنس بعینه أو 

و     ارب المباشرةجخلال الت هذه الانطباعات مننسان، و تتكون تأثیر على حیاة الإله أي شيء أخر 
لى إو عقائدهم بعرض النظر  اتجاهاتهمغیر مباشرة و ترتبط بعض هذه التجارب بعواطف الأفراد و 

  (2).ها خلاصة تجاربهمنتمضصحة أو عدم صحة المعلومات التي ت

حساسات في الذهن مع غیاب الأشیاء التي تثیرها على أنها عودة الإ": و یعرفها المعجم الفلسفي
  (3)".أو تعبر عنها

كونه الفرد یعلى أنها الانطباع الذي " :علامیة للمؤلف محمد منیر حجابو تعرفها الموسوعة الإ
ن الصورة الذهنیة هي إختزنة عنها و فهمه لها، و بذلك فعن الأشیاء المحیطة به متأثرا بالمعلومات الم

وعات المحیطة، تؤثر مرة دراك وهذه الصورة الذهنیة للأشیاء و الموضتج تفاعل عناصر المعرفة و الإان
  (4)."ویما صحیحاقي تقویمها تاكنا لها و بالتالي فدر إأخرى في 

و    على أنها تمثیل عقلي مجرد لموضوع معین من الموضوعات: "قاموس علم الاجتماعیعرفها 
و         دراكات السابقة فهي تمثیل انعكاسات بسیطةن أن الصورة الذهنیة تقوم على الإعلى الرغم م

استبعاد أو  دراكات وممعینة من هذه التركیز على جوانب المقصود بذلك أنه یحدث في بعض الأحیان 
یس ضروریا أن ة عند تنظیم الصورة أو تكوینها على أنه لبتعادة تفسیر جوانب ثاإنسیان جوانب أخرى و 

لى مصادر غیر مباشرة للمعلومات، نما یمكن أن تعتمد عإدراك المباشر للموضوع و تقوم الصورة على الإ

                                                             
  .10، ص 1983، 1، عالم الكتب للنشر و التوزیع، مصر، القاهرة، طالعلاقات العامة و الصورة الذهنیة: علي عجوة – (1)
  .11المرجع نفسه، ص  – (2)
  .22، ص 2005، 1، دار جریر للنشر و التوزیع، الأردن، طالعلاقات العامة و العولمة: عبد الرزاق محمد الدلیمي – (3)
  .31، ص 2007، 1ط القاهرة، ، مصر،ر الفجر للنشر و التوزیعدا، لفعال للعلاقات العامةالإتصال ا: محمد منیر حجاب – (4)
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تكون مرئیة أو ملموسة أو لفظیة أو جامعة لأكثر من جانب من هذه یث تتأثر بالخیال، كما أنها قد ح
  (1)."الجوانب

نسان، كما أن دراكات سابقة مخزنة في عمل الإإعریف یرى بأن الصورة الذهنیة هي و هذا الت
و         نسان عند تخزینه لهذه المدركات قد لا یخزنها كلیا بل یركز على أحد جوانبها، كما أن شكلهاالإ
  .ا من مؤثراتمترجاعها یتأثر بشكل مباشر أو غیر مباشر بما حولهاس

في أذهان  تعني ببساطة الصورة العقلیة التي تتكون: "یعرفها كل من كلود ویستون و ولتر بیرلو
شاعات و الأقوال غیر الوثائق أو على الإتتكون على الأدلة و  و قد ،الناس عن المؤسسات المختلفة

  (2)."یحملونها في رؤوسهم لماتمثل واقعا صادقا من جهة نظرا  النهایةنها في كالموثقة و ل

و       مجموعة المعارف و الأفكار و المعتقدات التي یكونها الفرد في الماضي: "یعرفها هولستي
و یحتفظ بها وفق نظام معین عن ذاته و العالم الذي یعیش فیه و یقوم بترتیب هذه  ،الحاضر و المستقبل

المعتقدات و یحتفظ بأهم خصائصها و أبرز معالمها لاستحضارها عند الحاجة، كما یتدخل  المعارف و
  (3)."لها الفرد ضمباشرة و غیر المباشرة التي یتعر في تكوین هذه الصورة الخبرات السابقة ال

و أ ن في أذهان الناس عن بعضهم البعضالصورة الذهنیة هي الصورة عقلانیة تتكو  :جرائيالتعریف الإ
عن المنظمات أو أي شيء له مكانة في حیاتهم و هذه الصورة لا تنشأ من فراغ هي نتاج تفاعل عدة 

ن إت في التأثیر على جماهیرها لذا فمدى نجاح هذه المؤسساو عوامل و الصورة الذهنیة للمؤسسات 
على تحسین هذه مهمة الصورة الذهنیة المبتغاة هي مهمة قسم العلاقات العامة الذي یعمل بشتى الطرق 

تلقاه الصورة أو تعدیلها أو تعزیزها فالصورة الذهنیة في مجال العلاقات العامة تؤسس بناءا على ما ی
  .خصیة للأفرادشأن هذه الصورة تتأثر بالسمات ال شك المؤسسة و لا طالجمهور من معلومات عن نشا

  :المؤسسة

                                                             
  .112، ص 2006، دار المعرفة للنشر و التوزیع، الإسكندریة، مصر، د ط، قاموس علم الإجتماع: محمد عاطف غیث –(1)
ص     2004لتوزیع، القاهرة، مصر، د ط، للنشر و ا، أتراك تنمیة مهارات العلاقات العامة في ظروف المنافسة: السید علیوة –(2)

12.  
  .، فیلا دلفیا2007ثقافة الصورة، أفریل  ،12 للعدد، فیلا دلفیابحث مقدم لمؤتمر : میسون محمد قطب –(3)
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ل أسس أنشأ فأسس البیت أي جعل له المؤسسة هي كلمة أسس، یؤسس، تأسیسا و یقصد بالفع: لغة
  (1).أساسا و أسس المشروع أي أنشأ

نسانیة و بما أنها إق أهداف یبأنها مجموعة من الأفراد یجتمعون لتحق: "یعرفها لوكبا الهاشم :اصطلاحا
و انتصارات البیئة  جتماعیة التي شكلها و تلبیة حاجات و متطلباتحاجات الإالشباع ختراع موجب لإإ

 افلى أهدافها، و یضإمناهجها و تخطیط هیكلها للوصول  ن نجاحها یتوقف على نوعیةإف ،الاجتماعیة
الهیكل و تفاعلات و دود ثابتة نسبیا قابلة للمعاینة و یربطها نظام السلطة حجتماعیة ذات إهي وجدة 

  (2)".دیة و السیاسةقتصاعیة و الإجتمایة وظیفیة لتحقق أهداف البیئة الإجتماعإ

خلال التعرف على دور  جتماعیا منإهذا التعریف للمؤسسة أعطى بعدا  حیث نلاحظ أن
أنه ركز بالدرجة الأولى على الموارد  لاّ إیة حاجات و متطلبات المجتمع ككل جتماعیة في تلبالمؤسسة الإ

المادیة في تحقق هذه الأهداف ي دور الموارد المالیة و غق أهداف المؤسسة و ألیالبشریة كأس لتحق
  .بالنسبة للمؤسسة

موارد البشریة المادیة قتصادیة التي تتجمع فیها الدة الإحعلى أنها الو : "كما یعرفها عمر صخري
  (3)."قتصاديإنتاج اللازمة لإ

فیها  ذجتماعیة مستقلة نوعا ما تؤخإقتصادیة و إمة بأنها منظ: "عرفها أما عبد الرزاق حبیب
مضافة حسب  قیمةعلامیة بغیة خلق لبشریة و المادیة و المالیة و الإل تركیب الوسائل اقرارات حو 

  (4)."الأهداف و نطاقا زمني
سم مكان للفعل أسس و مصدره تأسیس و معناه جعل للشيء إالمؤسسة هي : "في تعریف أخر

ق هدف یأجل تحقأساسا أي قاعدة معینة و یعني عملیة جمع عوامل معینة و معطیات و ترتیبها من 
اع جتمالعملیات و تعد المؤسسة مكانا لإ مكان الذي تطبق فیه مختلف هذه هيأي أن المؤسسة  ،معین

و من جهة أخرى  .ة و كل ما ینفع المجتمععنتاج خدمة أو سلإأشخاص تتكامل قدراتهم من أجل 

                                                             
  .60، إعداد و تصنیف یوسف خیاط، دار لسان العرب، بیروت، د ط، د س، ص 1، الجزء العرب المحیطلسان : إبن منظور –(1)
  .09دار الهدى للطباعة و النشر و التوزیع، عین ملیلة، الجزائر، د ط، د س، ص ، نظریات المنظمة: لوكیا الهاشم –(2)
  .24، ص 2003، 3، دیوان المطبوعات الجامعیة للنشر و التوزیع، بن عكنون، الجزائر، طإقتصاد المؤسسة: عمر صخري –(3)
  .25، ص 2002دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، د ط، ، المؤسسةإقتصاد و تسییر : عبد الرزاق حبیب –(4)
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یجب أن تكون قادرة على  یاتها، والمؤسسة شخصیة قانونیة لها حقوقها وواجباتها و صلاحیاتها و مسؤول
  (1)."نتاج خدمة أو سلعةإ

و     صره المادیةهي نظام تتفاعل عنا: "ائیا كما یلير جإسبق یمكن تعریف المؤسسة تعریفا  مما
جتماعیة ضمن إأو قتصادیة إت و تحقیق الأهداف المسطرة سواء أو خدما ةنتاج سلعالبشریة اللازمة لإ

غفال مسؤولیاتها إجتماعیا و عدم إتجاهات جماهیرها و خدمتهم إهتمام بدراسة مع الإ ،الشروط المتوفرة
ذلك لتشكیل صورة ذهنیة طیبة عنها لدى مختلف جماهیرها و كو  ،جتماعیة تجاه المجتمع و البیئةالإ

  ."جتماعیة و تعظیم الربحق المنفعة الإیتلبیة جمیع حاجات المستهلكین و العاملین بهدف تحق

  :تصالالإ 

  .حداث تصرفات معینةإراء و المعاني بقصد لى أنه عملیة تبادل الأفكار و الآتصال عیعرف الإ
ت من أي عضو في الهیكل التنظیمي یصال معلوماإبأنه عملیة یتم عن طریقها : "اريیعرفه الهو 

  (2)."حداث تعبیرإلى عنصر بقصد إ
و      زریق الكلمات و الرمو تصال عبارة عن تبادل المعاني عن طالإ: یعرفه محمد جاب الرب

خر سواء كانت هذه ل بمثابة نقل المعلومات من فرد لآتصان الإأعبر وسائل مختلفة و هو یعني 
  (3)."مستقبللون هذه المعلومة مفهومة وواضحة لالمعلومات منقولة بین الأفراد أو الجماعات بشرط أن تك

المرسل و المستقبل عبر بین الاتصال عملیة تبادل المعلومات، و الأفكار "حداثي أما التعریف الإ
  (1)."وسیلة

و    كارالاتصال هو عملیة هادفة و دینامیكیة المستمرة لنقل و تبادل المعلومات و الأف: "جرائيتعریف الإ
الأقل في المنظمة یسمى  علىالتي تتم  ،داریة بین طرفي عملیة الاتصالت و كافة الحقائق الإاالقرار 

  ."م وسائل شخصیة أو الالكترونیة أو كتابیةاالمرسل و الثاني المستقبل باستخدالأول 
  :قناعمفهوم الإ

                                                             
، 1987 الإسكندریة، د طمصر، للنشر و التوزیع، ، دار المعرفة الجامعیة سوسیولوجیة التنظیم: عبد االله محمود عبد الراحمن –(1)

  .30ص 
  .14، ص 2004للنشر و الطباعة، مصر، د ط، ، دار وفاء الإتصال الجماهیریةوسائل و أسالیب : الدسوقي عبده إبراهیم –(2)
  .225، ص 2005، 1طعمان، دار العشري للنشر و التوزیع، الأردن، ، السلوك التنظیمي: سید محمد جاب الرب –(3)
  .10، ص 2006، منشورات جامعة منتوري، قسنطینة، د ط، و تكنولوجیاته وسائل الاتصال: فضیل دلیو - (1)
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للاتیني و هي تتكون من ذات الأصل ا Persuasionصل كلمة نجدها تقابل كلمة لى أإذا رجعنا إ: لغة
      و تعني بحت أي تجعل شخص ما یفعل "Suadere"تعني عاطفي أو انفصالي و " per"مقطعین 

                                      (2).من خلال الحث العاطفي أو العقلي أو یعتقد في شيء ما

خضاعه إحد الطرفین التأثیر على الأخر و فكریة و شكلیة یحاول فیها أ ةاع هو عملینقالإ :إصطلاحا
      (3).لفكرة ما

  (4).شخصا یقوم بعمل ما، عن طریق النصح و الحجة، و المنطق و القوةقناع هو أن تجعل الإ
  :جرائيالتعریف الإ

    معلومات قناعه لتغییرإلى الشخص الذي یرید إقناع هو عملیة مقصودة من المقنع یعتبر الإ
  .لى قناعة تامةإرادته أي من فكرة غیر مقتنع بها إأو مفاهیم أو اتجاهات ب

                                                             
 1و النشر و التوزیع، القاهرة، ط ، دار الفكر للطباعةمهارات الإتصال للإعلامیین و التربویین و الدعاة: محمد منیر حجاب - (2)

  .370، ص 2000
  .18، ص 2004، 1، دار العاصمة للنشر و التوزیع، الریاض، طكیف تقنع الآخرین: عبد االله محمد العوشن - (3)
ص       2011، 1دلاوي للنشر و التوزیع، ط، دار مجفي التفاعل الإجتماعيالإتصال الإنساني و دوره : إبراهیم أبو عرقوب –(4)

189.  



  الدراسات السابقة

على الباحث في میدان البحث العلمي أن یتبع العدید من الخطوات لبلوغ الأهداف المسطرة وعلیه تعد 
الدراسات السابقة إحدى أهم المراجع التي یرجع إلیها الباحث لتدعیم بحثه لما لها من إسهامات سواء في 

مقارنة النتائج والإثبات أو النفي وقد قمنا بتوظیف التوجیه أو ضبط المتغیرات، كما یوظفها الباحث في 
  .عدة دراسات وهي نوعیة بین دراسات جزائریة ودراسات عربیة ودراسات أجنبیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  الدراسات الجزائریة: ثالثا

 دراسة میدانیة ببلدیة –العلاقات العامة في المؤسسة الإجتماعیة الخدماتیة "تحت عنوان: الدراسة الأولى
 -، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستیر في علم الإجتماع)2004-2003للطالبة بلقي فطوم، " (المسیلة

  -المسیلة- فرع الخدمة الإجتماعیة بجامعة محمد بوضیاف

حیث هدفت الدراسة إلى التقصي حول واقع العلاقات العامة ببلدیة المسیلة ومعرفة العراقیل التي تحول 
  .فة لمهامها كما یجبدون تأدیة هذه الوظی

  :وكانت الأسئلة تتمحور حول مایلي

ماهو واقع ممارسة وظیفة العلاقات العامة كخدمة اجتماعیة بالبلدیة باعتبارها مؤسسة اجتماعیة  -
 ؟

هل یعتبر الإعلام والرأي العام المقدم من طرف البلدیة نشاطا كافیا إلى حد تكوین رأي سلیم  -
 إتجاهها ؟

 تحول دون تحقیق أهداف العلاقات العامة بالبلدیة میدان الدراسة ؟ ماهي المعوقات التي -

 كیف ینظر جمهور البلدیة للعلاقات العامة ؟ -

  :وكانت الفرضیات مصاغة على الشكل التالي

إن تكون العلاقات العامة غیر مؤسسة على أسس صحیحة كالنشاط الإعلامي والرأي  یمكن -
 .العام، كما یحتمل وجود عراقیل تعیق العلاقات العامة بالبلدیة میدان الدراسة

یمكن ان یكون النشاط الخاص بالإعلام والرأي العام المقدم من طرف البلدیة نشاطا ناقصا مما  -
 .سلیم اتجاههایحول دون تكوین رأي عام 

 .یمكن أن تكون هناك عراقیل تعیق العلاقات العامة في تحقیق أهدافها بالبلدیة میدان الدراسة -

فیما یتعلق بالتخطیط والأعمال الاستشاریة والمهام التنفیذیة، ومن هنا أصبحت أعمال التخطیط والبحوث 
  .لبلدیة میدان الدراسةوالدراسات واستطلاع الرأي العام لا وجود لها بالمعنى العلمي با

  :تعقیب



إن اختیاري لهذه الدراسة یتوقف على أنها تتشابه إلى حد ما مع الدراسة الحالیة، من خلال ان كلتا 
الدراستین تدرسان نفس المتغیر وهو العلاقات العامة، واعتمادهما على المنهج الوصفي التحلیلي، وعلى 

یة لجمع البیانات، في حین نجد بعض الإختلافات مابین الملاحظة والمقابلة والاستمارة كأدوات أساس
الدراستین من خلال أن الدراسة السابقة اعتمدت على مجتمع بحث مزدوج مابین الجمهور الداخلي 
والخارجي للمؤسسة، بینما تعتمد الدراسة الحالیة على الجمهور الخارجي للمؤسسة، كذلك نجد أن میدان 

  .ابقة أجریت في البلدیة، أما الدراسة الحالیة ستجرى في مؤسسة كوندورالدراسة یختلف، فالدراسة الس

  :الدراسة الثانیة

دراسة میدانیة بمركب المنظفات ومواد الصیانة  -العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة"بعنوان 
الماجستیر في علم ، دراسة مكملة لنیل شهادة )م2004- 2003العمراوي زكیة، ( للباحثة " بشلغوم العید

  .قسنطینة -الاجتماع بجامعة متنوري

فقد أرادت الباحثة من خلال هذه الدراسة إلى التقصي على واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة 
  .الجزائریة، وكذا الوسائل والأسالیب الاتصالیة التي تعتمدها العلاقات العامة في المؤسسة

  :سئلة التالیةولذلك اعتمدت الباحثة على الأ

 ماهو واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة؟ -

 ماهي الأسالیب والوسائل التي تعتمدها المؤسسة لكسب تأیید جمهورها الخارجي؟ -

 ماهي الأسالیب والوسائل الاتصالیة التي تعتمدها المؤسسة تأیید جمهورها الداخلي؟  -

  :لتاليوقد جاءت الفرضیات مصاغة في الشكل ا

تبرز أهمیة العلاقات العامة في المؤسسة من خلال وجود إدارة متخصصة تعتمد على أسالیب  -
 .ووسائل متعددة وحدیثة لإنجاز مهامها المتواصلة داخل وخارج المؤسسة

 .تعتمد المؤسسة على أسالیب ووسائل متعددة لإقامة علاقة ثقة مع جمهورها الخارجي -

 .سائل متعددة لكسب تأیید جمهورها الداخليتعتمد المؤسسة على أسالیب وو  -

واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي، الذي یستعمل التقنیات الكمیة في معالجة المعلومات 
  .والبیانات



أما عینة الدراسة فكانت العینة الطبقیة العشوائیة المنتظمة، حیث تم تقسیم مجتمع البحث إلى طبقات 
  .الدراسة على الملاحظة والمقابلة والاستمارة كأدوات أساسیة لجمع البیاناتمتجانسة، كما اعتمدت 

  :وخلصت الباحثة إلى النتائج التالیة

لاتكتسي العلاقات العامة أهمیة بالغة في المؤسسة میدان الدراسة وسبب ذلك غیاب مختصین،  -
قلیدیة ومباشرة فوظائفها موزعة على أقسام أخرى حیث تؤدي هذه الوظائف بأسالیب ووسائل ت

 .بعیدة عن السیاسة الحدیثة للعلاقات العامة

رغم وعي المؤسسة بأهمیة الحصول على رضا وكسب ثقة وتأیید جماهیرها المتعاملة معها، إلا  -
 .أنها لم تعي أهمیة العلاقات العامة كسلاح دفاعي للحفاظ على كیانها ووجودها في السوق

بالنسبة للدراسة الحالیة فهي تعتمد على الاستمارة كأداة أساسیة لجمع تعد هذه الدراسة مهمة : تعقیب
  .المعلومات ومدعمة كذلك بالمقابلة

كما تعتمد الدراسة على نفس المنهج وهو المنهج الوصفي التحلیلي وهذا لا یعني من عدم وجود بعض 
اسة، حیث أجریت الدراسة الإختلافات ما بین الدراستین فهما تختلفان من حیث المكان الجغرافي للدر 

السابقة في مؤسسة صناعیة، بینما ستجرى الدراسة الحالیة بمؤسسة كوندور والدراسة السابقة تسعى إلى 
كسب تأیید وثقة الجمهور الداخلي والخارجي، في حین ان الدراسة الحالیة تهدف إلى كسب وتأیید وثقة 

  .الجمهور الخارجي للمؤسسة وفقط

  

  

  

  

  

  :العربیة الدراسات

  :الدراسة الأولى



  "العلاقات العامة والصورة الذهنیة لأجهزة المخابرات" 1979دراسة صادق صلاح الدین 

مشكلة البحث ومنهجه، الصورة الذهنیة والعوامل المؤثرة في تكوینها، نشاطات العلاقات العامة وأثرها في 
الصورة الذهنیة لأجهزة . تها في الدولةتكوین الصورة الذهنیة للمنظمات، التعریف بالمخابرات وأهمی

العوامل المؤثرة في ) دراسة حالة(المخابرات في العالم، الآثار السلبیة لتشویه الصورة الذهنیة لأجهزة 
تكوین الصورة الذهنیة لجهاز المخابرات العامة في مصر، الصورة الذهنیة لجهاز المخابرات العامة في 

، الصورة الذهنیة لجهاز )1971مایو  14حتى  1967ترة بین یونیو الف" مصر خلال المرحلة الأولى 
أكتوبر  5حتى  1971مایو  15المخابرات العامة في مصر خلال المرحلة الثانیة الفترة الممتدة بین 

أكتوبر  6الفترة من (، الصورة الذهنیة لجهاز المخابرات العامة في مصر خلال المرحلة الثالثة )1973
  .خلاصة البحث ومقترحاته) 1977سمبر دی 31حتى  1973

أجرى الباحث دراسة تحلیلیة لمعرفة دور العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة لأجهزة المخابرات 
لإجراء دراسة تحلیلیة على ) الأهرام، الأخبار، الجمهوریة(حیث قام باختیار الصحف الیومیة الصباحیة 

بها، وقام بدراسة كل المواد المنشورة عن المخابرات بجمیع الأعداد موضوعات المخابرات العامة المنشورة 
  ).1977حتى نهایة دیسمبر  1967من یونیو (الصادرة خلال فترة البحث 

  :أهم نتائج الدراسة

لا تتناسب درجة ثقل الجماهیر وتعاونها مع أجهزة المخابرات مع أهمیة هذه المنظمات والدور  - 1
 .البلاد العام الذي تقوم به في خدمة

دلت النتائج أن جهاز المخابرات قد تعرض لحملات هجوم وتشهیر استمرت فترة طویلة وأن هذه  - 2
 .الحملات أدت إلى حدوث بعض الآثار السلبیة على كفاءة ومعنویات العاملین

علاء شأن المنظمات من أهم أهداف العلاقات العامة في  - 3 أصبحت الصورة الذهنیة وإ
ة تعریفات للصورة الذهنیة لا تختلف فیما بینها اختلافا جوهریا وتركز ، وهناك عد.......العصر

 .حجمها على العناصر الأساسیة في تكوین الصورة الذهنیة وتدعیمها

یعتبر الإعلان عن المنظمة احد الوسائل الأساسیة للعلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة  - 4
بصورة المنظمة من خلال إعلانات المكانة للمنظمات ویسمي إعلان المكانة وتشعر الجماهیر 

 .لذلك یجب أن تكون مرتبطة ارتباطا وثیقا بأهداف المنظمة

  : تعقیب



تعد هذه الدراسة مهمة بالنسبة للدراسة الحالیة فهي تشترك مع الدراسة السابقة في متغیرات الدراسة وكذلك 
لدراستین اعتمدت المنهج الوصفي التحلیلي تشرك الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة في المنهج فكلتى ا

فحسب تختلف الدراسة السابقة على الدراسة الحالیة في مكان إجراء الدراسة المیدانیة فالدراسة السابقة 
  .قامت بالدراسة في مخابرات في حین ان الدراسة الحالیة في مؤسسة كوندور

  

  :الدراسة الثانیة

لعلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للمملكة العربیة دور أجهزة ا) "1998(دراسة بشارة سعاد
  "السعودیة

تعد وظیفة العلاقات العامة من الوظائف الأساسیة والمعممة بالجامعات، فهي تمثل عاملا مهما من بین 
عدة عوامل تسهم في نجاحها، ولتحقیق تفاهمها مع جماهیرها وربطها لمجتمعاتها، علیه فإن تطور هذه 

یبني على أن دعم العلاقات العامة لفعالیة الجامعات یحدث أثرا ایجابیا على اتجاهات وسلوك  الدراسة
الجماهیر، ویحقق تلاحم تلك الجماهیر واستجابتها للجهود المبدولة ، لذا استهدفت التعرف على الدور 

تها والآثار التي الذي یقوم به جهاز العلاقات العامة بجامعة الملك عبد العزیز لدعم فعالیتها وخدما
یعكسها هذا الدور على اتجاهات وسلوك الجماهیر الداخلیة والخارجیة للجامعة مع محاولة وضع تصور 

  .أو خطة عمل تستهدف تطویر جهاز العلاقات العامة

وبهذا فقد اشتملت الدراسة على جانبین نظري وتطبیقي، وقد استهدف الجانب التطبیقي التعرف على 
عن ممارسة وظائف العلاقات العامة بجامعة الملك عبد العزیز ، وماینجم عنها من الآثار الناتجة 

إیجابیات أو سلبیات تؤثر على مؤشرات فعالیة الجامعة، وتنعكس على اتجاهات وسلوك جماهیرها، 
قد واستخدم المنهج الوصفي التحلیلي لذلك، وتم تسهیم استبیانین وجه الأول للجمهور الداخلي، اما الثاني ف

  .وجه للجمهور الخارجي للجامعة

حیث قامت الدراسة بالإجابة على تسعة تساؤلات ترتبط بمدى تأثیر العلاقات العامة على مؤشرات فعالیة 
الجامعة، وتتعلق بالتعرف على انطباعات ومرئیات الجمهور حیال الجوانب التنظیمیة والإداریة لجهاز 

وره في تحقیق التلاحم بینها وبین جمهورها، والأنشطة والخدمات العلاقات العامة في جامعة عبد العزیز ود
التي یقدمها والأسالیب والوسائل الإتصالیة، وأسلوب التعامل مع الجمهور، مع الأنشطة والخدمات المقدمة 



بین الجامعة والعوامل المؤثرة علیها، ودرجة إسهام العلاقات العامة في تكوین صورة سلمیة للجامعة وقد 
  :ت الدراسة إلى عدة نتائج منهاتوصل

أن جماهیر الجامعة تعاني من عدم كفایة المعلومات، وعدم توفر مصادر رسمیة للحصول  - 1
 .علیها

 .أن هناك درجة متوسطة من عدم الرضا العام بین الجمهور الداخلي والخارجي - 2

 .أن الأجهزة الإتصالیة بالجامعة لاتعطي أولویة لكسب ثقة جمهورها - 3

تقویم جماهیر الجامعة لفعالیتها ولفعالیة العلاقات العامة بها یقترب من الحد المتوسط أو أقل  أن - 4
 .من ذلك

وقد أنهیت الدراسة بمجموعة من التوصیات تتعلق بزیادة فعالیة كل من الجامعة وجهاز العلاقات  - 5
 .العامة بها

  :تعقیب

رك مع دراستنا في متغیرات الدراسة وكذلك تشترك تعد هذه الدراسة مهمة بالنسبة للدراسة الحالیة فهي تشت
في المنهج وأدوات جمع البیانات إلا أنها تختلف في الدراسة المیدانیة فالدراسة السابقة استهدفت الجمهور 

. الداخلي والخارجي للجامعة في حین أن الدراسة الحالیة اعتمدت الجمهور الخارجي للمؤسسة كوندور
راسة السابقة ضمت استبیانین الأول وجه للجمهور الداخلي والثاني موجه للجمهور كذلك في الاستبیان فالد

  .الخارجي في حین أن الدراسة الحالیة اعتمدت على استبیان واحد موجه للجمهور الخارجي

  

  

  

  : الدراسات الأجنبیة

  :الدراسة الأولى

  ، جامعة وایكاتو، هاملتون، نیوزیلندا2008) فابریس طوني(دراسة 



الصورة النمطیة الوطنیة كوسائل مذیعي العلاقات العامة : وان تظلیل حدود العلاقات العامة الریاضیةبعن
 volume34, issue2, june2008 (public relation review).الریاضیین

تتحدث هذه الدراسة عن التغطیة الإعلامیة الحرة هي عنصر أساسي في العلاقات بین الریاضة 
ور منتجي التلفاز بما في ذلك المذیعین هي للربط الفعال مع العامة وخلق العلاقات وجماهیرها حیث أن د

العامة فإن البحث یستكشف كیف ان وظیفة الصورة النمطیة هي لتقدیم مجموعة من الرسائل مبنیة وقابلة 
وأیضا عن للتغییر بسهولة والتي تأسر الجماهیر العامة وذلك عن طریق تقویة التفاهمات الموجودة بینهم 

طریق تقدیم مصادر لتعزیز الدراما والشك الذي مثل الموضوع المرغوب به لتجربة المشاهد الریاضي إذ 
ان تعیین عناصر الصورة النمطیة في فرنسة إتحاد الرغبي هو حالة عن الدراسة وأن تحلیل الباحثین 

  .معروفون جیدا في ذلكیرتكز على مقابلات مع مذیعي اتحاد الرغبي النیوزیلندیون والفرنسیون 

مكانیة  واستنتج الباحثین بأن استعمال الصورة النمطیة یرتكز على خلق الإختلاف بین الفرق الوطنیة وإ
تصورها كنموذج فعال للعلاقات العامة والتي تزید الفائدة وتعزز المواقف الوطنیة للمشاهدین ومن ثم 

  .تحشید الجمهور الوطني

  :تعقیب

إن استفادتنا من هذه الدراسة هو أنها تشترك مع دراستنا الحالیة في متغیر واحد وهو العلاقات العامة 
وذلك للجمهور الموجه له هذه الدراسة وهو الجمهور الخارجي وهي تشترك معنا في نفس الجمهور لأن 

المتعامل مع مؤسسة  دراستنا الحالیة كذلك استهدفت الجمهور الخارجي لأن دراستنا استهدفت الجمهور
  .كوندور أما الدراسة السابقة فاستهدفت الجمهور المشاهد أو الجمهور الریاضي
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  تمهید

      تعتبر العلاقات العامة من العلوم الحدیثة نسبیا، فرضتها مجموعة من الأسباب و الظروف
داري إقد نمت العلاقات العامة كمضمون  و ،جتماعیة الثقافیة و التكنولوجیةو المتغیرات الاقتصادیة و الا

التعقد المتزاید للمجتمع، عا خلال النصف الثاني من القرن الماضي، خاصة مع ریو كوظیفة تنموا س
صارت هناك سلسلة من العلاقات المتشابكة و المعقدة و كذلك كثرة تشابك العلاقات العامة المتبادلة بین 

لات سواء تعلق ذلك في المجال الاقتصادي و ات العامة جمیع المجالمؤسسات، و لهذا فقد دخلت العلاقا
الاجتماعیة،  من الهیئات و المؤسسات الحكومیةو في الكثیر . الإداريالاجتماعي و السیاسي و 

  ... الصناعیة، الخدماتیة، و الثقافیة

  .لیها أدوار حیویةإند تالحدیثة و تس الإدارةفأصبحت العلاقات العامة تحتل أهمیة بالغة في 

  .ن دراسة العلاقات العامة أصبح ضرورة علمیة، أكادیمیة تستهوي أي باحث للخوض فیهاإلذلك ف
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  نشأة و تطور العلاقات العامة: أولا

  :البدائیة الإنسانیةالعلاقات العامة في المجتمعات  -1

أو      یلةفي هذه المجتمعات عبارة عن ممارسة بسیطة یقوم بها رئیس القبالعامة كانت العلاقات 
و      الخ... نتصارات، الزواج و الوفاةبلاغ الرعیة بأخبار الحروب، الاإشیخها و كانت تقتصر على 

أدوات بسیطة جدا عبارة عن قرع الطبول و مجموعة من الطقوس، و  ككانت الأدوات المستخدمة في ذل
خبرة و الالممارسات و الرموز و الایهات التي تحمل معنى معین، كما استعان رؤساء القبائل بمن یملك 

  .الأهالي و من هؤلاء السحرة و الأطباء الذین یملكون شعبیة كبیرة وسط الإقناعقدرة على الحنكة و ال

  :الإنسانیةالعلاقات العامة في عهد الحضارات  -2

شكالها و طرق ممارستها من و اختلفت أ الإنسانیةعرفت العلاقات العامة في مختلف الحضارات 
ذ كانوا إ  الكهنة و رجال الدینختصاص إارة الفرعونیة كانت العلاقات من لى أخرى، ففي الحضإحضارة 

مستخدمین في ذلك عدة  الآلهةیلعبون دور الوسیط بین مختلف الجماهیر أو عامة الناس و الفرعون و 
أسالیب و طرق و كانت المعابد هي الأمكنة التي یمارسون  في مهنتهم هامة، و كانت المناسبات الدینیة 

و الحرب و       عزر بلاغ عن مراسیم المنها الإ لى الشعب وإالشعبیة و تسلیة لتوصیل أفكارهم 
القوانین، لقد و       علان عن الشرائعنقوش على الجدران في المعابد كالإالحصاد، و كانوا یستخدمون ال

كذلك تعبئتهم و كسب  لى أفكارهم و معتقداتهم و نجحواقناع الناس و التأثیر فیهم و عإتمكن الفراعنة من 
  (1).ثقتهم و تأییدهم

عن طریقها یتم كوسیلة یتم من خلالها تسجیل الأحداث الیومیة و  تاتخذو في الحضارة البابلیة 
لى العمل و الموظفین في الأقالیم إدعوة الیتم فیها  مناشیربتوزیع " بيحمورا"ذ قام إتوجیه التعلیمات، 

التي تتضمن النشرات شور فاستخدموا اللوحات الطینیة آالأعیاد و الاحتفالات، أما أهل  لحضور
ورة التي تحكي الحوادث و انتصارات الجیوش الحربیة، و یتم عرض هذه اللوحات في القاعات و نضالم

  .الشوارع الكبرى
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حتوت على إالحضارة السومریة صفائح مسماریة أما في بلاد ما بین النهرین، فقد بینت أثار 
ة فئران الحقول، و هذه النشرات حرق مكافر و كیف یحصد و طذشرات تعلیمیة تعلم الفلاح كیف یبن

الموجودة أیامنا هاته و هي شبیهة بتلك الحملات التنوعیة التي تقدمها وزارة الفلاحة عن طریق الومضات 
  (1).الاشهاریة

ذا كانت شائعة في بلاد إلعلاقات العامة تطورا و ازدهارا و في بلاد الیونان عرفت ممارسة ا
ستمالة لعلاقات العامة على فن الخطابة لإالتعبیر و الدیموقراطیة، وقد اعتمدت االیونان حریة الرأي و 

و         الجماهیر و أقناعها، و كانت المؤتمرات و الاجتماعات و المناظرات الشهیرة بین كبار الفلاسفة
ر سقراط، كذات نظر الرأي العام و من هؤلاء نالمفكرین تهدف لكسب تأیید الجماهیر و التأثیر بین وجه

ذا رفع الرومان إهتمام یتزاید بالرأي العام، الإ ذرهم، أما في بلاد الرومان فقد أخو غی ...أفلاطون، أرسطو
مجلس الشیوخ و الشعب "و كتب كذلك واجهة البرلمان الروماني " صوت الشعب من صوت االله"شعار 

و الفلاسفة و     م الشعراءدمتهالروماني و في مق عهدت الطبقة المشفقة من المجتمع الروماني و قد
  (2).یتهم بالأفكار التي تخدم مصالح البلادذالتوجیه و استمالة الجماهیر و تغلى إالأدباء 

  :العلاقات العامة في العصور الوسطي -3

نت ارتبطت العلاقات العامة في هذا العصر ارتباطا وثیقا بالكنائس و المذاهب الدینیة اعتبارها كا
ة الكاثولیكیة ذ وجدت الكنیسإصة مع ظهور المذهب البروستانتي، خاال مظاهر الحیاةمسیطرة على جمیع 

و معتقداته          اره ت تبعث عن طریق الخلاصة من هذا المذهب و أفكذنفسها في حرج كبیر، فأخ
ون عتبارهم یحتلإمادها على الكرادلة و القساوسة بعتإستغاثة ثقة الجماهیر، من خلال ذ سعت جاهدة لإإ

نب الأخر سعى كبار رجال اقناعهم و التأثیر فیهم، و في الجإة ممیزة وسط الجماهیر تمكنهم من مكان
لى استمالة أكبر قدر ممكن من الجماهیر عن طریق تسویة المذهب إین في المذاهب البروتستاني دال

  (3).طغیانه و ظلمه كداالكاثولیكي و 
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سلامیة و الرسالة المحمدیة فقد كان الشعر وسیلتهم في الدعوة الإ يءأما العرب و قبل مج
رادتهم، إالمناظرات الشعریة و بین القبائل خاصة في الأسواق، و هم یتفاخرون بأنفسهم و قبائلهم و قوة 

و ذلك      الرسول صلى االله علیه و سلم و أصحابه العلاقات العامة ستعملاسلام فقد لإعهد ا ا فيأم
نتشار الواسع جتماعات و مع الإي عبر عدة وسائل منها الخطب و الإسلامبالدین الإمن خلال تعریفهم 

