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  مقدمة

ـــد مـــن العلمـــاء والمفكـــرین، لكـــن اهتمـــام العلمـــاء  حظـــي موضـــوع الاتصـــال الإنســـاني اهتمـــام العدی

والدارســــین للاتصــــال فــــي المؤسســــات تزایــــد مــــع التقــــدم التقنــــي لوســــائل الاتصــــال الــــذي صــــاحب تضــــخم 

العلاقـات والمتغیــرات داخـل المجتمــع، فعـن طریــق شـبكة الاتصــالات المعقـدة الموجــودة المؤسسـات وتشــابك 

داخل المؤسسات الصناعیة وغیرها، وعن طریق وسائل الاتصال المختلفة والمتقدمـة، أصـبحت المعلومـات 

تتناســب داخـــل المؤسســـة فـــي كـــل الاتجاهـــات، مـــن أعلـــى إلـــى أســـفل ومـــن أســـفل إلـــى أعلـــى، ممـــا یضـــمن 

  .سهولة العمل وحسن الأداء واتخاذ القرارات المناسبةاستمرار و 

ولهــذا جــاءت حركــة الإدارة العلمیــة كمحاولــة لزیــادة فاعلیــة هــذا الاتصــال باعتمادهــا علــى البیانــات 

والمعلومـات الصــحیحة التــي تسـاهم فــي اتخــاذ القــرارات الصـائبة والتــي تســاعد علــى خلـق نــوع مــن اســتجابة 

  .ف المؤسسةالمتعامیلن معها اتجاه أهدا

یرا خلال الخمسـین ولأن العلاقات العامة ظاهرة اتصالیة وأحد مجالات الإدارة التي لقیت اهتمام كب

ن مــا مهــد لظهورهــا هــي وكــالات المؤسســة لشــؤون الصــحافة والنشــاط الاتصــالي المرافــق ســنة الماضــیة، فــإ

قــــات العامــــة هــــو المؤسســــات وحمــــلات التبرعــــات وغیرهــــا، ولكــــن المنشــــأ الأول للعلاللحمــــلات الانتخابیــــة 

الاقتصــادیة، إذ شــهد القــرن التاســع عشــر فتــرة ســـریعة التطــور فــي میــدان الصــناعة والإنتــاج الضــخم وقـــد 

صـاحب ذلــك التطــور ظهــور نـوع مــن الاحتكــار لــرؤوس الأمــوال الضـخمة فــي الولایــات المتحــدة الأمریكیــة، 

إضــرابات عمالیــة عدیــدة اجــات و ر احتجممــا أدى إلــى ظهــو وكــان ذلــك علــى حســاب العــاملین المســتهلكین 

عــانون مــن اغتــراب وتــوتر نفســي، وهــذا مــا دفــع إلــى ظهــور بعــض الصــحف التــي اهتمــت بنشــر نتیجـة لمــا 

مقــــالات تهــــاجم فیهــــا أصــــحاب المــــال والأعمــــال، ممــــا عكــــس صــــورة ســــیئة عــــن المؤسســــات الاقتصــــادیة 

المؤسســــات نفســــها مضــــطرة إلــــى القیــــام جي، فوجــــدت ر وأصــــبحت لا تحظــــى بتقــــدیر وثقــــة جمهورهــــا الخــــا

  .بإصلاحات اجتماعیة واقتصادیة، قصد تحسین وتلمیع صورتها لدى الجمهور

والعلاقات العامة في صورتها الحدیثة أصبحت عملیة دینامیكیة تستخدم الإعلام ووسائل الاتصال 

بالمؤسسـة بصـفة مباشـرة أو  بعد قیاس اتجاهات الرأي العام وتحلیله، ودراسة الجماهیر المستهدفة المتصلة

غیر مباشرة، وأضحت العلاقات العامة الجهاز الـذي یـربط المؤسسـة بجمهورهـا الـداخلي والخـارجي ممـا زاد 

في الطلب علـى تطـویر أقسـام العلاقـات العامـة بسـبب الـدور الـذي یلعبـه هـذا الجهـاز أو الأهمیـة التـي تقـع 
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ویعتبـر هـذا الجهـاز أكثـر خطـورة  للجمهور مها المؤسسةعلیه، حیث یقوم بكل الأنشطة والخدمات التي تقد

مــن حیــث الــدور الــذي یلعبــه فــي الــتحكم فــي العملیــات الاتصــالیة التــي تــتم بــین المســتویات الإداریــة وكــذا 

لكســب ثقتــه ومحبتــه لتلمیــع صــورة تكــوین الصــورة الذهنیــة للمؤسســة بالنســبة للجمهــور الــداخلي والخــارجي 

  .المؤسسة

واقتصـادیة، لأن نجـاح أیـة مؤسسـة لـم تعـد تسـتند الحصـول علـى مكانـة اجتماعیـة وهذا مـا یسـمح ب

إلـــى المنـــتج الممیـــز أو الخدمـــة الراقیـــة فحســـب بـــل تعـــد تهمـــا لوجـــود علاقـــة شـــراكة ناجحـــة بـــین المؤسســـة 

وهـو الـذي یمنحهـا الـدعم والتأییـد خاصـة مـع وجمهورها لأن لجمهور المؤسسة دور في الاعتـراف بوجودهـا 

همیــة الــرأي العــام وانتشــار التكنولوجیــا فمحبــة وثقــة الجمهــور وصــورة المؤسســة الذهنیــة الجیــدة هــي تنــامي أ

الجیــد الــذي یمكــن المؤسســة مــن تحقیــق أهــدافها وكــذلك تعمــل فــي إطــار مراعــاة التــي تصــنع منــاخ العمــل 

  .مصلحة المجتمع ككل

الأخـــرى تســـعى إلـــى وتعــد مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر مؤسســة اقتصـــادیة وعلـــى غـــرار المؤسســات 

وذلـك بتحسـین خـدمتها وكیفیـة تقـدیمها والعمـل علـى إرضـاء  ،تحسین صورتها الذهنیـة لـدى كافـة جماهیرهـا

أذواق الجماهیر المختلفة وهذا لا یأتي إلا عن طریق تقنیات العلاقات العامـة كافـة وعلـى وجـه الخصـوص 

  .كسب ثقة الجمهور وتعریفه بالمؤسسة وخدماتها

ــــة للمؤسســــة ولهــــذا جــــاءت ال ــــات العامــــة وتكــــوین الصــــورة الذهنی ــــة للعلاق دراســــة الوصــــفیة التقییمی

مساهمة أنشطتها في الاقتصادیة وذلك لمعرفة مكانة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر ومدى 

رها مواردها البشریة وذلك لما لها من دور في نجاح المؤسسات الحدیثة واستمراتكوین الصورة الذهنیة لدى 

والــذي یكــون مــن خــلال كســب ثقــة وتأییــد جماهیریهــا، وللإلمــام بهــذا الموضــوع قمنــا بتقســیمه إلــى جــانبین، 

، حیث تناولنا في الجانب الأول المنهجیة التي تم العمل بها وهذا بتقسیمه إلى جانب نظري وجانب میداني

  .ثلاث فصول

لذاتیـة والموضـوعیة إلـى جانـب أهـداف الفصل الأول تناولنـا فیـه أهمیـة وأسـباب اختیـار الموضـوع ا

ـــة لعنـــوان الدراســـة، والتطـــرق لمختلـــف  ـــاهیم الأساســـیة المكون ـــد الإشـــكالیة والمف الدراســـة، كمـــا تـــم فیـــه تحدی

  .موضوع الدراسةالدراسات السابقة التي تناولت 



 مقدمة
 

 
 و 

: الفصــل الثــاني خصــص لعنصــر العلاقــات العامــة فــي المؤسســة الاقتصــادیة وتــم التطــرق فیــه إلــى

ــــة ومبادئهــــا  نشــــأة العلاقــــات العامــــة وتطورهــــا وأســــباب الاهتمــــام بهــــا وأهمیتهــــا وأهــــدافها ومــــداخلها النظری

  .وأنواعها ووظائفها وتنظیم أجهزتها وبرامجها وأخلاقیاتها ومجالاتها وخصائصها

تطـور : الفصل الثالث خصص هذا الفصل للصورة الذهنیة للمؤسسـة الاقتصـادیة حیـث تناولنـا فیـه

رة الذهنیة وأهمیتها والنظریات المفسرة لها ومكوناتها والعوامل المؤثرة في تكوینهـا وخصائصـها مفهوم الصو 

وأنواعهــا وعملیــة وكیفیــة تكوینهــا وبرامجهــا وكــذا دور وســائل الإعــلام فــي تكوینهــا والتطــرق لــدور العلاقــات 

  .العامة في تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة

  :بدوره إلى فصلینأما الجانب المیداني فقد قسمناه 

ت الدراســـة وفرضـــیاتها تناولنـــا فیـــه الإطـــار المنهجـــي للدراســـة والـــذي تضـــمن مجـــالاالفصـــل الرابـــع 

  .تخدم للدراسة، كما تطرقنا إلى أدوات جمع البیانات وأسالیب التحلیل الكمیة والكیفیةوالمنهج المس

الخاصـــــة  النتـــــائجالفصـــــل الخـــــامس خصـــــص لعـــــرض البیانـــــات وتحلیلهـــــا وتفســـــیرها واســـــتخلاص 

الفرضــیة  ومناقشــةبالفرضــیات وتناولنــا فیــه عــرض وتحلیــل البیانــات الشخصــیة إلــى جانــب عــرض وتحلیــل 

ت فـي ضـوء نتـائج الدراســات الأولـى وكـذلك عـرض ومناقشـة الفرضــیة الثانیـة، كمـا تـم فیـه مناقشــة الفرضـیا

ســتخلاص النتیجــة العامــة للدراســة فرضــیات الدراســة، ثــم قمنــا باالســابقة، وكــذلك مناقشــة النتــائج فــي ضــوء 

  .ووضع بعض التوصیات والمقترحات

للمؤسسـة الصـورة الذهنیـة تكـوین وفي الأخیر قمنا بوضع خاتمة لموضوع دراسة العلاقات العامة و 

  .الاقتصادیة الجزائریة، وهي حوصلة لما استنتجناه من خلال دراستنا لهذا الموضوع
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  تمهید

نتیجــة لزیــادة المنافســة بــین المؤسســات أصــبحت الحاجــة الماســة لوجــود علاقــات عامــة داخــل هــذه 

وهــذا مــا زاد مــن قیمــة وأهمیــة العلاقــات ، وذلــك مــن أجــل تحقیــق أهــدافها وصــورة جیــدة عنهــا ،المؤسســات

العامـــة فـــي المؤسســـات وســـنتطرق فـــي هـــذا الفصـــل إلـــى أهمیـــة الدراســـة وأســـباب اختیـــار الموضـــوع الذاتیـــة 

وكمــا  وینبثــق عنــه تســاؤلان فرعیــانوالموضــوعیة، وإلــى صــیاغة الإشــكالیة حیــث ینــدرج عنهــا ســؤال رئیســي 

لعامـة، بالإضـافة إلـى توظیـف بعـض الدراسـات السـابقة التـي تقوم أیضا بغـرض المفـاهیم الرئیسـیة للعلاقـة ا

  .تناولت الموضوع
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  ة الدراسة وأسباب اختیار الموضوعأهمی: أولا

 :أهمیة الدراسة - 1

ظـــاهرة اجتماعیـــة مهمـــة للمؤسســـات التـــي تتعامـــل مـــع الأفـــراد والجماعـــات العامـــة تعتبـــر العلاقـــات 

نشاطا أو خدمة لها ارتباط بـالجمهور، وتكتسـب هـذه الدراسـة أهمیتهـا وخاصة تلك المؤسسات التي تمارس 

من أهمیة العلاقات العامة، خاصة وأن العلاقات العامة هـي الشـریان الـذي یـربط بـین المؤسسـة وجمهورهـا 

وهو ما یثبته فشل المؤسسات التي ینعدم بها نشاط العلاقات العامة، فنجاح أي مؤسسة یتوقف على وجود 

  .هذا النشاطوفعالیة 

كمــا أن أهمیــة هــذه الدّراســة تكمــن فــي الــدور الحیــوي والفعــال الــذي تلعبــه العلاقــات العامــة كوظیفــة 

إداریة في تسهیل العمل الإداري ورفع كفاءته، كما تكمـن أهمیـة هـذه الدراسـة أیضـا فـي تقـدیم دراسـة جدیـدة 

وع حــدیث مــن حیــث الدراســة وإزالــة عــن العلاقــات العامــة فــي المؤسســة الاقتصــادیة الجزائریــة كونــه موضــ

  .اللبس والغموض عن مصطلح العلاقات العامة

 :أسباب ودوافع اختیار الموضوع - 2

إن عملیـــة اختیـــار الموضـــوع لا تـــتم بمحـــض الصـــدفة، ولا هـــي خاضـــعة لمنطـــق العفویـــة بقـــدر مـــا 

دراسـتنا اختیـر تستند إلى مبررات ودوافع تجعل الباحث یركز جـل اهتمامـه علـى ذلـك الموضـوع، وموضـوع 

  :بناءا على

 :الأسباب الذاتیة  -أ 

 .الرغبة الشخصیة في تناول هذا الموضوع لقربه من تخصصنا في الدراسة - 

 .الحصول على شهادة الماستر في علم الاجتماع العلاقات العامة - 

 .محاولة معرفة دور أجهزة العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة - 

إثــراء معارفنــا فیــه باعتبــاره تخصــص أصــبح الیــوم لا غنــى عنــه فــي نجــاح الغــوص فــي هــذا العلــم و  - 

 .المؤسسات

 .معالجة مكانة العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة - 

 .انجاز دراسة علمیة تبقى موضوع استفادة للطلبة مستقبلا - 
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 .إمكانیة دراسة هذا الموضوع على أرض الواقع - 

 :الأسباب الموضوعیة  -ب 

 .راسةقابلیة الموضوع للد - 

 .أهمیة العلاقات العامة وأجهزتها ومدى تأثیرها على الصورة الذهنیة للمؤسسة - 

 .هذا الموضوع یدخل ضمن تخصصنا علم الاجتماع العلاقات العامة - 

 .نقص الدراسات السابقة الخاصة بموضوع العلاقات العامة في تكوین صورة ذهنیة للمؤسسة - 

 .في إنجاز هذه الدراسةتوفر المراجع حول هذا الموضوع مما ساعدنا  - 

 .التأخر الفادح المسجل داخل أغلب مؤسسات الجزائر في مجال العلاقات العامة - 

 .تضارب الآراء واختلافها في دور العلاقات العامة بالمؤسسات - 

تجاهل الدور الذي یلعبه نشـاط العلاقـات العامـة فـي المؤسسـات وعـدم الاهتمـام بـه مـن قبـل أغلـب  - 

 .الإدارات العلیا

  الدراسةأهداف : ثانیا

لكــل باحــث أهــداف ومقاصــد خاصــة تدفعــه وتحفــزه للاســتمرار فــي البحــث ومــن أهــم الأهــداف التــي 

  :نسعى لتحقیقها ما یلي

 .الكشف عن مدى وعي المسؤولین بدور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة - 

 .في تكوین صورتها لدى الجماهیر التعرف على دور أجهزة العلاقات العامة - 

لهــــا بكــــل محاولــــة وضــــع العلاقــــات العامــــة فــــي المكانــــة الملائمــــة مــــن خــــلال الممارســــات الفعلیــــة  - 

 .المقاییس

النظــر لموضــوع العلاقــات العامــة مــن  جوانــب وتبیــان أثــر ذلــك علــى مردودیــة المؤسســة وصــورتها  - 

 .الداخلیة والخارجیة

 .تحسین صورة المؤسسة الكشف عن واقع العلاقات العامة في - 

 .التأكید على أهمیة الالتزام بمبدأ المسؤولیة الاجتماعیة لكسب ثقة الجماهیر - 

 .التعرف على طبیعة نشاطات العلاقات العامة لتحسین صورة المؤسسة - 

 .الوصول لفهم میداني لمدى تأثیر العلاقات العامة على المؤسسة الجزائریة - 

 .ات تفید الجهة المعنیة بالدراسةالوصول إلى نتائج واقتراحات وتوصی - 
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  .رصد موقع جهاز العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة - 

  الإشكالیة: ثالثا

ــــة  یتمیــــز العــــالم الیــــوم بتغیــــرات كبیــــرة فــــي مختلــــف المجــــالات السیاســــیة والاقتصــــادیة والاجتماعی

كـان العـالم الیـوم یوصـف بعـالم  والتكنولوجیة وهو ما ینعكس على حیـاة الجمهـور ودورهـم فـي المجتمـع وإذا

القریــة الصــغیرة، فإنــه یمكــن القــول بكــل ثقــة بأنــه عــالم العلاقــات العامــة التــي هــي أداة للتواصــل وأداة لبنــاء 

الصــورة الذهنیــة عــن المؤسســـة ســواء الاقتصــادیة أو الخدماتیــة أو الحكومیـــة ولقــد جــاء التطــور المعاصـــر 

تها وممارسـاتها محصـلة جهـد كبیـر وتطـور تـاریخي قـام بـه الـرواد للعلاقات العامة من حیث مفاهیمها وأدوا

م وحتــى الیــوم، وتعتبــر الولایــات المتحــدة الأمریكیــة المكــان الأول التــي ظهــرت فــي 19الأوائــل منــذ القــرن 

ممارسة أنشطة العلاقات العامة وأصبحت مهنة معترف بها أكثر من نشاط أو ممارسة، ثم أصـبحت علمـا 

والجامعات ومنها انطلقت إلى باقي دول العالم تدریجیا ففـي الوقـت الحاضـر ازداد حجـم یدرس في المعاهد 

مـع المؤسسـات المختلفـة بمـا نـتج والمتعـاملین كالعـاملین  الإنسـانالیـات المختلفـة فـي حیـاة عالفاعلین في الف

  .ة الإداریةعلى ذلك تشابك العلاقات والأعمال والمهام وزیادة الإشكالیات التي تعاني منها الأجهز 

وفــي ظــل هــذه الظــروف والعوامــل تبــرز أیضــا حاجــات الجمهــور المتعامــل أو المســتفید مــن أنشــطة 

المؤسسة بهدف الوصول إلى الغایات والأهداف المرجوة، فالمؤسسـة مـن ناحیـة لا یمكـن أن تحقـق أهـدافها 

  .دون تعاون الجمهور وتضامنه وإیمانه بأهدافها وخططها

نشـاط إداري واتصـالي یسـتخدمه مهنیـون فـي هـذه الوظیفـة لبنـاء صـورة للمؤسسـة فالعلاقات العامـة 

أو لتصحیح الخاطئـة التـي تتعـرض لهـا مـن خـلال برامجهـا " الواقعیة"وتحسینها، من خلال برامجها البنائیة 

  .التصحیحیة مستخدمة في ذلك عملیاتها المتمثلة في البحث والتخطیط والتنفیذ والمتابعة" العلاجیة"

تمثــل الصــورة الذهنیــة للمؤسســات واحــدة مــن أهــم المرتكــزات والمكتســبات الرئیســیة التــي تراعیهــا و 

 .إدارتها وتمنحها درجة كبیرة من الأهمیة وتعتبر من أهم الوظائف التي یجب تأدیتها

. 

.  
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وترتبط إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسة بإدارتها الإستراتیجیة وهي عملیة مستمرة ومرتبطة بمتغیرات 

عدیدة تتصل ببیئة عمل المؤسسة وفلسفتها الاجتماعیة، وكیانها المادي وأداء موظفیها والبـرامج الاتصـالیة 

یقیـة لتحقیـق المزیـد مـن التقـدم وقدرتها على تجاوز العراقیل والمشاكل وتحویل ما یحدث منها إلى فرص حق

  .ببیئتهاوالبقاء في ظل المنافسة القویة التي تحیط 

ت عملیـة اذ القرارات وتشكیل السلوك ولذا صار فالصورة الذهنیة لها دور هام في تكوین الآراء واتخ

اء هدفا أساسیا یسعى جمیع من في المؤسسة لتحقیقه على أي مستوى وفي أي مجال من خلال الأدبنائها 

  .الطیب الذي یتفق مع احتیاجات الجماهیر المؤثرة بسیاسة الفرد أو المؤسسة

العلاقـات العامـة فـي توحیـد فعندما تتعرض صورة المؤسسة لاهتزاز أو تشـویه تتضـح وقتهـا أهمیـة 

وتوجیــه جمیــع جهــود أفرادهــا لإعــادة بنــاء أو تصــحیح هــذه الصــورة، وعملیــة البنــاء تتطلــب مــن العلاقــات 

لتعرف على انطباعات الجماهیر المختلفة من داخل المؤسسة وخارجهـا لتكـوین صـورة ذهنیـة جیـدة العامة ا

   .عن المؤسسة

  :ومن هنا یمكننا طرح التساؤل الرئیس كما یلي

 .؟الجزائر اتصالاتمؤسسة لعامة بالصورة الذهنیة الخاصة بما علاقة العلاقات ا - 

 :وتندرج تحته الأسئلة الفرعیة التالیة

 مكانة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ما هي  - 

 ریة؟بشما مدى مساهمة أنشطة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة لدى مواردها ال - 

  تحدید المفاهیم: رابعا

تتطلب كل دراسة أو بحث العنایة بحرص وتحدید وتدقیق مفاهیمها قصد تكوین رؤیة واضحة عن 

نظم ومتناسـق، وقـد وردت فـي دراسـتنا هـذه دراسـات وأبحـاث بشـكل مـمـن الموضوع واستعمال ما كتب عنه 

لهـا،  إجرائـيلخروج بتعریـف ضیحها من وجهة نظر بعض العلماء وامجموعة من المفاهیم، توجب علینا تو 

 .العلاقات العامة، الصورة الذهنیة، المؤسسة: من بین هذه المفاهیم نذكر منهاو 

. 
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 :العلاقات العامة-1

 .مصطلح العلاقات العامة مكون من كلمتین هما العلاقات والعامة: لغة  -أ 

ـــات -  تعنـــي حصـــیلة الصـــلات والاهتمامـــات والاتصـــالات التـــي  تتـــوفر بـــین هیئـــة الجمـــاهیر  : علاق

معهـــا، وباعتبارهـــا كـــذلك فهـــي ذات اتجـــاهین ولهـــا طـــرفین یتحكمـــان فـــي هـــذه الصـــلات المتعاملـــة 

 .بحیث یتوفر قیامها على وجودهما

ـــة"فیقصـــد بهـــا  :عامـــة -  ـــة التـــي یتصـــل عملهـــا أو تـــرتبط " جماهیری أي مجموعـــة الجمـــاهیر المختلف

 .مصالحها ونشاطها بالهیئة

بـــین المنظمـــة ومختلـــف الجمـــاهیر  وبـــذلك العلاقـــات العامـــة هـــي مجموعـــة الصـــلات والاتصـــالات

  )1( .المتعلقة بها

 :اصطلاحا  - ب 

كــل نشــاط تقــوم بــه المؤسســات الصــناعیة «:یعــرف قــاموس ویســتر الــدولي العلاقــات العامــة بأنهــا

لجمـاهیر والمهن المختلفة والنقابات والأجهزة الحكومیة وغیر الحكومیة، ویقصد بـه تكـوین علاقـات طیبـة با

  )2( .»ملة الأسهم وغیرهم حتى تكتسب رضاء المجتمع الذي تعیش فیهوحكالمستهلكین والموظفین 

وأهم ما أشار إلیه هذا التعریف هو أنه لم یقصد بالعلاقات العامة على نـوع معـین مـن المؤسسـات 

أو الأجهزة أو على نـوع معـین مـن المهـن بـل أنـه أوضـح أن العلاقـات العامـة تمـارس فـي كافـة المؤسسـات 

المختلفــة ســواء كانــت حكومیــة أو غیــر حكومیــة صــناعیة أو غیرهــا، كمــا أن هــذا التعریــف اهــتم والأجهــزة 

بتوضیح الهدف من العلاقات العامة وهـو تكـوین علاقـات طیبـة بـین تلـك المؤسسـات وبـین الجمـاهیر التـي 

 .تتعامل معها أو تتصل بها حتى تكتسب هذه المؤسسات في النهایة رضاء المجتمع الذي تعیش فیه

.  

                                                           

المكتب العلمي للكمبیوتر، دار النشر والتوزیع،  ،العلاقات العامة في مهنة الخدمة الاجتماعیة: حمدي عبد الحارس البخشونجي )1( 

  .16، ص 1997الإسكندریة، 

  .12 - 10ص ، ص 1998المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة،  ،العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة: محمد بهجت كشك )2( 
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ـــة العلاقـــات العامـــة بأنهـــار تعـــ -  مظـــاهر النشـــاط التـــي تتصـــل بتفســـیر «:ف دائـــرة المعـــارف البریطانی

وتحسین العلاقات بـین هیئـة مـا سـواء كانـت هـذه الهیئـة ذات شخصـیة اعتباریـة أو ذات فردیـة أي 

 .»یملكها فرد واحد، وبین جمهور له ارتباط أو اتصال بهذه الهیئة

التعریف أنه اعتبـر العلاقـات العامـة نوعـا مـن النشـاط الإنسـاني، ولـیس لـه وأهم ما یؤخذ على هذا 

 رصــفة العلــم أو الفــن، ولــم یعتبــر العلاقــات العامــة عملیــة أو طریقــة علمیــة أو مهنــة، كمــا أنــه تعریــف غیــ

محــدد لأنــه یشــیر إلــى أن العلاقــات العامــة نشــاط قــد یتضــمن عــرض المعلومــات وتوضــیحها، والعمــل علــى 

توصیلها في أحسن صورة للجمهور العملاء وبذلك یتم التفـاهم وتبـادل الثقـة بـین الهیئـة وجمهورهـا وأن هـذا 

  .مبادئ أو نظریات علمیةالنشاط لم یصل بعد إلى درجة العلمیة أو الطریقة المهنیة كما أنه غیر مقید ب

عمـل مركـزي فـي إدارة الاتصـال وإدراك الجمـاهیر المنظمـة والشـعوب «:حسب ملاني جـیمس هـي - 

والإنتاج والصـادرات الخاصـة، العلاقـات العامـة  اسـتقرت بجانـب التسـویق ونظـم الاتصـال فـي حـد 

ضـعها فـي تطـور ذو ، ووسـائل الاتصـال الجماهیریـة الحدیثـة والیـوم و ذاته وطلب الترقیة والأنثرنث

ـــالعلاقـــات العامـــة تخشـــأن و  ـــرأي العـــام وترقـــي وتحمـــي الســـمعة وترشـــد  قل ـــى ال معـــارف وتـــؤثر عل

 )1(.»المنظمات إلى الاتصال المتبادل وإلى تفحص قیم وأخلاق أعمالهم

یشــیر هــذا التعریــف إلــى مركزیــة العلاقــات العامـــة واعتبارهــا مركــز أي منظمــة وأشــار إلــى أهمیـــة 

ووسائله في تطورهـا وكمـا أشـار أیضـا إلـى الـدور البـالغ الـذي تقـوم بـه فـي حمایـة سـمعة لمؤسسـة الاتصال 

  .والحفاظ على قیمها من أجل التأثیر على الرأي العام

هي نشاط إداري یتمیـز بالاسـتمرار والتنظـیم وهـي مهمـة فـي أیـة منظمـة : تعریف دانییل میزونوف -

الحفـاظ علـى إدراك وجاذبیـة ومنافسـة الـذین لهـم  أو مؤسسة تهتم خاصة بجمهـور البحـث مـن أجـل

المعلومـات الواسـعة عنـه، وكـذلك للتعـاون معهـم بفعالیـة شأن وكذلك للتكیف مع الجمهـور وتطبیـق 

 )2( .أكثر من أجل منافع أكثر

                                                           
(1)Malanie James :Public relations, publishby caree FAQS, Australie, p 2. 
(2)Daniel Maisenneuve : les relations publiques dans une société eu muance, press de 

l’université du Québec, 4 ed, 2010, p77. 
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یركــز هــذا التعریــف علــى دور العلاقــات العامــة واســتمراریتها داخــل المؤسســة، وتهــدف إلــى منافســة 

الأخــرى وتأثیرهــا علــى الجمــاهیر والــدور الفعــال فــي دراســة اتجاهــات الجمهــور للتعامــل معهــم المؤسســات 

  .بفعالیة أكثر

أن العلاقـــات العامـــة هـــي الوظیفـــة « :تعریفـــا اســـتخلص 472مـــن تحلیلـــه : تعریـــف ركـــس هـــارلو -

الإداریــة التــي تســاعد فــي إقامــة اتصــال وفهــم متبــادل بــین هیئــة وجماهیریهــا وهــي تــدرس مشــاكل 

دارة وقضایاها وتساعد في حلها وتبقى الإدارة على علم بـالرأي العـام وتخـدم كـأداة تحـذیر مبكـرة الإ

لمنظمة في إطار المصالح العامة وتسـتخدم لاتجاهات المتوقعة وتراعي مصالح امن خلال رصد ا

  )1(.»البحوث والاتصال بمعاییر أخلاقیة

ور الفعــال الــذي تقــوم بــه فــي ترقــب المشــاكل دیركــز هــذا التعریــف علــى أهمیــة العلاقــات العامــة والــ

وتقصي الأخبار والأحداث كما أشار إلى مصلحة المجتمـع فـي إطـار مصـلحة المؤسسـة وحمایتهـا  ةالإداری

  .معا

هــي وظیفــة أو نشـاط المدیریــة أو مؤسسـة ســواء عمومیــة أو خاصـة ترمــي هــذه «:بلقاسـم بــن روان -

، ومن جهة أخرى تحسین العلاقات مع الجماعات من جهةفهم لوظیفة إلى خلق وتحسین الثقة والا

أو مـــا یعـــرف بـــالجمهور ســـواء كانـــت داخـــل أو خـــارج المؤسســـة فهـــو الـــذي یحـــدد كیانهـــا وتطورهـــا 

 )2( .»وتستدعي العلاقات العامة ضرورة وضع سیاسة اتصالیة واعیة منظمة ودائمة

مــــع الجمهــــور الــــداخلي هــــذا التعریــــف ركــــز علــــى أهمیــــة العلاقــــات العامــــة فــــي تحســــین علاقاتهــــا 

  .فاهم، وذلك لا یتم إلا بوضع سیاسة اتصالیة واعیة مناسبةتوالخارجي للمؤسسة وتهدف إلى خلق الثقة وال

هـا المؤسسـات والمنظمـات والمسـتمرة والتـي تسـعى بوظیفـة الإدارة المخططـة «: تعریف علـي البـاز -

الحفاظ علیه وذلك مـن خـلال و ا العامة والخاصة لكسب تفاهم وتأیید وتعاطف الجمهور الذي یهمه

                                                           
(1)Robert L.Heath :Hand Book of public relations, copyright by sage, publications, London, 2001, 

p 192. 

جوان  -، جانفي13المجلة الجزائریة للاتصال، نصف سنویة أكادیمیة العدد  ،ملتقى الاتصال في المؤسسة: بلقاسم بن روان )2( 

  .237، معهد علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر، ص 1996
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قیاس الرأي العام لضمان توافقه مع سیاسـتها قـدر الإمكـان ونشـاطاتها وتحقیـق المزیـد مـن التعـاون 

 )1( .»والأداء الفعال للمصالح المشتركة باستخدام الإعلام الشامل

التخطـیط لأعمالهـا  بیركز هذا التعریف على ضرورة اسـتمراریة عمـل قسـم العلاقـات العامـة ووجـو 

مــا ركــز علــى الإعــلام الشــامل فــي عمــل كوكــذلك أهمیــة دراســة الــرأي العــام لتكییفــه مــع سیاســة المؤسســة 

  .العلاقات العامة

علــم لــه قواعــده وأصــوله ویعنــي بالتوصــیل الجیــد للمعلومــات مــن  العلاقــات العامــة«:طلعــت عیســى -

إلــى والوصــول ا مــلمصــلحة المتبادلــة بینهقصــد تحقیــق االتــي یعنیهــا الأمــر وبــین جمهورهــا بالهیئــة 

  )2( .»درجة عالیة من المساندة الكلیة والمشاركة الوجدانیة

وأصــول یهــتم بــالتخطیط العلمــي لبــرامج  ن العلاقــات العامــة علمــا لــه قواعــداعتبــر أهــذا التعریــف 

 .العلاقات العامة ودراسة الرأي العام من أجل المصلحة المتبادلة بینهما

وظیفة إداریة ذات طابع خاص ومستمر وتهدف من خلالها ":الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة بأنهاتعرف 

كذلك عـن و  المنشأة العامة والخاصة إلى كسب والمحافظة على تفهم وتعاطف وتأیید أولئك الذین تهتم بهم

ان لتحقیـق تعـاون مثمـر طریق تقیـیم الـرأي العـام المتعلـق بهـا مـن أجـل ربـط سیاسـتها وإجراءاتهـا قـدر الإمكـ

  .أكبر ومقابلة المصالح العامة بدرجة أكفأ عن طریق المعلومات المخططة ونشرها

ونلاحــظ أن هــذا التعریــف أوضــح أن العلاقــات العامــة هــي وظیفــة لــلإدارة وأنهــا تتســم بالاســتمراریة 

ط كسـب التفـاهم بـل والتخطیط وأن هدفها الأساسي هو كسب التفاهم بین المنظمة وجمهورها، وأنه لـیس فقـ

للعلاقــات العامــة،  ةالمحافظــة عــل الفهــم واســتمراره، كمــا یوضــح أهمیــة الــرأي العــام وقیاســه كوظیفــة أساســی

وأوضح أخیرا هذا التعریف أن الإعلام الشامل هو أهم أدوات العلاقات العامة في تحقیق أهدافها ووظائفها 

  .السابقة

جهــود مخططــة ومرســومة یقصــد منهــا إقامــة التفــاهم «: لعلاقــات العامــة بأنهــاویعــرف المعهــد البریطــاني ا

 .»المستمر بین المنظمة وجماهیرها

                                                           

  .75، ص 2002، مكتبة الإشعاع، مصر، العامة الإنسانیة والرأي العام العلاقات: علي الباز )1( 

  .15ص  مرجع سابق،  ،محمد بهجت كشك )2( 
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ویتضــح مــن هــذا التعریــف أن العلاقــات العامــة هــي جهــود عملیــة مخططــة لكســب ثقــة الجمــاهیر    .

  )1( .والوصول إلى تحقیق التفاهم بین المنظمة والجماهیر المتعاملة معها

  :الإجرائيالتعریف 

العلاقــات العامـــة هـــي وظیفـــة إداریـــة علمیـــة فنیـــة تتمیـــز بـــالتنظیم والتخطـــیط لبرامجهـــا تعتمـــد علـــى 

علیها في وسائل  اتصالیة مختلفة من أجل الإبقاء على تواصلها مع جماهیریها الداخلیة والخارجیة ویعتمد 

سســة وبالتــالي العمــل بشــتى تحلیــل اتجاهــات جمهــور المؤسســة نحوهــا مــن أجــل تكییفهــا مــع سیاســات المؤ 

 . الطرق للحفاظ على الصّورة الذهنیة الجیدة والعمل على الارتقاء بها لضمان الثقة والتأیید الأكبر

 :الصورة الذهنیة - 2

البحــث فــي مفهــوم الصــورة الذهنیــة لــیس مجــرد جمــع الآراء المختلفــة بقــدر مــا هــو عملیــة تحلیلیــة 

، والمتتبــع لتطــور هــذه المفــاهیم اط التلاقــي والتفریـقالمتعــددة مبــرزا نقــتتنـاول الموضــوع مــن مختلــف جوانبـه 

عبــر الــزمن یلاحــظ أن التعــاریف الحدیثــة تمتــد جــذورها إلــى معــان قدیمــة، وكمــا للصــورة الذهنیــة أكثــر مــن 

تعریف فلها أیضا مجموعة من المسمیات والتي طرحت جدلا بین الباحثین فمنهم من یراها مرادفات ومنهم 

 .ینفي ذلك مستعینا بذكر الفروقات والممیزاتمن 

، والتــي )icone(بجــذورها إلــى الكلمــة الیونانیــة القدیمــة أیقونــة ) image(ة صــورة مــتمتــد كل: لغــة  -أ 

ــــــى  ــــــي ترجمــــــت إل ــــــى لتشــــــابه والمحاكــــــاة، والت ــــــة"فــــــي  imagoتشــــــیر إل ــــــى "اللاتینی  image، وإل

 )2(.بالإنكلیزیة

 : اصطلاحا  -ب 

النــاتج النهــائي للانطباعــات الذاتیــة التــي تتكــون لــدى الزبــائن إزاء خدمــة إن الصــورة الذهنیــة هــي 

وتــرتبط هــذه  ةوغیــر المباشــر  ةمعینــة أو نظــام مــا، وقــد تتكــون هــذه الانطباعــات مــن خــلال التجــارب المباشــر 

ة المعلومات التي تتضمنها خلاصـة صحبعواطف الزبائن واتجاهاتهم وعقائدهم بغض النظر عن التجارب 

                                                           

       ،2006المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة،  ،العلاقات العامة بمنظمات الرعایة الاجتماعیة: محمد عبد الفتاح محمد )1( 

  .32، 30ص .ص

عن سلسلة عالم المعرفة، المجلس الوطني للثقافة والفنون والآداب،  ،عصر الصورة السلبیات والایجابیات: شاكر عبد الحمید )2( 

  .9، ص 2003الكویت، 
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جـارب فهـي فـي النهایـة تمثـل دافعـا صـادق لأصـحابها ینظـرون مـن خلالـه إلـى مـا حـولهم ویفهمونـه هذه الت

  )1( .على أساسها

تمثـــل عقلـــي «: بأنهـــا" قـــاموس علـــم الاجتمـــاع"الصـــورة الذهنیـــة فـــي محمـــد عـــاطف غیـــث ویعـــرف 

الســابقة،  لموضــوع فئــة معینــة مــن الموضــوعات، وعــل الرفــع مــن أن الصــورة الذهنیــة تقــوم علــى الإدراكــات

فهي لا تمثل انعكاسات بسیطة والمقصود بذلك أنه یحدث في بعض الأحیان تركز على جوانب معینة من 

هذه الإدراكات واستبعاد أو نسیان جوانب أخرى وإعـادة تفسـیر جوانـب ثالثـة عنـد تنظـیم الصـورة الذهنیـة أو 

  )2(.»تكوینها

كوینـــه الصـــورة الذهنیـــة المســـتقاة مـــن یشـــیر محمـــد عـــاطف فـــي هـــذا التعریـــف إلـــى أن الفـــرد عنـــد ت

بة لتمثیــل الخبــرات والتجــارب الســابقة یركــز اهتمامــه علــى تلــك التصــورات والانطباعــات التــي یجــدها مناســ

صورة الشخص أو المؤسسة، التي یرید تكوین صورة عنها، في حـین یغفـل بـاقي الجوانـب والإدراكـات التـي 

  .هنیةیجدها غیر مهمة في عملیة تكوین الصورة الذ

التقـدیم العقلـي لشـيء أو موضـوع لا یمكـن تقدیمـه «:الصورة الذهنیـة بأنهـا "ویبستر"ویعرف قاموس

للحواس بشكل مفاجئ أو مباشر، كما تعرف بأنها إحیاء أو محاكاة لتجربة حسیة ارتبطـت بعواطـف معینـة 

  .كما تعد استرجاعا لما تختزنه الذاكرة

هــذا التعریــف نفهــم أن الصــورة الذهنیــة تعنــي ذلــك التصــور الــذهني المشــترك بــین أفــراد  لمــن خــلا

جماعة معینة، یشیر إلى اتجاه هذه الجماعة الأساسي نحو شخص أو نظام معین أو جـنس بعینـه، أو أي 

  .شيء آخر

ات مــزیج مركــب مــن المعتقــدات والأفكــار والانطباعــ: الصــورة الذهنیــة بأنهــا" ســكوت كتلیــب"یعــرف 

  )3( .التي یكونها الأفراد إزاء موضوع محدد

                                                           

دار صفاء للنشر والتوزیع،  ،المزیج التسویقي المعرفي وأثره في الصورة المدركة لدى الزبائن: علي فرحان طالب وآخرون )1( 

  .104، ص 2010، 1الأردن، ط

  .212، ص 2006دار المعرفة الجامعیة،  ،ماعقاموس علم الاجت: محمد عاطف غیث )2( 

  .270 -269 ص مرجع نفسه، ص ،العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق: شدوان علي شیبة )3( 
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یشــیر هــذا التعریــف إلــى مجموعــة مــن الانطباعــات والأفكــار والمعتقــدات التــي تكــون لــدى الأفــراد 

  .اتجاه موضوع محدد

هـــذا التعریـــف نـــوى إلـــى دور التجـــارب الإنســـانیة فـــي التـــأثیر علـــى الصـــورة الذهنیـــة كمـــا رأى بـــأن 

  .على معلومة صحیحة أو مغالط فیها الصورة الذهنیة تتشكل بناءا

: تعریفا للصورة الذهنیة من خلال تعریفه لصـورة المرشـح فـي الانتخابـات بأنهـا" كینیث بولدنج"قدم 

مجموعة الانطباعات الذاتیة التي تتكون عنه في أذهان الناخبین، وهذه الانطباعات یمكن أن تكون أفكارا "

شخصیته أو مقدراته القیادیة، ویتكون الكثیـر مـن هـذه الانطباعـات عـن عن القیم السیاسیة للمرشح أو عن 

  )1(".ما تبثه وسائل الاتصال الجماهیریة لمناصب رئاسیة الدولة من خلا

من خلال هذا التعریف نلاحظ أن الفرد أو الناخب لدیه مجموعة من الأفكار والتطـورات عـن القـیم 

  .تصال الجماهیریةالسیاسیة للمرشح وشخصیته من خلال وسائل الا

  :التعریف الإجرائي

تشــــكل فــــي ذهــــن  تالصــــورة الذهنیــــة هــــي مجموعــــة المعــــارف والتجــــارب والخبــــرات المتراكمــــة التــــي 

الجمهــور وترســم انطباعــا معینــا مــن خــلال عــدة وســائل اتصــالیة تشــكل هــذه الانطباعــات وتــؤثر فــي ســلوك 

وتـــرتبط هـــذه المعـــارف المتراكمـــة بعواطـــف الأفـــراد الأفـــراد المجهـــول تجـــاه مجتمـــع أو شـــركة أو مؤسســـة مـــا 

 .واتجاهاتهم وعقائدهم وعاداتهم الاجتماعیة

 :المؤسسة - 3

ـــف اللغـــوي  -أ  ـــدما نبحـــث عـــن أصـــلها فهـــي فـــي الواقـــع ترجمـــة للكلمـــة : التعری إن كلمـــة مؤسســـة عن

entreprise. )2( 

شـتقة مـن الفعـل أسـس، أما في اللغة العربیة واستنادا إلـى القـاموس العربـي المـورد فكلمـة مؤسسـة م - 

 )3( .یؤسس، مؤسس،  مؤسسة

                                                           

  .171- 170، ص 2007، 1دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، ط ،الاتصال الفعال للعلاقات العامة: محمد منیر حجاب )1( 

  .24، ص 1995، 2دیوان المطبوعات الجامعیة، جامعة الجزائر، ط ،المؤسسةاقتصاد : عمر صخري )2( 

  .6، ص 1994دار المعلم الملایین،  ،قاموس عربي انجلیزي: روجي البلعلبكي )3( 
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اجتماعیـة : وحسب القاموس العربي الشامل فالمؤسسة وتعنـي جمعیـة أو معهـد أو شـركة أسسـت لغایـة - 

 )1( .أو خیریة أو اقتصادیة

الطبیعیـة، كانـت (المؤسسة هي مجموعة من الطاقـات البشـریة والمـوارد المالیـة : التعریف الاصطلاحي  - ب 

والتــي تشــتغل فیمــا بینهــا وفــق تركیــب معــین وتولیــف محــدد قصــد انجــاز وأداء ...) غیرهــاأو مالیــة أو 

 )2( .المهام المنوط بها من طرف المجتمع

ویشیر هذا التعریف إلى أن المؤسسة هي عبارة عن وحدة اقتصادیة التي تجتمع فیهـا المـوارد 

  .البشریة والمادیة اللازمة للإنتاج الاقتصادي

نشــاط اقتصــادي، ولهــذا المكــان كــل مكــان لمزاولــة «:العمــل الــدولي المؤسســة علــى أنهــاتعریــف مكتــب  - 

 )3(.»مستقلة سجلات

یشــیر هــذا المفهــوم علــى أن المؤسســة هــي المكــان الأساســي الــذي یقــوم بــه الأفــراد لمزاولــة أي نشــاط 

 .اقتصادي، وهذا المكان یضم عدة سجلات مستقلة ومنفردة عن بعضها البعض

الوحــدة الاقتصــادیة التــي تمــارس النشــاط «: أنهــا "مــروان علــي"و "زكــي حنــوس" ینالــدكتور تعریــف  - 

وجـدت المؤسســة مــن  الإنتـاجي والنشــاطات المتعلقـة بــه مــن تخـزین وشــراء، وبیـع مــن أجــل الأهـداف التــي

 )4(.»أجلها

علــى ركــز هــذا التعریــف علــى الجانــب الاقتصــادي للمؤسســة مهمــلا الجانــب البشــري الإنســاني مركــزا 

  .جانب الربح أو الجانب المالي

مجموعـة مـن الأفـراد یجتمعـون لتحقیـق أهـداف إنسـانیة وبمـا أنهـا اختـراع «:بأنهـا" لوكیا الهاشـم"یعرفها  - 

موجه لإشباع حاجات الجماعة التي تشكلها وتلبیة حاجات ومتطلبـات وانتصـارات البیئـة الاجتماعیـة فـإن 

نجاحها یتوقف على نوعیة منهجها وتخطیط هیكلتها للوصول إلى أهـدافها ویضـیف هـي وحـدة اجتماعیـة 

                                                           

  .517، ص 1997، 1دار الراتب الجامعیة، بیروت، ط ،الأداء ،القاموس العربي الشامل )1( 

  .15، ص2002ساحة المركزیة، الجزائر، دیوان المطبوعات الجامعیة، ال ،العامة في المؤسساتتقنیات المحاسبة : أحمد طرطار )2( 

  .24مرجع سابق، ص : عمر صخري )3( 

  .9، ص 1981مدیریة الكتب والمطبوعات،  ،الرقابة والتخطیط في المشروع: زكي حنوس ومروان )4( 
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ویربطها نظام السلطة المهیكل وتفاعلات اجتماعیة وظیفیة لتحقیق " المعاینة"ة نسبیا قابلة ذات حدود ثابت

 )1(.»أهداف البیئة الاجتماعیة والاقتصادیة والسیاسیة

أعطـــى هـــذا التعریـــف بعـــدا اجتماعیـــا للمؤسســـة حیـــث أبـــرز دور المؤسســـة الاجتمـــاعي فـــي تلبیـــة 

المادیــة والمالیــة فــي عمــل المؤسســة بــل ألغاهمــا وركــز علــى متطلبــات المجتمــع لكنــه لــم یــذكر دور المــوارد 

  .الموارد البشریة كأساس لتحقیق أهداف المؤسسة

 :التعریف الإجرائي - 

المؤسســة عبــارة عــن نســق اجتمــاعي أنشــئ بطریقــة منظمــة تســود فیــه علاقــات ذات طــابع إنســاني 

 التنظیمــي لهــا، وكــذلك مــعلهیكــل بــین مختلــف مكونــات المؤسســة ذاتهــا مــن أجهــزة وأفــراد وا وأخــرى متبادلــة

  .محیطها الخارجي بغیة إنتاج سلعة أو تقدیم خدمة وفق أهداف مسطرة مسبقا

  الدراسات السابقة: خامسا

بما أن نمو المعرفة یفرض علـى الباحـث عنـدما یفكـر فـي القیـام بأیـة دراسـة أو بحـث الاقتنـاع بـأن 

فكــل عمــل مــن هــذا القبیــل لابــد أن یكــون علــى عملــه هــو عبــارة عــن حلقــة وصــل متصــلة بمحــاولات كثیــرة 

الأقل قـد سـبقته جهـود أخـرى مجسـدة فـي شـكل دراسـات سـابقة أو مشـابهة، وتكتسـي الدراسـات السـابقة قـدرا 

لأن هـذا الأخیـر یسـتمد فروضـه وتسـاؤلاته مـن نتـائج  ي المعرفة العلمیة والبحـث العلمـيكبیرا من الأهمیة ف

بعضـها بعضـا، فمـن الضـروري مراجعـة البحـوث  ديیغـأنه عملیة تواصـلیة  الجهود العلمیة السابقة باعتبار

ومـــن خـــلال بحثنـــا هـــذا قمنـــا  -مباشـــرة كانـــت أو غیـــر مباشـــرة–والدراســـات الســـابقة التـــي تمـــس الموضـــوع 

  .ین دراسات جزائریة ودراسات عربیةبتوظیف عدّة دراسات وهي نوعیة ب

  

  

  

  

                                                           

  .09التوزیع، عین ملیلة، ص دار الهدى للطباعة والنشر و  ،نظریات المنظمة: لوكیا الهاشم )1( 
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 :الدراسات الجزائریة-1

  )1( :الدراسة الأولى

هـي عبـارة عـن مـذكرة لنیـل شـهادة الماجســتیر للطالبـة لقصـیر رزیقـة قسـم علـوم الإعـلام والاتصــال 

دور العلاقـات العامـة "تحـت عنـوان ، 2007-2006والمجتمع، جامعة منتـوري قسـنطینة، للسـنة الجامعیـة 

  -دراسة میدانیة بمؤسسة الأملاح قسنطینة–" في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة

الطالبــة أن تتقصــى دور العلاقــات العامــة فــي تحســین صــورة المؤسســة الاقتصــادیة وذلــك فقــد أراد 

  :بالإجابة عن التساؤل الرئیسي التالي

كیــف تســاهم مصــلحة العلاقــات العامــة فــي تشــكیل صــورة حســنة عــن المؤسســة الاقتصــادیة لــدى  - 

  جمهورها الخارجي؟

  :وقد اندرج تحت السؤال الرئیسي تساؤلات فرعیة هي

 تحظى مؤسسة الأملاح بمعرفة واسعة في أوساط أغلب جماهیرها؟هل  - 

 هل تحظى منتجات المؤسسة بتقدیر جمهورها الخارجي؟ - 

 هل تحظى مؤسسة الأملاح بثقة جماهیرها؟ - 

 هل تركز المؤسسة في علاقاتها العامة على الوسائل المطبوعة أكثر من غیرها من الوسائل؟ - 

  :ة هيهذه الدراسة اعتمدت على فرضیة رئیسی

ـــدى  -  یســـاهم نشـــاط العلاقـــات العامـــة فـــي تشـــكیل صـــورة حســـنة عـــن مؤسســـة الأمـــلاح بقســـنطینة ل

 .جمهورها الخارجي

  :أما الفرضیات الفرعیة

 .جمهورها الخارجية بمعرفة واسعة في أوساط نتحظى مؤسسة الأملاح بقسنطی - 

 .مؤسسة الأملاح بقسنطینة بتقدیر جمهورها الخارجيجات و تحظى منت - 

                                                           

مذكرة ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، فرع  دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة،: لقصیر رزیقة )1( 

  .2007-2006والعلوم الاجتماعیة، جامعة منتوري، قسنطینة،  الإنسانیةوسائل الإعلام والمجتمع، كلیة العلوم 
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 .مؤسسة الأملاح بقسنطینة إلى ثقة جمهورها الخارجي تفتقد - 

نشــاط العلاقــات العامــة فــي مؤسســة الأمــلاح بقســنطینة علــى اســتعمال الوســائل المطبوعــة كــز تر ی - 

  .أكثر من غیرها من الوسائل

انــدرجت هــذه الدراســة ضــمن المــنهج الوصــفي التحلیــل أمــا عینــة الدراســة فقــد اختــارت الطالبــة مــا 

مفـردة، واسـتعملت الطالبـة الملاحظـة كـأداة  60ي العینـة الدائریـة المنتظمـة وبلـغ عـددها یناسب دراستها وهـ

جمــع البیانــات، إضــافة للمقابلــة مــع مســؤولي العلاقــات العامــة وأعضــاء مــن قســم التســویق كــذلك اعتمــدت 

  .على الاستمارة كأداة رئیسیة مع الجمهور الخارجي

  :یةفي الأخیر خلصت الطالبة إلى النتائج التال

مهمـــة العلاقــــات العامـــة فــــي مجــــال تحســـین الصــــورة الذهنیـــة تتجلــــى فــــي الكشـــف عــــن اتجاهــــات  - 

واحتیاجـات الجمهـور والبیئــة الخارجیـة المحیطــة بالمؤسسـة والعمـل علــى جعـل هــذه المؤسسـة قــادرة 

 .على تخطیط سیاستها العامة بالشكل الذي یتوافق مع تلك الاتجاهات والمیول

ام خبــراء ذي كفــاءة عالیــة فــي العلاقــات العامــة یعملــون علــى تحقیــق یــتم ذلــك عــن طریــق اســتخد - 

 .التكامل أثناء التعامل مع الجمهور وسائر الفئات ذات العلاقة مع المؤسسة

  تعقیب

توصـیف واقـع العلاقـات العامـة والصـورة الذهنیـة هذه الدراسة جد مهمة لدراستنا حیـث هـدفت علـى 

  .المقابلة لبیانات وهي الملاحظة، الاستمارةاستخدام أدوات اللمؤسسة الاقتصادیة حیث أفادتنا في 

فتمثلــت فــي زمــان ومكــان إجــراء الدراســة حیــث أن هــذه الدراســة تمــت فــي  تلاختلافــاأمّــا بالنســبة ل

إجراؤهـــا فـــي المؤسســـة الاقتصــــادیة  تمّ فـــ، أمــــا دراســـتنا المؤسســـة الاقتصـــادیة بمؤسســـة الأمـــلاح بقســـنطینة

وكـذلك اعتمـاد الباحثـة علـى اسـتمارة مـع الجمهـور الخـارجي باسـتخدام العینـة  -جیجـل–لاتصالات الجزائر 

الحصــر (مفــردة، كــذلك نحــن قمنــا بتوزیــع الاســتمارة مــع الجمهــور الــداخلي  60الدائریــة المنتظمــة بلــغ عــدد 

 .)الشامل لموظفي مدیریة اتصالات الجزائر

.  
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  :الدراسة الثانیة

العلاقــــات العامــــة فــــي المؤسســــة الاجتماعیــــة :ة بـــــالمعنونــــوقــــد جــــاءت الدراســــة : ســــةملخــــص الدرا

رشید زرواتي، دراسة میدانیة ببلدیة المسیلة نموذجا، /فطوم تحت إشراف دبلقبي بها  الخدماتیة، التي قامت

وهــي مــذكرة مكلمــة لنیــل شــهادة الماجســتیر فــي علــم الاجتمــاع، فــرع الخدمــة الاجتماعیــة، للســنة الجامعیــة 

2003/2004.  