عبر الفتوحات و الغزوات أصبح من الضروري الاعتماد على الأشخاص الذین یملكون  سلامیةللدعوة الإ
العلاقات ففي هذه المرحلة عرفت  الإسلامو استمالة الجماهیر من أجل دخولهم في  الإقناعقدرة على 

و العدل و المساواة  الإنسانحترام لحقوق إسلامي من تحمله من مبادئ الدین الإ بما كبیرا اازدهار العامة 
بدأ سائد في حیاة المسلمین في تلك الفترة في مام، و مبادئ الشورى و التي كانت و العنایة بالرأي الع

  (1).المناحي الاجتماعیة، الثقافیة، السیاسیة و الاقتصادیة

  :العلاقات العامة في العصر الحدیث -4

" دورمان ایتون"ستخدام مصطلح العلاقات العامة لأول مرة للمحامي الأمریكي إكان الفضل في 
المعنیة القانونیة العلاقات العامة و الواجبات "من خلال المحاضرة التي ألقاها في جامعة نیویورك بعنوان 

ول مكتب للعلاقات العامة على ید افلي و هذا الأخیر یعد فقد تم افتتاح أ 1903عام  في أما 1882عام 
  (2).بحق الأب الشرعي للعلاقات العامة

روبا و خاصة بعد و و أ الولایات المتحدة الأمریكیةات العامة بعد هذا تقدما في تعرف العلاق
بیل تعبئة الرأي العام ، و یعود هذا بالدرجة الأولى لمجموعة الجهود المبذولة في سالعالمیة الأولىالحرب 

تجاهات الجماهیر و التأثیر فیها، خاصة بعد ظهور إظهرت أهمیة الكلمات في تشكیل  ذاإو تجنیده 
أسالیب قیاس الرأي العام و اتجاهاته، و طرق جمع الحقائق ثم تحلیلها، و هو العمل الذي یعتمد بصورة 

  .أساسیة على المعلومات الدقیقة للموقف

 علاقاتللى أن المبادئ الأساسیة لإالتي حلت بالعالم انتهى الخبراء و خلال الأزمة الاقتصادیة 
على ة و الأمانة و الاعتراف بالمسؤولیة الاجتماعیة و استقرار الرأي حالعامة التي لابد منها هي الصرا
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ثلة في جمیع تممالخارجیة  و مینمل و المستخداماهیر المؤسسة الداخلیة كالعضرورة العنایة بج
  (1).المتعاملین مع المؤسسة

 بفضل المیزانیات الضخمة اتطور فن العلاقات العامة تطورا كبیر  الحرب العالمیة الثانیةو أثناء 
ذ قامت مكاتب العلاقات العامة خلال هذه الفترة إتأیید الشعوب  لكسبالتي صدرتها الدول التجاریة 

  .لها للدول و الحكومات في تعبئة الجماهیر و توجیه الرأي العامبجهود كبیرة و قدمت خدمات لا مثیل 

، أصبح مفهوم العلاقات العامة مستقرا فقد 1947في سنة الحرب العالمیة الثانیة و بعد نهایة 
خصص أقسام للعلاقات العامة في المنظمات و الهیئات و المؤسسات كما ظهرت عدة جمعیات تهتم بها 

  :في مختلف البلدان منها

  .1948الجمعیة الأمریكیة للعلاقات العامة في عام  -
  .1948اني في العلاقات العامة عام المعهد البریط -
  .1949جمعیة العلاقات العامة الفرنسیة  -

  (2).1955الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة سنة  إنشاءو أخیرا تم 

تم ظهور الجمعیة أین  1965العامة متأخرة حتى عام أما في الوطن العربي فقد ظلت العلاقات 
لى مشاكل  إعامة عن الظهور في الوطن العربي العربیة للعلاقات العامة و یعود سبب تأخر العلاقات ال

و      ستعمار و الخراب و الدمار الذي لحق بالأقطار العربیة و كذلك غیاب هیئات و مؤسسات كبرىالإ
ت الدول العربیة في الاهتمام ذو لكن مؤخرا أخ الإداریةالتنمیة التدریب و عدم وجود معاهد مختصة في 

دراجها ضمن إفي المؤسسات و المنتظمات  و تم  بالعلاقات العامة من خلال تخصیص أقسام لها
  (3).التخصصات التعلیمیة في المعاهد و الجامعات
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  قات العامةعوامل الاهتمام بنشاط العلا: ثانیا

یاسیة و الاجتماعیة قتصادیة و السقدم الحاصل في مختلف المجالات الإو التنتیجة للتطور 
و           مة على أساس علميدارات و المؤسسات بأداء نشاط العلاقات العالى قیام الإإظهرت الحاجة 
  (1):تیةستجابة علمیة للأسباب الآإفي ذلك  أنمدروس حیث 

  :التوسع الصناعي و التقدم التكنولوجي -1

تساع رقعة النشاطات الاقتصادیة ازداد التنافس بین إثر التطور الصناعي و توسعه و إعلى 
الكبیر الذي یستلزم أسواقا كبیرة  الإنتاجالمؤسسات الصناعیة و التجاریة، و رافق ذلك التطور توسعا في 

ع هذا علان و الترویج و الدعایة و ممنافسة الشدیدة و تطور بوسائل الإللتصریف في ظل أجواء ال
تجاجا على إحضرابات نتاج قیام العمال بالإنسانیة و العمل و الإطور ظهرت هناك مشاكل العلاقات الإالت

و تهیئة ظروف         نصاف العاملالأعمال و زاد ضغط الرأي العام لإسوء المعاملة و قسوة أصحاب 
  .العمل المناسبة

، فمن لین و توطید العلاقة فیما بینهمالعامنشاط العلاقات العامة دورا مهما في مجال رعایة لن إ
لتوفیق بین العاملین خلال التطور الصناعي و تشابك المصالح، یتحكم وجود جهاز یقوم بمهمة التفاهم و ا

و هذه       روابط ودیة و متینة تخدم المصلحة، و كسب التأیید و الثقة و ربط العاملین بفي المؤسسة
  .قات العامةالمهمة تقع على النشاط العلا

  :دور نقابات العمال -2

 الإنتاجا في عملیة ت تلعب دور مهمذظهور تجمعات و نقابات عمالیة أخ رافق التطور الصناعي
مما یتطلب   مؤسسةالعمال و أصبح لهذه النقابات قوة مؤثرة تشارك في توجیه العمل بال هودو توجیه ج

  (2).بشكل یخدم المصلحة العامةو النقابة  العلاقة بین المؤسسة دالاهتمام بتوطی
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  :تناجدور الحكومة في الإ  -3

أصبح  إذالیومیة،  ستمرار الحیاةدارة العامة على أنها تأكید لإالإلى الحكومة أو إیمكن النظر 
و  رافها   إشالحكومة المباشر أو غیر المباشر في تنظیم الاقتصاد الوطني أمرا لابد منه من خلال  خلتد

دارة و التي تحدد طبیعة العلاقات بین الإصدار القوانین و اللوائح المختلفة إتنظیم أعمال المؤسسات و 
العاملین من ناحیة و التطور في النظم الاقتصادیة و الاجتماعیة من ناحیة أخرى، فهنا تلعب العلاقات 

مؤسسات و الجهات الحكومیة ق بین الیالعامة دورا مهما في توضیح هذه العلاقات و الضوابط و تنس
  .العلیا

  :دور الرأي العام و أهمیته -4

نسان و حقه في التعبیر عن رأیه دون رادة الإإالمجتمعات و تقدمها بدأت تحترم  نتیجة لتطور
وساطة أو وصایة فقد أصبح قوة لا یستهان بها، و أصبحت أجهزة الحكم في خدمة هذا المواطن التي 

كما أصبح للرأي العام قوة تأثیر و دور أساسي في قیام ... نتاج و التسویقله كل السیاسات الإتدور حو 
لى الاهتمام بالرأي العام من خلال شرح إها مما دعى الحكومات و المؤسسات الحكومات أو استقلال

لى ذلك یتطلب من المؤسسة إضافة إ. بهدف تهیئة أدهان الجمهور و تعبئته لقبولها و تأییدهاسیاستها 
حور الذي تدور حوله كل عتباره سید السوق و المإبیة التجاوب مع رغبة المواطن المستهلك التجار 

  (1).نتاج و التسویق و الخدمات و غیرهاسیاسات الإ

  :تقدم و تطور وسائل الاتصالات -5

مله من خلال تأثرها تلعب عملیة الاتصالات دورا أساسیا في تسهیل أو تعقید عملیة أداء الفرد لع
  .راء العاملین و الجمهور الخارجيآو  على رغبات

هم المشترك لى تحقیق التفاإیث تهدف حصال جوهر عملیة العلاقات العامة و تعتبر وسائل الات
تساعد  دارتها من جهة و بین المؤسسة و جمهورها الخارجي من جهة أخرى و بذلكإبین أفراد المؤسسة و 

  .على تحقیق أهداف المؤسسةجتماعي الذي یساعد على خلق جو من التعاون الإ
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ومات و نقل الأحداث یصال أدق المعلإقامة الروابط القویة و إئل الاتصال یمكن فمن خلال وسا
لى إالمؤسسات المتطورة و التي تطمح  غفالها من قبلإر ذند وقوعها، و هي أسالیب یتععو المعلومات 

لتقنیة في مجال الاتصالات في تطویر العلاقات ابة نظیراتها في العالم المتقدم، و بذلك تسهم الثورة كموا
  (1).العامة و زیادة الاهتمام بها كمهنة متخصصة

  :نسانيالعلاقات العامة و السلوك الإ  -6

    نسان لمنطقي و الموضوعي التي تهتم بالإمن خلال نظرة منطقیة شاملة تقوم على التحلیل ا
        لى الأمام حیث قام علماء النفس و الاجتماعإعطى للعلاقات العامة دفعة قویة أو المجتمع معا، 

و     اعات و المجتمعات للوقوف على أسالیب التأثیر و التأثرمالعام بدراسة سلوك الأفراد و الجو الرأي 
  .لوك و التفكیرسهیم و العواطف و المشاعر و في الطرق التغییر و التحول في القیم و المفا

و المعلومات  لغة في عصرنا الحدیث، عصر العلمالعامة أهمیة بایتضح مما تقدم، أن للعلاقات 
الذي یمتاز بوسائله الحدیثة في الاتصال و الاعتراف بحساسیة الرأي العام و أهمیته، حیث تتمكن 

عادة إبالمسؤولیة و  الإحساس، و تنمیة العلاقات العامة من توثیق أوامر الثقة بین عناصر المجتمع
عناصره المختلفة على  جتماعي، و ربط أوامر المجتمع و الجمع بینلى النشاط الإإنساني الضمیر الإ

   (2).نسانیة من التفاهم و التعاون الحقیقيإأسس 

  أسس و مبادئ العلاقات العامة: ثالثا

و بتلك العملیات العلمیة  للعلاقات العامة مجموعة من المبادئ یلتزم بها المتخصصون في عملهم
تفاق على تلك المبادئ، غیر أنها تختلف في أسالیب تطبیقها المرسومة، و على الرغم من الإة و المخطط

  : تبعا لعدة اعتبارات أهمها
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  :طبیعة نشاط المؤسسة -1
سلع الاستهلاكیة نتاج و توزیع الإل المرافق العامة أو التي تقوم بفالمؤسسات التي تشتغل بأعما

  (1).یهفلاقات و طبیعة و نوعیة الممارسة داري لأعمال العالإ التنظیمع معین من و لى نإالأساسیة تحتاج 
  :حجم و نوعیة الجمهور الذي یتصل بالمؤسسة -2

ى القدرة على التأثیر فیه و مدى سواء كان الجمهور داخلي أو خارجي بالنسبة للمؤسسة، و مد
  .ستجابتهم و نوعیة الأدوات و الوسائل المستخدمة مع الجمهورإ

  :المؤسسة بأهمیة المسؤولیات و الالتزامات الاجتماعیة مدى ایمان - 3

  .الملقاة على جهاز العلاقات العامة بها نحو مصالح الجماهیر المختلفة المتصلة بها

 : شخصیة خبیر العلاقات العامة بالمؤسسات - 4
  (2).عداده و قدرته على التعامل مع جمهور المؤسسةإمهاراته و خبراته و  هحیث استعدادمن 
  :سبق ذكره یمكن توضیح أهم مبادئ العلاقات العامة و هي كالتالي خلال مامن 

داریة لى ممارسة العملیة الإإداریة مستمرة و مخططة تحتاج إن العلاقات العامة هي وظیفة إ -
  .كالتخطیط و البحث العلمي و التنظیم و التنسیق و التقییم، شأنها شأن وظائف المؤسسة الأخرى

     تقوم بین طرفین كلاهما مؤثر و متأثر في الوقت نفسه، فهي تتصف بالدینامیكیة و الحیویة  -
ستجابة المباشرة و العطاء و الفهم المتبادل و الإ ذفالعلاقات العامة تقوم على الأخ و قوة الفاعلیة،

ي تعكس فه علامإتصال و إم تلطرفین، و هي سیاسات و أعمال یجابیة من جانب كل من او الإ
وجهة نظر فئات الجمهور للمؤسسة، و تعكس  وجهة نظر المؤسسة لفئات الجمهور فهي بذلك 

  (3).تجاهینإاتصال ذو 
نما لا تقتصر على مؤسسات معینة، بل أنها تشتمل جمیع المؤسسات الحكومیة و الخاصة سواء إ -

  .كانت تجاریة أم صناعیة أم اجتماعیة

                                                             
د  رو التوزیع، مص النشر، دار المعرفة الجامعیة العلاقات العامة و الإعلام في الخدمة الإجتماعیة: عبد المحي محمود صالح  – (1)
  .39، ص 2000ط، 
  .40نفس المرجع، ص  – (2)
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یتضمن الفلسفة العامة أهمیة العنصر الأخلاقي في ممارسة نشاط العلاقات العامة، و هذا  -
ها من  قیامها فیما یصدر عن لتزامها بصدقإالاجتماعیة، و  حساسها بمسؤولیاتهاإللمؤسسة و 

  .حترام المتبادل بین الطرفینبتنمیة الثقة و الإ
اهات و تغییرها، و هذا یستوجب تفهما لطبیعة تجلیب النظریة و العلمیة لتشكیل الإالأسامعرفة  -

  .السلوك البشري
جها متطابقة على دارة العلیا، حیث لابد أن تكون برامجعل العلاقات العامة مسؤولیة للإ ضرورة -

 .، كما أن سیاسات المؤسسة یجب أن تلتقي مع مصالح الجماهیر المختلفةسیاسات المؤسسة
الجمهور لا یكون هناك  رئیسي بالرأي العام، حیث دون وجودبشكل العلاقات العامة یرتبط نشاط  -

، فهي تعمل على تبادل التفاهم مع الرأي العام على أساس من الحقیقة و علاقات العامةنشاط لل
دارة المؤسسة أي العام قیمة و أهمیة بالنسبة لإما یكون للر ثقته، فعندو الصدق لكسب تعاطفه 

  (1).ورها بشكل فعالیمكن العلاقات العامة أن تؤدي د

  خصائص العلاقات العامة: رابعا

     ن العلاقات العامة تعتمد في نشاطها على الصدق و الحقیقة و الأمانة من خلال الاتصال إ
و الفهم المتبادل بین المؤسسة و جمهورها، من خلال عملها بشرح و تفسیر سیاسات و خطط و أهداف 

ة بكل أمانة دارة المؤسسراء و أمال ذلك الجمهور لإآالمؤسسة بصورتها الحقیقیة و نقل المؤسسة لجمهور 
ظهار إق و استمرار محاولة خفاء الحقائق و نواحي التقصیر و التزییف للحقائإو صدق لأن تغطیة أو 

ه یخلق لو نجح بعض الوقت كما أن تىغیر واقعها و حقیقتها، كل ذلك لن یفید في النهایة حالمؤسسة في 
و الذي هو       الجیدد الحقیقة یرتبط ارتباطا وثیقا بالأداء ر یما لعمل المؤسسة و نشاطها لأن سمناخا سل

لا یعني شیئا       حیث أن قول الحقیقة ،ویر الجماهیرعلام الصادق الأمین من أجل تنبدوره یرتبط بالإ
ذلك سمة أولى للعلاقات و بعد لى وقائع ملموسة و أفعال جیدة، إلم یتم ترجمتها  مابالنسبة للجمهور 

  .العامة

                                                             
      ، مكتبة الأنجلو المصریة للنشر و التوزیع، مصرالمدخل المعاصر للمفاهیم و وظائف العلاقات العامة: حسین محمد علي – (1)
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و حاوغة فیه بل أنه الطریق الصحیح نن المصارحة بین القیادة و الجماهیر أسلوب علمي لا مر إف
لماضي و طلاعها على اإلى المستقبل، مما لابد من إن الجماهیر تتطلع باستمرار التقدم و البناء، حیث أ

  .بل الذي تریدهقمستالسم ر ي تستطیع أن تالحاضر لك

في نشر الرسالة  قناع فقد كان للصدق دور مؤثرن للصدق دور كبیر في الإإو من جهة أخرى 
ه نقطاع الوحي عن الرسول صلى االله علیه و سلم لأكثر من سنتین لم یتوقف عن دعوتإالمحمدیة، فحین 

ب أناسا في تلك علاقات معهم و یهدیهم، فكس نىسلامي الجدید و بلدین الإلالمباركة بل ظل یدعوا 
و سلم    یمان بأن النبي صلى االله علیهسلمین الأوائل مبنیا على أساس الإسلام هؤلاء المإالفترة، فقد كان 

  (1).رجل صادق و أمین

بل  طیب البلاغیة و الكلام  الفصیح فقستنادا للأسالإفي العلاقات العامة لا یتم قناع كما أن الإ
ي توضیح أهداف ، فهو یستعین بالحقائق و الأرقام و الوقائع فلى الأسالیب العلمیة في التأثیریعتمد ع

تجاهاتها و رغباتها و إو على میولها و  ، و یقوم على دراسة الجماهیر للتعرف علیهالجماهیرلالمؤسسة 
تجاهات و الرغبات لأن التأثیر في أفكارها و بذل الجهود المخططة المستمرة للتأثیر في هذه المیول و الإ

و   حصائیةتطبیقیة كالعلوم الاجتماعیة و الإستعانة بالعلوم الالیوم أصبح عملیة معقدة تحتاج للإالفرد 
لى الأسالیب العلمیة و الكمیة و منها إستناد لإهذا یعني أن نشاط العلاقات العامة لا یكون فعالا دون ا

  .سمة ثانیة للعلاقات العامة بحوث الرأي العام، و یعتبر ذلك

طها على الجماهیر، فهي تعمل و هناك سمة ثالثة أن العلاقات العامة تعتمد في عملها و نشا
في وسط الجماهیر لتتفهمه ، حیث لابد من عمل العلاقات العامة تجاه المؤسسةإعلى تكوین الرأي العام 

و     حترام رأي الفرد إلأن  دبكل صدق و تجر  دارة المؤسسةإلى إراءه و تنقل مطالبه و أماله آو تحلل 
نساني امة، و هذا ما یعبر عن الجانب الإرأي الجماهیر یعتبر من المبادئ الأساسیة لنشاط العلاقات الع

  .له

رعایتها لمصالح الجمهور الخارجي و الداخلي و عملا السمات الأخرى للعلاقات العامة  و من
قبل تحقیق المؤسسة لمصالحها الذاتیة و هذا مؤشر للجانب الأخلاقي على تحقیق الصالح العام للمجتمع 
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    جتماعیة للمؤسسة و تضع تحقیق أهداف الجماهیرسؤولیة الإمط العلاقات العامة، فهي تؤمن باللنشا
  .اتیة و هذه سمة رابعة من السمات العلاقات العامةذل أهدافها الو المساهمة في رفاهیة المجتمع قب

دارة تضع مصالح الجمهور في المقدمة أن العلاقات العامة تعد فلسفة للإا تقدم تبین و خلاصة لم
لأن ذلك من المتطلبات الأساسیة لقیام علاقات عامة سلیمة و بناءة، و تقوم تلك الفلسفة التي تعكس 

و     لكلماتالصالح العام على أساس من الأفعال الحقیقیة، و الأداء الجید و لیس على أساس من ا
   (1).علام غیر المقترن بالأعمال الجیدة الحقیقیة الواضحة على أرض التطبیقالشعارات الجوفاء أو الإ

  أهمیة العلاقات العامة: خامسا

أضحت العلاقات العامة الیوم وظیفة هامة و حیویة لكافة المؤسسات فالعلاقات العامة الیوم 
نظرا للدور المهم الذي تلعبه من خلال الممارسات صارت ذات أهمیة بالغة لنجاح و استمرار أي مؤسسة 

ماتیة و دعلى المستوى كل من المؤسسات الخ الخاصة بها و فیما یلي نستعرض أهمیة العلاقات العامة
  .دارةلحكومیة الصناعیة و على مستوى الإا

  :ماتیةدلعامة في المنتظمات الخأهمیة العلاقات ا -1

لموسة، غیر قابلة للنقل و التخزین و یتم غیر ممنتوجات تتمیز الخدمة عن السلعة في أنها 
و        ستغناء عن الخدمةكل هذه الصفات تجعل من السهل الإو شراءها و استهلاكها في نفس الوقت، 

و      ذا ما أهملت شركة الطیران مثلا الاهتمام بعملائها إها بخدمات تنتجها منظمات أخرى، فاستبدال
دة، و قلاع في مواعیدها المحدالمرضي أو عدم قیام طائرتها بالإ الخدمات على الوجهعجزت عن تقدیم 

فلا شك أن المسافرین سوف یتوجهون نحو شركات الطیران الأخرى التي تقدم أحسن الخدمات بنفس 
  .التكلفة بل ربما أقل

  

  (1):أهمیة العلاقات العامة في المنظمات الحكومیة -2
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حكومیة و تختلف أهمیة متمیزا في الهیكل التنظیمي للمؤسسات ال تحتل العلاقات العامة موقعا
من مؤسسة لأخرى تبعا لأهداف المؤسسة و علاقاتها بالجمهور، و طبیعة الخدمات التي  ةدار هذه الإ

  .یة، مادیة و صلاحیاتر بش دردارة من كوادمها و ما تهیؤه المؤسسة لهذه الإتق

یضاح رسالاتها و نوعیة الخدمات إلى مجتمعاتها تحرص على إفالوزارات التي تقدم الخدمات 
یسمح به القانون، و ما تیسره  التي تقدمها، كما أنها تتجاوب مع حاجات الجمهور في حدود ما

  .مكانیاتالإ

و         طار التحدیث و التطویر لمواكبة المستجدات إأنها تحرص على تجوید الخدمة في  كما
  .داءلأالدقة و السرعة في االتي تتطلب المتغیرات 

ات المستهدفة أو المتعاملة كما لا ینحصر اهتمام العلاقات العامة على توثیق العلاقة مع الفئ
یجاد حالة من اخل هیاكل المؤسسة و منتسبیها، لإطار المؤسسة، بل لها اهتمام بالعلاقات العامة دإخارج 

  .لتحقیق أهداف المؤسسة و رسالتهانسجام و التنسیق و التكامل بین أجهزة المؤسسة الإ

  :أهمیة العلاقات العامة في المنظمات الصناعیة -3

   سلعةعتبار أن المنظمة الصناعیة تنتج إقات العامة في منظمات الصناعیة بتبرز أهمیة العلا
 )نتاجیةالإ(ت الصناعیة لى المستهلكین و المشترین و في قیامها بالعملیاإأو عدید من السلع التي تصل 

معها، أو تتعاون معها و تمدها  التي ترتبط بالعدید من الموردین و المنظمات الأخرى التي تتعامل
     تمثل في الموظفین یالصناعیة جمهورها الداخلي الذي  ذلك لدى المنظماتكحتیاجاتها المختلفة و إب

و      ا و یزید من ولائهمهم فیهبدافها و یجو العاملین، فكل هؤلاء یحتاجون لمن یربطهم بالمنظمة و أه
  (2).خلاصهم لهاإ

  

  :دارةیة العلاقات العامة على مستوى الإأهم -4

  :داري من خلال النقاط التالیةداریا أو على المستوى الإإتبرز أهمیة العلاقات العامة 
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، و كذلك من أجل شباع رغباتهإرضاء المستهلك و إة المنافسة بین المؤسسات من أجل زدیاد حدّ إ -
     مع جماهیرها ةیبقامة علاقات طإدأت هذه المؤسسات في التفكیر في و الحفاظ علیه من هنا ب كسبه

 نطباع جید عنهاإو العمل على خلق صورة ذهنیة أو  و الجماهیر لصفة عامة، لكسب تأییدها و ثقتها
  .امةعال لاقاتهتمام بالعسسات الأخرى و أدى هذا لتزاید الإبالمقارنة مع المؤ 

: حیحةزدیاد الوعي الثقافي لدى فئات المجتمع المختلفة ازداد طلب تلك الفئات للمعلومات الصإب -
  .ها و تتبعها المنظماتذت و السیاسات التي تتخایضاحات المتعلقة بالقرار الصادقة أو التفسیرات و الإ

دلة أو عتمادیة المتباننا نعیش الیوم في عهد الإلألا تستطیع أي مؤسسة أن تحیا وحدها منفردة مستقلة  -
فقط و تعتمد المؤسسات في وجودها على الأفراد، لیس للعمل . شباع رغباتهمإالتعبئة بین المؤسسات في 

لجماهیر كنقابات العمل هي أن العلاقات بین المنظمة و الشراء و استخدام منتوجاتهم، أي  أیضا بل
  .داریةإهتمام بالعلاقات العامة كوظیفة الإ ادةلى زیإمتبادلة، هذه العلاقة هي ما أدت عتمادیة إعلاقة 

       طلاع الجماهیر على أهداف المنظمةلعامة في أنها الوسیلة الفعالة لإكما تبرز أهمیة العلاقات ا -
مداده عن إحترامه و ذلك من خلال إكسب تأیید الرأي العام و ثقته و و أوجه نشاطها و شرح سیاستها و 

   (1).و الحقائق ناتالبیاالعامة بالمعلومات و  العلاقاتطریق قسم 

ت، من تلعب العلاقات العامة دورا مساندا و رئیسیا في الترویج لمنتجات المنظمة من سلع و خدما -
قامة المعارض و المساهمة في تمویل بعض إعلامیة و الثقافیة، مثل خلال الأنشطة و البرامج الإ

نطباع إسم المنظمة و تكوین لمختلفة في الترویج لإهذه الأنشطة االأنشطة في المجتمع المحلي و تساعد 
  .قبال الأفراد على منتجاتهاإزدیاد المبیعات و ضافة لإإجید عنها 

ور د، لما تلهبه العلاقات العامة من ذن فالحاجة الیوم للعلاقات العامة أصبحت حاجة ملحةإ
الخ، التي واكبت هذا  ...یةتصادیة و الفكر الاقو فعال خاصة مع التطورات و التغیرات الاجتماعیة 

  :العصر، و یمكن أن نوضح أهمیة برامج العلاقات العامة فیما یلي
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و          یجاد جمهور یؤید و یساند هذه الهیئاتإراء جدیدة و آهیئة الرأي العام لتقبل أفكار و ت -
، و یساعد على تماسك همات و الجماهیر و یوفر تعاونالتنظیمات، بما یقوي الروابط بهذه الهیئا

 .المجتمع
توضح بحوث العلاقات العامة للهیئات و التنظیمات و المؤسسات للاتجاهات الحقیقیة للجماهیر  -

حداث تعدیلات مناسبة إالتوضیح یساعد هذه الهیئات على  و كذلك رغباتهم و احتیاجاتهم، و هذا
و          و یحقق النفع لهمفي سیاستها و خطط عملها بما یتماشى مع رغبات الجماهیر، 

 .للهیئات معا
و بین الجماهیر، و هذا نساني اللازم بین الأجهزة و الهیئات تحقق العلاقات العامة التكیف الإ -

لى إالمعقدة و بدونه لا یمكن أن تصل نساني أصبح من ضروریات مجتمعاتنا الحدیثة التكیف الإ
 .أهدافها المنشودة

ع بما نسانیة متنوعة بما یعود علیهم بالنفإخدمات ور الهیئات الداخلي تحقق العلاقات العامة لجمه -
ة للعاملین باب الحیاة الكریميء أسجتماعیة و العدالة التامة و یهیكفل لهم تحقیق الرعایة الإ

  .مئنان في نفوسهمطن ذلك یساعد على نشر روح الاإبالهیئات و بالتالي ف
لمسؤولیة الاجتماعیة بین الجماهیر لأن المشاركة تعمل العلاقات العامة على غرس و دعم ا -

  (1).الجماهیریة لا تجعل هذه الهیئات في عزلة عن الجماهیر
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  أهداف العلاقات العامة: سادسا

حراز النجاحات إلى إلبالغة، بالنسبة لأي مؤسسة تسعى ن وضوح الأهداف یعتبر من الأهمیة اإ
الوسیلة المناسبة في بلوغ تلك الأهداف و التي یجب أن تكون في أعمالها، لأن ذلك یمكنها من تحدید 

  (1).واضحة و سهلة الفهم و مكتوبة و واقعیة و قابلة للتعدیل و للقیاس و للتقییم

لعلاقات العامة و فوائدها على دارة شركة جنرال موتورز بعض أهداف اإیذكر رئیس مجلس 
  (2):دارة بأنهاالإ

  .ا تقوم به من خدمات و نشاطمنهاء فهم الجمهور و تنویره لإزیادة شهرة المؤسسة عن طریق  - 1
و حامل مع المؤسسة و خلق فهم واسع نبناء سمعة طیبة لأنشطة المؤسسة بین الجمهور الذي یتع - 2

  .دارةلمشاكل و الصعوبات التي تواجه الإا

اف العلاقات أما فیلیب لزلي الذي یرأس واحد من أكبر مكاتب العلاقات العامة بأمریكا فیذكر أهد
  :العامة بأنها

  .ینتج عن ذلك من فوائد رفع مكانة المؤسسة و ما - 1
  .ترویح لسلع و خدمات المؤسسة ومبیعاتها - 2
  .الحصول على ثقة المواطنین - 3
  .سنة مع المجتمع المحليحالتمتع بعلاقات  - 4
  .كسب ثقة المساهمین - 5
  .توطید العلاقة الجیدة مع الموردین - 6
 .نتجنب وحل المشاكل العاملی - 7
  .اب أفضل العناصر للعمل بالمنشأةذجتإالقدرة على  - 8
 .ت المماثلة ذات العلاقة معهاآلاقات سلیمة مع المؤسسات و المنشتنمیة ع - 9
 .تحقیق علاقات طبیة مع العملاء و المستهلكین-10

                                                             
ص          1976، 1، مكتبة عین شمس للنشر و التوزیع، القاهرة، مصر، طالإدارة الأصول و الأسس العلمیة: سید الهواري – (1)
35.  
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 .داریة الحكومیةعلاقات حسنة مع الأجهزة الإ-11
 .معرفة میول و رغبات و اتجاهات فئات الجمهور نحو المؤسسة-12
 .مساعدة المؤسسة في تكوین سیاستها المختلفة عن طریق تقدیم الاستشارة-13

دور  بأن العلاقات العامة في المؤسسة أو المنشأة لها" لزلي"یتضح من الأهداف التي ذكرها 
  (1).ة المؤسسة و تعمل في الوسط الداخلي و المحلي و الخارجيطترك في جمیع مجالات و أنششم

  هابتبطة و المفاهیم المر  العلاقات العامة: سابعا

كثیر ما یتم الخلط بین مفهوم العلاقات العامة و بعض المفاهیم القریبة منها، و هذا الخلط راجع 
 لى الجمل بحقیقةإممارسة من جهة أخرى، و كحداثة العلاقات العامة كمفهوم و إلى بالدرجة الأولى 

على  ن التعرفالتعرف م فلابدیة مؤسسة، و تأسیسا على هذا الخلط آالعلاقات العامة كنشاط تقوم به 
  .رض معرفة صلة هذه المفاهیم بالعلاقات العامةغمرتبطة بالعلاقات العامة و ذلك یمختلف المفاهیم ال

  :العلاقات العامة و التسویق -1

الأفكار (ج و تسعیر و ترویح و توزیع المنت ذالعملیة الخاصة بتخطیط و تنفی: هیعرف التسویق بأن
فراد و تحقیق أهداف شباع حاجات الأإلى إم عملیة التبادل التي تؤدي تمالإ) و السلع و الخدمات

أو خدمة         لى المساعدة في تسهیل النسب و تدفق المنتج، الذي قد یكون سلعةإضافة المؤسسة، بالإ
  .أو فكرة

نه یتضح أن العلاقات العامة إالعلاقات العامة و هدف التسویق فف ذا ما نظرنا لكل من هدإو 
ضافة لكون العلاقات العامة تتعامل مع كافة أنواع الجماهیر، بینما یتعامل التسویق مع بالإأشمل و أعم 

كالمستهلكین الفعلیین و المرتقبین و الموردین و تجار التجزئة و یشترك كلیهما في محدودة جماهیر 
بالرأي العام و اتجاهاته و أفكاره و أنماط سلوكه، كما أن جهود العلاقات العامة یمكن لها أن  الاهتمام

یجابیة التي تجتهد العلاقات العامة في بنائها، و تستفید یات التسویقیة من خلال الصورة الإتدعم العمل

                                                             
  .52المرجع نفسه، ص : عبد الناصر أحمد جردات -  (1)
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في ترویح المؤسسة تكتیكات المساعدة للعلاقات العامة  منقات العامة من التسویق في كونه العلا
  (1).ككیان

  :العلاقات العامة و الترویج -2

        كسب الدعمإلى نشطة ذات الصلة بالعلاقات العامة، الترویح و یستهدف الترویح من الأ
دمها و التأیید لصالح فكرة أو شخص أو مؤسسة و یستعین الترویح ببعض الأدوات الاتصالیة التي تستخ

العلاقات العامة من الترویح بتوظیفه في حملاتها، و قد لا تستعین به  دالعلاقات العامة و قد تستفی
علان و المبیعات، بحیث یساعد بأنه الجزء الذي یربط ما بین الإ بالمرة، و یعرف ترویح المبیعات

علام و البیع الشخصي على زیادة حجم المبیعات، و قد یحدث التداخل بین علان عن طریق وسائل الإالإ
المستهلك، و و        لى التقریب بین المنتجإدف هقات العامة، و ذلك أن الترویح یرویح و العلامفهوم الت

على عكس الإعلان الذي لا یقدم إلاّ من خلال تصال الشخصي في عملیة الترویح قد تستخدم أسالیب الإ
  (2).و یمثل الترویح جزءا من أنشطة العلاقات العامةوسائل الإتصال المختلفة 

  :العلاقات العامة و الشائعات -3

و أخبار تفتقد في معظم الأحیان  و یقصد بالشائعات هنا ما یتناقله الناس من أحادیث و حكایات
     النار في الهشیم نتشارإعة خاصة في أوساط غیر المثقفین كلى المصداقیة و المصدر، و تنتقل بسر إ

دراك عواقب إالبعض الأخر یتسم بالعفویة دون  ثارة البلبلة لغرض ما، وإالقصدیة و بو بعضها یتسم 
  (3).رتباك في أوساط الرأي العامإتعد كبیرة لما تسببه من بلبلة و الأمور في كلتا الحالتین فان الخسائر 

نه یتعین على العاملین بالعلاقات إات من خطر كبیر على أیة منظمة، فو نظرا لما تمثله الشائع
ؤسسة أو الحفاظ علیها من خلال ا بأسالیب متعددة من أجل بناء صورة المالعامة التصدي لها و محاربته

ن العلاقات إق فعلام الصادق و یمكن القول أنه بقدر ما تتضمنه الشائعات من تضلیل و تكذیب للحقائالإ

                                                             
  .33، ص 2011، 1، دار أسامة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، طمفاهیم جدیدة في العلاقات العامة: فهمي محمد العدوي – (1)

  1الجامعیة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، ط، دار المعرفة العلاقات العامة بین النظریة و التطبیق: شدوان علي شبیة – (2)
  .41، ص 2005

مصر،     ، دار المعرفة الجامعیة للنشر و التوزیعمن منظور الخدمة الإجتماعیةمناهج العلاقات العامة : سمیر حسین منصور – (3)
  .21، ص 1992، 1الإسكندریة، ط
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و تسعى        العامة على العكس من ذلك لكونها تتوخى الصدق و الأمانة و الموضوعیة في أعمالها
  .دائما لجعل المؤسسة كالبیت الزجاجي أمام جماهیرها

  :تصالامة و الإ العلاقات الع -4

لى الجماهیر و هو یركز على إالتي یتم عن طریقها نقل الرسائل الاتصال هو جل العملیات 
و العلاقات العامة أحد فنون الاتصال التي یتم  ،ل التي یتم بها لتحقیق أهدافهبحاجاتها و مطالبها و الس

  :من خلالها توصیل المعلومات للجمهور و یتمیز الاتصال في العلاقات العامة بعدة خصائص

 .ن الجمهور في العلاقات العامة نوعین هما الداخلي و الخارجيإ -
ال غیر مباشر ن وسائل الاتصال في العلاقات العامة اتصال مباشر مع الجمهور بنوعیه و اتصإ -

 .باستخدام وسائل الاتصال الجماهیریة
 .دارة العلاقات العامةإالمصدر في العلاقات العامة  هو  نإ -
أن التأثیر الاتصالي للعلاقات العامة محدد و واضح، رفع الروح المعنویة للجمهور الداخلي  -

  .تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة بالنسبة للجمهور الخارجي
          العلاقات العامة مخطط یعتمد على بحوث تدرس الجمهور و الوسائلن الاتصال في إ -

  (1).و الرسائل، بما یكفل تحقیق الأهداف من العملیة الاتصالیة
  :الإعلامالعلاقات العامة و  -5

تزوید الجمهور بكافة الحقائق و الأخبار  إلىالنشاط الاتصالي الذي یهدف "بأنه  الإعلامیعرف 
الصحیحة و المعلومات السلیمة على القضایا و الموضوعات و المشكلات و مجریات الأمور بطریقة 

وتنویر  ...الإدراكخلق درجة عالیة من المعرفة و الوعي و  إلىمما یؤدي  ،موضوعیة و بدون تحریف
و هذا النوع من  ،ایا و الموضوعات و المشكلات المثارةالرأي العام و تكوین الرأي الصائب تجاه القض

، كما أن العلاقات العامة لاقات العامة فانه ثنائي الاتجاهأما اتصال الع ،الاتصال یعرف بالأحادي الاتجاه
فاتصال العلاقات  اخلق رأي عام مؤقت أو منسجم مع أهدافه إلىتهدف من وراء العملیة الاتصالیة 

لى تقدیم الحقائق عي بینما الاتصال الإعلامي هو اتصال موضوعي، یرمي إقنااتصال إالعامة و  العامة

                                                             
ص          2010، 1، دار الخلدونیة للنشر و التوزیع، الجزائر، طإلى العلاقات العامةمدخل : عبیدة مبطي و كلثوم مسعودي – (1)

  .74 -73ص 



 العامة العلاقات                                                            :الثاني الفصل
 

43 
 

المثارة، أما العلاقات  و المعلومات المجردة للجمهوریة بغیة مساعدته في تكوین رأي تجاه القضایا العامة
ا العامة ضافة لبعض القضایالمؤسسة التي تعمل لصالحها، بالإ ثارة قضایا تخصالعامة فإنها تسعى لإ

  (1).تتناولها من منظور مسؤولیاتها تجاه المجتمع

  علاقة تبادلیة تأثیر و تأثر فالإعلام یعتبر  امعلام و العلاقات العامة تربطهإذن فالإ
علام في ها و تحقیق غایاتها، ذلك لأن الإحدى الأدوات التي تستعین بها العلاقات العامة في بث برامجإ

   براز سیاسة للبناء و الجدیةلمسؤولیة لابد و أن یكون هدفه هو إالتي تؤمن باالعلاقات العامة الناجحة 
علام نیة بغرض الانسجام الاجتماعي فالإو تبادل المعلومات الهامة و المجدیة و نشر المعلومات الف

. سةلومات للعاملین بالمؤسالداخلي في مجال العلاقات العامة یقوم بدور فعال في تقدیم الأخبار و المع
لأخبار الصادقة على الجماهیر الفرعیة للمؤسسة قوم بنشر المعلومات الدقیقة و ام الخارجي فیعلاأما الإ

  (2).علام المختلفةمن خلال وسائل الإ

لال استخدامهم لوسائل كما نجد أن هناك أدوار یقوم بها العاملین بالعلاقات العامة و ذلك من خ
و  ل العلاقات العامة و الصحافة         توطید الصلة بین رج: ثالكر على سبیل المو أدوات الإعلام نذ

سسة و المرتبطة بنشاطاتها و كذلك المرتبطة كذلك ثاني رجل كل ما ینشر عن المؤ ذاعة و التلفزیون و الإ
  . بالمؤسسات المختلفة التي تعمل بمجالات أنشطتها

  :العلاقات العامة و الصحافة - 6

بار و معلومات للرأي العام بهدف لى تقدیم أخعملیات النشر الهادفة إ": ة بأنهاتعرف الصحاف
تكوین رأي سلیم تجاه القضایا الآنیة و تعتبر الصحافة  طلاعه على مجریات الأمور و مساعدته فيإ
ما مجانا تستخدمها العلاقات العامة في الإعلام عن مؤسساتها، و تستخدمها إ حدى وسائل النشر التيإ

ة مدفوعة یفاعلان، أما مواد الصحمعین في حالة الإ دفع أجرال في عملیة النشر، إما یكما هو الح
  (3)."الأجر

                                                             
  .39المرجع السابق، ص : فهمي محمد العدوي – (1)
  .41عبد المحي محمود صالح، المرجع السابق، ص  – (2)
  .43نفس المرجع، ص  – (3)
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 ة فقط و یمكن لأي صحفي متمرسیفمال العلاقات العامة هي أعمال صحیعتقد الكثیرون أن أع
كیز أعمال لا أن هذا الاعتقاد أثبت فشله، لأن في هذه الحالة یتم تر القیام بأعباء العلاقات العامة إ

دون المهمات الأخرى، و لكن من الضروري على ممارس العلاقات  شر فقطالعلاقات العامة على الن
و      خباریة و الحدیثلأخبار و البیانات و التقاریر الإالعامة أن یتقن مهارات الكتابة الصحفیة، ككتابة ا

  (1).التحقیق و المقال الصحفي

  :علانالعلاقات العامة و الإ - 7

یستطیع أي منتج سلعة أن یعلن عن سلعة لمجرد و أنه منتج بل لابد من وجود جهاز في لا 
علان عن المنتجات الشركة و هذا الجهاز یطلق علیه اسم لمؤسسة أو الشركة تكون من ضمن مهمته الإا

  :جراءات و الخطوات منهاالعامة و یقوم هذا الجهاز بعمل إعلان لسلعة لمجموعة من الإ العلاقات

 .لى هذه السلعةعرفة مدى حاجة المجتمع إم -

 .شباعاتوف تحققه هذه السلعة من فوائد و إمعرفة ما س -

معرفة المستوى الاقتصادي و الاجتماعي للمجتمع و مقارنته بثمن السلعة و من هذه الخطوات  -
و  ة و سعرها المعتدل      براز فوائد السلعني جهاز العلاقات العامة خطته الإعلانیة محاولا إیب

المتكاملة بین  و من هنا تبرز أهمیة العلاقات العامة. شباعات و توفیر للجهدكیف ستحقق إ
     و المعلومات الجدیدة  بالمواد الإعلان و الإعلام، حیث یمد الإعلان أجهزة العلاقات العامة

الجماهیر و بذلك تتحقق  لىو یحققه الإعلام الهدف من الإعلان و ذلك من خلال توصیله إ
  .أهداف كل منهما

علان هو أحد أسالیب العلاقات فالصلة بین العلاقات العامة و الإعلان هي صلة قویة فالإذن إ
رائها و الترویح للمنتوجات، بغرض كسب ثقة الجمهور و تحقیق الأرباح ي تستخدمه في توجیه آالعامة الت

  (2).لمؤسسة و عن منتوجاتها و خدمتهاللمؤسسة من خلال منح صورة و سمعة طیبة ل

  

                                                             
  .43المرجع السابق، ص : فهمي محمد العدوي – (1)
ص         2007، 1طعمان، ، دار الرایة للنشر و التوزیع، الأردن، مقدمة في العلاقات العامة: یوسف مصطفى عبدة محمود – (2)
20.  
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  :العلاقات العامة و الدعایة - 8

       و فنیة خلالها أسالیب عملیة هرة قائمة تمثل عملیة مستمرة تتبع منتعرف الدعایة بأنها ظا
و      مستهدفین شعوریاقناعیة، وهي احتیاطیة أو قهریة، الغرض منها التأثیر في المكونات النفسیة للو إ

أو     علیه، أو تقنعه لا شعوریا، سواء وقت السلم أو الحرب فتضمنه تحت رقابتها و تسیطر و تضغط
هدف فقط و لها تجبره لیتبع سلوك المستهدف، و هناك من یرى بأن لیس للدعایة طریقة معینة، و لكن 

من التعریف یتضح هو إخضاع الجمهور، و تعتبر كل الوسائل التي تخدم هذا الهدف هي وسائل جدیدة، 
خلال  من تمثل في المساس بمعتقدات الجمهور إذ أن هدفها بالأساس ی أن الدعایة هي نشاط أخلاقي،
ر أو السلوك یریده القائم بالدعایة، بغض النظر عن احتیاجات و رغبات إخضاع الرأي العام لوجهة نظ

ي تسعى بالأساس لأهداف محترمة الجمهور المستهدف، على العكس تماما من هدف العلاقات العامة الت
  .و لا تمس حریة و كرامة الفرد و الجماعة

ن هناك وسائل بأ) شهر ممارس للدعایة في التاریخأ(دة كما جوبلز و و لكون الوسائل غیر محد
غیر محترمة قد تستخدم فالمهم هو تحقیق الهدف من الدعایة، و هذا عمل غیر أخلاقي مرفوض تماما 

و  ة و المبالغة في الأمور الواقعیةلعامة، و الدعایة قد تتضمن تشویه الصورة الحقیقیفي عمل العلاقات ا
 .I(         لح شخصیة و كما یقولتعتمد دائما على أسالیب الإثارة و الإغراء و الاستمالة لخدمة مصا

Dook ( أما  نظیفةعلى  سلوكیاتهم لأغراض غیر بأن الدعایة هي جهود للتأثیر في الناس و السیطرة
لأعمال الدعائیة، لأن أنشطة و أعمال العلاقات العامة ترمي ة العلاقات العامة فلا تمت بصلة لأنشط

إلى تحقیق المصالح العامة و الحفاظ علیها ترتسم لأعمالها جمیعا بالصدق و الأمانة و الأخلاق الحمیدة، 
  (1).بعكس الدعایة
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  وظائف العلاقات العامة: ثامنا

وردت الكثیر من الآراء و التقسیمات لوظائف العلاقات العامة، فكانت هناك عدة تقسیمات لقد 
  :یلي سنتناول أهم هذه التقسیمات طرحها الباحثون و المختصون في مجال العلاقات العامة و فیما

  :لوظائف العلاقات العامة "ایفي لي"التقسیم الذي طرحه 

  :بتقسیم وظائف العلاقات العامة كالأتي "ایفي لي"قام 

مساعدة الجمهور على التكیف حیث یقصد بالتكیف التقبل عن طریق الإقناع و المشورة الموجهة  -
 .إلیه

استخدام العلمي وسائل الاتصال و الإعلام بصورة علمیة سلیمة، و نؤكد هنا ضرورة دراسة  -
و         عدم التقبل الظاهر منها على أسبابالجماهیر ة تحلیل اتجاهات الرأي العام، و التعرف 

  .ةر المستث
  (1).هتمامات الجماهیر و العمل على حفظ مستوى هذه الاهتماماتالإقناع أي خدمة إ -

  :"بروم"و " سنتر"و " كاتلیب"طرحه التقسیم الذي 

  :حیث رأي هؤلاء أن العلاقات العامة كوظیفة إداریة تنهض بأداء الوظائف التالیة

و         یجابيو دراسة القضایا ذات التأثیر الإ تجاهات الرأي العام و تحلیلها و تفسیرهاتوقع إ -
 .مة عملیاتها و سلوكیاتهاظالسلبي على خطط المن

 .تقدیم النصح و المشورة لإدارة المنظمة و أفعالها و اتصالاتها و مسؤولیاتها الاجتماعیة -

ها بغیة تحقیق أهداف لیة و تنفیذها و تقویمرامج الاتصامزاولة عملیات البحث و إعداد الب -
المنظمة و من أمثلة هذه البرامج تلك التي توجه للعاملین و للمجتمع المحلي و كذا للإدارة 

 .الحكومیة
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إعداد الخطط بها یشتمل علیه ذلك من وضع للأهداف تحدید المیزانیات و تجنید العناصر  -
  (1).تدریبهملیها و الوظائف المشار إ اللازمة لأداء

  :"فیؤت بیرنت"التقسیم الذي طرحه 

  :لى قسمین فقطقسم فیرت وظائف العلاقات العامة إ

 .لى جماهیرهاتفسیر سیاسات الهیئة و أعمالها إ -

  .تفسیر ردود الفعل الحالیة و المستقبلیة لهذه الجماهیر إلى الهیئة ذاتها -

من العناصر الواجبة لنجاح وظائف نمیز أنه یؤخذ على هذا التقسیم أنه تجاهل عنصرا مهما 
العلاقات العامة في تحقیق أهدافها، فهذا التحدید یجعل من العلاقات العامة عملا ناقلا، فهي تنقل 
سیاسات الهیئة و أعمالها إلى الجماهیر و تنقل ردود فعل الجماهیر إلى الهیئة، و هناك تصبح السلبیة 

كانت هذه الأخیرة كنشاط یتعدى هذه السلبیة إلى الایجابیة و  العلاقات العامة، و لما صفة ممیزة لأنشطة
و    تصال الذي یساعد ما على تحقیق الفهم المشترك بین الهیئة و جماهیرهافي جوهرها على الإتقوم 

ل و و تبد ذلك لیس بمجرد النقل و إنما بالتفاعل بین طرفي الاتصال مما یعني أن العلاقات العامة تغیر
  (2).عینة لكي یتحقق الفهم المشتركتعمق سیاسة م

  ":فیلیب لیزلي"التقسیم الذي طرحه 

  :زلي بأنه توجد أربع وظائف رئیسیة تؤیدها العلاقات العامة و هيیحیث أي فیلیب ل

امة رة إلى الإدارة العلیا و الإدارات الفرعیة الأخرى بالمنظمة فالعلاقات العاتقدیم النصح و المشو  -
حتفاظ یاسات المناسبة التي تؤدي إلى الإالتوصیة بالقرارات و الس تجاه تتحمل مسؤولیة مباشرة

 .عامة سلیمة لعمل المنظمة أو الهیئةالبالعلاقات 

علام عن المنظمة بین الجماهیر النوعیة ذات المصلحة المشتركة مع الإعلام و یشمل الإ -
الرسالة الاتصالیة و حجم بیعة المنظمة و استخدام وسائل الاتصال المناسبة و المؤثرة طبقا لط

 .جتماعیة المحیطةو البشریة و الفنیة و الظروف الإ مكانات المادیةالإ
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الأبحاث و الدراسات لأن الإدارة العلیا في خصم عملیاتها الیومیة لا تملك فرصة التعرف على ما  -
خلال  ن العلاقات العامة منیریها من تطورات و تغیرات، و من تم فإیحدث في اهتمامات جماه

حصائیات الرأي تستطیع أن تتنبأ بالاتجاهات الجدیدة أو سها لاتجاهات الجماهیر باستخدام إقیا
 .الأحداث المستقبلیة ذات التأثیر على عملیات المنظمة

بناء الثقة الشاملة و دعمها و یقصد بها هذا التنوع الواسع في برامج العلاقات العامة التي یقصد  -
النوعیة اتجاه المنظمة التي یرتبطون بها لمصلحة  ة بین مختلف  الجماهیرثقة الشاملبها بناء ال

اتجاه  حسن النیةمعظم هذه البرامج بناء الثقة و أو مصالح مشتركة و بینما یكون المقصود ب
فاظ أو حتطبیعة جماعیة أي أن الهدف منه الإن بعضها یكون ذات المنظمة بدرجة أو بأخرى فإ

  (1).من الهجوم علیها حسن النیة أو حمایتهاب

  :"كانفیلد"التقسیم الذي طرحه 

  : سبع وظائف رئیسیة و هي  إلىلقد قسم كانفیلد وظائف العلاقات العامة حسب رأیه 

 البحث -

 التخطیط -

 نتاجالإ -

 التنسیق -

 داریةالخدمة الإ -

 خدمة المجتمع المحلي -

  (2)داريالتوجیه الإ -
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من الوظائف یمكن معالجتها من خلال ثلاث خر یرى بأن العلاقات تقوم بمجموعة هناك رأي آ
  :محاور أو مستویات أساسیة و هي

  :وظائف العلاقات العامة على مستوى المؤسسة - 1

  .مد المؤسسة بكافة المعلومات و البیانات التي ترصد التطورات التي تطرأ على الرأي العام -

ورتها الذهنیة نتیجة نشر حمایة المؤسسة من أي هجوم من شأنه أن یمس سمعتها أو ینال من ص -
  .أخبار كاذبة و غیر صحیحة عنها

التأكد من أن أهداف المنظمة و أغراضها و أعمالها تلقى الاهتمام الكافي من خلال فئات الجمهور  -
  .زاء سیاستها و قراراتهالعلیا بالمؤسسة برد فعل الجمهور إدارة االمختلفة و ذلك من خلال تعریف الإ

  (1).داریة المختلفة بمرونة و تنسیق العمل فیما بینهاین المستویات الإتسهیل الإتصال ب -

  :المؤسسة إدارةوظائف العلاقات العامة على مستوى  - 2

  :و تبرز هذه الوظائف في

  .دارة العلیا للمؤسسة برد فعل سیاستها بین فئات الجمهور المختلفةإخبار الإ -

  .التي تهم الإدارة العلیا و رفعها إلیهابحث و تحلیل و تلخیص جمیع المسائل و القضایا  -

  .تصال بین المؤسسات الإداریة العلیا و المستویات الدنیا و العكسمساعدة و تشجیع الإ -

تعمل كمنسق بین الإدارات في المؤسسة لتحقیق الانسجام بین هذه الإدارات من ناحیة و بینها و بین  -
  (2).أخرى الجمهور الداخلي و الجمهور الخارجي من ناحیة
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  :وظائف العلاقات العامة على مستوى الجمهور - 3

لین أو من الجمهور و تحدد تلك حسب نوعیة الجمهور سواء كان جمهور المؤسسة من العام
  :لىبصفة عامة تسعى العلاقات العامة إتعاملین بكافة فئاتهم و الخارجي من الم

  .أخبار صحیحة و سلیمةالتأكد من أن جمیع الأخبار التي تنشر عن المؤسسة هي  -

صول على تأیید الجماهیر أو بخدماتها بلغة بسیطة بهدف الح نتاجهاتعریف الجمهور بالمؤسسة و إ -
  .للمؤسسة و أنشطتها

  .تهیئة جو صالح و ملائم بین المؤسسة و الجمهور و الأفراد فیما بینهم داخل المؤسسة -

یاها و یرات التي تطرأ علیها بهدف قبول إت أو التغبلاغه بالتعدیلاإ شرح سلمیات المؤسسة للجمهور و -
  .التعاون معها

بكافة المعلومات الصحیحة و الصادقة  تكوین رأي سلیم و ذلك من خلال مدهمساعدة الجمهور على  -
  (1).لیكون رأیه مبنیا على أساس من الواقع و الحقیقة

  :خرون وظائف العلاقات العامة كالأتيبینما حدد باحثون آ

  :البحث -

معارف یمكن توصیلها و التحقق من صحتها  إضافة إلىن البحث هو استقصاء منظم یهدف إ
رة أو موضوعا عن طریق الاختبار العلمي، فالبحث هو التفكیر العلمي الموضوعي  الذي یتناول ظاه

 ،ع  الدراسةدم الظاهرة موضو تقنتائج  إلىیة للوصول ملاستها و تحلیلها وفق الأسس عمعینا أو مشكلة لدر 
و جمع     و قد مرت العلاقات العامة بمرحلة تغلب فیها الطابع الارتجالي لمعرفة اتجاهات الجمهور

البیانات و المعلومات المختلفة لدراسة المشكلة و یجب أن نشیر بأن البحث عن الحقائق یختلف عن 
عملیة جمع المعلومات فالبحث یتطلب منهجا أساسا للموضوع الذي تقوم علیه المعرفة  التفصیلیة الدقیقة 

  (2).كتب المراجع المتخصصةالتي هي ثمرة الدراسة العمیقة ل
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حث في العلاقات العامة و استطلاعات الرأي العام لجماهیر المؤسسة و قیاسها كما أن الب
تقوم الأبحاث  للوقوف على الاتجاهات الحقیقیة للجماهیر لتكون في خدمة سیاسة المؤسسة و كذلك

لى الجماهیر و التأثیر ة المختلفة و تقییم مدى كفایتها و نجاحها في الوصول إعلامیبتحلیل البرامج الإ
  (1).هافی

  :التخطیط -

قرر المخطط في وقت سابق على تنفیذ الأهداف التي یسعى یقصد بتخطیط العلاقات العامة أن ی
التخطیط  مكانات و القیود و المحیطة بعملیةلازمة لذلك أخد بعین الاعتبار الإلى تحقیقها و البرامج الإ

خطار التي تحدق بها أو علاج قناعه بأغراضها أو صیانة المنشأة من الأبالمنشأة و كسب ثقته و إ
  .المشاكل التي تواجهها

الترویح و العلاقات العامة برسم البرامج الإعلامیة التي تهدف إلى حیث بقوم المتخصصون في 
الخطط و الأهداف العامة في ضوء  تؤدیها مؤسساتهم مع مراعاة تنفیذ التسویق لمنتوجات الخدمات التي

  (2).حصاءات اللازمةلبیانات و الإعامل الثقة و التكالیف التي تتطلب معرفة ا

هذا و یوجد نوعان رئیسیان للتخطیط في مجال العلاقات العامة التخطیط الوقائي و التخطیط 
و بحوث رشیدة  ةمستفیضبأنه التخطیط المبني على دراسات  التخطیط الوقائي" ویدنج"العلاجي و یعرف 

قامة علاقات ودیة بین المؤسسة و جمهورها الداخلي و ستهدف غایات بعیدة تدور في محیط إو ی
أو     ى أو طویل المدى و یكون أشبه بالإستراتیجیاتالخارجي و التخطیط الوقائي قد یكون قصیر المد

  (3).ستراتیجیةالتكتیك التي تنفذ به الإ

اغتة و تتجه العدید من لى مواجهة الأزمات و المواقف المبیهدف إأما التخطیط العلاجي ف
بنمط التخطیط الوقائي خاصة تلك التي تعترف بالتخطیط كوظیفة أساسیة من  خذلى الأالمؤسسات إ
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طار العام لسیاستها و أهدافها العریضة في الخطة الطویلة المدى وظائف العلاقات العامة و تحدد الإ
  (1).واحدةالتي قد تمتد لسنة 

  :التنسیق -

یقصد بالتنسیق في العلاقات العامة الاتصال بالمسؤولین في الداخل، و كذلك الاتصال بالأفراد و 
  :التاليالوجه الهیئات من خارج المؤسسة و ذلك على 

في        ام و كبار الموظفینسیقوم مدیر أو خبیر العلاقات العامة بالاتصال بالمدیرین و رؤساء الأق -
في    لیهم الأخبار و المعلومات بالنصائح المتعلقة بالعلاقات العامة و هي التي تؤثر المؤسسة و یقدم إ

  .تها بین الناسسمعة المؤسسة و شهر 

و      یقوم الخبراء أیضا بالاتصال بقادة الرأي العام في المحیط الخارجي كرؤساء النقابات و الهیئات  -
 سبوا تأیید هذه الجماهیر للمؤسسة و لاتن یؤثرون على الرأي العام حتى یكرجال الأعمال و غیرهم  مم

  .و حسن التصرف ن هذا العمل  یتطلب لباقةشك أ

، المختلفة الوظائف في شتراك مع الإدارات الأخرى  المتنوعة المهامبد لإدارة العلاقات العامة من الإلا -
تعمل إدارة ك مهام تلك الإدارات لذلك یجب أن ا حتى لا تتضارب أو تتفكتنسیق دورات العمل بینه

تفاق هذه الإدارات جمیعا على سیاسة عامة واحدة للمؤسسة و سیاسة كل إدارة العلاقات العامة على إ
  (2).تكون متناسقة مع السیاسة العامة للمؤسسة

  :دارةالإ -

و یقصد بها عملیة تقدیم الخدمات و المعلومات اللازمة لكافة الوحدات و الإدارات و الأقسام 
التنظیمیة المؤسساتیة و مساعدتها على أداء وظائفها نمو الجمهور و المؤسسة ذاتها و یمكن للقائمین 

و اختیار الكفاءات  على العلاقات العامة توفیر البیانات اللازمة نحو مستخدمیها الجدد و سبیل تعیینهم
تساعد أقسام ) العلاقات العامة (المهنیة و الإداریة المطلوبة في التخصصات المختلفة للمؤسسة كما أنها 
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المبیعات و التوزیع على إقامة علاقات طیبة مع الموزعین و الوكلاء و بالمثل یحدث ذلك مع الإدارات 
  (1).معلومات كافیة عن لوازم الإنتاج و المواد الخام الأخرى كإدارة المشتریات و السعي لتقدیم بیانات و

  :نتاجالإ  -

رة في علام و هو المرحلة الأخیمة هو نشاط هادف الغرض منه هو الإنتاج في العلاقات العاالإ
ط العلاقات أنه لیس كما یتوهم البعض هو كل نشا لاّ كان من أهم وظائفها إن برنامج العلاقات العامة و إ

راء بین جماهیر المؤسسة و الأفكار و الآالأخبار و علام هو نشر الحقائق من الإالعامة و الغرض 
 و الإعلام    الداخلیة و الخارجیة و یتم ذلك بواسطة الأعمال التي یقوم بها قسم الإنتاج المتعلقة بالنشر 

  (2).صدار البیانات و عقد المؤتمرات الصحفیةالقیام بالاتصالات الصحفیة و إ: و هي

ت العامة غیر أنه یتفق و رغم تعدد التقسیمات و التصنیفات التي وردت لوظائف العلاقاذن إ
حجمها و نشاطها، ذلك أنها مفتاح النجاح و و ظیفة حیویة داخل أي مؤسسة مهما كان نوعها على أنها و 

ل تحقیق الاستمراریة للمؤسسة و تجاوز الصراعات و المشاكل التي  قد تكون فیها، و ذلك من خلا
، ا، سواء على مستوى المنظمة أو الإدارة أو الجماهیر النوعیة  لهاالأنشطة التي تمارسها داخلیا و خارجی

التنسیق،  البحث، التخطیط(التنظیمیة  العامة هي اعتمادها على العملیاتو لعل أهم وظیفة للعلاقات 
تنسیق مع وسائل الاتصال خلال الو خاصة في زیادة الوعي الاجتماعي لجماهیرها من ) نتاجالتقییم و الإ

  .، فالعلاقات العامة لا تكتفي بدورها في كسب ثقة الجماهیر و الحفاظ على مصالحهم المشتركةالمختلفة
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  نظریات العلاقات العامة: تاسعا

  :نظریة التفاعلیة الرمزیة - 1

سیكولوجیة و تمتد لى أسس محاولة نظریة و منهجیة، تقوم ع" التفاعلیة الرمزیة"یعد منظور 
لى المدرسة السلوكیة و الدراسات المبكرة لعلماء الاجتماع و خاصة تلك التي اهتمت بفهم جذورها إ

هربت "التفاعل و العلاقات بین الأفراد و تأثیر تلك العلاقات على المجتمع و من أبرز رواد تلك النظریة 
اص بالفعل مما الحقیقة هو ما یعتقده الأشخ قع أوو تفترض النظریة أن الوا" بلومر"و " كولي"و " مید

یكونها الأفراد  یعني أن التفاعل الاجتماعي و العلاقات الاجتماعیة تتحدد عن طریق المعاني التي
كد التفاعلیة الرمزیة على أن الأفراد یستخدمون الرموز في تفاعلهم مع بعضهم البعض و المتفاعلین، و تؤ 

مستمرا للتفاعل بین الأفراد، و بذلك یكون التنظیم من وجهة نظر  ناتجا نا تعد الظاهرة الاجتماعیةمن ه
  (1).التفاعلیة الرمزیة نتاجا للتفاعل الاجتماعي

نعكاسا للواقع الفعلي من ؤكد تلك النظریة على أن وسائل الإعلام تقدم إلى ذلك تو بالإضافة إ
ما یترتب علیه تغیر في م. اریق مصادر معروفة و محددة سلفخلال بث و نشر المعلومات عن ط

  .مدركات الأفراد و نظرتهم للواقع

فراد ن منظور التفاعلیة الرمزیة یساعد في التعرف على علاقات الأو بالنسبة للعلاقات العامة فإ
لیه، و تؤكد التفاعلیة الرمزیة بالتنظیم الذي ینتمون إ دارة العلاقات العامة وببعضهم البعض و علاقاتهم بإ

ن أنماط یعملون من خلال التنظیم ما یتعرفو نساني فالأفراد الذین لتنظیم یعد نتاجا للتفاعل الإأن اعلى 
بما یشكل و یوجه التفاعل التنظیمي بین المؤسسة و المؤسسات  السلوك التنظیمي و الأهداف و الرموز

و هنا یكون الاتصال       الأخرى  و یتجدد البناء التنظیمي بناء على الدور الذي تقوم به في المجتمع
نتاج للتناقض في المعاني و موز، فالصراع التنظیمي ما هو الإالتنظیمي هو عملیة مناقشة المعاني و الر 

الرموز المتبادلة، و توظیف منظور التفاعلیة الرمزیة في مجال عمل و دراسة العلاقات العامة یسهم في 
دارة العلاقات العامة و ة، كما یساعد على اختیار إلتنظیمیتقدیم تفسیر و شرح لكل ما یتعلق بالظاهرة ا

مسؤولیتها لأفضل الاستراتیجیات و القواعد التنظیمیة التي تنظم علاقات المؤسسة بالمؤسسات الأخرى أو 
  .اجتماعي ج المؤسسة كتنظیمار في تحقیق و ممارسة الضبط داخل و خكما تسهم . بالمجتمع ككل
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  :نظریة التبادل - 2

ا مثل التفاعلیة الرمزیة في النظریة السلوكیة و تختلف مع التاریخیة لتلك النظریة مثلهتمتد الجذور 
التفاعلیة الرمزیة في أنها تستمد بعض ملامحها من النموذج الوضعي، و ترتكز نظریة التبادل على دراسة 

جورج "و           "بیتر بلاو"سلوك الأفراد داخل المؤسسة و دراسة الدوافع و من أهم رواد تلك النظریة 
التنظیمات  و بعض التبادل الذي یتم بین الأفراد ، و تؤكد تلك النظریة على"ریتشاد امرسون"و " موماتز

ق نوعا من التوازن بین المدخلات و المخرجات و یفترض ذلك المنظور أن الأفراد یشكلون و یتحقل
  (1).یدعمون علاقاتهم

 دل القیم و الأفكارلك العملیة التي یتم من خلالها تبالى تو یشیر مفهوم التبادل الاجتماعي إ
و          طریقة لتدعیم العلاقات الاجتماعیة بحیث یراعي طرف مطالب جتماعي ما هو إلاّ فالتبادل الإ

و ) 1974هوماتز (احتیاجات الطرف الأخر للوصول إلى علاقات قویة و من ناحیة أخرى وضع كل من 
كما رأوا أن  بأثر دوافع الأفراد على أفعالهم لأساسیة لتلك النظریة و اهتموافتراضات االإ) 1964بلاو (

لى یجد سوى العقاب، و تزداد الحاجة إالصراع یتولد عندما یتوقع الفرد الحصول على المكافأة و لا 
لاقات، لقوة الموجودة في العالمكافأة عندما یشعر الأفراد بالرضا، و یحدث التغیر عندما یوجد تفاوتا في ا

ذا ركز أخصائي  العلاقات العامة على المؤسسة كوحدة للتحلیل بافتراض أن توقعات المؤسسة تتفق أما إ
ات نظریة و افتراض        ن أهدافنوع من التفاهم الجمعي، و بهذا فإمع توقعات الجمهور یحدث 

خل التنظیم لابد و أن یكون اي بحیث أن الأفراد العاملون دلى المستوى التنظیمالتبادل یمكن أن تترجم إ
 لهم الحق في مناقشة القرارات المتعلقة بالسلوك التنظیمي و الأهداف التنظیمیة بین المؤسسة و سائر

حداث نوع من التوازن في عملیة نمو البناء التنظیمي نتاجا للحاجة إلى إالمؤسسات الأخرى، و هنا ی
التنظیمي وفقا لمدى القدرة على تحقیق التوازن في التبادل، كما یتحدد نجاح أو فشل الاتصال 

  (2).العلاقات

تل التوازن بین المدخلات و المخرجات، أما التغیر التنظیمي فینتج و یحدث الصراع عندما یخ
عن التبادل المستمر بین المدخلات و المخرجات، و تتمثل مهمة أخصائي العلاقات العامة في تحلیل 
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عامة بالمؤسسة بهدف تحدید عناصر ذلك تبادل و محدداته، و تعد نظریة التبادل أبعاد وظیفة العلاقات ال
على ذات فائدة في دراسة الدوافع التنظیمیة التي تؤثر على ما تحققه المؤسسة من توافق و انسجام 

  .الاتصال ات والقرار  المستوى الخارجي و كذلك على اتخاذ
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لى القول بأن العلاقات العامة صارت الیوم ضرورة حتمیة لكل مجالات نخلص إ في الأخیر
الحیاة خاصة الهیئات و المؤسسات التي تسعى لتحقیق الاستقرار و النجاح و التمییز و تحقیق الرفاهیة 

  .لجماهیرها و مجتمعاتها

أهم الوظائف  إحدىتعتبر  إنماداریة خاصة بالمؤسسة، لعلاقات العامة لیست مجرد وظیفة إفا
أي مؤسسة مهما كان حجمها، نوع نشاطها، و مجالها الجغرافي، ذلك  لتي أصبح من الجهل تغییبها فيا

أن العلاقات العامة لا تكتفي بتحقیق مصالح و أهداف المؤسسة لوحدها، بل أنها تهتم باحتیاجات 
ل التفاعل و الاتصال بین المؤسسة المجتمع و تسعى لتلبیتها و تحقیق المصلحة المشتركة بینهما من خلا

  .و أفراد المجتمع
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  :تمهید

المؤسسات أهمیة دراسة  لصورة في العلاقات العامة أثر خاص حیث وعتستعمال مفهوم الإ إن
ق نشاطات یو قیاس الصورة الذهنیة المكتوبة في أذهان جماهیرها و بالتالي خلق بیئة ملائمة لتحق

المؤسسة حیث لا یمكن لأي مؤسسة التنازل عن صورتها الذهنیة الجیدة لأنها تمثل مناخ العمل المناسب 
ذي مرت المؤسسات أموالا طائلة لترسیخها في أذهان أصحاب المصلحة على النحو التثلهذا اسو لها 

تصافها بعدة خصائص و لإ سبة للمؤسسة و جماهیریها نتیجةما لها من أهمیة بالنتتمناه المؤسسات ل
أنواع لذلك عدة على شتمالها شكیلها و تكوینها و كذلك نتیجة لإسمات و اشتراك عدة مكونات في ت

ا تجریدیا لى كل ماله أهمیة و اتصال بمفهوم الصورة الذهنیة التي تعتبر مفهومسنتطرق في هذا الفصل إ
  .و السمعة الطیبة       ه لتحقیق الثقة الكبیرةلیه في أمثل صورة لتسعى العلاقات العامة إلى الوصول إ
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  أهمیة الصورة الذهنیة: أولا

  :یمكن تلخیص أهمیتها في النقاط التالیة
تحقق الصورة الذهنیة للفرد أكبر قدر من التكیف مع الظروف الحیاة من خلال دورها في  - 1

بسلوكه ه التعامل مع الأخر بل و التنبؤ أطر جاهزة تكفل لاختصار جهد الفرد بما تقدمه له من 
  .معان النظر في خصائصه الفردیةدون إ

لما یقدمه  خلال استخدام الأفراد له، كنتیجة من خرینبالآتصور الذهني یطبق نطاق الجهل ن الإ - 2
  .من خلال التعامل معهم الآخرینالتصور الذهني من معرفة یمكن أن تكون علیها صور 

عالم أسهل و أكثر تنظیما من خلال   إلىتحویل العالم  تيلالصورة الذهنیة اي عملیة تكوین تؤد - 3
  .الإنسانالتي تنطوي علیها عملیات التعلم داخل و  ،استخدام جوانب السیكولوجیة

و    الذهنیة في تفسیر مواقف الفرد و أرائه و أنماط سلوكه في الحیاة الاجتماعیة  ةهم الصور تس - 4
  .و معتقداته و ثقافته تهلارتباطها بقیم لحیاة و ذلكتفسیر أساسه فلسفته في ا

ها الرأي الذي یتكون من وین الرأي العام و ذلك لأنها البنیاتللصورة الذهنیة دور كبیر في تك - 5
  (1).راء الناس و مواقفهمبإعتبار تأثیرها في آ

  :یلي أما فاطمة حسین عواد فترى أهمیة الصورة الذهنیة فیما
  .یة اللازمة للعمل في المنظمةالمهارات البشر  اجتذابتساعد المنظمة على  - 1
  .إلیهااء تخلق السعادة للعاملین بالإنتم - 2
  (2).و التشریعیة في الدولة التنفیذیةسهولة التعامل مع الهیئات  - 3
  .الإنتاجیةزیادة الكفاءة  إلىتساهم في رفع الروح المعنویة للجمهور الداخلي مهما یؤدي  - 4
  .الموردین و الموزعین اجتذاب إلى إضافةب رؤوس الأموال و زیادة عدد المساهمین جذ - 5
  .تحسین القدرات البیعیة للمنظمة و تعزیز الثقة مع المتعاملین الداخلیین و الخارجیین - 6
  (3).ات المالیة باستثمار أموالهم في المنظمةالهیئ إقناعالمساعدة في  - 7
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  خصائص الصورة الذهنیة: ثانیا

  :یلي منها ما نذكرها الصورة الذهنیة و ئص و السمات المختلفة التي تتسع بالعدید من الخصاهناك 

و لعل مرجع ذلك  (1) أن الصورة الذهنیة لا تتسم بالدقة إلىهب الكثیر من الباحثین ذ :عدم الثقة - 1
بالضرورة على أساس علمي موضوعي  صورة الذهنیة مجرد انطباعات لا تصاغأساسا هو أن ال

كنها تعبر  تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي و لبل تعد تبسیط للواقع، كما أن الصورة الذهنیة لا
لى تكوین فكرة شاملة الكلي و أن الأفراد عادة یلجؤون إفي معظم الأحیان عن جزئیة من الواقع 

  .دم القدرة على جمع المعلومات الكاملةمن خلال معلومات قلیلة یحصلون علیها لع ،عن الآخرین
تقوم الصورة الذهنیة على التعمیم المبالغ فیه و نظرا لذلك : تجاهل الفروق الفردیة والتعمیم  - 2