  :الأهداف التالیة عنوقد سعت الدراسة إلى الكشف 

معرفـــة طبیعـــة العلاقـــات العامـــة بالبلدیـــة، وهـــذا للعمـــل علـــى تنمیتهـــا وتفعیلهـــا إذا كانـــت إیجابیـــة  - 

 .ومراجعتها إذا كان الأمر غیر ذلك

محولــة إعطــاء قناعــات صــحیحة معینــة عــن طبیعــة العلاقــات العامــة وماهیتهــا وأهمیتهــا بالنســبة  - 

 .الاجتماعیة الخدماتیة في القطاع العام للمؤسسات

ــــین المؤسســــة كشــــریك أول  -  الاســــتفادة مــــن نتــــائج هــــذه الدراســــة تعــــدیل صــــورة العلاقــــات العامــــة ب

 .والجمهور كشریك ثاني

البلدیــة بصــفة و وضــع اقتراحــات موضــوعیة وعامــة وقــد تســاعد المؤسســات الخدماتیــة بصــفة عامــة  - 

 .خاصة

 .تطبیقي والمساهمة في بحوث الخدمة الاجتماعیةالمشاركة في البحث الاجتماعي ال - 

 .قصد القیام ببحوث في هذا المجال الجزائریةتوجیه أنظار السلطات  - 

وقــد اعتمــدت الباحثــة فــي دراســتها علــى المــنهج الوصــفي، وهــذا لكونــه المــنهج المناســب لموضــوع 

علـــى اســـتمارتین الأولـــى  تدراســـتها، وتوظیـــف أدوات جمـــع البیانـــات والمتمثلـــة فـــي الاســـتمارة، وقـــد اعتمـــد

سؤال والثانیة خصصت للجمهور الخارجي للبلدیة واحتوت  57خصصت للمسؤولین بالبلدیة واحتوت على 

  .لاحظة من خلال تصریحات وردود أفعال لمبحوثینمسؤال، كما استخدمت ال 26على 

  :وهذا من أجل الإجابة على تساؤلات الدراسة

ممارسـة وظیفـة العلاقـات العامـة كخدمـة اجتماعیـة بالبلدیـة باعتبارهـا هو واقـع ما : السؤال الرئیسي

  مؤسسة اجتماعیة؟
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  :وتندرج تحت هذا السؤال أسئلة الفرعیة التالیة

هــل یعتبــر النشــاط الخــاص بــالإعلام والــرأي العــام المقــدم مــن طــرف البلدیــة نشــاطا كافیــا إلــى حــد  - 

 تكوین رأي عام سلیم اتجاهها؟

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

 كیف ینظر جمهور البلدیة للعلاقات العامة بها؟ - 

   :ار الفرضیات البحثیة التالیةیواخت

  .یمكن أن تكون العلاقات العامة غیر مؤسسة على أسس صحیحة: الفرضیة الرئیسیة

  :أما الفرضیات الفرعیة فهي

البلدیـة نشـاطا ناقصـا ممـا اط الخاص بـالإعلام والـرأي العـام المقـدم مـن طـرف یمكن أن یكون النش - 

 .یحول دون تكوین رأي عام سلیم اتجاهها

 .یمكن أن تكون هناك عدة عراقیل تعرقل العلاقات العامة في تحقیق أهدافها بالبلدیة - 

 .یمكن أن ینظر الجمهور نظرة سلبیة للعلاقات العامة المطبقة بالبلدیة - 

للعینة فقد استخدمت العینة العشوائیة المنتظمـة وطبقـت علـى الجمهـور الـداخلي للبلدیـة أما بالنسبة 

الــذین  14نــنقص مــنهم المســؤولین  491عــاملا والــدائمین  787المتمثــل فــي المــوظفین الــذین كــان عــددهم 

العینـة یسـاوي خلال الحساب نجد حجم  24موظف ومن  477وزعت علیهم الاستمارة الأولى فیبقى العدد 

مصــالح  06والعینــة الثانیــة هــي العینــة العمدیــة طبقــت علــى الجمهــور الخــارجي للبلدیــة، حیــث توجــد  48

 60أفـراد متوافـدین علـى كـل مصـلحة وهكـذا أصـبح العـدد  10یتوافد إلیها الجمهور الخارجي، حیث اختیر 

  .فردا 108مواطنا، إذن المجموع الكلي للعینة 

  :النتائج التالیةوتوصلت الدراسة إلى 

وجــود عــدة عوائــق تعرقــل نشــاط العلاقــات العامــة،  وهــذا مــا یــؤدي إلــى فشــل هــذه الأخیــرة وعــدم  - 

الوصول إلى الأهداف التي أعدت من أجلها، وأن واقع ممارسة العلاقات العامة بالبلدیة بعیدة كـل 

 .البعد عن الواقع الحقیقي
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لعلاقات العامة، ویلاحـظ ذلـك مـن خـلال غیـاب قسـم أو عدم اقتناع الإدارة العلیا ونظرتها السلبیة ل - 

وجهــات  وتشــتیت وبعثــرت نشــاطاتها علــى إدارات وأقســام مكتــب أو إدارة خاصــة بالعلاقــات العامــة

 .متعددة داخل البلدیة

وجـــود قصـــور فـــي الإلمـــام بالأصـــول العلمیـــة فـــي مجـــال العلاقـــات العامـــة نتیجـــة غیـــاب الـــدورات  - 

وغیـــاب الإطـــارات الفنیـــة والإداریـــة المتخصصـــة فـــي مجـــال العلاقـــات التدریبیـــة فـــي هـــذا المجـــال، 

 .العامة

 .وجود مخصصات مالیة كافیة لممارسة هذه الوظیفة عدم - 

 .انخفاض المهارات الأساسیة للاتصالات الفعّالة لدى العمال مثل الإدارة - 

 .قصور وسائل الاتصال والإعلام وعدم توفر المناسب منها - 

  تعقیب

مهمـة لدراسـتنا حیـث هـدفت إلـى توصـیف واقـع العلاقـات العامـة والمشـكلات التـي هذه الدراسـة جـد 

تعــاني منهــا وهــذا مــا تســعى إلیــه الدراســة الحالیــة مــن خــلال معرفــة مكانــة العلاقــات العامــة فــي المؤسســة 

علــى الملاحظــة والمقابلــة كــأدوات . الاقتصــادیة حیــث أفادتنــا فــي اســتخدام أداة الاســتمارة والمــنهج الوصــفي

  .أساسیة لجمع البیانات

أمّــا بالنســبة لاختلافــات فتمثلــت فــي زمــان ومكــان إجــراء الدراســة، حیــث أن هــذه الدراســة تمــت فــي 

اتصالات (، أمّا دراستنا تم إجرائها في المؤسسة الاقتصادیة )بلدیة المسیلة(المؤسسة الاجتماعیة الخدماتیة 

باســـتخدام العـــین ) المـــوظفین(لـــى للجمهـــور الـــداخلي ، كـــذلك اعتمـــاد الباحثـــة علـــى اســـتمارتین الأو )الجزائـــر

العمدیـــة، أمّــا دراســتنا فقمنـــا  باســتخدام العینــة) المـــواطنین(العشــوائیة المنتظمــة والثانیـــة للجمهــور الخــارجي 

  )1( ).الحصر الشامل لموظفي مدیریة اتصالات الجزائر(بتوزیع الاستمارة مع الجمهور الداخلي 

. 

.  

.  

                                                           
 ردراسة میدانیة لبلدیة المسیلة، مذكرة مكملة لنیل شهادة ماجستی العلاقات العامة في المؤسسة الاجتماعیة الخدماتیة،: بلقبي فطوم )1(

  .2004 -2003في علم الاجتماع، فرع الخدمة الاجتماعیة، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
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  :الدراسة الثالثة

دراسـة میدانیـة بمركـب المنظفـات ومـواد " العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة"بعنوان 

دراسـة مكملـة لنیـل شـهادة الماجسـتیر فـي ) 2003/2004العمراوي زكیة، (للباحثة " بشلغوم العید"الصیانة 

  .قسنطینة–علم الاجتماع بجامعة منتوري 

  .إلى التقصي على واقع العلاقات العامة في المؤسسةفقد أرادت الباحثة من خلال الدراسة 

  :ولذلك اعتمدت الباحثة على الأسئلة التالیة

 ما هو واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة؟ - 

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

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

  :وقد جاءت الفرضیات مصاغة في الشكل التالي

تبــرز أهمیــة العلاقــات العامــة فــي المؤسســة مــن خــلال وجــود إدارة متخصصــة تعتمــد علــى أســالیب  - 

 .ووسائل متعددة وحدیثة لإنجاز مهامها المتواصلة داخل وخارج المؤسسة

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

 .الداخليتعتمد المؤسسة على أسالیب ووسائل متعددة لكسب تأیید جمهورها  - 

ـــات الكمیّـــة فـــي معالجـــة  ـــذي یســـتعمل التقنی ـــل، ال واعتمـــدت الدراســـة علـــى المـــنهج الوصـــفي التحلی

  .المعلومات والبیانات

یــة العشــوائیة المنتظمــة، حیــث تــم تقســیم مجتمــع البحــث إلــى أمــا عینــة الدراســة فكانــت العینــة الطبق

  .اعتمدت الدراسة على الملاحظة والمقابلة والاستمارة كأدوات أساسیة لجمع البیاناتطبقات متجانسة، كما 
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  :وخلصت الباحثة إلى النتائج التالیة

ذلـك غیـاب مختصـین لا تكتسي العلاقات العامـة أهمیـة بالغـة فـي المؤسسـة میـدان الدراسـة وسـبب  - 

فوظائفهــا موزعــة علــى أقســام أخــرى حیــث تــؤدي هــذه الوظــائف بأســالیب ووســائل تقلیدیــة ومباشــرة 

 .بعیدة عن السیاسة الحدیثة للعلاقات العامة

رغــم وعــي المؤسســة بأهمیــة الحصــول علــى رضــا وكســب ثقــة وتأییــد جماهیرهــا المتعاملــة معهــا إلاّ  - 

 )1(.ووجودها في السوقنها اكسلاح دفاعي للحفاظ على كی أنها لم تعي أهمیة العلاقات العامة

  تعقیب

تعــد هــذه الدراســة مهمــة بالنســبة للدراســة الحالیــة فهــي تعتمــد علــى الاســتمارة كــأداة أساســیة لجمــع 

  .المعلومات ومدعمة كذلك بالمقابلة

كمــا تعتمــد الدراســة علــى نفــس المــنهج وهــو المــنهج الوصــفي وهــذا لا یعنــي مــن عــدم وجــود بعــض 

الدراسـة  إجراءات الدراسة، حیث أن هـذهالاختلافات ما بین الدراستین فهما تختلفان من حیث زمان ومكان 

إجراؤهـا فــي  مّ شــلغوم العیـد، أمّــا دراسـتنا تــبات ومــواد الصـیانة فـي المؤسســة الصـناعیة بمركــب المنظفـتمـت 

لاتصـــالات الجزائـــر بجیجـــل، وكـــذلك اعتمـــاد الباحثـــة علـــى اســـتخدام العینـــة الطبقیـــة المؤسســـة الاقتصـــادیة 

  .لعشوائیة المنتظمة، وكذلك نحن قمنا باستخدام المسح الشامل لموظفي مدیریة اتصالات الجزائرا

 :الدراسات العربیة-2

  :الدراسة الأولى

مشـكلة " العلاقات العامة والصورة الذهنیة لأجهزة المخـابرات " 1979دراسة صادق صلاح  الدین 

لعلاقـات العامـة وأثرهـا فـي تكـوین امل المؤثرة في تكوینهـا، نشـاطات االبحث ومنهجه، الصورة الذهنیة والعو 

دولة، الصورة الذهنیة لأجهزة المخابرات فـي الصورة الذهنیة للمنظمات، التعریف بالمخابرات وأهمیتها في ال

  .)دراسة حالة(الم، الآثار السلبیة لتشویه الصورة الذهنیة للأجهزة الع

                                                           

دراسة میدانیة بمركب منظفات ومواد للصیانة، دراسة مكملة  ،العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة: لعمراوي زكیة  )1( 

  .2004- 2003لنیل شهادة الماجستیر في علم الاجتماع، جامعة منتوري، قسنطینة، 
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ــة فــي مصــر، خــلال المرحلــة  العوامــل المــؤثرة فــي تكــوین الصــورة الذهنیــة لجهــاز المخــابرات العامّ

، الصـــورة الذهنیـــة لجهـــاز المخـــابرات العامّـــة فـــي 1971مـــایو  14حتـــى  1967الفتـــرة بـــین یونیـــو "الأولـــى 

، ، الصـورة الذهنیـة 1973أكتـوبر  5حتـى  1971مـایو 15الثانیة الفترة الممتدة بـین مصر خلال المرحلة 

دیســمبر  31حتــى  1973أكتــوبر 6لجهــاز المخــابرات العامّــة فــي مصــر خــلال المرحلــة الثالثــة الفتــرة مــن 

  .خلاصة البحث ومقترحاته) 1977

الصــورة الذهنیــة لأجهــزة  أجــرى الباحــث دراســة تحلیلیــة لمعرفــة دور العلاقــات العامــة فــي تكــوین ،

لإجــراء دراســة ) الهــداف، الأخبــار، الجمهوریــة(الصــحف الیومیــة الصــباحیة المخــابرات حیــث قــام باختیــار 

تحلیلیة علـى موضـوعات المخـابرات العامـة المنشـورة بهـا، وقـام بدراسـة كـل المـواد المنشـورة عـن المخـابرات 

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

  :أهم نتائج الدراسة

لا تتناســب درجــة ثقــل الجمــاهیر وتعاونهــا مــع أجهــزة المخــابرات مــع أهمیــة هــذه المنظمــات والــدور  -1

 .العام الذي تقوم به في خدمة البلاد

دلت النتائج أن جهاز المخابرات قد تعرض لحملات هجوم وتشهیر واستمرت فترة طویلـة وأن هـذه  -2

 .حدوث بعض الآثار السلبیة على كفاءة ومعنویات العاملین الحملات أدت إلى

مــن أهــم أهــداف العلاقــات العامــة فــي العصــر  تأصــبحت الصــورة الذهنیــة وإعــلاء شــأن المنظمــا -3

الحالي، وهناك عدة تعریفات للصـورة الذهنیـة لا تختلـف فیمـا بینهـا اختلافـا جوهریـا وتركـز حجمهـا 

 .في تكوین الصورة الذهنیة وتدعیمها على العناصر الأساسیة

الصـــورة الذهنیـــة یعتبــر الإعـــلان عــن المنظمـــة أحــد الوســـائل الأساســیة للعلاقـــات العامــة فـــي بنــاء  -4

ویســمى إعــلان المكانــة وتشــعر الجمــاهیر بصــورة المنظمــة مــن خــلال إعلانــات المكانــة للمنظمــات 

 )1( .لذلك یجب أن تكون مرتبطة ارتباطا وثیقا بأهداف المنظمة

  

  

                                                           

  .1979دراسة مكملة لنیل شهادة الماجستیر، مصر،  ،المخابرات العلاقات العامة والصورة الذهنیة لصور: صادق صلاح الدین )1( 
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  تعقیب

هـــذه الدراســـة مهمـــة بالنســـبة للدراســـة الحالیـــة فهـــي تشـــترك مـــع الدراســـة الســـابقة فـــي متغیـــرات تعـــد 

الدراســة وكــذلك تشــترك الدراســة الحالیــة مــع الدراســة الســابقة فــي المــنهج فكلتــا الدراســتین اعتمــدت المــنهج 

مكــان إجــراء الدراســة المیدانیــة الوصــفي التحلیــل فحســب تختلــف الدراســة الســابقة عــن الدراســة الحالیــة فــي 

 تفالدّراسة السابقة قامت بالدراسة في مخابرات، أما دراستنا فتم إجراؤها فـي المؤسسـة الاقتصـادیة لاتصـالا

  .ئراالجز 

  :الدراسة الثانیة

دور أجهـــزت العلاقـــات العامـــة فـــي تكـــوین الصـــورة الذهنیـــة للمملكـــة ) "1998(دراســة بشـــارة ســـعاد 

  ".العربیة السعودیة

تعـد وظیفـة العلاقــات العامـة مـن الوظــائف الأساسـیة والمعممــة بالجامعـات فهـي تمثــل عـاملا مهمــا 

مــن بــین عــدة عوامــل تســهم فــي نجاحهــا، ولتحقیــق تفاهمهــا مــع جماهیرهــا وربطهــا لمجتمعاتهــا وعلیــه فــإن 

علـى اتجاهـات یبنى على أن دعم العلاقات العامة لفعالیة جامعـات یحـدث أثـرا إیجابیـا تصور هذه الدراسة 

وســلوك الجمــاهیر، ویحقــق تلاحــم تلــك الجمــاهیر واســتجابتها للجهــود المبذولــة، لا اســتهدفت التعــرف علــى 

الدور الذي یقوم به جهاز العلاقات العامة بجامعة عبد الملـك عبـد العزیـز لـدعم فعالیتهـا وخـدماتها والآثـار 

لــة وضــع و لیــة والخارجیــة للجامعــة مــع محاالتــي یعكســها هــذا الــدور علــى اتجاهــات وســلوك الجمــاهیر الداخ

  .تصور أو خطة عمل تستهدف تطویر جهاز العلاقات العامة

وبهذا فقد اشتملت الدراسـة علـى جـانبین نظـري وتطبیقـي، وقـد اسـتهدفت الجانـب التطبیقـي التعـرف 

عنهـا مـن  على الآثار الناتجة عن ممارسة وظـائف العلاقـات العامـة بجامعـة الملـك عبـد العزیـز، ومـا یـنجم

واسـتخدم المـنهج  نعكس علـى اتجاهـات وسـلوك جماهیرهـاإیجابیات تؤثر على مؤشرات فعالیـة الجامعـة، وتـ

الوصفي التحلیلي لذلك، وتم تسهیم اسـتبیانین وجـه الأول للجمهـور الـداخلي، أمّـا الثـاني فقـد وجـه للجمهـور 

  .الخارجي للجامعة

ـــات العامـــة علـــى  ـــرتبط بمـــدى تـــأثیر العلاق حیـــث قامـــت الدراســـة بالإجابـــة علـــى تســـعة تســـاؤلات ت

مؤشــرات فعالیــة الجامعــة، وتتعلــق بــالتعرف علــى انطباعــات ومرئیــات الجمهــور حیــال الجوانــب التنظیمیــة 

 جمهورهــا قیــق الــتلاحم بینهمــا وبــینالإداریــة لجهــاز العلاقــات العامــة فــي جامعــة عبــد العزیــز ودوره فــي تحو 
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التعامـــل مـــع الجمهـــور، مـــع والأنشـــطة والخـــدمات التـــي یقـــدمها والأســـالیب والوســـائل الاتصـــالیة، وأســـلوب 

والخدمات المقدمة بین الجامعة والعوامل المؤثرة علیها، ودرجة إسهام العلاقـات العامـة فـي تكـوین  الأنشطة

  :صورة سلیمة للجامعة وقد توصّلت الدراسة إلى عدة نتائج منها

ن جمـــاهیر الجامعـــة تعـــاني مـــن عـــدم كفایـــة المعلومـــات، وعـــدم تـــوفر مصـــادر رســـمیة للحصـــول أ -1

 .علیها

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

 .طي أولویة لكسب ثقة جمهورهاالأجهزة الاتصالیة بالجامعة لا تعأن  -3

ولفعالیة العلاقات العامة بها یقترب مـن الحـد المتوسـط أو أقـل لفعالیتها م جماهیر الجامعة یتقو  نإ -4

 .من ذلك

وقد أنهیت الدراسة بمجموعة من التوصیات تتعلق بزیادة فعالیة كل من الجامعـة وجهـاز العلاقـات  -5

 )1( .العامة بها

  تعقیب

الدراسة وكـذلك تعد هذه الدراسة مهمة بالنسبة للدراسة الحالیة فهي تشترك مع دراستنا في متغیرات 

  .في المنهج وأدوات جمع البیانات إلا أنها تختلف في الدراسة المیدانیة كتشتر 

  

  

  

  

 

 

                                                           

مذكرة لنیل شهادة الماجستیر،  ،دور أجهزة العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للمملكة العربیة السعودیة: بشارة سعاد )1( 
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  الفصل خلاصة

تطرقنــــا فــــي هــــذا الفصــــل إلــــى إبــــراز أهمیــــة موضــــوع دراســــتنا المتمثــــل فــــي المؤسســــة الاقتصــــادیة 

جدیـدة مـن جهـة ومـن جهـة أخـرى الجزائریة، لإثراء المكتبة الجامعیة بمثل هذه الدراسـات واكتسـاب معـارف 

ـــى الصـــعید  ـــذي یمكـــن عل ـــزة فـــي موضـــوع العلاقـــات العامـــة، وال ـــد وإضـــافة متمی ـــدیم مفهـــوم جدی ـــة تق محاول

الأكادیمي والمیداني من تحقیق مثل هذه الدراسات وهذا نابع من الأهـداف التـي نحـاول تحقیقهـا مـن خـلال 

لاقتصـادیة الجزائریــة، كمـا یتجلـى ذلــك مـن خــلال هـذا البحـث ومعرفــة واقـع العلاقــات العامـة فـي المؤسســة ا

طرح أهم التساؤلات التي یثیرها الموضوع مجسدة في الإشكالیة، ومن تم تحدید مفاهیم الدراسة، لنخـتم هـذا 

  .الفصل بعرض ما توفر من دراسات مشابهة والتي تطرقت للموضوع
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  تمهید

فــي  اســتعمالهابمعناهــا الحــدیث مــع بدایــة القــرن العشــرین، حیــث بــدأ العلاقــات العامــة  اســتخدمت  

محـــیط الأعمـــال التجاریـــة والصـــناعیة، ثـــم اســـتخدمت بعـــد ذلـــك فـــي كافـــة المؤسســـات الأخـــرى الاجتماعیـــة 

والدینیــة عنــدما أدركــت هــذه المؤسســات أنهــا لا یمكــن أن تــنجح إذا عاشــت بعیــدة عــن الجمهــور أو عزلــت 

ة بــین المؤسســات نفســها عنــه، وبــذلك ظهــرت الحاجــة بجــلاء إلــى أهمیــة العلاقــات العامــة فــي توطیــد العلاقــ

  .التي تمارس فیها، وبین الجماهیر المرتبطة بها

وفي هذا الفصل الخاص بالعلاقات العامـة سـنتناول نشـأتها التاریخیـة وكیـف اسـتقرت كعلـم إضـافة   

لأهمیتهــــــا وأهــــــدافها وأنواعهــــــا وخصائصــــــها ومبادئهــــــا ومجالاتهــــــا ووظائفهــــــا وتنظــــــیم أجهزتهــــــا وبرامجهــــــا 

  .وأخلاقیاتها
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  .وتطورها وأسباب الاهتمام بهاقات العامة نشأة العلا: أولا

العامــة كوظیفــة أو كنشــاط إلــى العــراقیین حیــث یعــزو العلاقــات یرجــع الــبعض الفضــل فــي ظهــور   

 یین إلـــى كیفیـــة بـــذر محاصـــیلهم وریهـــا علمـــاء الآثـــار وجودهـــا بـــالعراق إلـــى نشـــرات تتضـــمن إرشـــاد الـــزراع

ومعالجتهـــا مـــن الآفـــات وهنـــاك مـــن یعـــزو أول وجودهـــا إلـــى قـــدماء مصـــر حیـــث كـــان المصـــریون القـــدامى 

یقومون بوصف المعارك الحربیة والانتصارات المختلفـة للجمهـور بقصـد كسـب تأییـده وتعاونـه ویمكـن تتبـع 

   :الأصول التاریخیة للعاقات العامة كما یلي

 )1( :لحیاة الإنسانالأولى العلاقات العامة في العصور  -1

كانـت القبائـل البدائیـة تحتـاج إلـى الإعـلام مـن أجـل حمایـة مصـالحها، والمحافظـة علـى بقائهـا كمـا 

كانــت فــي أمــس الحاجــة إلــى التعــاون والتماسُــك، هــو مــا لا یــتم إلا عــن طریــق التفــاهم، الــذي كــان یــتم عــن 

یحتاج رئیس القبیلة إلى تعبئة الـرأي  كانما طریق الحفلات والمناسبات الاجتماعیة والدینیة والحربیة، وعند

العام في القبیلة كان یلجـأ إلـى شـخص بـارز مـن أفرادهـا ویعیـد إلیـه بمهمـة الإعـلام، كمـا یعیـد بمهمـة إثـارة 

وقـد كـان التعـرف علـى اتجاهـات . المشاعر إلى أشخاص یجیدون فنـون التعبیـر والتـأثیر كالإنشـاد والـرقص

التقــدیر الشخصــي، دون الأســس العلمیــة المســتخدمة الیــوم وقــد كــان الــرأي یســتند إلــى الإحســاس الفطــري و 

اتجــاه العلاقــات العامــة فــي ذلــك الوقــت هــو اتجــاه إلــى غرائــز الفــرد وإثــارة انفعالاتــه كأســلوب للتــأثیر علیــه، 

  .بینما تخاطب العلاقات العامة الحدیثة عقل الفرد ووعیه

 :عند القدامى المصریینالعلاقات العامة  -2

بقصــد التــأثیر  لجهــود التــي كانــت تبــذل فــي مختلــف العصــور لنشــر الأنبــاء والمعلومــات یمكــن تتبــع

من الفرعـون  الاتصالاتففي ظل الحضارة الفرعونیة كان الكهنة هم الواسطة التي تتولى «على الجماهیر، 

ــــة یقومــــون بمهــــام العلاقــــات العامــــة داخــــل الــــبلا ــــین أفــــراد الشــــعب وكــــان هــــؤلاء الكهن ــــاره ملكــــا وب د باعتب

ویستخدمون في ذلك أسـلوب الاجتماعـات التـي كـانوا یعقـدونها فـي المعابـد وكـذلك أوراق البـردي ویختـارون 

                                                           

  .47، ص 2015، 1دار قرطبة للنشر والتوزیع، الجزائر، ط ،بالعلاقات العامةالتسویق : فریحة محمد كریم )1( 
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المناسبات الشعبیة أو الدینیة لتوصیل المعلومات لجموع الشـعب وعـن أمثلـة ذلـك مواسـم الحصـاد وفیضـان 

  )1( .»النیل

كمــا اهــتم قــدماء مصــر بالســیطرة علــى أفكــار الشــعب وتحریــك مشــاعرهم مســتخدمین وســائل شــتى 

والانتسـاب للملـك، كمـا اهـتم مثل تشیید المعابـد والأهرامـات وممارسـة طقـوس دینیـة مـن أجـل إظهـار الـولاء 

 صـالح العـام،الملوك بالتواصل مع الأهالي لإبلاغهـم الأوامـر وكسـب تأییـدهم وإقنـاعهم بـأن الحـاكم یخـدم ال

كما استخدم قدماء مصر العلاقات العامة أیام السلم والحرب ونجحـوا نجاحـا كبیـرا فـي التـأثیر علـى نفـوس «

كمــا نجحــوا فــي تعبئــة مشــاعرهم وكســب ثقــتهم وتأییــدهم وإقنــاعهم  النــاس وأفكــارهم ومعتقــداتهم واتجاهــاتهم،

عنــدما مثــال ذلــك ....جدیــدة تور دیانــابالاتجاهــات الجدیــدة وخاصــة عنــد حــدوث انقلابــات سیاســیة أو ظهــ

الرابــــع أن یختــــار وســــیلة  ظهــــرت دیانــــات آتــــون الجدیــــدة التــــي حلــــت محــــل دیانــــة آمــــون أرد أمــــن حوتــــب

فقـــرر أن تكـــون صـــورة قـــرص تخـــرج منـــه أشـــعة ونقشـــت نصـــوص هـــذا الـــدین علـــى واجهـــات ... إعلامیـــة

الكهنـــة الـــذین یعـــدون رجـــال العلاقـــات ، حیـــث داع صـــیت هـــذا الـــدین الجدیـــد بفضـــل مجهـــودات )2(»المعابـــد

حیـث أتقنـوا  العامة آنذاك، حیث دأبوا على الشرح والتفسیر والتبشیر لهذا الدین الجدیـد، حتـى أرسـوا قواعـده

كما كان قدماء مصـر یسـتخدمون واجهـات «اختیار الوقت المناسب والمكان المناسب للتواصل مع الأهالي 

الدینیـة كمـا كـانوا یصـورون علیهـا بعـض الأحـداث البـارزة التـي تشـیر إلـى المعابد وجوانبها لتنقش التعالیم  

كمــا حــدث عنــدما اعتلــى ملــك مینــا العــرش ثــم توحیــد الــوجهین القبلــي  جوانــب اقتصــادیة وسیاســیة أو دینیــة

والبحري، حیث أعلنت هذه المناسبة في لوحة تذكاریة تبین ذلك واستخدموا في ذلك الرموز التي تشیر إلـى 

ـــد ـــردي مـــن الجنـــوب مـــع زهـــور الزئبـــق المجلـــوب مـــن  توحی ـــات الب ـــأن وضـــعوا تحـــت العـــرش نب الـــوجهین ب

  .)3(»الشمال

وهــذا مــا یؤكــد اعتمــاد المصــریین علــى الاهتمــام بالتــأثیر فــي الــرأي العــام وتحســین صــورة الملــوك 

حیث اعتمدوا عدة وسائل وحیث أن الكثیر من الآثـار تبـرز مـدى اهتمـام الملـوك والفراعنـة  ،والفراعنة عنده

بعملیة الاتصال الجماهیري سواء بأفراد شعوبهم أو المجتمعات الأخـرى سـواء فـي آسـیا أو إفریقیـا فقـد اهـتم 

ع الحربیــــة الفراعنــــة بــــالترویج لحكــــامهم وسیاســــتهم الداخلیــــة والخارجیــــة، وذلــــك عــــن طریــــق وصــــف الوقــــائ

                                                           
  .15-14ص   ، ص2007، 1دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، ط ،العلاقات العامة في المؤسسة الحدیثة: محمد منیر حجاب )1(
-17ص  دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، ص ،المداخل الأساسیة للعلاقات العامة: محمد منیر حجاب وسحر محمد وهبي )2(

18.  
  .34مرجع سابق، ص : محمد بهجة كشك )3(
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ـــة مـــن  والانتصـــارات العســـكریة وأیضـــا للإعـــلان عـــن شـــق الطـــرق وإقامـــة الجســـور واتخـــاذ أســـالیب الحمای

  .الأخطار البیئیة مثل الفیضانات والمجاعات

 : )العراق القدیمة(العلاقات العامة في بابل وآشور  -3

فــي واتجاهــاتهم  ومعتقــداتهم بالتــأثیر فــي عواطــف النــاس وأفكــارهمبابــل وآشــور ملــوك وحكــام اهــتم 

والثــورات، عنـــدما یتطلـــب الأمـــر مزیـــد مـــن  والاقتصـــادیةالسیاســـیة والعســـكریة  والانقلابـــات أوقــات الأحـــداث

 الأحـداثلملـوك بابـل صـحف تسـجل فیهـا التفسیر والشرح، لتكیـف الأذهـان مـع الاتجاهـات الجدیـدة، وكـان 

ابي یــدعوا عمالــه وموظفیــه فــي الأقــالیم ور فقــد كــان الملــك حمــكمــا توجــه عــن طریقهــا التعلیمــات،  ،الیومیــة

للحضــور علــى بابــل فــي الأعیــاد والمناســبات وخاصــة عیــد جــز القمــح، ففــي هــذا الوقــت یســتطیع أن یــدفع 

  .أوامره وتعلیماته

للحملــة  شــك أن هــذا الاختیــار فیــه دلیــل علــى أحكــام خطــة التوقیــت، أي اختیــار الوقــت المناســبولا

لآشـوریون اللوحـات الطینیـة المصـورة، قـات العامـة الحدیثـة، واسـتخدم اعلان الالإعلامیة، وذلك عن أسس ف

جیوشــــهم فــــي التنكیــــل بالأعــــداء، ویعرضــــونها فــــي قصــــورهم  والتــــي تــــروي حــــوادث انتصــــاراتهم ومــــا فعلتــــه

وشوارعهم الكبرى، ولاشك أنها كانت تعمل عمـل الملصـقات واللافتـات والتماثیـل إلـى یومنـا هـذا، ووجـد فـي 

جــاتهم، والــتخلص انتإم، ترشــد المــزارعین عــن وســائل زیــادة .ق 1800ات یرجــع تاریخهــا إلــى إعلانــالعــراق 

  )1( .من الآفات الضارة بمزروعاتهم

هذا مـا یؤكـد أن ملـوك وحكـام بابـل وآشـور اهتمـوا بالتـأثیر فـي الـرأي العـام فـي أفكـارهم ومعتقـداتهم 

یعتمــدون علــى الصــحف لتســجیل الأحــداث  فــي الأمــور السیاســیة والاقتصــادیة والثــورات، كــان ملــوك بابــل

مــــن فــــن العلاقــــات العامــــة الحدیثــــة واعتمــــد لحملــــة الإعلامیــــة وهــــو لیومیــــة واختیــــارهم الوقــــت المناســــب لا

  .كرموز أثریة تروي حكایاتهم وما فعلوه في زمانهمالآشوریون على اللوحات الطینیة 
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 :العلاقات العامة عند الیونان القدامى -4

ونـــان القـــدامى اهتمـــامهم الكبیـــر لنفـــوذ الـــرأي العـــام، وكانـــت أعمـــال العلاقـــات تســـجیلات الی توضـــح

العامــة جــزءا متكــاملا مــن أعمــال الحكومــة، وأكثــر اتصــالا بالجمــاهیر مــن العلاقــات العامــة فــي الحضــارات 

الشرقیة القدیمة في مصر وبابل وآشور وفارس، كانت الأضواء تسلط على أعمـال الملـوك والأفـراد والكهنـة 

فقــد بــدأت الأضــواء تســلط  الارســتقراطیة، أمّــا عنــد الیونــان الدعایــة توجــه إلــى الطبقــات الحكــام، كمــا كانــتو 

علـى بعــض القــادة وأعضــاء مجـالس الشــیوخ والشــعراء، والفنــانین وغیــرهم وقـد عــرف الیونــان أهمیــة الإعــلام 

والنشــر وطــرق التــأثیر فــي الجمــاهیر، فكــان یجمــع فــي ركابــه طائفــة الخطبــاء والشــعراء والمفكــرین، وكــان 

ســؤولین، وذلـك لإنشـاء علاقــات مـن المـودة والثقــة الیونـانیون یسـمحون للشـعب بــأن یوضـح آراءه وأفكـاره للم

 )1( .بینه وبینهم

 :العلاقات العامة عند الرومان -5

عتمــاد علــى كســب ثقــة والقائمــة علــى المــدن المشــیدة كــل الااعتمــدت الحضــارة الرومانیــة القدیمــة 

رف الرومــان عــو النــاس وتأییــدهم بــنفس الطریقــة التــي اتبعاهــا الیونــان فــي مناقشــاتهم ومحــاولاتهم المشــهورة، 

ـــى ذلـــك فـــي الشـــيء الكثیـــر عـــن إراد ـــالرأي العـــام، ویتجل ة العامـــة وإرادة الجماعـــة، واهتمـــوا اهتمامـــا بالغـــا ب

 the voice of people is the voice of god" أن صوت الشعب من صوت االله"عباراتهم المشهورة 

 علــىبــالرأي العــام فــي عهــدهم مــا طبــع  الاعتــراف، ولعــل أبلــغ الأمثلــة علــى "وإرادة الشــعب هــي إرادة االله" "

 the" "مجلـس الشـیوخ والشـعب الرومـاني: "علـى واجهـة مجلـس الشـیوخ العبـارة التالیـة تفشـىالحـوائط، فقـد 

sensate and the roman people".    

لأدبـاء، وفـي توجیهـاتهم وتعلیمـاتهم وغسـطي بادیـة فـي كتابـات الشـعراء والأوكانت عظمة العصـر ا

المسـمات بالریفیـات " verejil" "فرجیـل"النظـر فـي قصـائد الشـاعر الرومـاني ونصائحهم للشعب، وإذا أمعنـا 

"Geargies " لوجدنا أنها ضرب من نشرات العلاقات العامة ذات الأسلوب الأدبي الرفیع، فقد حـاول  هـذا

المحاصـیل اللازمـة  لإنتـاجالشاعر في قصائده أن یقنع الناس بضرورة الاهتمام بالریف والعمل في المزارع 

وزارة كالزراعـة ت تتكاثر فـي هـذا العصـر ومثـل هـذه النشـرة یمكـن أن تصـدر مـن أي ذخألأهل المدن التي 

  .أو الشؤون الاجتماعیة في الدولة الحدیثة
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م .ق 59التـي بـدأت فـي الظهـور سـنة " Acta duirna" "الوقائع الیومیـة"" قیصر یولیوس"واستغل 

  .لتسجیل نشاط مجلس الشیوخ، وعرض أعمال أعضائه وأقوالهم على الجمهور

التـي كانـت تكبـر الـزوج الـذي یعـول أسـرة " الوقائع الیومیة"صحیفة " أوغسطین"واستغل الإمبراطور 

الأســر المترابطــة وتســخر مــن الانتحــار وتــزدري روح الهزیمــة، وبــذلك ترفــع مــن الــروح كبیــرة، وتثنــي علــى 

لصـحافة الألمانیـة ن ابالـذكر أ المعنویة بین أفراد الشعب، وهذه أهم وظائف العلاقات العامـة، ومـن الجـدیر

علــى عهــد هتلــر، والصــحافة الإیطالیــة علــى عهــد موســولیني، كانتــا تقومــان بــنفس الــدور، الــذي قامــت بــه 

  )1(."الوقائع الیومیة"

نرى من خلال هذه الحضارة الرومانیة بأنها اعتمـدت علـى كسـب ثقـة النـاس وتأییـدهم كمـا اهتمـت 

ریقـة التـي اتبعهـا الیونـان فـي مناقشـاتهم ومحـاوراتهم المشـهورة دوا علـى نفـس الطمـأیضا بالرأي العام لذا اعت

  .وهذا ما أدى إلى رفع الروح المعنویة بین أفراد الشعب

 :العلاقات العامة في العصور الوسطى -6

أسوء العصـور التـي مـرت  حیث كانتالمظلمة  الفترة أنا كانت فترة العصور على هذهال قأقل ما ی

فتدهورت  لت المجتمعات في التعصب والجهالة، ودخوالتعصب الدینيفقد ساد الجهل والفساد بها البشریة، 

  .)2(الإقطاعي وذالنف روانتش، ةجتماعیوالا ةقتصادیالا تبعا للأوضاع

وكانـت الكنیسـة فـي الهیئــة المهیمنـة علـى تفكیــر النـاس وأقـوالهم فـي أوروبــا طـوال القـرون الوســطى 

متصلة بالكتب التي ینبغي قراءتها وقـوائم بكتـب أخـرى ممنوعـة وكانـت عقوبـة مـن وكان البابا یصدر قوائم 

  )3( .كتب علیه تهمة قراءتها هي الحرمان والعقوبة القاسیة التي تجعل صاحبها محل احتقار الجمیع

  

                                                           

  .128مرجع سابق، ص : حسین عبد الحمید أحمد رشوان )1( 

 الجامعي الحدیث، الإسكندریة، المكتب ،العلاقات العامة والخدمة الإجتماعیة، أسس نظریة ومجالات تطبیقیة: هناء حافظ البدوي)2( 

  .17، ص2001

 ،2005دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة،  ،الخدمة الاجتماعیةمناهج العلاقات العامة من منظور :سمیر حسن منصور )3( 

  .35ص



 الفصل الثاني                                                العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة
 

 
41 

كبیـرة وكـان الفلاحــین انتكاســة وأثـرت هـذه الظـروف ســلبا علـى العلاقـات العامــة فتـدهورت وشـهدت 

   .)1(والغش الاستغلالفي نظام الإقطاع یخضعون لمعاملة لا إنسانیة مع كثرة معاناتهم من أنواع 

وتحدیــه لســلطان الكنیســة الكاثولیكیــة، وجــدت " مــارتن لــوثر"ومنــذ الثــورة البروتســتانیة التــي قــام بهــا 

المختلفــة مــن أجــل الــدین، كمــا عملــت علــى هــذه الكنیســة الجدیــدة أنــه لابــد مــن التفكیــر فــي فنــون الدعایــة 

  .تكوین متخصصین في الدعوة الدینیة والتبشیر عن طریق إنشاء معهد خاص بذلك

ومــن هنــا أخــد الاهتمــام یتجــه نحــو العلاقــات العامــة ویتســع، وأمكــن اســتخدام العلاقــات العامــة بعــد 

لــك عــن طریــق الكتــاب والمــؤلفین ذلــك مــن المجــالات الدینیــة بجانــب المجــالات الاقتصــادیة والسیاســیة، وذ

والصحفیین وغیرهم ممن ساهموا في النشر والإعلام لكسب ثقة الجماهیر وتأییدهم وتعاونهم، وهو ما جعل 

  )2( .الكنیسة الكاثولیكیة تحدو حدودها أیضا

مــن خــلال مــا ســبق تبــین بــأن العلاقــات العامــة فــي العصــور الوســطى لــم تعــرف اهتمامــا كبیــرا ولــم 

  .بمفهومها العلمي الدقیق لما عم فیها من الفساد والتدهور في شتى المجالاتتستعمل 

 :في الحضارة الإسلامیةالعلاقات العامة  -7

التـي تسـتخدم فیهـا بـل  لقد طورت الحضارة الإسلامیة مفهوم العلاقات العامة والأسـالیب والوسـائل«

واعتنــى الإسـلام بكرامــة الإنسـان وأفكــاره لأســاس الـذي یمكــن أن تسـتند علیــه العلاقـات العامـة، أنهـا قـدمت ا

 لـم تعتمـد علـى الفـروض أوورغباته، وبذلك فإن الدعوة الإسلامیة اعتمدت على البرهان والحجـة والـدلائل و 

 قـــدوة فــي اســتخدام أســـالیب الاتصــال بنوعیـــه -ه وســلمصـــلى االله علیــ–، كمــا كـــان الرســول الكــریم الضــغط

ویبعــث بالكتــب إلــى الملــوك والأمــراء ویــدعوهم بالموعظــة الشخصــي وغیــر الشخصــي، حیــث یوفــد الرســل 

ـــك یتضـــح أن الإقنـــاع ووضـــوح الهـــدف ودراســـة المجتمـــع  ـــدین الإســـلامي، ومـــن ذل ـــدخول فـــي ال الحســـنة لل

واتجاهات الأفراد والتي تعد من أحدث عملیات العلاقات العامة التي توصل إلیها الخبراء مؤخرا اسـتخدمت 

  )3( .»منذ أربع عشر قرنا
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كمــــا اســــتطاعت الحضــــارة الإســــلامیة تطــــویر العلاقــــات العامــــة أیضــــا بفضــــل الشــــعراء والكتــــاب 

والخطبـــاء، إذ كـــانوا یحثـــون علـــى الجهـــاد فـــي ســـبیل االله، ویقـــوم الخطـــاب فـــي المســـاجد بـــدور خطیـــر فـــي 

العلاقــات العامــة قــدیما وحــدیثا، إذ عــادة مــا یصــحب للإرشــاد الــدیني توجیــه اجتمــاعي وسیاســي، وقــد كــان 

الفاطمیون والشیعة من أشد الناس اتقانـا لفنـون الـدعوة لمـذهبهم، وابتـدع الفـاطمیون إقامـة الموالـد والحفـلات 

  .للدعوة لحكمهم، ثم بدأت تظهر العلاقات العامة الدینیة

ة یعالأزهـــر خیـــر مكـــان ظهـــرت فیـــه العلاقـــات والاتصـــالات الطیبـــة مـــع النـــاس وللـــدعوة للشـــوكـــان 

ة تـدرس لدینیـة إلـى جامعـة للشـیعفاطمي من مسجد تقوم فیـه الشـعائر اة العزیز الفالخلیة، وقد حوله یفلخلوا

  )1( .فیها العلوم ویروج فیها للمذهب الفاطمي

أهمیــة كبیــرة لعنصــر مهــم جــدّا وهــو الــرأي العــام وكشــف عــن مقوماتــه وللإشــارة  كمــا أولــى الإســلام

  :فالاتصال في الإسلام عناصره كالآتي

 .المعنیة بالاتصال بعد دراسة خصائصهم وسماتهمالجماهیر  - 

 .الرسالة التي تحمل هذه الرسائل وهي متعددة - 

القـــائم بالاتصـــال یجـــب أن تكـــون لـــه خصـــائص وســـمات معینـــة مـــن وجهـــة النظـــر الإســـلامي أمّـــا  - 

خلاقیـة، والتـي تـنص علـى ممارسة الاتصال في الحضارة الإسـلامیة فكانـت ضـوابطه والتزاماتـه الأ

الصــــدق والصـــراحة والدقــــة فـــي تقصــــي  والتـــزاملجمهـــور وإمــــداده بالمعلومـــات الصــــحیحة، احتـــرام ا

 )2( .واستقاء المعلومات ونشرها وتجنب للكل والخداع والغش

مــن خــلال مــا ســبق تبــین أن العلاقــات العامــة فــي الحضــارة الإســلامیة أدت إلــى تغییــر جــدري فــي 

مـــا أدى إلـــى النمـــو والتطـــور الكبیـــر فـــي مختلـــف  المجتمعـــات وأثـــرت بشـــكل كبیـــر فـــي الـــرأي العـــام، وهـــذا

  .المجالات

 :العلاقات العامة في العصر الحدیث -8

لأول مـرة فـي السـنوات الأخیـرة مـن  قد استخدم الحدیث الواقع أن مصطلح العلاقات العامة بمعناه«

في قاعة كلیة " بتونیدورمان إ"محاضرة ألقاها محامي في نیویورك یدعى  جاء ذلك في التاسع عشرالقرن 
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، وكـان موضـوعها العلاقـات العامـة وواجبـات المهنـة القانونیـة، وفـي عـام 1822عـام " بیل"الحقوق جامعة 

غراف الأهلیة هذا التعبیر لأول مرة على رأس تقریر التلتلیفون و الرئیس شركة " تیودور فیل"استخدم  1908

   )1( .»الشركة

وبدایــة القــرن  بمفهومهــا الحــدیث إلا فــي أواخــر القــرن التاســع عشــرإذن لــم تعــرف العلاقــات العامــة 

ذلــك نتاجــا عــن التقــدم الصــناعي وتزایــد إنشــاء المؤسســات الضــخمة المعقــدة التنظــیم والتــي العشــرین، وكــان 

كانت تستخدم الآلاف مـن العمـال وزادت بـذلك النظـرة الآلیـة للعمـال وتغافـل الطبیعـة الإنسـانیة لهـم والنظـر 

ـــیهم ك ـــربح وجـــدت أكبـــر عـــدد مـــن المســـتهلكینإل ممـــا دفـــع برجـــال الأعمـــال وأصـــحاب المصـــالح  وســـیلة لل

إلى البحث في أسالیب كسب ثقة الزبائن، ثم تعیین أخصـائیین لـذلك حیـث شـمل هـذا الحمـاس والمؤسسات 

نشـر أقـروا بأهمیـة الدعایـة وال 1918المؤسسات الدینیة والاجتماعیة حیث أن رجـال الـدین فـي أمریكـا عـام 

  .والإعلام من أجل تنظیم الأنشطة الإنسانیة

یمكـن القـول  العلاقـات العامـة الحدیثـة فإنـه  ولكن وحسب أهم المختصین في العلاقات العامة فـإن

الـذي كـان  "لـي إیفـي"القـرن العشـرین علـى یـد رائـدها بأنها نشـأت فـي الولایـات المتحـدة الأمریكیـة فـي بدایـة 

للعلاقــات العامــة بمؤسســة صــناعیة للفحــم الأنتراســایت وفــي الفتــرة التــي  یعمــل مراســلا صــحفیا ثــم مستشــارا

عمـــل بهـــا فـــي تلـــك المؤسســـة قـــام عمـــال المنـــاجم بإضـــراب عـــن العمـــل وذلـــك للضـــغط علـــى الإدارة لتنفیـــذ 

نجـح فــي تغییــر  "إیفـي لــي"ن مطـالبهم ومــا كـان للمــدیر إلا أن رفـض اســتقبال الصــحافة وفضـل التكــتم إلا أ

أســـلوب المـــدیر فـــي احتـــواء هـــذه الأزمـــة وأقنعـــه بأنـــه ســـیزید الأمـــر تعقیـــدا إذا مـــا حجـــب المعلومـــات عـــن 

آراؤه وأفكـــاره فـــي إعـــلان مبـــادئ وزعـــه علـــى الصـــحف وجـــاء فـــي ذلـــك  "إیفـــي لـــي"الصـــحافة، وقـــد وضـــع 

فـي وضـح النهـار، إننـا نـزودكم بالأخبـار هذا مكتبا سریا للصـحافة، فكـل أعمالنـا نقـوم بهـا  لیس«: الإعلان

إن خطتنــا واضــحة وهــي تزویــد الصــحافة والجمهــور بالمعلومــات الصــحیحة ...وهــذه لیســت وكالــة إعلامیــة

فـي إقنـاع شـركة " إیفـي لـي"، وبـذلك نجـح )2( »الشاملة عن الشركات والمؤسسـات حـول الموضـوعات العامـة

تتبـع سیاسـة كشـف الحقـائق عـن الكارثـة التـي حلـت بهـا آنـذاك سكة حدید بنسـلفانیا فـي فتـرة عملـه بهـا بـأن 

  وأن تعطي للصحافة حق متابعـة الحـدث مـن أجـل نقـل الحـدث بمصـداقیة كـي لا تتـرك الفرصـة للشـائعات
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وضــع مبــادئ العلاقــات العامــة وربطهــا بالنزعــة الإنســانیة أي أنــه كــان یحــاول أن " إیفــي لــي"وبــذلك ســاهم 

  .ماهیرها المختلفة من الزاویة الصحیة والاقتصادیة والاجتماعیةیفسر خدمات المنشأة إلى ج

الصـــحفي  كــذلك مــن أشـــهر مــن اشــتغل بالعلاقـــات العامــة وســـاعد علــى تطویرهــا وإرســـاء قواعــدها

الذي عمل مستشارا لشؤون الرأي العام للرئیس الأمریكي جاكسون وقد قام كاندال " كاندال آموس"الأمریكي 

الجمهوریة وحرر كثیرا من خطاباته وتقاریره وأیضا نظم صحیفة الحكومة وحرر بكتابة معظم خطب رئیس 

  .عددا من المقالات ووزع كثیرا من النشرات الصحفیة

وضـرورة اسـتخدامها للتـأثیر علـى الـرأي العـام فـي كتـاب  العلاقـات العامـة فكتـب" إدوارد بیرنیـز" أما

  )1( :هي الحدیثة إلى أربعة مراحل وقسم تاریخ العلاقات العامة" بلورة الرأي العام"أسماه 

مرحلة " بیرنیز"، وقد اعتبرها 1914إلى قیام الحرب العالمیة الأولى  1900تبدأ من عام  :المرحلة الأولى

  .إعداد وتخصیب

 كـي، وتتمیـز هـذه المرحلـة بظهـور النشـاط الحر كلهـا تشمل سنوات الحـرب العالمیـة الأولـى :الثانیةالمرحلة 

لتها دد كبیــر مــن الــبلاد التــي شـــمفــي مجــال العلاقــات العامــة، إذ یظهـــر التــدخل الحكــومي واضــحا فــي عـــ

لتعــرف علــى خــص فــي الولایــات المتحــدة وذلــك بدراســة الــرأي العــام لعلــى الأ الاهتمــاملحــرب، ویــأتي هــذا ا

مــن أجــل الحصــول  رهــو مؤدیــه لحشــد الجوالــدور الــذي یمكــن أن ت تــأثیر فیــهالأســالیب و  ،مقوماتــه مــن جهــة

 ،ونفسـیةوأخلاقیـة  اجتماعیـة واتصفت العلاقات العامة نتیجـة لـذلك بصـفات ...على التأیید من جهة أخرى

  .الفردیةو العقلیة  هعلى احترام الكیان الإنساني وتقدیس تستند

وهـــي مرحلـــة نمـــو بســـبب قـــوة الـــدفع التـــي انطلقـــت إبـــان : 1929-1919بـــین مـــا وتقـــع : المرحلـــة الثالثـــة

زدهار واضح في أسالیب العلاقات العامة وظهرت الأصول الفنیـة والمـنهج ابهذه المرحلة الحرب، وتمیزت 

  ".إدوارد بیرنیز"و" إفي لي"العلمي بفضل جهود 

الاقتصـادیة  الكبـرى، وهـي الأزمـة العالمیـةزمـة ة التـي تمتـد بظهـور الأخـلال الفتـر  وظهـرت :المرحلة الرابعة

 ، نتیجـة الانهیـار الاقتصـاديوتتمیز بظهـور نـوعین مـن الضـغوط 1935 عام جتاحت العالم حواليالتي ا

 الانهیــــارن أي برنــــامج للعلاقــــات العامــــة یســــتلزم میزانیــــة تســــتقطع مــــن مــــوارد المؤسســــة فكــــان وطبیعــــي أ
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نطـلاق نشـاط ت الحـرب العالمیـة الثانیـة لتشـهد اوجـاء، فـي خفـوت نشـاط العلاقـات العامـة الاقتصادي سببا

كـان مفهـوم العلاقـات العامـة مسـتقرا، و  أصـبح 1938العلاقات العامة وحتى وقتنا الحالي، فمـع بدایـة عـام 

ن أن ة بهیئــة، دو لمــا ظهــرت مجلــم فیــه حــدیث عــن العلاقــات العامــة وكن یعقــد مــؤتمر دون أن یقــو أینــدر 

 400أصـبح لـدى  1949أنـه فـي عـام " فـورش"وتقـول مجلـة ...عامـةلللحدیث عن العلاقات ا المجالتفسح 

شــركة علاقــات تجاریــة تــدعمها المشــروعات  500مؤسســة أقســام أو بــرامج للعلاقــات العــام بالإضــافة إلــى 

 1848البریطــاني عــام التجاریــة أساســا، كمــا شــهدت هــذه الفتــرة إنشــاء جمعیــة العلاقــات الأمریكیــة والمعهــد 

، كمـــا العلاقـــات العامـــة لشـــرح عـــدة مـــؤتمراتالتـــي نظمـــت  1955ة عـــام الدولیـــ العامـــة جمعیـــة العلاقـــاتو 

  .1960وضعت هذه الجمعیة العلاقات الأمریكیة دستورا یحمي أصحاب هذه المهنة عام 

  )1( :عوامل هيولقد جاء هذا التطور السریع لعلاقات العامة في العصر الحدیث نتیجة تفاعل عدة 

تصـال المباشـر مـع الجمـاهیر وكـان ذلـك بسـبب بتعادهـا عـن الااتزاید تعقد هیكـل الصـناعة وزیـادة  - 

 .التقدم التكنولوجي والفني الذي حققته البشریة

زیادة الـدور الـذي تضـطلع بـه الأجهـزة الحكومیـة مـع الجمـاهیر المختلفـة وتحتـاج تلـك الأجهـزة إلـى  - 

 .أنشطة العلاقات العامة

حیـث أن مشـكلة ... نتاج على نطاق واسـع ممـا یحـتم أن یكـون التوزیـع أیضـا علـى نطـاق واسـعالإ - 

إنتــاج بقــدر مــا أصــبحت مشــكلة إقنــاع الجمهــور بالتعامــل مــع منتجــات الشــركة، وهــذا مــا تقــوم بــه 

 .العلاقات العامة حیث تعمل على تحسین صورة المنتجات واسم المنشأة في ذهن الجمهور

دیمقراطیة وتزاید الإهتمـام بـالرأي العـام وأهمیتـه الكبـرى ودوره فـي قیـام الحكومـات ظهور الأنظمة ال - 

 .أو إسقاطها

الآثار السلبیة للهجرة من الریف إلى المدینة وما یترتب عن ذلك من تغیرات اجتماعیة غیر ظهور  - 

ـــك ـــاج والاســـتهلاك وأدى ذل ـــة الإنت ـــات المجتمـــع وكـــذلك أثـــرت فـــي نوعی ـــت بتـــوازن فئ  منتظمـــة أخل

 .الإهتمام بإجراء بحوث الرأي العام وهذا أحد اختصاصات العلاقات العامة

التقدم الهائل في وسائل الاتصال الجماهیري وأصبح من المتاح استخدام هذه الوسائل للتأثیر على  - 

 .الفئات المختلفة من الجماهیر مما أكد الحاجة للعلاقات العامة

. 

                                                           

  .43-41ص .ص ، مرجع سابق: محمد منیر حجاب )1( 



 الفصل الثاني                                                العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة
 

 
46 

 .نتیجة لانتشار التعلیم والمعرفةتزاید الطلب على الحقائق والمعلومات  - 

ثم بدأ نشاط العلاقات العامة ینتقل إلى الدول العربیـة إذ كانـت مصـر أول مـن عرفـت هـذا النشـاط  - 

م في وزارة الإرشاد القومي قسم العلاقات العامة، ثم انتقلـت بعـد ذلـك كـل مـن 1953إذ أنشئ عام 

البلـدان العربیـة لكـن هـذا لا یعنـي أنـه العراق وقطر وسوریا إلى غایة أن أصبحت توجـد فـي أغلـب 

لیس هناك دول قاصرة في هذا المجال إذ أن هناك بلدان لـم تتجـاوز هـذه المرحلـة بـل غیـر ممكنـة 

 )1( .من هضم دور العلاقات العامة جیدا

من خلال ما سبق ذكره نرى أن العلاقات العامة مرت بمراحل عدیدة أدت بها للظهور، حیث عنـد 

بدأت بالتشكیل وظهور أنشطة في مجال العلاقات العامـة واهتمـت بهـا  1914العالمیة الأولى قیام الحرب 

، وذلــك بدراســة الــرأي العــام لمعرفــة أســالیب التــأثیر فیــه، ولقــد تمیــزت العلاقــات الولایــات المتحــدة الأمریكیــة

للعلاقـات العامـة فـي أسـالیبها العامة في هذه المرحلة بصفات أخلاقیة واجتماعیة، وهكذا بدأ النمـو المتزایـد 

أدت بالعلاقات العامة إلى  1935وظهور الأصول الفنیة والمنهج العلمي وبمجيء الأزمة الاقتصادیة عام 

  .تقلص نشاطها

وجـاءت الحـرب العالمیـة الثانیـة لتشـهد انطـلاق العلاقــات العامـة وحتـى وقتنـا الحـالي وهـذه المرحلــة 

العامة، أقسام ولها برامجها في المؤسسات وأیضا إنشـاء جمعیـات  تمیزت بظهور مجلات وأصبح للعلاقات

ومؤتمرات لشرح العلاقات العامة، وهذا مـا أدى بهـا إلـى التطـور السـریع فـي العصـر الحـدیث لعـدة عوامـل، 

  ....ثم بدأ نشاطها ینتقل إلى الدول العربیة بدایة بمصر ثم العراق وقطر وسوریا

للاهتمـام وهـذه الـدوافع أو وء وبلـورة مفهـوم العلاقـات العامـة محـل هناك دوافع عدیدة كانت وراء نش

  :ب هيالأسبا

ـــر السیاســـي  -أ  ـــة أثـــرا بالغـــا علـــى تطـــور الفكـــر الإداري  :تطـــور الفك تشـــكل ظهـــور الحركـــات الفكری

قــوقهم، فضــلا حوالدســتوري، لــدول العــالم، ممــا أدى بزیــادة الــوعي لــدى المــواطنین المتســائلین عــن 

بمســؤولیتها تجــاه المــواطنین ووقــائع التــاریخ القــدیم وللحــدیث نشــیر بوضــوح عــن اضــطلاع الدولــة 

المكــون للجمهــور یشــكل المحــور الرئیســي ونقطــة الارتكــاز للمشــاریع، والنشــاطات الأخــرى المتعلقــة 

بتحقیق أهـداف الدولـة، ولعـل الحركـة الفكریـة فـي مطالبـة الشـعوب لحقوقهـا، كانـت بـلا شـك تشـكل 
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ر العلاقة بین الشعب والإدارة الحكومیة، التي أجبرت على تحسین معاملاتها أهمیة كبیرة في تطوی

 وإرضـاءلإدارة هـدفها العـام ى الـإالجمهور الداخلي تدریجیا، إذ تحولت الإدارة الدكتاتوریة التسلطیة 

رغباتـــه الأساســـیة وهـــذا مـــا یؤشـــر ضـــلوع هـــذا الســـبب فـــي ظهـــور الجمهـــور والســـیر باتجاهـــه وفـــق 

 )1( .العامةالعلاقات 

مــن خــلال مــا ســبق تبــین بــأن مــن بــین أهــم أســباب الاهتمــام بالعلاقــات العامــة هــو تطــور الفكــر 

السیاسي حیث أدى هذا الأخیر لزیادة الوعي لدى المواطنین المتسائلین عن حقوقهم، حیـث أشـار علـى أن 

شـــطة كمـــا أدى هـــذا الجمهـــور هـــو الـــذي یشـــكل المحـــور الرئیســـي ونقطـــة الإرتكـــاز للمشـــاریع ومختلـــف الأن

 .التطور إلى تحسین معاملتها مع الجمهور الداخلي

لعــــب تشــــكیل الأحــــزاب السیاســــیة وظهورهــــا فــــي الشــــارع  :شــــیوع الدیمقراطیــــة وظهــــور الأحــــزاب  -ب 

الجمــاهیري، أدوار بــارزة فــي تطــویر طبیعــة العلاقــات بــین الإدارات الحكومیــة مــن جهــة والجمهــور 

توفر فیها التعددیة الحزبیة، حیث یسمح النظام السیاسي فیهـا من جهة أخرى، لاسیما الدول التي ت

 بالمنافسـة بــین الأحــزاب ومــن نتــائج هــذه المنافســات اكتســبت العلاقــات العامــة خبــرة وتقــدما مســتمرا

بســبب الحمــلات الانتخابیــة التــي وقفــت خلــف الأحــزاب للتــأثیر علــى الــرأي العــام وكســب أصــوات 

 )2( .الناخبین

تبــین بــأن شــیوع الدیمقراطیــة وظهــور الأحــزاب أدى إلــى تطــویر العلاقــات بــین مــن خــلال مــا ســبق 

الإدارة الحكومیـة مــن جهـة والجمهــور مــن جهـة أخــرى حیـث نــرى بــأن النظـام السیاســي اهـتم بالمنافســة بــین 

ــأثیر علــى  الأحــزاب حیــث توصــلت هــذه المنافســات إلــى اكتســاب العلاقــات العامــة خبــرة وتقــدما مســتمرا للت

 .عام وكسب أصوات الناخبینالرأي ال

اكتســبت العلاقــات العامــة فرصــا ملحوظــة فــي الانتشــار لاســیما بعــد التــدهور  :التطــور الاقتصــادي  - ج 

الاقتصـادي الكبیـر الـذي أصــاب بعـض الـدول، ومــن بینهـا، الولایـات المتحــدة الأمریكیـة فـي مرحلــة 

اسـة الاقتصـادیة الجدیـدة، الثلاثینیات مـن القـرن الماضـي، ممـا تطلـب الكثیـر مـن الشـرح حـول السی

التــي أنتجتهــا الحكومــة وحــث الجمهــور علــى التعــاون للتغلــب علــى المصــاعب الاقتصــادي، وكــان 
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 الأثـــر الفعـــال فـــي تطـــویر العلاقـــات العامـــة للمســـتوى الـــذي لهـــذا التفاعـــل فـــي المجـــال الاقتصـــادي

 .وصلت إلیه في الوقت الحاضر

ئیســیا فــي تنفیــذ بــرامج العلاقــات العامــة علــى أرض وأضــحى الاهتمــام بالزراعــة والاقتصــاد دافعــا ر 

م، إذ 1962عـام  الواقع، هدفها تنمیة الوعي لدى المزارعین في كیفیة الحفاظ علـى وزارة الزراعـة الأمریكیـة

تعــد الإدارة الأولــى التــي اعتمــدت برنامجــا إعلامیــا كبیــرا وواســعا مــن شــأنه رفــع المســتوى الفنــي فــي مجــال 

  )1( .الزراعة

خلال ما سبق تبین بأن التطور الاقتصادي أدى إلى تطور هائل فـي أدوات الإنتـاج وأسـالیبه، من 

حیــث كانــت هنــاك دراســات مختلفــة للوقــت والحركــة التــي ســاعدت علــى التغلــب علــى مشــكلة نــدرة عوامــل 

دى للرفــع الإنتــاج وتنمیــة الــوعي لــدى المــزارعین فــي كیفیــة الحفــاظ علــى وزارة الزراعــة الأمریكیــة، هــذا مــا أ

 .المستوى الفني في مجال الزراعة

اكتسبت العلاقات العامة فرصا كثیرة جراء ما آلت إلیـه الحربـان العالمیتـان الأولـى  :تأثیر الحروب  -د 

والثانیـــة، وتســـعى العلاقـــات العامـــة عـــادة إلـــى بـــدل جهـــد إعلامـــي مكثـــف وواســـع لتوثیـــق التعـــاون 

الح العــام أمــور خاصــة بتنظــیم توزیــع المحروقــات والوفــاق بینهمــا وبــین الجمهــور فیمــا یتعلــق بالصــ

الأسـعار وتحدیـد الأجـور وتنظـیم أمـور العمـال خاصـة فـي مثلا، أو تنظیم توزیع المئونـة أو ضـبط 

ـــي بكـــل وســـائله،  ـــة دعـــم المجهـــود الحزب ـــق بكیفی ـــك عـــن الأمـــور التـــي تتعل المصـــانع الحربیـــة ناهی

 )2( .وإجراءاته الممكنة

علــى الأســطول الأمریكــي فــي  لتــاریخ المعاصــر حادثــة الهجــوم الیابــاني المفــاجئومــن الشــواهد البــارزة فــي ا

خـلال فتـرة الحـرب العالمیـة الثانیـة، وكیفیـة اسـتثمارها عبـر بـرامج علاقـات " pearl horber" "بیرل هـاربر"

الأمریكـي، عامة مقننة تركـت أثـرا واسـع النطـاق فـي تعزیـز العلاقـة بـین أجهـزة الحكومـة الأمریكیـة والشـعب 

   .)3(وكان من بین الأجهزة المنظمة للعلاقات العامة خلال فترة الحرب مكاتب الإعلام الحربیة
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كما ساعدت حدة الحـروب فـي أوروبـا وآسـیا علـى تنمیـة العلاقـات العاطفیـة بـین الشـعوب المختلفـة   

 .وحكوماتها وضاعفت الجهود التي بذلك في وضع البرامج ورسم الخطط الإستراتیجیة

لقــد أدى ازدیــاد المعــروض مــن المنتجــات مــن حجــم الطلــب علیهــا وتحــول  :زیــادة حــدة المنافســة  - ه 

ــة  الســوق مــن ســوق بــائعین إلــى ســوق مشــترین إلــى زیــادة حــدة المنافســة بــین الشــركات فــي محاول

ــــدأت الشــــركات  ــــه كأحــــد المجــــالات الأساســــیة لأي منظمــــة، وب لإرضــــاء المســــتهلك وإشــــباع رغبات

م بإقامة علاقات طیبة مع جماهیر الشركة المتصلة بها وجماهیر الرأي العام في المختلفة بالاهتما

ـــة منهـــا كســـب تأییـــد الجمـــاهیر ـــة جیـــدة للشـــركة فـــي أعـــین  محاول ـــق صـــورة ذهنی والعمـــل علـــى خل

 )1( .الجماهیر

بإرضـــاء احتیاجـــات ورغبـــات یمكـــن القـــول مـــن خـــلال هـــذا بـــأن هـــذه المنافســـة أدت إلـــى الاهتمـــام 

وذلــك عــن طریــق وضــع خطــط، حیــث بــدأت المؤسســات والشــركات بالاهتمــام بإقامــة علاقــات المســتهلكین 

طیبة مع جماهیرها المتصلة بها وجماهیر الرأي العام وذلك لكسب تأییدها وثقتها كما اهتمت بالعمـل علـى 

خلــــق صــــورة ذهنیــــة جیــــدة للمؤسســــة فــــي أعــــین الجمــــاهیر ویعتبــــر هــــذا مــــن العوامــــل التــــي أدت للاهتمــــام 

 .المتخصصة علاقات العامة كأحد وظائف الإدارةبال

ســاهمت الجامعــات بشــكل ملحــوظ فــي تطــویر العلاقــات العامــة لاســیما منــد فتــرة  :دور الجامعــات  -و 

عن طریق تـدریب الطلبـة والمشـاركة إلـى جانـب العشرینیات من القرن الماضي وحتى الیوم، وذلك 

ء الدراسـات ودعـم بـرامج التنمیـة الاقتصـادیة الإدارات الحكومیة في عملیات بناء المجتمعـات وإجـرا

والاجتماعیة والمشاركة بأمور حیویة تؤثر على مستوى ونطاق وطبیعة العلاقات العامة من خلال 

قبولهــا للطلبــة فــي جمیــع المســتویات الاقتصــادیة وتــأهیلهم للخدمــة فــي الإدارات العامــة ممــا یــؤثر 

 )2( .على طبیعة القیم السائدة

مــن خــلال مــا ســبق تبــین بــأن العلاقــات العامــة تطــورت أیضــا بفضــل الجامعــات التــي عملــت علــى 

تدریب الطلبة في عملیة بناء المجتمع والمشاركة في أمور حیویة، التي تؤثر على مستوى ونطـاق وطبیعـة 
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لـف الإدارات العلاقات العامة، وهذا من خلال قبولها للطلبة في جمیع المستویات وتأهیلهم للخدمة فـي مخت

 .العامة

من بین العناصر التي ساهمت في تطویر العلاقات العامة وجود التكنولوجیا  :التكنولوجیا الحدیثة  - ز 

التي سارت جنبا إلى جنب مـع عصـر السـرعة ولعـل مـن أبـرز نتـائج تكنولوجیـا العصـر هـو التقـدم 

الســــفر وعقــــد والاتصــــالات ممــــا ســــهل عملیــــات الاتصــــال و  الكبیــــر الــــذي طــــرأ علــــى المواصــــلات

المؤتمرات وإبرام المواثیق والمعاهدات من جهة أخرى أفرزت الثورة التكنولوجیـة بعـض الإخـتلالات 

ـــذي یصـــیب النـــاس، منهـــا عـــدم قـــدرت الفـــرد علـــى مجـــارات التطـــور  وعـــدم التـــوازن الاجتمـــاعي ال

تـه عـالم التكنولوجي في بیئته، فضلا عن شعوره بأنه یعیش في عالم یحمل عوامل الدمار بین طیا

اســتغل عملــه فــي صــنع القنبلــة الذریــة التــي بإمكانهــا تفجیــر أجــزاء كبیــرة منــه فــي لحظــات، وكــذلك 

ســاهمت فــي زیــادة نســبة البطالــة ســنة بعــد ســنة علــى مســتوى العــالم أجمــع، جــراء تفــوق الآلــة علــى 

ة ذات الإنسان وإحلالها محله في المصنع والمكتب كل هذه الاختلالات جعلت من العلاقات العام

أهمیــة قصــوى، لا لتجعــل الفــرد یقبــل ویتكیــف مــع هــذه المتغیــرات المفاجئــة وهــذه الأفكــار والســلع 

الجدیدة والوسائل الجدیدة فحسب، ولكـن فـي الوقـت نفسـه جـاءت للتخفیـف مـن الآثـار الضـارة لهـذا 

 )1( .التغییر المفاجئ على نفسیته ومشاعره وأحاسیسه

أهـم العناصـر التـي سـاهمت فـي تطـویر العلاقـات العامـة هـو من خلال ما سبق تبین بأن من بـین 

التطــور الســریع فــي المجــال التكنولــوجي الــذي عــرف تطــورا ملحوظــا فــي الآونــة الأخیــرة وذلــك مــن خــلال 

 .المواصلات والاتصالات وهذا ما أدى بهذه التكنولوجیا إلى القضاء على نسبة كبیرة من البطالة

الجماعـات الضـاغطة هـي التـي تـتحكم فـي أعضـائها، حیـث أصـبحت  :جمعیات حمایة المستهلك  - ح 

ئها كـــأفراد لا وزن لهـــم وأصـــبحت الصـــلة بـــین الأفـــراد الآخـــرین تـــتحكم فیهـــا الجماعـــات لـــى أعضـــاإ

المنظمة كالاتحادات والنقابات والحكومات ولكـي یسـایر النـاس بعضـهم الـبعض لابـد مـن الاعتمـاد 

فـراد والجمـاهیر، وبـین المنظمـات التـي یعنیهـا أمـر على العلاقات العامة كأسلوب للاتصال بین الأ

الجمهــور، كالحكومــات والسیاســیین والنقابــات والاتحـــادات والمؤسســات التــي تعمــل فیهــا العلاقـــات 

                                                           

-24ص .، ص2004، دمشق، 491، مجلة البحوث والدراسات، العدد الخدمات الاعلامیة في ظروف العولمة: محمد البخاري )1( 

28.  
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العامــة تفیـــد المجتمــع مـــن خــلال قـــدرتها علــى خلـــق شــعور بالانتمـــاء بــین الأفـــراد وبــین منظمـــاتهم 

 )1( .ومجتمعاتهم

الجماعــات الضــاغطة هــي التــي تــتحكم فــي الأفــراد وهــي التــي تتخــذ مــن خــلال مــا ســبق تبــین بــأن 

القرارات وهذا ما أدى إلى انعدام العلاقات العامة حیث نرى بأن الأفراد من خلال عملیة الاتصال أصـبحوا 

وهـذا مـا أدى  الشـعور بالانتمـاء مـع بعضـهم الـبعضیسایرون بعضهم البعض من أجل خلق روح التعاون و 

 .ات العامةإلى تطور العلاق

علــى الــرغم مــن تــوفر وتطــور وسـائل وأســالیب الاتصــال فــي العــالم فــإن  :العمــل ومشــاكل الاتصــال  - ط 

إلــى حــد كبیــر وهــذا الأمــر یؤكــد حقیقــة مفادهــا أن بإمكــان رجــال الاتصــال بــین النــاس قــد ضــعف 

الفضــاء إرســـال معلومــات عـــن كواكـــب محیطــة ومجـــرات، ولكـــنهم لا یســتطیعون أن یتخـــاطبوا مـــع 

نهم وبین أبناء جلدتهم مباشرة، وهـذا یشـیر إلـى وجـود مشـكلة اتصـال حقیقیـة فـي العـالم فضـلا جیرا

عــن اســتخدام العدیــد مــن اللغــات فــي الشــركات والمؤسســات لا یســتطیع الفــرد العــادي فــك رموزهــا 

والتعامــل معهــا بشــكل مباشــر، وهــذه المشــكلات تطلــب وجــود خیــر العلاقــات العامــة یســتطیع فــك 

مهـا الإنسـان العـادي فـك رموزهـا والتعامـل معهـا بشـكل مباشـر، وهـذه المشـكلات تطلـب الرموز لیفه

وجـــود خبیـــر العلاقـــات العامـــة، یســـتطیع فـــك الرمـــوز لیفهمهـــا الإنســـان العـــادي فضـــلا عـــن حاجـــة 

الإداریــین علــى رجــل العلاقــات العامــة لینقــل لهــم مــا یجــري فــي أوســاط جمــاهیر منظمــتهم مــن آراء 

 )2( .ومقترحات ومشاكل

خــلال مــا ســبق تبــین بــأن وعلــى الــرغم مــن تطــور وســائل الاتصــالات فــي العــالم إلا أنــه یبقــى  مــن

كات والمصــانع هنــاك ضــعف فــي فهــم وفــك الرمــوز والشــفرات التــي تصــلهم مــن رجــال الفضــاء داخــل الشــر 

والشـفرات وجـود خبیـر بالعلاقـات العامـة كـي یتـرجم كـل اللغـات ویحـل كـل الرمـوز مـن حیث نرى بأنـه لابـد 

 .الغیر مفهومة

. 

                                                           

  .5ص 1982، 1القاهرة، ط، مطبعة دار التألیف، العلاقات العامة: محمد عبد االله عبد الرحیم )1( 

  .7، ص 1987، 1، المكتب العربي الحدیث، الإسكندریة، طالعلاقات العامة: محمد فرید صحن )2( 
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شـهد العقـدان الثـاني والثالـث مـن القـرن العشـرین انتشـارا واسـعا : تطور قنوات الاتصال الجماهیریة  -ي 

فــي أعقــاب الحــرب ) التلفزیــون(وظهــرت الإذاعــة المرئیــة للقنــوات الاتصــالیة المســموعة والمقــروءة 

 .تطور هائل في تقنیة الإرسال الملونةالعالمیة الثانیة وبدأت انتشارها الواسع في الخمسینات مع 

قــدمها قفــزات كبیــرة كـــان مــن نتیجتهــا ظهــور الصــحافة الملیونیــة التــي تطبـــع قفــزت الطباعــة فــي ت - 

 .ملایین النسخ في ساعات قلیلة وتقوم بتوزیعها في ساعات أقل

 .بروز الأقمار الصناعیة مما سهل انتقال الأحداث بالصوت والصورة في اللحظة ذاتها - 

ــــ -  ــــاطق  وأصــــبح فــــي الیســــیر بعــــد اختــــراع الرادی ــــى المن والترانزســــتور أن یصــــل صــــوت المــــذیاع إل

كمــا ســاهم التقــدم الهائــل فــي قنــوات الاتصــال الجمــاهیري فــي تقریــب المســافات بــین بقــاع ...النائیــة

 )1( .العالم، مما أدى إلى الاهتمام بالعلاقات العامة في جمیع المجالات

التكنولـوجي  رالسبب الذي أدى إلى تطـور العلاقـات العامـة هـو التطـو  من خلال ما سبق تبین بأن

  .السریع عبر مراحل مختلفة من الزمن

  أهمیة وأهداف العلاقات العامة: اثانی

 :أهمیة العلاقات العامة - 1

لقد أصبح واضحا بما لا یدع مجالا للشك أن العلاقات العامة أصبحت ضرورة هـذا العصـر الـذي 

السریعة والأحداث المتلاحقة، ولم یعد من الممكن أن تترك الأمور للصدفة، ونظرا لأهمیة یتمیز بالتغیرات 

الدور الذي تقـوم بـه العلاقـات العامـة فقـد تزایـد اهتمـام المؤسسـات المعاصـرة بهـا، وعلـى الـرغم مـن ذلـك مـا 

  .زالت تختلف درجات الاهتمام بها من مؤسسة إلى أخرى ومن دولة إلى أخرى

  )2( :ح أهمیة العلاقات العامة فیما یليومن هنا تتض

تسعى العلاقات العامة للدعم ثقة الجمهـور بالمنظمـة وبنـاء سـمعة طیبـة لهـا عـن طریـق زیـادة فهـم  - 

 .وتقدم للجمهور رسالة المنظمة وانجازاتها وخدماتها

                                                           

-5ص .، ص2003، 1، الهیئة المصریة للكتاب، القاهرة، طالأجناس الإعلامیة وتطور الحضارات الاتصالیة: عبد العزیز شرف )1( 

13.  

  .40-38ص .، ص2012، دار العلوم للنشر والتوزیع، عنابة، العامة البعد الفكري والتطبیقيالعلاقات : فریحة محمد كریم )2( 
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احتیاجــات  تســهم العلاقــات العامــة الجیــدة فــي ســیادة علاقــات العمــل الجیــدة بالمنظمــة، ممــا ییســر تــدبیر-.

المنظمــة مــن أفــراد القــوى العاملــة ذوي الكفــاءة والمقــدرة، واســتقرار وأفــراد القــوى العاملــة بالمنظمــة، وبالتــالي 

 .التخفیض من معدل دوران العمل فیها

تسهم العلاقات العامة الجیدة في تحسین تقدیر وتفهم المشكلات الإداریة، سواء من قبل العاملین الـذین  - 

درایــة بحقیقــة الموقــف وأحــوال المنظمــة، أو مــن قبــل الجمهــور الــذي یتعامــل مــع المنظمــة، یكونــون علــى 

حیث یكون على درایة بالحقـائق الخاصـة بإمكانـات المنظمـة وانجازاتهـا ومشـكلاتها، أو مـن قبـل المجتمـع 

فـي المحلي بصفة عامة، حیث یكون على بینة من الـدور الـذي تقـوم بـه المنظمـة فـي الاقتصـاد القـومي و 

رفـع مسـتوى هـذا المجتمـع، وبالتـالي تحقـق العلاقـات العامـة التـرابط بـین المنظمـة وجماهیرهـا مـن مختلــف 

 .ماعیة للعلاقات العامةتجفئات بما یكفل تحقیق الأهداف الاال

ـــالي تكـــون هـــذه اتوجیـــه وإرشـــاد الإدارة  -  ـــه التـــي تخـــدمها المنظمـــة، وبالت لـــى تطلعـــات الجمهـــور واتجاهات

 .التطلعات تحت نظر المنظمة عند وضع الخطوط والسیاسات والبرامج الاتجاهات وتلك

العلاقـــات العامـــة الجیـــدة التـــي تمـــارس بطریقـــة مهنیـــة مخططـــة تســـاعد المنظمـــة علـــى الاتصـــال الفعـــال  - 

–بمختلــف جماهیرهــا، وتــدعم الصــلة والصــداقة معهــم، وتنمــي الثقــة فــي المنظمــة مــن قبــل هــؤلاء الــذین 

 .یسهمون في تقدمها وتطورها -للمنظمةبتأییدهم ومؤازرتهم 

تهیئة الرأي العام لنقل أفكار وآراء جدیدة، وإیجاد جمهور هذه الهیئات والجماهیر، ویوفر تعاونا بینهما،  - 

ویســاعد علـــى تماســك المجتمـــع، كمــا توضـــح بحــوث العلاقـــات العامــة للهیئـــات والتنظیمــات والمؤسســـات 

غبــاتهم واحتیاجاتــه مــن وهــو مــا یســاعد علــى إحــداث التعــدیلات والاتجاهــات الحقیقیــة للجمــاهیر، وكــذلك ر 

ة الاجتماعیـة بـین یالمناسبة في السیاسات والخطط كما تعمل العلاقات العامة على غـرس ودعـم المسـؤول

 .الجماهیر، وهو ما یؤدي إلى معاونة المجتمع والتنظیمات على التغلب على العقبات التي تواجهها

ضـرورة ملحـة فـي كافـة المنظمـات الإداریـة أیـا كـان ات العامة أصـبحت یتضح مما سبق أن العلاق

 .نشاطها، وأن كافة المنظمات الإداریة في احتیاج لها لأسباب أهمها

. 
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لكـــي تســـتمر الحكومـــات فـــي -ذلك لـــازدیـــاد أهمیـــة الـــرأي العـــام، خصوصـــا فـــي الـــبلاد الدیمقراطیـــة  - 

المنظمــات الإداریــة لابــد مــن كســب تأییــد الحصــول علــى تأییــد الــرأي العــام، ولكــي تــنجح  -الســلطة

 .الجماهیر التي تتعامل معها

تضــــخم وتعقــــد المؤسســــات والمنظمــــات والشــــركات، ولكــــي تــــنجح هــــذه الأجهــــزة لابــــد مــــن تحقیــــق  - 

لـــذلك لابـــد لهـــا مـــن أن تـــنظم بـــرامج العلاقـــات . الاتصـــال بینهمـــا وبـــین الجمـــاهیر المتعاملـــة معهـــا

 .أن تتواصل وتكسب تأیید الجماهیر المتعاملة معهاالعامة، وترسم لها خططا حتى یمكن 

النقابات المهنیة المختلفة، : ظهور قوى مختلفة ومتنافسة في جذب الرأي العام تجاه كل منها، مثل - 

 .والاتحادات، والغرف التجاریة وغیرها

 .ظهور وسائل إعلام ضخمة للتقدم الفكري والفني في الطباعة والتصمیم والمجلات - 

ي حــــدث فــــي المجتمعــــات مــــن اعتمــــاد اقتصــــادها علــــى الزراعــــة بــــل الاعتمــــاد علــــى التحــــول الــــذ - 

الصــناعة، وهــذا التحــول لازمــه تحــول آخــر تمثــل فــي انخفــاض نســبة ســكان الریــف، وارتفــاع نســبة 

التحــــول یحتــــاج إلــــى جهــــود إعلامیــــة ضــــخمة لمواجهــــة التغییــــر ســــكان المــــدن، ولا ریــــب أن هــــذا 

 .مجتمع وتحقیق مصالحهالاجتماعي والعمل على استقرار ال

ومن هنا تبرز أهمیة نشاط العلاقات العامة حیـث أصـبح نشـاط رئیسـي ولـیس ثـانوي فـي المنشـآت 

الصــناعیة التــي تقــدم ســلع أو المنشــآت الخدماتیــة التــي تســعى إلــى تحســین خــدماتها، ویتضــح أهمیــة الــدور 

والمؤسســات ورضــا الجمــاهیر علیهــا فهــي الــذي تقــوم بــه العلاقــات العامــة فــي تحقیــق اســتمراریة المنظمــات 

 .أصبحت في وقتنا الراهن وسیلة الجماهیر للإطلاع والإحاطة بالمعلومات ووسیلة التنمیة الشاملة

 أهداف العلاقات العامة-2

على ضوء المفاهیم السابقة یمكن القول أن وظیفة العلاقـات العامـة تسـعى لتحقیـق عـدة أهـداف لا 

لأخــرى، بینمــا یبقــى هــدفها الأساســي تــوفیر منــاخ ملائــم یســاعد المؤسســة تختلــف فــي جوهرهــا مــن مؤسســة 

علــى تكــوین صــورة ذهنیــة وانطباعــات ایجابیــة عــن المؤسســة لــدى كافــة الأطــراف المرتبطــة بهــا، ســواء فــي 

داخلها أو من خارجها وبالتالي یتحقق لها البقاء والاستقرار والنمو وفي هذا الإطار یمكننـا أن نحـدد بصـفة 

  :أهداف العلاقات العامة بأنها كالآتيعامة 
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ترقیـة أسـباب التفـاهم والانســجام الاجتمـاعي بـین المصــالح المختلفـة وذلـك عــن طریـق التوفیـق بــین  - 

 .لمصالح المتباینة للأفراد والجماعات

زیـــادة فـــرص نجـــاح المؤسســـة بالتـــالي تـــؤدي إلـــى زیـــادة فـــرص تحســـین ظـــروف العمـــل وإمكانیاتـــه  - 

ككــائن حــي لــه حاجاتــه ومطالبــه المتزایــدة مــن تــرویج ورعایــة صــحیة وثقافــة والاهتمــام بالعــاملین 

 .اجتماعیة داخل نطاق العمل وخارجه

 .تعدیل الاتجاهات السلبیة في المجتمع وتحویلها إلى اتجاهات إیجابیة بناءة - 

فـي تنمیة الشعور بالمسؤولیة الاجتماعیة والقومیة لدى المواطنین وذلـك ضـمانا لتعـاونهم الإیجـابي  - 

 .العامة والمشكلاتالأمور 

توعیة الجماهیر بأهداف المؤسسة والعمل على إیضاح كل مـن سیاسـتها وخططهـا لهـم، وإعلامهـم  - 

 .بالخدمات التي تؤدیها لهم وبكیفیة استفادتهم منها

  .)1(للمشاركة في السیاسة العامة للمؤسسة حتى تتلاءم مع اتجاهات الرأي العام ولا تتعارض معه - 

هذه الأهداف التي تسعى العلاقات العامة إلى تحقیقها یمكـن الإشـارة إلـى أهـداف أخـرى من خلال 

  :وهي كالتالي

 :أهداف ذات الصلة بالمنظمة  -أ 

 .تحقیق الفهم المشترك والثقة المتبادلة مع الجمهور - 

 .الإعلام عن أهداف ونشاطات المنظمة - 

 .الترویج لأهمیة المنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمة - 

 .زیز مكانة المنظمة في أذهان الجمهورتع - 

 .خلق القناعة بالترابط بین أهداف المنظمة وأهداف الجمهور - 

 .دعم الصلة والعلاقة المتمیزة مع أجهزة الإعلام المختلفة - 

 .ات الضارة والأخبار الكاذبةعحمایة المنظمة من الإشا - 

 )2( .توعیة إدارة المنظمة برد فعل سیاستها لدى الجمهور - 

. 

                                                           

  .63-62ص .مرجع سابق، ص: محمد عبد الفتاح محمد )1( 

  .405- 404ص .، ص2007، 1، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن، طأسس الإدارة المعاصرة: ربحي مصطفى علیان )2( 
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 ):الجمهور الداخلي(أهداف ذات صلة بالعاملین في المنظمة   - ب 

كســب ثقــة العــاملین فــي المنظمــة وتأییــدهم لمؤسســتهم بإمــدادهم بالمعلومــات الصــحیحة والحقــائق  - 

 .اللازمة لهم عنها وعن سیاساتها وأنشطتها وظروفها

 .الارتقاء بالمستوى الثقافي والاجتماعي للعاملین في المنظمة - 

 .بالمسؤولیة والالتزام لدى العاملینوتنمیة الإحساس  المهني،نشر الوعي  - 

 .تنمیة العلاقات الاجتماعیة الإیجابیة بین العاملین، وخلق روح التفاهم والتعاون - 

 .رفع الروح المعنویة للعاملین بغرض زیادة انتمائهم للمؤسسة ورفع كفایتهم الإنتاجیة - 

 )1( .یة والإنتاجیةتبصیر العاملین بأنسب الوسائل لزیادة الكفا - 

 :أهداف ذات صلة بالجمهور الخارجي للمنظمة  -ج 

البنــاء والحفــاظ علــى الســمعة الطیبــة للمنظمــة وتــدعیم صــورتها الذهنیــة لــدى جماهیرهــا مــن خــلال  - 

 .التقدیم الجید للمنظمة وشرح سیاستها وأهدافها

 .استقطاب الكفاءات البشریة المتمیزة والمناسبة للعمل بالمنظمة - 

 .معلومات الإدارة عن الجماهیر أو أطراف التعامل مع المنظمةتوفیر  - 

 .شرح دور المنظمة في خدمة البیئة والمواطنین للتعامل مع المنظمة - 

 .التعریف بنشاط المنظمة على تحقیق القبول الاجتماعي - 

 .الوصول إلى الجمهور المعني وتحقیق التواصل معه - 

 )2( .شعور المستهلك بالرضا المستمر والمتزاید -

  :أمّا الدكتور سمیر محمد حسین فقام بدراسة استخلص منها أن أهداف العلاقات العامة تتمثل في

ارة بهـذا النشـاط وشـرح سیاسـة المنظمـة ضـالالإعلام عن أهداف المنظمـة وأوجـه نشـاطها ومحاربـة  - 

 .العاملین والمتعاملین معها لجمهور

. 