طبق علیه صورة الأفراد الجماعة موضوع الصورة تت فالأفراد یفترضون بطریقة آلیة أن كل فرد من
دار ردیة، و الأفراد یستهلون في إصككل على الرغم من وجود اختلافات و فروق ف ،الجماعة

و  الفئاتلك أن الحكم على الأفراد من خلال تصنیفهم ضمن جماعات أخرى، و یترتب عن ذ
و تجاهل       تتسم بالتعمیمصورة ذهنیة  یكون عنها الجمهورالتي المختلفة  الجماعات و المهن
  .التي قد تكون في بعض الأحیان جوهریة تالفروق و الإختلافا

 ةیزة لدى الأفراد فالصور ت متحدراكاتكوین إ إلىتؤدي الصورة الذهنیة  :المتحیز الإدراك إلىتؤدي  - 3
صدار أحكام متعصبة على درجة من درجات التعصب، لذا فإنها تؤدي إلى إالذهنیة تبنى أساسا 

ملون جوانب و یه          جوانب من الحقیقة و متحیزة، فمن خلال الصور الذهنیة یرى الأفراد
  .أخرى لأنها لا تتماشى مع معتقداتهم و لا تتناسق مع اتجاهاتهم

تسهم الصورة الذهنیة في التنبؤ بالسلوك و التصرفات المستقبلیة  للجمهور  :التنبؤ بالمستقبل - 4
عتبارها لدى الأفراد بإالذهنیة المنطقیة  تجاه المواقف و القضایا و الأزمات المختلفة فالصورة

انطباعات و اتجاهات لدى الأفراد حول الموضوعات و القضایا و الأشخاص یمكن أن تنبئ 
  .بالسلوكات التي قد تصدر عن الجماهیر مستقبلا

تتسم الصورة الذهنیة لحدود الزمان و المكان فالفرد لا یقف في  :تخطي حدود الزمان و المكان - 5
كون صورا عن بلده ثم العالم الذي یعیش یدود معینة بل یتخطاها لتكوینه لصورة الذهنیة عند ح

                                                             
  الصورة الذهنیةخصائص و سمات : محمد محمد عبد الهادي – (1)

www.obegs.org  17:30: ، على الساعة01/02/2015یوم  
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 فالإنسانوراء الأجرة التي یسكنها، و على مستوى الزمان  ما إلىفیه بل تمتد الصور التي یكونها 
المستقبل و ذلك یتضح أن  إلى إضافةذهنیة عن الماضي و صور عن الحاضر،  ةیكون صور 

  (1).ذهنیة عن الأزمة و الأماكن المختلفة ةیكون صور  الإنسان

  أبعاد الصورة الذهنیة: ثالثا

        بین معظم الباحثین على أن الصورة الذهنیة تشمل على ثلاثة أبعاد أساسیة إجماعهناك 
  :یلي و تمثیل في ما

أو        و یقصد به المعلومات التي یدرك من خلالها الفرد موضوعا أو قضیة : البعد المعرفي - 1
شخصا ما، و تعتبر المعلومات هي الأساس الذي تبنى علیه الصورة الذهنیة التي یكونها الفرد 

و        و بناء على دقة المعلومات أو عن الموضوعات و القضایا المختلفة،  الآخرینعن 
كونها عنهم وفقا للبعد الذهنیة التي ن ةتكون دقة الصور  الآخرینالمعارف التي نحصل علیها عن 

كونة لدى الأفراد هي أخطاء ناتجة أساسا عن ن الأخطاء في الصورة الذهنیة المالمعرفي فإ
  .المعلومات و المعارف الخاطئة التي حصل علیها هؤلاء الأفراد

أو        أو السلب اتجاه موضوع أو قضیة بإیجابیقصد بالبعد الوجداني المیل  :البعد الوجداني - 2
و بتشكل الجانب  مجموعة الصور الذهنیة التي یكونها الأفراد إطارشخص أو دولة ما في 

نب المعرفي و مع مرور الوقت تتلاشى المعلومات و المعارف التي كونها الوجداني مع الجا
و       الأفراد و تبقى الجوانب الوجدانیة التي تمثل اتجاهات الأفراد نحو الأشخاص و القضایا 

یجابیة و السلبیة، و یؤثر على ذلك بعد الوجداني بین الإتدرج الالموضوعات المختلفة و ی
مجموعة من العوامل أهمها حدود توافر مصادر المعرفة، كما یؤثر في بناء البعد الوجداني 

ختلاف هذه الخصائص من الأمور التي اخصائص الشعوب من حیث اللون و الجنس و اللغة ف
الخصائص یسهم في بناء الاتجاهات تسهم في بناء اتجاهات سلبیة و التجانس في هذه 

  .الایجابیة

                                                             
  خصائص و سمات الصورة الذهنیة: محمد محمد عبد الهادي -  (1)

www.obegs.org  17:30: ، على الساعة01/02/2015یوم  
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یعكس سلوك الفرد طبیعة الصورة الذهنیة المشكلة لدیه في مختلف شؤون الحیاة، : البعد السلوكي - 3
و       لى أنها تمكن من التنبؤ سلوك الأفراد د أبعادها إفي أح حیث ترجع أهمیة الصورة

  (1).تهم في الحیاةتجاهاتعكس إسلوكیات الأفراد یفترض منطقیا أنها 

  مصادر الصورة الذهنیة : رابعا

أو         علامیة في صناعة الصورة الذهنیة لأي مؤسسة أو وزارةن أدوات تكوین الصورة الإإ
علام ها الیوم خبراء علاقات عامة و الإة أصبح لیشركة أو حتى فرد، تتم وفق قواعد و أسس صناع

یلعب دورا هام في صناعة، مثلا محاكاة الأسماء التجاریة الكبرى بداع متمرسین على أداء هذا الدور و الإ
أن یكون  لها نلاحظ من خلالها أن المحكاة أصبحت فن أتاح بعض فترة من المقلدین  من قبل المقلدین

جوده لذا صار تسجیل العلامات التجاریة أمرا  ثبات وفي السوق في حال نجاح منتجاتهم في إلهم أسماء 
ا بل صارت هذه العلامات تدخل ضمن تقییم أصول أي شركة حیث نجد من أهم مصادر هاما في عصرن

  :یلي الصورة الذهنیة ما

احتكاك الفرد الیومي بغیره من الأفراد و الأنظمة و القوانین مما یكون  :الخبرة المباشرة - 1
و      الانطباعات الذاتیة عن المنظمة و هذه الخبرة المباشرة أقوى في تأثیرها على عقلیة الفرد 

  .ذ أحسن توظیفهاعواطفه إ
 الإعلامئل ساو  هي الرسائل الشخصیة التي یسمعها الفرد من أصدقاء و :الخبرة الغیر مباشرة - 2

في تكوین  هعن المنظمة أو الأحداث أو الأفراد من غیر أن یرى أو یسمع بنفسه یساعد
  .الانطباعات التي تشكل الصورة الذهنیة

د الرأي لصورة الذهنیة لدى الجماهیر و تعیعد من أهم مكونات و مكتسبات تكوین ا: الرأي العام - 3
  :(2) التقسیم و ذلك على النحو التاليالعام طبقا للمعاییر التي یتم على أساسها 

  .تقسیم الرأي العام حسب درجة تأثیره و تأثره -
  .تقسیم الرأي العام حسب النطاق الجغرافي -

                                                             
- العلاقات العامة في قطاع الشرطة ، دراسة تطبیقیة على دوریر الصورة الذهنیةغیالعلاقات العامة و ت: حمدى محمد شعبان – (1)

  .34، ص 1996علام، جامعة القاهرة، مصر، الإكلیة  - رسالة ماجستر
د        شر و التوزیع، مصر، القاهرةللن، دار المحروسة اعة الوهم صناعة حقیقیةن، صإدارة السیاسات الإعلامیة: خالد عزب – (2)
  .99-97، ص ص 2003ط، 
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  .تقسیم الرأي العام حسب وفقا لعنصر الزمن -
  .تقسیم الرأي العام حسب درجة صراحته -
  (1)تقسیم الرأي العام حسب العوامل المؤثرة فیه -

  المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیةالعوامل : خامسا

الي أو یمكن رسخها في تلهناك عدة عوامل تؤثر بشكل كبیر في تكوین الصورة الذهنیة و هي كا
  :تیةالعناصر الآ

  :العوامل الشخصیة - 1
 ).التعلیم، الثقافة، القیم(السمات الذاتیة للشخصیة المستقبل للمعلومات  -

        الاتصالات الذاتیة للفرد و قدرته على امتصاص و تفسیر المعلومات الخاصة بالمنظمة  -
 .و تكوین ملامح الصورة الذهنیة

  .درجة دافعیة الفرد و اهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المنظمة -
  :العوامل الاجتماعیة - 2
معلومات أثناء تبادلهم تأثیر الجماعات الأولیة الأسرة و الأصدقاء على الفرد المستقبل لل -

 .للمعلومات في اتصالاتهم الشخصیة حول المنظمة

 ).على مرحلتین الإقناع(تأثیر قادة الرأي على اتجاهات الجماهیر  -

  (2).تأثیر ثقافة المجتمع الذي یعیش فیه الأفراد و القیم السائدة فیه -
  (3)و هي مرتبطة بالمنظمة و ثقافتها التنظیمیة :العوامل التنظیمیة - 3
 .المنظمة التي تعكس فلسفة و ثقافة المنظمة إدارة إستراتیجیة -

 .الأعمال الحقیقیة للمنظمة نفسها و سیاستها و منتجاتها -

شبكة الاتصالات الكلیة للمنظمة و هي تشمل كل الاتصالات الداخلیة و الخارجیة للمنظمة مع  -
 .جماهیرها

 .الجماهیریة لإعلامانقولة عبر الوسائل مالرسائل الاتصالیة عن المنظمة ال -
                                                             

  .99، ص نفس المرجع -  (1)
  .76، ص 2007، 1، دار الفجر للنشر و التوزیع، مصر، القاهرة، طالاتصال الفعال للعلاقات العامة: محمد منیر حجاب – (2)
  325 الاتصال و الإعلام التسویقي، مرجع سابق، ص: فاطمة حسین عواد – (3)
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  .الأعمال الخیریة التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع -
تعد الوسائل الإعلام أهم قنوات التي تسهم في تشكیل الصورة الذهنیة في : العوامل الإعلامیة - 4

في تكوین الصورة الذهنیة في حیاتنا  ا و تكتسب هذه الوسائل أهمیة كبیرةأذهان الناس و تكوینه
  (1).المعاصرة بسبب انتشارها الواسع و قدرتها البالغة على الإبهار و الاستقطاب

لاله على معلومات و علام بدور مهم و جوهري في المجتمع یحصل الفرد من خو تقوم وسائل الإ
من  الإعلاماقف هذه الوسائل تساعده على تكوین صور العالم الذي یعیش فیه و تعد وسائل الآراء و المو 

  .المعرفي لدى الجمهور الإدراجعوامل 

  .في تكوین الصورة الذهنیة بل تنظیمها و طبعها في الذهن الإعلامكما لا یقتصر دور وسائل 

 .التأثیریة في الصورة الذهنیة الإعلامیةكذلك من العوامل  -

 .للشركات المنافسة و تأثیرها على صورة المؤسسة الإعلامیةالجهود  -

 .یجابیة أو سلبیةلأحداث داخل المؤسسة سواء تغطیة إل الإعلامتغطیة  -

  (2).بالمؤسسة و مدى دعمها لها الإعلاممدى اهتمام  -

  

  

  

  

  

  عملیة و كیفیة تكوین الصورة الذهنیة: سادسا

  المنظمةعملیة تشكیل الصورة الذهنیة لدى  - 1

                                                             
  .76، ص 2007، 1طفجر للنشر و التوزیع، الأردن، ، دار الالإعلام الجدید: عبد الرزاق إبراهیمانتصار  – (1)
  .77مرجع نفسه، ص  – (2)
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 فلسفة الإدارة العلیا

  التنظیمیة          خبراتالثقافة 
  الجمهور                           
  الداخلي                          

                

  خبرات          
الجمهور                          

  الخارجي
                

عملیة تشكیل الصورة الذهنیة للمنظمة عملیة معقدة فهي التحدیات الأساسیة التي تواجه 
المنظمات المعاصرة انهیار الحدود و الفواصل بین وظائفها الداخلیة و علاقاتها الخارجیة، حیث تتشابك 

العلیا  الإدارة إستراتیجیةسات الیومیة لأعضائها و توجیه اخلیة و الخارجیة للمنظمة في الممار العلاقات الد
لال ما تنقله لهم عن فلسفة العمل، تتشكل الثقافة التنظیمیة المنظمة فمن خ إداراتفي العمل أداء كل 

یة التي توجهها التي تحكم عمل أعضاء المنظمة من الناحیة، كما أنها تحكم مضمون الرسائل الاتصال
و التي تؤثر على صورة ) موردین، مستهلكین، موزعین(جماهیر الخارجة للمنظمة اللى العلاقات العامة إ

المنظمة الذهنیة لهم و ینتقل جهاز العلاقات العامة رسائل اتصالیة تحمل معلومات عن المنظمة فلسفتها، 
ي تأثر في و الت   سب الهویة الذاتیة للمنظمة تأعمالها هذه المعلومات تتضمن السیاق الرمزي الذي یك

دیهم و تصدر جیة المستقبلة لتلك المعلومات و تساهم في تشكل الصورة الذهنیة للمنظمة لجماهیرها الخار 
هذه الجماهیر ردود أفعال تعود للتأثیر من جانبها على النظام و ثقافة العمل داخل المنظمة أي أن  عن
من الجماهیر على المنظمة و یتضح  ك عملیة تأثیر و تأثر متبادل من المنظمة على الجماهیر ولهنا

  (1):ذلك من خلال الشكل التالي

  ة بین فلسفة و ثقافة المنظمة و صورتها الذهنیةعلاقالنموذج ): 01(شكل رقم 

  

   

  

  

شر و التوزیع، مصر الفعال للعلاقات العامة، دار الفجر للنالاتصال : حجاب منیر محمد :المصدر
  .79، ص 207د ط، القاهرة، 

یفسر الشكل السابق العلاقة بین فلسفة المنظمة و ثقافتها التنظیمیة و بین صورتها الذهنیة لدى 
  خرون ماهیة المنظمة؟ و ماذا تفعل؟جماهیرها و یوضح لنا كیف یفسر الآ

                                                             
  .79، المرجع السابق، ص الاتصال الفعال للعلاقات العامة: محمد منیر حجاب -  (1)

 الصورة الذهنیة للمنظمة هویة المنظمة
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و       ة الاتصالیة المختلفة معهمفرؤیة قیادة المنظمة یتم تفسیرها للعاملین بها من خلال الأنشط
راء التي تشكل ثقافة لى رؤیتهم للمنظمة و هم من جانب آخر یعكسون الأفكار و الآبالتالي تؤثر ع

ین یكونون من خبراتهم میة مع الجماهیر الخارجیة لها الذالمنظمة في تعاملاتهم الرسمیة و غیر رس
صالیة الصادرة عن جزئیة لها، و تعد الرسائل الاتالشخصیة المباشرة في تعاملهم مع المنظمة صورة 

    علانات المنظمة و القصص الجماهیر عن المنظمة، حیث تحمل إ خر لانطباعاتالمنظمة مصدرا آ
ثم  للمنظمة لدى الجماهیر یانات الخبریة هویة المنظمة، و تساهم في تشكیل معالم الصورة الذهنیة و الب

  (1).دارة المنظمة من جدید في عملیة تأثیر و تأثر متبادلثر على رؤیة إأفعال الجماهیر لتؤ  تعود ردود

  عملیة و كیفیة تكوین صورة ذهنیة لدى الجمهور - 2

و في هذا السیاق نجد أن الصورة الذهنیة تتكون من خلال اتجاهات اتجاه خاص بالجمهور 
  .الداخلي و اتجاه خاص بالجمهور الخارجي

  

  

  

  

  

  

  

ن بناء و تطویر الصورة الذهنیة التي ترغبها إ :جمهور الداخليتكوین صورة ذهنیة لدى  - 1- 2
الخارج، فالشركات التي تستند  إلىالمؤسسة لنفسها لتكون ثروة إستراتیجیة لها تبدأ من الداخل 

تكون الصورة لابد من ورتها الذهنیة، و لكن قبل البدء تعلى هذا الأساس یسهل بناء ص

                                                             
  .80، ص نفسهالمرجع  -  (1)
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و   دراسات  إلىالتعرف على الأشیاء التي یفكر بها الجمهور تجاه الشركة، وهذا بحاجة 
لى تكامل السیاسات تشكیل الصور لدى الجمهور بحاجة إ بناء الإستراتیجیة المتبعة ولبحوث 

ریة على ر الإدادواالرسمیة المتبعة فیها و نجاح ذلك متوقف على تكامل الجهود جمیع الأ
و  (1)تحقیق تلك الصورة و ثمة عدة عوامل تؤثر على الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى موظفیها

  :هذه العوامل موضحة في الشكل التالي

  العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة الذهنیة لدى المواطنین): 02(الشكل 
  
  

  

  

  

  

  

  

  

بحث مقدم  ،تكوین الصورة الذهنیة للشركات و دور وظائف العلاقات العامة فیها :صالح الشیخ :المصدر
  .09لنیل درجة دبلوم في العلاقات العامة، الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، ص 

 إلىبحاجة ) موظفین(یتضح لنا من خلال الشكل أن تكوین صورة الذهنیة لدى الجمهور الداخلي 
و        نه سیحدث خللا في الصورةمن الإخلال بإحدى هذه العوامل فإ عدة نشاطات و ركائز و قیم

تنظیمیة المؤسسة من الحفاظ على توازن البیئة الداخلیة للمؤسسة و خلق ثقافة  يلذلك وجب على مسؤول

                                                             
، بحث مقدم لنیل درجة دبلوم في العلاقات الصورة الذهنیة للشركات و دور وظائف العلاقات العامة فیهاتكوین : صالح الشیخ – (1)

  .09العامة، الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، ص 

الصورة          
لدى        

 الموظفین

صورة         
 الصناعة

أنشطة      
 المنافسة

  القیــم
 المهنیــة 

رؤیة الموظفین 
للصور لدى 

 الجماعات الخارجیة

البیانات         
الرسمیة              

 للشركة 

الإعلان، المنتجات 
الخدمات، العلامة 

 التجاریة، الهویة
 الدعایة

ثقافـة        
 الشركة

المسؤولیة  
 التنفیذیة

 الرؤیة
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تتناسب مع طبیعة المؤسسة و نشاطاتها  و طبیعة المجتمع الناشطة فیه ورسم سیاسات رسمیة تلتزم بها 
و دراسة كل عامل على  ،جمع أطراف المؤسسة و لذلك وجب تكییف العوامل المذكورة في الشكل السابق

  .المرغوبة الصورة الذهنیة إلىحدى، ثم إعادة المزج بینهما و الربط من أجل الوصول 
الصورة الذهنیة لأیة مؤسسة تتكون من سیاستها العامة و الأشخاص المسئولین عن ذلك حیث أن 

  (1).الشخصیة القیادة الجیدة تؤثر على صورة المؤسسة بشكل أو بأخر

  :تكوین صورة ذهنیة لدى جمهور الخارجي -2- 2

الصورة الحقیقیة للزبائن و غیرهم من الجمهور  لإظهارفبعد أن تهیأ الشركة بیئة داخلیة ملائمة 
الخارج و بالتالي تكون الشركة مهیأة لتقدیم  إلىالخارجي تكون قد عملت بالمبدأ القائل أبدأ من الداخل 

الاعتماد علیها و لكن الجمهور الخارجي كشركة أصلیة، نزیهة و فریدة و أهل للثقة و یمكن  إلىذاتها 
ع الجهود و النشاطات یمل، و لذلك نؤكد دائما على تكامل جمبار عددا من العوایجب أن تأخذ بعین الاعت

هو مرتبط بالصورة  ما     تكوین الصورة الذهنیة المرغوبة لأن التعامل مع الزبائن لكل إلىالتي تهدف 
لدى  لتعامل مع الزبائن و هذا الأخیر إذا ما توفرسسة كصورة المنتج أو الخدمة، طریقة االذهنیة للمؤ 
، الدعایات تكالإعلاناالاتصالیة للمؤسسة  ائن كذلك یتأثر الزبائن بالأنشطةنه ینتج رضا الزبالموظفین فإ

نه یسهل تكوین الصورة الذهنیة المرغوبة لدى الجمهور و النشر و الترویح فإن ما توفرت هذه العوامل فإ
لدى الجمهور الخارجي في الشكل  الخارجي و یمكن تلخیص هذه العوامل المؤثرة في الصورة الذهنیة

  (2):التالي

  

  

  

  العوامل المؤثرة في شكل الصورة الزبائن): 03(الشكل 
  

                                                             
  .10 -9، ص ص نفسهالمرجع  – (1) 

  .11المرجع نفسه، ص  – (2)

صور العلامة 
 التجاریة

صور        
 الخدمة
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بحث مقدم  العامة فیها، تكوین الصورة الذهنیة للشركات و دور وظائف العلاقات :صالح الشیخ :المصدر
  .11لنیل درجة دبلوم في العلاقات العامة، الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، ص 

  

  

  

  

  

  

  

  استراتیجیات الصورة الذهنیة: سابعا

الصورة      
المتكونة        

 لدى الزبائن

 صورة البلد

المنافسینصور   

الخبرة السابقة 
لخدمات و منتجات 

 الشركة

صور مقدمي 
الخدمات 

 )الوسطاء(

 الإعلان

 الدعایة

السیاسات         
الرسمیة        

 للشركة



 الذهنیة الصورة                                                           :الثالث الفصل
 

71 
 

، و بین إدارة یثبت العدید من الباحثین على وجود علاقة وثیقة بین الإدارة الإستراتیجیة للمنظمة
و تطویر أدائها باستفادة من نتائج بحوث الصورة  تنمیة المنظمةصورتها الذهنیة بل أنهم یؤكدون إمكانیة 
  (1):الذهنیة للمنظمة و ذلك على النحو التالي

و       المكونات الرئیسیة لعملیة بناء هویة المنظمة و صورتها الذهنیة :)04(الشكل رقم 
  الروابط و الأشكال الحاكمة لاتصالات المنظمة

  
  
  

  ةروابط غیر مخطط                       
  

  تحلیل ذات                     اتصالات التسویقة للمنظمة                    
  

  اتصالات                              اتصالات                             
  مخططة                                إداریة                             

  الأهداف و الموقف                                        
  اتصالات إداریة        اتصالات إداریة                                         

  
  
  

لاقات الع دور حمدي محمد شعبان، العلاقات العامة و تغیر الصورة الذهنیة دراسة تطبیقیة على: صدرالم
  .40 ، ص1996، كلیة الإعلام، جامعة القاهرة، سالة ماجستیرالعامة في قطاع الشرطة، ر 

ن ذلك قرارها الإستراتیجیة فإة المنظمة دار لال الشكل السابق أنه عند ما تتخذ غو یتضح من خ
  :أحد المسارین التالیین متبادلة بین الإدارة الإستراتجیة و الصورة الذهنیة تتخذ یعني حدوث تأثیرات

                                                             
 العلاقات العامة في قطاع الشرطة العلاقات العامة و تغیر الصورة الذهنیة دراسة تطبیقیة على دور ،حمدي محمد شعبان - (1)

  .40، ص 1996رسالة ماجستیر، كلیة الإعلام، جامعة القاهرة، 

 الهویة الذاتیة للمنظمة الصورة الذهنیة السمعة شخصیة المنظمة

 الإدارة الإستراتیجیة

 مؤثرات بیئیة
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  (1)في بناء صورة ذهنیة ایجابیة" ایفي لي"أساسیان أسسهما أبو العلاقات العامة  مبدآنهناك 

من أن تعلم الناس ما تفعله من خیر كما أن الصورة  لابد إنمالا یكفي أن تفعل الخیر و : المبدأ الأول
  .من خلال مشاركته الاجتماعیة مع من حوله إلاّ لأي فرد لا تتحقق  الإنسانیة

أن الطریقة الوحیدة التي تجعل بها " في هذا الخصوص تقول " لفر لتیر"ك عبارة شائعة لو هنا
  ."الناس یتحدثون عنك بصورة حسنة هي أن تتصرف بطریقة طیبة

ع، و تدارك ما به ائقالو  ض الشوائب ینبغي أولا تنقیة هذهكان الواقع سیئا و تشوبه بع إذا: المبدأ الثاني
شف زیفها و تأو تزییفها بكلمات معسولة سرعان ما یزول أثرها و یك إخفائهامن أخطاء بدلا من محاولة 

  :یلي ما إلىالصورة الذهنیة للمنظمات  إستراتیجیةیمكن تقسیم 

برامج الاتصال مع الموظفین و المحافظة علیه  سمن خلال تأسی: ةیلخاإستراتیجیة الصورة الد -
  .عاملةتشجیع الحوار وجها لوجه مع القوى ال و

  .من خلال تطویر العلاقات مع الحكومة و القطاع الخاص :إستراتیجیة الصورة الخارجیة -
التدفق المستمر للمعلومات التواصل  من خلال: و المتبرعین إستراتیجیة الصورة لدى الداعمین -

  .المباشر عبر الزیارات الشخصیة و الدعوات و اللقاءات
  (2).من خلال بحث القضایا و الأزمات و تحدیدها :إستراتیجیة القضایا -
و تحسین  الأداءمن خلال تطویر : ین من خدمات المنظمةإستراتیجیة الصورة لدى المستفید -

  .الحاجةد الخدمة و س
لتطویر الاتصال الفعال و برامج التعلیم التي تبنى قاعدة التأیید  :العلاقات الاجتماعیة جیةإستراتی -

  .أفراد المجتمع عامة مع
  .الإعلاماد قنوات اتصال دائمة و قویة مع رسائل من خلال إیج :الإعلامیةالعلاقات  إستراتیجیة -
و         من خلال متابعة فرص التطویر و توفیر مهارات الاتصال :نيالتطویر المه إستراتیجیة -

  .النصح للمنظمة

                                                             
  .41نفسه، ص المرجع  -  (1)
ص       2003، 1و التوزیع، الأردن، ط نشر، دار الجامعة للتنمیة مهارات العلاقات العامة في ظروف المنافسة: السید علیوة – (2)
91.  
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تنحیة العلاقات مع الأعضاء و مع جمع المؤیدین  :للانترنیتاستخدام المنظمة  إستراتیجیة -
  .للمنظمة من خلال الرسائل الالكترونیة التي یرسمها موقع المنظمة

ویلة الأجل مع ذوي الولاء الكبیر        و من خلال محاولة تكوین علاقات ط :الولاء إستراتیجیة -
  (1).لاء ذوي الولاء المنخفض و علاجهمحاولة معرفة أسباب قلة و 

  برنامج تكوین الصورة الذهنیة: ثامنا

  :و هذه المرحلة تمر بالخطوات عدیدة متنوعة و هي كالتالي

  :تحدید الجمهور - 1

معرفة القطاعات الجماهیریة المؤثرة على المؤسسة و دورها في المجتمع،  إلىفهذه المرحلة تهدف 
معرفة الخصائص الممیزة لهاته القطاعات الجماهیریة حتى یسهل اختبار وسائل اتصال  إلىكما تهدف 

  .المناسبة

  :سسة لدى جماهیریهاقیاس الصورة الذهنیة للمؤ  - 2

لیل هذا الجمهور، و هي تحدید الصورة بعد تحدید الجمهور المستهدف، تأتي أهم خطوة في تح
الذهنیة الحالیة التي تتعلق في ذهن الجمهور في المؤسسة و منتجاتها و كذلك منافسیها، و هذا یساعد 

 إلیه، فیما یتعلق بأهداف الإتصال فإتجاهات الأفراد و تصرفاتهم إتجاه ما الذي تسعى إدراكالمؤسسة في 
شيء معین، مرتبط ارتباطا كبیرا بمعتقداتهم عن هذا الشيء و بالتالي فالصورة الذهنیة هي تعبیر یستخدم 
لوصف مجموعة من المعتقدات التي یحملها الفرد عن شيء معین و تظهر أهمیة الصورة الذهنیة في 

  .اظهوره إلىبعد انتهاء الأسباب التي أدت و الفترة التي تعطیها و قد تمتد أطول 

هناك العدید من الأسالیب لقیاس الصورة الذهنیة عند الجماهیر و أحد هذه المقاییس المشهورة 
مقیاس معین، مجموعة من الصفات على  إیجاددلالة و هذا المقیاس یتضمن الیسمى مقیاس الفروق ذات 
و    )رديءقوي، (مثل  الأخررف المقیاس  الصفحة  المضافة في طریق و یتم وضع الصفة في ط

                                                             
  .92، ص نفسهالمرجع  -  (1)
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یمكن قیاس الصورة  یعكس كل جزء درجة بتوفر الصفة و) 9أو  5أو  3( اءأجز یتكون المقیاس من 
  :مراحلالذهنیة على ثلاثة 

  .)حسن، سوء الجودة للصورة الذهنیة(م یالتقی -

 .)قوة المؤسسة أو ضعفها: (القوة -

  (1).)تنمو بسرعة أو لا تنمو بسرعة: (النشاط -
  :التخطیط للصورة المرغوبة - 3

بعد قیاس الصورة الذهنیة للجمهور عن المؤسسة یتم تحدید نقاط الضعف و القوة في الصورة 
 الإدارةالعلیا للمؤسسة لتدرك هذه  الإدارةیجابیة و السلمیة مع لمؤسسة و ذلك بمراجعة المعالم الإالحالیة ل

أن تقوم بها لتي ینبغي جراءات اجماهیر المعینة و تتعرف على الإسیاستها بین اللنواحي القبول للرفض 
تحدیدها، كما تدرك المسؤولین على العلامات العامة أسباب النجاح أو الفشل  لأضعاف دوافع الرفض و

الجماهیر المستهدفة و بعدها یتم وضع تخطیط مكتوب لمعالم  إلىفي التعبیر عن المؤسسة و تقدیمها 
ة نفسها عند جماهیریها، و هذا یلتزم معرفة حقیقیالصورة الذهنیة المرغوبة التي تؤید المؤسسة أن تكونها ل

ن احتمال تحقیقها سوف تفترضه المصاعب، للمؤسسة، لأن الصورة المرغوبة إذا كانت بعیدة عن الواقع فإ
ي یكشف لى سلاح عكسفي سبیل تكوینها إ لبعدها الواقع بسبب في تحویل الجهود التي تبذ و ربما یكون

نه من الضروري أن تجیب على هذه التساؤلات بدقة سسة و دوافعها و لذلك فإعن التناقض بین أقوال المؤ 
  (2)؟الآخرونود أن یفكر فینا ا نتمیز عن غیرنا؟ و على أي نحو نكاملة من نحن؟ ماذا نرید؟ لماذ

  

  :ةختیار وسیلة الاتصال المناسبإ - 4

الصورة، فالصورة یؤكد كلود روبنسون و لتربارلو كل وسائل الاتصال الممكنة لتكوین معالم 
ا هي نتاج طبیعي للاتصالات المستمرة بین المؤسسة و جماهیرها و وسائل الاتصال مالطیبة في رأیه

                                                             
          2003، الدار الجامعیة للنشر و التوزیع، مصر، د ط، العلاقات العامة بین المبادئ و التطبیق: محمد فرید الصحن – (1)

  .224 -223ص ص 
ص          1999الإسكندریة، د ط،  مصر، الإعلام للنشر و التوزیع،، كلیة العلاقات العامة و الصورة الذهنیة: علي عجوة – (2)
97.  
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تتحدد بعد تحدید و معرفة الجمهور المستهدف، و من الضروري أن تخطط لاستخدام الوسائل الجماهیریة 
 إلىین و البائعین بالإضافة جنب مع الاتصال الشخصي، كلما أمكن ذلك من خلال الموظف إلىجنبا 

التي  ،المؤسسة، الشكل الخارجي المبني و كافة الرموز المصورة إلىاستخدام العناصر المادیة التي ترمز 
  (1).تشمل علیها إعلانات المؤسسة و مطبوعاتها أو أغلفة السلع التي تنتجها

  :التقییم - 5

فعلي لهذه البرامج التقییم لمعرفة الأثر المن الضروري أن یتضمن التخطیط لبرامج الصورة وسائل 
التأكید على ضرورة أن برامج العلاقات العامة، بحیث تتضمن أهداف واقعیة، و  و یذهب البعض أي

أو قیاس أثرها و التقییم ینطوي على تحدید جوانب القصور أو الضعف و جوانب  نتائجهایمكن تحدید 
و مناطق الضعف و المشكلات التي یتم  القصورعلاج النجاح أو القوة فضلا على اقتراح أسالیب 

  (2).اكتشافها

  نظریات الصورة الذهنیة: تاسعا

ترتكز النظریات المبكرة للصورة الذهنیة على أن دور المؤسسة في تحدید صورتها، و تعریف 
ة هتمت بالصورة الذهنیة النظریي اجماهیرها بكل ما یتعلق بالمؤسسة و من بین أهم النظریات الت

  .السلوكیة

  :النظریة السلوكیة

ترى هذه النظریة أن الصورة الذهنیة من عناصر الوحدة المعرفیة و الصورة الذهنیة حسبها تعكس 
أن العلاقة بین المؤسسة و جمهورها و انعكاس ذلك على " فیرجسون"التمثیل العقلي الذهني للشئ و یرى 

" فیرجسون"أبحاث العلاقات العامة و قد أوضح صورتها الذهنیة لابد أن یكون موظف لدراسات و 
و السلوكیة        مجموعة من الملامح الأساسیة التي یمكن استخدامها لقیاس نوعیة العلاقات التنظیمیة

بالجماهیر المستهدفة و تشمل مدى الدینامیكیة و الاستاتیكیة،  و مدى الانفتاح أو الانغلاق و توزیع القوة 

                                                             
 بي الحدیث، مصر، الإسكندریة، د ط، المكتب العر هندسة الإعلان و العلاقات العامة و تطبیقاتها: عبد السلام أبو قحف – (1)

  .73، ص 1999
  .74المرجع نفسه، ص  – (2)
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المؤسسة في علاقاتها بجماهیرها الداخلیة و  إلیهادرجة الرضا التي توصلت  في تلك  العلاقات، و
فقد ركز على درجة الائتلاف مابین " بیفر"الخارجیة و الفهم المتبادل و الاتفاق و الثقة و المصداقیة أما 

وسائل قیم المجتمع و ما تقوم به المؤسسة من نشاطات و یؤكد معظم خبراء العلاقات العامة على أهمیة 
بناء علاقة  إلى الاتصال من أجل تغییر الصورة الذهنیة للمؤسسة و جهدا یسعى ممارسوا العلاقات العامة

و یتضمن ذلك دراسة        مهورها بنوعیه الداخلي و الخارجي    سلوكیة ناجحة بین المؤسسة و ج
خاصة به على مستوى الاتجاهات و المعرفة على المستوى الأصغر و دراسة السلوك و المؤثرات ال

الوحدات الكبرى و بناء علیه لابد أن تقیم المؤسسة مستوى علاقاتها بجمهورها على المستوى الداخلي و 
  (1).الخارجي

أن الصورة الذهنیة تبنى بمرور الوقت و تتطور و یتطلب التأثیر " أرنوف"و " باسكین"و یوضح 
 نیةإنسالاجتماعیة للمجتمع مع احترام الأخلاقیة و افي انطباعات الجمهور عن المؤسسة توحد مع القیم 

أن الصورة الذهنیة تعد تفاعل رمزي مع الواقع و هي تتعامل و تتداخل و تتأثر  إذنالجمهور و یتضح 
  .بقیم و معتقدات الأفراد مما ینتج علاقة سلوكیة ایجابیة أو سلبیة بین المؤسسة و الجمهور

و       وفق أصحاب هذه النظریة في تفسیر الصورة الذهنیة للمؤسسة بناءا و بناءا على هذا فقد 
انطلاقا من الجانب السلوكي للأفراد المبني على المیول و الاتجاهات و المعارف و التي هي أساس 
تشكیل انطباعات الجماهیر كما وفقا في تحدید العلاقة بین الجمهور و المؤسسة و الاتفاق على أنها 

  .وكیة كون الصورة الذهنیة تفسر سلوكیا عن طریق الأفعال و السلوكاتعلاقة سل

كما استطاع أصحاب النظریة الدمج بین الجانب السلوكي للجمهور و القدرة الاتصالیة للمؤسسة 
  .مدخلات حسیة سوى هي لاعتبار كون الوسائل الاتصالیة مابعین ا یؤخذو هذا ما یجب أن 

ف الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى اختلا إلىأنها لم تتطرق  نظریةیعاب على هذه الإلاّ أنه ما 
  (1) .و المیول و المعرفة الاتجاهات إلىجماهیرها رغم أنها تطرقت 

  دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة: عاشرا
                                                             

 و التوزیع، مصر، الإسكندریة، د ط، دار المعرفة الجامعیة للنشر بین النظریة و التطبیقالعلاقات العامة : شدوان علي شیبة - (1)
  .278 -274، ص ص 2007

  .279نفس المرجع، ص  – (1)
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تقنیات العلاقات العامة  إلىة نسبیا تلجأ المنظمة ضمان تكوین صورة قویة و صادقة و ثابتل
و تطبیق الفجوة  ،تكوین انطباعات جیدة في أذهان الفئات المستهدفة عن المنظمة هدفهاكوسیلة فعالة 

بین الصورة المدركة و الصورة المرغوبة و ذلك بالاستعانة بوسائل اتصالیة مباشرة و غیر مباشرة تقوم 
  . بتوصیل الأخبار الصادقة عن التزییف

طبیعة الصورة و كیفیة تشكیلها و التغییر الذي یطرأ علیها تعتبر من الأمور الهامة التي ن لذا فإ
حیث تعتبر "هات الجماهیر یجب أن یهتم بها هؤلاء الذین مهمتهم التأثیر في الرأي العام و قیاس اتجا