                                                           

، 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، أسس العلاقات العامة: دات ولبنان هاتف الشاميعبد الناصر أحمد جرا )1( 

  .40ص 

  .331، ص 2001مكتبة الإشعاع الفنیة، مصر، ، هندسة الإعلان والعلاقات العامة: عبد السلام أبو فحف )2( 
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والعمــل علــى نشــر الــوعي الثقــافي والریاضــي  تقــدیم الخــدمات للجمهــور الــداخلي كــالعلاج والتــأمین - 

 .والاجتماعي

 .كسب ثقة وتعاون جمهور المتعاملین مع المنظمة والعمل على تدعیم التعاون المثمر بینهم - 

 .العمل على تدعیم العلاقة بین المنظمة والمنظمات الأخرى وأجهزة الإعلام - 

 .العلیا وربط الإدارة بالعاملینالتعرف على متطلبات جماهیر المنظمة ورفعها للإدارة  - 

 .تدعیم العلاقات الإنسانیة بین مجموع العاملین بالمنظمة - 

 .نشر الوعي بنشاط المنظمة على المستوى الوطني - 

 .رفع الروح المعنویة للعاملین وتلبیة مطالبهم - 

 )1( .ممتازة للمنظمة في أذهان جمهور المتعاملین معهاصورة مركزة  خلق - 

  :تحقیق أهداف العلاقات العامة كالآتيومن بین معیقات 

النظـــر إلـــى نشـــاط العلاقـــات العامـــة علـــى أنـــه عمـــل كـــل فـــرد فـــي المنظمـــة ولا تحتـــاج إلـــى أفـــراد  - 

 .متخصصین لأداء هذه الوظیفة

 .نقص الثقة في الجماهیر وفقدان الثقة في المنظمات - 

نشـطة المختلفـة للعلاقـات نقص المخططات المالیـة اللازمـة لتغطیـة النفقـات المطلوبـة للممارسـة الأ - 

 .العامة

مــازال هنــاك العدیــد مــن المــدیرین ینظــرون إلــى إدارة العلاقــات العامــة علــى أنهــا إدارة ذات أهمیــة  - 

 .ثانویة

المطلوبـــة لأداء وظیفـــة العلاقــــات العامـــة مـــن طــــرف عـــدم تـــوفر المهـــارات والمــــؤهلات والصـــفات  - 

 .الممارسین لها مما یجعلهم بعیدین عن الاحتراف

الإدارة العلیــا التحــدث مــع الجمهــور ممــا یجعــل المنظمــة تفقــد إلــى حــد كبیــر تأییــد وتعــاطف  رفــض - 

 .الجمهور بسبب هذا التجاهل

 )2( .منآ إلى ممارسها على أنه ماكر وغیرالانطباع السلبي حول وظیفة العلاقات العامة والنظر  - 

                                                           

  .115- 113ص .دار مجدلاوي للنشر والتوزیع، عمان، ص، الدعایة والإعلان والعلاقات العامة: محمد جودت ناصر )1( 

  .220، ص 2011، 1، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، طالاتصال والإعلام التسویقي: فاطمة حسین عواد )2( 
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المؤسسـات علـى اخـتلاف من خلال ما سبق تبین بـأن أهـداف العلاقـات العامـة تنصـب فـي خدمـة 

طبیعتها وحجمها ونوعها ولا تقتصـر علـى الجمهـور الـداخلي أو الخـارجي، بـل مـن أجـل خلـق التكامـل بـین 

جمهورها الداخلي والخارجي مـن اجـل الحفـاظ علـى اسـتقرارها واسـتمرارها وكـذلك مـن أجـل تحسـین صـورتها 

 .الذهنیة

  النظریة لدراسة العلاقات العامة المداخل: ثالثا

بد أن الدراسة المتعمقة للعلاقات العامة تبدأ من نقطة انطلاق محددة فما من علم ینشأ في فـراغ لا

ــــد مــــن التفســــیر  ــــت الاســــتعانة بالمــــداخل النظریــــة ضــــرورة لتحقیــــق مزی ــــا كان نظــــري أو منهجــــي، ومــــن هن

 العلـوم مـن یـدوالموضوعیة في دراسة العلم ووضع الأسس والقواعد العریضة لـه، والعلاقـات العامـة كعلـم تف

ستعانة بهـا كخلفیـة نظریـة تسـهم فـي إرسـاء قواعـد هـذا العلـم الـذي یتمیـز الاجتماعیة المختلفة من خلال الا

قاتـه، ومـن هنـا نعـرض بعـض یفـي دراسـته أو تطب بیـنهمویفتقـر إلـى منطلـق نظـري محـدد  النسبیة، بالحداثة

كموجهــات نظریــة ومنطلــق یمكــن أن تبــدأ منــه المــداخل النظریــة السوســیولوجیة والتــي یمكــن أن ینظــر إلیهــا 

  .السلیمة فیتحقق التكامل بین الجانب العلمي والتطبیقي العلاقات العامة

تعمیمات حول الكیفیـة التـي یفكـر بهـا الأفـراد ویتصـرفون «)1( :ومنه یمكن تعریف النظریة على أنها

والأحداث المختلفة، وتستخدم لشـرح الطریقـة التـي من خلالها، فهي تقدم لنا فهما جیدا للعلاقة بین الأشیاء 

 .»تحدث بها الأشیاء، وكذلك التنبؤ بها قبل حدوثها

  :التفاعلیة الرّمزیةنظریة  - 1

وتمتـد جـذورها  ،یكولوجیةولة نظریـة ومنهجیـة تقـوم علـى أسـس سـیعد منظور التفاعلیة الرمزیة محا

العلاقــات اهتمــت بفهــم التفاعــل و  جتمــاع وخاصــة تلــكیة، والدراســات المبكــرة لعلمــاء الاإلــى المدرســة الســلوك

 "أولـــى"و "هربـــت میـــد"رز رواد تلـــك النظریـــة، ومـــن أبـــ ،علـــى المجتمـــعبـــین الأفـــراد، وتـــأثیر تلـــك العلاقـــات 

  )2( ".ربلوم"و

   :ومن الافتراضات التي قوم علیها النظریة التفاعلیة الرمزیة نذكر

                                                           

، 2القاهرة، ط، الدار المصریة اللبنانیة، )المدخل الاستراتیجي(إدارة العلاقات العامة  :راسم محمد الجمال وغیرت معوض عیاد )1( 

  .49، ص 2008

  .88مرجع سابق، ص : وان علي شیبةدش )2( 



 الفصل الثاني                                                العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة
 

 
59 

ص بالفعــل ممــا یعنــي أن التفاعــل الاجتمــاعي الأشــخا هتفتــرض أن الواقــع أو الحقیقــة هــو مــا یعتقــد - 

 .التي یكونها الأفراد المتفاعلین تحدد عن طریق المعاني والعلاقات الاجتماعیة

وبـذلك  لرمـوز فـي تفـاعلهم مـع بعضـهم الـبعضتؤكد التفاعلیة الرمزیة علـى أن الأفـراد یسـتخدمون ا - 

 .جتماعيتفاعل الاتفاعلیة الرمزیة نتاج للیكون التنظیم من وجهة نظر ال

نعكاســا للواقــع الفعلــي مــن خــلال بــث ونشــر المعلومــات عــن علــى أن وســائل الإعــلام تقــدم اتؤكــد  - 

 .بما یترتب علیه تغییر في مدركات الأفراد ونظرتهم للواقع طریق مصادر معروفة ومحددة سلفا،

 .التفاعلیة الرمزیة على الأفراد كوحدة أساسیة للتحلیلتركز  - 

الأفــراد قــات العامــة فــإن منظــور التفاعلیــة الرمزیــة یســاعد فــي التعــرف علــى علاقــات بالنســبة للعلا  - 

 .العلاقات العامة وبالتنظیم الذي ینتمون إلیهوعلاقتهم بإدارة  بعضهم البعض،ب

التفاعلیــة الرمزیــة علــى أن التنظــیم یعــد نتــاج للتفاعــل الإنســاني، فــالأفراد الــذین یعملــون مــن تؤكــد  - 

مــا یشــكل ویوجــه التفاعــل ســلوك التنظیمــي والأهــداف والرمــوز بیختــارون أنمــاط الخــلال تنظــیم مــا 

  .التنظیمي بین المؤسسة والمؤسسات الأخرى

یر نهم فـي تقـدیم تفسـیـب توظیف منظور التفاعلیة الرمزیة في مجال عمل ودراسـة العلاقـات العامـةو 

دارة العلاقات العامة ومسـؤولیها لأفضـل إاختیار على  یساعد ما یتعلق بالظاهرة التنظیمیة، كما وشرح لكل

  .المؤسسات الأخرى أو بالمجتمع ككلالإستراتیجیات والقواعد التنظیمیة التي تنظم المؤسسة ب

  )1( :القضایا الأساسیة للتفاعلیة الرمزیة في ثلاث مقامات" ربلوم"لخص  كما

ظـاهرة  تنطـوي علیـه تلـك الأشـیاء مـن معـان أن الكائنات الإنسانیة تسلك إزاء الأشیاء في ضوء ما  -أ 

 .لهم

 .هي نتاج للتفاعل في المجتمع الإنساني يأن تلك المعان  -ب 

. 

. 
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ي یســـتخدمها كـــل فـــرد فـــي تعاملـــه مـــع دل وتتشـــكل خـــلال عملیـــة التأویـــل الـــذأن هـــذه المعـــاني تتعـــ  - ج 

 )1( .الرّموز التي تواجهه

ستعانة بمنظور التفاعلیة الرمزیة ینظم العمـل فـي مجـال العلاقـات العامـة علـى أسـس وبهذا فإن الا

بمـــا یحقـــق الكفـــاءة فـــي نشـــاطاتها، وبالتـــالي تحقیـــق أهـــداف المنظمـــة وكســـب ثقـــة وتأییـــد علمیـــة واضـــحة، 

جماهیرهــا ســواء الداخلیـــة أو الخارجیــة، مـــن خــلال إشـــباع حاجــاتهم ورغبـــاتهم باعتبــارهم أفـــراد فــاعلین فـــي 

المؤسســة، وعلیــه تســلم فــي تحســین صــورتها أو إعطــاء انطبــاع جیــد وإیجــابي عنهــا، كمــا اســتطاعت هــذه 

 والخــارجيالنظریـة أن تلمــس جــوهر العلاقــات العامــة وهــو التنظــیم وضــبط العلاقــات مــع الجمهــور الــداخلي 

  .وكذلك التفاعل الإنساني بین الإدارة وجمهورها

 )2( :النظریة البنائیة الوظیفیة - 2

ـــة، باعتبارهـــا تنظـــر للمؤسســـة  یعـــد المنظـــور البنـــائي الـــوظیفي مـــن أهـــم المنظـــورات وأكثرهـــا واقعی

بحیــــث أن اســــتمرار التنظــــیم ووجــــوده یعتمــــد علــــى مــــدى التوافــــق عتبارهــــا شــــبكة للعلاقــــات الاجتماعیــــة، با

ظـل البنائیــة  ومــن تـم فــإن دراسـة دور العلاقــات العامـة كــإدارة فـي إدارة فــيوالانسـجام فـي شــبكة العلاقـات، 

  .حقق الكفاءة والفعالیة في الأداءالوظیفیة یضع لها دورا محددا في التنظیم بما ی

والوظیفیـــــــة   satauralismویمثــــــل المنظــــــور البنـــــــائي الــــــوظیفي إطــــــارا العمـــــــل یشــــــمل البنائیــــــة  

functionalisim  إمیـل "ي، فـي كتابـات صفالو و النظریة لذلك المنظور في النموذج العلمي  الأصول تمتدو

هـذه  ، ومن بین المسلمات التي تقـوم علیهـا"رتونبوبرت میأ"و" تالكوت بارسونز"و" ماكس فیبر"، "یمدور كا

  :ما یلي النظریة

كــون الوظیفــة هــي تعزیــز وت ،الظــاهرة الاجتماعیــة توجــد كنتیجــة للتفاعــل داخــل الأبنیــة الاجتماعیــة - 

 .ذلك البناء

الاجتماعي أو نتاج للتبـادل الاجتمـاعي بحیـث یحـدث نـوع مـن تنظر للتنظیم باعتباره رمز للتفاعل  - 

 .التوازن بین العلاقات

                                                           

  .90مرجع سابق، ص : شدوان علي شیبة  )1( 

  .98، صمرجع نفسه  )2( 



 الفصل الثاني                                                العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة
 

 
61 

والعملیات التي تؤدي إلى  كبر، أتفترض البنائیة الوظیفیة أن التنظیم وعلاقاته یعد جزءا من نسق  - 

، تحدث كنتیجة للتفاعل بـین أجـزاء معینـة )التعاون، الصراع، الاتصال(وجود تلك التنظیمات مثل 

 .النسق تتأثر وتتكیف مع بعضها البعض من أجل حمایة البناء ككلفي 

وأثنــاء تلــك العملیــة الأفــراد مــن وجهــة نظــر البنائیــة الوظیفیــة یمارســون أنواعــا شــتى مــن الأفعــال،  - 

 .یتبادلون العلاقات فیما بینهم

كمــا لــو  أن المنظــور الــوظیفي یــنظم البنــاء الاجتمــاعي" ویلســون"ویــرى  المجتمــع یمثــل بنــاءا معقــدا - 

 .یوجد كنتیجة للوظیفةتنظیما بناءا كان 

مــا هــي إلا أنســاق، والبنــاء التنظیمــي مــا هــو إلا  organization complexالتنظیمــات المعقــدة  - 

الاتصــــال  دراســــة :همیــــة ذلــــك المنظــــور فإنــــه یفیــــد فــــيلوظیفــــة التــــي یحــــددها البنــــاء، ونظــــرا لأا

ــــث تفیــــد أ ــــات العامــــةبالمؤسســــات، وخاصــــة الاتصــــال الجمــــاهیري، حی مــــن دراســــة  بحــــاث العلاق

 .المتغیرات البنائیة للتنظیمات، ودور العلاقات العامة في البناء التنظیمي للمؤسسة

ویجد الباحثون في میدان العلاقات العامة حاجة لدراسة العلاقات العامة ودور في المؤسسة والذي 

الذي یقـوم بـه الاتصـال والعلاقـات العامـة فـي یمثل فائدة بنائیة وظیفیة تسهم في فهم بناء المؤسسة والدور 

  )1( .التنظیم نتاج لوضعهم داخل البناء التنظیمي للمؤسسة

ســین ووظــائفهم وأدوارهــم، مــن خــلال العلاقــات المتبادلــة بــین الممار  أیضــا یفیــد المنظــور فــي دراســة

  )2( :ذلك التحلیل ویتضمندارة العلاقات العامة، إ

 .العامة بالمؤسسة تحدید مكانة ممارسي العلاقات - 

 .مدى الأهلیة أو الكفاءة التي یتمیز بها الممارسون وما یحصلون علیه من مكافآت - 

سهامها في تحقیق الأهداف وممارسي العلاقات العامة، ومدى إ طبیعة الوظائف التي توكل للإدارة - 

  .للبناء التنظیمي في المؤسسة الكلیة

هیكل التنظیمي للمؤسسة عندما یستطیع أن تـؤدي دورهـا وتتحدد مكانة إدارة العلاقات العامة في ال

بقــوة وفعالیــة، لــذلك لابــد مــن تكــوین نســق مــن المعلومــات حــول العلاقــات العامــة، وكــل مــا یتعلــق بهــا مــن 
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مشكلات وحلول أیضا ضرورة تحدید الكیفیة التي تعمل بها العلاقات العامة، كبنـاء وكعملیـة والكیفیـة التـي 

  .العناصر التنظیمیة الأخرىتتفاعل بها مع سائر 

وعلیــه، مــن خــلال المســلمات والافتراضــات التــي تقــوم علیهــا نظریــة البنائیــة الوظیفیــة، یمكــن القــول 

بأن المؤسسة تستطیع عن طریـق إدارة العلاقـات العامـة ممارسـة نـوع مـن الضـبط علـى جمهورهـا الـداخلي، 

كـن هـؤلاء الممارسـین مـن التعامـل السـلیم مـع أفـراد ادیة والبشریة التـي تمملكن بشرط أن تؤثر الإمكانیات ال

ــــداخلي، وقیــــاس توقعــــ ، حتــــى تســــتطیع المؤسســــة ممارســــة ...اتهم، ومســــتوى الرضــــا الــــوظیفيالجمهــــور ال

  .نشاطاتها على أسس علمیة صحیحة

 )1( :نظریة التبادل - 3

ـــــة  ـــــة الرمزیـــــة فـــــي النظری ـــــل التفاعلی ـــــك النظریـــــة، مثلهـــــا مث ـــــة لتل الســـــلوكیة تمتـــــد الجـــــدور التاریخی

"Behaviorism " بعض ملامحها من النموذج الوضعيتستمد وتختلف مع التفاعلیة الرمزیة في أنها.  

اد تلـك على دراسة سلوك الأفراد، داخل المؤسسة ودراسة الـدوافع، ومـن أهـم روّ التبادل تركز نظریة 

جتماعي یعد على أن البناء الا كد هذه النظریةوتؤ " ریتشارد إمرسون"، "جورج هومانز"، و"تربلاویب" النظریة

نتاجـا للتبـادل الاجتمـاعي بـین الأفـراد، كمـا أن عملیـة التبـادل التـي تـتم بـین الأفـراد والتنظیمـات تحقـق نوعـا 

  .ویفترض ذلك المنظور أن الأفراد یشكلون ویدعمون علاقاتهم ،من التوازن بین المدخلات والمخرجات

فالتبادل  من خلالها تبادل القیم والأفكار العملیة التي یتم ویشیر مفهوم التبادل الاجتماعي إلى تلك

  .الاجتماعي ما هو إلا طریقة لتدعیم العلاقات الاجتماعیة

یـة التبـادل وتـتلخص فـي ثـلاث فتراضـات التـي تقـوم علیهـا نظر مجموعـة مـن الا" إمرسـون"قـدم  لقدو 

  :عناصر أساسیة

 والفائدة أن الأفراد یسلكون بالطریقة التي تحقق لهم النفع. 

  أن كل حدث ذو قیمة توجد به متغیرات قیمة تتزایـد أو تتنـاقص حسـب الحاجـة التـي ینطـوي علیهـا

 .ذلك الحدث
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 تحقـق مـن نفـع خـلال عملیـة مـا یة بكـون مشـروطستفادة من التفاعل الاجتمـاعي تأن المنفعة أو الا

 .التبادل

لأفــراد وذلــك مــا رك الرئیســي لنــا أن الحاجــات والأهــداف الخاصــة هــي المحــهقتراض الرئیســي فــالا

  .یسمى بالدافعیة

ركــــز أخصــــائي العلاقــــات العامــــة علــــى المؤسســــة كوحــــدة التحلیــــل، بــــافتراض أن توقعــــات ذا أمــــا إ

وبهـذا فـإن أهـداف وافتراضـات نظریـة  المؤسسة تتفق مع توقعات الجمهـور یحـث نـوع مـن التفـاهم الجمعـي،

إلــى المســتوى التنظیمــي بحیــث أن الأفــراد العــاملون داخــل التنظــیم، لابــد أن یكــون  عجــاالتبــادل یمكــن أن تتر 

بصـورة تمكـنهم مـن توجیـه  لهم الحق في مناقشة القرارات المتعلقـة بالسـلوك التنظیمـي والأهـداف التنظیمیـة،

  .وتشكیل التفاعلات التنظیمیة بین المؤسسة وسائر المؤسسات الأخرى

هــدف ب ظیفــة العلاقــات العامــة بالمؤسســة قــات العامــة فــي تحلیــل و وتتمثــل مهمــة أخصــائي العلا 

وتعــد نظریــة التبــادل ذات فائــدة فــي دراســة الــدوافع التنظیمیــة التــي ، تحدیــد عناصــر ذلــك التبــادل ومحدداتــه

وانســـجام علـــى المســـتوى الخـــارجي وكـــذلك عنـــد اتخـــاذ القـــرارات  دوافـــعتـــؤثر علـــى مـــا تحققـــه المؤسســـة مـــن 

   .والاتصال

بـــین المتبادلـــة ســـتخدام العلاقـــات أن المؤسســـة قـــد تســـيء ا" هیلـــوج"و" نســـولیفا"وجـــد كـــل مـــن لقـــد 

المؤسســة وممارســي العلاقــات العامــة لتحدیــد الأســس التــي یجــب أن یقــوم علیهــا ذلــك التفاعــل، الــذي یحــدد 

  .طبیعة العلاقة بین الطرفین

یعـد لمثابـة خطـوة أولیـة تسـهم كما أن دراسة أوضاع خبـراء ومسـؤولي العلاقـات العامـة بالمؤسسـة  

مــن خــلال تحدیــد آلیــات التعامــل بــین الأطــراف  فــي نجــاح إدارة العلاقــات العامــة فــي القیــام بــدورها بفعالیــة

  .المتضمنة في الأنماط والمستویات المختلفة للتعاملات والعلاقات

ائي مـــن خـــلال مـــا جـــاءت بـــه النظریـــة التبـــادل مـــن افتراضـــات، خاصـــة فیمـــا یتعلـــق بمهـــام أخصـــ

العلاقـــات العامـــة ومنهـــا تحلیـــل أبعـــاد وظیفـــة العلاقـــات العامـــة بالمؤسســـة، وأیضـــا تعتـــرف بوجـــود ممـــارس 

كوحــدة أساسـیة لفهــم جمهـور المؤسســة والتعـرف علـى رغباتــه وحاجاتـه مــن خـلال التفاعــل  للعلاقـات العامـة

التــي تنشــأ بــین الجمهــور بــین ممــارس العلاقــات العامــة وجمهــور المؤسســة القــائم علــى التفاعــل الــدینامیكي 

  .الداخلي والخارجي للمؤسسة
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 )1( :نظریة النسق - 4

تعد إدارة العلاقات العامـة نسـقا تنظیمیـا فرعیـا مـن النسـق التنظیمـي الأكبـر الـذي تعمـل مـن خلالـه 

والــذي ینتمــي بــدور إلــى نســق مجتمعــي أكبــر یتبــادل معــه التــأثیر والتــأثر، وقــد تكــون إدارة العلاقــات العامــة 

نظیمیا مفتوحا وذلك إذا ما كان النسق الأكبر الذي یضمها یسیر وفقا لذلك النظام، وهي تتمكن مـن نسقا ت

  .أداء دورها بالكفاءة والفعالیة المطلوبة

أمــا إذا كانــت تلــك الإدارة تعمــل مــن خــلال نســق تنظیمــي مغلــق فإنهــا تنســحب علیهــا تلــك الصــفة 

مفتوحا ولكـن لا یعطـي الإدارة العلاقـات العامـة الفرصـة لممارسـة ذلـك  بالتبعیة، وقد یكون النسق التنظیمي

الدور، بل یتعامل معها على أنها نسق یتلقى ولا یرسل، یتأثر ولا یؤثر، وحتى إن أتیحت له فرصة التـأثیر 

فإنهــا تكــون فــي أضــیق الحــدود الممكنــة، ممــا یعــد معوقــا ومحجمــا لإمكانــات تلــك الإدارة وهــو مــا تتســم بــه 

  .م تنظیمات المجتمعات النامیةمعظ

بـین  ویشیر مفهوم النسـق إلـى العلاقـات المتبادلـة بـین الوحـدات المكونـة للبنـاء، حیـث أن العلاقـات

الوحـــدات تضـــیف عناصـــر جدیـــدة للموقـــف، ویقصـــد بالعلاقـــات الاجتماعیـــة بـــین الأفـــراد وبعضـــهم أو بـــین 

  .الجماعات هي لب التنظیم الاجتماعي

مدخلا عامل یقوم على أساس أن أهداف " general system theory"العام وتعد نظریة النسق 

  .الأفراد ومصالحهم غالبا ما ترتبط بالنسق الكلي الذي ینتمون إلیه

وقــد میــز المنظــرون بــین النســق المغلــق والنســق المفتــوح، فالنســق المغلــق الــذي یتفاعــل مــع البیئــة 

تكیـف یمـا یسـتوعب التغیـرات التـي تحـدث فـي تلـك البیئـة و كلمخرجات، الخارجیة متبادلا معها المدخلات وا

  .معها

  :فالنسق المفتوح في كتاباتهم، ویرون أن أي نسق یقوم على أربعة عناصر أساسیة

 .الأهداف والموضوعات التي یسعى إلى تحقیقها - 

 .تتحدد خصائص النسق في ضوء أهدافه - 

 .لا یعمل النسق في فراغ بل من خلال البیئة المحیطة به - 

                                                           

  .105- 103ص .مرجع سابق، ص: شدوان علي شیبة  )1( 
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 .توجد علاقة متبادلة بین أهداف النسق والبیئة الخارجیة - 

ویضــع مــدخل النســق المفتــوح العلاقــات العامــة فــي المنتصــف، بحیــث تواجــه التغیــرات التــي تحــدث 

فــــي البیئــــة الخارجیــــة للتنظــــیم، والتغیــــرات التــــي تحــــدث داخــــل النســــق التنظیمــــي نفســــه كنتیجــــة للمــــدخلات 

  .وخارج التنظیمالخارجیة، بما یحقق التوازن داخل 

لــى تحقیــق التــوازن بــین المؤسســة وجماهیرهــا، ویعــد ذلــك مــن أهــم أهــداف إویســعى النســق المفتــوح 

إدارة العلاقـــات العامـــة بالمؤسســـة، وفـــي مجـــال العلاقـــات العامـــة فإنـــه یقـــوم علـــى أســـاس فكـــرة الســـیمیتریة 

"symmetricalin public relation" للعلاقـات العامـة یوظـف الأبحـاث نمـوذج : "والتي تعـرف علـى أنهـا

، ویقــوم ذلــك المنظــور علــى "والدراســات والحــوار مــن أجــل إدارة الصــراع، وتحســین علاقــات الفهــم والتفــاهم

  .أساس النقاش والحوار المتبادل والحلول الوسط

ــــى نجــــاح  ــــدماج، كمــــا یــــؤدي إل ــــك النمــــوذج مــــن عملیــــة التعــــاون والتكامــــل والان ــــاع ذل كمــــا أن إتب

  .ات الخاصة، بتحسین الصورة الذهنیة وتدعیم العلاقات مع الجمهورالإستراتیجی

وتعد نظریة النسق من أهم وأكثر النظریات شیوعا في فهـم الطریقـة التـي تعمـل بهـا إدارة العلاقـات 

العامة داخل التنظیم، وتصف هذه النظریة ذلك التفاعل بین الأجزاء المختلفة التي تمثل الإطار المجتمعي 

  .المؤسسة من خلاله الذي تعمل

وهنــاك مفهومــا فغالبــا مــا یســتخدم فــي مجــال العلاقــات العامــة عنــد الاســتعانة بنظریــة النســق، وهمــا 

ویشـیر ذلـك المفهـوم إلـى الدرجـة التـي ینضـبط فیـه  ressource dépendanceالاعتماد على المصادر 

التنظیم في علاقته بالمصادر الخارجیة، بصورة تمكنه من تحقیق أهدافه، أمّا المفهوم الثاني مفهوم الملكیة 

المهـارات،  ویعنـي الكیفیـة التـي یتقاسـم بهـا أفـراد التنظـیم وأقسـامه المختلفـة domain similarityالمتماثلـة 

  .رصالأهداف والف

وظیفة إدارة العلاقات العامة في التنظیمات النسق المفتوح عملیة التوازن بین النسق الأكبـر  وتدعم

  .والأنساق الفرعیة داخل وخارج التنظیم
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أن تحقیق التوازن بین المؤسسة وجمهورهـا هـدف رئیسـي للعلاقـات العامـة، إذ تلعـب " بافلیك"ویرى 

ممـارس العلاقـات العامـة فـي  أن" كتلیـب وسـنتر"التنظیمي، ویـرى دورا هاما في تحقیق التكیف في السلوك 

  .النسق المفتوح یعمل من أجل مصلحة المؤسسة والجمهور بصورة متوازنة

بناءا على ما جاءت به نظریة النسق، والتي اعتبرت إدارة العلاقات العامة نسقا تنظیمیا فرعیا من 

م وظیفة إدارة العلاقات العامة من خلال عمل هذه الأخیـرة النسق الأكبر، تبین القول بأن هذه النظریة تدع

وذلك لتحقیق التوازن بین المؤسسة وجمهورها، وإمداد ممارس العلاقات العامة بإمكانات  في النسق المفتوح

تقنیـة عالیــة تسـمح لــه بفهــم جمهـور المؤسســة مـن خــلال الدراســات والأبحـاث، والــذي یسـاعد علــى الابتكــار 

  .حافظ على مكانة وصورة المؤسسةوالتجدید بما ی

  مبادئ العلاقات العامة: رابعا

العامـــة وعلـــى غـــرار المهـــن الأخـــرى تلتـــزم بمبـــادئ وتقـــوم علیهـــا مـــن أجـــل القیـــام  مهنـــة العلاقـــات  

  :بأنشطتها على أكمل وجه ومن بین هذه المبادئ نذكر

تفـاهم متبـادل بـین المؤسسـة تبدأ العلاقات العامة من داخل المؤسسة من خلال العمـل علـى إیجـاد  -1

 .وجمیع العاملین بها

 .مراعاة الصدق والأمانة في شرح كل ما یصدر عن المؤسسة حرصا على كسب ثقة الجماهیر -2

التمســـك بأســـلوب المهنـــي والتمســـك بأهـــداف العمـــل واتســـاق القـــول والعمـــل وإتبـــاع المبـــادئ والقـــیم  -3

 .الأخلاقیة الرفیعة في كل التصرفات

ة ووضـــوح حرصـــا علـــى كســـب ثقـــة الجمـــاهیر تجنبـــا لظهـــور الشـــائعات بصـــراحإظهـــار الحقـــائق   -4

 .والأخبار الكاذبة التي تضر بالصالح العام للمنظمة

المساهمة في رفاهیة المجتمـع وتقـدم أفـراده أكثـر مـن مجـرد تحقیـق أكبـر كسـب مـادي، وهـذا یعمـل  -5

 .وخارجهاعلى كسب تأیید الجمهور داخل المؤسسة 

العلمــي المبنیــة علــى المنطــق والتحلیــل الموضــوعي فــي حــل أي مشــكلة حتــى إتبــاع منــاهج البحــث  -6

 )1( .یمكن الوصول غلى قرار سلیم مبني على الواقع

  :ویوضح أحمد كمال أحمد بعض الأسس التي یقوم علیها العلاقات العامة من خلال

                                                           

  .78، ص 1996، مكتبة عین شمس، مصر، العلاقات العامة: حسن خیر الدین  )1( 
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 .أن تتصف العلاقات العامة بالحیویة والدینامیكیة والتفاعل مع الجماهیر -1

 .نشاط العلاقات إذ تعمل في جمیع المجالاتاتساع  -2

تســاعد العلاقــات العامــة الجمــاهیر علــى تحمــل المســؤولیة الاجتماعیــة كمــا أنهــا تقــوم علــى أســلوب  -3

 .التخطیط

تقــوم العلاقــات العامــة علــى فلســفة واضــحة هــي احتــرام رأي الجمــاهیر والإیمــان بأهمیــة هــذا الــرأي  -4

 .الجماهیرالفرصة لتبصیر وتنویر  إتاحةوذلك بعد 

  :وعلى العموم یمكن تبیان المبادئ الأساسیة للعلاقات العامة فیما یلي

وجـود تفـاهم متبـادل بـین كـل مـن المؤسسـة وجمیـع  یقوم هذا المبـدأ علـى ضـرورة: التفاهم المتبادل  -أ 

وصـــلاتها فـــي  خـــدماتها، فـــلا یمكـــن أن نتصـــور أن تقـــوم بتحســـین علاقتهـــا  الأفـــراد الـــذین یعملـــون

الخــارجي لهــا، دون أن تعطــي أهمیــة للجمــاهیر الداخلیــة، ولــذا تعمــل العلاقــات العامــة بــالجمهور 

الإداریــة، ثــم بعــدها یــتم  علــى غــرس روح التعــاون بــین أفــراد المؤسســة علــى اخــتلاف مســؤولیاتهم

 .إلى الجماهیر الخارجیة لأجل تأسیس علاقات فیما بینها الالتفاتة

یـــتم هـــذا المبـــدأ علـــى ضـــرورة اتســـام أعمـــال المؤسســـة : الصـــدق والأمانـــة فـــي إبـــلاغ المعلومـــات  - ب 

بالصــدق والأمانــة والتقیــد بالعدالــة والقیــام بتنمیــة الثقــة والاحتــرام المتبــادل بینهــا وبــین جمهورهــا، إذ 

ئل الخـداع والغـش یجب على مخطط برامج العلاقات العامة مراعاة مبادئ الصدق والبعد عن وسـا

 .نه یبقى مراعاة أسالیب البحث العلمي أثناء التخطیطة المزیفة، كما أوالتضلیل والدعای

إذ ینبغـي علـى الشـركة أو المؤسسـة أو المنظمـة إتبـاع سیاسـة : إتباع سیاسة عدم إخفاء الحقـائق  -ج 

وبیــان الحقــائق للجمــاهیر، إذ ینبغــي أن تكــون بــین المؤسســة وجماهیرهــا أســرار إلا فیمــا  صــاحالإف

یتعلــق بالإنتــاج، فهــذه السیاســة مطلــب أساســي یســمح بالقضــاء علــى الشــائعات ویعــزز الثقــة بــین 

 )1( .المنظمات وجماهیرها

سـلوب العلمـي فـي مـن المبـادئ الأساسـیة للعلاقـات العامـة إتبـاع الأ :إتباع أسلوب البحـث العلمـي  -د 

حــل أي مشــكلة مــن المشــكلات وطریقــة البحــث العلمــي تعــد طریقــة مبینــة علــى المنطــق، وتحــاول 

الوصـــول إلـــى مبـــادئ عامـــة عـــن طریـــق التحلیـــل العلمـــي الـــدقیق والبعـــد علـــى كـــل تمیـــز والتحلـــي 

زمـة بالموضوعیة العلمیة، وینطلق أخصائي العلاقـات العامـة بتحدیـد  المشـكلة وجمـع البیانـات اللا

                                                           

  .28، ص1998، 1دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ط ،العلاقات العامة في منشآت القطاع الخاص: زیاد رمضان )1( 
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لحلهــا، ووضــع الأهــداف الــلازم الوصــول إلیهــا وبعــدها یــتم الوصــول إلــى الحلــول المناســبة والبــدائل 

 )1( .الممكنة

یعـد التعـاون أحـد أسـس نجـاح أیـة منظمـة لأن المؤسسـة لوحـدها لا : التعاون مع الهیئـات الأخـرى  -ه 

والمنافســـة  یمكــن أن تعمـــل لـــذلك وجـــب الاتصـــال بـــین المؤسســـة وأخـــرى مـــن أجـــل تفـــادي الصـــراع

 .السلبیة، لأنهما من شأنها تشویه صورة المنظمة الذهنیة لدى جماهیرها الداخلیة والخارجیة

رفاهیة المجتمع هدف عام تسعى لتحقیقه جمیع الهیئات : في رفاهیة المجتمع المؤسسة مساهمة  - و 

ه وكــذلك أن تصــب أهــدافها لصــالحبأعمالهــا، لــذلك یجــب أن تســعى كــل مؤسســة لإفــادة المجتمــع 

وذلك بأن تكون عضوا نافعـا فـي المجتمـع، لأن المؤسسـة تسـتفید منهـا كمـا یسـتفید هـو بـدوره منهـا 

لیسـاعد فـي تحسـین صـورتها .ومسـاهمة المؤسسـة فـي رفاهیـة المجتمـع لأنهما في حالة تأثر وتأثیر

 )2( .الذهنیة لدیه

ادوارد "والخلاصة أن العلاقات العامة تستند إلى الأداء النـافع والأخبـار الصـادقة علـى حـد التعبیـر 

الأداء النافع أولا والأخبار الصادقة ثانیا أو القاعدة الثانیـة مكملـة الأولـى، ولا ": Edward Bernazبرنیز 

  )3( .یمكن أن تقوم بدیلا عنها

  مجالات العلاقات العامة: خامسا

  :العلاقات العامة في كافة المجالات ومن بین تلك أهم المجالات ما یليق تطب

ویكون على مستوى الأحزاب السیاسیة، وجماعات الضغط خصوصا في الدول : المجال السیاسي -1

التي تأخذ بالنظام الحربي، حیث یكون للعلاقات العامة دور كبیر في استقطاب الجماهیر والتأثیر 

 .على تأییدهمعلیهم بهدف الحصول 

ــدوائر الحكومیــة -2 ــوزارات وال حیــث تســعى العلاقــات العامــة فــي هــذا المجــال علــى توعیــة  :مجــال ال

لسیاســات الحكومیــة، كمــا قــد تتصــدى العلاقــات لالجمــاهیر وإرشــادها بهــدف كســب تأییــد الجمهــور 
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ق بعـض الشـائعات، أو تبریـر موقـف معـین عـن طریـق إبـراز الحقـائتخص لـالعامة في هذا المجال 

 )1( .المتعلقة بهذا الموقف

دورا هاما في تسهیل الاتصال بین المعلمین والآباء والتعامل تلعب العلاقات العامة  :مجال التعلیم -3

مع مجالس الإدارة والمشرعین ووسائل الإعلام والعلاقـات مـع المجتمـع المحلـي والـدولي والعلاقـات 

 .بهذه الجامعات أو المدارس بین المدارس أو الجامعات والطلاب المتوقع التحاقهم

تساعد العلاقات العامة عملیة التسویق بغرس اتجاهات للزبائن الإیجابیة : مجال الأعمال التجاریة -4

نحو الشركة، وتساعد بتشجیع قیام علاقات إیجابیة بین الموظفین والإدارة، وتعمـل واسـطة اتصـال 

 )2( .الإیجابیة للشركة في مجتمعهابین الشركة والمشرعین الحكومیین، وتقوم بتأكید الصورة 

ومــــع ذویهــــم ومــــع الأطبــــاء  ىتتعامــــل العلاقــــات العامــــة مــــع المرضــــ:مجــــال الخــــدمات الصــــحیة -5

والممرضــات وشــركات التــأمین، وفــي بعــض البلــدان التــي أصــبحت فیهــا الخــدمات الصــحیة مجــالا 

لنـاس بأهمیـة تجاریا، یسـتهدف اسـتقطاب المرضـى فـي ظـل تنـافس المستشـفیات الخاصـة، وإقنـاع ا

 .الخدمات التي تقدمها

هناك العدیـد مـن المؤسسـات والجمعیـات غیـر الربحیـة مثـل الهـلال  :مجال المنظمات غیر الربحیة -6

وتهـدف  عایـة المعـاقین والجمعیـات الخیریـةالأحمر، وجمعیات حمایة البیئـة، وحمایـة المسـتهلك، ور 

العلاقات العامة في مثل هذه المنظمات إلى تكـوین صـورة مشـرقة عنهـا وزرع الثقـة بهـا والحصـول 

 .على تبرعات لها ودعمها من قبل الجمهور وحث الناس على التطوع بأنشطتها

هناك العدید من النقابات المتخصصة مثل نقابات  :مجال النقابات والروابط والجمعیات الاحترافیة -7

ن والأطبـــاء والصـــیادلة والعمـــال وغیرهـــا، وهنـــاك العدیـــد مـــن الـــروابط مثـــل روابـــط خریجـــي المحـــامی

حترافیـة  لافـي هـذه الـروابط االجامعات، وروابط الكتاب والفنـانین وغیـرهم، وتهـدف العلاقـات العامـة 

نتســبین فــي علــى تزویــد أعضــائها بالأخبــار والمعلومــات عــن روابطهــم وتعمــل علــى زیــادة عــدد الم

، والتـــأثیر علـــى قـــرارات الحكومـــة والتعامـــل مـــع وســـائل ذه الـــروابط والتخطـــیط لمؤتمراتهـــامجـــال هـــ

 .الإعلام

. 

                                                           
  .62، مرجع سابق، ص التسویق بالعلاقات العامة: فریحة محمد كریم )1(
  .104-103ص .، ص2004، دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن، العلاقات العامة والاتصال الإنساني: صبعأو صالح خلیل أب )2(



 الفصل الثاني                                                العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة
 

 
70 

یلعــب اختصاصــیو العلاقــات العامــة دورا هامــا لصــلح المشــاهیر مــن الفنــانین  :المشــاهیر والنجــوم -8

 والریاضیین، الذین یحرصون دومـا علـى اسـتمرار صـورتهم المشـرقة لـدى الجمـاهیر، ولـذا فـإن دور

اختصاص العلاقات العامة یركز على تغطیـة إیجابیـة مـن قبـل وسـائل الإعـلام لزبـائنهم، ویعملـون 

 )1( .على حمایتهم من التغطیات الإعلامیة السلبیة

تطــورت الحیــاة الصــناعیة فــي العصــر الحــدیث تطــورا عظیمــا، فبعــد أن كانــت : المجــال الصــناعي -9

ة فــي الطوائــف المتخصصــة منــذ أجیــال ولا الصــناعات فــي القــرن الثــامن عشــر ومــا قبلــه محصــور 

یسمح لغیر عائلات الطائفة بمزاولة مهنتها وبعد أن كان الصناع یمارسـون صـناعتهم فـي منـازلهم 

أو في الحوانیت الصغیرة ولا یتجاوز عدد هؤلاء الصناع في كل منزل أو حانوت عدد أصابع الیـد 

في الغالب على سواعدهم  ء الصناع یعتمدونالواحد ویهیمن علیهم أكبرهم سنا، وبعد أن كان هؤلا

أو على آلات یدویة بدائیة بسیطة، تغیر كل ذلـك فـي القـرن التاسـع عشـر وشـهد العـالم انقلابـا فـي 

الصـــناعة، وحلـــت المصـــانع الكبـــرى ذات رؤوس الأمـــوال الضـــخمة والآلات البخاریـــة والكهربائیـــة 

بــالآلاف فــي المصــنع الواحــد جنبــا إلــى  محــل الحوانیــت الصــغیرة وأصــبح العمــال والصــناع یعملــون

 .جنب وصارت هناك مدن صناعیة یكتظ فیها العمال والمصانع

هــذا التطــور الجدیــد فــي الحیــاة الصــناعیة فــرض علــى أصــحاب الأعمــال الصــناعیة وعلــى مــدیري 

المؤسسة وبین العمال الـذین یعملـون فیهـا وأن یقیمـوا  المؤسسات الصناعیة أن ینظموا العلاقات العامة بین

علاقــات طیبــة بــین الطــرفین وتحســین تلــك العلاقــات مــا أمكــن حتــى یضــمنوا الاســتقرار فــي العمــل وتهیئــة 

  .الفرصة لإتقان العمل وزیادة الإنتاج بما یعود على المؤسسة بأطیب الثمرات

امـة، لأحـد المصـارف المالیـة أن ننظـر إلـى یجـب عنـد وضـع برنـامج العلاقـات الع: المجال المـالي - 10

طبیعــة هــذه المؤسســات المالیــة، وهــل هــي حكومیــة أم خاصــة، فــالكثیر یتوقــف علــى شخصــیة المؤسســة 

المالیة وصفات موظفیها، كما أن لعمر المؤسسة المالیة قیمته في نظر الناس فالمؤسسات التـي مضـى 

ور ویفضلها البعض على غیرها مـن المؤسسـات على تأسیسها زمن طویل تكتسب في العامة ثقة الجمه
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الحدیثة، كما أن القواعد الأساسـیة فـي عمـل البنـوك الاحتفـاظ بسـرعة العمـل ومراعـاة الدقـة والأمانـة فـي 

 )1( .أدائه

لها قدر كبیر من الأهمیة في المجتمـع وذلـك مـن خـلال  العامة القول بأن مجالات العلاقاتیمكن 

العلاقـات الطیبــة بــین الجمــاهیر وبــین الهیئـات والمنظمــات بمختلــف أنواعهــا، حیــث نـرى بــأن كــل مجــال لــه 

وكل مجال یتناول موضوع خاص به، حیث هناك من بین هذه المجالات ما تسعى  أهداف یسعى لتحقیقها

  .هناك ما تعمل على تسهیل الاتصال بین الجماهیر المختلفةإلى توعیة الجماهیر وإرشادها و 

   خصائص العلاقات العامة:سادسا

  :للعلاقات العامة عدة خصائص تمیزها عن غیرها من الأنشطة المشابهة ویحددها الباحثین في

العلاقـات العامــة مــن الأنشـطة المهمــة وتشــكل عنصـر أساســیا مــن أنشـطة أي مؤسســة أو هیئــة أو  - 

 .ضرورة یقضیها العصر الحدیث تنظیم فهي

 .نشاط مخطط یسمى لتجسید أهداف مرسومة بعنایة على أرض الواقع العلاقات العامة - 

العلاقات العامة عبـارة عـن جسـر ربـط بـین الإدارة ومختلـف جماهیرهـا ویـتم هـذا مـن خـلال وسـائل  - 

 .الاتصال والإعلام المختلفة

الاجتماعیــة والسـلوكیة كونهـا مـع كائنـات إنسـانیة مختلفــة عملیـات تطبیقیـة للعلـوم العلاقـات العامـة  - 

إلـى الكـادر البشـري  من حیث الطبائع والشخصیات والاتجاهات لذا تحتاج وظیفة العلاقـات العامـة

 .المتخصص

 .تعد العلاقات العامة مطلب ضروري لجمیع القطاعات ولجمیع المجالات - 

 اتها طویلـة المـدى ونتائجهـا بعیـدةار أن نشـاطعلى التخطیط على اعتب ئماالعلاقات العامة نشاط ق - 

كتحسین صورة المؤسسة فهذا لا یمكن بـین عشـیة وضـحاها ولكـن هـو حصـیلة سـنوات مـن العمـل 

 .والإنجاز

رهــا، فتعمــل كــز العلاقــات العامــة علــى مبــادئ أخلاقیــة بتــدعیم وبنــاء الثقــة بــین المؤسســة وجماهیتر  - 

 .الإدارة والجمهور العام على مراعاة الصدق والأمانة والشفافیة بین
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مسؤولیة الجمیع ولیست مسؤولیة العاملین فـي قسـم العلاقـات العامـة وفقـط إذ مـن  العلاقات العامة - 

غیــر المنطقــي أن یبــدل العــاملون فــي العلاقــات العامــة جهــود جبــارة مــن أجــل ترســیخ ســمعة طیبــة 

 .للمؤسسة ثم یسلك عاملون خارج العلاقات العامة سلوكیات تشوه هذه السمعة

ارة، وهذه الفلسفة تفترض أن أي منظمة لا تنشأ لتحقیق الأهداف تعتبر العلاقات العامة فلسفة الإد - 

 )1( .المالیة التي ینص علیها قانونها فحسب

   أنواع العلاقات العامة:سابعا

توجد معاییر عدیدة لتقسیم العلاقات العامة، فهناك من یقسمها من حیث طبیعـة الاتصـال، وهنـاك 

واختصاصــاته وآخــرون یقســمونها وفقــا لمجــالات التطبیــق مــن یقســمها مــن حیــث طبیعــة النشــاط الممــارس 

  .وفریق رابع یقسمه وفقا لنوع الجمهور

 :تقسیم العلاقات العامة من حیث طبیعة الاتصال - 1

  .یمكن تقسیم العلاقات العامة إلى نوعین بسیطة، ومركبة

اتصـــال الطـــرفین فیهـــا اتصـــالا ســـهلا ومباشـــرا دون  كـــونیهـــي التـــي  :العلاقـــات العامـــة البســـیطة  - أ

الحاجة إلى وسیط لهـذا الاتصـال نظـرا لأن الجمـاهیر التـي یتصـل بهـا صـغیرة ومحـدودة وفـي هـذه 

العلاقات البسیطة نجد أن تبادل المصالح بـین طـرفین أمـر سـهل ومیسـور بسـبب سـهولة الاتصـال 

 .بین الأفراد

قـات العامـة التـي یتعـذر بهـا إتصـال الـرفین اتصـالا مباشـرا أو وهـي العلا :العلاقات العامة المركبة  -  ب

 )2( .یستلزم الأمر وسائل یتم بها هذا الاتصال الجماهیري

 :تنقسم داخل المجتمع الإنساني إلى :من حیث طبیعة النشاط الممارس واختصاصه - 2

وهـي تنشـأ مـن طبیعـة هي الروابط والآثار المتبادلة بین الأفراد في المجتمع : العلاقات الاجتماعیة  -أ 

اجتماعـــاتهم وتبـــادل مشـــاعرهم وأحاسیســـهم واحتكـــاك بعضـــهم بـــالبعض الآخـــر ومـــن تفـــاعلهم فـــي 

المجتمـع ویــزداد اهتمـام العلاقــات الاجتماعیـة بالســلوك الاجتمــاعي الـذي یكشــف عنـه التفاعــل بــین 

 :جتماعیة وهذه العلاقة تنقسم إلىأعضاء الجماعات بهدف تفهم طبیعة العلاقات الا
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 وهــي تلــك العلاقــة التــي تـــؤدي إلــى الملائمــة والوفــاق بــین رغبــات أفــراد الجماعـــة : علاقــة إیجابیــة

الواحـدة أو تلـك التــي تجمـع بـین مصــالح المجتمـع ككــل والجماعـات الأخـرى الخارجیــة عـن نطاقهــا 

 .ى هذه العلاقة بالعلاقة البناءةمعها في إطار المجتمع العام، وتسمالداخلي والمشتركة 

 تتحــدد مظــاهر العلاقــة الســالبة مــن عناصــر التفرقــة والخــلاف والتقاعــد وتعمــل علــى : ة ســالبةعلاقــ

فهـي ترمـي إلـى هـدم  والاعتـداءوعـدم الثقـة والتسـلط  التباعد والانعزال والنفـور والاشـمئزاز والكراهیـة

 .وتعویض دعائم التنظیم الاجتماعي

نشــأت العلاقــات الإنســانیة منــذ أن خلــق الإنســان علــى وجــه الأرض، وهــي  :العلاقــات الإنســانیة  - ب 

توجــد بـــین كــل الجماعـــات ســواء ظهـــرت فــي شـــكل أســرة أو قبیلـــة أو فــي صـــورة هیئــة أو مؤسســـة 

 .ویطلق علیها روح الجماعة

وهي علاقات العمل التي تنشأ وتنمو بسبب الاستخدام وهي تشمل تبعا لـذلك : العلاقات الصناعیة  -ج 

رؤسائهم أو مدیرهم، وكذا علاقتهم  قات بین العمال والموظفین ببعضهم البعض، وبینهم وبینالعلا

بالمؤسسة التي تستخدم كمـا تتمثـل فـي العلاقـات بـین الإدارة ونقابـات العمـل وبـین أصـحاب العمـل 

ومؤسســات العمــل والحكومــة وعلاقــات العمــل هــي علاقــات إنســانیة متطــورة لأنهــا مــن صــمیم حیــاة 

 )1( .ین من البشر الذین یعملون لیعیشواالملای

 :تقسیم العلاقات العامة وفقا لمجالات التطبیق - 3

وهــي تتمثــل فــي علاقــة المنــتج مــع كــل مــن المــورد  :العلاقــات العامــة فــي المؤسســات التجاریــة  -أ 

والمستهلك، وكذلك العلاقات بین أقسام المؤسسة التجاریـة المختلفـة والعلاقـات العامـة فـي الأسـواق 

فالتجــارة تعنــي الخدمــة الحقیقیــة للعمیــل القائمــة علــى العلاقــة المتبادلــة المقدمــة بالأمانــة والصــدق 

 .قناعإثقته فیها ناتجة عن حتى یصبح رضا العمیل عن المؤسسة و 

لما كانت ثقة الجماهیر في المؤسسات الصناعیة هي : العلاقات العامة في المؤسسات الصناعیة  - ب 

الإداریة المسـؤولة عـن المؤسسـات الصـناعیة ولما كانت الأجهزة الدعامة للنجاح والازدهار والتقدم 

ولكن أیضا ككیان یؤدي إلى خدمة تهتم بمعرفة مواقف الجماهیر لیس فقط من السلع التي تنتجها 

 .المجتمع
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لهـذا أصـبح المسـؤولین عـن هـذه المؤسسـات الصــناعیة فـي كثیـر مـن المجتمعـات الحدیثـة وخاصــة 

المتقدمـــة، منهـــا یؤمنـــون بضـــرورة وجـــود جهـــاز متخصـــص ومســـؤول عـــن رعایـــة ثقـــة الجمـــاهیر ودعمهـــا 

غلـى جانـب الأجهـزة الأخـرى المتخصصـة فـي والمحافظة علیها، أي بضرورة وجود جهاز العلاقات العامة 

مجالات الإنتاج والمبیعـات والحسـابات ویصـبح هـذا الجهـاز مسـؤولا عـن خلـق الثقـة مـع الجمـاهیر ودعمهـا 

 .مما جعل المناخ الذي تمارس فیه المؤسسة نشاطا أكثر ملائمة والمحافظة علیها

میع أنواعها والثقـة بالنسـبة لهـا أمـر ویقصد بها البنوك بج :العلاقات العامة في المؤسسات المالیة  -ج 

حیــوي وبـــالغ الحساســیة لأنهـــا لا تـــوفر ســلعة مادیـــة ولكنهــا تقـــدم خدمـــة، ورغــم أن الخـــدمات التـــي 

ولـذلك فـإن  العملاء واحدة، إلا أنها تختلف في الكیفیة التي یقدمها إلى عملائهـاإلى البنوك تقدمها 

ي تعتمـــد بـــدورها اعتمـــادا بالغـــا علـــى العامـــل نجاحهـــا یتوقـــف أساســـا علـــى كیفیـــة هـــذه الخدمـــة والتـــ

 .الإنساني

یقصد بالمؤسسات الاجتماعیـة تلـك المؤسسـات التـي : العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعیة  -د 

لا تســـتهدف الـــربح فیمـــا تقـــوم بـــه مـــن أجـــل المجتمـــع المحلـــي مـــن خـــدمات مثـــل مؤسســـات رعایـــة 

ینیة وجمعیات الكشـافة ومراكـز رعایـة الشـباب الأحداث والمعوقین، ومشوهي الحرب والجمعیات الد

أو النوادي الریاضیة وغیرها من المجالات الاجتماعیة، ولاشك أن حاجة هذه المؤسسات إلى تأیید 

المجتمع المحلـي ومسـاندته المادیـة والمعنویـة تعتبـر ضـرورة وحیویـة لنجاحهـا واسـتمرارها فـي تأدیـة 

هذه المؤسسات على تكوین صـورة مشـرفة عنهـا، وزرع خدماتها، وتهدف العلاقات العامة في مثل 

ـــاس علـــى التطـــوع  ـــل الجمهـــور وحـــث الن ـــة بهـــا والحصـــول علـــى تبرعـــات لهـــا ودعمهـــا مـــن قب الثق

 .بأنشطتها

إذا كانـــت الوســـائل الإعلامیـــة تعتبـــر مـــن الوســـائل  :العلاقـــات العامـــة فـــي المؤسســـات الإعلامیـــة  -ه 

أیضـا أن هـذه الوسـائل الإعلامیـة تعتبـر أیضـا مجـالا معروفـا المهمة للعلاقـات الحدیثـة فإنـه یكـون 

من المجالات التي تطبق فیها العلاقات العامة في المجتمع الحدیث، فحاجة العلاقات العامة لهذه 

الوسائل لا تقل عن حاجة هذه الوسائل للعلاقـات العامـة ذلـك لأن هـذه الوسـائل جماهیرهـا النوعیـة 

ا أن تحافظ على ثقتها ومساندتها المادیة والمعنویة حتى یتوفر المتعددة ترتبط مصالحها بها ویهمه

 )1( .لها المناخ الملائم لتأدیة رسالتها في المجتمع الحدیث
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تعتبـر الساسـة مـن الـرواد الأوائـل فـي الاسـتفادة مـن فنـون «: العلاقات العامة في المجال السیاسـي  - و 

أنواع العلاقـات العامـة اسـتخداما فـي المـؤتمرات العلاقات العامة، والعلاقات العامة السیاسیة أقرب 

قة والمـودة، االدولیة وأعقد میادین التخصص هي العلاقات الدولیة لاهتمامها بإقامة علاقات الصـد

 .)1(»بین الشعوب الدول الأجنبیةوالتفاهم 

 ولقــد أصــبح السیاســیون لا یســتطیعون الاســتغناء عــن رجــل العلاقــات العامــة لمــا لــه مــن أهمیــة فــي

ترجمة الخطابات وكتابة الرسائل حیـث یعمـل كحلقـة وصـل بینـه وبـین النـاخبین ویسـتقطب تأییـدهم ویحمـل 

  .آراءهم واتجاهاتهم السیاسي

أن كـل المؤسسـات علـى اخـتلاف نوعهـا بحاجـة إلـى قسـم العلاقـات العامـة كضــرورة  وهكـذا نلاحـظ

اجتماعیـــة للتواصـــل مـــع جماهیرهـــا وإقنـــاعهم بالانتســـاب إلیهـــا ولتحســـین صـــورتها الذهنیـــة لـــدیهم وإعلامهـــم 

  .ببرامجها والبقاء على إطلاع بكل ما تقوم به المؤسسة

 :تقسیم العلاقات العامة وفقا لنوع الجمهور - 4

  .علاقات عامة داخلیة وعلاقات عامة خارجیة: تقسم إلى نوعین

تعمـل العلاقـات العامـة الداخلیـة علـى تطـویر الصـلة بـالجمهور الـداخلي : العلاقات العامة الداخلیة  - أ 

للمؤسســـة، والعمـــل علـــى احتـــواء الصـــراعات مـــا بـــین العمـــال وكـــداخل المشـــكلات التـــي تـــنجم عـــن 

 )2( .المنافسة وتفویض السلطات

جمهور الداخلي یشمل جمیع العاملین في المؤسسة أو المنظمة في مختلـف المسـتویات الإداریـة وال

ومختلف الوحدات التي تتكـون منهمـا المنظمـة، والعـاملون لا یقصـد بهـم العمـال فقـط بـل أیضـا المسـاهمون 

ى مصــلحة والموظفـون، وتســعى العلاقــات العامــة مـن خــلال اتصــالاتها بــالجمهور الـداخلي إلــى الوقــوف علــ

  .المنظمة من خلال بناء الكفاءة
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فالعلاقات العامـة تقـوم بـدور اتصـالي عـام یسـتطیع تعزیـز العلاقـات وتنظـیم الخـدمات التـي تسـاعد 

نتماء الأفراد للمؤسسة وإشباع حاجاتهم، وذلك من خـلال القیـام بأنشـطة ریاضـیة وثقافیـة فـي المشـاریع افي 

  .الاجتماعیة

هـي التـي تبـدأ مـن داخـل المؤسسـة وعلـى الإدارة أن تجعـل العلاقـات مـع  والعلاقات العامة السـلیمة

رؤسـاء، أقسـام، إداریـین، تمامـا مثـل العائلـة المنظمـة لتصـبح علاقـات عضـویة مترابطـة " موظفین"العاملین 

بین أعضاء المجموعة وأن یشعر العضو فیها وكأنه في منزلـه وبـأن المؤسسـة هـي جـزء مـن واقعـه وحیاتـه 

  )1( .دافع عنها ویسعى لإنجاحهاالیومیة ی

توجد العلاقات العامة الخارجیة إلى الجمهور الخارجي وبأنواعه، سواء  :العلاقات العامة الخارجیة  - ب 

كـــان جمهـــور المـــوردین أو المـــوزعین، جمهـــور المســـتهلكین أو المنافســـین، كمـــا یســـتطیع أن یكـــون 

لمجتمع المحلي، وكل المستفدین ومـن عبارة عن جمهور الزبائن، الحكومة، المؤسسات المنافسة، ا

لهم علاقة بالمؤسسة حیث تسعى العلاقات العامة إلى توسیع شـبكة الاتصـالات مـن أجـل تحسـین 

 .صورة المؤسسة وبناء سمعة طیبة لها

إذ تعتبر علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجي على درجة كبیرة من الأهمیة إذا أن المؤسسـة الإدارة 

  )2( .الحصول على رضى وتأیید الجمهور الخارجي نر في أداء عملها دو ستمرالا تستطیع الا

ویمكــن القــول بــأن العلاقــات العامــة بنوعیهــا تعمــل مــن خــلال اتصــالات دائمــة بجماهیرهــا الداخلیــة 

وجـــدت مـــن أجـــل ن غیـــاب الجمـــاهیر یـــؤدي إلـــى انعـــدام أهمیـــة المؤسســـة والإدارة ككـــل أوالخارجیـــة، حیـــث 

لــدیهم وإعلامهــم ببرامجهــا والبقــاء الجمــاهیر، وإقنــاع جماهیریهــا بالانتســاب إلیهــا ولتحســین صــورتها الذهنیــة 

  .على اطلاع بكل ما تقوم به المؤسسة

  :وظائف العلاقات العامة:ثامنا

تعتبــــر العلاقــــات العامــــة وســــیلة ذات وظــــائف متعــــددة وتنــــوع وجهــــات النظــــر حــــول طبیعــــة تلــــك 

الوظائف، وغالبا ما یسود الاعتماد بأن وظیفة العلاقات العامة هي توجیه الجمـاهیر وكسـب ثقتهـا بتحقیـق 
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شـــركات مـــا یشـــبع حاجاتهـــا، فقـــد ذهـــب البـــاحثین الـــذین درســـوا تنظیمـــات العلاقـــات العامـــة فـــي الهیئـــات وال

  :وفیما یلي سنتناول بعضهاوالمؤسسات كل حسب تقییمه وطرحه 

  حیــث رأوا أن العلاقــات العامــة كوظیفــة إداریــة تــنهض " كاتلیــب وســنتروبروم"التقســیم الــذي طرحــه

 )1( :بأداء الوظائف التالیة

 .ومسؤولیاتها الاجتماعیة هاتقدیم النصح والمشورة لإدارة المنظمة وأفعالها واتصالات -1

توقع اتجاهات الرأي العام وتحلیلها وتفسـیرها ودراسـة القضـایا ذات التـأثیر الإیجـابي والسـلبي علـى  -2

 .خطط المنظمة وعملیاتها وسلوكیاتها

مزاولة عملیات البحث وإعداد البرامج الاتصـالیة وتنفیـذها وتقویمهـا بهـدف تحقیـق أهـداف المنظمـة  -3

 .ن والمجتمع المحلي وكذلك الإدارات الحكومیةومن أمثلة هذه البرامج تلك التي توجه للعاملی

إعداد الخطط بما یشمل علیه ذلك من وضع الأهداف وتحدید المیزانیات وتجنید العناصر اللازمـة  -4

 .لأداء الوظائف المشار إلیها وتدریسهم

أن هـــذه العملیــــات یمكـــن التعبیــــر عنهـــا مـــن خــــلال هـــذا الرســــم " ســـینتر"و" بــــروم"ویـــرى كاتلیـــب و

 :التوضیحي

  .وظائف العلاقات العامة): 01(الشكل 

  

  

  

  

Source :(Scott.M.Cutlip.Allen;H.CENTER AND GLEN M.Broonn: effective 

public relations.op. cit,p 109). 

. 
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109  

 الجماھیر الداخلیة

البحث وجمع 

 تخطیط البرامج

 ممارسة الاتصال

 تقویم البرامج

 الجماھیر الخارجیة
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  لخصها في أربع وظائف أساسیة وهي": فیلیب لیسلي"التقسیم الذي طرحه:  

 .تقدیم النصح والمشورة للإدارة العلیا للمؤسسة - 

 .الإعلام عن المؤسسة باستخدام الوسائل الاتصالیة الفعالة والمؤثرة - 

 .القیام بالأبحاث والدراسات باستمرار - 

 )1( .مختلف الجماهیربناء الثقة الشاملة بین المؤسسة و  - 

  يأهم وظائف العلاقات العامة كالآت" إفي لي"حدد  ":إفي لي"التقسیم الذي طرحه:  

 .مساعدة الجمهور على التكیف الذي یقصد به التقبل عن طریق الإقناع والمشورة الموجه إلیه - 

وتحلیــل اســتخدام وســائل الاتصــال والإعــلام بصــورة علمیــة ســلیمة، مــع ضــرورة دراســة الجمــاهیر  - 

 .اتجاهات الرأي العام، والتعرف على أسباب عدم التقبل الظاهر منها والمستتر

 )2( .الإقناع بخدمة اهتمامات الجماهیر، والعمل على حفظ مستوى هذه الاهتمامات - 

 وقد تضمن طرحه ثلاث وظائف للعلاقات العامة أوردها في: التقسیم الذي طرحه علي عجوة : 

 وتتمثل في: الوظائف الإعلامیة: 

العمل على توعیة الجمهور بالسلع والخدمات التي تقدمها المؤسسة ومساعدته في كیفیـة الاسـتفادة  - 

 .منها

 .إحداث التفاعل الإیجابي مع جماهیر المؤسسة، من خلال تطویر تقنیات الأنشطة الإعلامیة - 

 .رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة - 

 وتتمثل في: وظائف الاستعلام: 

 .الاستمرار في عملیة إجراء البحوث المسحیة للجماهیر أو الرأي العام - 

العمل على تحلیل مواقف الجماهیر والرأي العام، وذلك من أجـل دعـم مـا هـو إیجـابي ومعالجـة مـا  - 

 .هو سلبي

 .العمل على تطویر تقنیات استیعاب متغیرات مواقف الجمهور - 

 وتتمثل في: وظائف التنسیق: 

 .العلاقات العامة مع خطط الإدارات الأخرى العمل على ربط خطط - 

                                                           

  56مرجع سابق، ص : محمد منیر حجاب )1( 

  .63 ، ص2006مؤسسة شباب الجامعة، مصر، ، الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع :غریب عبد السمیع )2( 



 الفصل الثاني                                                العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة
 

 
79 

منــع التــدخل والازدواجیــة، وكــذا التعــارض مــن خــلال برمجــة أنشــطة العلاقــات العامــة مــع الأنشــطة  - 

 .الأخرى

 )1( .التنسیق لفعالیات المتابعة والمراقبة لبرامج الإدارة - 

  كما یليوقد صنفت مجموعة من الباحثین في مجال الاتصال وظائف العلاقات العامة: 

 :وظیفة البحث -1

وتتمثـــل هـــذه الوظیفـــة فـــي كافـــة الجهـــود المتعلقـــة بمعرفـــة اتجاهـــات وآراء الجمهـــور حـــول ممارســـة 

العلاقــات العامــة ســواء كــان فــرادا أو مؤسســة، وتختلــف هــذه الجهــود حیــث تســتخدم فــي الممارســة الحدیثــة 

 .ورغباتهللعلاقات العامة كافة السبل المتاحة لقیاس ومعرفة آراء الجمهور 

 :التخطیط وظیفة -2

وتعــد مــن أهــم الوظــائف بــل هــي الأهــم لأنهــا معنیــة بوضــع التصــویر المتكامــل لأنشــطة العلاقــات 

العامة وبرامجها وتحدید الأهداف المرجوة من تلـك البـرامج والأنشـطة مـع اقتـراح الأدوات والوسـائل لتنفیـذها 

 .في حدود الإمكانات المتاحة

 :وظیفة التنسیق -3

 لخاصــةاوالتــي تكمــن فــي مــدى قــدرة العلاقــات العامــة علــى التقریــب بــین مكونــات شــبكة العلاقــات 

بالمنشــأة علــى المســتویین الــداخلي والخــارجي، كــذلك تفعیــل العلاقــات بــین مكونــات شــبكة العلاقــات لأجــل 

 .خدمة أهداف المنشأة

 :وظیفة الإدارة -4

ــداعم لمختلــف ا لإدارات والأقســام فــي المؤسســة والمعــاون لهــا وتقــوم العلاقــات العامــة فیهــا بــدور ال

علــــى أداء مهامهـــــا، وتختلــــف المهـــــام الإداریــــة للعلاقـــــات العامــــة بحســـــب اخــــتلاف الأدوار لتلـــــك الأقســـــام 

  .والإدارات
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 :وظیفة الإنتاج -5

وهــي عملیــة إعــداد وتهیئــة المــوارد والبــرامج الإعلامیــة المختلفــة التــي یكــون هــدفها تحســین الصــورة 

مهــور تجــاه المؤسســة وقــد أتاحــت التكنولوجیــا الحدیثــة العدیــد مــن المجــالات التــي تخــدم أهــداف الذهنیــة للج

 )1( .العلاقات العامة

  وهناك فریق آخر من الكتاب والأخصائیین وجدوا أن وظائف إدارة العلاقات العامة فـي المنظمـات

 :تحدد من خلال ثلاثة محاور هي

  :التعریف بالمنظمة :أ

والتفســیر عبــر وســائل الإعــلام المختلفــة والمناســبة، عــن منتجــات هــذه المنظمــة  مــن خــلال الشــرح -1

وعــن خــدماتها وسیاســاتها وأهــدافها واتجاهاتهــا، عــن كــل مــا یطــرأ عــن هــذه الأمــور مــن تغییــر أو 

 .تعدیلات بلغة بسیطة وسهلة الفهم على الجمهور

العمـــل علـــى تصـــحیحها التأكـــد مـــن صـــحة المعلومـــات التـــي تنقـــل للجمهـــور وســـلامتها وصـــدقها و  -2

وتــدارك الموقــف فــي حــال كــون هــذه المعلومــات مــزورة عــن طریــق تقویمهــا وإســنادها علــى الأرقــام 

والبیانـــات التـــي تســـتطیع مـــن خلالهـــا إعـــادة الجمهـــور إلـــى صـــوابه مـــن حیـــث معلوماتـــه عـــن هـــذه 

 .المنظمة

  منظمـة والأفـراد مـن جهـةم تسوده المحبة والتعاون والتآزر فیما بین التأمین وتهیئة جو من التفاه -3

 )2( .ن والأفراد مع بعضهم البعض داخل المنظمة من جهة ثانیةوفیما بی

  :الوظائف والخدمات التي تقدمها المنظمة ككل :ب

تزویـــد المنظمـــة ودّهـــا بكافـــة المعلومـــات التـــي حصـــلت علیهـــا حـــول اتجاهـــات الـــرأي العـــام وحـــول  -1

 .الرأي العامالتطورات الحاصلة والمتوقع حصولها في 

                                                           

، 1، دار البدایة ناشرون وموزعون، عمان، طإعداد وإنتاج المواد الإعلامیة للعلاقات العامة: عماد الدین تاج السر فقیر عمر )1( 

  .29-26ص .، ص2013
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وبكل ما یتسنى من إمكانیات بین كافة فئات الجمهور من اجل جعل  العمل بكافة الوسائل والسبل -2

كل من أهداف هـذه المنظمـة وأغراضـها وأعمالهـا وسیاسـتها وأنشـطتها تلقـي رواجـا وقبـولا واهتمامـا 

 .كافیا من قبل هذه الفئات

الأخـــرى المنافســـة لهـــا كنشـــر الأخبـــار  التصـــدي لأي هجـــوم یقـــع علـــى المنظمـــة مـــن قبـــل الجهـــات -3

الكاذبــة والمعلومــات المضــللة وغیــر الصــحیحة عنهــا والشــائعات والــدعایات ومــا شــبه، عــن طریــق 

قیامهـا بتصـحیح هـذه المفـاهیم وتقــدیم البیانـات وإظهـار الحقـائق التــي مـن شـأنها أن تعیـد الجمهــور 

 .ى التعامل معهاإلیها لیتعاون معها ویؤیدها ویثق بها من جدید ویقبل عل

  :لإدارة بشكل خاصاالوظائف والخدمات التي تقدمها  :ج

القیام بدراسة وتحلیل وجمع وتلخیص كافة المسائل والمعلومات التي تعني الإدارة من أجل التمكن  - 

الإدارة العلیـــا للمنظمـــة بـــردود أفعـــال فئـــات الجمهـــور المختلفـــة حـــول سیاســـاتها وإدارتهـــا مـــن إعـــلام 

 .للمنظمة

المسـاعدة فـي تـأمین الاتصـال بــین المسـتویات الإداریـة العلیـا والـدنیا والعكــس ومـن ثـم العمـل علــى  - 

تشـــجیعها مـــن خـــلال التنســـیق بـــین مختلـــف الإدارات فـــي المنظمـــة مـــن جهـــة، وبـــین هـــذه الإدارات 

 .والجمهور الداخلي للمنظمة من جهة ثانیة

فــي المســتویات العلیــا  لجمیــع المــدراءقیامهــا بــدور المستشــار الشخصــي لأعضــاء مجلــس الإدارة و  - 

للمنظمـــة، مـــن خـــلال اعتمـــاد هـــؤلاء جمیعـــا فـــي إصـــدار قـــراراتهم وتعـــدیل سیاســـاتهم علـــى النصـــح 

 .رشاد المقدم لهم من قبلهاوالإ

هذا ولقد اجمع عدید من الكتاب المهتمین هؤلاء جمیعا في إصدار قراراتهم وتعدیل سیاساتهم على  - 

 )1( .لهم من قبلهاالنصح والإرشاد المقدم 

ما سبق من عرض الوظائف الأساسـیة للعلاقـات العامـة والتـي تقـوم بهـا إدارة العلاقـات وفي ضوء 

العامــة فــي المؤسســة أو المنظمــة نفهــم أن العلاقــات العامــة تــؤدي كثیــر مــن الوظــائف ذات الأهمیــة لإدارة 

  .طها وبرامجهاالمؤسسة أو المنظمة ولجمهورها الداخلي والخارجي وهذا خدمة لمخط
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  تنظیم أجهزة العلاقات العامة:  تاسعا

یعتبـر التنظــیم الإطـار الــذي تتحــرك بداخلـه أیــة مجموعـة بشــریة نحــو هـدف محــدد، فهـو یعبــر عــن 

نمط التعاون البشري القائم مـن أجـل تحقیـق هـدف مشـترك ویعنـي أیضـا التجمیـع المـنظم للأجـزاء المرتبطـة 

لهــدف أو المماثلــة مــن أجــل تكــوین كیــان مؤسســي موحــد یمــارس الأعمــال والواجبــات والســلطات لتحقیــق ا

  .له، وللتنظیم أهمیة بالغة في نجاح المؤسسة وتحقیق خططها وأهدافها وأدائها للعمل بقدرة عالیةالمنشود 

ومـــن ذلـــك خصـــص لهـــذا العنصـــر تنظـــیم أجهـــزة العلاقـــات العامـــة، وســـائل العلاقـــات العامـــة فـــي 

یجـب أن تتـوفر فـي رجـل ممـارس العلاقـات العامـة والمزایـا التـي المؤسسة، ونشـاطات العلاقـات العامـة، ثـم 

  .العلاقات العامة للقیام بهذه الأنشطة

هنــاك نوعــان مــن الاتصــال تقــوم بــه : public relation medierوســائل العلاقــات العامــة  -1

 )1( :العلاقات العامة

 .اتصال داخلي بین الإدارة وبین العاملین فیها - 

 .وسائله وقنواته وأسالیبهاتصال خارجي بین الإدارة وبین جمهور المستهلكین ولكل اتصال  - 

 :وسائل الاتصال بین الإدارة وبین العاملین داخلها  -أ 

 .ویجري بصورة وجاهیة: الاتصال الشخصي - 

الاتصــال بواســطة اللجــان المشــتركة المشــكلة مــن الإدارة وممثلــي العمــال، لبحــث مشــكلات العمــل  - 

 :والعمال، وضم الوسائل التالیة

 .الصحیفة الدوریة الداخلیة - 

 .علاناتلوحة الإ - 

 .الرسائل الشخصیة - 

 ).أسبوعیة، شهریة، فصلیة، سنویة(الاجتماعات الدوریة  - 

 ).النقابة(الاجتماعات بین الإدارة وممثلي العمال  - 

 .المحاضرات والاجتماعات الخطابیة في المناسبات - 

. 
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 .الأفلام التعلیمیة والإعلامیة عن مسیرة الإنتاج - 

 .المكالمات الهاتفیة - 

 .الملصقات الجداریة - 

 .الدورات الإعلانیة - 

 :وسائل الاتصال بین المؤسسة وبین جمهور المستهلكین  - ب 

 .الاتصال الشخصي، مقابلات مباشرة - 

 .الصحیفة أو المجلة الإعلامیة الدوریة - 

 .الصحف المحلیة - 

 .الكراسات المطبوعة والكتالوجات المصورة والنشرات الجداریة - 

 .الإعلانات التلفزیونیة والإذاعیة - 

 .التجاریةالمعارض  - 

 .حفلات المناسبات والدعوات الانتقائیة - 

 .المنح الدراسیة - 

 .الاجتماعات والمهرجانات الخطابیة - 

 .الهدایا والجوائز السنویة - 

ولكن استخدام هذه الوسـائل وحـدها لا تكفـي لإنجـاح الهـدف مـن عملیـة الاتصـال بالمسـتهلكین، أو 

هــا تتعلــق بشخصــیة المؤسســة وســمعتها، والتــي جمهــور المؤسســة الخــارجي، وإنّمــا هنــاك عوامــل أخــرى غیر 

  )1( :یمكن حصرها بالعوامل التالیة

 ).للمستهلكین تها وضرورتهاسلع أو خدمات وجود(نوعیة المنتجات   -أ 

 .الثمن المناسب  -ب 

 .دقة المواعید  - ج 

 .توفیر الخدمات وجودتها  -د 

 

                                                           
  .90مرجع سابق، ص : عبد الكریم راضي الجبوري )1(
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 :أنشطة العلاقات العامة - 2

فـراغ، فبالإضـافة إلـى الوظـائف التـي تلـزم لا تقوم العلاقات العامـة فـي أیـة منظمـة أو مؤسسـة مـن 

بهــا العلاقــات العامــة كجهــاز داخــل المؤسســة، فــإن لهــا أنشــطة عدیــدة تقــوم بهــا بالشــكل الــذي ینســجم مــع 

الاحتیاجـات والظـروف البیئیــة المحیطـة بالمؤسســة، ویمكـن تلخـیص نشــاطات العلاقـات العامــة علـى النحــو 

  )1( :التالي

 .وأهداف وانجازات المنظمةالة إصدار نشرات ومطبوعات عن رس - 

 .شرح وتفسیر قرارات الإدارة لمن یتأثرون بها - 

معرفة القرارات التي تؤثر على الجمهـور وإمـداد الإدارات التـي تسـتخدمها بالبیانـات عـن رغبـات أو  - 

 .شكاوي أو مطالب من یتأثرون بها

الوظائف وتجهیز بیانات عـن صیف القیام ببعض الأعمال الخاصة بشؤون العاملین كالتدریب وتو  - 

 .العاملین

 .دراسة وتقییم نتائج وحملات العلاقات العامة - 

 .القیام بالإعلان التجاري عن منتجات المنظمة - 

 .إجراء البحوث لمعرفة اتجاهات الجمهور نحو المنظمة - 

 .النشر في جمیع الصحف والمجلات وجمیع وسائل الإعلام عن أنشطة المنظمة - 

 .المنظمة للجمهورشرح أهداف وسیاسة  - 

 .إقامة المعارض ذات العلاقة بعمل المنظمة - 

 .تنظیم صنادیق الزمالة والمساعدات الاجتماعیة - 

 .الإشراف على النشاط الریاضي والاجتماعي للمنظمة - 

 .القیام بأعمال السكرتاریة الإداریة - 

 .إعداد وطبع أكبر عدد من المطبوعات بقدر ما تسمح به الموارد المالیة للمؤسسة - 

 .تنظیم الندوات والمؤتمرات العملیة المتخصصة للمؤسسة - 

 .المشاركة في المناسبات الاجتماعیة المختلفة للعاملین - 

                                                           
- 224ص .، ص2010، 1للنشر والتوزیع، عمان، ط دار صفاء ،)وظائف المنظمة(مبادئ الإدارة : محمود أحمد فیاض وآخرون )1(

225.  
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 .انجاز الأمور والمصالح الشخصیة للإدارة العلیا - 

 .إعداد خطة سنویة بما سینشر وتحدید الوسیلة التي تستخدم في النشر مقدما - 

 .صمیم الإعلانات وتحریرها وتنفیذهاتخطیط الحملات الإعلامیة والإعلانیة، ت - 

 .الحصول على تأشیرات الدخول والإقامة للزوار - 

 .إعداد الردود الموضوعیة على ما ینشر في وسائل الإعلام - 

 .متابعة ما ینشر في وسائل الإعلام من المنظمة ومد الإدارة بتطورات الرأي العام نحوها - 

 .شركةاستقبال الوفود وتنظیم زیاراتهم للمؤسسة او ال - 

 .شتریاتعمال المالقیام ببعض أ - 

 .تنظیم الرحلات والإشراف علیها - 

 .القیام بأعمال الترجمة - 

 ).جوازات، تخلیص، حجوزات(التسهیلات  - 

 :ممارس العلاقات العامة - 3

إن وظیفة العلاقات العامة لیس بالوظیفة السهلة كما یعتقد الكثیر من الناس، لذلك لابد مـن وجـود 

، ولعــل الشــخص القــادر علــى القیــام بهــذا النشــاط هــو الوظیفــة علــى أكمــل وجــه شــخص مؤهــل للقیــام بهــذه

ممــارس العلاقــات العامــة والــذي یلعــب دورا أساســیا فــي مســاعدة المنظمــة فــي تحقیــق أهــدافها، وذلــك مــن 

وفیمـا یلـي   خلال المهام والواجبات التي توكل له حتى تتمكن المنظمة من إثبات وجودها وتحقیق مبتغاهـا

  )1( .المهام التي یؤدیها موظف العلاقات العامةأبرز 

تعریــف الجمهــور بالمنظمــة وشــرح الســلعة أو الخدمــة التــي تنتجهــا وذلــك بلغــة ســهلة بســیطة بغیــة  - 

 .اهتمام بها

 .شرح سیاسة المنظمة للجمهور، أو أي تعدیل أو تغییر فیها بغیة قبوله إیاها والتعاون معها - 

ذلك بتزویده بكافة المعلومات لیكون رأیه مبنیا على أساس من مساعدة الجمهور في تكوین رأیه، و  - 

 .الواقع والحقائق

متابعة الأخبار التي تنتشر عند الجمهـور حـول المنظمـة والتأكـد مـن صـحة ذلـك مـن حیـث الشـكل  - 

 .والموضوع

                                                           

  .220مرجع سابق، ص : محمود أحمد فیاض وآخرون )1( 
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 .ذبة أو غیر الصحیحة عنهااحمایة المنظمة من أي مجرم، قد یقع علیها نتیجة نشر الأخبار الك - 

 .إخبار الإدارة العلیا للمؤسسة، برد فعل سیاستها بین فئات الجمهور المختلفة - 

 .بحث وتحلیل وتلخیص جمیع المسائل التي تهم الإدارة العلیا ورفعها إلیها - 

 .تشجیع الاتصال بین المستویات الإداریة والمستویات الدنیا في المنظمة - 

 .بینها وبین الجمهور الداخلي والخارجي التأكد من أن أهداف المنظمة لتحقیق الانسجام فیما - 

وعلى خلاف المهام التي یؤدیها ممارس العلاقـات العامـة، هنـاك العدیـد مـن المسـؤولیات التـي تقـع 

 )1( :على عاتق رجل العلاقات والتي تتلخص فیما یلي

تأسیس وبناء صورة إیجابیة وصحیحة للمؤسسة وسیاسـتها ومنتجاتهـا وخـدماتها مـن أجـل التعریـف  - 

 .بها وقبولها

 .إقامة خطوط اتصال داخلیة مع الموظفین - 

لقــاء خطابــات فــي إإقامــة إیجــاز للمــدیر قبــل المقــابلات الإذاعیــة والتلفزیونیــة، والصــحیفة أو عنــد  - 

 .مناسبات مختلفة

 .لدیه معرفة بكل صغیرة وكبیرة بتاریخ وسیاسة وأهداف المنظمة - 

 .سة المتعلقة بهاعارف بعالم التجارة والأنظمة والقوانین والسیا - 

 .القدرة على التصرف السریع واتخاذ القرار السریع وقت الأزمات أو الطوارئ - 

 .الناصح الأمین للإدارة - 

 .أقرب الناس إلى الإدارة والجمهور الداخلي والخارجي - 

  :ویمكن تلخیص مهام ووظائف العلاقات العامة في المخطط التالي

.  

.  

.  

.  

                                                           

  .222المرجع نفسه،ص : محمود أحمد فیاض وآخرون )1( 
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  .العلاقات العامةوظیفة ممارس ): 02(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

إدارة العلاقـات العامـة، مؤسسـة لـورد العالمیـة للشـؤون الجامعیـة، : أسامة كامل ومحمد الصیرفي: (المصدر

  ).88، ص 2006البحرین، 

الكثیــرة والكبیــرة التــي یقــوم بهــا ممــارس العلاقــات العامــة بغیــة تفســیر فــي ضــوء المهــام والواجبــات 

المنظمة للجمهور وتفسیر الجمهور للمنظمة، وضع المختصون في مجال العلاقات العامة عبر العدید من 

البحوث ذات الطابع المیداني ملامح تكون شخصیة ممارس العلاقـات العامـة، ومزایـاه وصـفاته التـي یجـب 

هــا، لكــي یتحقــق الهــدف المرجــو مــن عملــه ومهمتــه الاتصــالیة ذات الأثــر الكبیــر فــي دیمومــة أن یتحلــى ب

واســتمراریة منظمتــه وتفاعلهــا مــع البیئــة الداخلیــة والخارجیــة، ومــن الصــفات المطلوبــة لــدى رجــل العلاقــات 

  )1( :العامة ما یلي

والاجتماعیـة التـي تظهـر فـي نفعالیـة وهي مجموعة الصـفات الجسـمیة والعقلیـة والا: قوة الشخصیة  -أ 

حترام والجاذبیــة العلاقــات الاجتماعیــة لفــرد بعینــه، وتمییــزه عــن غیــره فالشخصــیة القویــة تــوحي بــالا

                                                           

  www.ambc.com.sa.p6times.14:30           2012، أكتوبر 6، العدد مجلة العلاقات العامة: محمد بدیر وآخرون )1( 

 ممارس العلاقات العامة وظیفة

 مدافع

  .تحلیل السیاسات- 

  .تحلیل الإجراءات - 

  تحلیل نقاط القوة والضعف - 

 تحلیل آراء الجماهیر - 

 محلل ناصح/مستشار

كسب احترام وتأیید الإدارة - 

  .العلیا بالذات

كسب احترام وتأیید  - 

  .الإداریةجمیع المستویات 

بیع برنامج العلاقات العامة - 

  .والعاملین بها

بیع المنظمة نفسها إلى - 

 الجماهیر المتصلة بها
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القـــوام،  ع الشـــخص، ومـــن أهـــم مظاهرهـــا المظهـــرالقـــوي علـــى الآخـــرین أثنـــاء التعامـــل مـــ والتـــأثیر

 .الأناقة، رقة الحدیث، حسن الهندام

تحدث مع الآخرین والتأثیر في آرائهم، وكذلك القدرة على الاستماع إلى وهي القدرة على ال :اللباقة  -ب 

ــــب قــــدرا مــــن الدقــــة والكی اســــة، فالغلطــــة دائمــــا تولــــد بالآخــــرین والاهتمــــام بحــــدیثهم وهــــو مــــا یتطل

الامتعــاض، واللباقــة فــي التحــدث واللیونــة واللطافــة والطرافـــة، وهــي مــن الصــفات التــي تتمتــع بهـــا 

 .حكیمةالشخصیة الاجتماعیة ال

بنزاهة وتجـرد وحیادیـة، فـلا یشـوهها بنظـرة ضـیقة أو بتحیـز  وهي الحكم على الأمور :الموضوعیة  - ج 

 .خاص، وعدم الموضوعیة تقطع الاتصال مع الآخرین وهذا یؤدي إلى اهتزاز الثقة

أن موظف العلاقات العامـة هـو بحاجـة دائمـة إلـى المعلومـات، وهـذا یتطلـب منـه  :حب الاستطلاع  -د 

السعي الدائم وبرغبة قویة لاستطلاع الأخبار والمعلومات المتعلقة بعمله، من أجل كشـف الحقـائق 

وتفســیرها لــذلك لابــد أن تتــوافر لموظــف لعلاقــات العامــة الرغبــة المســتمرة فــي أن یعــرف عناصــر 

یف متى؟ أین؟ من؟ فبـدون ذلـك لـن یحصـل علـى الحقـائق ولـن یكـون قـادرا علـى الأحداث ماذا؟ ك

 .تفسیر الأحداث

ــال الخصــب  - ه  مــن الصــفات المطلوبــة لرجــل العلاقــات العامــة أن یكــون مخیلــة واســعة خصــبة  :الخی

تجعل بمقدوره تخیل وتصـور مـدى تـأثیر القـرارات التـي ینـوي اتخاذهـا علـى الآخـرین قبـل اتخاذهـا، 

العامة وظیفة خلاقة تعتمد على الابتكـار فـي مواجهـة المشـكلات الجدیـدة والتغلـب علـى فالعلاقات 

 .أو أضعافها لكسب رضا المترددین الآراء المعارضة

قد یواجه رجل العلاقات العامة أمورا محرجة في علاقة مؤسسة بـالجمهور ویحتـاج إلـى  :الشجاعة  -و 

 .تاج إلى شجاعة وسریعة بدیهةاتخاذ قرارات حاسمة وجازمة وسریعة أحیانا، لذا یح

أن رجـل العلاقـات العامـة هـو رجـل إداري وإعلامـي فـي آن واحـد حیـث أن عملـه  :الإعداد العلمـي  - ز 

لمواضیع سة لابد أن یشكل إعداده الدراسي لمؤسالیمتد باتجاهین، فحتى یساهم في تحقیق أهداف 

اللغة الأجنبیة، (باللغة  :یكون ملماالتي تساعده في أداء وظیفته الإداریة الإعلامیة ومن المهم أن 

والكتابة، لأنها أقرب الخبـرات لرجـل العلاقـات العامـة، كـذلك علیـه  الصحافة ، كذلك فن)ولغته الأم

 .متابعة ما ینشر داخل وخارج مؤسسته
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ویختلــف ممــارس العلاقــات العامــة عــن غیــره مــن المتخصصــین فــي مجــال الاتصــالات مــن زوایــا 

  )1( :عدة

عام ولیس تخصص عمیقا، لأن عمله لا یقتصر على استخدام قناة معینة أو طریقة أن تخصصه  - 

 .فنیة معینة، وإنما طبیعیة الهدف تفرض علیه معالجات بشتى الأنواع

 .یمیل إلى یكون منسقا ومشرفا وموجها أكثر من مجرد منفذ لبرنامج معین - 

س ناحیة واحدة فقـط، هـذا یعنـي أن یهتم بالمضمون العام لرب العمل أو عملیة اتجاه الجمهور ولی - 

لــه دورا تعلیمیــا، فهــو یعلــم كــلا الطــرفین بغیــة تغییــر نظرتهــا بمــا یــؤدي إلــى بلــوغ فعالیــة أكبــر مــن 

 .ناحیة الاتصال

وحــدة تنظیمیــة تســند  إطــارأخصــائي العلاقــات العامــة، أمّــا أن یكــون موظفــا فــي المنظمــة ضــمن  - 

 الإدارة كمستشــار للعلاقــات العامــةخــارج مهمــة ممارســة نشــاط العلاقــات العامــة، أو أن یكــون مــن 

وهــو الخبیـــر المســـتقل أو التـــابع لوكالــة مـــن وكـــالات العلاقـــات العامــة المنتشـــرة فـــي الخـــارج وتقـــدم 

 .خدماتها بأجر للمنظمات التي تطلبها

وعلیــــه یمكــــن القــــول أن رجــــل أو ممــــارس أو أخصــــائي العلاقــــات العامــــة هــــو بمثابــــة الــــرابط بــــین 

لكــه مــن صــفات یمتالمؤسســة وجمهورهــا نظــرا لمــا یقــوم بــه مــن مهــام ومــا یقــع علیــه مــن مســؤولیات، ومــا 

ب ومؤهلات تجعله على قمة الهرم الوظیفي للمؤسسة، مما یمكن هذه الأخیرة من التعریف بها وجذب وكس

  .ثقة الجماهیر إلیها

  :وهناك عدة أسالیب لتنظیم جهاز العلاقات العامة من بینها ما یلي

إن أجهــزة العلاقـــات العامـــة تختلـــف مـــن مؤسســـة أو هیئـــة غلـــى أخـــرى ســـواء مـــن حیـــث الحجـــم أو 

لـف الإمكانیات البشریة والمادیة وللوحدات المشكلة لهـذا الجهـاز إلا أنـه مـن الملاحـظ أن هـذه الوحـدات تخت

  :في أسالیب تنظیمها ووظائفها من جهاز إلى آخر كما یلي

وهــذا الأســلوب مــن التنظــیم مبنــى علــى أســاس الاتصــالات والعلاقــات لفئــات : التنظــیم الاتصــالي - 1

الجمهــــور المختلفــــة التــــي یتعامــــل معهــــا جهــــاز العلاقــــات العامــــة ســــواء مــــن حیــــث النــــوع والثقافــــة 

مــع ا لـذلك یحــدد الجهـاز الوحـدات التـي تخـتص بالتعامـل والطبقـات الاجتماعیـة والاقتصـادیة، ووفقـ

                                                           

  .269مرجع سابق، ص : صاحب سلطان محمد )1( 



 الفصل الثاني                                                العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة
 

 
90 

 هیر الداخلیـة بالمؤسسـة أو الهیئـةنوع معین مـن الجمـاهیر، فـیمكن تحدیـد وحـدة للتعامـل مـع الجمـا

وأخـرى للتعامـل بالجمـاهیر الخارجیـة سـواء مــن المـوردین أو المسـتهلكین أو أصـحاب الأسـهم علــى 

 .الجمهوریینالوسائل المناسبة لكل من أساس تحدید 

والخریطـــة التالیـــة توضـــح تنظـــیم جهـــاز العلاقـــات العامـــة بإحـــدى شـــركات التعـــدین والـــذي یســـتخدم 

  )1( :أسلوب التنظیم الاتصالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

  .219مرجع سابق، ص : محمد عبد الفتاح محمد )1( 
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 : التنظیم الوظیفي - 2

أنشـطة العلاقـات العامـة بحسـب أنواعهـا، وفـي هـذه الحالـة وهذا الأسلوب مبنى علـى أسـاس تقسـیم 

بنوع معین من النشاط حیـث تكـون أعمـال الصـحافة ص منها تینظم جهاز العلاقات العامة إلى وحدات تخ

والإذاعة في وحدة إداریـة، والبحـوث فـي وحـدة إداریـة أخـرى، والخـدمات العامـة فـي وحـدة ثالثـة ویمتـاز هـذا 

خصــص فــي المعرفــة والإشــراف الكامــل علــى كــل نــوع مــن العملیــات والتخطــیط لهــا الأســلوب التنظیمــي بالت

  .وتنفیذها

والخریطــة التالیــة توضــح تنظــیم جهــاز العلاقــات العامــة بإحــدى المؤسســات وفقــا لأســلوب التنظــیم 

  )1( :الوظیفي

  .یوضح نموذج التنظیم الوظیفي) 04(الشكل 

  مدیر العلاقات العامة

  

  الإنتاج الفني          امةـــات العــــــــــــقسم الخدم                   السیاسات العامةقسم 

  

  الصحافة   الاتصال   المعارض    التخطیط     الاستثمارات     بحوث

  الرأي العام                  

  الوسائل العلمیة    مطبوعات                                

  ).221مرجع سابق، ص : محمد محمد عبد الفتاح( :المصدر
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 :التنظیم الوظیفي الاتصالي -3

وهذا الأسلوب یقوم على أساس الجمع بین الأسلوبین السابقین حیث أنه یوزع العمـل علـى وحـدات 

وكذلك الأنشطة العلاقـات ) داخلي وخارجي(أو الهیئة وفقا لنوع الجمهور  جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة

  )1( .العامة مثل الصحافة والإذاعة، الإنتاج الفني، أو حدة البحوث والتخطیط

  .الاتصاليیوضح نموذج للتنظیم ) 05(الشكل 

  مدیر العلاقات العامة

  

  قسم        قسم الإنتاج    قسم العلاقات     قسم العلاقات     قسم البحوث 

              الخارجیة       الداخلیة    العلاقات العامة

          والرأي العام

        

              

    

 ).222مرجع سابق، ص : محمد عبد الفتاح محمد( :المصدر

تنظــیم جهــاز العلاقــات العامــة لا یعنــي وجــود أفضــلیة مــنهم، ولكــن هنــاك  وهــذا التقســیم لأســالیب

مجموعــة مــن الاعتبــارات هــي التــي تحــدد أســلوب التنظــیم الأفضــل لجهــاز العلاقــات العامــة یمكــن تحدیــدها 

  :في

النوعین من الجماهیر الداخلیة والخارجیـة فالجهـاز الـذي یعتمـد أن یسمح هذا التنظیم بالتعامل مع  - 

فــي تنظیمــه علــى التعامــل مــع أحــد النــوعین فقــط مــن الجمــاهیر ویهمــل الأنــواع الأخــرى لا یحقــق 

 .الأهداف المحددة لجهاز العلاقات العامة بالمؤسسة أو الهیئة

                                                           

  .222مرجع سابق، ص : محمد عبد الفتاح محمد )1( 

  الندوات- 

  الشكاوي-

 النشاط الاجتماعي-

  والثقافي

 النشاط الریاضي -

العلاقات بالمجتمع -

  المحلي

  العلاقات الحكومیة-

 الزیارات-

الشؤون 

 الإداریة
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ء المرتبطـــة منهـــا بجمـــاهیر أن یســـمح هـــذا التنظـــیم بممارســـة جمیـــع وظـــائف العلاقـــات العامـــة ســـوا - 

المؤسسة أو الهیئة للوقوف على آرائها واتجاهاتها والتعامل معها مستخدما في ذلك كافة الأسـالیب 

 .والوسائل المناسبة في التعامل

أن تراعــي تعــارض وظــائف واختصاصــات إحــدى هــذه الوحــدات الفرعیــة التــي یتكــون منهــا جهــاز  - 

وحــدة أخــرى، بــل یراعــي التكامــل والتنســیق بــین هــذه العلاقــات العامــة مــع وظــائف واختصاصــات 