المؤسسة  وین صورة جیدة عنمن أجل تك (2)مهمة تحسین الصورة الذهنیة أساس نشاط العلاقات العامة
كز في هذه المهمة على الصورة العضویة أي صورة المؤسسة الداخلیة المتمثلة في العلاقات حیث تر 

تهیئة و       العامة و ظروفها و الوسائل المتوفرة للعمال لأن تحسین صورة المؤسسة لدى جماهیرها
لحسنة تحددها عدة عوامل كثیرة عداد برنامج العلاقات العامة و هذه الصورة االرأي العام خطوة مهمة في إ

هنالك كان البحث مثل تاریخ المنظمة و قوة مركزها المالي و استقرارها و انجازاتها و سیاساتها و من 
السمة الأساسیة لأي تخطیط استراتیجي عن عمل لتحسین الصورة و خلق الصورة الذهنیة المطلوبة 

المؤثرة في  (3)لى خلق الأنماط و الصور الذهنیةري إك تلجأ وسائل الاتصال الجماهیالعلاقات العامة لذل
 شخصیة الشركة أو صورتها التي جماهیرها و التي تتمحور حول شيء أساس تصب في خدمته هو

و قد أصبحت قدرة  منه أي حملة دعائیة لخدمة الشركة لیه أو تنطلق تصبح المعیار الأساس الذي تسند إ
في برامج التخطیط لحدث و بشكل خاص التلفزیون أدوات أساسیة وسائل الاتصال الجماهیریة على خلق ا

یخ لى استغلال القدرات الهائلة هذه للتأثیر في الجماهیر لترسو بناء الصورة إذ یلجأ المخططون هنا إ
من  حسین الصورة الذهنیة للمؤسسة یتضحبین لنا أن دور العلاقات العامة في تیما صورتهم المطلوبة م

عالي من الاتصال و هذا ما یسهل  خلال مجموعة من النشاطات الاتصالیة التي تمارسها على المستوى
تحلیل المیول و و التواصل مع الجماهیر المؤسسة و ذلك بما تقوم به من متابعة و  ،لیة العملآ

اتها و جدول أعمالها مخططناء على نتائج هذا التحلیل تبنى العلاقات العامة الاتجاهات لدى الآخرین و ب

                                                             
  .298، ص 2011، 1، دار أسامة للنشر و التوزیع، الأردن، عمان، طالاتصال و الإعلام التسویقي: فاطمة حسین عواد – (2)
كلیة  ، حزیران أیلول)10 -9(مي، العدد مجلة الباحث الإعلا في العلاقات العامة، الذهنیة مفهوم الصورة: إرادة زیدان الجبوري – (3)

  .171، ص 2010الإعلام، بغداد، 



 الذهنیة الصورة                                                           :الثالث الفصل
 

78 
 

و هو تحسین  لاّ ة التي تسهم في تحقیق هذا الهدف إمجموعة من الأنشطة للعلاقات العام و فیما یلي
  (1).صورة المؤسسة

  .التعرف على اتجاهات الرأي العام الداخلي و الخارجي - 1
  .العلیا للإدارةنقل اتجاهات الرأي العام  - 2
  .ایجابي إلىي الجمهور بضرورة تعدیل السلوك السلب إقناع - 3
  .ة التعاون بین المؤسسة و جماهیرهاتنمی - 4
  ).الإشاعات(حمایة المؤسسة من أي هجوم علیها  - 5
  .تزوید الجمهور بالمعلومات الصحیحة - 6
  .تهیئة مناخ ملائم لعمل المؤسسة - 7
  .دعم سیاسات المؤسسة و تقبل الجمهور لها - 8
  .تنمیة التفاهم المشترك و المتبادل بین المؤسسة و جمهورها - 9
  .تعزیز ثقة الجمهور بالمؤسسة -10
  .تحقیق التوازن بین مصلحة المؤسسة و احتیاجات الجمهور و المجتمع -11
  .ستجابة لهاالإ تجاهات الجمهور و التنبؤ بها وتقییم ا -12
 .القرارات اتخاذفي  الإدارةیر مبكر یساعد العمل كنظام تحذ -13

 )السلع، خدمات، أفكار(زیادة شعبیة المؤسسة و منتجاتها  -14

 ).الاسم، الشعار، الألوان، السمات العامة(عناصر الهویة المؤسسة بناء  -15

 .ن صفوة المؤسسة المتشابهةیتسویق المؤسسة على أوسع نطاق، واسعي لأن تكو  -16

 .یداعیة مستحدثة و مقبولةعن طریق أفكار إ مجالاتهاتطویر المؤسسة بكافة  -17

 .المجتمعتحقیق القبول الاجتماعي للمؤسسة عن طریق الجمهور و  -18

  .الصورة المستمرة إدارةوضع برامج الصورة و طرق تعزیزها و  -19

تقوم هذه الأنشطة على أساس الاعتراف بالرأي العام و قدرته على التأثیر في الناس و هو ما 
التي یعلنونها و ذلك على أساس علمي و أدوات علمیة و أسالیب  الآراءیتطلب فهم الاتجاهات و 

                                                             
العلاقات العامة ، بحث مقدم لنیل درجة الدبلوم في فیها ورة الذهنیة للشركات و دور العلاقات العامةتكوین ص: صالح الشیخ – (1)

  .23 -22، ص ص 2009الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، 
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أو     لى وسائل اتصالیة مباشرة و غیر مباشرة تقوم بتوصیل الأخبار دون تزییفو الاعتماد ع إحصائیة
تشویه كما اهتم خبراء العلاقات العامة بدراسة عوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة في ظل التقدم 

ة و الاتصال دلت أن الصورة الذهنیة السلبیة قد تنتج عن قل الإعلامالتكنولوجي الهائل في وسائل 
ات قبل و یتنبأ بالأزم الآراءع لك فان قسم العلاقات العامة یستطلالمعلومات خاصة وقت الأزمات و لذ

قعت الأزمة فهي الجماهیر الداخلیة و الخارجیة و و في عمال و  بالإدارةدائمة  صلةو یكون على  وقوعها
و وقت الأزمة یبرز دور العلاقات  أخبار المؤسسة ىمنه الجماهیر أخر  دالذي تستفی الإعلامخاصة 

الذهنیة السابقة و ذلك بكتابة البیانات الصحفیة و تنسیق لقاءات  العامة في إعادة صورة المؤسسة
العلاقات العامة عند وضع برامج تحسین علاقة  (1)،الصحفیین و اختیار الناطق الرسمي باسم المؤسسة

  .تعتمد ثلاثیة أبعاد فإنهاالجمهور بالمؤسسة 

البعد الاجتماعي و تمثیل في ذلك الدور الذي یقوم فیه ممارس العلاقات العامة كوسیط ما بین  -
 .المؤسسة و جمهورها

         أعمالها و كلمات تصف بهاالبعد التعبیري و یمثل قیما تستخدمه المؤسسة من عبارات  -
 .و أنشطتها

تحقیق تغییر سریع في قیم و توقعات الجمهور  إلىل في حاجة المؤسسة یتمثالبعد الزمني و  -
  .نحوها في الوقت المناسب

  و علیه نستنتج أن

 .العلاقات العامة أهمیة فعالة في بناء الصورة الذهنیة للمؤسسة -

 إلىدراكات لدى الأفراد عن المنظمة و منتجاتها بعد الفرص تساعد العلاقات العامة على تكوین إ -
 .كات التي تمثل الصورة الذهنیة المعرفیةما یتم استحضار هذه الادرا

 .في تكوین صورة وجدانیة تخص المنظمة و مختلف منتجاتها امةعالتساعد العلاقات  -

في تكوین صورة جیدة عن المنظمة على فاعلیة الاتصال في  امةعالیعتمد نجاح العلاقات  -
  .المختلفة للمنظمة الإدارات

                                                             
  .280المرجع السابق، ص: شدوان علي شیبة – (1)
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قد خلق تأثیر ایجابي و الاستفادة من الن إلىالعلاقات ع تسعى دائما  إدارةو مما لاشك فیه أن 
من اجل التأكید على سیاستها  عامة الذي یتبع أعمالها و نشاطاتها بصفة خاصة و المؤسسة ككل بصفة

في سعیها لبناء صورة ذهنیة  امةعالتفاعل الجماهیر معها و العلاقات  فیها بما یضمن عادة النظرأو إ
  (1):من المؤسسة تقوم على ثمانیة خطوات هيایجابیة 

أنه من  إذتحلیل المناخ العام للاتجاهات نمو المؤسسة و علاقاتها بالمجتمع المحیط بها،  -
الضروري فهم عملیة التأثیر المتبادلة ما بین المؤسسة و جماهیرها الداخلیة و الخارجیة و مع 

 .سائر المؤسسات المنافسة و المجتمع باعتباره أكبر

تحلیل الاتجاهات نحو المؤسسة من قبل الجماعات المتعاملة معها و عندما تكون الاتجاهات  -
العلیا  الإدارةو كذلك  امةعال لاقاتعال إدارةل على نحو المؤسسة معروفة یكون من السه

 هم لتصمیم ما یلزم من برامج و تخطیطبالمؤسسة و في یدها على مواطن الضعف و سوء الف
 .الحملات الاتصالیة

ذو      تحلیل الموقف و ذلك للتعرف على أسباب عدم الرضا بین العاملین، كما یعد ذلك التحلیل -
 .تحسین الرأي لدى تلك الجماعات التي تمثل جمهور المؤسسةأهمیة عند وضع الخطط ل

كتشاف أفضل یتم إ توفیر الفرص من خلال عملیات المسح و التحلیل حیث ات والتنبؤ بالاحتیاج -
 .السبل لتحسین الصورة الذهنیة وتقویة الاتجاهات

فهم  إلىرسم السیاسات الخاصة بالمؤسسة فالتحلیل القائم على البحث العلمي یرشد المؤسسة  -
  .البیانات التي تتلاءم و صالح الجمهور

و       طبقة عن المؤسسة الصورة الذهنیة الم إدراكأن التعرف على الواقع الفعلي و  :التخطیط -
  .یط لبحوث و برامج الصورة الذهنیةتوفیر الخلفیة الواقعیة التي یتم بناءا علیها التخط

و المواد  و ذلك بتوظیف أفضل التكتیكات الاتصالیة حیث یمثل النشر و الإعلان: تنفیذ الخطة -
  .هااتفي ممارسة نشاطو الإعلام أدوات تساعد إدارة العلاقات العامة المطبوعة و التقاریر الدوریة 

و  لنجاح إدارة العلاقات العامة      یة المرتدة و التقییم و التنظیم و كلها عناصر ضروریة التغذ -
  (1).لهذا یجب على إدارة المؤسسة أن تهتم بإنشاء أفضل الخبرات للعمل في إدارة العلاقات العامة

                                                             
  .300المرجع السابق، ص  :فاطمة حسین عواد – (1)
  .301نفس المرجع، ص  – (1)
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  خلاصة الفصل

یخلو أي  العامة حیث لا یكاد المجال في العلاقاتیحظى مفهوم الصورة الذهنیة بحضور واسع 
یجابیة للمؤسسة أي كان نوع إ حكر لأهداف العلاقات العامة من غیر أن یذكر هدف بناء صورة ذهنیة

العلاقات العامة و تبذل في سبیله العدید  إلیهالمؤسسة و إمكانیاتها و حجمها و هو الهدف الذي تطمح 
من الجهود المتواصلة لتحقیقه لذلك فهي في حراك مستمر بسلسلة من الخطوات المرتبطة لتحقیق أهدافها 

و تعدیل    سواء تحسین و تعدیل الصورة الذهنیة أو تغییرها أو الحفاظ علیها أي تدعیم الجانب الایجابي
و قسم العلاقات العامة بشكل خاص          إلى ؤسسة بشكل عام الجانب السلبي لذلك تسعى الم
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لى الصورة المبتغاة و انطلاقا من العلاقة بین الرأي العام و الصورة الذهنیة و تحتم على الوصول إ
یجاد ید لوضع الاستراتیجیات الكفیلة بإالمؤسسات أن تقوم بدراسة الصورة السائدة عنها من أجل التمه

  .جابیة لدى مختلف جماهیرهاصورة ذهنیة ای

  



  

  جمهور المؤسسة: الفصل الرابع
  تمهید

  تعریف الجمهور: أولا

  المحددات الأساسیة لتعریف الجمهور: ثانیا

  تصنیفات الجمهور: ثالثا

  تصنیف الجمهور وفقا للسمات الأولیة -1
  تصنیف الجمهور وفقا للسمات الاجتماعیة و الفردیة -2

  تصنیف الجمهور وفقا للمعاییر الثقافیة -3
  .لبعض السمات العامة تصنیف الجمهور وفقا -4

  تصنیف الجمهور وفقا للحجم -5

  خلاصة الفصل
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  :تمهید

مؤسسة أو خارجها لذا لابد أن یكون أي یعتبر الجمهور أهم متغیر في عملیة الاتصال داخل 
و   و كذلك معرفة خصائصه الأولیة ،لدى القائم بالاتصال فكرة جیدة عن طبیعة الجمهور المتعامل معه

دة و كذلك اختیار القائم قمهما كانت الرسالة مع إقناعهذلك ما یزید من مقدرته على التأثیر و التأثر و 
بأهمیة الجمهور على اعتبار  أصبح المجتمع مؤمن إذابالاتصال بأحسن طریقة و استعمال أفضل وسیلة 

أن الجمهور هو الحكم النهائي في الشؤون السیاسیة و الاقتصادیة و الاجتماعیة و مهمة العلاقات العامة 
مقرونة  إلاّ           یمكن تصور علاقات عامةهي فلسفة إنسانیة و وظیفة اجتماعیة و لا  إذهنا 

  .بجمهور معین الذي نقوم على أساسه
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  تعریف الجمهور: أولا

  .كلمة الجمهور مستمدة من الفعل یتجمهر و تعني التجمع و الالتقاط إن: لغة

     و تتأثر یقصد به جماعة من الناس تقع في محیط نشاط المؤسسة و التنظیم، و تؤثر فیه: اصطلاحا
و أحیانا یكون  طرفین كما أن هناك مصلحة مشتركة بین هؤلاء الناسالبه أي أن هناك تفاعل متبادل بین 

  .هذا المحیط مدینة أو إقلیم و أحیانا یكون العالم بأسره

أما المفهوم العام یدل على أیة رابطة فضفاضة، أفراد تجمع بینهم مصالح مشتركة كقاعدة ثقافیة 
  .مشتركة

 لیاشكر منظمة تنظیما رسمیا أو الجماهیر على اختلافها تتفق في صفة عامة، و هي أنها غی
بعضهم ببالرغم من قد تؤدي إلى قیام منظمات رسمیة كما أن أعضاءها لا یتصلون اتصالا مباشرا 

  (1).هویتهم المختلفة لإشباعصعید واحد  إتباعهمالبعض ، بالرغم من 

لى زمیله نهم شعور الزمالة یتحدث كل منهم إأفراد أو أعضاء الجمهور سر بی ضىیتقافعندما 
من ناحیة الشكل و عدم التماسك  بناءا اجتماعیا و لو أنه غیر متماسك بلغة یفهمها و هذا ما یجعل منهم

  (2).لى مستوى الجماعةوضعه في تصنیف منطقي و لا یسمو إ هذا یجعل من الصعب

 اریف الجمهور مختلفة المجالات حیث تبینت وجهات نظر حوله نورد بعضها فیماو هناك العدید من التع
  :یلي

و    هو عدد من الأفراد یشتركون في مصلحة عامة اهتمام الجمهور واحد یعرفون به" الجمهور
دة لا أنهم یشعرون بدرجة معینة من الوحالمشتركة أي تجمع أعضاء الجمهور إنظرا لوجود هذه المصلحة 

  (3)."و تتمیز الجماهیر عادة بضخامة حجمها و انفصالها فیزیقیا ،لى أخرتتفاوت من جمهور إالتي 

                                                             
ص  1976دریة للنشر و التوزیع، د ط، ، دار الجامعات المصریة، الإسكنالسلوك الإنساني و العلاقات العامة: إبراهیم القمري – (1)
50.  
  .51نفس المرجع، ص  – (2)
  .909ص  ،1995 ،1، دار الفجر للنشر و التوزیع، مصر، القاهرة، طلعامةالأساسیة للعلاقات االمداخل محمد منیر حجاب،  – (3)
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ركز هذا التعریف على الضرورة وجود مصلحة مشتركة بین أفراد الجمهور التي تتفاوت من 
جمهور لأخر و لكنه أهمل كون الجمهور متمیز بضخامة العدد غیر محدود الشكل و أنه تحده منطقة 

  .ةجغرافی

د الشكل یشترك أعضاءه في مصالح نتجت و جتماعي غیر محدأنه تكوین إ"و في تعریف أخر 
  (1)."بغیر الاتصال الشخصي و مفهوم الجمهور لا ینطبق على أیة وحدة طبیعیة أو جغرافیة أو سیاسیة

ذ الواجب توفرها في تعریف الجمهور إحیث یحتوي هذا التعریف على مجمل العناصر و أغلبها 
ذ أنه أیضا غیر محدود الشكل و غیر محدود أیضا لمنطقة أي وجود مصلحة مشتركة بین أفراد إر اشأ

  .جغرافیة معینة

  لمحددات الأساسیة لتعریف الجمهورا: ثانیا

منظور الكلي و التأهل لعملیة الاتصال الالتغییر في مفهوم الجمهور قد صاحب التغیر في  إن
فیها، یكسبها طابع الحركة و یحدد اتجاه أهدافها بما یكتسبه من بالجماهیر الذي یعتبر طرفا أصیلا 

مقومات أو محددات تخضع للبحث و الدراسة كما تتفق هذه المحددات الأساسیة على تعریف الجمهور 
  :یلي فیما

  :كبر الحجم و ضخامة العدد - 1

من خلالها لى عدم وجود معاییر یمكن كبر الحجم أو كثرة العدد و إنتشاره و تشتته أدى إ إن
و         تحدید الجمهور لذلك فضخامة العدد یتحدد بالكم الذي یحول دور الاتصال المباشر بین المرسل

  (2).المستقبل أو التعامل معه وجها لوجه

 

 

 

                                                             
  .910، ص نفس المرجع – (1)
  .28، ص 1983، دار الوفاء للنشر و التوزیع، الأردن، عمان، د ط، دراسات الجمهور في بحوث الإعلام: محمد عبد الحمید – (2)
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فمع التطور السیاسي و الجغرافي انتشرت أعداد الجمهور و تباعدت، و أصبحت تستخدم العدید 
لیم المتباعدة و المنتشرة و تتجلى في حواجز اقالأ الجمهور في المناطق و إلىمن التقنیات للوصول 

ك لم یعد الحجم محدودا و حدود الإقلیم أو الدولة لم تعد الوسائل و بذل إلیهاة و الجغرافیة للوصول السیاس
بحجم  نما تهتم فقطالحجم أو العدد الموجود فعلا، و إالمستخدمة في الاتصال بالجماهیر في اعتبارها 

و تضع هذا  ساس إمكانیات الوسیلة في الوصول إلیهم و التعامل معهم الجمهور المتلقین المحتمل على أ
  .أسس إحصائیة منطقیة و إمكانیات متطورة إلىالحجم و قیاسه 

  :التباین في السمات - 2

دراسة تقوم على أساس ن التباین في السمات الأفراد من أبرز المیزات في دراسة الجمهور فهذه الإ
فئات تجمع كل منها قدر من التشابه یرتبط بحدود الفئة مثل السن أو  إلىو إقراره تصنیف أعضائه 

  (1).المستوى التعلیمي أو الحالة الاقتصادیة

  (2).فئة من هذه الفئات إلىحیث لا یتم دراسة كل فرد كحالة مستقلة لكن من خلال انتمائه 

المتلقین الخاص بالوسیلة أو المحتوى الذي یتشابه في مجموعة من  و الاتجاه البحث لجمهور
  .السمات تفسر في ضوءها العلاقة بین الجمهور و المرسل

  :الانتماء و التفاعل الاجتماعي - 3

ماعي الذي یعمل فیه كل عضو ظهرت أهمیة السمة من خلال الملاحظة المستمرة للسیاق الاجت
        من الجماعات الأولیة و الثانویة، تضع بصماتها على شكل أو اتجاه العلاقة بین الفرد  في شبكة

فسر سلوكه یالمرسل، فالفرد المتلقي یختار الوسائل وفقا لخبراته كعضو في الجماعات الاجتماعیة و و 
 و هذه السمة منالسلوك الاجتماعي الذي یظهر موحدا في نظام الجماعة المحلیة،  إطارالاتصالي في 

  (3).ة الاجتماعیةالسمات تعریف الجمهور تمثل الطبیع

  

                                                             
  .29، ص نفس المرجع – (1)
  .30، ص نفس المرجع – (2)
  .31، ص نفس المرجع – (3)
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  تصنیفات الجمهور: ثالثا

و  اختلافها في القدرات و المهارات لى مدىأنواع الجماهیر لابد من الإشارة إكي یتسنى لنا فهم 
الخبرات، التشكیلیة لهذا توجد عدة سمات لتصنیف الجمهور و تتمثل في الصفات و المیزات التي تمیز 

  :یأتي أفرادها الجمهور الواحد عن غیرها من الجماهیر الأخرى و یمكن تصنیفها فیما

  :تصنیف الجمهور وفقا للسمات الأولیة - 1

و  ا جمیع أفراد المجتمع  بوصفهم أعضاء فیه       السمات الأولیة هي السمات التي یشترك فیه
یم، التركیب السكاني لهذا المجتمع منها السن و الجنس التعلو ف یتصنالیكون هذه السمات فئات متعددة 
  (1).المهنة، الدخل، و الحالة الزوجیة

  :الاجتماعیة و الفردیةتصنیف الجمهور وفقا للسمات  - 2

السمات الفردیة هي السمات ذات العلاقة بالبیئة الاجتماعیة، و التكیف معها و نظرا لأن الكثیر 
مثل علاقة الدور أو المركز بتقدیر الذات  الاجتماعیةحد بعید بالسمات  إلىمن السمات الفردیة یرتبط 
    فاعل الاجتماعي بالدورأو علاقة الت الإنسانیةأو علاقة الحاجات  ،الإنسانیةكأحد الدوافع و الحاجات 

لذلك تصعب  او تكوین أو تغییر الاتجاه فنظر  بالإقناعو ارتباط هذه الأخیرة بالمقدرة الذهنیة لأفراد العلاقة 
التفریق بین السمات الاجتماعیة و السمات الفردیة، كذلك لما قد تسبب هذه التفرقة من تأثیر على صدق 

  (2).كاملا إستقلالها إستقلالاو النتائج المنهجیة لعدم  الإجراءات

  :تصنیف الجمهور وفقا للمعاییر الثقافیة - 3
  :الجمهور الأمي  -  أ

ور ذلك، فهو جمه إلىلكنهم لا یمیلون یمثل هذا النوع جزء من الجماهیر ممن یقرءون و یكتبون، 
 إلىتفسیر أو فهم الأحداث، كما أنه یمیل  إلىالمشاهدة و لیس القراءة، دون الحاجة  إلىكسول یمیل 

الوحدة و یشعر بأن تأثیره قلیل أو تأثیر في القرارات الرئیسیة من أي نوع هذا النوع قد یمتلك القرارات و 
  .لكن لا یتوفر لدیه الدوافع و الاهتمام

                                                             
  .912المرجع السابق، ص : محمد منیر حجاب – (1)
  .40المرجع السابق، ص : محمد عبد الحمید – (2)
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  : الجمهور المادي  - ب

و     اع مستواه و زیادة دخلهیرغب في ارتفو المجتمع و المتطلبات،  آلیةالاندماج في  إلىیمیل 
و        خرین و بین ما هو عملي على التقدیم و تجعله یتمیز بین الآعن المعرفة التي تساعده یبحث 

وجه إلى المحتوى لى التفكیر غالبا ما یتیشبه الجمهور الأمي كثیرا في كونه لا یمیل إاجتماعي و هو 
الآراء و الأفكار كمظهر فقط، لأنه یظهر اهتمامه ب، لأنه یتوقع أن یعرف شیئا حول اهتماماته الجاد
  (1).ینفعه في الآجال الطویل و الأسباب عملیة جدا بأن ذلك یشعر

  :الجمهور المفكر - ج

      و الأحداث الفنیة و الجمالیة یمالمفاهلنظر، و المشكلات الفلسفیة و ووجهات ا بالآراءیهتم 
ن الصحة و لكنه ضد مفهوم الجمهور العام و یبحث علا یهتم بالمادیات یرتكز هذا النوع حول ذاته، 

فسه من الصعوبة البحث عن مجتمع أفضل یاسي، رغم أنه ینكر ذلك یعتبر ندیكتاتوري في اتجاهه الس
  (2).من خلال الاهتمامات النظریة

  (3):تصنیف الجمهور وفقا لبعض السمات العامة - 4
  :المثقف الجمهور  -  أ

درجة عالیة من التعلم و الثقافة و المعرفة و الذي لدیه قدرات  إلىهو ذلك الجمهور الذي وصل 
أو قادة العلاقات و هذا ما یجعل خبراء  ،ر بسهولةو المناقشة فهو لا یستسلم للأمو  كثیرة في الجدال
قبل لجمهور لأنه لیس من الضروري أن یو حرص شدید عند تفاعله مع هذا النوع من ا العامة في رهینة

 .أي فكرة أو رأي یعرض علیه بل سیجد من یعارض، و یتصدى له

 

  

                                                             
  .915المرجع السابق، ص : محمد منیر حجاب -(1)
  .916المرجع نفسه، ص  –(2)
ص     1983ر و التوزیع، القاهرة، د ط، ، جامعة الأزهر للنشالجامعیةالعلاقات العامة مؤسسة شباب : أحمد محمد المصري –(3)
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  :الجمهور العنید أو الرافض  - ب

لیس مقنعا و هذا یعني  سواء كان مقنعا أو إلیههو ذلك النوع من الجمهور الرافض لكل ما یوجه 
ذا مسبقة، إو أفكار  بآراءبل قد یكون متشبعا  ،مدركا أن هذا النوع من الجمهور یكون ذكیا أو مثقفا أو

كثیر من الصبر و الفهو من أصعب الجماهیر معاملة و لذا على رجل العلاقات العامة أن یتحلى ب
  .العقلانیة في الاتصال به

  :الجمهور الذواق - ج

و       حساس مرهف ترم من یتحدث إلیه كما أنه یمتاز بالإهو ذلك الذي یتجاوب و یتفهم و یح
مكانه كذلك أن یدرك الصحیح من الخطأ، هذا لأن أغلبیته من الطبقة المثقفة و المتعلمة التي لها القدرة بإ

ه یقبل كل ما یعرض علیه لأن مجادلة أي موضوع و هذا لا یعني أنمناقشة و الستیعاب و الاعلى 
ما أنه دقیق جدا في أحكامه على مما یتوفر لدى غیره من الجماهیر، كالمعلومات التي لدیه تكون أكثر 

و من      الأمور فقد یرضى عن الخدمة المقدمة له و قد لا یرضى كما أنه قد یتجاوب و قد لا یتجاوب 
  (1).هنا نجد أن هذا الجمهور هو أحسن و أسهل من الجمهور الغامض أو العنید

  :الجمهور الغامض -د

یتمیز هذا النوع بالهدوء و لا یكشف عن سر هدوئه فهو منغلق و لا یعبر عن نوایاه و اتجاهه 
مة ذن دور رجل العلاقات العاممیزاته أنه لا یتأثر و لا ینفعل بسهولة إنحو المواضیع و القضایا و من 
لى ء الأكبر سیعدل إذا ما تعامل معه بنوع من الذكاء و الخبرة و الهدو هنا سیكون صعبا نوعا ما، لكن إ
 (2).هدفه المرسوم أو الحقیقة الغامضة
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  :الجمهور الجاهل -و

و          الآراءنه لا یقرأ و لا یهتم بالمفاهیم و النوع من أصعب أنواع الجماهیر لكو یعتبر هذا 
ذن فعلي العمیقة إذات التعبیرات القویة أو ید معه الرسائل المكتوبة أو الشفویة المعنویات و غالبا لا تف

و أن  لجمهور، حتى یتسنى له الاتصال به ون عارفا جیدا بهذا النوع من العلاقات العامة أن یكرجل  ا
  .لى أهداف المرجوةعامل معه في أحسن الظروف للوصول إیت

  :الجمهور البسیط  -  ي

أفراده  بسرعة یتشابه و أنه ینقض كذلك بسهولة و ینفعلن یو یتمیز هذا الجمهور بأنه سهل التك
 یمكن و لكن لا جةاذسلهذا الجمهور راء الآو  أسلوب تداولهم، و مناقشتهم للأمورفي طریقة تفكیرهم و 

  (1).لى أخرأن ینقل بسهولة من اتجاه إ

  :تصنیف الجمهور وفقا للحجم - 5

  :یلي ما إلىو ینقسم بدوره 

  :الجمهور الداخلي  -  أ
داریة و التقنیة و تسعى مستویاتهم الإالمؤسسة على اختلاف و یتكون من كافة العاملین في 

 إلىالاستقرار له، و أن تجعله یشعر بالانتماء  تحقیق إلىالعلاقات العامة من خلال الجمهور الداخلي 
     تبني سیاسات المؤسسة و أهدافها و الدفاع عنها  إلىو هذا ما یجعل هذه الجماهیر تمیل  ،المؤسسة

العلاقات العامة لسیاسة اتصالیة محكمة تستعمل من خلال وسائل اتصال   إدارةو هذا بفضل وضع 
 إنسانیةشاعر من الجمهور و بهذا یستطیع تكوین ممعینة یرى بأنها المجدیة في الاتصال بهذا النوع 

و العمل  الإنسانیة، و إشباع الحاجات النفسیة الإجتماعیة و المادیة في تلك الجماهیر، نتیجة المعاملة
 .و تحقیق التماسك و كسب رضاها رفع معنویاتهم على
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  :الجمهور الخارجي  - ب
الموردین الموزعین و المستفیدین من خدمة ما، و هذا ما  و یضم أفراد خارج المؤسسة من بینهم

یسمى بالجماهیر الخارجیة و الخاصة، أما الجماهیر الخارجیة العامة هي تشمل المجتمع المحلي الذي 
الوسائل الاتصالیة  سیاسة اتصالیة محكمة و تختار أفضلبق المؤسسة و على المؤسسة أن تطد به تتواج

و بهذا    باختلافها لتكون على علاقة دائمة به، و حتى یبقى هذا الأخیر على صلة وطیدة بالمؤسسة
جتماعي بین المؤسسة و جمهورها الخارجي و هذا أمر ضروري و أساس لبقاء المؤسسة الاتفاعل ال ینشئ

للوقوف المحلي و و استمرارها لأن رضا الجمهور عن سیاسة المؤسسة و أعمالها یجعله على استعداد 
  (1).تزمین بهاذلك من خلال اجتذاب المؤسسة للعمال المل

اخلي لتوفیر ظروف جیدة للمستخدمین و العنایة بهم فالاتصال الجید للجمهور الخارجي و كذا الد
 .نجاح المؤسسة و تصورها إلىیؤدي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                             
منتوري ، جامعة العلاقات العامة الصناعیة الجزائریة علم الإجتماع التنمیة صنع علم الإجتماع الدیمغرافیا: العمراوي زكیة – (1)

  .80، ص 2004 -2003د ط،  قسنطینة،
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  خلاصة الفصل

و     ة عملها و حجم معاملاتها الخاص الذي یقل أو یكثر حسب طبیع لكل مؤسسة جمهورها إن
العلاقات ن و علیه فإم بالتنوع و كبر الحجم تنوع هذه المعاملات لأن جمهور أي مؤسسة لابد أن یتس

بالجمهور الداخلي  جمهورها الخاص سواء تعلق الأمر العامة في أي مؤسسة لابد أن تتسم بإشباع حاجات
  .الجمهور العام حتى أو الجمهور الخارجي أو

 



  
الإجراءات المنهجیة : الفصل الخامس

  للدراسة
  تمهید

  مجالات الدراسة: أولا

  نوع الدراسة: ثانیا

  منهج الدراسة: ثالثا

  عینة الدراسة و كیفیة اختیارها: رابعا

  أدوات جمع البیانات: خامسا

  أسلوب التحلیل: سادسا

  خلاصة الفصل
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  :تمهید

د من صحة موضوعیة أكبر، و للتأك إكسابهاو لتعزیز دراستنا و تثمین جانبها النظري و 
 على كل معلومة من شأنها أن تحقق لنا ذلك، و ذلك لا الفرضیات وجب علینا النزول للمیدان و الحصول

و         المكانیة الزمنیةختیار و فصل مجالاتها ة منهجیة و ذلك بإهذه الدراسة صیغ بإعطاء إلاّ  یتأتى
و     تیارها بقة علیها هذه الدراسة و أسباب اخالبشریة و توضیح المنهج الذي سرنا علیه و العینة المط

من خلال هذه  علیها المتحصلالأدوات المعتمدة في جمع البیانات و أخیرا أسلوب تحلیل البیانات 
  .الأدوات
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  مجالات الدراسة: أولا

 الإطارهذا و علیه في دراسته المیدانیة  یرالعام الذي عینه الباحث لیس الإطار إلىهي تشیر 
  .واضحة علمیة دقیقة، و نتائج إلىیساعد الباحث في التقید بالموضوع و الوصول 

  :المجال المكاني - 1

و یقصد به المكان الذي تمت فیه الدراسة و بما أن موضوعنا هو دور العلاقات العامة في 
و       على مستوى ولایة جیجل جراء هذه الدراسة سین الصورة الذهنیة للمؤسسة فقد إخترنا مكان إتح

كلم من  5مؤسسة كوندور و التي تقع بالضبط في بلدیة الطاهیر و بالضبط على بعد  إحدىبط في بالض
المنزلي و هي عبارة  ل مطعم و المغرب محل لبیع الأثاثحیث یحدها من الشما ،المحطة الرئیسیة للبلدیة

ات خاصة بمؤسسة و ترویج منتوجبقواعد تنظیمیة من أجل عرض  اتيكالة عمومیة ذات طابع خدمعن و 
  .23/07/2001المؤرخ في  234 -50كوندور حیث أنشأت هذه المؤسسة بموجب المرسم التنفیذي رقم 

  :المجال الزمني - 2

و     المیدانیة دراسته إجراءفي  الباحثتغرقها المجال الزمني للدراسة المیدانیة هو الفترة التي اس
  :التي تمت خلال مراحل التالیة

  .حول دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة عبر مراحلتمت هذه الدراسة 

و     صورة عامة عن مؤسسة و منتوجاتها جراء زیارات استطلاعیة لأخذلى المیدان و إالنزول إ
  .2015ري فیف 10لث من شهر فیفري و بالضبط سبوع الثادایة الأخدماتها و كان ذلك في ب

لتعرف أكثر على نشاطات المؤسسة لأما في ما یخص المقابلة كانت مع مسؤول التسویق و ذلك 
  .2015مارس  15و الجماهیر التي تتعامل معها في بدایة شهر مارس بالضبط 

" بالطاهیر"لولایة جیجل لمؤسسة كوندور في نقطة بیع تابعة  هابتوزیعقمنا رة بعد تصمیم الإستما
  .سهام أنشطة العلاقات العامة في تحسین ذهنیة جیدة لدى جماهیرمحاولین بذلك التوصل إلى مدى إ

  :المجال البشري - 3



 للدراسة المنهجیة الإجراءات                                            :الخامس الفصل
 

98 
 

مجتمع البحث الأصلي لبحثنا هذا هو الجمهور الخارجي للمؤسسة كوندور سواء من قریب أو  إن
لكوندور تتوزع عبر التراب الوطني أین یتواجد جمهور تكون مجتمع البحث من عدة فروع من بعید و ی

 سةلكبر حجم جمهور المتعامل مع هذه المؤسسة أي مؤس ایتعامل مع المؤسسة عبر هاته الفروع و نظر 
م على مستواها توزیع الاستمارة بیع على مستوى ولایة جیجل ببلدیة الطاهیر ت كوندور قمنا باختیار نقطة

  .على جمهور الخارجي المتعامل مع مؤسسة كوندور

  نوع الدراسة: ثانیا

التي لا تقتصر على مجرد جمع البیانات بل تصنیفها و تعتبر هذه الدراسة من الدراسات الوصفیة   
  .تحلیلها تحلیلا شاملا، ثم إستخلاص النتائج و مقارناتها

و یرجع السبب في كون دراستنا دراسة وصفیة إلى أن علم الإجتماع علم وصفي یعتمد على   
الوصف و محاولة فهم الواقع، و كذلك فهم جوهر العلاقات العامة و المؤشرات الدالة على ممارساتها و 

  .یلها بالمؤسسات المختلفةالتوصل إلى نتائج تساهم في تفع

  منهج الدراسة: ثالثا

و في العادة یتوقف تحدید المنهج  علمي تبنى على أساسه و تسیر وفقهلكل دراسة منهج 
  .لى تحقیقهاسة على الهدف الذي یسعى الباحث إالمستخدم في الدر 

أجل الكشف ما من صحیح لسلسلة من الأفكار العدیدة إو یعرف المنهج على أنه فن التنظیم ال
  (2).عن الحقیقة و البرهنة علیها

و یعرف أیضا أنه مجموعة الإجراءات المتبعة في دراسة ظاهرة أو مشكلة  بحث و یقوم الباحث 
النتائج و ذلك عن طریق الأسالیب المتبعة من أجل تحقیق الفروض  إلىسلسلة من العملیات حتى یصل 

  (1).التي صممت من خصائص البحث الاجتماعي

                                                             
، 1ط ة القاهر ، دار الفكر العربي للنشر و التوزیع، مصر، مراحل البحث العلمي و خطواته الاجتماعیة: المختار محمد إبراهیم – (2)