 .الوحدات

مكانیاتهــا ســواء یمــي مــع ظــروف المؤسســة أو الهیئــة وإ یجـب أن یراعــي تناســب هــذا الأســلوب التنظ - 

 .وخبرات العاملین بالجهازقدرات دیة أو البشریة، وأن یتناسب مع الما

ة بالمؤسسة أو الهیئـة حتـى لا یعـوق یجب مراعاة عدم المغالاة في تقسیمات جهاز العلاقات العام - 

ذلـــك أداء الجهـــاز لوظیفتـــه، ویفضـــل أن یراعـــي فـــي الجهـــاز التبســـیط فـــي التقســـیم والحاجـــة إلــــى 

 )1( .الوحدات وفقا لكثافة العمل

  :برامج العلاقات العامة: عاشرا

البرنامج هو تفصیل الخطة تفصیلا دقیقا بحیث یجعلهـا معـدة للتنفیـذ ویقـوم مـدیر العلاقـات العامـة 

باختیـــار الموضـــوعات التـــي تحقـــق هـــدف المنظمـــة والتـــي یـــدور حولهـــا الإعـــلام والشخصـــیات التـــي یســـعى 

  .ینظم جمیع التسهیلات اللازمة لتنفیذ البرامج بهم، كما أنه للاتصال

ر الموضــوع یتصــل اتصــالا وثیقــا بالمنــاخ الــذي تعمــل فیــه المنظمــة وبطبیعــة والمعــروف أن اختیــا

العمل في المؤسسة، فإذا كنا نعد برنـامج لشـركة تبیـع الألبـان ومسـتخرجاتها فمـن الواضـح أن الموضـوعات 

لابـــد أن تـــدور حـــول الصـــحة والطفـــل والغـــذاء الكامـــل والأمومـــة والقـــوة، وینطـــوي إعـــداد البـــرامج علـــى بیـــان 

انیة العامة وینبغي أن یتناسب البرنامج مع عدد الموظفین اللازمین لتنفیذ البرنامج، وبحیث یكونوا من المیز 

المتخصصین، فنجاح البرنامج في تحقیق أهدافه یرتبط بنـوع الخبـرة المهنیـة، والدرایـة الكافیـة لـدى القـائمین 

مین، أو بعــض العمــال القــادرین بــه، وقــد یســتخدم مــثلا، بعــض المســاهمین كــدعاة مهــرة فــي میــدان المســاه

ض المـوزعین القـادرین علــى جـذب المـوردین ذوي الصــفات علـى تعریـف العمــال بواجبـاتهم وحقـوقهم، أو بعــ

  الحسنة، وعلى أن یعرف كل موظف واجباته بد

                                                           

  .223مرجع سابق، ص : محمد عبد الفتاح محمد )1( 
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قة ووضوح ودیر العلاقات العامة هو المسؤول عن توزیع الاختصاصات على سـائر الأقسـام وهـو 

إذ  -ویجب أن یكون لكل برنامج هـدف- اللازمین لتنفیذ البرنامج یستشیر رؤساء الأقسام لاختیار الخبراء 

واقعیـة، إذ لا جـدوى لا معنى إطلاقا لبرنامج لا هدف له ولا غایة منه وینبغـي أن تكـون الأهـداف المحـددة 

إطلاقا من تحدید هدف ما إذا كان ذلـك الهـدف غیـر عملـي أو بعیـد المنـال، كمـا یجـب أن تكـون الأهـداف 

  )1( .صریحة وواضحة

  )2( :هذا وینبغي أن یتضمن البرامج المتكامل للعلاقات العامة النقاط الآتیة

 .تاریخ المؤسسة -1

 .أغراض المؤسسة -2

 .هاالمثل العلیا التي یهتدي إلی -3

 .النجاح الذي أحرزته المؤسسة والعقبات التي تصادفها -4

 .الخدمات التي تؤدیها بنجاح، والمحاولات التي تصادف التوفیق -5

 .حاجات المؤسسة -6

 .مشروعاتها في المستقبل -7

 .من سیقوم بتنفیذ البرنامج -8

 .ما هي وسائل الاتصال التي ستستخدم -9

 .تكالیف البرامج - 10

  )3( :العلاقات العامة یمكن أن نقسمها كما یليهناك عدة أنواع من برامج 

هـــي بـــرامج للعلاقـــات العامـــة لا تتعـــدى أهـــدافها ســـوى قـــدر :البـــرامج البســـیطة والمحـــدودة التـــأثیر - 1

محــدود مــن الإنجــاز أو إقامــة علاقــة معینــة، أو المحافظــة علــى علاقــة ذلــت قیمــة معینــة بالنســبة 

 .للمنشأة

                                                           

المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة،  ،العامة والإعلام من منظور علم الاجتماعالعلاقات : حسین عبد الحمید أحمد رشوان  )1( 

  .209، ص 2003، 4ط

  210المرجع نفسه، ص : حسین عبد الحمید أحمد رشوان )2( 

  .110، ص 2006، 1مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، ط، العلاقات العامة: أحمد محمد المصري )3( 
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المنشـأة مـن وفـد زائـر أو فـوج مـن الضـیوف أو دعـوة ضـیف برنامج زیـادة لمواقـع –ومن أمثلة ذلك 

ذو حیثیة معینة، أو أحد المتعاملین مع المنشأة أو الأشـخاص ذوي النفـوذ الـذي یمكـن أن یكـون فـي حسـن 

 معــاملتهم واستضــافتهم مــا یفیــد المنشــأة فــي أعمالهــا أو مشــروعاتها، أو مــدى نجاحهــا، ومثــل هــذه البــرامج

لا تتكلف مبالغ كبیـرة، أو تتطلـب فـي إعـدادها إشـراك أكثـر مـن أخصـائي علاقـات تتحدد بساطتها في أنها 

  .عامة

محـدود تریــد بــه  كـذلك یمكــن أن ینــدرج تحـت هــذا النــوع مـن البــرامج، البــرامج الموجهـة نحــو غــرض

المنشأة أن تحصل على تأیید معین من قبـل جمهـور المنشـأة، أو محاولـة مجـاراة الأحـداث التـي تجـري فـي 

المجتمع المحلـي الـذي تعمـل فیـه المنشـأة أو مـن الممكـن أن تحـاول المنشـأة مجـاراة البیئـة التـي تتواجـد بهـا 

 .المنشأة أو أحد مشروعاتها

 )1( :لاتجاهات والتأثیرالبرامج الكبیرة والمتعددة ا -2

تعنـي اسـتخدام إمكانیـات كبیـرة نسـبیا تتفـق واضح أن البرامج الكبیـرة والمتعـددة الاتجاهـات والتـأثیر 

  .مع المواقف المعینة، والمتطلبات التي تستدعي إقامة مثل هذه البرامج

العلاقــات فــي هــو البرنــامج الــذي یشــترك فــي إعــداده مجموعــة مــن المتخصصــین -والبرنــامج الكبیــر

العامة ومن ذوي الخبرة الطویلة نسبیا وقـد یسـتعان فـي إعـداده مستشـار أو أكثـر وخاصـة إذا كـان البرنـامج 

  .یستدعي استخدام أكثر من وسیلة من وسائل الإعلام لتحقیق أهدافه

والواقع أن البرنامج الكبیر لابد وأن یكون الهدف من وراء إعداده كبیر، بمعنى أنه قد یكون بهدف 

علاقــات عامــة واســعة مــع مجتمــع معــین أو محاولــة الــدخول إلــى ســوق أو بلــد أو مجتمــع لأول مــرة إقامــة 

وغیر معروف بالنسبة للمنشأة، بحیث نجد أن الدخول بدون مقدمات قد یكون فیه مخاطر كبیرة ومن أمثلة 

البوتاجــاز المنزلیــة، هــذا النــوع مــن البــرامج ذلــك البرنــامج الــذي بــدأت بــه بعــض المنشــآت التــي تنــتج أجهــزة 

حیث كان السائد حینذاك أن الغاز سام ویمكن أن یختنق من یستخدمه، وحتى إذا كانت هذه الحقیقة قائمة 

واســعة، وبطــرق غیــر مباشــرة إلــى تلــك المزایــا العدیــدة التــي یمكــن  إلا أن إقنــاع الجمهــور بوســائل إعلامیــة

ف الســلیم بمــا یجــب إتباعــه فــي تعلیمــات وإرشــادات تحقیقهــا مــن وراء اســتخدامه هــذا بالإضــافة إلــى التعریــ

لتشغیل مثل هذه الأجهزة في أمان تام، قد سـاعد كثیـرا فـي التغلـب علـى رفـض كثیـر مـن المتعـاملین لشـراء 
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هــذه الأجهــزة حتــى أن بعــض الشــركات كانــت ترســل منــدوب أو مندوبــة مــن طرفهــا لكــل مشــتري فــي منزلــه 

  .وانتشار هذه الأجهزة نجحت في استخدامدام السلیمة، وبهذا لتدریبه أو تعریفه على طریقة الاستخ

 )1( :البرامج الإعلامیة الهجومیة -3

والبرامج الهجومیة لیست مـن النـوع المسـتحب عـادة، إلا أنهـا فـي كثیـر مـن الحـالات تكـون بغـرض 

منع وقوع ضـرر معـین، أو محاولـة درء بعـض الأخطـار قبـل حـدوثها كمـا لـو كانـت إحـدى المنشـآت تتوقـع 

اســـتغلال موقـــف معـــین لتحویلـــه إلـــى صـــالحه علـــى حســـاب خطـــرا مـــا مـــن أحـــد أعـــدائها أو الـــذین یریـــدون 

  .یكون للهجوم مبررا مثل الدفاع عن النفس مقدما قبل أن یبدأ الهجوم المتوقعصالحها، وهنا م

فـي هو محاولة للغذاء بمن یحـاول العشـاء بهـا ویسـتخدم : أو كما یقول البعض في الأمثال العامیة

مهاجم أو هذه البرامج بعض أسالیب الهجوم في وسائل الإعلام المختلفة التي تكشف خفایا هذا الشخص ال

سوابق أعماله التي تعني أن مـا سـوف یقـول لـیس بالحقیقـة أو علـى الأقـل قـد یشـیر الشـك لـدى المسـتمعین 

  .إلیه، أو لدى من یستمع أو یستقبل الرسالة الإعلامیة

ومن أمثلة هذه البرامج الهجومیـة مـا كانـت تعمـد إلیـه بعـض الشـركات الإسـرائیلیة التـي كانـت تبیـع 

لبعض الدول الإفریقیة في بدایة السـبعینات ثـم أدركـت أن هنـاك حمـلات مـن قبـل بعـض  منتجاتها وخبراتها

الــدول الغربیــة لمنــع التعامــل معهــا فــي هــذه الــدول، ولهــذا قامــت بعمــل بعــض البــرامج الإعلامیــة الهجومیــة 

 .على الدول العربیة في العدید من وسائل الإعلام

 :البرامج الإعلامیة الدفاعیة - 4

 الإعلامیـــة الدفاعیـــة، هـــي مـــن البـــرامج التـــي تحتـــاج مـــن أخصـــائي العلاقـــات العامـــةوهـــذه البـــرامج 

الحــرص والحیطــة فــي المــادة المســتخدمة فــي الــدفاع، لأنهــا عــادة مــا تكــون فــي مواجهــة حملــة هجومیــة مــن 

مصدر مـا مـن المصـادر المضـادة ومـا یجـب أن تشـملها هـذه البـرامج هـو محاولـة إزالـة الآثـار التـي خلفتهـا 

فــي ذلــك علــى كشــف الأكاذیــب وعــرض الحقــائق ئعات أو الدعایــة الكاذبــة أو الهجــوم المضــاد معتمــدا الشــا

ء المؤیــدة ذلــك لأن الــدفاع عــن طریــق بــدون تعــدیل أو إضــافة، حتــى ولــو  كانــت بغــرض زیــادة كســب الآرا
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هـذا بالإضـافة  جتهـاد،الإعلام یجب أن یكون قویا ومستندا إلى الحجج والأسانید التـي لا تقبـل الشـك أو الا

الجوانـــب الممتـــازة والمؤیـــدة لوجهـــة نظـــر المنشـــأة، ولا یمنـــع ذلـــك مـــن تضـــمین البرنـــامج  بـــرازإإلـــى ضـــرورة 

الدفاعي بعض مـا ورد مـن هجـوم أو شـائعة أو أكذوبـة وتنفیـذها فـي دقـة وإتقـان بحیـث لا تـدع فرصـة أمـام 

  )1( .المعادین للمنشأة لإعادة الهجوم مرة أخرى

المجالات ملائمة لمثل هذه النوعیات مـن البـرامج هـو بالنسـبة للمنشـآت التـي تعمـل فـي ولعل أكثر 

  .الخدمات أو التي تمثل السمعة الطیبة أساسا في علاقاتها المستمرة مع عملائها

وتحقیقــا لــذلك تســعى بــرامج العلاقــات العامــة إلــى تــوفیر ظــروف محلیــة مجزیــة للعــاملین، ووضــع 

ا تسعى إلى اشتراك العاملین في إدارة المنظمة والمساهمة بآرائهم وأفكارهم في كم سیاسات مرضیة وعادلة،

تخطــیط السیاســة العامــة لهــا وتقــوم إدارة العلاقــات العامــة بتخطــیط برامجهــا الإعلامیــة والتثقیفیــة والترفیهیــة 

 .تحقیقا للدور الاجتماعي والإنساني للمنظمةوبرامج الخدمات 

   أخلاقیات العلاقات العامة :إحدى عشر

ـــات العامـــة هـــو الأخـــلاق، فالعلاقـــات العامـــة تســـتند إلـــى مفهـــوم  جـــوهر الممارســـة الناجحـــة للعلاق

أخلاقي نابع من صفات الصـدق والاسـتقامة والشـعور بالكرامـة فهـي فـي حقیقتهـا القیـام بعمـل الأشـیاء التـي 

الإســلامي، فالأمانــة فــي العلاقــات العامــة  یــؤمن النــاس بأنهــا حــق وعــدل شــریطة أن تكــون كــذلك بــالمفهوم

لیست تعبیـرا غامضـا، بـل إنهـا تعبیـر عـن السیاسـات الجـدیرة بالثقـة والتـي تطبـق بكـل إخـلاص وتعلـن بكـل 

ــة أمــر حتمــي فــي النظــرة الحدیثــة للعلاقــات العامــة ، فالمنظمــة یجــب أن تكــون عادلــة مــع صــراحة، والعدال

ل ما تستطیع من الخدمات، ویجب أن تكـون عادلـة مـع موظفیهـا المتعاملین معها، وذلك بأن تعطیهم أفض

  )2( .بدفع أجور عادلة لهم وتزویدهم بظروف عمل جیدة

  :ولكل مهنة أخلاقیاتها وواجباتها وللعلاقات أیضا واجبات وهي كالآتي

بیـر تتطلب أخلاقیات المهنة احترام رأي الفـرد والإیمـان بـالرأي العـام والاعتـراف بحـق الفـرد فـي التع - 

 .إلیه من تطلعات عن ذاته والإسهام ما یصبوا
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لتضلیل والتكـتم، أن یلتزم رجل العلاقات العامة بتقدیم الحقیقة والصدق وأن لا یعتمد على الغش وا - 

یكــون صــریحا فــي نقلــه للحقــائق كمــا هــي ولــیس كمــا یریــد هــو فالصــراحة هــي بــل یجــب علیــه أن 

 .أساس الثقة

هنـــاك مســـؤولیة للمؤسســـة نحـــو  العلاقـــات العامـــة أن یـــدرك أنكـــذلك مـــن أولویـــات وواجبـــات رجـــل  - 

 .المجتمع

یجــب علــى إدارة المؤسســة أن تلتــزم بالمبــادئ الأخلاقیــة كالصــدق والأمانــة وذلــك حتــى تعمــل علــى  - 

 .كسب جمهورها لها وتحقق سمعة جیدة لها في آذان جمهورها

یكــون قــوة جــذب وذلــك حتــى  الجمهور الــداخلي للمؤسســةلابــد أن یعتنــي رجــل العلاقــات العامــة بــ - 

 )1( .للجمهور الخارجي نحو المؤسسة

وهنــاك عدیــد مــن المنظمـــات التــي وضــعت دســـتورا أخلاقیــا لمهنــة العلاقـــات العامــة، وعلــى ســـبیل 

المثال وضعت جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة دستورا أخلاقیا لآداب مهنة العلاقات العامة بما یكفـل أن 

إرشادات سلوكیة، وأن یكـون لـلإدارة كـذلك فهـم واضـح للمعـاییر السـلوكیة وقـد هـدف یكون لأعضاء المهنة 

هـــذا الدســـتور الأخلاقـــي إلـــى تطـــویر معـــاییر الخدمـــة العامـــة والســـلوك بـــین أعضـــاء الجمعیـــة حتـــى تصـــبح 

العضـویة فــي الجمعیــة بمثابـة شــعار للســلوك الأخلاقـي الحمیــد، ومــن ثـم فقــد اعتبــر نشـاط العلاقــات العامــة 

ابـــة مهنـــة ترتكـــز علـــى قواعـــد وأســـس منظمـــة ویتضـــمن هـــذا الدســـتور الأخلاقـــي للعلاقـــات العامـــة الـــذي بمث

  )2( :وفیه مجموعة من المبادئ والقواعد أهمها 1954وضعته الجمعیة عام 

یلتزم العضو بعلاقات ومعاملات عادلة نحـو العمـلاء أو نحـو أصـحاب العمـل أو نحـو الـزملاء أو  -1

 ).الشعب(نحو الجمهور العام 

 .یكرس العضو حیاته المهنیة لما فیه خیر وصلاح للجمهور العام -2

 .یلتزم العضو في تصرفاته بالمعاییر المقبولة قبولا عاما والمتعلقة بالدقة والصدق والذوق السلیم -3

. 
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یلتــزم العضــو بعــدم تمثیــل مصــالح متعارضــة أو متنافســة بــدون موافقــة صــریحة مــن أصــحاب هــذه  -4

كـذلك یلتـزم العضـو بعـدم وضـع نفسـه فـي مواقـف و حقـائق واضـحة تعطـى لهـم  المصالح بناء على

تتعارض فیها مصـالحه الشخصـیة مـع واجباتـه إزاء العمـلاء أو أصـحاب العمـل أو عضـو آخـر أو 

 .الجمهور العام ما لم تعلن كافة الحقائق عن هذه المصالح للأطراف المعنیة

     مــن قبــل عمــلاء أو أصــحاب عمــل ســـابقینیهــا یلتــزم العضــو بعــد إفشــاء الأســرار التــي أؤتمـــن عل -5

 .حالیین، أو استخدامها بما یضر بمصالحهمأو 

 .یلتزم العضو بعدم النشر المتعمد لأي معلومات كاذبة أو مضللة للجمهور -6

یلتزم العضو بأن یعلن استعداده للكشـف عـن أسـماء العمـلاء أو أصـحاب العمـل الـذین یقـوم بعمـل  -7

 .اتصالات عامة لصالحهم

یلتزم العضو بعدم الإضرار المتعمد بسمعة أو بمصلحة أي عضـو آخـر أو أي عمیـل أو صـاحب  -8

 .عمل

تعمــد الإســاءة إلــى ســمعة المهنــة أو ســمعة أي عضــو آخــر ومــع ذلــك إذا كــان  یلتــزم العضــو بعــدم -9

لــدى العضــو دلیــل علــى ممارســة عضــو آخــر لتصــرفات غیــر أخلاقیــة أو غیــر قانونیــة تســيء إلــى 

 .یلتزم بتقدیم هذه المعلومات فورا إلى الجمعیة للتصرفالمهنة، فإنه 

یلتــزم العضــو عنــد أدائــه خــدمات لعمیــل أو لصــاحب عمــل بعــدم تقاضــي عمــولات أو أتعــاب أو  - 10

مبــالغ أخــرى أیــا كانــت صــورتها مــن غیــر هــذا العمیــل أو صــاحب العمــل، بــدون موافقــة صــریحة 

 .الحقائقمنها بعد الكشف عن كل 

ع علاقاتــه مــع أي منظمــة عنــدما یتبــین لــه أن هــذه العلاقــة تتطلــب منــه یلتــزم العضــو بــأن یقطــ - 11

 )1( .الخروج على قواعد وآداب مهنة العلاقات العامة

علــى أنــه لــیس مــن الضــروري أن یكــون الفــرد عضــوا بأحــد جمعیــات العلاقــات العامــة حتــى یلتــزم 

دون شـــك فـــي بنـــاء الثقـــة فـــي نشـــاط  بالقواعـــد والمبـــادئ الســـابق الإشـــارة إلیهـــا، فالمعـــاییر الأخلاقیـــة تعـــاون

  .العلاقات العامة وكفالة الاحترام لممارسیها

                                                           

  .35المرجع نفسه، ص : زكي محمود هاشم )1( 
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ما یمكن قوله أن العلاقات العامة كمهنة لها أخلاقیتها ومبادئها الخاصة بها وعلى رجـل العلاقـات 

وتكوین لتزام بالمسؤولیة في العمل وذلك لكسب ثقة الرأي العام نة والصدق والااالعامة أن یتمیز بصفة الأم

  .ستمراریتها وتطورهاإ رة ذهنیة عن المؤسسة وذلك لضمانو ص
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  خلاصة الفصل

مما سبق عرضه یتضح لنا أن العلاقات العامة نشاط إنساني قدیم عرفه الإنسان على مر مختلف 

بهـذا النشــاط لمـا لــه مـن أهمیــة  العصـور لیظهـر بصــورته العلمیـة مــع بدایـة القــرن العشـرین ویـزداد الاهتمــام

بالنســبة لإدارة المنظمــات والمؤسســات والأفــراد للعــاملین بهــا ولجمهورهــا الخــارجي حیــث تعتبــر همــزة وصــل 

  .نتیجة لعوامل ساهمت بزیادة الاهتمام بهذا النشاط بین المؤسسة وجمهورها الداخلي والخارجي

سســـات الحدیثـــة فـــي مجـــال الأعمـــال فـــي ن وظـــائف المؤ تبارهـــا وظیفـــة إداریـــة حیویـــة مهمـــة مـــوباع

العصر الحدیث فهـي تقـوم بـدور فعـال ورئیسـي فـي الإدارة سـواء فـي القطـاع الخـاص أو العـام إذ أنهـا تقـوم 

المتبــادل بـین المؤسســة والجمهــور، كمــا أنهــا صـارت الیــوم ضــرورة حتمیــة لكــل  والارتبــاطبتسـهیل الاتصــال 

ـــاة خاصـــة للهیئـــات والمؤسســـات ال ـــز وتحقیـــق مجـــالات الحی تـــي تســـعى لتحقیـــق الاســـتقرار والنجـــاح والتمیی

  .الرفاهیة لجماهیرها ومجتمعاتها
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  تمهید

بموضـــوع الصـــورة الذهنیـــة وأهمیتهـــا بالنســـبة للمجتمعـــات والمؤسســـات نظـــرا للقیمـــة  الاهتمـــامیتزایـــد   

الفعالــة التـــي تؤذیهـــا فـــي تشـــكیل الآراء وتكـــوین الانطباعـــات الذاتیـــة وخلـــق الســـلوك الإیجـــابي للأفـــراد تجـــاه 

 المؤسســات وأصــبح تكــوین الصــورة الذهنیــة الطیبــة هــدفا أساســیا تســعى إلیــه معظــم المؤسســات التــي تنشــد

النجــاح، وقــد عرفــت المؤسســات أهمیــة دراســة وقیــاس الصــورة الذهنیــة المتكونــة فــي أذهــان جماهیرهــا لكــي 

تبنــي الخطــط والإســتراتیجیات التــي تعنــى بتحســین الانطباعــات والمعــارف الذهنیــة للجمهــور وبالتــالي خلــق 

  .یقیة والمالیة والإعلانیةبیئة ملائمة لتحقیق نشاطات المؤسسة المختلفة بكافة المجالات الإداریة والتسو 

لذلك سنتطرق في هذا الفصل إلى كل ما له أهمیـة أو اتصـال بمفهـوم الصـورة الذهنیـة التـي تعتبـر 

مفهومها تجریدیا تسعى العلاقات العامة إلى الوصول إلیه في أمثل صورة له لتحقیق الثقة الكبیـرة والسـمعة 

  الطیبة
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  )1(الذهنیةتطور مفهوم الصورة : أولا

والـذي أشـار " جراهـام دلاس"على یـد العـالم  1908ظهر مصطلح الصورة الذهنیة في الوجود عام 

إلى أن الناخبین في حاجة إلى تكوین مبسط ودائم ومنظم عند الثقـة " الطبیعة البشریة والسیاسیة"في كتابه 

  .في مرشح ما

بدایـــة النصـــف الثـــاني مـــن القـــرن وكمصـــطلح لـــه علاقـــة بالمنشـــآت التجاریـــة لـــم یســـتخدم إلا مـــع 

  .العشرین ثم ما لبث أن استخدم في المجالات السیاسیة والإعلامیة والمهنیة المختلفة

م 1960فــي عــام " لــي بریســتول"مریكــي للكاتــب الأ" تطــویر صــورة المنشـأة"وقـد كــان لظهــور كتــاب 

ا المصطلح في مجال العلاقات أثر كبیر في نشر مفهوم صورة المنشأة بین رجال الأعمال، بینما تبلور هذ

دخـل مصـطلح الصـورة الذهنیـة فـي مختلـف  من ومـع تقـدم علـوم الاتصـال1956الدولیة بشكل واضح عام 

الاتصــالات  مجــالات البحــوث المتصــلة بــالرأي العــام، ثــم تعــاظم الاهتمــام بهــا مــع التقــدم الكبیــر فــي مجــال

ا المعلومــات والأخبــار والقصــص الإخباریــة لــیلا والمعلومــات الــذي حــوّل العــالم إلــى قریــة صــغیرة تضــخُ فیهــ

ونهـــارا، فتعـــاظم الاهتمـــام بدراســـة الصـــورة فـــي مختلـــف فـــروع الإعـــلام سیاســـیا واقتصـــادیا واجتماعیـــا وبیئیـــا 

  .وإداریا

یحظــى مفهــوم الصــورة الذهنیــة بحضــور واســع فــي حقــول معرفیــة عــدة، وهــو مــا جعــل منــه مفهومــا 

وفق الحقل المعرفي الذي ینطلق منه ویستعمله، وعلـى الـرغم مـن تـوارد اسـتعمال المفهـوم  الخطابات متعدد

في الدراسات الاتصالیة منذ عشرینیات القرن المنصرم، غیر أن ذلك لم یمنع من تداخلـه مـع مفـاهیم قریبـة 

  .منه كما هو الحال مع الصورة النمطیة

یعـدونها  storeotypeوالصـورة النمطیـة  imageهناك من یجمع بین مصطلحي الصورة الذهنیـة 

 )2(.التفاصیل، إلا أن هناك فروق مهمة بینهما مفهوما واحد، وعلى الرغم من أنهما یشتركان في الكثیر من

.  

                                                           

  .167مرجع سابق، ص  ،الاتصال الفعال للعلاقات العامة: محمد منیر حجاب )1( 

  .69-68ص .، ص2005، 1، دار جریر للنشر والتوزیع، الأردن، طالعلاقات العامة والعولمة: عبد الرزاق محمد الدلیمي )2( 
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أمـا  انیة، وتعنـي صـلب أو ثبـات أو راسـخإلى اللغة الیون stereoیعود الجزء الأول من المصطلح 

type  فتعنــي حرفــا، صــورة، أنمــوذج، نوعــا، ســمة، علامــة، ممیــزة، وتكــونstereotype  بهــذا المعنــى هــي

صورة ثابتة وأنموذج ثابت أو سمة ثابة، والباحثون العرب، ترجموا هذا المصطلح إلى الصورة النمطیة وها 

باعــة وعرفهــا بأنهــا الــذي اســتعارها مــن عــالم الط" واتــر لیبمــان"المصــطلح هــو مــن ابتكــار المفكــر الأمریكــي 

وأكـد أن النـاس یتعرفـون " ذلك التصور المحدود الذي یحتفظ به الإنسـان فـي ذهنـه، عـن إنسـان أو أمـر مـا"

  .على الحقائق ومعهم تصورات ثابتة مسبقة عنها، لذلك فإنهم لا یشاهدون هذه الحقائق بوضوح

ه المعلومات تختـزن فـي ومعنى هذا أن الإنسان أحیانا یتلقى عن شيء أو شخص أو جماعة، وهذ

عقله، وفي ضوء هذه المعلومات أو الصور یجري فهم وتفسیر أي معلومات جیدة یتلقاها هذا الإنسـان أي 

فــي ضــوء الصــورة الســابقة المعلومــات فــي الصــورة النمطیــة قــد تكــون إیجابیــة أو ســلبیة، وبعــض البــاحثون 

لـدى الشـعوب والأمـم بعضـها عـن بعـض لأنهـا  ركزوا في دراستهم على الصورة النمطیة السلبیة التـي تكـون

تؤدي إلى كثیر من الصراعات فیمـا بیـنهم وكلمـا تركـزت المعلومـات السـلبیة عـن الجماعـة والدولـة والحـزب 

أو أي شــيء آخــر فــإن الصــورة المتكونــة تــزداد ثباتــا وصــلابة وتقــاوم التغییــر بشــكل أكبــر مــن الســابق ولهــا 

  .سمیت بالصورة الثابتة

  )1( :حثون اختلاف الصورة الذهنیة عن النمطین في نقطتین مهمتینوأوضح البا

الصـــورة النمطیـــة تقـــاوم  أن الصـــورة الذهنیـــة یمكـــن تغییرهـــا حیـــث أنهـــا تتســـم بالثبـــات النســـبي، أن - 

 .التغییر فمن الصعب تغییرها

تكـون غالبا ما تكون الصورة النمطیة متحیزة، فهي في الغالب سلبیة عكـس الصـورة الذهنیـة، التـي  - 

 .أحیانا إیجابیة في ظروف أخرى تكون سلبیة

والحقیقـــة فـــإن الدراســـات الإعلامیـــة لـــم تســـتطع أن تضـــع حـــوافز فـــي الصـــلة بـــین الصـــورة الذهنیـــة 

 .والصورة النمطیة، حیث تشیر الأدبیات المرتبطة بدراسة الصورة لحالة التباین والاختلاف في توجهات

.  
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 الصورة الذھنیة                                                                الفصل الثالث
 

 
106 

أن الصورة الذهنیة تشبه إلى حـد كبیـر الصـورة النمطیـة " رلوب"و" سونروبن"فعلى سبیل المثال یرى 

الذاتیـــة تكونهـــا أذهـــان فــي حـــین یـــرى جولـــدینج أن الصـــورة الذهنیـــة مـــا هـــي إلا مجموعـــة مـــن الانطباعـــات 

  .الناخبین دون وجود لأنماط الثابتة

حدث عنها أول من ت" دایدوت"ومن الناحیة التاریخیة فقد سبقت الصورة النمطیة في الظهور وكان 

  .م لیصف بها عملیات الطباعة التي تستخدم الصورة الثابتة1798عام 

وأطلــق علمــاء الاجتمــاع علــى الصــورة الثابتــة والمبســطة التــي تحملهــا جماعــة اتجــاه أخــرى تســمیة 

شـائعة جـدا، وهـذه الجماعـة قـد تكـون شـعبا  وتكـون عـادة" national sterotype"الصورة القومیة النمطیة 

جتماعیــة أو أصــحاب مهنــة واحــدة وقــد عــز علمــاء الاجتمــاع أســباب نشــوء الصــورة النمطیــة لــدى أو طبقـة ا

الشعوب بعضها عن بعـض إلـى عـدم الاتصـال المنـتظم بـین الشـعوب وإلـى العزلـة الثقافیـة، أي اللاتواصـل 

  .الذي یجعل الآخر غریبا

أن الإنجلیـــز فـــي القـــرون الوســـطى كـــانوا ینظـــرون إلـــى الفرنســـیات علـــى أنهـــن : )1( مثـــال علـــى ذلـــك

أحمر بسـبب أحـد الرحالـة الـذي سـافر إلـى فرنسـا وقامـت علـى خدمتـه فـي الفنـدق خادمـة محدبات وشعرهن 

محدبــة ذات شــعر أحمــر، فكتــب فــي مذكراتــه ذلــك، وكــذلك نظــرة الأوروبیــین إلــى الیونــانیین القــدماء بــأنهم 

  .السامینو فنانین بسبب وجود عدد من النحاتین شعب من ال

وعلیه فإن هذه الصورة النمطیة تتكون غالبا من رأي مبسـط أو نـاقص أو مشـوه ومعممـة علـى كـل 

أفراد جماعة ما، وهي تتجاهـل الفـروق الفردیـة بیـنهم، وتبـالغ فـي بعـض الصـفات الواقعیـة المسـتحبة ولكنهـا 

  . بدوا صادقة ظاهریا بسبب ارتباطها بمیول واقعیةتشمل صفات أخرى كاذبة كلیا مع أنها ت

  أهمیة الصورة الذهنیة: ثانیا

إن نجـــاح الشـــركات والمؤسســـات فـــي العصـــر الحـــالي مـــرتبط بقـــدرتها علـــى الاتصـــال بالجمـــاهیر "

وتشــكیل صــورة ذهنیــة إیجابیــة لنفســها وتحســین ســمعتها والتــأثیر علــى الــرأي العــام ومــن هنــا تبــرز أهمیــة 

)2( "الذهنیة التي یحملها الجمهور اتجاه المنظمة حیث تعكس هویة المؤسسة كما یراها الجمهورالصورة 
.  

                                                           

  .69مرجع سابق، ص  : عبد الرزاق محمد الدلیمي )1( 

، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، )النظریات-الخصائص - التطور(الجماهیري والإعلام الاتصال : كامل خو رشید مراد )2( 

  .387، ص 2011، 1الأردن، ط
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لذلك فقد اهـتم البـاحثون بأهمیـة الصـورة الذهنیـة بالنسـبة للمؤسسـات واختلفـوا حولهـا ورغـم ذلـك فقـد 

  .اتفقوا وتقاطعوا في بعض الأهمیات

  )1( :تكمن في حمود یوسف مصطفى عبده یرى الصورة الذهنیة أهمیة

تحقق الصورة الذهنیة للفرد أكبر قدر من التكیف مع ظروف الحیاة من خلال دورها فـي اختصـار   - 

ن إمعـان بل والتنبـؤ بسـلوكه دو  جاهزة تكفل له التعامل مع الآخرجهد الفرد بما تقدمه له من أطر 

 .النظر في خصائصه الفردیة

العــالم إلــى عــالم أســهل وأكثــر تنظیمــا مــن خــلال تــؤدي عملیــة تكــوین الصــورة الذهنیــة إلــى تحویــل  - 

 .استخدام الجوانب السیكولوجیة التي تنطوي علیها عملیات التعلم داخل الإنسان

إن التصور الذهني یضیق نطاق الجهل بالآخرین من خلال استخدام الأفـراد لـه كنتیجـة لمـا یقدمـه  - 

 .من خلال التعامل معهمالتصور الذهني من معرفة یمكن أن تكون علیها صورة الآخرین 

ي الحیـاة الاجتماعیـة وتفسـیر هم الصورة الذهنیة في تفسیر مواقف الفـرد وآرائـه وأنمـاط سـلوكه فـتس - 

 .فلسفته في الحیاة وذلك لارتباطها بقیمته ومعتقداته وثقافته أساس

منها الـرأي  للصورة الذهنیة دور كبیر في تكوین الرأي العام وذلك لأنها اللّبنات الأولى التي یتكون - 

 .باعتبار تأثیرها في آراء الناس ومواقفهم

  )2( :أمّا فاطمة حسین عواد فترى أن أهمیة الصورة الذهنیة الإیجابیة مؤسسة تكمن في أنها

 .تساعد المنظمة على اجتذاب المهارات البشریة اللازمة للعمل في المنظمة - 

 .نتماء إلیهاتخلق السعادة للعاملین بالا - 

 .ارتفاع الروح المعنویة للجمهور الداخلي مما یؤدي إلى زیادة الكفاءة الإنتاجیةتساهم في  - 

. 

. 

. 

                                                           

  .13محمد یوسف مصطفى عبده، مرجع سابق، ص  )1( 

  .300فاطمة حسین عواد، مرجع سابق، ص  )2( 
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 .جذب رؤوس الأموال وزیادة عدد المساهمین إضافة إلى اجتذاب الموردین والموزعین - 

 .سهولة التعامل مع الهیئات التنفیذیة والتشریعیة في الدولة - 

 .مع المتعاملین الداخلیین والخارجیین تحسین القدرات البیعیة للمنظمة وتعزیز الثقة - 

 .المساعدة في إقناع الهیئات المالیة باستثمار أموالها في المنظمة - 

مـن خــلال مــا سـبق تبــین أن أهمیــة الصـورة الذهنیــة یمكــن القـول أنهــا الموضــوع الأساسـي فــي علــم 

للعلـوم الطبیعیـة فهـي التـي العلاقات العامة تماما كالجسم بالنسبة للطب البشري أو عناصر المـادة بالنسـبة 

تعكس الواقع فإذا كانت المؤسسات ذات الصورة الذهنیة الطیبة الحسنة في أذهان جماهیرها في حاجة إلى 

العلاقات العامة لدعم صورتها الطیبة والمحافظة علیها لأن صـورة المؤسسـة عنـد جماهیرهـا سـواء الداخلیـة 

التـي تـوفر منـاخ العمـل الجیـد وهـي التـي تزیـد مـن فاعلیـة هي رأسمال المؤسسة المعنوي وهـي  أو الخارجیة

  .الأداء

   النظریات المفسرة للصورة الذهنیة: ثالثا

ترتكز النظریات المبكرة للصورة الذهنیة على أن دور المؤسسة یتمثل فـي تحدیـد صـورتها وتعریـف 

  .الذهنیة النظریة السلوكیةجماهیرها بكل ما یتعلق بالمؤسسة ومن بین أهم النظریات التي اهتمت بالصورة 

الوحــــدة المعرفیــــة النظریــــة الســــلوكیة أن الصــــورة الذهنیــــة مــــن عناصــــر  تــــرى: النظریــــة الســــلوكیة - 1

ویــرى فیرجســون أن العلاقــة بــین "والصــورة الذهنیــة حســبها تعكــس التمثیــل العقلــي الــذهني للشــيء 

ف لدراســة وأبحــاث المؤسســة وجمهورهــا وانعكــاس ذلــك علــى صــورتها الذهنیــة لابــد أن یكــون موظــ

العلاقات العامة وقـد أوضـح فیرجسـون مجموعـة مـن الملامـح التـي یمكـن اسـتخدامها لقیـاس نوعیـة 

العلاقــات التنظیمیــة والســلوكیة بالجمــاهیر المســتهدفة وتشــمل مــدى الدینامیكیــة والاســتاتیكیة ومــدى 

توصـلت إلیهـا المؤسسـة الانفتاح أو الانغـلاق وتوزیـع القـوة فـي تلـك العلاقـات، ودرجـة الرضـا التـي 

" بیفـر"، أمـا "تفاق والثقة والمصـداقیةة والخارجیة والفهم المتبادل والافي علاقاتها بجماهیرها الداخلی

المجتمع وما تقوم به المؤسسة من نشاطات ویؤكد معظم قیم ما بین فقد ركز على درجة الائتلاف 

تغییر الصورة الذهنیة للمؤسسة وجهد خبراء العلاقات العامة على أهمیة وسائل الاتصال من أجل 

یســعى ممارســو العلاقــات العامــة إلــى بنــاء علاقــة ســلوكیة ناجحــة بــین المؤسســة وجمهورهــا بنوعیــه 

ویتضـــمن ذلـــك دراســـة الاتجاهـــات والمعرفـــة علـــى المســـتوى الأصـــغر ودراســـة "الـــداخلي والخـــارجي 
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علیــه لابــد أن تقــیم المؤسســة  الســلوك والمــؤثرات الخاصــة بــه علــى مســتوى الوحــدات الكبــرى وبنــاءا

 )1( ".مستوى علاقاتها بجمهورها على المستوى الداخلي والخارجي

أن الصــورة الذهنیــة تبنــى بمــرور الوقــت وتتطــور ویتطلــب التــأثیر فــي " أرنــوف"و" باســكین"ویوضــح 

إنســـانیة الجمهـــور عـــن المؤسســـة توحـــدا مـــع القـــیم الأخلاقیـــة والاجتماعیـــة للمجتمـــع مـــع احتـــرام انطباعـــات 

  .الجمهور

ویتضـــح إذ أن الصـــورة الذهنیـــة تعـــد تفاعـــل رمـــزي مـــع الواقـــع وهـــي تتعامـــل وتتـــداخل وتتـــأثر بقـــیم 

  .ومعتقدات الأفراد مما ینتج علاقة سلوكیة إیجابیة أو سلبیة بین المؤسسة والجمهور

قـا مـن وفـق أصـحاب هـذه النظریـة فـي تفسـیر الصـورة الذهنیـة للمؤسسـة بنـاءا وانطلا: نقد النظریـة

الجانــب الســلوكي للأفــراد المبنــي علــى المیــول والاتجاهــات والمعــارف والتــي هــي أســاس تشــكیل انطباعــات 

الجمــاهیر كمــا وفقــوا فــي تحدیــد العلاقــة بــین الجمهــور والمؤسســة والاتفــاق علــى أنهــا علاقــة ســلوكیة كــون 

  .الصورة الذهنیة تفسر سلوكیا عن طریق الأفعال والسلوكات

أصــحاب النظریــة الــدمج بــین الجانــب الســلوكي للجمهــور والقــدرة الاتصــالیة للمؤسســة كمــا اســتطاع 

  .وهذا ما یجب أن یؤخذ بعین الاعتبار كون الرسائل الاتصالیة ماهیة سوى مداخلات حسیة

یعاب على هذه النظریة أنها لم تتطرق إلى اختلاف الصورة الذهنیـة للمؤسسـة لـدى جماهیرهـا رغـم 

  .تجاه والمیول والمعرفةأنها تطرقت إلى الا

  مكونات الصورة الذهنیة:رابعا

تتكــون الصــورة الذهنیــة الكلیــة للمنشــأة مــن عناصــر متعــددة تنــدمج لتشــكیل الصــورة الذهنیــة الكلیــة   

 )2( :للمنشأة وهذه العناصر هي

.  

                                                           

  .275- 274ص .شدوان علي شیبة، مرجع سابق، ص )1( 

، عالم الكتب للنشر والتوزیع، القاهرة، إدارة العلاقات العامة بین الإدارة الإستراتیجیة وإدارة الأزمات: علي عجوة وفرید كریمان )2( 

  142- 141ص .، ص2005، 1ط
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وتتمثـل فـي درجـة النجـاح المتوقـع مـن الاتصـال فـي : Brand imageة التجاریـة مـصـورة العلا  -أ 

 .صورة إیجابیة عن المنظمة بتأثیر الثقة في علاقاتها التجاریةتكوین 

منتجـات المنظمـة مـن العناصـر  :products/servic imagخدمات المنظمة / صورة منتجات  - ب 

المكونة للصورة الكلیة لها، فمنتجات أیة المنظمة أو خدمتها ومـدى جودتهـا وتمیزهـا ومـدى قـدرتها 

على مسایرة التغییر في اتجاهات العلماء ومسایرة التطور العلمي في إنتاجها وطریقة تقدم خدمات 

ومـدى كفـاءة إدارتهـا وتسـاهم فـي تكـوین  ما بعد البیـع تـؤثر علـى تقیـیم الجمـاهیر لأعمـال المنظمـة

 .صورة طبیة لها لدى الجماهیر

إدارة المنشــأة هــي الرمــز : management image) فلســفة المنظمــة(صــورة إدارة المنظمــة   -ج 

نظمـة وفـي قیامهـا الذي تعرف به لدى الجماهیر ولذلك فإن فلسفة الإدارة في قیادة العمل في أي م

علاقاتهـا مـع الجهـات المختلفـة تعتبـر مـن العناصـر الهامـة المكونـة فـي إدارة ة بالاتصالات الناجح

لصورتها لدى الجماهیر، حیث تشـكل العناصـر الحاكمـة للثقافـة التنظیمیـة، التـي توجـه أداء وعمـل 

إدارات المنظمــة المتعــددة مــن ناحیــة، وتحكــم تعاملاتهــا مــع الجمــاهیر الخارجیــة مــن ناحیــة أخــرى، 

اتصـالات المنظمـة ورسـائلها إلـى الجمـاهیر، وتشـكل صـورتها الذهنیـة وهي الإطار الذي یحدد كل 

 .نحوها

: reponsibility programs coporate socialبـرامج المسـؤولیة الاجتماعیـة للمنشـأة   -د 

، وجمــاهیر المنظمــة وهــي تجســد الأعمــال الفعلیــة للمنظمــة وسیاســتها الرســمیة اتجــاه المجتمــع ككــل

وأفعـال، أي أنهـا تهـتم بالأعمـال الحقیقیـة للمنظمـة، مـاذا تفعـل في كل ما یصـدر عنهـا مـن قـرارات 

المنظمــة؟ لــذا تعتبــر البرنــامج والأنشــطة المتنوعــة التــي تقــوم بهــا المنظمــة فــي برامجهــا للمســؤولیة 

الاجتماعیة عاملا مؤثرا في التأثیر في العواطف الجماهیریة نحوها وكسب ثقتهم وتأییدهم سواء ما 

بالعاملین أو الجماهیر الخارجیة أو البرامج المجتمعیة والبیئة المختلفـة وبـذلك هـي جـزء  یخص بها

مـــن مكونـــات الصـــورة الذهنیـــة لأنهـــا تجســـد الســـلوك الأخلاقـــي للمنظمـــة تجـــاه المجتمـــع والجمـــاهیر 

 .الداخلیة والخارجیة

لمنظمـة تـؤثر إنطباعـات الجمـاهیر علـى ا: corporate imageصـورة المنظمـة كمكـان للعمـل   -ه 

كمكـــان للعمــــل علــــى صــــورتها الذهنیــــة مــــن حیـــث تــــوفیر بیئــــة صــــحیة جیــــدة للعــــاملین، وخــــدمات 

مـن مبـاني وأثـاث ونظافـة اجتماعیة وصحیة وحوافز وأجور متمیزة كما یؤثر المظهر الخارجي لها 

 .ونظام في العمل على إدراك الجماهیر لها كمكان متمیز للعمل
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في قدرة مـوظفي المنظمـة علـى تمثیلهـا  تتمثل: Employeess image: أداء موظفي المنظمة  - و 

بشكل مشرف لدى الجماهیر من خلال التعامل الطیب معهم، وكفاءة وسرعة أداء المهـام المنوطـة 

 .بهم مما یعطي انطباعا إیجابیا نحوها

تـؤثر كفـاءة الاتصـالات التـي تقـوم بهـا المنظمـة مـع جماهیرهـا الداخلیـة : كفاءة اتصالات المنظمـة  -ز 

والخارجیة وما تنقله المنظمة في رسائلها للجمهور، في تكامل اتصالات المنظمة وتوضیح هویتها 

 .وفلسفتها للجماهیر

وبهذه دة ومتنوعة وكل مكون یكمل الآخر،من خلال ما سبق تبین أن مكونات الصورة الذهنیة عدی

  .ثقتهم ومحبتهمالمكونات یمكن رسم صورة جیدة وواضحة عن المؤسسة لدى جماهیرها لكسب 

  .مكونات الصورة الذهنیة الكلیة للمنظمة): 06(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، عـالم وإدارة الأزمـات الإسـتراتیجیةرة العلاقـات العامـة بـین الإدارة إدا: علي عجوة وفرید كریمـان( :المصدر

 .)143، ص 2005، 1الكتب للنشر والتوزیع، القاهرة، ط

.  
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  الذهنیة للمؤسسةالعوامل المؤثرة في تكوین الصورة : خامسا

 kim Moffit garbertأشـــار العدیـــد مـــن البـــاحثین فـــي المجـــال الاتصـــال والاجتمـــاع مـــنهم 

kazoleas  إلى أن الصـورة الذهنیـة للمنظمـة تتـأثر بعـدة عوامـل بعضـها یتعلـق بالمنظمـة نفسـها، والـبعض

الاجتماعیــة والثقافیــة المنظمــة، وكلاهمــا یتــأثر بالخصــائص الآخــر یتعلــق بــالفرد المســتقبل للمعلومــات عــن 

للمجتمع الـذي تعمـل فیـه المنظمـة، ویمكـن إجمـال العوامـل التـي تـؤثر فـي تشـكیل الصـورة الذهنیـة للمنظمـة 

  :فیما یلي

 :العوامل الشخصیة - 1

 ).التعلیم، الثقافة، القیم(السمات الذاتیة للشخصیة المستقبل للمعلومات  - 

وتفســیر المعلومــات الخاصــة بالمنظمــة وتكــوین الاتصــالات الذاتیــة للفــرد وقدرتــه علــى امتصــاص  - 

 .ملامح الصورة الذهنیة

 .درجة دافعیة الفرد واهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المنظمة - 

 :العوامل الاجتماعیة - 2

تأثیر الجماعات الأولیة الأسرة والأصدقاء على الفرد المستقبل للمعلومات أثناء تبادلهم للمعلومـات  - 

 .ل المنظمةفي اتصالاتهم الشخصیة حو 

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

 )1( .ثیر ثقافة المجتمع الذي یعیش فیه الأفراد والقیم السائدة فیهتأ - 

 .وهي مرتبطة بالمنظمة وثقافتها التنظیمیة: العوامل التنظیمیة - 3

 .یجیة إدارة المنظمة التي تعكس فلسفة وثقافة المنظمةستراتإ - 

 .الأعمال الحقیقیة للمنظمة نفسها وسیاستها ومنتجاتها - 

شــبكة الاتصــالات الكلیــة للمنظمــة وهــي تشــمل كــل الاتصــالات الداخلیــة والخارجیــة للمنظمــة مـــع  - 

 .جماهیرها

 .قولة عبر وسائل الإعلام الجماهیریةنالرسائل الاتصالیة عن المنظمة الم - 

 .ظمة والجماهیرالاتصالات الشخصیة المباشرة بین العاملین بالمن -

 

                                                           

  .180مرجع سابق، ص  ،الاتصال الفعال للعلاقات العامة: محمد منیر حجاب )1( 
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 )1( .الأعمال الخیریة التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع -

 :العوامل الإعلامیة - 4

الصـورة الذهنیـة فـي أذهـان النـاس وتكوینهـا تعد وسائل الإعلام أهم القنوات التي تسهم فـي تشـكیل 

بسـبب انتشـارها الواسـع وتكتسب هذه الرسائل أهمیة كبرى في تكـوین الصـورة الذهنیـة فـي حیاتنـا المعاصـرة 

وتقـوم وسـائل الإعـلام بـدور مهـم وجـوهري فـي المجتمـع یحصـل لبالغة على الإبهار والاستقطاب، وقدرتها ا

الوسائل تساعده في تكوین صورة للعالم الذي یعـیش الآراء والمواقف هذه على المعلومات و  الفرد من خلاله

  )2( .لدى الجمهور فیه وتعد وسائل الإعلام من عوامل الإدراج المعرفي

  .كما لا یقتصر دور وسائل الإعلام في تكوین الصورة الذهنیة بل تنظمها وتطبعها في الذهن

 .كذلك من العوامل الإعلامیة التأثیریة في الصورة الذهنیة - 

 .الجهود الإعلامیة للشركات المنافسة وتأثیرها على صور المؤسسة - 

 .تغطیة إیجابیة أو سلبیةتغطیة الإعلام للأحداث داخل المؤسسة سواء  - 

 .مدى اهتمام الإعلام بالمؤسسة ومدى دعمها لها - 

مــن خــلال مــا ســبق تبــین أن الصــورة الذهنیــة تتــأثر بعــدة عوامــل وتختلــف مــن شــخص لآخــر مــن 

خلال تغییر المعلومات الخاصة بالمنظمة وتأثیر الجماعات وقادة الرأي علـى اتجاهـات الأفـراد ومعتقـداتهم 

نظمة بذاتها تسعى لخلق صورة جدیدة لـدى جماهیرهـا، وتعـد وسـائل الإعـلام أهـم القنـوات عن المنظمة والم

  .التي تسهم في تشكیل الصورة الذهنیة لها

  )3( :وهناك عدة عوامل أخرى تؤثر على الصورة الذهنیة وهي كالآتي

إن قــوة شــكل الحــواس الخمــس للإنســان تــؤثر علــى إدراكــه للمعلومــات التــي : الخصــائص الشــكلیة - 1

یتعــرض لهــا بصــفة مســتمرة وتختلــف مــدى فعالیــة الحــواس مــن شــخص لآخــر فتفــاوت القــدرة علــى 

 .المعلومات بكمیات مختلفة من شخص لآخر التقاطالإبصار أو السمع یؤدي إلى 

                                                           

  .295فاطمة حسین عواد، مرجع سابق، ص  )1( 

، سلسلة مكتبة الإعلام والمجتمع، جامعة بغداد للنشر، الدار الإعلام الجدید: إنتصار إبراهیم عبد الرزاق، صفد حسان الساموك )2( 

  .76، ص 2011، 1الجامعیة للصناعة، ط

  التواصل مع الذات، : ىحنان عبد السلام جمب )3( 

a alghamdi , kau, edu ,sa/…/1939 times 14 :30,date02/03/2016 إلتان %الفصل.   
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ــة الفســیولوجیة والنفســیة - 2 ولوجیة علــى الإدراك الــذهني للأفــراد فــإذا كــان تــؤثر الحالــة الفســی: الحال

الشخص مریضا فقد یدرك المؤثرات ویفسرها بشكل مختلف مقارنة بتفسـیره لهـا إذا كـان فـي صـحة 

فــي  جیــدة، والصــورة الذهنیــة تتشــكل بمــا یوافــق والحالــة الفســیولوجیة والنفســیة، فــإذا كــان الشــخص

 .یجابي والعكس صحیح أیضامزاج إیجابي فإنه یدرك الأحداث ویفسرها بشكل إ

بصـرف النظـر عـن الاختلافـات البیولوجیـة بـین الـذكور والإنـاث فـإن قـدرات : الجنس ذكر أم أنثـى - 3

ومواصفات الذكورة والأنوثة تبنى على اعتبارات اجتماعیة یتم تعلمها واكتسـابها منـذ مراحـل العمـل 

الخلفیة الثقافیة للمجتمع وعاداته  الأولى وتتأصل في اللاوعي عبر السنین وهذه الاختلافات تملیها

وممارساته، وبناء علیه تكون عملیات وأهداف الاتصال المختلفة فالملاحظ في وجود مجموعة من 

على حیز أكبر من مساحة الحدیث ویمارسون سیطرة ون فإن الذكور یستحوذ الذكور والإناث معا،

أكبـر مـن النسـاء علــى الموضـوعات المطروحـة وكــذلك یؤخـذ حـدیث الـذكور علــى محمـل مـن الجــد 

مجموعـة مـن الـذكور فقـط أو الإنـاث الأكثر مـن حـدیث الإنـاث، وقـد یختلـف الوضـع عنـدما تتكـون 

 .فقط

القــیم والاعتقــادات الدینیــة والقــوانین الاجتماعیــة ثــل الخلفیــة الثقافیــة مجموعــة تم: الخلفیــة الثقافیــة - 4

البشـــر، فهـــي تـــؤثر حتمـــا علـــى الإدراك الـــذهني وطریقـــة الحیـــاة التـــي یتشـــارك فیهـــا مجموعـــة مـــن 

للمؤثرات الخارجیة والمعلومات المحیطة، والخلفیة الثقافیة تعتبر جزءا متمما لخصائص الفرد تؤثر 

یة للفرد في طریقة حدیثه، وفي اللغة التي یتحدث بها، وفي على قیمه ومیوله، وتبرز الخلفیة الثقاف

 .طریقة تفسیره للأمور وفي الاتصال وبناء العلاقات مع الآخرین من حوله

ـــة  - 5 القولبـــة هـــي وضـــع الأشـــخاص أو الأشـــیاء أو الأحـــداث فـــي قالـــب معـــین أو ): التنمـــیط(القولب

لخصــائص الخاصــة، وتــؤثر تصــنیف محــدد مســبقا بنــاءا علــى بعــض الخصــائص العامــة وتجاهــل ا

القولبة تأثیرا بالغا على الإدراك الذهني وبالتالي على فاعلیة ونوعیة الاتصـال مـع الآخـرین ویرجـع 

ذلـــك إلـــى المبالغـــة فـــي التعمـــیم أو التبســـیط أو المبالغـــة فـــي التحجـــیم عنـــدما تســـتند المعرفـــة علـــى 

ا خصـــبة للاتصـــال الســـلبي، أنصـــاف الحقـــائق أو تشـــویه أو تزییـــف الحقـــائق وبالتـــالي تكـــون أرضـــ

وأخیــرا یعــزز الاســتمرار فــي اســتخدام القولبــة الاعتقــادات الزائفــة حتــى تصــبح حقیقــة فــي اللاوعــي 

 .وبالتالي تعوق الاتصال الفعال
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ما سبق تبین بأن الأفراد یختلفون عن بعضهم البعض في إدراكهم للمعلومات من خلال ل لامن خ

واختلافهم أیضا في الحالة النفسـیة فالإنسـان العـادي والمـریض یختلـف ملكات العقل المتأصلة في الإنسان 

والاخــتلاف فــي الثقافــات أیضــا ) ذكــر، أنثــى(تفســیرهم للأمــور وأیضــا الاختلافــات البیولوجیــة بــین الجنســین 

تــؤثر علــى الصــورة الذهنیــة بشــكل كبیــر، وتــؤثر القولبــة بشــكل كبیــر فــي تضــخیم المعلومــات والتــأثیر فــي 

  .بالتالي تعیق الاتصال وتؤثر بشكل سلبي على الصورة الذهنیة لمؤسسة مااللاوعي و 

  خصائص الصورة الذهنیة: سادسا

   :یليهناك العدید من الخصائص والسمات المختلفة التي تتسم بها الصورة الذهنیة ونذكر منها ما

 .الصورة الذهنیة استحضار ذهني لشيء وقع في السابق - 

 .بأنها شخصیة وغیر موضوعیة تختلف من شخص لآخرتتمیز الصورة الذهنیة  - 

وقــد   قــد تكــون الصــورة معرفیــة ناتجــة عــن الآراء والمعتقــدات والخصــائص المدركــة بطریقــة عقلیــة - 

 .تكون وجدانیة تتشكل بناءا على المیل لشيء معین أو النفور منه

ـــى أحـــداث أو  -  ـــر إلا إذا تعرضـــت إل ـــة نســـبیا لا تتغی ـــة ثابت ـــتم تكـــون الصـــورة الذهنی ـــدة ی ـــة جدی تجرب

 :استقبالها وتفسیرها بإحدى الطرق التالیة

 إما أن تضیف إلى التصور الحالي الموجود معلومات جدیدة، أي تدعیم التصور الحالي. 

 أو تحدث مراجعات طفیفة على هذا التصور. 

 1( .أو ینتج عنها إعادة بناء كامل للتصور( 

 : للمنظمة ولعل من أهمهاة الذهنیة وهناك من سمات أخرى تتمیز بها الصور 

الصـــورة الذهنیـــة للمنظمـــة هـــي انطباعـــات عقلیـــة ذاتیـــة، تتكـــون فـــي أذهـــان الأفـــراد أو الجماعـــات  - 

 .وتشكل اتجاهاتهم ومواقفهم وأحكامهم اتجاه المنظمة

. 

                                                           

  .296-295ص .فاطمة حسین عواد، مرجع سابق، ص )1( 
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الصورة الذهنیة للمنظمة تتسم بالدینامیكیة والقابلیة للتغییر والتفاعل المستمر مع المتغیـرات الذاتیـة  - 

، أو تلـك الخاصـة بالمنظمـة نفسـها أو بالمنظمـات المنافسـة لهـا، كمـا تتفاعـل مـع المتغیــرات للأفـراد

 .المجتمعیة المختلفة

الصــورة الذهنیــة للمنظمــة تمثــل تقــدیما عقلیــا لكــل مــا یتعلــق للجمهــور ســواء كــان هــذا التقــدیم جزئیــا  - 

ـــبعض عناصـــر المنظمـــة  أو ) ، أو صـــورة المنتجـــاتالعلامـــة التجاریـــة صـــورة الإدارة، أو صـــورة(ل

 .تقدیمها للعناصر الكلیة للمنظمة بكل مكوناتها وأبعادها

تختلــف عــن الصــورة النمطیــة، الصــورة الذهنیــة للمنظمــة مقصــودة ومخطــط لهــا بعنایــة، وهــي بــذلك  - 

وتعتمــد علــى بــرامج إعلامیــة ) أیــا كــان مصــدرها(التــي یكونهــا الأفــراد بنــاء علــى معلومــات خاطئــة 

 .مدروسة

الصورة الذهنیة للمنظمة قابلة للقیاس باستخدام أسالیب البحث العلمي ویمكن التعرف على طبیعـة  - 

 )1( .الصورة المكتوبة لدى الجمهور وتحدید أیة تغیرات تطرأ علیها سواء كانت سلبیة أو إیجابیة

مــن خــلال مــا ســبق تبــین أن للصــورة الذهنیــة ســمات وخصــائص عدیــدة تتكــون فــي أذهــان النــاس 

شــكل مواقــف واتجاهــات وأحكــام اتجــاه المنظمــة إمــا تكــون إیجابیــة أو ســلبیة لأن هــذه الانطباعــات لــیس وت

  .ثابتة بل قابلة للتغییر والتجدید

  والنمطیةأنواع الصورة الذهنیة : سابعا

عنـد وضــع خطـة أو برنــامج لدراسـة الصــورة الذهنیـة الخاصــة بالمؤسسـة لابــد أن یبـدأ أولا بــالتعرف 

  )2( .الفعلي للصورة الذهنیة وانعكاساتها ولذلك لابد من التعرف بالأنواع المختلفة للصورة الذهنیةإلى الواقع 

وخاصـة  ویقصـد بهـا الصـورة فـي أذهـان جمهـور المؤسسـة نفسـه: Mirror imageصورة المـرآة  - 1

ویجــب أن  قادتهــا، وتكــون بدایــة للانطبــاع الــذي یتخــذه الجمهــور الخــارجي عــن المؤسســة فیمــا بعــد

یوضــــع فــــي الاعتبــــار عنــــد إجــــراءات أبحــــاث الصــــورة الذهنیــــة أو الــــرأي العــــام وجــــود إختلافــــات، 

 .وتعارض في عملیة الإدراك والوعي بالصورة الذهنیة

                                                           

  .130-129ص .علي عجوة وفرید كریمان، مرجع سابق، ص )1( 

  .283- 282ص .شدوان علي شیبة، مرجع سابق، ص )2( 
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وتعكــس الطریقــة التــي ینظــر بهــا الجمهــور الخــارجي إلــى : Current imageالصــورة الحالیــة  - 2

ومدى تدفق المعلومات للجمهور، وما تتمیز المؤسسة وتعتمد الصورة الحالیة على الخبرة والتجربة 

به تلك المعلومات من فقر أو ثراء وقدرة على تحقیق الفهم، فالصورة الذهنیة صحیحة تكون نتاجـا 

 .للانطباع الصحیح

وتعــرف بأنهــا الصــورة المرغوبــة التــي تهــدف المؤسســة إلــى  :Hope imageالصــورة المأمولــة  - 3

بموضـوع جدیـد لـم یحـرم الجمهـور الخـارجي علـى معلومـات  تحقیقها، وعادة مـا تـرتبط تلـك الصـورة

 .كاملة عنه

ویقصــد بهــا صــورة المؤسســة إنهــا بغــض النظــر عمــا : corporate imageالصــورة المتكاملــة  - 4

تــاریخ (تنتجــه مــن ســلع أو خــدمات، وتتكــون تلــك الصــورة مــن عناصــر عــدة، ویشــترك فــي تكوینهــا 

الطیبــة، القــدرة علــى الاضــطلاع بالمســؤولیة الاجتماعیــة، المؤسســة، المكانــة الاقتصــادیة، الســمعة 

 ).العلاقة مع الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة

وهـي متعـددة العناصـر إذ تشـمل المؤسسـة برموزهـا  :Multiple imageالصورة متعددة الأجـزاء  - 5

 .المادیة والمعنویة

نیـة التـي تقـوم بهـا المؤسسـة وهي الصـورة التـي تنـتج عـن الجهـود الإعلا: صورة المنتج أو الخدمة - 6

 .ومستوى وترتكز على الخصائص النوعیة للمنتج أو الخدمة وما تتمتع به من جودة

ویقصـد بهــا تلـك الصـورة التــي تنـتج عـن التكامــل بـین مــا : optimum imageالصـورة المثلــى  - 7

تقدمــه المؤسســة مــن خــدمات، ومنتجــات وبــین المعلومــات التــي تقــدمها لجمهورهــا، بحیــث یتحقــق 

فإنــه یمكــن تقســیم الصــورة إلــى ثــلاث  westphalenالتوافــق بــین أقــوال المؤسســة وأفعالهــا وحســب 

 )1( :أنواع

ترغـب المنظمـة إیصـالها إلـى الفئـة المسـتخدمة، وتتكـون فـي وهي الصـورة التـي : الصورة المرغوبة - 1

 .أذهانهم

 .وهي الصورة التي تعكس الواقع الحقیقي للمنظمة المنتج والعلامة: الصورة الحقیقیة - 2

. 

                                                           
( 1)- westphlen Mari Hélénem :communicator, dunad édition, paris, 2004, p30. 
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وهي الصورة التي تدركها الفئة المستهدفة ویفترض نظریـا أن تكـون هـذه الصـورة : الصورة المدركة - 3

العلمــي أن یتحقــق هــذا التطــابق نظــرا لتــداخل عــدة أطــراف فــي ، لكــن بصــعب فــي الواقــع متطابقــة

عملیــة نقــل الصــورة المرغوبــة إلــى الفئــة المســتهدفة إضــافة إلــى العوائــق الموجــودة فــي هــذه المرحلــة 

مؤسسات وهمـا الصـورة وعموما یمكن التمییز بین نوعین رئیسیین من الصورة الذهنیة بالخاصة بال

لك على ضوء التمیز بین ما هـو موجـود فعـلا وبـین مـا هـو منشـود، المدركة، والصورة المبتغاة، وذ

 :وسنوضح ذلك فیما یلي

 :وتمیز فیها بین نوعین من الصور: الصورة المدركة - 1

ویمكن أن تختلف من جمهور إلى آخر بید أنها بالنسبة للمؤسسة ذات : الصورة المدركة الخارجیة  -أ 

شـأنها، هـذا الأخیـر یكونهـا الجمهـور العـام ب تيالطابع الوطني تتمیز بسلطة مستمدة من الصورة ال

 .الذي یأخذ حیزا كبیرا من اهتمام المؤسسة

تختلف عموما عن الصورة الأولى، فالمستخدمون في وضع یسـمح لهـم : الصورة المدركة الداخلیة  - ب 

 :بمعرفة نقاط ضعف أو قوة المؤسسة، نشاطها، نوعیة منتجاتها، وهذه المعرفة مبنیة على

  الشخصیةالملاحظات. 

 وفــي هــذا ... المعلومــات المتعلقــة بالمؤسســة والملتقطــة مــن خارجهــا، قــراءة الصــحافة حیــث الزبــائن

الصــدد فــإن مــا یكونــه المســتخدمون مــن آراء ومــا یملكــون مــن معــارف حــول المؤسســة هــو المــؤثر 

 .الأول على صورتها

أو تحقیقهـــا والتـــي تـــرتبط وهــي الصـــورة المثالیـــة التــي تحـــاول المؤسســـة بلوغهــا : الصـــورة المبتغـــاة - 2

بأهدافها العامة، غیر أنه لا ینبغي تجاهل أنه بین الصورة المدركـة الخارجیـة كمـا بینتهـا الدراسـات 

فــي غالــب الأحیـان فــروق تصــل إلــى حــد توجــد  قــة بطمــوح المدیریـة العامــة،والصـورة المثالیــة المتعل

 .ع سنواتالهوة في بعض الحالات، والتي لا یكون بالمقدور سدها في بض

بهذه الأخیرة فإنها تعد مـن بـین المهـام  ونظرا لأهمیة صورة المؤسسة وارتباطها بمدى ثقة الجمهور

الرئیســیة المســندة إلــى القــائم بالاتصــال، ولمــا كــان لهــذه الصــورة الــدور البــالغ الأثــر فــي تمتــین العلاقــة بــین 

   .مبادئ الأساسیة في ذلكالمؤسسة وجمهورها فإن على المشتغل بمهنة صنعها مراعاة بعض ال
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یؤكــد إلتــزام الحقیقــة، ویســتدعي الأمــر التعریــف بالمؤسســة علــى مــا هــي : أن تكــون صــورة حقیقیــة - 

علیه، فالقیام بحملة لتكوین صورة المؤسسة ینبغـي أن یقـوم علـى الصـدق داخـل المؤسسـة كمـا فـي 

 .خارجها

العامة استغلال الأوقات المناسـبة التـي مین بالعلاقات إذ ینبغي على القائ: صورة إیجابیةأن تكون  - 

 .تعبر عن أحسن أحوال المؤسسة بقصد الرفع من قیمتها

بمــا أن صــورة المؤسســة هــي نتیجــة لطبیعتهــا، فــإن علــى القــائم بالعلاقــات : أن تكــون صــورة ثابتــة - 

ن طـــول عمـــر الصـــورة مـــرتبط بفعالیتهـــا االعامـــة أن یعمـــل مـــن أجـــل الحفـــاظ علیهـــا مـــن التبـــدل إذ 

 )1( .نیة على الصدق، فالصورة الكاذبة سرعان ما تزولالمب

على القائم بالعلاقات العامة أن یعمد إلى تكوین صـورة أصـلیة للمؤسسـة، : أن تكون صورة أصلیة - 

 )2( .فلا شيء یمكنه إثراء هذه الصورة وتقویتها، إلا إذا كانت هذه الأخیرة نابعة من عمق أصالتها

كســـب الجمـــاهیر داخلیـــا وخارجیـــا، والـــذي یشـــكل الرأســـمال  مـــن خـــلال مـــا ســـبق تبـــین بـــأن مجـــال

الحقیقي للتأقلم مع المحیط، وضمان البقاء في الوسط التنافسي، یمر عبر تشكیل صورة للمؤسسة والتي لا 

یمكن أن تأتي من فراغ، وإنما تتأسـس علـى الالتـزام بقـول الحقیقـة وفـتح قنـوات الاتصـال والتفاعـل، وناتجـة 

منسق یكون مـن اختصـاص إدارة العلاقـات العامـة، یمكـن اعتبـاره هندسـة الصـورة وفـق عن عمل متكامل و 

 .معاییر مستقاة من واقع المؤسسة

  :الصورة النمطیة

لمـا الطالما تداخلت المفاهیم مع بعضها البعض والصـورة الذهنیـة وعلـى غـرار المفـاهیم الأخـرى لط  

ارتبطت بمفهوم آخر وهو الصـورة النمطیـة ولـذا وجـب التمییـز بینهمـا حیـث أن الصـورة الذهنیـة مشـتقة مـن 

علــى الـرغم مــن أنهمــا " stereotypeفـي حــین الصـورة النمطیــة مشـتقة مــن الفـظ  imagesاللفـظ اللاتینــي 

الجــزء الأول مــن مصــطلح یشــتركان فــي العدیــد مــن التفاصــیل إلا أن هنــاك فروقــا مهمــة بینهمــا لغویــا یعــود 

                                                           

، جامعة )قسم علوم الإعلام والاتصال(رسالة ماجستیر في علوم الاتصال ، دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات: موشیمراد ك )1( 

  .57- 56ص .، ص2007/2008الجزائر، بن یوسف بن خدة، 

  .57، ص مرجع نفسهموش، یمراد ك )2( 
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stéréotype  وهــيstereo  إلــى اللغــة الیونانیــة وتعنــي صــلب أو ثابــت أو راســخ أمــاtype  فتعنــي حرفیــا

  )1(".بهذا المعنى هي صورة ثابتة أو أنموذج ثابت stéréotypeصورة، أنموذجا، نوعا، وتكون 

فــي الــذهن وحاصــلة الماهیــة  أمــا الصــورة الذهنیــة حســب العدیــد مــن العلمــاء بأنهــا المعلــوم المتمیــز

الموجودة بوجود ذهني وقد دخل مفهوم الصورة الذهنیة إلى حقل الدراسـات السـلوكیة وذلـك ضـمن الاهتمـام 

بمــا یســعى بالشخصــیة القومیــة، فظهــر إلــى جانبهــا مفهــوم الصــورة النمطیــة وكــون هــذه الأخیــرة جــزءا مــن 

ي صــورة نمطیــة إذ أن مفهــوم الصــورة الذهنیــة الصــورة الذهنیــة فــإن ذلــك لا یعنــي أن كــل صــورة ذهنیــة هــ

   :أوسع وأشمل ومن ضمن إطار النظریات المعرفیة فإنه محتوى ثلاث مستویات

  .التي یفهم المرء بواسطتها الشيء بطریقة عقلیة) الإدراكیة(هو مجموعة السمات المعرفیة : الأول

  .تفضیل الشيء المعنيمتمثلا بتفضیل أو عدم ) العاطفي(المستوى التأثیري : الثاني

ملائمــة  الــذي یضــم مجموعــة الاســتجابات للعملیــة التــي یعتقــدها المــرء) الســلوكي(المكــون الحركــي : الثالــث

  .إزاء الشيء في ضوء صفات الشيء المدركة مسبقا

ویتضح من هذا أن الصـورة الذهنیـة بأبعادهـا ومسـتویاتها الـثلاث تختلـف عـن الصـورة النمطیـة فـي 

أنهــا لا تتحــول إلــى نمــط حتــى إذا تمــت الإضــافة إلیهــا وبعبــارة أخــرى الصــورة الذهنیــة أوســع وأشــمل مــن 

دراسات اختلاف التي تكون مفتوحة وتحدد الالصورة النمطیة لأن هذه الأخیرة مغلقة عكس الصورة الذهنیة 

  )2( :الصورة عن الصورة النمطیة في نقطتین مهمتین

أن الصــورة الذهنیــة یمكــن تغییرهــا إذ أنهــا تتســم بالثبــات النســبي أمــا الصــورة النمطیــة فهــي تقــاوم  -1

 .التغییر فمن الصعب تغییرها

تكـون الصـورة الذهنیـة التـي غالبا مـا تكـون الصـورة النمطیـة متحیـزة فهـي فـي الغالـب سـلبیة عكـس  -2

 .أحیانا إیجابیة وفي ظروف أخرى سلبیة

دراساتهم على الصورة النمطیة السلبیة التـي تتكـون لـدى الشـعوب والأمـم  في بعض الباحثین ركزوا

بعضها البعض لأنها تؤدي إلى الكثیر من الصراعات فیما بینهم وكلما تتكرر هذه المعلومات السـلبیة عـن 

                                                           

  .69مرجع سابق، ص : عبد الرزاق محمد الدلیمي )1( 

  .66مرجع سابق، ص : انتصار إبراهیم عبد الرازق، صفد حسام الساموك )2( 
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آخر فإن الصورة الذهنیة تزداد ثباتا وصلابة وتقاوم التغییر بشـكل  شيءالجماعة والدولة أو الحزب أو أي 

  .أكبر من السابق ولهذا سمیت بالصورة الثابتة

ــــاط اشــــتراك " ــــین المفهــــومین ویكشــــف المســــح الســــریع فنســــتنتج ممــــا ســــبق أن ثمــــة نق واخــــتلاف ب

مطیــة أیــا كــان نوعهــا للمفهــومین عــن وجــود علاقــة جوهریــة بینهمــا، وهــي علاقــة الجــزء بالكــل، فالصــورة الن

شخصیة، قومیة، اجتماعیة جزء من الصورة الذهنیة ویجد سكوت أن الصورة الذهنیـة تختلـف عـن النمطیـة 

یمكــن ألا تتحــول إلــى نمــط إذا مــا تمــت الإضــافة إلیهــا وصــححت المعلومــات ومــن ثــم فــإن كــون  فــي أنهــا

  )1("ات تركیبة مفتوحة أو مغلقةالصورة الذهنیة أم النمطیة یعتمد على مسألة أساسیة وهي كونها ذ

  عملیة وكیفیة تكوین الصورة الذهنیة: ثامنا

عملیة تشكیل الصورة الذهنیة للمنظمة عملیة معقدة : عملیة تشكیل الصورة الذهنیة لدى المنظمة - 1

فهــي التحــدیات الأساســیة التــي تواجــه المنظمــات المعاصــرة انهیــار الحــدود والفواصــل بــین وظائفهــا 

وعلاقاتها الخارجیـة، حیـث تتشـابك العلاقـات الداخلیـة والخارجیـة للمنظمـة فـي الممارسـات الداخلیة 

الیومیة لأعضائها وتوجیه إستراتیجیة الإدارة العلیا في العمـل أداء كـل إدارات المنظمـة فمـن خـلال 

أعضــاء المنظمــة مــن  مــا تنقلــه لهــم عــن فلســفة العــم، تتشــكل الثقافــة التنظیمیــة التــي تحكــم عمــل

ناحیة، كما أنهـا تحكـم مضـمون الرسـائل الاتصـالیة التـي توجههـا العلاقـات العامـة إلـى الجمـاهیر ال

والتــي تــؤثر علــى صــورة المنظمــة الذهنیــة لهــم ) مــوردین، مســتهلكین، مــوزعین(الخارجیــة للمنظمــة 

ه فلسفتها، أعمالها هذو  وینتقل جهاز العلاقات العامة رسائل اتصالیة تحمل معلومات عن المنظمة

المعلومات تتضمن السیاق الرمزي الـذي یكتسـب الهویـة الذاتیـة للمنظمـة والتـي تـأثر فـي جماهیرهـا 

الخارجیة المستقبلة لتلك المعلومات وتساهم في تشكل الصورة الذهنیة للمنظمة لدیهم وتصـدر عـن 

ظمة أي أن هذه الجماهیر ردود أفعال تعود للتأثیر من جانبها على النظام وثقافة العمل داخل المن

هناك عملیة تأثیر وتأثر متبادل من المنظمة على الجماهیر ومن الجماهیر على المنظمة ویتضح 

 )2( :ذلك من خلال الشكل التالي

                                                           

، حزیران، أیلول كلیة )10- 9(، مجلة الباحث الإعلامي، العدد مفهوم الصورة الذهنیة في العلاقات العامة: ة زیدان الجبوريدار إ )1( 

  .166، ص 2010الإعلام، بغداد، 

  .79، مرجع سابق، ص العلاقات العامةالاتصال الفعال : محمد منیر حجاب )2( 
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  )1( .نموذج العلاقة بین فلسفة وثقافة المنظمة وصورتها الذهنیة): 07(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

، دار الفجــر للنشــر والتوزیــع، مصــر، الاتصــال الفعــال للعلاقــات العامــة: محمــد منیــر حجــاب( :المصــدر

  ).79، ص 2007

وثقافتها وبین صورتها الذهنیة لدى جماهیرها ویوضح لنـا یفسر الشكل العلاقة بین فلسفة المنظمة 

  كیف یفسر الآخرون ماهیة المنظمة؟ وماذا تفعل؟

ة معهـــم لمختلفـــافرؤیـــة قیـــادة المنظمـــة یـــتم تفســـیرها للعـــاملین بهـــا مـــن خـــلال الأنشـــطة الاتصـــالیة 

ي تشكل ثقافة المنظمة وبالتالي تؤثر على رؤیتهم للمنظمة وهم من جانب آخر یعكسون الأفكار والآراء الت

مــن خبــراتهم الشخصــیة  فــي تعــاملاتهم الرســمیة وغیــر الرســمیة مــع الجمــاهیر الخارجیــة لهــا الــذین یكونــون

المباشرة في تعاملهم مع المنظمة صورة جزئیة لها، وتعد الرسائل الاتصـالیة الصـادرة عـن المنظمـة مصـدرا 

ات المنظمة والقصص والبیانـات الخبریـة هویـة آخر لانطباعات الجماهیر عن المنظمة، حیث تحمل إعلان

المنظمة، وتساهم في تشكیل معالم الصورة الذهنیة للمنظمـة لـدى الجمـاهیر ثـم تعـود ردود أفعـال الجمـاهیر 

  .لتؤثر على رؤیة إدارة المنظمة من جدید في عملیة تأثیر وتأثر متبادل

                                                           

  .80-79مرجع سابق، ص  ،الاتصال الفعال العلاقات العامة: محمد منیر حجاب )1( 

 الثقافة التنظیمیة              

 ھویة المنظمة

  

 
 الصورة الذھنیة للمنظمة

خبرات 

الجمھور 

 الداخلي

خبرات 

الجمھور 

 يالخارج

 فلسفة الإدارة العلیا
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هـذا السـیاق نجـد أن الصـورة الذهنیـة وفـي : وكیفیة تكوین الصـورة الذهنیـة لـدى الجمهـور عملیة - 2

 .تتكون من خلال اتجاهات اتجاه خاص بالجمهور الداخلي واتجاه خاص بالجمهور الخارجي

  :تكوین الصورة الذهنیة لدى الجمهور الداخلي 2-1

إن بناء وتطویر الصورة الذهنیة التي ترغبها المؤسسة لنفسها لتكون ثورة إستراتیجیة لها تبدأ من 

لى الخارج، فالشركات التي تستند على هذا الأساس یسهل بناء صورتها الذهنیة، ولكن قبل البدء الداخل إ

تتكون الصورة لابد من التعرف على الأشیاء التي یفكر بها الجمهور تجاه الشركة، وهذا بحاجة إلى 

مل السیاسات دراسات وبحوث لبناء الإستراتیجیة المتبعة وتشكیل الصورة لدى الجمهور بحاجة إلى تكا

جمیع الأدوار الإداریة على تحقیق تلك لالرسمیة المتبعة فیها ونجاح ذلك متوقف على تكامل الجهود 

  .الصورة وثمة عدة عوامل تؤثر على الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى موظفیها

  :وهذه العوامل موضحة في الشكل التالي
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  )1(.العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة الذهنیة لدى الموظفین): 08(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، بحــث تكــوین الصــورة الذهنیــة للشــركات ودور وظــائف العلاقــات العامــة فیهــا: صــالح الشــیخ (:المصــدر

  ).09مقدم لنیل درجة دبلوم في العلاقات العامة، الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، ص 

بحاجــة ) مــوظفین(خــلال الشــكل أن تكــوین الصــورة الذهنیــة لــدى الجمهــور الــداخلي ضــح لنــا مــن یت

إلــى عــدة نشــاطات وركــائز وقــیم فــي الإخــلال بإحــدى هــذه العوامــل فإنــه ســیحدث خلــلا فــي الصــورة ولــذلك 

وجب على مسؤولي المؤسسة من الحفاظ على توازن البیئة الداخلیة للمؤسسة وخلق ثقافة تنظیمیة تتناسـب 

یعـــة المؤسســـة ونشـــاطاتها وطبیعـــة المجتمـــع الناشـــطة فیـــه ورســـم سیاســـات رســـمیة تلتـــزم بهـــا جمیـــع مـــع طب

ثـم  السابق، ودراسة كل عامل على حدى أطراف المؤسسة ولذلك وجب تكییف العوامل المذكورة في الشكل

  .إعادة المزج بینهما والربط من أجل الوصول إلى الصورة الذهنیة المرغوبة

عن ذلـك حیـث أن  المسئولینلأیة مؤسسة تتكون من سیاساتها العامة والأشخاص الصورة الذهنیة 

  .الشخصیة القیادة الجیدة تؤثر على صورة المؤسسة بشكل أو بآخر

                                                           
، بحث مقدم لنیل درجة الدیبلوم في العلاقات تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور وظائف العلاقات العامة فیها: صالح الشیخ )1(

  .09الدولیة، سوریا، صالعامة، الأكادیمیة السوریة 

الموظفین  رؤیة
  للصور لدى 

 الجماعات

المنتجات الإعلان،

العلامة ، الخدمات

 التجاریة، الھویة

البیانات الرسمیة 

 للشركة

 القیم المھنیة

 صورة الصناعة

 أنشطة المنافسة

 الدعـــــایة

 ثقافة الشركة

الصورة لدى 

 الموظفین

 الرؤیـــــة

المسؤولیة 

 التنفیذیة
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فبعـد أن تهیـأ الشـركة بیئـة ملائمـة لإظهـار الصـورة : تكوین الصورة الذهنیة لدى الجمهور الخارجي 2-2

لخارجي تكـون قـد عملـت بالمبـدأ القائـل أبـدأ مـن الـداخل إلـى الخـارج الحقیقیة للزبائن وغیرهم من الجمهور ا

وبالتالي تكون الشـركة مهیـأة لتقـدیم ذاتهـا إلـى الجمهـور الخـارجي كشـركة أصـلیة، نزیهـة وفریـدة وأهـل للثقـة 

أن تأخــذ بعــین الاعتبــار عــددا مــن العوامــل، ولــذلك نؤكــد دائمــا علــى ویمكــن الاعتمــاد علیهــا ولكــن یجــب 

جمیع الجهود والنشاطات التي تهدف إلـى تكـوین الصـورة الذهنیـة المرغوبـة لأن التعامـل مـع الزبـائن تكامل 

  .)1(لكل ما هو مرتبط بالصورة الذهنیة للمؤسسة كصورة المنتج أو الخدمة، طریقة التعامل مع الزبائن

بالأنشطة  ائنوهذا الأخیر إذا ما توفر لدى الموظفین فإنه ینتج رضا الزبائن كذلك یتأثر الزب

الاتصالیة للمؤسسة كالإعلانات الدعایات والنشر والترویج فإن ما توفرت هذه العوامل فإنه یسهل تكوین 

الصورة الذهنیة لدى المؤثرة فالصورة الذهنیة المرغوبة لدى الجمهور الخارجي ویمكن تلخیص هذه العوامل 

   :الجمهور الخارجي في الشكل التالي

  .ل المؤثرة في تشكیل الصورة لدى الزبائنالعوام): 09(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .)11مرجع سابق، ص : صالح الشیخ(: المصدر

الصورة 

المتكونة لدى 

 الزبائن

 صورة البلد

 صورة المنافسین

صورة العلامة 

 التجاریة

 الدعایة

الخبرة السابقة 

الخدمات ومنتجات 

 الشركة

صورة مقدمي  الإعلان

 الخدمات 

السیاسات الرسمیة 

 للشركة

 صورة الخدمة
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 برامج الصورة الذهنیة: تاسعا

  :تمر هذه المرحلة بعدة خطوات متنوعة وعدیدة وهي كالآتي

 :تحدید الجمهور -1

فهذه المرحلة تهدف إلـى معرفـة القطاعـات الجماهیریـة المـؤثرة علـى المؤسسـة ودورهـا فـي المجتمـع 

معرفة الخصائص الممیزة لهاته القطاعات الجماهیریة حتى یسـهل اختیـار وسـائل الاتصـال كما تهدف إلى 

 .المناسبة

 :قیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى جماهیرها  -2

، تــأتي أهــم خطــوة فــي تحلیــل هــذا الجمهــور، وهــي تحدیــد الصــورة بعــد تحدیــد الجمهــور المســتهدف

المؤسســـة ومنتجاتهـــا وكـــذلك منافســـیها، وهـــذا یســـاعد  الذهنیـــة الحالیـــة التـــي تتعلـــق فـــي ذهـــن الجمهـــور فـــي

المؤسسة في إدراك ما الذي تسعى إلیـه، فیمـا یتعلـق بأهـداف الاتصـال فاتجاهـات الأفـراد وتصـرفاتهم اتجـاه 

شيء معین، مرتبط ارتباطا كبیرا بمعتقداتهم عن هذا الشـيء وبالتـالي فالصـورة الذهنیـة هـي تعبیـر یسـتخدم 

قدات التي یحملها الفرد عن شيء معین وتظهر أهمیة الصورة الذهنیة في الفترة لوصف مجموعة من المعت

  .ب التي أدت إلى ظهورهاباالتي تعطیها وقد تمتد أطول وبعد انتهاء الأس

المقــاییس المشــهورة  ورة الذهنیــة عنــد الجمــاهیر وأحــد هــذههنــاك العدیــد مــن الأســالیب لقیــاس الصــ

ذا المقیاس یتضمن إیجـاد مجموعـة مـن الصـفات علـى مقیـاس معـین، یسمى مقیاس الفروق ذات الدلالة وه

ویتكــون ) قــوي، رديء(ویــتم وضــع الصــفة فــي طــرف المقیــاس الصــفحة المضــافة فــي طریــق الآخــر مثــل 

یعكس كل جزء درجة بتوفر الصفة ویمكن قیاس الصـورة الذهنیـة علـى ) 9أو  5أو  3(المقیاس من أجزاء 

  :ثلاث مراحل

 ).ء الجودة للصورة الذهنیةحسن، سو (التقییم  - 

 ).قوة المؤسسة أو ضعفها: (القوة - 

 )1( ).تنمو بسرعة أو لا تنمو بسرعة: (النشاط - 

                                                           

-223ص .، ص2003الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، مصر،  ،العلاقات العامة بین المبادئ والتطبیق: محمد فرید الصحن )1( 

224.  
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 :التخطیط للصورة المرغوبة -3

بعــد قیــاس الصــورة الذهنیــة للجمهــور عــن المؤسســة، یــتم تحدیــد نقــاط الضــعف والقــوة فــي الصــورة 

والســلبیة مــع الإدارة العلیــا للمؤسســة لتــدرك هــذه الإدارة الحالیــة للمؤسســة وذلــك بمراجعــة المعــالم الإیجابیــة 

نواحي الرفض لسیاستها بین الجماهیر المعنیة وتتعرف على الإجراءات التي ینبغي أن تقوم بها لأضـعاف 

دوافع الرفض وتحدیدها، كما تدرك المسـؤولین علـى العلامـات العامـة أسـباب النجـاح أو الفشـل فـي التعبیـر 

یـتم وضـع تخطـیط مكتـوب لمعـالم الصـورة الذهنیـة  مها إلى الجماهیر المستهدفة وبعـدهاعن المؤسسة وتقدی

المرغوبة التي تؤید المؤسسة لأن الصورة المرغوبـة إذا كانـت بعیـدة عـن الواقـع فـإن احتمـال تحقیقهـا سـوف 

ا إلـى تفترضه المصاعب، وربما یكون بعـدها الواقـع بسـبب فـي تحویـل الجهـود التـي تبـذل فـي سـبیل تكوینهـ

سلاح عكسي یكشف عن التناقض بین أقوال المؤسسة ودوافعها ولذلك فإنه مـن الضـروري أن تجیـب علـى 

هذه التساؤلات بدقة كاملة من نحـن؟ مـاذا نریـد؟ لمـاذا نتمیـز عـن غیرنـا؟ وعلـى أي نحـو نـود أن یفكـر فینـا 

 )1(.الآخرون؟

 :اختیار وسیلة الاتصال المناسبة -4

فالصــورة  صــال الممكنــة لتكــوین معــالم الصــورة،كــل وســائل الات" لنزبــارلو"و" كلــود روبنســون" یؤكــد

الطیبة في رأیهما هي نتاج طبیعي للإتصالات المستمرة بین المؤسسة وجماهیرها ووسـائل الاتصـال تتحـدد 

ة جنبا إلـى بعد تحدید ومعرفة الجمهور المستهدف، ومن الضروري أن تخطط لاستخدام الوسائل الجماهیری

جنـــب مـــع الاتصـــال الشخصـــي، كلمـــا أمكـــن ذلـــك مـــن خـــلال المـــوظفین والبـــائعین بالإضـــافة إلـــى اســـتخدام 

وكافــة الرمــوز المصــورة، التــي تشــمل العناصــر المادیــة التــي ترمــز إلــى المؤسســة الشــكل الخــارجي المبنــي 

  .علیها إعلانات المؤسسة ومطبوعاتها أو أغلفة السلع التي تنتجها

علي لهذا من الضروري أن یتضمن التخطیط لبرامج الصورة وسائل التقییم لمعرفة الأثر الف :التقییم - 5

التأكید على ضرورة أن برامج العلاقات العامة، بحیث تتضمن أهداف البرامج ویذهب البعض إلى 

واقعیـــة ویمكـــن تحدیــــد نتائجهـــا أو قیــــاس أثرهـــا والتقیـــیم ینطــــوي علـــى تحدیــــد جوانـــب القصــــور أو 
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جوانــب النجــاح أو القــوة فضــلا علــى اقتــراح أســالیب عــلاج القصــور ومنــاطق الضــعف الضــعف و 

 )1( .والمشكلات التي یتم اكتشافها

هــو التعــرف علــى طبیعــة العلاقــة  مــن خــلال مــا ســبق تبــین بــأن الهــدف الأساســي مــن هــذه البــرامج

الفهـم أو الـوعي، ولقـد اتضـح العلاقات العامة والجمهور والصورة الذهنیة كمفهوم یشـوه سـوء العامة ما بین 

من خلال العرض السابق أنه لابد من التعرف الدقیق على الصورة الذهنیة، فالعلاقات العامة الفعالـة حتـى 

توصـــف بالفاعلیـــة لابـــد وأن تضـــع فـــي حســـبانها دراســـة الصـــورة الذهنیـــة والتـــأثیر فیهـــا باعتبـــار أن مهـــارة 

لبــرامج التأثیریــة التــي تســتهدف التــأثیر فــي الانطباعــات العلاقــات العامــة تتمثــل فــي قــدرتها علــى تصــمیم ا

  .والصورة العقلیة الكامنة في عقول الأفراد تمهیدا للتأثیر في الرأي العام

  دور وسائل الإعلام في تكوین الصورة الذهنیة: عاشرا

علـى لقد أدى التطور الهائل في وسائل الإعلام وتضخم الآلة الإعلامیة الغربیة إلى بروز خطرهـا 

الهویــات الثقافیــة والاجتماعیــة والسیاســیة والدینیــة لكثیــر مـــن شــعوب العــالم لمــا تســتطیع فعلــه عــن طریـــق 

تكوینهــا للصـــورة الذهنیـــة عـــن الشـــعوب والمجتمعـــات لاســـیما فــي دول العـــالم الثالـــث، ففـــي عـــالم تزیـــد عـــدد 

مثــل الإعــلام الغربــي أكثــر مــن لغــة وتتنــوع وتتبــاین فیــه القــیم الحضــاریة والدینیــة ی] 600[اللغــات فیــه عــن 

من حركة الإعلام المتدفق بین أرجاء العالم ولاشك أن لهذا آثارا سلبیة علـى محـاولات الحفـاظ علـى  90%

  .الأمراض الأخلاقیة التي تتسرب إلى الشعوبالهویة الثقافیة والوطنیة من 

الذهنیة فـي أذهـان النـاس، وتعد وسائل الإعلام أهم القنوات التي تسهم في تشكیل وتكوین الصورة 

وتكتسب هذه الوسائل أهمیة كبرى في تكوین الصـور الذهنیـة فـي حیاتنـا المعاصـرة بسـبب انتشـارها الواسـع 

وقدرتها البالغة على الإبهار والاستقطاب، ولاسیما بعد انتشار الأقمار الصناعیة وتعددیة القنوات الفضائیة 

الآن مــا یســـمى بدســتوریة الرؤیـــة، إذ غیــرت الصـــورة ووســـعت  والانتشــار المـــذهل للصــورة فـــي العــالم أوجـــد

مداركنا لما یستحق أن ننظر إلیه، بل ولما لدینا الحق النظر إلیه فضلا عـن أن الصـورة منحتنـا الإحسـاس 

  .بأننا نستطیع أن نحتضن العالم في عقولنا كمنظومة من الصور
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والأحـداث العالمیـة عـن الـدول الأجنبیـة وتعد وسائل الإعلام المصـدر الـرئیس للمعلومـات والمعرفـة 

فإننـا یومیــا نقــف أمــام تیــار مــن الأخبــار ووجهــات النظـر والصــور والعنــاوین التــي مــن شــأنها أن تــؤدي إلــى 

  )stereotype. )1أو صور نمطیة  imageخلق وتدعیم صورة ذهنیة 

  )2( :ویتأكد دور وسائل الإعلام من خلال مجموعة من العوامل منها

 .الإعلامیة للشركات المنافسة، وتأثیرها على صورة المنظمةالجهود  - 

التغطیـة الإعلامیــة للأحــداث الخاصـة بالمنظمــة فــي وســائل الإعـلام الجماهیریــة ومــدى ســلبیتها أو  - 

 ).المسئولیة الاجتماعیة للصحافة(إیجابیتها 

ائل الإعلام بـدور هتمام الذي تولیه وسائل الإعلام الجماهیریة لأخبار المنظمة، وتقوم وسحجم الا - 

كبیــر فــي مجــال صــنع وتــرویج الصــورة الذهنیــة وتضــخیم هــذه الصــور المنطبعــة لــدى الجمــاهیر، 

وطبعهــا بقــوة فــي أذهــانهم إلــى الحــد الــذي یشــعر فیــه المتلقــي أنــه فعــلا التقــى بالشخصــیات التــي 

 .تتناولها وسائل الإعلام

ـــــط وإنمـــــا ـــــم تعـــــد أدوات لنقـــــل المعلومـــــات فق ـــــراد  فوســـــائل الإعـــــلام ل ـــــه الأف أصـــــبحت أدوات لتوجی

من الصور التي یبنیهـا ) %70(والجماعات وتكوین مواقفهم الفكریة والاجتماعیة، ولذلك فإن ما یقرب من 

الإنسان لعالمه مستمرة من وسـائل الإعـلام المختلفـة وممـا یعـزز دور وسـائل الإعـلام فـي هـذا المجـال أنهـا 

  ).بیئة الرأي(ـ في خلق وتكوین ما یسمى بتسهم بدور أساسي 

كما أنها أصبحت في عصرنا هـذا مصـدرا یسـتقي منـه الفـرد معلوماتـه ومعارفـه عـن العـالم المحـیط 

به، وقد كان أحد الموضوعات التي شغلت المهتمین بقضایا الإعـلام فـي دول مختلفـة، ففـي دراسـة أجریـت 

مـن أیـن : نـة أجـابوا عـن السـؤالمـن أفـراد العی) %95(علـى العینـة القومیـة الأمریكیـة تبـین أن  1977عـام 

حصلت على معلوماتك حول ما یدور في العالم؟ بأنهم حصلوا علیها من وسائل الإعلام والتلفزیون بصورة 

قنــوات التــي تســهم فــي تكــوین الصــورة النمطیــة فــي أذهــان النــاس بســبب انتشــاره الواســع خاصــة مــن أهــم ال

ســتقطاب والإبهــار، واســتیلائه الطــاغي علــى أوقــات النــاس الأفقــي والرأســي وقدرتــه البالغــة علــى الا وامتــداده

  .ومنافسته الشدیدة للمؤسسات الاجتماعیة الأخرى في مجال التأثیر الجماهیري
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وقــــد اهتمــــت الدراســــات الإعلامیــــة الأمریكیــــة بموضــــوع الصــــور الذهنیــــة، ویمكننــــا تصــــنیف هــــذه 

  :الدراسات إلى ثلاث فئات هي

 .النمطیة لدول أو شعوب معینة في وسائل الإعلامالدراسات التي تناولت الصورة  - 

الدراسات التي تستكشف الصور النمطیة لقیم أو مفاهیم حضاریة معینة ومـدى اختلافهـا بـین أفـراد  - 

 .أو جماعات ینتمون إلى حضارات وثقافات متباینة

شـعوبه فـي  الدراسات التي تعرض الصور النمطیة للعالم الثالث، أخباره وقضـایاه ومفاهیمـه وتقالیـد - 

 .مرآة الإعلام الغربي

وفــــي الدراســــات العربیــــة فــــإن بحــــوث الصــــورة علــــى الــــرغم مــــن نــــدرتها قــــد اعتمــــدت علــــى تحلیــــل 

المضــمون لتحدیــد مكونــات الصــور الذهنیــة، ولــم تهــتم أصــلا بدراســة الصــور الذهنیــة التــي كونتهــا وســائل 

  )1( .الإعلام لدى جماهیرها

مهنیـــة للمنظمـــة، وتتحقـــق عملیـــة تشـــكیل الصـــورة الذهنیـــة لاتصـــالات دور فـــي تشـــكیل الصـــور الول

بـــین الفـــرد ذاتـــه، (للمنظمـــة وخلـــق الانطباعـــات العقلیـــة عنهـــا مـــن خـــلال الاتصـــالات بمســـتویاتها المختلفـــة 

حیث تتحـول المعلومـات المنقولـة عـن ) والاتصالات المواجهة بین الفرد والآخرین، والاتصالات الجماهیریة

 network ofتصـــالات المختلفـــة فـــي ذاكـــرة الفـــرد إلـــى شـــبكة مـــن المعـــاني المنظمـــة مـــن مصـــادر الا

meaning التي تشكل الانطباعات العامة الكلیة للفرد حول الهویة الذاتیة للمنظمة.  