  .70، ص 2005
، دار الثقافة للنشر و التوزیع، الأردن، عمان أسالیب البحث العلمي في العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة: كامل محمد المغربي – (1)
  .131، ص 2009، 1ط
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یعتبر المنهج العمود الفقري لتصمیم البحوث الاجتماعیة و الإعلامیة لأنه یسمح بتحدید " كما
  (2)."و شرح المعاني الإجرائیة و تحدید المجتمع البحث المفاهیم

یة الوصف و من ثم بیان وظیفة و التي عرفت أنها تقوم بعملهذا استخدمت الدراسة ال و في بحثنا
  .وضع التنبؤات لها إلىن ثم أخلص العلاقة مع هذه الظاهرة و م

و اختیاري لهذا المنهج تفرضه طبیعة الدراسة و لما لها من هدف هو البحث و وصف الظاهرة 
استخدامات العلاقات العامة لتشكیل و تحسین و تطویر صورة الذهنیة للمؤسسة  الموجودة في مؤسسة في

عة تمیز به من خصائص تتلاءم و طبیلما تلوصفي باعتباره الأنسب نظرا و كان اختیاري  للمنهج ا
  .لى أوصاف دقیقة لهذه الظواهر التي ندرسهاالموضوع إذ علینا أن تحرص على الوصول إ

  عینة الدراسة و كیفیة إختیارها: رابعا

هي عبارة عن "تقدیم تعریف لها و هو كما یلي  نوع العینة المستعملة وجب أولا إلىقبل التطرق 
  (1)".على كامل المجتمع إلیهاج المتوصل تائتقوم بدراسته ثم تعمیم الن ،كليجزء من المجتمع ال

ن اختیار العینة الأولى عشوائیا صباح یوم السبت تیار العینة الدائریة المنتظمة فإخبإو لقد قمنا 
 من الأسبوع الثالث لشهر مارس ثم اختیار المفردة الثانیة یوم الأحد مساء من الأسبوع الرابع من شهر

أفراد العینة من الصباح و  رنااختیوم الاثنین صباحا من الأسبوع الأول لشهر  أفریل، ثم  مارس و الثالثة
 إقبالفیه  كله على اعتباره یوم عطلة یكثرالزبائن، أما یوم السبت فاخترناه  المساء حتى نمس جمیع أنواع

و بهذه الطریقة نحصل على عینة  مفردة 40حتى إكتمل عدد مفردات العینة و التي قدرت بـ  الزبائن
  .الدراسة

ذلك لكبر و یستخدم الباحث العینة عندما لا یستطیع دراسة جمیع وحدات مجتمع البحث،  حیث
  .حجمه و التكلفة العالیة و یشترط في العینة أن تكون ممثلة للمجتمع الأصلي

  یوضح توزیع عینة الدراسة وفقا للجنس): 01(جدول رقم 

                                                             
ص         2000، 1عمان، ط، دار الصفاء للنشر و التوزیع، الأردن، مناهج و أسالیب البحث العلمي: رابحي مصطفى علیان – (2)
43.  
  .84، ص 1994، 2، دار وائل للنشر و التوزیع و الطباعة، عمان، طمنهجیة البحث العلمي: محمد عبیدات – (1)
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  النسبة  التكرار  الفئة
  %45  18  ذكر
  %55  22  أنثى

  %100  40  المجموع
منتجات من المؤسسة محل الدراسة قدرت من خلال الجدول تبین أن نسبة الإناث التي تشتري ال  

لنسبتین متقاربتین و منه أن امن خلال الجدول و نلاحظ  %45 قدرت بـالذكور  أما نسبة %55 بنسبة
" كوندور"الإناث و الذكور على شراء منتجات التي تقدمها مؤسسة ك إقبال من طرف لن هنانستنتج أ

"Condor " و هذا یؤكد نوعا من المساواة في نشاط أفراد الأسرة و بما أن نسبة الإناث تفوق نسبة الذكور
 لرجال و حسب و من بین ذلك الأدواتفهذا یؤكد على أن إقتناء الحاجیات لم یصبح یقتصر على ا

  .الكهرومنزلیة

  یوضح توزیع عینة الدراسة وفقا للسن): 2(جدول رقم ال

  النسبة  التكرار  الفئات
)19 - 25(  21  52.5%  
)26 - 30(  4  10%  
)31 - 35(  4  10%  
)36 - 40(  3  7.5%  
)41 - 50(  6  15%  
)51 - 60(  2  5%  

  %100  40  المجموع
التركیز علیه إن الدور الذي یلعبه السن في كافة العملیات الاجتماعیة من الأهمیة بحیث یجب   

ت هذه علاقات العامة بصفة خاصة تندرج تحو ال ،م بهذه العملیات الاجتماعیةفي الدراسات التي تهت
 -19(    بین المقاولة و نلاحظ من خلال هذا الجدول أن أكبر نسبة من زبائن المؤسسة یتراوح منها من

) 30 - 26(في حین الفئتین  %15سنة بنسبة ) 50 - 41(، ثم تلیها فئة %52.5نسبة بسنة و ذلك ) 25
في حین تحتل أقل نسبة الفئة  %7.5بنسبة ) 40 -36(و تلیها فئة  %10تقدر نسبتها بـ ) 35 - 31(و 

نستنتج أن أغلب زبائن المؤسسة هم شباب و یرجع ذلك أن المؤسسة  %5سنة بنسبة ) 60 - 51(من 
لدیها بعض المنتوجات الخاصة بشباب في وقتنا الحالي مثل الهواتف النقالة، الوحدات الالكترونیة و 
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الحواسب و لهذا نجد الإقبال كبیرا من طرفهم حرصا منهم على الحصول على أكبر نوعیة وجودة خاصة 
في  الحیاة، إذن من مصلحتنا كمتخصصینت في وقتنا الحالي أصبحت من ضروریابالمنتوج لأنها 

العلاقات العامة و من مصلحة العلاقات العامة التوجیه بنشاطات نحو جمیع فئات المجتمع لكي یلقى 
  .الإهتمام أكثر

  نةتوزیع عینة الدراسة حسب المهیوضح ): 03(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  المعینة
  %40  16  موظف
  %2.5  1  متقاعد
  %12.5  5  أستاذ
  %2.5  1  طبیبة
  %12.5  5  تاجر
  %20  8  طالب
  %2.5  1  محامي
  %7.5  3  شرطي
  %100  40  المجموع

ن من المتعاملین مع المؤسسة هم موظفون في یتبین لنا أن أكبر نسبة من المه من خلال الجدول  
ثم  %12.5ثم الأستاذ و التجار و ذلك بنسبة  %20لبة بنسبة ثم یلیها الط %40القطاع عمومي بنسبة 

  .% 2.5ثم متقاعدین الأطباء و المحامین بنسبة  % 7.5الشرطة بنسبة 

و     ین یحتلون اكبر نسبة و ذلك یرجع إلى أن طبقة الموظفین واعیةالموظف سبةو نستنتج أن ن
توجات التي توفرها المؤسسة في الحیاة الیومیة لان معظم أوقاتهم في العمل فهم نعلى درایة بأهمیة الم

ل هذه الفئات نجد مثلا الغسالات یمثتتوجات المساعدة لنمساعدة و من بین هذه الم إلىبحاجة ماسة 
فیما یخص الطالبة  أماعلى هذه المؤسسة تفوق نسبة الذكور  الإقبالنسبة النساء على  إنخصوصا و 

خاصة و " كوندور"إقبال على إقتناء منتوجات مؤسسة  هملكذلك  أنهمفنجد  %20 بـ نسبتهم تقدر أنفنجد 
فهم  %12.5ـ ستاذة و تقدر نسبتهم بالحواسیب و كذلك نجد فئة الأناء تقهم طلبة فهم بحاجة ماسة إلى إ

لیلة من نسبة ق ت المؤسسة فحین نلاحظ أنمنتوجا حواسب بمعنى إقتناء كذلك مثل الطلبة بحاجة إلى
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الشرطة وقلیلة جدا من المتقاعدین و الأطباء و المحاسبین یقبلون على شراء متوجات و هذا ما  یؤكد أن  
  .نشاط العلاقات العامة یحتاج إلى الاهتمام أكثر بهذه الفئات

  یل العلميهیوضح توزیع عینة الدراسة وفقا للتأ: )04(الجدول رقم 

  المؤویة النسبة  التكرار  العلمي التأهیل
  %0  /  ميأ

  %2.5  1  ابتدائي
  %5  2  مؤسسة
  %32.5  13  ثانوي
  %60  24  جامعي
  %100  40  المجموع

مهما لتحدید خصائص هذا المجتمع على إعتبار أن  یمي للمجتمع مؤشرایعتبر المستوي التعل
ف الحیاة من أمور و تتجه أغلب یؤثر في كل ما یكتن الجوهري الذي یمكن أن م هو المتغیرالتعلی

الدراسات الجمهور إلى تقسیم هذا الأخیر حسب المستوى التعلیمي إلى فئات تتفق مع المراحل التي 
التعلیم الإبتدائي، التعلیم المتوسط، التعلیم الجامعي و من خلال : في الدولة مثل نظام التعلیم یحددها

جزء الكبیر من مبحوثي المؤسسة لهم مستوى جامعي و ثانوي و ذلك بالنسبة إلى الجدول یتبین لنا أن ال
فحین  %2.5ثم المستوى الإبتدائي بنسبة  %5ثم یلیها المستوى المتوسط بنسبة  %32.5و  %60الترتیب 

و       بأس به من الثقافة تنعدم نسبة الأمیة و من هنا نستنتج أن جمهور المؤسسة یملك مستوى لا
ء المنتوجات ي، لذا وجب التوجه إلیه بحجج منطقیة أكثر عقلانیة حتى نتمكن من إقناعه بإقتناالوع

خرى من ذوي كما لا ننسى مراعاة التبسیط لدى الفئات الأ" Condor" "دوركون"المختلفة لمؤسسة 
  .بحیث لا یخل التبسیط بالتوجه الكلي للمؤسسة المستوى التعلیمي الإبتدائي و المتوسط

  أدوات جمع البیانات: اخامس

       تعد من أهم وسائل جمع البیانات و المعلومات و هي توجیه الحواس لمشاهدة :الملاحظة - 1
  .سلوك معین أو ظاهرة معینة و تسجیل جوانب ذلك السلوك و خصائصه و ترقیب
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ظاهرة معینة، أو مجموعة من الظواهر رغبة في  إلىعلى أنها توجیه الحواس و الانتباه "و تعرف 
أو          كسب معرفة جدیدة عن تلك الظاهرة  إلىالكشف عن وصفاتها أو خصائصها بهدف الوصول 

  (1)."الظواهر

و      بأنها مشاهدة الحسیة المقصودة و المنظمة و الدقیقة للبحوث و الأمور"و هناك من یعرفها 
  (2)."ائع بغیة اكتشاف أسبابها و قوانینهاالأشیاء و الظواهر و الوق

على أن الملاحظة تعتمد أساسا على حواس الباحث و قدرته على ترجمة "جمع المختصون و لقد أ
و           مصدر أساسي للحصول على البیاناتلى عبارات و معاني و دلالات فهي ا لاحظه إم

  (3)."المعلومات اللازمة لموضوع الدراسة

ذ كنت أوظف الملاحظة إ" كوندور"مؤسسة  إلىت الملاحظة طالبة أثناء زیارتنا و لقد استخدم
و           فیما بین جمهورها " كوندور" لاستخلاص البیانات المتعلقة بنشاط العلاقات العامة في مؤسسة

محاولة معرفة  المنتجات التي تعرضها وي یحملها المتعاملون مع المؤسسة عن محاولة معرفة الصورة الت
  .مقارنة بمستویات مؤسسة أخرى أو مكانة المؤسسة في السوق الوطني مكانة هذه المنتوجات

ر المقابلة من الأدوات الرئیسیة لجمع البحثیة و كذلك تعتببر أهم الأدوات تو هي تع :المقابلة - 2
كثر الوسائل نسانیة كما أنها تعد أفي دراسة الأفراد و الجماعات الإ المعلومات و البیانات

  .المستعملة لجمع البیانات

 آخرینبأنها محادثة موجهة یقوم بها فرد مع أخر و مع أفراد  "المقابلة " انجلس"و لقد عرف 
بحث علمي و الاستعانة بها في عملیات التوجیه  في بهدف حصوله على أنواع من معلومات لاستخدامها

  (1)."و التشخیص  و العلاج

 الإجراءاتم یقوم على مجموعة من الخطوات و عبارة عن أسلوب منظ"ابلة أیضا هي و المق
  (2)."حثیة لتنظیم المقابلةتدیر الحوار في إطار الأهداف الب العلمیة و المنهجیة التي تنظم اللقاء و

                                                             
  .79ص المرجع السابق، : المختار محمد إبارهیم – (1)
  .168، ص 2008، 2الأردن، عمان، طالبحث العلمي، دار وائل للنشر و التوزیع، : محمد عبد الفتاح محمود الصرفي – (2)
  .169نفس المرجع، ص  – (3)
  .87محمد عبیدات، المرجع السابق، ص  – (1)
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التي تمت توزیع الاستمارة بها و  "كوندور"التسویق في المؤسسة  مسئولفت المقابلة مع و لقد وض
لمنتجات التي تقدمها مقارنة بالمؤسسات الأخرى و كذلك فیما یتعلق با انة المؤسسةذلك لمعرفة مك

و كذلك       على غرار منتوجات أخرى المنتجاتقتناء مثل هذه المؤسسة و مدى إقبال الجمهور على إ
في  الصعوبات التي تواجهه إبرازمعرفة كیفیة التعامل مع الجمهور و خصائص التعامل معه و محاولة 

المؤسسة فیما یتعلق  إلىذا ما كان هناك ملاحظات من طرف الجمهور التعامل مع الجمهور و معرفة إ
  .بمنتوجاتها سواء فیما یتعلق  بالسعر أو النوعیة أو الحجم

و المرتبطة ببعضها  نوعةتلة و الاستفسارات المعبارة عن مجموعة من الأسئ هي :الاستمارة - 3
 .ها الباحث لضبط موضوعه و مشكلتهإلیقق الهدف و الأهداف التي یسعى شكل یحالبعض ب

هي نموذج یظم مجموعة من الأسئلة توجه إلى الأفراد من اجل الحصول على معلومات حول "
ترسل إلى  أنموضوع أو مشكلة أو موقف، یتم تنفیذ الإستمارة إما عن طریق المقابلة الشخصیة أو 

  (3)".المبحوثین عن طریق البرید

مكن من جمع البیانات الخاصة بالدراسة فقد حاولت باستخدام الاستمارة كأداة مهمة ت و لقد قمنا
و           بقدر الأماكن أن تكون أسئلة الاستمارة واضحة و بعیدة عن الغموض تغطي الجانب النظري

  .لفروض الدراسةالدراسة حیث قسمت إستمارة بحثنا إلى خمسة محاور وفقا فروض 

تمثلت : ، و شملت أربعة أسئلةمتعلق بالبیانات الشخصیة التي لها علاقة بموضوع الدراسة: المحور الأول
  .في السن، الجنس، المهنة، المستوى التعلیمي

  .ة المؤسسة لدى جماهیرهااشتمل على سبعة أسئلة تدور حول مدى معرف :المحور الثاني

اشتمل على أربعة أسئلة تدور حول مدى تقدیر الجمهور الخارجي لمنتوجات مؤسسة : المحور الثالث
  ".كوندور"

  ."كوندور"اشتمل على ستة أسئلة تدور حول مدى ثقة الجمهور الخارجي بمؤسسة : المحور الرابع

                                                                                                                                                                                              
  .88المرجع نفسه، ص  – (2)
     2007، 2، دار الهدى للنشر و التوزیع، الجزائر، طالبحث العلمي في العلوم الإجتماعیة أدواتمناهج و : رشید زرواتي – (3)

  .37ص 
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في علاقاتها " كوندور"اشتملت على إحدى عشر سؤال تدور حول مدى تركیز مؤسسة : المحور الخامس
  . العامة على وسائل المطبوعة

  : صدق الاستمارة حساب

  : الصدق الظاهري  -1

شكله الخارجي فقط و مدى  ار من خلال مظهره وبار و هدف الاختبو یتم بالحكم على الاخت
عندما تستخدمه لقیاس أداة جمع البیانات تحكم على أداة من خلال مدى ارتباطها سلوك المقاس، و ترابط 

  .بالمواد المراد قیاسها و صحة ترتیب الأسئلة

حیث یتم عرض الاستمارة أو الأسئلة المطلوبة لدراسة ظاهرة معینة على مجموعة من المحكمین 
و مدى         ة كالشكل و الصیاغةجوانب متعدد من رائهمبآ ءدلالإالمتخصصین في مجال الدراسة ل

  .ملائمة الأسئلة للموضوع و أي ملاحظات أخرى یرونها مناسبة

ة حول یتم عرض الاستمارة على الأستاذ المشرف حیث قدم ملاحظاته المنهجیة و المعرف
الاستمارة على مجموعة من الأساتذة  تمحتواها، و عدلت وفق هذه الملاحظات ثم بعد ذلك عرض

  :المحكمین هم

  .جامعة محمد الصدیق بن یحيأستاذ مساعد ب: وردان عبد القادرب -
  .أستاذ مساعد قسم بجامعة محمد الصدیق بن یحي إدریسالأستاذ خاطبي  -
  ة صوادقي أستاذة مساعدة قسم بجامعة محمد الصدیق بن یحيالأستاذ -

  :مثل هذه التغییرات فیما یليتتغییرات و تحیث قاموا بتقدیم ملاحظات و 

  :د الثاني منمن البن) 3(السؤال حیث تم استبدال 

   ؟ما هي أكثر المنتوجات التي تقدمها المؤسسة

  بعض البدائل إضافةالسؤال على الصیغة التالیة مع  و أصبح

  ألدیكم فكرة على المنتوجات التي تقدمها المؤسسة؟ -
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  بعضها    كلها                     

  :من البوند الثالث من 11استبدل السؤال تم كما 

  هل في رأیكم أن المؤسسة تقدم مستوى عال من الخدمات؟ -

  لا                نعم     

  بدائل إضافةمع  یث أصبح السؤال على النحو التاليبح

  ما رأیكم في مستوى الخدمات التي تقدمها المؤسسة؟ -

  سیئة    مقبولة          جیدة           

  :من البوند الرابع من 24كما استبدل السؤال 
  برأیكم هل المطبوعات التي تقدمها المؤسسة مقبولة من حیث الشكل؟

  لا             نعم             

  :بعض البدائل و هي كالتالي إعطاءبحیث تم 
  ما رأیكم في هذه المطبوعات من حیث الشكل؟ -
  غیر واضحة             الكتابة واضحة     

  جذابةغیر                جذابةالصورة     

  غیر معبرة    الألوان معبرة            

  :صدق المحتوي -2

ستمارة هذه الدراسة اعتمدنا على صدق المحتوى تدلال على خاصیة الصدق الظاهري لإبهدف اس
مین و المحكمین المتمثلة في توزیع الاستمارة على عدد من المحك آراءو ذلك من خلال طریقة استطلاع 

ة العبارات لموضوع الدراسة و سلامة الصیاغة اللغویة للعبارات و الأساتذة نسبطلبنا منهم الحكم على 
  .، صوادقيإدریسخاطبي ، وردان عبد القادرب :ستمارة هممعیین المحكمین للإالجا

  :حسابه وفق الخطوات التالیةو هذا النوع من الصدق یتم 
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  :التي اختارها لوشي و التي مفادها الإحصائیةبند بصفة منفرد وفق المعادلة  حساب صدق كل -

  ن) /  2ـ ن 1ن= (ب.م.ص

  :حیث

  سیقیكمین الذین اعتبروا أن البند عدد المح: 1ن

  سیقیالذین اعتبروا البند لا  عدد المحكمین: 2ن

  الإجمالیینعدد المحكمین : ن

لاستجابات الأفراد عینة المحكمین على بنود الاستبیان ثم الحصول  الإحصائیة لجةبعد المعاو 
  .على قیم الصدق هاته

نحصل على قیمة الصدق ، 28 ـعددها و المقدرة ب 25.99 ـصدق البنود و المساوي ل فبقسمة مجموع
  .ستمارة صادقةأمكننا القول أن الإ 0.60قیمة من و على اعتبارات هذه ال، 0.92مساویة 

  

  

  

 

  أسالیب التحلیل: سادسا

  :في دراستنا على أسلوبین للتحلیل هما اعتمدنا

المتحصل علیها من  الأجوبةاستخدام الأسلوب الكمي في تكمیم المعطیات و : الأسلوب الكمي - 1
حسب عدد الأسئلة و كذلك تم حساب نسبها  الإجاباتخلال استمارة البحث حیث تم حساب عدد 

  .بواسطة جداول لهایالمئویة و تمث
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استخدام هذا الأسلوب في تفسیر و تحلیل هذه المعطیات و النسب  و تم: الأسلوب الكیفي - 2
  .المئویة

 إلیهالإحصائیة لما توصل  لاختیار الدلالات 2كا لارتباطيو قد استعملنا الأسلوب الإحصائي ا
  :صائیة هي على النحو التاليمن نتائج و الذي معادلته الإح

  2)ت و -ت م(مج =  2اك                                       
   ت و                                                  

   : حیث أن
  .بعد توزیع الإستبیان هي التكرارات التي یتحصل علیها التكرارات المشاهدة و إلىتشیر   :ت م

  .بالتساوي الإجاباتالتكرارات المتوقعة و هي  مجموع التكرارات تقسیم  إلىتشیر : ت و

  

  

  

  

  

  

  

  :خلاصة الفصل

هذا الفصل حاولنا إبراز الجاني المنهجي لدراستنا و ذلك بتحدید إجراءاتها المنهجیة و  من خلال   
، المجال الزمني من "الطاهیر"لولایة جیجل " كوندور"هي مجالات الدراسة مجالها المكاني وهو مؤسسة 

كذلك بینا  "كوندور"الجمهور الخارجي لمؤسسة نهایة شهر مارس إلى نهایة شهر أفریل، المجال البشري 
نسب نوعیة الدراسة و هي دراسة وصفیة، و منهج الدراسة وصفي تحلیلي و هو الأ في هذا الفصل
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عتمدنا الملاحظة و المقابلة و الإستمارة، أما عینة الدراسة فكان البیانات فقد إنا، أما أدوات جمع لموضوع
عینة دائریة منتظمة موجهة للجمهور الخارجي، و أخیرا إعتمدنا على الأسلوب الكمي و الكیفي في نوعها 

  .تحلیل البیانات و المعلومات المتحصل علیها



 

عرض و تحلیل : الفصل السادس
  البیانات و تفسیر النتائج العامة

  تمهید

  عرض و تحلیل البیانات: أولا

  النتائج العامة للدراسة: ثانیا

  تحلیل النتائج: ثالثا

 في ضوء الفرضیات - 

 في ضوء الدراسات السابقة - 

 في ضوء النظریات - 

  التوصیات و مقترحات: رابعا
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  : تمهید

و     و المنهج المتبع و العینة و نوعها ات المنهجیة للدراسة من مجالاتهابعد تطرقنا إلى الإجراء  
الجانب المیداني  هذا دوات المعتمد علیها و أسلوب التحلیل، سنحاول من خلالكیفیة إختیارها و الأ

و      للدراسة عرض بیانات المتحصل علیها و تحلیلها و نفسرها من أجل الوصول إلى نتائج الدراسة 
للمؤسسة عامة، و محاولة تقدیم توصیات و  قات العامة في تحسین الصورة الذهنیةالتي تخص دور العلا

  .إقتراحات تخص موضوع الدراسة
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  یل النتائجعرض و تحل: أولا

  حول مدى معرفة الجمهور للمؤسسة: المحور الأول

  إن كان التعامل مع المؤسسة لأول مرة أم لا؟یبین ): 05(جدول رقم 

  السؤال    
  
  

  الاحتمالات

هل كان تعاملكم لأول 
  مرة مع المؤسسة

  2اك
  المحسوبة

  2كا  درجة الحریة
  المجدولة

0.01  0.05  
  النسبة  التكرار

 40  لا
20  

100%    
  
40  

  
  
01  

  
  

6.64  

  
  

 0  نعم  3.84
20  

0%  

  %100  40  المجموع

یؤكد أن زبائن  و هذا ما من الجدول یتبین أن كل زبائن المؤسسة لم یتعاملوا معها لأول مرة  
لأن أي زبون لمؤسسة عندما یكون على  %100 و تقدر نسبتهالمؤسسة كلهم سبق و أن تعاملوا معها 

ما یؤكده الجدول إذا حتى یعرفها جیدا و هذا معها من قبل درایة تامة بالمؤسسة وجب أن یكون قد تعامل 
  .بها نشاط العلاقات العامةأن كل زبائن المؤسسة قد إحتكوا بها مرة على الأقل، و هذا ما یؤكد فعالیة 

و عند مستوى  1ا المجدولة من خلال درجات الحریةأم 40ت بـ المحسوبة قدر  2اكما نلاحظ أن ك  
المحسوبة  2بما أن كاو  6.64قد قدرت بـ  0.01الدلالة ، أما عند مستوى 3.84قدرت بـ  0.05الدلالة 
  .ذا یعني أنها دالة إحصائیاالمجدولة ه 2كا نظیرتها أكبر من

  

  

  

  المؤسسةیبین منذ متى و الزبون یتعامل مع ): 06(جدول رقم 
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 2كا  النسبة  التكرار  الفئات   
  المحسوبة

درجة 
  الحریة

  2كا
  المجدولة

0.01  0.05  
 2  أقل من سنة

10  
5%    

  
22  

  
  
3  

  
  

11.35  

  
  

 22  سنوات 3سنة إلى   7.82
10  

55%  

 7  سنوات 9 –سنوات  6
10  

17.5%  

 9  سنوات فما فوق 9
10  

22.5%  

  %100  40  المجموع
مع المؤسسة تتراوح نلاحظ من خلال الجدول أن أكبر نسبة من الزبائن التي لها أقدمیة التعامل    

 6(     ، ثم تلیها%22بنسبة ) سنوات فما فوق 9من (، ثم تلیها %55بنسبة ) سنوات 3سنة إلى (ما بین 
و من هذا ، %5تحقق الفئة أقل من سنة نسبة أكثر من لم بینما  %17.5بنسبة ) سنوات 9سنوات إلى 

سنوات من التعارف لكن هذا لا  3نستنتج أن المؤسسة لها علاقة وطیدة بالزبائن إذ أقل مدة تحتلها هي 
  .من محاولة العلاقات العامة للإستمرار في تمتین العلاقة مع زبائنها أكثر حتى تضمن وفاءه لهایمنع 

عند  3الحریة لة و عند درجةلمجدو ا 2أما كا 22قدرت بـ المحسوبة  2نجد كذلك أن كامن الجدول   
 2و بما أن  كا 11.35قدرت بـ  0.01وى الدلالة ستعند مأما  7.82قدرت بـ  0.05مستوى الدلالة 

  .أنها دالة إحصائیا المجدولة فهذا یدل على 2كا المحسوبة أكبر من نظیرتها

  

  

  

  

  یبین علم الزبون بمنتجات المؤسسة): 07(جدول رقم 

  2كا  درجة الحریة  2اكهل لدیك فكرة على   السؤال    
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  الاحتمالات

  المجدولة  المحسوبة  منتجات  المؤسسة؟
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 40  لا

20  
100%    

40  
  
01  

  
6.64  

  
3.84  

 0  نعم
20  

0%  

  %100  40  المجموع

راجع إلى كثرة من خلال الجدول نلاحظ أن كل الزبائن یعرفون كل منتوجات المؤسسة و هذا    
ن المنتجات التي زبون له دائما محاولة الإستفسار عالتعریف بالمنتوجات من طرف المسؤولین و أن ال

نتوجات ة میجهلها و لا یكتفي بإقتناء ما یحتاج من منتجات التي یستعملها فقط بل نجد له إهتمام بكاف
  .م بشرائهادون تمییز حتى و إن لم یق

المجدولة و من خلال درجات  2أما كا 40المحسوبة قدرت بـ  2و نلاحظ من خلال الجدول أن كا  
و بما  6.64بـ        قدرت 0.01و عند مستوى الدلالة  3.84قدرت بـ  0.05عند مستوى الدلالة  1الحریة

  .هذا یعني أنها دالة إحصائیا المجدولة 2كانظیرتها  المحسوبة أكبر من 2كا أن

  

  

  

  

  

  

  ذكر بعض المنتجات التي یعرفها الزبونیبین ): 08(جدول رقم 
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  السؤال    
  
 

  الاحتمالات

المنتجات أذكر بعض 
  التي تعرفها؟

  2اك
  المحسوبة

درجة 
  الحریة

  2كا
  المجدولة

0.01  0.05  
  النسبة  التكرار 

أجهزة 
  كهرومنزلیة

30 
  13.33  

30%    
  

31.24  

  
  
2  

  
  

9.21  

  
  

 5  الهواتف النقالة  5.99
13.33  

12.5%  

 5  الحواسب
13.33  

12.5%  

  %100  40  المجموع

الكهرومنزلیة الأكثر إستهلاكا من طرف المبحوثین و هي نلاحظ من خلال الجدول أن أجهزة   
ثم تلیها الهواتف النقالة و  %30الخ و تقدر نسبتها بـ ... غسالات، الثلاجات، التلفزیونال: مثل فیما یليتت

  .%12.5بـ الحواسب و هما یحتلان نفس النسبة حیث قدرت 

الكهرومنزلیة الأكثر استعمالا و هي الأجهزة الضروریة جدا لحیاة الإنسان و نستنتج أن الأجهزة   
بهذه وجب على المسؤولین الترویج  الرواج الكبیر للأجهزة الأخرى لذلككالتلفزیون مثلا بینما لا تلقي 

بصورة ملائمة و هذا في إطار العلاقات القائمة بین المنتوجات حتى تستعمل أكثر من طرف الزبائن 
  .المسؤول و الزبائن و محاولة إقناع الزبائن بمنتوجات المؤسسة

 2المجدولة و عند درجة الحریة 2اأما من خلال ك 31.24المحسوبة قدرت بـ  2اأن ككما نلاحظ   
و من هنا       9.21قدرت بـ  0.01و عند مستوى الدلالة  5.99قدرت بـ  0.05عند مستوى الدلالة 

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2اك نظیرتها المحسوبة أكبر من 2انلاحظ أن ك

  

  

  المؤسسةیبین توزیع العینة حسب معرفة الجمهور لرمز ): 09(جدول رقم 
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  السؤال    
  
 

  الاحتمالات

هل تعرفون رمز هذه 
  المؤسسة؟

  2كا
  المحسوبة

  2كا  درجة الحریة
  المجدولة

0.01  0.05  
  النسبة  التكرار 

 40  لا
20  

100%    
  
40  

  
  
1  

  
  

6.64  

  
  

 0  نعم  3.84
20  

0%  

  %100  40  المجموع

و          "كوندور"من الزبائن هم على علم برمز المؤسسة  %100من خلال الجدول أن نلاحظ   
و موضوع في یرجع السبب إلى ذلك أن الرمز موضوع في واجهة المؤسسة بحجم كبیر و بألوان جذابة 

و         مكان مناسب حیث یراه أكبر عدد من الزبائن و بهذا یعطي أكبر معرفة للجمهور بالمؤسسة
  .المفوضاتتكون المؤسسة بعیدة عن كل 

 1الحریة درجةعند  المجدولة 2أما فیما یخص كا 40المحسوبة و التي قدرت بـ  2كما نلاحظ أن كا  
، من %6.64بـ   فقد قدرت 0.01، أما عند مستوى الدلالة %3.84لقد قدرت بـ  0.05عند مستوى الدلالة 

  .المجدولة فهذا یعني أنها دالة إحصائیة 2كا المحسوبة أكبر من نظیرتها 2كاهنا نلاحظ أن 

  

  

  

  

  

  توزیع الفئة حسب معرفة الجمهور لشعار المؤسسةیبین ): 10(جدول رقم 

  2كا  درجة الحریة  2كاهل تعرفون شعار الذي   السؤال    
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  الاحتمالات

  المجدولة  المحسوبة  تتعامل بع المؤسسة؟
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 35  لا

20  
87.5%    

  
22.5  

  
  
1  

  
  

6.64  

  
  

 5  نعم  3.84
20  

12.5%  

  %100  40  المجموع

سهلة التذكر تعبر عن فكرة سائدة أو وجهة معینة تهدف عادة إلى  مختصرةالشعار هو عبارة   
و إثارة الإهتمام، حیث تبین من الجدول أن الإقناع و تبرز مقومات الشعار الناجح في جذب الانتباه 

معظم المبحوثین یعرفون شعار المؤسسة الذي تتعامل به المؤسسة و یرجع ذلك أن المؤسسة تقوم 
لها شعار هو " كوندور"و أن مؤسسة  ،محلاتها أو في مطبوعاتهابالترویج للشعار و تكتبه في واجهات 

و بكتابة واضحة و في الزبائن و یعرفوه یراه  تها حیثو هو مكتوب في واجهة محلا "نوعیة"و " جودة"
من  %87.5ات و من خلال دراستنا هذه وجدنا أن حاولة كتباتها بقدر ممكن من اللغلوحات الكترونیة و م

ون الشعار إلاّ أنهم لا ؤ لا یعرفون الشعار فربما هم یقر  %12.5نسبة  بالشعار بینماهم على علم الزبائن 
و جودة         دون السؤال على نوعیةیدركون أنه شعار المؤسسة فهم یقومون بإقتناء المنتجات و فقط 

  .هذا حسب الرأي الشخصي و الشيء الملاحظ من خلال إجابات بعض المبحوثین

و       1حریةالمجدولة عند درجة ال 2أما كا 22.5المحسوبة قدرت بـ  2أن كانلاحظ كذلك حیث   
، و من هنا نلاحظ 6.64قدرت بـ  0.01و عند مستوى الدلالة  3.84قدرت بـ  0.05عند مستوى الدلالة 

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2المحسوبة أكبر من نظیرتها كا 2أن كا

  

  

  یبین توزیع العینة حسب معرفة المؤسسة لدى جمهورها): 11(جدول رقم 

   2كا  درجة الحریة 2كاهل تعتقد أن المؤسسة   السؤال    
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  الاحتمالات

معروفة جیدا لدى 
  المتعاملین معها؟

  المجدولة  المحسوبة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 39  لا

20  
97.5%    

36.1  
  
1  

  
6.64  

  
3.84  

 1  نعم
20  

2.5%  

  %100  40  المجموع

من الزبائن یعتقدون أن المؤسسة معروفة جیدا لدى  %97.5نلاحظ من الجدول أن نسبة   
" كوندور"نستنتج أن مؤسسة یرون العكس تماما و من هنا  %2.5في حین أن نسبة  ،جماهیرها

"Condor " كمؤسسة معروفة لدى جماهیرها و كون المؤسسة معروفة لدى المبحوثین فهذا یمنح دراسة
و معتقداته و مشكلاته و أماله من أجل بناء علاقات وطیدة ما  وجهات نظرهو من حیث عاداته الجمهور 

بشرح مختلف السیاسات لجمهور و أخذ هذه العوامل بعین الإعتبار و القیام  ،بین الجمهور و المؤسسة
المبحوثین بلغة سهلة و بسیطة بحیث یمكن فهمها و التعرف علیها و بالتالي الإقبال في التعامل مع 

  .ر و مع أحسن وجهالمؤسسة بشكل أكب

و       1المجدولة عند درجة الحریة 2كاأما  36.1و التي قدرت بـ  المحسوبة 2كاأن كما نلاحظ   
هنا نلاحظ  ، و من6.64قدرت بـ  0.01و عند مستوى الدلالة  3.84قدرت بـ  0.05عند مستوى الدلالة 

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2كانظیرتها  المحسوبة أكبر من 2كاأن 
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" كوندور"بیانات حول مدى تقدیر الجمهور الخارجي لمنتجات مؤسسة : المحور الثاني
"Condor"  

  یبین مكانة منتجات المؤسسة بالمقارنة بمنتجات مؤسسات أخرى): 12(جدول رقم 

  السؤال    
  
  

  الاحتمالات

أین تضع مكانة هذه 
منتجات المنتجات مع 

  مؤسسة أخرى؟

 2كا

  المحسوبة
درجة 
  الحریة

    2كا

  المجدولة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 17  الأولى

    10  
42.5%    

16.06  
  
3  

  
11.35  

  
7.82  

 14  الثانیة
10  

35%  

 9  الثالثة
10  

22.5%  

 0  أخرى تذكر
10  

0%  

  %100  40  المجموع

الأولى لمنتجات المؤسسة قد أعطوا الرتبة " كوندور"نلاحظ من خلال الجدول أن زبائن مؤسسة   
و صنفت         %35و صنفت هي الثانیة بنسبة  %42مؤسسات أخرى و ذلك بنسبة منتجات من بین 

ؤكده ما تتوفر منتوجا فائق الجودة للزبون و هذا و من هنا نخلص أن المؤسسة  %22.5الثالثة بنسبة 
المقابلة مع المسؤول بتسویق من جهة و من جهة أخرى نتأكد من أن الزبون راض عن المنتوج و یرجع 

  .افي إقتنائه ودة عالیة مما تجعل الزبون لا یترددجذلك إلى أن المؤسسة توفر أجهزة منزلیة ذات 

و       3لحریةو عند درجة االمجدولة  2، أما عن كا16.06المحسوبة قدرت بـ  2كما نجد أن كا  
و من هنا نلاحظ  11.35درت بـ ق 0.01، أما عند مستوى الدلالة 7.82قدرت بـ  0.05عند مستوى الدالة 

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2نظیرتها كا المحسوبة أكبر من 2أن كا

  

  كان هناك تراجع في منتجات المؤسسة أم لایبین ما إذا ): 13(جدول رقم 
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  السؤال    
  
  

  الاحتمالات

هل أحسست ببعض 
التراجع في تقدریك 

  لمنتجات

 2كا

  المحسوبة
درجة 
  الحریة

   2كا

  المجدولة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 5  لا

20  
12.5%    

22.5  
  
1  

6.64  3.84  

 35  نعم
20  

87.5%  

  %100  40  المجموع

من الزبائن أجابوا بأنهم لم یحسوا بأي تراجع في  %87.5نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة   
  .أكدوا تراجعها %12.5منتجات المؤسسة في حین 

المنتوج الدعامة الأساسیة لنجاح المؤسسة إذ لا یمكن لأي مؤسسة أن تثبت تفوقها دون  و یعتبر  
 یوجد أي تراجع توفیر منتوج جیدا، و هذا ما تأكد لنا من خلال هذه النسب و ذلك أن المنتوج جید و لا

  .منتوج إذا أدلوا أنه فائق الجودةعمال التسویق عندما سألناهم كیف یقیمون الفي نوعیته و هذا ما أكده 

المجدولة و عند  2أما عن كا 22.5المحسوبة قدرت بـ  2و كذلك من خلال الجدول نجد أن كا  
و       6.64نجد  0.01الدلالة و عند مستوى  3.89قدرت بـ  0.05عند مستوى الدلالة  1الحریةدرجة 

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2نظیرتها كا المحسوبة أكبر من 2من هنا نلاحظ أن  كا

  

  

  

  

  یبین مستوى رضا الزبائن عن منتجات المؤسسة): 14(جدول رقم 

   2كادرجة  2كاكیف تقدر مستوى رضاك   السؤال    
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  الاحتمالات

  المجدولة  الحریة  المحسوبة  عن منتجات المؤسسة؟
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 33  راض جدا

13.33  
82.5%    

45.35  
  
2  

  
9.21  

  
5.99  

 7  راضي 
13.33  

17.5%  

 0  غیر راض 
13.33  

0%  

  %100  40  المجموع
 %17.5 أن جدا عن منتجات المؤسسة في حین راضیة %82.5نلاحظ من خلال الجدول أن   

م نسبة الغیر راضیین عن المنتوج و یعتبر إقناع المبحوث بصورة المنتوج دراضیة عن المنتجات، بینما تنع
العلاقات العامة على من العملیات الصعبة و الهامة في نفس الوقت لذا یعمل المختصون في مجال 

إثارة المبحوث و كسب رضاه، و من خلال النسب  اي من شأنهأجمل الأشكال و الصور للمنتوج الت إیجاد
یتبین لنا أن المؤسسة توفر منتوج جید و ذو جودة یمكن من الوصول إلى إثارة إهتمام المبحوث و لم 

  .یتوقف هنا فحسب بل توصل إلى إرضائهم و إشباع حاجتهم له

دولة و عند درجة المج 2، أما فیما یخص كا45.35بة قدرت بـ المحسو  2كما یبین الجدول أن كا
، و 9.21بـ       درتق 0.01و عند مستوى الدلالة  5.99قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  2الحریة

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2نظیرتها كاالمحسوبة أكبر من  2من هنا نلاحظ أن كا

  

  

  

  

  یبین مستوى الخدمات في المؤسسة): 15(جدول رقم 

   2كادرجة   2كاما رأیك في مستوى   السؤال    
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  الاحتمالات

  المجدولة  الحریة  المحسوبة  خدمات المؤسسة؟
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 24  جید

13.33  
60%    

22.40  
  
2  

  
9.21  
  

  
5.99  

 16  مقبول
13.33  

40%  

 0  سيء
13.33  

0%  

  %100  40  المجموع
أكدوا أن مستوى الخدمات جیدة في من الزبائن  %60نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة   

دم نسبة الذین أدلوا على أن المنتوج سيء لأن نجاح مقبولة بینما تنعأدلوا بأنها  %40في حین المؤسسة 
فعالیة جیدة كلها ازدادت ا كانت الخدمات لى نوع الخدمات التي تقدمها و كلمتوقف عمالمؤسسة ما 

العلاقات العامة في المؤسسة و العكس صحیح، إذ من الملاحظ في هذا الجدول أن المؤسسة تقدم 
  .لزبائنها خدمات جیدة في المستوى المطلوب و هذا ما یؤكد فعالیة العلاقات العامة

 2المجدولة و عند درجة الحریة 2، أما فیما یخص كا22.40بة قدرت بـ المحسو  2كما نلاحظ أن كا  
هنا و من     9.21قدرت بـ  0.01مستوى الدلالة و عند  5.99قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة 

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2نظیرتها كا المحسوبة أكبر من 2نلاحظ أن كا

  

  

  

  

  

  ":Condor" "كوندور"الجمهور الخارجي لمؤسسة بیانات تبین مدى ثقة : المحور الثالث

  یبین مدى مصداقیة المؤسسة في التعامل مع جمهورها الخارجي): 16(رقم  جدول
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  السؤال    
  
  

  الاحتمالات

هل ترى أن المؤسسة لها 
قیة في التعامل مع امصد

  جمهورها الخارجي؟

 2كا

  المحسوبة
درجة 
  الحریة

   2كا

  المجدولة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 30  دائما

13.33  
75%    

35  
  
2  

  
9.21  

  
5.99  

 10  أحیانا
13.33  

25%  

 0  أبدا
13.33  

0%  

  %100  40  المجموع
أكدوا أن المؤسسة لها مصداقیة في التعامل من الزبائن  %75نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة   

یؤكدون أنه لا توجد مصداقیة  %0صرحوا بأنها أحیانا تكون لها مصداقیة و  %25معهم، في حین أن 
للمؤسسة، و من هنا نستنتج أن المؤسسة توفر منتجات فائقة الجودة و تحتل المراتب الأولى بالنسبة 

كما تمكنت من كسب رضا الزبون عن ) 12(لمنتجات مؤسسات أخرى، و ذلك حسب الجدول رقم 
المؤسسة المصداقیة العالیة أثناء و كل هذا أضفى على  )14(المنتجات و هذا ما جاء به الجدول رقم 

  .التعامل مع الزبائن

المجدولة و عند درجة  2، أما كا35المحسوبة قدرت بـ  2من خلال الجدول كذلك نلاحظ أن كا  
و من     9.21قدرت بـ  0.01و عند مستوى الدلالة  5.99قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  2الحریة

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2المحسوبة أكبر من نظیرتها كا 2نا نلاحظ أن كاه

  

  

  

  المؤسسة لجماهیر الخارجیةیبین مدى تفهم ): 17(الجدول رقم 

  السؤال    
  

هل ترى أن المؤسسة 
  تتفهم جماهیرها الخارجیة

 2كا

  المحسوبة
درجة 
  الحریة

   2كا

  المجدولة
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  الاحتمالات

0.01  0.05  
  النسبة  التكرار 

 28  دائما
13.33  

70%    
29.60  

  
2  

  
9.21  

  
5.99  

 12  أحیانا
13.33  

30%  

 0  أبدا
13.33  

0%  

  %100  40  المجموع
في  لمؤسسة تتفهم جماهیرها الخارجیینمن الزبائن أكدوا أن ا %70من خلال الجدول نلاحظ أن   
  .أحیانا تتفهم و أحیانا لا صرحوا بأنها %30حین أن 

أن أي مؤسسة لها فن في معاملة الجمهور و كسب تأییده و رضاه، إذ أن العلاقات العامة هي   
الفن الذي یرسم الطریق للحصول على تفهم الجماهیر، و تحقق مصلحتهم العامة فتفهم المؤسسة 

    یاستها الاتصالیة على تحقیقهاالأساسیة التي تعمل المؤسسة من خلال سلجماهیرها یعد من الأهداف 
أن وجود لمثل الجهاز العلاقات العامة أمر فعال و لابد من توفره، إذ جعل المؤسسة و من هنا نستنتج 

  .تتفهم أغلب المبحوثین

 2، أما فیما یخص          كا29.60بة قدرت بـ المحسو  2الجدول نلاحظ كذلك أن كامن خلال   
 0.01و عند مستوى الدلالة  5.99قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  2المجدولة و عند درجة الحریة

لة و هذا یعني أنها دالة المجدو  2المحسوبة أكبر من نظیرتها كا 2كا ، و من هنا نلاحظ أن9.21قدرت 
  .إحصائیا

  

 

  

  نوعا من الإغراءیبین إذا كانت المؤسسة تمارس على جمهورها ): 18(الجدول رقم 

   2كادرجة  2كاهل تمارس علیكم   السؤال    
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  الاحتمالات

المؤسسة نوعا من 
  الإغراء؟

  المجدولة  الحریة  المحسوبة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 15  لا

20  
37.5%    

25  
  
1  

  
6.64  

  
3.84  

 25  نعم
20  

62.5%  

  %100  40  المجموع

من الزبائن أكدوا أن المؤسسة لا تمارس أي نوع من  62.5%نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة   
  .من الزبائن عكس ذلك %37.5الإغراء في حین أكد نسبة 

یعتبر الإغراء من الأسالیب الهادفة لتنشیط المبیعات عن طریق ترغیب فئات المستهلكین في   
  .ع و الخدماتالمؤسسة لزیادة مشتریاتهم من السلمنتوجات 

الجدول أن ك عدة أدوات یمكن استخدامها في ذلك لكن الملاحظ هنا من خلال نتائج لإذ أن هنا  
ون هناك إغراء من طرف هناك نقص إهتمام من طرف المؤسسة لجانب الإغراء غیر أنه یمكن أن یك

ة و هذه الأسالیب ستخدمه بطرف فعال و منطقیتجمهورها لم ینتبه إلى ذلك لأن المؤسسة  المؤسسة لكن
  .تساعد في كسب الجمهور

المجدولة و عند درجة  2، أما فیما یخص كا25حسوبة قدرت بـ الم 2ل أن كاحیث یبین الجدو   
و من    6.64قدرت بـ  0.01مستوى الدلالة و عند  3.84قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  1الحریة

  .إحصائیاالمجدولة و هذا یعني أنها غیر دالة  2المحسوبة أصغر من نظیرتها كا 2هنا نلاحظ أن كا

  

  

  یبین إذا كانت المؤسسة وفیة لجمهورها): 19(الجدول رقم 

   2كادرجة  2كاهل ترون أن المؤسسة   السؤال    
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  الاحتمالات

  المجدولة  الحریة  المحسوبة  وفیة لجمهورها؟
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 38  لا

20  
95%    

32.4  
  
1  

  
6.64  

  
3.84  

 2  نعم
20  

5%  

  %100  40  المجموع

منهم أدلوا بأنها  %5من الزبائن أكدوا أن المؤسسة وفیة لجمهورها في حین أن  %95أن نلاحظ 
  .غیر وفیة لجمهورها الخارجي

كانت العلاقات العامة هي الوظیفة الإداریة المستمرة و المخططة و التي تسعى بها إذا   
 اطف و تأیید الجماهیر التي تهمها         لكسب وفاء و تع ،و المنظمات الخاصة و العامةالمؤسسات 

خلال الجدول تبین أن المؤسسة تمكنت من و الحفاظ على استمرار هذا الوفاء، التعاطف، و التأیید، فمن 
یة نشاط لك بتقدیم خدمات في المستوى المطلوب و هذا ما یؤكد فعالو ذكسب رضا و وفاء جمهورها 

  .العلاقات العامة

و      المجدولة  2، أما فیما یخص كا32.4وبة قدرت بـ المحس 2من خلال الجدول نلاحظ أن كا  
درت بـ ق 0.01و عند مستوى الدلالة  3.84قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  1عند درجة الحریة

المجدولة و هذا یعني أنها دالة  2المحسوبة أكبر من نظیرتها كا 2، و من هنا نلاحظ أن كا6.64
  .إحصائیا

  

  

  

المؤسسة تحاول المحافظة على استمراریة العلاقة مع الجمهور یبین ما إذا كانت ): 20(الجدول رقم 
  الخارجي أم لا
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  السؤال    
  
  

  الاحتمالات

هل تعمل المؤسسة على 
محاولة المحافظة على 
  استمراریة العلاقة معكم؟

  2كا
  المحسوبة

   2كا  الحریةدرجة 

  المجدولة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 29  دائما

13.33  
72.5%    

32.21  
  
2  

  
9.21  

  
5.99  

 11  أحیانا
13.33  

27.5%  

 0  أبدا
13.33  

0%  

  %100  40  المجموع
على من الزبائن أكدوا أن المؤسسة تحاول المحافظة  %72.5الجدول أن  نلاحظ من خلال  

ظة منهم أنها أحیانا تحاول المحاف %27.5 تفي حین صرحاستمراریة العلاقة مع جمهورها الخارجي، 
ما تقدم نسبة الزبائن الذین أدلوا بأن المؤسسة لا تنوي المحافظة على على استمراریة العلاقة معهم بین

  .استمرار العلاقة

إلى كسب ثقة و وفاء جمهورها و  تسعىمستمرة مخططة و بما أن العلاقات العامة وظیفة إداریة   
نسب هذا الجدول إذ أن العلاقات العامة في المستوى الحفاظ على استمراریة هذا الوفاء، و هذا ما تأكده 

المطلوب إذ لا تكتفي بإقامة علاقة مع المبحوث بل تحاول المحافظة على استمراریة العلاقة بین الزبون 
  .و المؤسسة

المجدولة  2، أما فیما یخص كا32.21بة قدرت بـ المحسو  2ل الجدول نلاحظ كذلك أن كاخلامن   
قدرت بـ  0.01عند مستوى الدلالة  5.99قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  2و عند درجة الحریة

المجدولة و هذا یعني أنها دالة  2المحسوبة أكبر من نظیرتها كا 2نلاحظ أن كا، و من هنا 9.21
  .ئیاإحصا

  

  یبین مدى ثقة الزبون بالمؤسسة): 21(الجدول رقم 

   2كا  درجة الحریة   2كاكیف تقیمون ثقتكم   السؤال    
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  الاحتمالات

  المجدولة  المحسوبة  بالمؤسسة؟
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 22  جید

13.33  
55%    

20.59  
  
2  

  
9.21  

  
5.99  

 18  مقبول
13.33  

45%  

 0  سیئة
13.33  

0%  

  %100  40  المجموع
 %45من الزبائن لهم ثقة جیدة بالمؤسسة في حین  %55نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة 

 سیئة عن المؤسسة لدى جماهیرها       یثقون بالمؤسسة بدرجة مقبولة، إلاّ أننا لم نسجل أي إنطباعات 
دارة التي تعبر من خلال أنشطتها عن سیاستها للإالعامة هي الفلسفة الاجتماعیة و إذا كانت العلاقات 

 ثقة إذ أن المبحوث یضع ثقتهالمعلنة للجمهور و كسب ثقته و تفهمه، و هذا ما أكدته نسب الجداول 
كسب وفاء و محاولة استمرار في العلاقة و ذلك ب) 20 -19( الجدولینیثبته كبیرة في المؤسسة و هذا ما 
  .لكبیرة في المؤسسةمع الزبون و هذا یعني ثقته ا

المجدولة  2، أما فیما یخص كا20.59بة قدرت بـ المحسو  2كذلك أن كانلاحظ من خلال الجدول   
قدرت بـ  0.01و عند مستوى الدلالة  5.99قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  2و عند درجة الحریة

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2نظیرتها كا المحسوبة أكبر من 2و علیه نجد أن كا 9.21

  

  

  

  

  تها العامة على الوسائل المطبوعةبیانات حول تركیز المؤسسة في علاقا: المحور الرابع
  "كوندور"بها عادة المؤسسة یبین مدى مشاركة الزبائن في المعارض التي تقوم ): 22(جدول رقم 
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  السؤال    
  
 

  الاحتمالات

هل شاركتم في المعارض 
التي تقوم عادة المؤسسة 

  بها؟

  2كا
  المحسوبة

درجة 
  الحریة

   2كا

  المجدولة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 37  لا

20  
92.5%    

28.90  
  
1  

  
6.64  

  
3.84  

 3  نعم
20  

7.5%  

  %100  40  المجموع

تقوم  التيلمؤسسة قد تم مشاركتهم في المعارض نلاحظ من خلال الجدول أن أغلبیة زبائن ا
في حین نجد عدد قلیل لم یشركوا و قدرت النسبة بـ  %92.5المؤسسة بتنظیمها و قد قدرت نسبتهم بـ 

و نشاطات هذه  ،عالیة من الثقةو من هنا نستنتج أن العلاقة بین الزبون و المؤسسة تحتل درجة  7.5%
یجب على المسؤولین المداولة علیها ف ،الأخیرة أي العلاقات العامة تلقي رواجا كبیرا لدى زبائن المؤسسة

من أجل  هذا ما یبین أهمیة هذه المعارض و الحرص على ربط علاقات نسبیة مع جمهور المؤسسة و
و     ما تقدمه من خدماتلال شرح سیاستها العامة و أخبار عالتعریف بالمؤسسة أكثر و ذلك من خ

من هنا یتبین أن العلاقات و إحترام جمهورها، و المؤسسة بمكانتها،  احتفاظمنتوجات، مما یؤدي إلى 
بین المؤسسة و جمهورها تلقي رواجا كبیرا لدى المبحوثین و هم بدورهم یعملون على مداومة هذه  المتینة

ر منتوجات شراء منتجاتها على غراوفائهم للمؤسسة و الإقبال على  العلاقة و الحرص علیها من خلال
  .ؤدي حتما إلى إنتاج جهاز للعلاقات العامة خاص بالمؤسسة مع جمهورهاما ی المؤسسات الأخرى و هذا

المجدولة و  2و أما فیما یخص كا 28.90ة قدرت بـ المحسوب 2جدول نجد كذلك أن كامن خلال ال
قدرت بـ  0.01ة و عند مستوى الدلال 3.84قدرت بـ  0.05الدلالة و عند مستوى  1عند درجة الحریة

  .المجدولة فهذا یعني أنها دالة إحصائیا 2المحسوبة أكبر من نظیرتها كا 2و علیه نجد كا 6.64
  یبین عن طریق أي وسیلة تم الإعلان عن هذه المعارض): 23(جدول رقم 

  السؤال    
  
  

عن طریق أي وسیلة 
عملت بتنظیم هذه 

  المعارض؟

 2كا

  المحسوبة
   2كا  درجة الحریة

  المجدولة
0.01  0.05  
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  النسبة  التكرار   الاحتمالات
اللافتات 
  الإعلانیة

17 
10  

42.5%    
  

13.80  

  
  
3  

  
  

11.35  

  
  

 7  تلفزیون  7.82
10  

17.5%  

 14  إذاعة
10  

35%  

 2  صحیفة
10  

5%  

  %100  40  المجموع
 للإعلان" كوندور"التي تستخدمها مؤسسة  الرئیسیةنلاحظ من خلال الجدول أن وسیلة الإعلام   

بعدها  %35.5الإذاعة بنسبة ثم تلیها  %42.5هي اللافتات الإعلانیة بنسبة  عن المعارض التي تنظمها
الوسیلة  و من هنا نستنتج أن %5و بالنسبة للصحیفة فقد قدرت نسبتها بـ  %17.5تلیها التلفزیون بنسبة 

  .هي اللافتة الإعلانیة" كوندور" مؤسسة الرئیسیة لمعارض
وسائل المختلفة للفت نظر الجمهور إلى سلعة معینة أو إلى خدمة ما بالنشر ب و تقوم المؤسسة  

أو      لق الرغبة و إقناع الزبون و حثه على إقتناء السلعةهتمام و خعن طریق جذب الإنتباه، و إثارة الإ
ها من هي اللافتات الإعلانیة لما ل الرئیسیةالخدمة و حسب ما ورد في الجدول فتعتبر وسیلة الترویج 

من  هاسیلة اتصال جماهیریة تمكنعلى إعتبارها و  الإذاعةلیها سهولة في جلب إهتمام المبحوث ثم ی
الإعلان التي یتكلفها بجمهور واسع ثم یلیها التلفزیون و الصحیفة و یرجع ذلك لتكالیف الكبیرة  صالالإت

عة یحتل أكبر قدر ممكن من في التلفزیون أو إصداره في الصحیفة على إعتبار أن الإعلان في الإذا
الإعلام في الصحیفة لأن الإذاعة و الإعلان فیها یمكن من الاتصال بأكبر كم من الجمهور الخارجي 

  .على غرار الصحیفة
المجدولة و  2، و فیما یخص كا13.80سوبة قدرت بـ المح 2من خلال الجدول نجد كذلك أن كا  

قدرت بـ  0.01و عند مستوى الدلالة  7.82قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  3عند درجة الحریة
  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2نظیرتها كاالمحسوبة أكبر من  2و علیه نجد أن كا 11.35

  یبین الإنطباع الذي یخرج به الزبون عن المؤسسة من خلال هذه المعارض ): 24(جدول رقم 

  السؤال    
  
  

عن طریق أي وسیلة 
عملت بتنظیم هذه 

  المعارض؟

  2كا
  المحسوبة

   2كا  درجة الحریة

  المجدولة
0.01  0.05  
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  النسبة  التكرار   الاحتمالات
 29  جید

13.33  
72.5%    

32.15  
  
2  

  
9.21  

  
5.99  

 11  مقبول
13.33  

27.5%  

 0  سيء
13.33  

0%  

  %100  40  المجموع
یهم إنطباع جید حول هذه المعارض من الزبائن لد %72.5خلال الجدول أن نسبة نلاحظ من   

م إنطباع مقبول من خلال هذه لدیه %27.5بتنظیمها في حین أن نسبة " كوندور"مؤسسة التي تقوم 
نستنج أن ، و من هنا يء حول المؤسسة من خلال المعارضسجل أي إنطباع سإلاّ أننا لم ن المعارض

  .بي نحو المؤسسة من خلال المعارضفي عملها إذا استطاعت أن تخلق إتجاه إیجا المؤسسة ناجحة

سسة قد إستطاعت أن تضع سیاسة إتصالیة محكمة تستعمل من خلالها أن المؤ و من هنا نستنتج   
العامة إذا أن المؤسسة ترى أن هذه العملیة ضمن العلاقات  مثل هذه المعارض و هذه السیاسة تدخل

و هذا ما یؤكد نجاح العلاقة  إلى الإنطباع الجید نحو المعارضغلب المبحوثین خلصوا مجدیة، لأن أ
  .قائمة بین المؤسسة و جمهورها و بالتالي نجاح ما یسمى بالعلاقات العامة

و    المجدولة 2، و فیما یخص كا32.15سوبة قدرت بـ المح 2نجد كذلك أن كامن خلال الجدول   
قدرت بـ  0.01و عند مستوى الدلالة  5.99قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  2عند درجة الحریة

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2المحسوبة أكبر من نظیرتها كا 2، و علیه نجد أن كا9.21

  

  

  یبین الأشیاء التي جذبت الزبائن في هذه المعارض): 25(جدول رقم 

  السؤال    
  
  

  الاحتمالات

الأشیاء التي  ما هي
  جذبتكم في المعارض؟

 2كا

  المحسوبة
   2كا  درجة الحریة

  المجدولة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
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طریقة 
  الإستقبال 

19 
13.33  

47.5%    
  

20.15  

  
  
2  

  
  

9.21  

  
  

طریقة عرض   5.99
  المنتجات

21 
13.33  

52.5%  

 0  أخرى تذكر
13.33  

0%  

  %100  40  المجموع
من الزبائن جذبتهم طریقة عرض المنتجات في حین  %52.5نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة   

تملك طریقة عرض نستنتج أن المؤسسة من الزبائن جذبتهم طریقة الإستقبال و من هنا  %47.5أن 
  .منتجات و طریقة إستقبال متمیزة و في المستوى المطلوب و ذلك على مستوى المعارض فقط

      معین جید أو سيءإن أي فرد یتجه نحو معرض ما لسلع معینة لابد له أن یخرج بإنطباع   
دون أخرى، ففي الجدول إنجذاب الزبون كثیرا نحو طریقة عرض المنتجات، إذ تم ذلك به أشیاء و تجذ

دلى ما لفت إنتباههم طریقة الإستقبال، إذ أعو مثیر حسب تصریح أحد زبائن المؤسسة، بشكل جذاب 
أغلب الزبائن بأنها حسنة و في المستوى المطلوب و هذا ما یؤكد أن المؤسسة تملك طریقة عرض 

  .للمنتجات و طریقة إستقبال متمیزة و في المستوى المطلوب و ذلك على مستوى المعارض فقط

المجدولة و  2، و فیما یخص كا20.15سوبة قدرت بـ المح 2نجد كذلك أن كامن خلال الجدول   
قدرت بـ  0.01و عند مستوى الدلالة  5.99قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  2عند درجة الحریة

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2نظیرتها كا المحسوبة أكبر من 2و علیه نجد أن كا 9.21

  

  

  طرف المؤسسة یبین نسبة المتحصلین على المطبوعات و المنشورات من): 26(جدول رقم 

  السؤال    
  
  

  الاحتمالات

هل سبق و أن تحصلتم على 
مطبوعات أو منشورات خاصة 

  بالمؤسسة؟

  2كا
  المحسوبة

   2كا  درجة الحریة

  المجدولة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
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 40  لا
20  

100%    
  
40  

  
  
1  

  
  

6.64  

  
  

 0  نعم  3.84
20  

0%  

  %100  40  المجموع

من الزبائن تحصلوا على مطبوعات و منشورات خاصة  %100من خلال الجدول أن نلاحظ   
بالمؤسسة، في حین لا یوجد أي شخص لم یحصل علیها و منه نستنتج أن المؤسسة تروج لمنتوجاتها 
بتوزیع المطبوعات على جمهورها الخارجي، و إذ أغلبهم تحصلوا على هذه المطبوعات و هذا ما یؤكد 

  .بین المؤسسة و جمهورها و بالتالي یؤكد فعالیة نشاط العلاقات العامة العلاقة قائمة

القائمون  ة بصفة دوریة و بهذه الوسیلة یزودالمطبوعات عبارة عن منشورات تصدرها المؤسس  
على العلاقات العامة للجمهور بكافة المعلومات و البیانات التي یمكن الإستفادة منها بغرض التفسیر و 

لزیادة الثقة في المؤسسة و تحسین صورتها، و من هنا نستنتج بأن المسؤولین في ذا بالطبع التدقیق و ه
هذه المؤسسة یقومون بترویج لمنتوجات المؤسسة بتوزیع المطبوعات على جمهورها الخارجي لأن الجدول 

 علىو هذا إن دل      یبین أن أغلب جمهور المؤسسة قد تمكن من الحصول على هذه المطبوعات
و خصوصا مع          شيء فإنه یدل على زیادة و فعالیة نشاط العلاقات العامة في هذه المؤسسة

  .جمهورها الخارجي الذي یعتبر المحرك الأول لها

و     المجدولة  2كا، أما فیما یخص 40قدرت بـ المحسوبة  2كامن خلال الجدول نجد كذلك أن   
قدرت بـ  0.01و عند مستوى الدلالة  3.84قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  1عند درجة الحریة

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2كاالمحسوبة أكبر من نظیرتها  2كاو علیه نجد أن  6.64

ما مدى كفایة المعلومات التي تحویها المطبوعات  "نعم"ـ یبین في حالة الإجابة ب): 27(جدول رقم 
  للزبون

  السؤال
  الإحتمالات

  هل المعلومات التي تحویها المطبوعات كافیة؟
  النسبة  التكرار

  %25  10  كافیة
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  %12.5  5  مقبولة
  %62.5  25  غیر كافیة
  %100  40  المجموع

أكدوا أن المعلومات التي تحویها المطبوعات غیر كافیة،  %62.5من خلال الجدول یتبین لنا أنه   
و من صرحوا أن المعلومات التي تحویها المطبوعات مقبولة  %12.5أكد العكس، بینما  %25في حین 

خلال هذه النسب نستنتج أن المعلومات التي تحویها المطبوعات غیر كافیة إذا من خلال إطلاعنا على 
  .ذكر نوع المنتوج دون الفوائد التي یملكها عند إستعمالهت هذه المطبوعات تبین أنها

  لها الزبون أم لا؟بوعات قد أضافت معلومات جدیدة یجهإذا كانت المط): 28(جدول رقم 

  السؤال    
  
  

  الاحتمالات

هل أضافت لكم هذه 
المطبوعات معلومات جدیدة 

  كنتم تجهلونها

 2كا

  المحسوبة
   2كا  درجة الحریة

  المجدولة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 37  لا

20  
92%    

28.90  
  
1  

  
6.64  

  
3.84  

 3  نعم
20  

7.5%  

  %100  40  المجموع

أن هذه المطبوعات قد  أكدوا "كوندور"من الزبائن مؤسسة  %92الجدول یتبین لنا أنه من خلال   
  .لهم معلومات جدیدة كانوا یجهلونها عن المؤسسةأضافت 

سة إذ استطاعت شيء إیجابي بالسنة لنشاط العلاقات القائمة بین الزبائن و المؤسو هذا   
معلومات جدیدة كان یجهلها هذا یشیر إلى أن المطبوعة هي معلومة إضافیة مطبوعاتها أن توفر للزبون 

وضیحیة من إستخدمات توج لجمهور المبحوثین، قصد إعطاء معلومات تنالمو جدیدة للمؤسسة عن 
المؤسسة المختلفة و هذا شيء إیجابي بالنسبة لنشاط العلاقات الهامة، في حین نجد نسبة  تمنتوجا

  .يء جدید لمعلوماتهم عن المؤسسةها یصرحون أن هذه المطبوعات لم تضف أي شمن زبائن 7.5%
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المجدولة و  2كا، أما فیما یخص 28.90المحسوبة قدرت بـ  2من خلال الجدول نجد كذلك أن كا  
قدرت بـ  0.01و عند مستوى الدلالة  3.84قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  1عند درجة الحریة

  .دالة إحصائیا أنهاالمجدولة و هذا یعني  2المحسوبة أكبر من كا 2أن كا، و علیه نجد 6.64

  یبین رأي الزبائن في المطبوعات من حیث الشكل): 29(جدول رقم 

  السؤال
  الاحتمالات

  في هذه المطبوعات من حیث الشكل؟ما رأیك 
  نسبة المؤویةال  تكرارال

  النسبة  غیر واضحة  واضحة  مجموع  غیر واضحة  واضحة   الكتابة
34  6  40  85%  15%  100%  

  الصورة
  

  النسبة  غیر جذابة  جذابة  مجموع  غیر جذابة  جذابة
36  4  40  90%  10%  100%  

  الألوان
  

  النسبة  غیر معبرة  معبرة  مجموع  غیر معبرة  معبرة
40  0  40  100%  0%  100%  

أدلوا  %15من الزبائن أكدوا وضوح الكتابة في حین أن  %85من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة   
وجب الإهتمام أكثر بتقدیم مطبوعات جیدة من بعدم وضوحها، و بأن الكتابة رقیقة یصعب قرأتها لذا 

المستحسن أن یكون الخط واضحا و مكتوب بشكل غلیظ ذلك مراعاة للزبائن حیث شكل الكتابة إذ من 
  .الأكبر في السن

من الزبائن أكدوا أن الصورة  %90إما فیما یخص الصورة فنلاحظ من خلال الجدول أن نسبة   
العمر  أن أغلب زبائن المؤسسة هم في مقتبل صرحوا بالعكس و بما %10جذابة في المطبوعة في حین 

  .فوجب وضع صور أكثر جاذبیة لأنه من الصعب إثارة إهتمامهم بسهولة

فإننا نلاحظ من خلال الجدول أن كل زبائننا أكدوا أن الألوان المستعملة أما فیما یخص الألوان   
  .و توضح ملامح الصورةام مللألوان من دور في جلب الإهت لما هي ألوان معبرة و هذا نظرا

  یبین رأي الزبائن في المطبوعات من حیث المضمون): 30(جدول رقم 

  السؤال
  الاحتمالات

  ما رأیكم في هذه المطبوعات من حیث المضمون؟
  المؤویة النسبة  التكرار
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  النسبة  غیر واضحة  واضحة  مجموع  غیر واضحة  واضحة   اللغة
40  0  40  100%  0%  100%  

  الصورة
  

  النسبة  غیر معبرة  معبرة  مجموع  غیر معبرة  معبرة
35  5  40  87%  13%  100%  

أكدوا أن اللغة واضحة و من حیث  %100الزبائن كلهم أي بنسبة من خلال الجدول یؤكد   
مضمونها بالنسبة لهم إذ حسب جدول المستوى التعلیمي فأغلب الزبائن ذو مستوى جامعي و ثانوي لذا 

للأقلیة الأخرى  مراعاةوجب التوجیه لهم بلغة واضحة من حیث المضمون و ذات مستوى مقبول و ذلك 
  .ذلك بالتوجیه الكلي للمؤسسةئن من ذوي المستوى الإبتدائي دون أن یخل من الزبا

من الزبائن أكدوا أن الصورة معبرة في حین أن  %87.5في حین نلاحظ من خلال الجدول أن   
  .أدلوا العكس 13%

إن الصورة تعد من الأسالیب الإقناعیة العامة في المطبوعات فبإلغاء الصور من المطبوعات   
، كما أن وجودها في المطبوعات یشترط فیها أن تكون تصبح الرسالة الإعلامیة أقل فهما بالنسبة للزبون

أیسر  ت الصورة أكثر تعبیرا للمنتوج كلما كان الفهممعبرة عن نوع السلع أو منتوجات المروج لها فكلها كان
  .و أسهل

  

  یبین ما الذي یقترحه الزبون حول هذه المطبوعات): 31(جدول رقم 

  السؤال    
  
  

  الاحتمالات

التي ما هي الأشیاء 
  جذبتكم في المعارض؟

 2كا

  المحسوبة
   2كا  درجة الحریة

  المجدولة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 17  تعبیر الكتابة

13.33  
42%    

  
13.04  

  
  
02  

  
  

9.21  

  
  

استعمال لغة   5.99
  أوضح

1 
13.33  

2.5%  

 22استعمال ألوان 
13.33  

55%  
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  أكثر جاذبیة
  %100  40  المجموع

من الزبائن یطلبون إستعمال الألوان أكثر جذابیة في حین أن  %55نلاحظ من خلال الجدول أن   
  .تقترح استعمال لغة أكثر وضوحا %2.5یر شكل الكتابة و یطلبون تغی 42%

    ا للألوان من دور في جذب الإهتمامون بإستعمال ألوان أكثر جاذبیة لمإن أغلب الزبائن یطلب  
أو        نظر لها للخط من دور في سرعة الفهم شكل الكتابةبتغییر و تفسیر ملامح الصورة، كما طالبوا 

باستعمال لغة أكثر وضوحا و أكثر تعبیرا إذ وجب على المؤسسة أن عدمه في حین فئة قلیلة تطالب 
  . تأخذ بهذه المطالب بعین الإعتبار و تعمل على محاولة تنفیذها

المجدولة و  2كا، و فیما یخص 13.04المحسوبة قدرت بـ  2كذلك أن كامن خلال الجدول نجد   
قدرت بـ  0.01الدلالة و عند مستوى  5.99قدرت بـ  0.05و عند مستوى الدلالة  2عند درجة الحریة

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2نظیرتها كا المحسوبة أكبر من 2و علیه نجد أن كا 9.21

  

  

  

  یبین نسبة الزبون في الإستمرار في التعامل مع المؤسسة أم لا): 32(جدول رقم 

  السؤال    
  
  

  الاحتمالات

هل أضافت لكم هذه 
المطبوعات معلومات جدیدة 

  كنتم تجهلونها

 2كا

  المحسوبة
   2كا  درجة الحریة

  المجدولة
0.01  0.05  

  النسبة  التكرار 
 40  لا

20  
100%   

40  
  
1  

  
6.64  

  
3.84  

 0  نعم
20  

0% 



 العامة النتائج تفسیر و البیانات تحلیل و عرض                        : السادس الفصل
 

138 
 

  %100  40  المجموع

مع من زبائن المؤسسة ینوون الإستمرار على التعامل  %100نلاحظ من خلال الجدول أن   
بالتالي نجاح فعالیة و  ، وو جمهورها الخارجيالمؤسسة و هذا یؤكد نجاح العلاقة الموجودة بین المؤسسة 

نشاط العلاقات العامة مع الزبائن إذ لم تخلف العلاقة مع الزبائن فقط، بل استطاعت أن تحافظ على 
  .استمراریة العلاقة معها

و       المجدولة 2، و فیما یخص كا40لمحسوبة قدرت بـ ا 2من خلال الجدول نجد كذلك أن كا  
و علیه    6.64قدرت بـ  0.01مستوى الدلالة  3.84نجد  0.05لة وى الدلاتو عند مس 1عند درجة الحریة

  .المجدولة و هذا یعني أنها دالة إحصائیا 2المحسوبة أكبر من كا 2نجد أن كا

  

  

  

  

  

  

ستة أسئلة و هي تضمنت و أما فیما یخص أسئلة المقابلة و التي كانت مع مسؤول التسویق 
  :كالتالي

  السوق الوطني؟كیف تقیمون منتوجاتكم داخل : أس

بصورة المنتوج من العملیات الصعبة و الهامة في نفس الوقت لذا یعمل إن إقناع المستهلك  :أج س
المتخصصون في هذا المجال على إیجاد أجمل أشكال و الصور التي منها إثارة المستهلك، و هذا ما 

  .حسب ما أثبتته الدراساتتفعله مؤسستنا لذا فالمنتوج یعتبر ذو جودة عالیة داخل السوق الوطني 

  دراسة مسبقة حول خصائص الجمهور الخارجي؟هل لدیكم : بس
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دراسات مسبقة حول خصائص الجمهور الخارجي في عاداته و رغباته و وجهات نظره  ن هناكإ: بج س
و معتقداته و مشكلاته و آماله و ذلك حتى نتمكن من أخذ هذه العوامل بالإعتبار و شرح السیاسة 

  .للجمهور بلغة سهلة و بسیطة بحیث یتمكن من فهمها و بالتالي الإقبال على التعامل معها

  ا صعوبات مع المتعاملین معكم؟جهوناهل تو : جس

  نعم نحن نواجه أحیانا صعوبات مع المتعاملین معنا؟ فیما تتمثل هذه الصعوبات؟: جس ج

 .تواجه المؤسسة صعوبة تتمثل في طول إنتظار المستهلك لمنتوج المؤسسة -

  هل تصلكم من المتعاملین ملاحظات حول نوعیة المنتوج؟: دس

  .ملاحظات حول نوعیة المنتوج نعم تصلنا من المتعاملین: دس ج

  فیما تتمثل؟" نعم"ـ في حالة الإجابة ب

 تحسین نوعیة المنتوج -

 السعر -

 :.....................................................أخرى تذكر -

تتمثل أحیانا في السعر فمثلا عندما یكون هناك منتوج جدید على مستوى المؤسسة في السوق 
  .الأسعار المطروحة على هذا المنتوج مرتفعة جدا لأنه منتوج جدید في السوقتكون فحتما 

  النتائج العامة للدراسة: ثانیا

إنتهائنا من تفریغ و تبویب البیانات في جداول و التي تمكننا من جمعها من خلال استخدام عد ی  
جداول و تفسیرها توصلنا إلى بعض أدوات جمع البیانات الملاحظة و المقابلة، الإستمارة و بعد تحلیل ال

  .النتائج العامة التالیة

 :النتائج الجزئیة - 1

 :البیانات الشخصیة  -  أ

 .و الإناث متقاربعدد جماهیر المؤسسة الذكور  -



 العامة النتائج تفسیر و البیانات تحلیل و عرض                        : السادس الفصل
 

140 
 

سنة ثم الذین تتراوح أعمارهم ما بین  25و  19أغلب جماهیر المؤسسة تتراوح أعمارهم ما بین  -
 .سنة 50و  41

 .المستوى الجامعي أكبر نسبة و یلیه المستوى الثانوي ثم المتوسطيبالنسبة لتأهیل العلمي یمثل  -

 .أكثر جماهیر المؤسسة هم موظفون في القطاع العام -

 :مدى معرفة المؤسسة لذا جماهیرها  - ب

أوضحت الإجابات على أسئلة هذا المحور أنه جمیع المبحوثین یتعاملون مع المؤسسة و لیست 
  .هذه هي المرة الأولى لتعاملهم

     إلى أن أفراد العینة أغلبها لها تعامل مع المؤسسة عن ما یزید عن  أشارت نتائج الدراسة -
 .سنوات ثلاث

" كوندور"أشارت النتائج إلى جمیع المبحوثین لدیهم فكرة عن المنتوجات التي تقوم مؤسسة  -
 .بالترویج لها لأن معظم المبحوثین قاموا بإعطاء إقتراحات على هذه المنتوجات

 .رمز المؤسسةارت النتائج إلى أن جمیع المبحوثین یعرفون أش -

إلى فئة " كوندور"أشارت النتائج إلى أن جمیع المبحوثین یعرفون الشعار الذي تتعامل به مؤسسة  -
 .%12.5قلیلة قدرت بـ 

  .أغلب أوساط جماهیرها أكدوا على معرفة المؤسسة فيأغلب أفراد العینة  -

  :الخارجي لمنتجات المؤسسةمدى تقدیر الجمهور  -جـ
" كوندور" مؤسسةر نتائج الدراسة إلى أن نسبة كبیرة من المبحوثین أعطوا الأولویة لمنتجات یشت -

و البعض      أغلبهم أنها تحتل المرتبة الأولى بین مختلف منتوجات المؤسسات الأخرى و رد
 .الآخر أعطها الرتبة الثانیة

 .ك تراجع في منتجات المؤسسةلهنا أكدت غالبیة أفراد العینة أنه لیس -

  :مدى ثقة الجمهور الخارجي بالمؤسسة -د
 .أكد أغلب المبحوثین بأن المؤسسة لها مصداقیة في التعامل مع جمهورها الخارجي -

 .كشفت الدراسة أن المؤسسة تتفهم جماهیرها الخارجیة بصفة دائمة -

 .أكد المبحوثین بأن المؤسسة لا تمارس أي نوع من الإغراء -
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 .الدراسة إلى أن أغلب المبحوثین یقرون بأن المؤسسة وفیة لجماهیرهاأشارت نتائج  -

 .نسبة كبیرة من المبحوثین أكدوا أن المؤسسة تحاول دائما المحافظة على إستمراریة العلاقة معهم -

 .أكد المبحوثین بأن ثقتهم بالمؤسسة جیدة -

  :مطبوعةتركیز المؤسسة في علاقاتها العامة على الرسائل ال -و
 .المبحوثین أنهم شاركوا في المعارض التي تقوم بها المؤسسة عادةأكد أغلب  -

ه تستطیع مثل هذه المعارض هي المبحوثین أقروا بأن طریقة علمأشارت الدراسة إلى أن أغلب  -
 .اللافتات الإعلانیة

 .معارضنطباع جید عن المؤسسة من خلال هذه البأن أغلب المبحوثین خرجوا بإكشفت الدراسة  -

العینة بأن الأشیاء التي جذبتهم أكثر من خلال هذه المعارض هي طریقة  نأكد أغلب مبحوثی -
 .عرض المنتوجات

 .نسبة كبیرة من أفراد العینة أكدوا حصولهم على مطبوعات و منشورات خاصة بالمؤسسة -

 .ن المعلومات التي تحویها المطبوعات كافیةأفراد العینة بأأكد معظم  -

یدة كانوا یجهلونها دمن المبحوثین أكدوا أن هذه المطبوعات قد أضافت معلومات ج نسبة كبیرة -
 .مسبقا

فنسبة كبیرة أیضا نسبة كبیرة من المبحوثین یرون أن الكتابة واضحة و كذا فیما یخص الصورة  -
 .و كذلك فیما یخص الألوان نسبة كبیرة جدا أكدت أنها جذابة أكدت أنها معبرة

 .اللغة واضحةة أن نسبة كبیرة من المبحوثین یؤكدون أن كشفت نتائج الدراس -

 .ود نسبة كبیرة من المبحوثین تطالب باستعمال ألوان أكثر جاذبیةأشارت عینة الدراسة أن وج -

 .أوضحت نتائج الدراسة إلى أن جمیع المبحوثین ینوون الإستمرار في التعامل مع المؤسسة -

 :نتائج عامة - 2

 .واسعة في أوساط أغلب جماهیرها الخارجیة بمعرفة" كوندور"تحظى مؤسسة  -

 .بالطاهیر بتقدیر جمهورها الخارجي" كوندور"تحظى منتوجات مؤسسة  -

 .بالطاهیر بثقة جمهورها الخارجي" كوندور"تحظى مؤسسة  -

علاقات عامة على الوسائل المطبوعة أكثر من غیرها من الوسائل " كوندور"ترتكز مؤسسة  -
 .الأخرى
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  ائجتحلیل النت: ثالثا

 :في ضوء الفرضیات -

  :تحلیل النتائج في ضوء الفرضیة الأولى

  .بمعرفة واسعة في أوساط الجمهور الخارجي -طاهیر –بجیجل " كوندور"تحظى مؤسسة   

تبین أن الزبون لم یتعامل لأول مرة مع المؤسسة، و أنه یملك على ) 06(و ) 05( الجدولینمن خلال 
رقم و من الجدول  %55و  %100 سنة و ذلك بالنسبتین على الترتیبالأقل معرفة بالمؤسسة لا تقل عن 

و  %100ك فكرة، عن بعض المنتجات التي تقدمها المؤسسة و ذلك بنسبة یتبین لنا أن الزبون یمل) 07(
بالنسبتین ) 10(و ) 09( الجدولینكذلك أن أغلب الزبائن یعرفون شعار و رمز المؤسسة من خلال 

و ذلك       أن أغلب الزبائن یعتقدون بأن المؤسسة معروفة جیدا لدیهم ، و كذلك%87.5و  100%
  .%97.5بنسبة ) 11(رقم حسب الجدول 

تؤكد أغلب النسب صدق الفرضیة الأولى و بذلك نقول أن المؤسسة معروفة لدى أغلب   
  .جماهیرها

  :تحلیل النتائج في ضوء الفرضیة الثانیة

  .بتقدیر جمهورها الخارجي - طاهیر–بجیجل " كوندور"تحظى منتجات مؤسسة   

المؤسسة في المرتبة الأولى مقارنة مع أن الزبون یضع منتوجات ) 12(الجدول رقم نلاحظ من خلال 
أنه لیس هناك تراجع في منتجات المؤسسة بنسبة ) 13(كما یقر الجدول رقم  %85منتجات أخرى بنسبة 

لها علاقة مع المؤسسة لأنها توفر لهم ر الزبائن إستمرا یصرحون بنیة) 32(ا أن الجدول رقم كم 87.5%
  .%82.5منتوجات جیدة بنسبة 

إذ تحظى منتجات المؤسسة بتقدیر  الثانیة و من خلال هذه النسب نستنتج صدق الفرضیة  
  .جمهورها الخارجي

  :تحلیل النتائج في ضوء الفرضیة الثالثة
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الجدول رقم الخارجي نلاحظ من خلال جیجل بالطاهیر بثقة جمهورها " كوندور"مؤسسة تحظى   
و یشیر الجدول رقم  %75مع جمهورها الخارجي بنسبة أن المؤسسة لها مصداقیة في التعامل ) 16(
على عدم ممارسة ) 18(كما یؤكد الجدول رقم  %70أن المؤسسة تتفهم جماهیرها الخارجیة بنسبة ) 17(

أن المؤسسة وفیة ) 19(یقر الجدول رقم ، و في حین %62.5من طرف المؤسسة بنسبة أي إغراء 
یؤكد محاولة المؤسسة المحافظة على استمراریة ) 20(و الجدول رقم  %95لجمهورها الخارجي بنسبة 
  .%100بنسبة ) 32(و هذا ما یؤكده أیضا الجدول رقم  %72.5العلاقة مع زبائنها بنسبة 

  .مؤسسة بثقة جمهورها الخارجيتحظى ال) 03(یتبین صدق الفرضیة رقم و من خلال الجداول   

  :تحلیل النتائج في ضوء الفرضیة الرابعة

    ) 22( الجدولینمن خلال المطبوعة نلاحظ ز المؤسسة في علاقاتها العامة على الوسائل ترك  
المطبوعات و هي المعارض و ذلك بالنسبتین  نشاطات تقوم بها المؤسسة على خلافأن هناك ) 23(و 

                                                                    من الزبائن تحصلوا على مطبوعات %100أن ) 26(و نلاحظ من الجدول رقم  %42.5و  92.5%

ؤكد إطلاع الزبائن على ت) 30(و ) 29(و ) 28(و ) 27(ول رقم او الجدو منشورات خاصة بالمؤسسة 
هذه المطبوعات و أن هذه المطبوعات تحتوي على معلومات غیر كافیة و أنها أضافت محتویات 

       )29(رقم  اول، أما الجد%92و  %62.5، %100معلومات جدیدة یجهلها الزبون، و ذلك بالنسب 
جذابة و ذلك بالنسب على الترتیب تؤكد وضوح شكل الكتابة و استعمال الصور و ألوان ) 31(و ) 30(و 

 الكتابة المستعملة في المطبوعات وفي حین یؤكد كذلك نفس الجدول وضوح  %100و  %90و  85%
جاذبیة في  ن استعمال ألوان أكثر، و قد اقترح الزبو %87و  %100إحتوائها على صور معبرة بالنسبتین 

  .%55نسبة ب) 31(الجدول رقم 

المؤسسة في علاقاتها العامة على إذ ترتكز ) 4(لال هذه النسب یتبین صدق الفرضیة رقم من خ  
  .الوسائل المطبوعة

 :الفرضیة الرئیسیةتحلیل النتائج في ضوء 

لدى جمهورها " كوندور"یساهم نشاط العلاقات العامة في تشكیل صورة حسنة عن مؤسسة 
  .الخارجي
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أن أغلب الزبائن یعرفون رمز و شعار المؤسسة  )10(و ) 09( الجدولیننلاحظ من خلال 
یؤكد على أن المؤسسة معروفة جدا في ) 11(، كما نجد أن الجدول رقم %87.5و  %100بالنسبتین 

على أن منتوجات المؤسسة ) 12(كما یؤكد كذلك الجدول رقم  %79.5أوساط جماهیرها و ذلك بنسبة 
) 13(و یشیر الجدول رقم  %42.5خرى و ذلك بنسبة لأالمؤسسات اتحتل المكانة الأولى بین منتوجات 

فیشیر أن ) 15(أما الجدول رقم  %78.5على أنه لیس هناك أي تراجع في النوعیة للمنتوجات بنسبة 
یؤكد مصداقیة المؤسسة في ) 16(و الجدول رقم  %60مستوى الخدمات جید داخل المؤسسة بنسبة 

على أن المؤسسة ) 19(و ) 17( الجدولینبینما یدل  %75.5التعامل مع جمهورها الخارجي بنسبة 
أن المؤسسة ) 20(، و یشیر الجدول رقم %95و  %70متفهمة و وفیة لجمهورها بالنسبیتین على الترتیب 

، كما یؤكد الجدول رقم %72.5محاولة المحافظة على استمراریة العلاقة مع الزبون بنسبة  تعمل على
أن هناك ) 25(و ) 23(و ) 22(ول ا، كما یؤكد الجد%55بنسبة أن الزبون یثق بالمؤسسة ) 21(

و       %92.5معارض تقوم بها المؤسسة و هناك إنطباع جید نحوها و ذلك بالنسب على الترتیب 
المؤسسة یتصفحها أن هناك مطبوعات خاصة ب) 27(و ) 26( الجدولینو یشیر  %72.5و  42.5%

هل الزبون یستمر في التعامل مع المؤسسة لأنها توفر لهم یف معلومات جدیدة تجأغلب الزبائن، تصن
هذا  %92و  %100منتوج جید و سعر معقول و إستقبال في المستوى المطلوب بالنسبتین على الترتیب 

فیما یخص الإستمارة، أما فیما یخص مقابلة مع مسؤول التسویق فهو یؤكد أنهم یحاولون بإستمرار إرضاء 
ات جدیدة و متنوعة خاصة بالمؤسسة كما یزید على وجود بحوث للجمهور الزبون، و إصدار مطبوع

  .یحاولون فیها محاولة معرفة رغباتهم

  .و من بین كل هذه الجداول و المقابلات نستخلص صدق الفرضیة الرئیسیة

بأن الفرضیة و من هذه الجداول و النتائج استنتجنا صدق الفرضیات الفرعیة و علیه یمكن القول   
للعلاقات العامة دور في تحسین الصورة "العامة تحققت كلیا نظرا لارتباطها بالفرضیات الفرعیة أي أن 

و  ،و ذلك من خلال وسائل التعریف بالمؤسسة و إنجازاتها و نشاطاتها و منتوجاتها" الذهنیة للمؤسسة
ها خصوصا الجمهور صورة المؤسسة الذهنیة و رسم صورة المؤسسة المنفتحة على جماهیر ذلك لتحسین 

عروض تعاونیة لها و لجمهورها و بالتالي هذا یؤدي إلى تحسین الخارجي و هذا ما یسمح لهم بتقدیم 
أي تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى جمهورها من أجل كسب ثقة هذه الجماهیر و سمعة المؤسسة 

و مشاركتها في           لأفعالذلك بإلتزامها بأخلاقیات المهنة كالمصداقیة و تطابق الأقوال مع ا
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حتما سوف یساهم في رفع ثقة الجمهور و و هذا  ،الحملات التوعیة لحمایة المجتمع من الآفات المختلفة
ذلك بتعبیرهم عن شكرهم و دعمهم لأعمالها و إستحسانهم لبعض إجراءاتها التي تقوم على الأخلاق و 

و علیه  الإنسانيأكدین و واثقین من جانبها التشجیع على طلب مساعدات من المؤسسة كونهم مت
  .في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة و الإلتزام لمبدأ المسؤولیة الإجتماعیة للعلاقات العامة دور

  

  

  

  

  

  :في ضوء الدراسات السابقة -
 "ي المؤسسة الإجتماعیة الخدماتیةالعلاقات العامة ف"تحت عنوان : الدراسة الأولى - 1

فیما ) 2004- 2003(ة یلقبي فطوم لدراسة السابقة و هي دراسة للطالبالحالیة مع اتتفق دراستنا 
  :یلي

متغیرات الدراسیة هو متغیر العلاقات یة مع الدراسة السابقة في إحدى إشتراك الدراسة الحال -
 .العامة

الإعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي في الدراسة الحالیة و هو نفس المنهج المعتمد في  -
 .الدراسة السابقة

إشتراك الدراسة الحالیة في بعض الأدوات جمع البیانات المستخدمة في الدراسة السابقة و هي  -
الملاحظة و المقابلة و الإستمارة و قد أضافت الدراسة الحالیة التي قمنا بها على الدراسة السابقة 

رورة الإعتماد على ضرورة استخدام الوسائل المطبوعة للتعریف بالمؤسسة أكثر و كذلك ض
الخدمات التي تقدمها المؤسسة لكسب ثقة الجمهور كون دراستنا انطلقت من مجهودات المؤسسة 

 .نحو جمهورها الخارجي عكس الدراسة السابقة انطلقت من مجهودات الجمهور الداخلي
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 " العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة" بعنوان : الدراسة الثانیة - 2

 :فیما یلي)" 2004 -2003(ة العمراوي زكیة بالالدراسة السابقة و هي دراسة للط راستنا معتتفق د

ة لجمع البیانات و هي الإستمارة حالیة مع الدراسة السابقة في أداة الرئیسیإشتراك الدراسة ال -
 .مدعمة بالملاحظة و المقابلة

 .و هو المنهج الوصفي التحلیليإشتراك الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة في المنهج كذلك  -

العامة في الحصول و قد أضافت الدراسة الحالیة على الدراسة السابقة أهمیة نشاط العلاقات  -
ي أهمیة العلاقات جي إلى أن الدراسة السابقة لم تععلى رضا و كسب ثقة و تأیید جمهورها الخار 

 .الحصول على رضا و كسب ثقة جمهورهاالعامة من أجل 

العلاقات العامة و الصورة الذهنیة لأجهزة "و هي دراسة عربیة بعنوان : الثالثةالدراسة  - 3
 "بمصر 1979اسة لصادق صلاح الدین المخابرات و هي در 

و تتفق دراستنا الحالیة مع الدراسة السابقة المعنونة العلاقات العامة و الصورة الذهنیة لأجهزة 
  :المخابرات فیما یلي

و      " العلاقات العامة"مع الدراسة السابقة في متغیرات الدراسة و هي  إشتراك الدراسة الحالیة -
 ".الصورة الذهنیة"

 :في بعض النتائج مثلكذلك إشتراك الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة  -

  للتعریف بالمؤسسة و بناء صورتها الذهنیة فكلتا الدراستین إعتبار الإعلان هي الوسائل الأساسیة
 .التعریف بالمؤسسة من أجل بناء صورة ذهنیة مهمة لذا جمهورهاا مكان هدفه

 إشتراك الدراستین في نفس المنهج هو الوصفي التحلیلي. 

 إعتماد كلتا الدراستین على منشورات من أجل التعریف بالمؤسسة. 

دور أجهزة العلاقات العامة في تأوین الصورة "و هي دراسة عمومیة بعنوان : الدراسة الرابعة - 4
 "1998الذهنیة المملكة العربیة السعودیة؟ دراسة بشارة سعاد 

  :حیث تتفق دراستنا الحالیة مع الدراسة السابقة في بعض نقاط نذكر منها ما یلي
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السابقة في متغیرات الدراسة و هما متغیر العلاقات العامة و الدراسة إشتراك الدراسة الحالیة مع  -
 .متغیر الصورة الذهنیة

 .هج الوصفي في دراستنا الحالیة و هو نفس المنهج المعتمد في الدراسة السابقةإستخدام المن -

إستخدام الإستبیان في الدراسة الحالیة و هو موجه للجمهور الخارجي للمؤسسة و كذلك إعتمدت  -
 .الدراسة على استبیان موجه للجمهور الخارجي

لعامة و قد أضافت الدراسة الحالیة إنتهاء كل الدراستین بمقترحات و توصیات لفعالیة العلاقات ا -
على الدراسة السابقة أن المؤسسة تعطي أولویة التعامل من أجل كسب ثقة جمهورها في حین أن 

 .الدراسة السابقة لا تعطي أولویة لكسب ثقة جماهیرها

تظلیل حدود العلاقات العامة الریاضیة الصورة " و هي دراسة أجنبیة بعنوان : الدراسة الخامسة - 5
 "2008فابریس طوني النمطیة الوطنیة كوسائل مذیعي العلاقات العامة الریاضیین هي دراسة ل

السابقة في تفسیر العلاقات العامة و هو إحدى متغیرات الدراسة الحالیة على الدراسة حیث تتفق 
  .الدراسة الحالیة

  .هو الجمهور الخارجي كذلك إشتراك الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة في نوع جمهور العینة و

الإشتراك في إحدى وسائل جمع البیانات و هي المقابلة فكلتا الدراستین إعتمادنا على و كذلك 
  .المقابلة

  :-النظریات–في ضوء الإطار النظري  -

الذي یستعین به الباحث في تحلیل الفرضیات و مقارنة یعتبر الإطار النظري بمثابة المرجع   
دراستنا هذه تبین النظریة التفاعلیة الرمزیة في ضوء تفسیر العلاقات العامة النتائج مع مسلماته و في 

العلاقات على المجتمع  بین الأفراد، كذا تأثیر علىم التفاعل و العلاقات و بمفهحیث تهتم هذه الأخیرة 
عن طریق المعاني التي یكونها الأفراد المتفاعلین و  الاجتماعیة تحددتماعي و العلاقات لأن التفاعل الاج

  .من خلال إستخدام الرمز لأنه یساعد على التعرف على العلاقات القائمة بین الأفرادهذا 

فالعلاقة العامة في ضوء النظریة تسعى إلى فهم العلاقة القائمة بین الأفراد و في دراستنا هذه   
جمهورها الخارجي و الحفاظ على إستمرار هذه  علاقة معلك نجد أن المؤسسة دائما تسعى إلى إقامة كذ
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العلاقة لأن إستمرار هذه العلاقة یؤدي بالضرورة إلى تشجیع الجمهور على التعامل مع المؤسسة في 
  .أحسن الظروف

إنعكاسا للواقع الفعلي من خلال ركزت النظریة التفاعلیة الرمزیة على أن وسائل الإعلام تقدم كما   
نتائج و هذا ما تتوافق مع بعض  ة سلفابث و نشر المعلومات عن طریق مصادر معروفة و محدود

تعتمد بدرجة كبیرة  أن المؤسسة تعتمد على وسائل اتصال متنوعة حیث كانت علىالدراسة التي أكدت 
  .علاقتها بالجمهور على الإذاعة و اللافتلت الإعلانیة و الوسائل المطبوعة في

كما تبین نظریة التبادل في تفسیر العلاقات العامة و المقارنة بین مسلماتها و نتائج الدراسة فیما   
  :یلي

النظریة على دراسة السلوك داخل المؤسسة و كذا دراسة الدوافع، كما ركزت على البناء ركزت 
من خلال تبادل الأفكار و القیم لتدعیم العلاقات  ناتجا للتبادل الإجتماعي بین الأفرادالإجتماعي الذي یعد 

  .الإجتماعیة و مراعاة الطرق للوصول إلى علاقات قویة

و بالأفكار و القیم التي تقوم علیها هذه المؤسسة ثر بسلوك الفرد داخل فالعلاقات العامة تؤ 
السابقة في إطار دراسة المسلمة إلى أن المؤسسة لها دراسات الأخیرة و قد توصلت دراستنا في إطار هذه 

و      على العلاقة التبادلیة بین المؤسسة للتأكیدقداته و قیمه و أماله و ذلك تالجمهور من خلال مع
د في قیمة التعارف و التعاون و في هذا الإطار توصلنا إلى أن المؤسسة یتجسجمهورها، و هذا التبادل 

نه یسعى إلى الإستمرار في التعامل مع المؤسسة و فیما یخص الجمهور فإوفیة دائما لجماهیرها و كذلك 
  .هذه العلاقة التبادلیة هي التي تعطي معنى التبادل

كما تبین النظریة السلوكیة في تفسیر الصورة الذهنیة، و فیما یلي مقارنة بین مسلماتها و نتائج 
  :الدراسة

مؤسسة و قد توصلت دراستنا بین قیم المجتمع و ما تقوم به ال النظریة على درجة الإلتفافركزت  -
و كسب  الخارجيفي إطار هذه المسلمة إلى إشتمال شروط الإنتساب للمؤسسة على الجمهور 

إختلاف أسعار الإنتساب إلى المؤسسة حسب الرغبة في إقتناء المنتوج المناسب و  ثقته و كذلك
إلى أن المؤسسة و كذلك و في هذا الإطار توصلنا هنا تتجسد قیمة العدل و النزاهة، من 
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 لجمهور الذي یقوم بإقتناء منتوجاتتخصص أیام لإقامة معارض و تقدیم منشورات و هدایا ل
 .المؤسسة و هذا یدل على قسیمة الشرف و التعاون و التضامن

الذهنیة تتأثر بقیم و معتقدات الأفراد مما تنتج عنها علاقة سلوكیة إیجابیة أو سلبیة بین الصورة  -
مهور و هذا ما تبین من خلال تحلي المؤسسة بقیم التعاون و التضامن مما شجع المؤسسة و الج

 .الجمهور على طلب المساعدات و هذا السلوك یمثل علاقة سلوكیة إیجابیة

هذا ما و ة السلوكیة أیضا على أهمیة وسائل الاتصال في تغییر الصورة الذهنیة ظریالنركزت  -
أكدت على إعتماد المؤسسة على الوسائل و خصوصا الدراسة التي  توافق مع إحدى نتائج 

 .الوسائل المطبوعة من أجل تعریف بالمؤسسة لدى جماهیرها الخارجیة

  مقترحاتتوصیات و : رابعا

طبیعة موضوع هذه الدراسة و النتائج التي توصلنا إلیها أردنا أن یكون ختامنا مجموعة من خلال   
و هي     نشاطات العلاقات العامة بالجزائر  الأخذ بها لتفعیلقترحات لعله یتم من التوصیات و الم

  :كالتالي

توضیح مصطلح العلاقات العامة عند أفراد المجتمع و الإداریین و إعطائها أهمیتها اللازمة في  -
 .المؤسسة

 .تكوین أخصائیین في مجال العلاقات العامة لتمكنیهم من الأداء الفعال -

 .توسیع مجال عطائهاإنشاء قسم للعلاقات العامة ل -

 .الخدمات الضروریةضرورة فتح وكالات علاقات العامة في الجزائر لتقدیم  -

 .الإعتماد على خبراء و رجال متخصصین في القیام بمهنة العلاقات العامة -

 .تنظیم دورات تدریبیة للمتخصصین في العلاقات العامة و أسالیبها و برامجها -

 .قات العامةتخصیص میزانیة كافیة لنشاطات العلا -

 .على الإقبال علیه الطلبةالتعریف بتخصص العلاقات العامة و تشجیع  -

 .غلین في العلاقات العامةتشستوى الفكري و الثقافي لجمیع المالعمل على رفع الم -

 .العلمیة و الثقافیة بمیدان العلاقات العامةتشجیع الأبحاث و الدراسات  -

 .النشاط العلمي للعلاقات العامة في الجزائرتحري الصعوبات التي تحول دون إنطلاق  -
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  :خلاصة الفصل

 في المتحصل علیها بأدوات جمع البیانات المتمثلةبیانات المن خلال هذا الفصل حاولنا عرض   
بیانات الفرضیة الأولى الخاصة بالمعرفة و الملاحظة و المقابلة و الإستمارة و هي بیانات الشخصیة 

ات منتوجللمؤسسة في أوساط أغلب جماهیرها الخارجیة و بیانات الفرضیة الثانیة التي تدور حول الواسعة 
الخارجي المؤسسة و تقدیر جمهورها الخارجي لهذه المنتوجات، بیانات الفرضیة الثالثة حول ثقة الجمهور 

ثم بعد ائل المطبوعة حول تركیز المؤسسة في علاقاتها العامة بالوس للمؤسسة، بیانات الفرضیة الرابعة
تعریفها بالجداول و تحلیلها قمنا باستخلاص النتائج في ضوء هذه الفرضیات و الدراسات السابقة و 

  .النظریات، حیث توصلنا إلى أن العلاقات العامة لها دور في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة
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  :الخاتمة

من خلال دراستنا النظریة و المیدانیة و التي تناولت دور العلاقات العامة في تحسین الصورة 
بمتغیرات الدراسة نظریا و التأكد من علاقاتها میدانیا  الإلمام الإمكانحاولنا قدر  ،الذهنیة للمؤسسة

عن طریق استخدام نشاط فعال  إلاّ  علیهاأن الصورة الذهنیة الجیدة لا یمكن الحصول  إلىفتوصلنا 
و     و جمهورها، و ذلك للتعریف بالمؤسسة العلاقات القائمة بین المؤسسة او خصوص العامة، للعلاقات

تحسین سمعتها و كسب ثقة الجمهور و بالتالي تحسین صورتها و لهذا أصبح لازما على كل مؤسسة 
كونها تمثل القلب النابض  ،العلاقات العامة تقنیات إلىمهما اختلف حجمها أو طابعها النشاطي للجوء 

قلوب الجماهیر و التقرب من اتجاهاته و رغباته و العمل على تكییفها مع  إلى الوصول إلىالذي یسعى 
خدمات و منتجات المؤسسة خاصة في ظل المنافسة الشدیدة بین مختلف المؤسسات سواء المؤسسات 

و كذلك الطاقات البشریة  ،العمومیة أو الخاصة، و التفاوت الاقتصادي الذي یحدث بین هذه المؤسسات
الجماهیر كون هذه  إقبالل مؤسسة و التكنولوجیا التي یعتمدونها مما ینتج عنه تفاوت في التي تملكها ك
 ذاتیةالمؤسسة التي توفر الخدمة الجیدة و المنتج الأكثر جودة و هذا یخلق انطباعات  إلىالأخیرة تمیل 

التي تعتبر بمثابة  بالصورة الذهنیة و هذه الأخیرة ما یسمى و هذا ،عن المؤسسات سواء ایجابیة أو سلبیة
  .تقییم شامل للمؤسسة و هي التي تحدد مدى نجاحها

بحث لنفسها عن صورة ذهنیة جیدة تلى غرار كل المؤسسات الاقتصادیة و ع" كوندور"و مؤسسة 
خصوصا  والجماهیر  اجتذابخاصة مع ظهور مؤسسات خاصة مما ینتج عنه منافسة شدیدة في 

رغم أنها لا تملك قسم خاص " كوندور"فمؤسسة  إلیهاالجمهور الخارجي لها و العمل على انتسابهم 
هذه   فعیلهما و بین جمهورها الخارجي و تأنها تعمل على فتح مجال واسع بین إلاّ للعلاقات العامة 

التعامل مع الجمهور فهي  ما یسمى بالعلاقات العامة و تأدیة وظائف هذه الأخیرة سواء في إلىقة لاالع
و     ربط اتصال بالجمهور الخارجي و البقاء على اطلاع بكل ما یتعلق بصورتها لدیهم إلىدائما  ىسعت

الصورة  لإعادةو التدابیر اللازمة  الإجراءات باتخاذتأثیر علیها و ذلك الأو  یشالتحرك فور وقوع تشو 
  .لطبیعتها الأولى

و علیه یتضح أن مهمة العلاقات العامة في مجال تحسین الصورة الذهنیة مرحلة حتمیة في كل 
ا ئریة كون هذه الأخیرة لا تضم قسمجماهیر أو الموظفین بجمیع المؤسسات الجزاالجمیع  إعلاممؤسسة و 

ي بأهمیتها ت العامة و لهذا فمهامها تمارس من طرف الجمیع و لهذا وجب الوعلاخاصا و مستقلا للعاق



154 
 

في  إلیهو وجوب استقلالها و تكوین أخصائیین لممارستها بالأسالیب العلمیة الحدیثة، و هذا ما أشرنا 
لازمة لها و تنظیم دورات توفیر الوسائل و المیزانیات ال  إلى بالإضافةتوصیات و مقترحات الدراسة 

  .المعاهد و مراكز التكوین إلىمي في مجال العلاقات العامة، و توسیع هذا التخصص الأكادی تدریسیة
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  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي
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  كلیة العلوم الإنسانیة و الإجتماعیة 

 قسم العلوم الإجتماعیة 

  
  استمارة البحث 

  
  
  
  

  اجتماع في علم  مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر
  علاقات عامة: تخصص

  :الدكتور إشراف                                                 :          إعداد الطلبة

 لعوبي یونس *                           ان                        بولكحل حن 

 بوحاریش دلیلة  

  بیانات هذه الإستمارة سریة، و لا تستخدم إلاّ لأغراض البحث العلمي :ملاحظة

 نرجو الإجابة على جمع الأسئلة بكل موضوعیة. 

  ضع علامة)X (في الخانة المناسبة. 

 یمكن الإجابة على أكثر من إختیار 
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دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة 
  للمؤسسة

   "Condor" "كوندور"دراسة میدانیة بمؤسسة 
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  جدول صدق الإستمارة): 02(الملحق رقم 

قیمة   الأفراد  البنود
  الصدق

 قیمة   الأفراد  البنود
  الصدق

    لا  نعم  لا  نعم
1  3  00  1  15  2  1  0.33  

2  3  00  1  16  3  00  1  

3  2  1  0.33  17  3  00  1  

4  3  00  1  18  3  00  1  

5  3  00  1  19  3  00  1  

6  3  00  1  20  3  00  1  

7  3  00  1  21  3  00  1  

8  3  00  1  22  3  00  1  

9  3  00  1  23  3  00  1  

10  3  00  1  24  2  1  0.33  

11  2  1  0.33  25  3  00  1  

12  3  00  1  26  3  00  1  

13  3  00  1  27  3  00  1  

14  3  00  1  28  3  00  1  

 25.99= مج ص ح ب 
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  :أسئلة المقابلة

 كیف تقیمون منتوجاتكم داخل السوق الوطني؟: 1س 

  هل لدیكم دراسة مسبقة جول خصائص الجمهور الخارجي؟: 2س

  هل توجهون صعوبات على مع المتعاملین معكم؟: 3س

  فیما تتمثل هذه الصعوبات؟: 4س

  هل تصلكم من المتعامین ملاحظات حول نزعیة المنتوج؟: 5س

  ؟فیما تتمثل" بنعم"حالة الإجابة  في: 6س

 تحسین نوعیة المنتوج -

 السعر -

 أخرى تذكر -

  

 



  : ملخص الدراسة
دورها في تحسین الصورة الذهنیة و تهدف هذه الدراسة الوصفیة إلى تبیان أهمیة العلاقات العامة 

و للتأكد من هذه ندرجت تحتها أربعة فرضیات جزئیة و قد تم وضع فرضیة رئیسیة و هذه الأخیرة ا ،للمؤسسة
ببلدیة الطاهیر كوحدة لإجراء الدراسة المیدانیة و التي لولایة جیجل التابعة  "كوندور"الفرضیات اخترنا مؤسسة 

و قد كان  ،مفردة 40 ـب ، فقمنا باختیار عینة قدرتو فقطر الخارجي المتعامل مع المؤسسة خصت الجمهو 
  .اختیارنا لهذه العینة حسب طریقة العینة الدائریة المنتظمة

 الدرجة الأولي، كما كان الاعتماد كذلك علىفي الاستمارة ب تمثلت أدواتبعد جمع البیانات بواسطة و  
و      حیث تم تحلیل هذه البیانات عن طریق أسالیب التحلیل اعدة تمثلت في المقابلة و الملاحظة،سمأدوات 

النتائج  الكیفي حیث أفرز التحلیل الإحصائي للدراسة عن التي تمثلت أساسا في الأسلوب الكمي و الأسلوب
  :التالیة
 .حظى حتما بمعرفة واسعة بین جماهیرهاأن المؤسسة ت -
 .أن المؤسسة تحظى بثقة كبیرة جدا من طرف جماهیرها -
 .أن المؤسسة تسعى إلى الحفاظ على العلاقة التي تجمعها بجمهورها الخارجي -
 .أن المؤسسة تعتمد على المطبوعات بالدرجة الأولى للتعریف بمنتوجاتها -
 .رار في التعامل معهاأن أغلب جماهیر المؤسسة لهم نیة الإستم -

          فللعلاقات العامة دور في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة، و هذا ما یؤدي حتما إلى تحسین سمعتها 
فیما یتعلق بالجمهور الخارجي لها، و قد ختمنا دراستنا هذه بمجموعة من و كسب ثقة جماهیرها خصوصا 

  .و منتوجاتها ت العامة في كل مؤسسة مهما كان حجمهاالتوصیات أهمها ضرورة إنشاء قسم خاص بالعلاقا
  
  

Abstract: 
The aim behind this descriptive study is to show the importance of public relation and 

its role in enhancing the image of the company. In order to confirm or refute the hypothesis 
which is divided into four (4) snb-Hypotheses, we have chosen “Condor” Company in Taher 
_Jijel in order to investigate this study which specified the public of the company. The simple 
population is composed of 40 participants.  

After gathering the information through the administration of a questionnaire, an 
interview and the observation the results obtained were analyzed following graphs also the 
DATA obtained were analyzed qualitatively and quantitatively, then the following results 
were obtained:  

- The company is very famous among its public. 
- The public have a great confidence in the company’s products.  
- The company …. Strengthens the relationships with its public. 
- The company relay on panting to introduce its products. 
- The majority of its public “consumes” have the intonation to use the company’s 

products. 
So, the public relations have a conical role in enhancing the company’s image which 

leads to gaining the public’s confidence. At the end of this study we came up with some 
recommendations and the most important one is to specify a part for the public solution in 
many companies despite the nature of its work.  