صـور (أو بصـریة ) رسـائل مكتوبـة(تؤثر اتصالات المنظمة بكـل مـا تشـمل علیـه مـن رمـوز لغویـة 

لرســـائل المنظمـــة ممـــا یـــؤدي إلـــى تحـــول المـــدركات العقلیـــة  علـــى عقـــل ووجـــدان الجمهـــور المتلقـــي) رســـوم

  .الخاصة به إلى صور ذهنیة عن المنظمة

 )2( :یمكن إبراز دور الاتصالات في تشكیل الصورة الذهنیة للمنظمة من خلال ما یلي
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 :الاتصالات الشخصیة المباشرة  -أ 

والعــاملین بالشــركة أثنــاء التعــاملات تسـاهم الاتصــالات الشخصــیة المباشــرة التــي تــتم بـین الجمهــور 

الیومیة بینهما في خلـق انطباعـات لـدى الجمهـور نتیجـة الخبـرة والتجربـة المباشـرة، حیـث یعكـس الموظفـون 

صــورة ذهنیــة عنهــا، ویــؤثرون علــى كیفیــة إدراك الجمهــور لهــا، فهــم  أثنــاء تعــاملاتهم داخــل وخــارج المنظمــة

الات الشخصــــیة الرســــمیة وغیـــر الرســــمیة وهــــم بتفــــاعلهم مــــع ینقلـــون فلســــفة المنظمــــة وسیاســــتها فـــي اتصــــ

المجموعــات الخارجیــة فــي المجتمــع یوســعون مــن نطــاق هــذه الاتصــالات الشخصــیة وتأثیرهــا، وقــد كشــفت 

نظریات الإقناع عن قوة تأثیر الاتصـالات الشخصـیة فـي عملیـة نقـل الصـورة الذهنیـة للمنظمـة علـى نطـاق 

  .واسع

 :الاتصالات الجماهیریة  - ب 

للمنظمــة عبــر وســائل أثیر تعــرض الفــرد للرســائل الاتصــالیة تشــكل الصــورة الذهنیــة للمنظمــة مــن تــت

الإعلام الجماهیریة سواء في شكل حمـلات إعلامیـة منظمـة أو رسـائل اتصـالیة منفصـلة وهـي فـي إجمالهـا 

أشـــكال التغذیـــة الإعلامیـــة للجمهـــور بكـــل مـــا یتعلـــق بالمنظمـــة، مـــن خـــلال عـــدة  اتصـــالات إقناعیـــة تحقـــق

إعلانـــــــات الصـــــــورة الذهنیـــــــة، الإعلانـــــــات الإعلامیـــــــة، القصـــــــص الإخباریـــــــة، البیانـــــــات : اتصـــــــالیة مثـــــــل

 .وغیرها من أشكال الإتصال الجماهیري عبر الصحف، الإذاعة التلفزیون...الصحفیة

تــنظم العلاقــات العامــة عــدة أشــكال اتصــالیة أخــرى بهــدف خلــق : الاتصــالات التنظیمیــة الأخــرى  -ج 

إیجابیــة عــن المنظمــة لــدى جماهیرهــا وتـؤثر هــذه الاتصــالات المتنوعــة بقــوة فــي تشــكیل انطباعـات 

 .المعارض: الصورة الذهنیة للمنظمة مثل

 .الزیارات - 

 .المهرجانات الثقافیة والریاضیة - 

 .الندوات - 

 .المؤتمرات - 

 .الحفلات - 

 .الكتیبات - 

 .المطویات - 
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 .النشرات - 

 .دلیل المنظمة ومجالاتها - 

 .التقاریر المالیة - 

  :ویمكن تلخیص دور الاتصالات في تشكیل صورة المنظمة من خلال الشكل التالي

  .دور الاتصالات في تشكیل الصورة الذهنیة): 10(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  ).137مرجع سابق، ص : علي عجوة وفرید كریمان(: المصدر

من خلال ما سبق تبین بأن العلاقات العامة ووسائل الإعلام والاتصال في تكوین الصورة الذهنیة 

  :للمنظمة نستنتج ما یلي

 .العلاقات العامة مساهمة فعالة في بناء الصورة العضویة للمنظمةتساهم  - 

 .تعتبر العلاقات العامة أحد العوامل التنظیمیة التي تؤثر على تكوین الصورة المهنیة للمنظمة - 

تســاعد العلاقــات العامــة علــى تكــوین إدراكــات لــدى الأفــراد عــن المنظمــة ومنتجاتهــا وبعــد التعــرض  - 

 .استحضار هذه الإدراكات التي تمثل الصورة الذهنیة المعرفیةإلى منبه ما یتم 

 .تساهم العلاقات العامة في تكوین صورة وجدانیة تخص المنظمة ومختلف منتجاتها - 

اتصالات جماھیریة 

 ورسائل الجمھور الخارجي

شخصیة مباشرة اتصالات 

بین الفرد والعاملین 

 بالمنظمة

معارض (أخرى اتصالات 

 )مؤتمرات، ندوات

الصورة الذھنیة 

 للمنظمة

 اتصالات الذاتیة للفرد

 جماھیر المنظمة
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یعتمـــد نجـــاح العلاقـــات العامـــة فـــي تكـــوین صـــورة جیـــدة عـــن المنظمـــة علـــى فعالیـــة الاتصـــال فـــي  - 

 .الإدراكات المختلفة للمنظمة

في هذا الفصل حول الصورة الذهنیة للمؤسسـة ودور العلاقـات العامـة فـي  كخلاصة لما سبق ذكره

  :تكوینها، یمكن تقویم اقتراحات بمثابة موجه حول كیفیة تقدیم صورة إیجابیة للمنظمة

مقارنة محتوى الرسائل الاتصالات السـابقة للمنظمـة عـن خطـط العمـل والمشـروعات مـع مـا حققتـه  - 

 .ي المستقبلمع نتائج حالیة أو ما تتوقعه ف

الاهتمــام بالاتصــالات المباشــرة مــع تحلیــل مناقشــاتها نفســیا ســواء فــي الاجتماعــات أو غیرهــا مــن  - 

 .واجهيمأشكال الاتصال ال

مراقبــة إجــراءات التحــتم فــي حجــم الاتفــاق علــى البــرامج لأنهــا دلیــل علــى ســیر خطــة العمــل بشــكل  - 

 .محكم

 .في برنامج الصورة المنظمةطویلة المدى یتم إتباعها  إستراتیجیةوضع أن یتم  - 

 .الاهتمام بإظهار عملیة التحدیث في نشاط المنظمة وأعمالها وكفاءة إدارتها - 

 .وضع خطة واقعیة للأنشطة المحلیة والخارجیة للمنظمة في برنامج الصورة - 

تحدیــــد الوســــائل المســــتخدمة فــــي تقــــدیم بــــرامج الصــــورة، وكلمــــا تنوعــــت الوســــائل بــــین الجماهیریــــة  - 

 .لما كان ذلك أفضلوالشخصیة ك

 الاســـتقرارالمســـتمر للرؤســـاء هـــو علامـــة علـــى ضـــعف الإدارة لـــذلك یجـــب إظهـــار عملیـــة التغییـــر  - 

 .الإداري المتحقق

یجــب دمــج العناصــر الأساســیة لتشــكیل الصــورة الذهنیــة الطیبــة للمنظمــة ونقلهــا إلــى الجمــاهیر فــي  - 

 .قنوات متعددة لبناء الصورة المرغوبة وتدعیمها

لبرامج الصورة الذهنیة للمنظمة یجب أن یكون جزء لا یتجزأ من التخطیط الكلـي لتحقیـق  التخطیط - 

 .أهداف المنشأة ككل

یجــب أن یأخــذ جهــاز العلاقــات العامــة فــي اعتبــاره عنــد التخطــیط لبــرامج الصــورة الذهنیــة التغیــرات  - 

ي الأسـواق مـن التي یمكـن أن تحـدث فـي المجتمـع والتـي تطـرأ علـى المنظمـة وتأثرهـا بمـا یحـدث فـ

 .جهود المنظمات المماثلة وأن تتكیف في برامجها مع هذه التغیرات
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لعـــیش إنجـــازات المنظمـــة  أن یســـتخدم جهـــاز العلاقـــات العامـــة وســـائل الإعـــلام والتـــرویج المتنوعـــة - 

 .وأعمالها لخلق ردود أفعال جیدة لدى الجماهیر

لأشــكالها والســبب الظــاهر لنجــاح أیــه لابــد أن تعبــر الصــورة الذهنیــة للمنظمــة عــن الواقــع الحقیقــي  - 

 .منظمة هو وجود علاقة وثیقة بین سیاسات الإدارة وأعمالها وبین عناصر الصورة الذهنیة لها

لابــد مــن تــدعیم وحمایــة الصــورة الذهنیــة للمنظمــة بعــد تشــكیلها، حیــث تحتــاج إلــى ســنوات طویلــة  - 

 .یر بعناصرها بشكل مستمروجهود متراكمة، ومن الضروري المحافظة علیها وتذكیر الجماه

مـن خــلال مــا ســبق تبــین أن وســائل الإعــلام لهـا دور كبیــر علــى الإبهــار والاســتقطاب بعــد انتشــار 

الأقمــار الصــناعیة وتعددیــة القنــوات الفضــائیة وأصــبحت عنصــر مهــم ومصــدر رئیســي للمعلومــات ومعرفــة 

وتعمل وسائل الإعلام على التـرویج  العالم الخارجي وانتشرت حتى في المنظمات والمنافسة بین الشركات،

للصــورة الذهنیــة وطبعهــا فــي ذهــن الجمهــور، وأیضــا تعــدت وســائل الإعــلام نقــل الأخبــار بــل أصــبحت أداة 

لتوجیه الأفراد وتأثیر الاتصالات في المنظمة على عقـل الجمهـور المتلقـي لرسـائل المنظمـة وبالتـالي إدراك 

  .الصورة الذهنیة للمؤسسة

  العلاقات العامة والصورة الذهنیة: إحدى عشر

لضـــمان تكـــوین صـــورة قویـــة وصـــادقة وثابتـــة نســـبیا تلجـــأ المنظمـــة إلـــى تقنیـــات العلاقـــات العامـــة "

كوسـیلة اتصـالیة فعالـة هــدفها تكـوین انطباعـات جیــدة فـي أذهـان الفئـات المســتهدفة عـن المنظمـة وتضــییق 

لاستعانة بوسائل اتصـالیة مباشـرة وغیـر مباشـرة تقـوم وذلك با الفجوة بین الصورة المدركة والصورة المرغوبة

لـذا فـإن طبیعـة الصـورة وكیفیـة تشـكیلها والتغییـر الـذي یطـرأ ، بتوصیل الأخبار الصادقة بعیدا عـن التزییـف

علیها تعتبر من الأمور الهامة التي یجب أن یهتم بها هـؤلاء الـذین مهمـتهم التـأثیر فـي الـرأي العـام وقیـاس 

حیث تعتبر مهمـة تحسـین الصـورة الذهنیـة، أسـاس نشـاط العلاقـات العامـة مـن أجـل  )1( "یراتجاهات الجماه

تكوین صورة جیـدة عـن المؤسسـة حیـث تركـز فـي هـذه المهمـة علـى الصـورة العضـویة أي صـورة المؤسسـة 

الداخلیــة المتمثلــة فــي علاقــات العــام وظروفــه والوســائل المــوفرة للعمــال لأن تحســین صــورة المؤسســة لــدى 

العـام خطـوة مهمـة فـي إعـداد بـرامج العلاقـات العامـة وهـذه الصـورة الحسـنة تحـددها  ماهیرها وتهیئة الـرأيج

كـان  عدة عوامل كثیرة مثل تاریخ المنظمة وقوة مركزها المـالي واسـتقرارها وانجازاتهـا وسیاسـاتها ومـن هنـاك

                                                           

  .298مرجع سابق، ص : فاطمة حسین عواد )1( 
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لأي تخطـیط إسـتراتیجي مـن عمـل البحث لتحسین الصورة وخلق الصورة الذهنیة المطلوبة السمة الأساسیة 

  .العلاقات العامة

الذهنیــة المــؤثرة فــي جماهیرهــا  ةوســائل الاتصــال الجمــاهیري إلــى خلــق الأنمــاط والصــور  لــذلك تلجــأ"

الشـــركة، وقـــد أصـــبحت قـــدرة وســـائل تصـــب فـــي خدمتـــه هـــو شخصـــیة  يوالتـــي تتمحـــور حـــول شـــيء أساســـ

التلفزیـون أدوات أساسـیة فـي بـرامج التخطـیط وبنـاء الاتصال الجماهیریـة علـى خلـق الحـدث وبشـكل خـاص 

إذ یلجأ المخططون هنا إلى استغلال القدرات الهائلة هـذه للتـأثیر فـي الجمـاهیر لترسـیخ صـورتهم ...الصورة

  .)1( "المطلوبة

ممـــا یبـــین لنـــا أن دور العلاقـــات العامـــة فـــي تحســـین الصـــورة الذهنیـــة للمؤسســـة یتضـــح مـــن خـــلال 

الاتصــالیة التــي تمارســها علــى مســتوى عــالي مــن الاتصــال وهــذا مــا یســهل آلیــة  مجموعــة مــن النشــاطات

لـــدى  والاتجاهــاتالعمــل والتواصــل مـــع جمهــور المؤسســـة وذلــك بمــا تقـــوم بــه مـــن متابعــة وتحلیــل للمیـــول 

الآخـــرین وبنـــاء علـــى نتـــائج هـــذا التحلیـــل تبنـــي العلاقـــات العامـــة مخططاتهـــا وجـــدول أعمالهـــا وفیمـــا یلـــي 

  )2( :الأنشطة للعلاقات العامة والتي تسهم في تحقیق هذا الهدف ألا وهو تحسین المؤسسةمجموعة من 

 .التعرف على اتجاهات الرأي العام الداخلي والخارجي - 

 .نقل اتجاهات الرأي العام للإدارة العلیا - 

 .إقناع الجمهور بضرورة تعدیل السلوك السلبي إلى إیجابي - 

 .وجماهیرهاتنمیة التعاون بین المؤسسة  - 

 ).الإشاعات(حمایة المؤسسة من أي هجوم علیها  - 

 .تزوید الجمهور بالمعلومات الصحیحة - 

 .تهیئة مناخ ملائم لعمل المؤسسة - 

 .دعم سیاسات المؤسسة وتقبل الجمهور لها - 

 .تنمیة التفاهم المشترك والمتبادل بین المؤسسة والجمهور - 

 .تعزیز ثقة الجمهور بالمؤسسة - 

 .مصلحة المؤسسة واحتیاجات الجمهور والمجتمع تحقیق التوازن بین - 

                                                           

  .171إرادة زیدان الجبوري، مرجع سابق، ص  )1( 

  .23-22ص .صالح الشیخ، مرجع سابق، ص )2( 
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 .تقییم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والاستجابة لها - 

 .العمل كنظام تحذیر مبكر یساعد الإدارة في اتخاذ القرارات - 

 ).سلع، خدمات، أفكار(زیادة شعبیة أو منتجاتها  - 

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

 .تسویق المؤسسة على أوسع نطاق،والسعي لأن تكون صفوة المؤسسات المشابهة - 

 .تطویر المؤسسة بكافة مجالاتها عن طریق أفكار إبداعیة مستحدثة ومقبولة - 

 .تحقیق القبول الاجتماعي للمؤسسة عن طریق الجمهور والمجتمع - 

 .وضع برامج الصورة وطرق تعزیزها وإدارة الصورة المستمرة - 

ذه الأنشـــطة علــى أســاس الاعتـــراف بــالرأي العــام وقدرتـــه علــى التــأثیر فـــي النــاس وهــو مـــا تقــوم هــ

یتطلــب فهــم الاتجاهــات والآراء التــي یعلنونهــا وذلــك علــى أســاس علمــي وأدوات علمیــة وأســالیب إحصــائیة 

اهـتم  والاعتماد على وسائل اتصالیة مباشرة وغیر مباشرة تقوم بتوصیل الأخبار دون تزییف أو تشویه كما

بدراسة العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة في ظـل التقـدم التكنولـوجي الهائـل  خبراء العلاقات العامة

قــد تنــتج عــن قلــة المعلومــات خاصــة وقــت  فــي وســائل الإعــلام والاتصــال ذلــك أن الصــورة الذهنیــة الســلبیة

الأزمــات قبــل وقوعهــا ویكــون علــى صــلة الأزمــات ولــذلك فــإن قســم العلاقــات العامــة یســتطلع الآراء ویتنبــأ ب

دائمـــة بـــالإدارة وفـــي حـــال وقعـــت الأزمـــة فهـــي خیـــر منشـــق لاســـتراتیجیات وخیـــر متعامـــل مـــع ردات فعـــل 

الجمــاهیر الداخلیــة والخارجیــة وخاصــة الإعــلام الــذي تســتقي منــه الجمــاهیر آخــر أخبــار المؤسســة ووقــت 

ؤسسة الذهنیة السابقة وذلك بكتابة البیانات الصحفیة الأزمة یبرز دور العلاقات العامة في إعادة صورة الم

  .وتنسیق لقاءات الصحفیین واختیار الناطق الرسمي باسم المؤسسة

  )1( :العلاقات العامة عند وضع برامج تحسین علاقة الجمهور بالمؤسسة فإنها تعتمد ثلاث أبعاد

العامـة كوسـیط مـا بـین المؤسسـة البعد الاجتماعي ویتمثل في ذلك الذي یقوم به ممـارس العلاقـات  - 

 .وجمهورها

 .البعد التعبیري ویتمثل فیما تستخدمه المؤسسة من عبارات وكلمات تصف بها أعمالها وأنشطتها - 

                                                           

  .279، مرجع سابق، ص وان علي شیبةدش )1( 
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البعد الزمني ویتمثل في حاجة المؤسسة إلى تحقیق تغییر سریع في قیم وتوقعات الجمهـور نحوهـا  - 

 )1( :في الوقت المناسب وعلیه نستنج أن

 .العامة مساهمة فعالة في بناء الصورة الذهنیة للمنظمةالعلاقات  - 

 .العلاقات العامة أحد العوامل التنظیمیة التي تؤثر على تكوین الصورة الذهنیة للمنظمة - 

تساعد العلاقات العامة على تكوین إدراكات لدى الأفراد عن المنظمة ومنتجاتها بعد التعـرض إلـى  - 

 .التي تمثل الصورة الذهنیة المعرفیةمنبه ما یتم استحضار هذه الإدراكات 

 .تساهم العلاقات العامة في تكوین صورة وجدانیة تخص المنظمة ومختلف منتجاتها - 

یعتمـــد نجـــاح العلاقـــات العامـــة فـــي تكـــوین صـــورة جیـــدة عـــن المنظمـــة علـــى فاعلیـــة الاتصـــال فـــي  - 

 .الإدارات المختلفة للمنظمة

ى دائما لخلق تأثیر إیجابي والاستفادة من النقد الذي ومما لاشك فیه أن إدارة العلاقات العامة تسع

یتبع أعمالها ونشاطاتها بصفة خاصة والمؤسسة ككل بصفة عامة من أجل التأكید على سیاستها أو إعادة 

النظر فیها بما یضمن تفاعل الجماهیر معها، والعلاقات العامة فـي سـعیها لبنـاء صـورة ذهنیـة إیجابیـة مـن 

  )2( :مانیة هيالمؤسسة تقوم على ث

للاتجاهات نحو المؤسسة وعلاقاتها بالمجتمع المحیط بها إذ أنه من الضروري  تحلیل المناخ العام - 

فهم عملیة التأثیر المتبادلة ما بین المؤسسة وجماهیرهـا الداخلیـة والخارجیـة ومـع سـائر المؤسسـات 

 .المنافسة والمجتمع باعتباره نسقا أكبر

المؤسسة من قبل الجماعات المتعاملة معها وعندما تكـون الاتجاهـات نحـو تحلیل الاتجاهات نحو  -

المؤسســـة معروفـــة یكـــون مـــن الســـهل علـــى إدارة العلاقـــات العامـــة وكـــذلك الإدارة العلیـــا بالمؤسســـة 

وضـــع یـــدها علـــى مـــواطن الضـــعف وســـوء الفهـــم لتصـــمیم مـــا یلـــزم مـــن بـــرامج وتخطـــیط الحمـــلات 

 .الاتصالیة

أســباب عــدم الرضــا بــین العــاملین، كمــا یعــد ذلــك التحلیــل ذو  تعــرف علــىتحلیــل الموقــف وذلــك لل -

  .أهمیة عند وضع الخطط لتحسین الرأي لدى تلك الجماعات التي تمثل جمهور المؤسسة

                                                           

  .300فاطمة حسین عواد، مرجع سابق، ص  )1( 

  .281- 280ص .شدوان علي شیبة، مرجع سابق، ص )2( 



 الصورة الذھنیة                                                                الفصل الثالث
 

 
138 

التنبؤ بالاحتیاجـات وتـوفیر الفـرص مـن خـلال عملیـات المسـح والتحلیـل حیـث یـتم اكتشـاف أفضـل  - 

 .تجاهاتالسبل لتحسین الصورة الذهنیة وتقویة الا

رســم السیاســات الخاصــة بالمؤسســة فالتحلیــل القــائم علــى البحــث العلمــي یرشــد المؤسســة إلــى أهــم  - 

 .السیاسات التي تتلاءم وصالح الجمهور

إن التعـــرف علـــى الواقـــع الفعلـــي وإدراك الصـــورة الذهنیـــة المنطبعـــة عـــن المؤسســـة تـــوفر : التخطــیط - 

 .التخطیط لبحوث وبرامج الصورة الذهنیةالخلفیة الواقعیة التي یتم بناءا علیها 

وذلـــك بتوظیـــف أفضـــل التكتیكـــات الاتصـــالیة حیـــث یمثـــل النشـــر والإعـــلان والمـــواد : تنفیـــذ الخطـــة - 

 .المطبوعة والتقاریر الدوریة والإعلام أدوات تساعد إدارة العلاقات العامة في ممارسة نشاطها

ولهـذا یجـب  ،ریة لنجاح إدارة العلاقـات العامـةالمرتدة والتقییم والتنظیم وكلها عناصر ضرو  التغذیة - 

 .على إدارة المؤسسة أن تهتم بانتقاء أفضل الخبرات للعمل في إدارة العلاقات العامة

تحسـین الصـورة الذهنیـة للمؤسسـة أي صـورة  و من خلال ما سبق تبین بأن نشاط العلاقات العامة

العلاقات العامة عبر وسـائل الاتصـال الجماهیریـة  تسعىاخلیة والوسائل الموفرة للعمال، حیث المؤسسة الد

إلى خلق الصورة المؤثرة فـي جمهورهـا التـي تصـب فـي خدمـة الشـركة، ولقـد أثـر التلفزیـون بشـكل كبیـر فـي 

اهــتم أدوات التخطـیط وبنـاء الصـورة، ولقـد تعـددت نشـاطات  العلاقــات العامـة فـي المؤسسـة وخارجهـا، كمـا 

ة العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة في ظل التقدم التكنولـوجي، ویقـوم خبراء العلاقات العامة بدراس

  .بالأزمات قبل وقوعها والتنبؤقسم العلاقات العامة باستطلاع الآراء 

  

  

  

  

  

  

  



 الصورة الذھنیة                                                                الفصل الثالث
 

 
139 

  خلاصة الفصل

تمثــل الهــدف الأساســي مــن هــذا الفصــل فــي التعریــف علــى طبیعــة العلاقــة المهمــة بــین العلاقــات 

العامـــة والجمهـــور والصـــورة الذهنیـــة كمفهـــوم یشـــوه ســـوء الفهـــم أو الـــوعي، ولقـــد اتضـــح مـــن خـــلال العـــرض 

بالفعالیـة، السابق أنه لابد من التعرف الدقیق على الصورة الذهنیة، فالعلاقات العامة الفعالة حتـى توصـف 

لابد وأن تضع فـي حسـبانها دراسـة الصـورة الذهنیـة والتـأثیر فیهـا باعتبـار أن مهـارة العلاقـات العامـة تتمثـل 

في قدرتها على تصمیم البرامج التأثیریة التي تستهدف التأثیر في الانطباعات والصور العقلیـة الكامنـة فـي 

قـات العامـة فـي تعاملهـا مـع الصـورة الذهنیـة تتعامـل مـع عقول الأفراد تمهیدا للتأثیر في الـرأي العـام، والعلا

رموز قیمیة، ومن ثم یمثل دورها دفاعا قیمیا عن سمعة المؤسسـة وانعكاسـات أعمالهـا وأنشـطتها فـي أعـین 

جماهیرها، بهدف المضي بالمؤسسة قدما وتجنب النقـد، الـذي قـد تتعـرض إلیـه، والصـورة الذهنیـة لا تتكـون 

فراغ، بمعنى أن الأفراد لا یكوّنـون صـورة ذهنیـة مـن لاشـيء، فالمؤسسـة عـن طریـق  من فراغ ولا تعمل في

إدارة العلاقــات العامــة تتحــدث عــن نفســها وذلــك الحــدیث بقــدر مــا یتمیــز بــه مــن مصــداقیة یــؤثر فــي عقــول 

بالســلب أو الإیجــاب، فقــد أصــبح تكــوین الصــورة الذهنیــة الطیبــة هــدفا أساســیا تســعى إلیــه معظــم الجمهــور 

منظمــات والمؤسســات التــي تنشــد النجــاح والبقــاء والاســتمراریة وكســب ثقــة جماهیرهــا الداخلیــة والخارجیــة، ال

وهو هدف تبدل أجهزة العلاقات العامة الكثیر من الجهود المتواصلة لتحقیقه والحفاظ علیـه لـذا فهـي حـراك 

مها للجمهــور بالشــكل الــذي مســتمر لتنفیــذ أنشــطة اتصــالیة متنوعــة تتــیح لهــا تكــوین صــورة المؤسســة وتقــدی

  .تخطط له وترمي إلیه
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  تمهید

یعــد الإطــار المنهجــي للدراســة مــن أهــم الخطــوات التــي یمــر بهــا الباحــث خــلال بحثــه ویكــون هــذا 

، حیـث یـتم مـن خـلال هـذا الفصـل التعریـف بمیـدان الإطار في الفصل الأول مـن الجانـب المیـداني للدراسـة

ال الجغرافي والمجال البشري بالإضافة إلى المجـال الزمنـي، والتـي مـن ومجالاتها المتمثلة في المجدراسة ال

خلالهـا یقــوم الباحــث بتحدیـد میــدان دراســته بدقــة إضـافة إلــى ذلــك یقــوم بـالتعریف بمــنهج الدراســة المســتخدم 

  .والذي یجب أن یتلاءم مع طبیعة الموضوع محل الدراسة

باختیار أدوات جمع البیانات والاعتماد علیها في الإجابة على التسـاؤلات  كما قمنا في هذا الفصل

كما یتم أیضا التعریف بعینة الدراسـة والتطـرق إلـى أسـالیب  والفرضیات التي افترضناها من میدان الدراسة،

  .التحلیل التي اعتمدنا علیها في جمع وعرض مجتمع الدراسة
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  مجالات الدراسة: أولا

 :عن مؤسسة اتصالات الجزائرنبذة   -أ 

بإصــلاحات عمیقــة فــي قطــاع البریــد والمواصــلات، وقــد  1999باشــرت الــدول الجزائریــة منــذ ســنة 

  .2000دید للقطاع في شهر أوت سدت هذه الإصلاحات في سن قانون جتج

جـــاء هـــذا القـــانون لإنهـــاء احتكـــار الدولـــة علـــى نشـــاطات البریـــد والمواصـــلات وكـــرس الفصـــل بـــین 

وتطبیقــا لهــذا المبــدأ، تــم إنشــاء ســلطة ضــبط مســتقلة إداریــا  ،الشــبكاتنشــاطي التنظــیم واســتغلال وتســییر 

بریــد "فــي مؤسســة كفــل بالنشــاطات البریدیــة والخــدمات المالیــة البریدیــة متمثلــة هما یتومالیــا ومتعــاملین، أحــد

  ".اتصالات الجزائر"وثانیهما بالاتصالات ممثلة في " الجزائر

بیع رخصة الإقامة واستغلال  2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 

تــم بیــع رخــص فــتح الســوق للمنافســة لیشــمل فــروع أخــرى، حیــث شــبكة الهــاتف النقــال واســتمر تنفیــذ برنــامج 

  .وشبكة الربط المحلي في المناطق الریفیة VSAT تتعلق بشبكات

والـربط المحلـي فـي المنـاطق الحضـریة فـي  2003كما شمل فتح السوق كذلك الدارات الدولیـة فـي 

، وذلـك فـي ظـل احتـرام دقیـق لمبـدأ 2005، وبالتالي أصـبحت سـوق الاتصـالات مفتوحـة تمامـا فـي 2004

تم الشروع في برنامج واسع النطاق یرمـي علـى تأهیـل مسـتوى الشفافیة ولقواعد المنافسة وفي نفس الوقت، 

  .المنشآت الأساسیة اعتمادا على تدارك التأخر المتراكم

 :میلاد المؤسسة - 1

عن اسـتقلالیة قطـاع البریـد والمواصـلات حیـث  2000أوت  05المؤرخ في  200/03نص القرار 

بتســـییر قطـــاع البریـــد، وكـــذلك مؤسســـة تـــم بموجـــب هـــذا القـــرار إنشـــاء مؤسســـة بریـــد الجزائـــر والتـــي تكفلـــت 

ر شــبكة الاتصــالات ف الجزائــر، إذ وبعــد هــذا یالتــي حملــت علــى عاتقهــا مســؤولیة تطــو  اتصــالات الجزائــر

القــرار أصــبحت اتصــالات الجزائــر مؤسســة عمومیــة اقتصــادیة ذات أســهم بــرأس مــال اجتمــاعي تنشــط فــي 

  .مجال الاتصالات

القرار بها وزارة البرید وتكنولوجیا الإعلام والاتصال تبعت  بعد أزید من عامین وبعد دراسات قامت

 .2003ة جسدت سنة یققح، أضحت اتصالات الجزائر 03/200
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 :فروعها - 2

تعتبر اتصالات الجزائر مجمع حقیقـي مـن خـلال فروعهـا التـي أنشـأت لتسـایر التطـورات الحاصـلة 

مخـتص فـي الهـاتف الخلـوي، حیـث  "مـوبیلیس"في مجال الاتصالات، فقد تم إنشـاء فـرع اتصـالات الجزائـر 

 بالمائــة، وكــذا عــدد 98تعتبــر مــوبیلیس أهــم متعــاملي النقــال فــي الجزائــر مــن خــلال تغطیتهــا التــي تعــدت 

فـرع أساسـي هـام هـو اتصـالات ملایین مشترك، كما یظم مجمع اتصـالات الجزائـر  10زبائنها الذي تعدى 

یـا الأنثرنـث حیـث أوكلـت لـه مهمـة تطـویر وتـوفیر الأنثرنـث مخـتص فـي تكنولوج" جـواب"الجزائـر للأنثرنـث 

التعلــیم العــالي، البحــث، التربیــة (الــبلاد  يالكبــرى فــ اتذو الســعة الفائقــة، وللإشــارة فكــل قطاعــات النشــاط

مربوطــة حالیــا شــبكات الأنثرنــث ) إلــخ...، الصــحة، الإدارة، المحروقــات، المالیــة،الوطنیــة، التكــوین المهنــي

internet جواب"رات الربط بالأنثرنث عن طریق شبكة بمق."  

  .المختصة تكنولوجیا الساتل والأقمار الصناعیة: اتصالات الجزائر الفضائیة

 :هیاكلها - 3

بالإضافة إلى كونها متعامل المتعاملین والرائد في مجال الاتصالات في الجزائر، تعتبر اتصـالات 

ي تشـــمل كـــل شـــبر مـــن هـــذه هـــن فطكافـــة منـــاطق الـــو الجزائـــر مـــن أكبـــر المؤسســـات الوطنیـــة تواجـــدا عبـــر 

  .الجزائر، وذلك من خلال هیكلتها

نقطـة مـن فاتصالات الجزائر تعتمد في هیكلتها عن منطق الشمولیة أي إیصال منتوجها إلـى أبعـد 

الجزائر، (مدیریة إقلیمیة لكل من  12هذه البلاد، فاتصالات الجزائر تسیرها مدیریة عامة مقرها العاصمة و

أین تم التقسـیم ) ، تلمسانوهران، قسنطینة، سطیف، عنابة، ورقلة، بشار، الشلف، باتنة، تیزي وزو، البلیدة

 48حسب الأقالیم، وتحتوي هذه المدیریات الإقلیمیة على مدیریات ولائیة أین تتواجد اتصالات الجزائر في 

  .ولایة بمدیریات ولائیة

مدیریـة عبـر التـراب الـوطني مـن جهتهـا هـذه 50إضافة إلى مدیریتین إضافیتین للعاصـمة بمجمـوع 

 .وكالات تجاریة ومراكز هاتفیة الولائیة تحتوي علىالمدیریات 

 :أهدافها - 4

  .، الفعالیة ونوعیة الخدمات، ثلاث أهداف أساسیة یعتمد علیها مجمع اتصالات الجزائرلجودةا
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ت الجزائـر فـي برنامجهـا منـذ البدایـة ثـلاث أهـداف أساسـیة تقـوم علیهـا سطرت إدارة مجمـع اتصـالا

  .الشركة وهما الجودة، الفعالیة ونوعیة الخدمات

وقـــد ســـمحت هـــذه الأهـــداف الثلاثـــة التـــي ســـطرتها اتصـــالات الجزائـــر ببقائهـــا فـــي الزیـــادة وجعلهـــا 

  .سوق الاتصالات بالجزائر يالمتعامل رقم واحد ف

  :مع حولوتتمحور نشاطات المج

تمویل مصالح الاتصالات بما یسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطیـات الرقمیـة 

تطویر واستمرار وتسییر شبكات الاتصالات العامة والخاصة، إنشاء واستثمار وتسییر الاتصالات الداخلیة 

  )1( .مع كل متعاملي شبكة الاتصالات

الدراســـة إلـــى ثـــلاث وهـــي المجـــال البشـــري والمجـــال الجغرافـــي وقـــد قســـم معظـــم البـــاحثین مجـــالات 

  :والمجال الزمني، وقد جاءت دراستنا كما یلي

 :المجال الجغرافي - 1

الــذي تمــت فیــه الدراســة، وبمــا أن موضــوعنا یتنــاول العلاقــات العامــة وتكــوین ویقصــد بــه المكــان 

فهي مؤسسة خدماتیة اتصالیة تنشط الصورة الذهنیة للمؤسسة في مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة جیجل، 

في مجال الاتصالات السلكیة واللاسـلكیة بالنسـبة للهواتـف الثابتـة، النقالـة الأنثرنـث والـروابط المختصـة فـي 

  .المؤسسات الخاصة والعامة

إذ تقع مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة جیجل بشارع الصومام بـاب الصـور وهـي تبعـد عنـه مركـز 

 یحـدها مـن الشـرق مركـز الشـرطة ومـن الغـرب وحـدات سـكنیة تابعـة للخـواص، مـن الشـمالكلـم 1البلدیـة بــ

 2كلـم 135بــ، أما من الجنوب محكمة العـدل لولایـة جیجـل، تبعـد المؤسسـة عـن ولایـة سـكیكدة  طریق بلدي

  .2كلم 230وعن ولایة سطیف بـ  2كلم 92، ومیلة ب، 2كلم 96عن ولایة بجایة بـ 

  :وكالات تجاریة وهي موزعة كالتالي توجد بولایة جیجل عدة

 .الطاهیر ببلدیة وكالة - 

                                                           

    20/04/2016..algerietelecom.dz/AR   http:// www. )1( 
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 .وكالة ببلدیة المیلیة - 

 .ببلدیة زیامة منصوریةبیع نقطة  - 

 .وكالتین بمدینة جیجل - 

 :البنیة التنظیمیة للمؤسسة  -أ 

تحتــوي مدیریــة اتصــالات الجزائــر بجیجــل علــى أربــع خلایــا تابعــة للمدیریــة وأربــع أقســام وكــل قســم 

  :حیث تتمثل الخلایا في یحتوي على مصالح

 :خلیة الأمن والوقایة )1

  .عمالهاتسهر على توفیر الأمن والوقایة لكل من المدیریة وممتلكاتها وكذا 

 :خلیة الاتصال والعلاقات الخارجیة )2

تضــمن ســیر وبــث المعلومــات فــي وســائل الإعــلام الداخلیــة والخارجیــة كمــا تســهر علــى خلــق وتحســین 

  .ورها الداخلي والخارجيصورة المدیریة سواء مع جمه

التحقق من تطبیق واحترام النظم والقوانین التي وضعتها المدیریـة العامـة بالإضـافة إلـى : المفتشیة )3

 .المركز التقني للمدیریة والوكالات التجاریة التابعة للمدیریةمراقبة 

التحقـــق مـــن أن المؤسســـة قـــد حققـــت الأهـــداف التـــي ســـطرتها والســـهر علـــى تقـــدیم  :إدارة النوعیـــة )4

 :خدمات ذات نوعیة أما بالنسبة للأقسام فتتمثل في

 :یحتوي على ثلاث مصالح تحت إدارة رئیس القسم :القسم التقني .1

 :تتمثل مهامها فیما یلي: مصلحة شبكة الوصل والدائرة المحلیة -

 .تطور الشبكة المدنیة متابعة - 

 .متابعة صیانة الشبكة المدنیة - 

 .إنشاء خطوط جدیدة للمشتركین - 

 .تحضیر دفاتر الكابلات والفتوات، وإصلاح الإزعاجات على الخطوط الهاتفیة - 

 .مصلحة البنیة التحتیة الأساسیة -

 .شبكة المعلومات والتخطیط -

 .رئیس القسمتضم أربعة مصالح تحت إشراف : قسم المالیة والمحاسبة والقوانین والتأمینات -
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 :تتمثل مهامها فیما یلي: مصلحة المیزانیة -

 .مراقبة ملفات الأجور -

 .لتقدیرات الشهریةاتحضیر المیزانیة السنویة و  -

 .متابعة الإیرادات ونفقات السیر والاستثمارات -

 :تتمثل مهامها فیما یلي: مصلحة المحاسبة -

 .مراقبة ملفات الدفع -

 .الممولینمراقبة مجامیع الفواتیر وحقوق  -

 .تحریك صكوك المؤسسات والممولین -

 .تحضیر أموال المراقبة مع المؤسسات -

 .المستعلمةو ا جدالدفع بالسیولة عند النفقات الصغیرة  -

 :تتمثل مهامها فیما یلي: مصلحة الأعمال القانونیة والتأمینات -

 .متابعة الأعمال القانونیة للمؤسسة لدى المحاكم والمؤسسات المختصة -

المالیـــة الناتجـــة عـــن الأعمـــال التخریبیـــة وســـرقات الخطـــوط القیـــام بحســـابات الكشـــوف، والخســـائر  -

 .والتصریح بها لشركة التـأمینات بهدف التعویض

 .طرف الزبائن، المؤسسات، الإدارات والقیام بتغطیتهامتابعة الثقة المكتسبة من  -

 .إیداع الشكاوي لدى المصالح الأمنیة -

 .مصلحة الخزینة -

 :یحتوي على أربع مصالح تحت إشراف رئیس القسم وهي: قسم الموارد البشریة والوسائل -

 :تتمثل مهامها فیما یلي :مصلحة إدارة الموظفین والأجور -

 .الاهتمام بالأجور -

 .مراقبة الغیابات والإجازات -

 .إدارة ملفات المتعاقدین -

 .إدارة مصاریف المهمات ومصاریف الانتقالات -

 :تتمثل مهامها فیما یلي: وینمصلحة إدارة التك -

 .إدارة الدورات التكوینیة الخاصة بالموظفین -

 .تنظیم الدورات التكوینیة -
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 .تحدید الترقیات والمناصب الخاصة بالموظفین -

 :تتمثل مهامها فیما یلي: مصلحة إدارة المنطق -

 .شراء قطع الأثاث ولوازم المكاتب، بالإضافة إلى المعدات الإلكترونیة -

 .وسائل النقل وبرمجة المهماتإدارة  -

 .متابعة الأسواق -

 :مهمتین رئیسیتین هما وهناك: والمخزون مصلحة الإدارة الإرث -

 .إدارة الإرث -

 .إدارة المخزون -

 :یتكون من ثلاث مصالح وهي: القسم التجاري -

 .تهدف إلى الترویج لخدمات المؤسسة: مصلحة المبیعات والوكالات التجاریة -

 .تهدف إلى توطید العلاقة مع الجمهور الخارجي: الزبائنمصلحة العلاقات مع  -

 .إعداد الفواتیر الخاصة بالزبون: مصلحة الفوترة والتغطیة -

وقـــد تـــم اختیارنـــا لهـــذه المؤسســـة نظـــرا لطبیعتهـــا الاتصـــالیة وكـــذلك نظـــرا لكـــون مـــوظفي المؤسســـة 

بوظیفـــة العلاقـــات وطبیعـــة عملهـــم ومؤسســـتهم تفـــرض ضـــرورة درایـــتهم أصـــحاب التخصصـــات الاتصـــالیة 

 .العامة وهذا ما دفعنا إلى اختیارهم كعینة لدراستنا هذه

 :البشري المجال - 2

المجتمــع الأكبــر أو مجمــوع : "یمثــل هــذا المجــال مجتمــع البحــث الــذي تشــمله الدراســة، ویقصــد بــه

یهــدف المفــردات التــي تســتهدف الباحــث دراســتها لتحقیــق نتــائج الدراســة، ویمثــل المجتمــع المســتهدف الــذي 

  )1(".الباحث دراسته ویتم تعمیم النتائج فیما بعد

والتـي بلـغ  ویتمثل المجال البشري لهذه الدراسة في موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة جیجـل

  :موظفا موزعین كالتالي 244حجم المجتمع الأصلي  وعددهم والذي ه

 وظف في مقر المدیریة بولایة جیجلم 57 - 

. 

                                                           

  .112م، ص 2000، القاهرة، 2الكتب، ط، عالم البحث العلمي في الدراسات الإعلانیة: محمد عبد الحمید )1( 
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 .والمتواجدة في مختلف مناطق الولایةموظف یتوزعون على باقي الهیاكل التابعة للمدیریة  187 - 

وبما أن دراستنا استهدفت دراسة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة جیجل والتي 

 57ظفین ولهــا دور كبیــر فــي نجــاح المؤسســة، وبمــا أن عــدد المــو  تعــد وظیفــة مهمــة فــي القطــاع الخــدماتي

موظف یوجدون في المؤسسة فإننا اخترنا جمیـع الموظفـون مدیریـة اتصـالات الجزائـر لولایـة جیجـل لیكونـوا 

 .مجتمع بحثنا

 :الزمني المجال - 3

مــن (ویقصـد بــه المــدة التـي اســتغرقتها هــذه الدراسـة، حیــث تراوحــت مـدة هــذه الدراســة خمسـة أشــهر 

  .موزعة على الدراسة النظریة والمیدانیة) 2016-2015خلال العام الدراسي ) جانفي إلى ماي

مـن ) مـارس-جـانفي(أشـهر  03أخذت الجزء الأكبر من الدراسـة، وقـد اسـتغرقت : الدراسة النظریة -

أجــل جمــع المراجــع التــي تناولــت موضــوعنا ثــم تصــنیف المعطیــات الــواردة فیهــا وصــیاغة الجانــب 

 .النظري لننتهي منه في أوائل شهر مارس

استغرقت حوالي شـهرین التـي أجریـت بمؤسسـة اتصـالات الجزائـر لولایـة جیجـل : ة المیدانیةالدراس -

 :مراحل وهي03وهذا عبر 

اتصـالات "، فقـد قمنـا بجولـة اسـتطلاعیة إلـى میـدان الدراسـة 2016أفریـل  11كانـت یـوم  :المرحلة الأولـى

العاشـــرة إلـــى الســـاعة  )ســـا09:30(وذلـــك مـــن الســـاعة  التاســـعة والنصـــف صـــباحا" الجزائـــر بولایـــة جیجـــل

  .قمنا بتقدیم طلبنا المتمثل في السماح لنا بإجراء دراستنا في المؤسسة ) 10:30(والنصف

صـباحا ) سـا11:00(إذ قمنا بزیارة ثانیة وذلك علـى السـاعة  2016أفریل  18كانت یوم : المرحلة الثانیة

وبعــد أخــد الموافقــة لبــدء دراســتنا كانــت لنــا مقابلــة  ) ســا 11:50(إلــى غایــة الحادیــة عشــر وخمســون دقیقــة

صــغیرة مــع مــدیرة مصــلحة المــوارد البشــریة والتــي أمــدتنا بــبعض المعلومــات فیمــا یخــص نبــذة تاریخیــة عــن 

المؤسســة والهیكـــل التنظیمــي للمؤسســـة وأیضــا قمنـــا بتســجیل بعـــض الملاحظــات والمعلومـــات التــي تخـــص 

  .موضوع بحثنا
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سا قمنا بتوزیع الاستمارة على الموظفین  14:45على الساعة  26/04/2016ت یوم كان: المرحلة الثالثة

، قمنـــا باســـترجاعها، لنبـــدأ مباشـــرة فـــي تفریـــغ )ســـا17:00-15:00(وبعـــد فتـــرة زمنیـــة مقـــدرة بســـاعتین مـــن 

  .البیانات وتحلیلها

  الدراسةفرضیات : ثانیا

ســـیطها مـــع ربطهـــا بالمشـــكلة تســـاعد مرحلـــة تشـــكیل الفـــروض علـــى تحدیـــد معـــالم ســـیر البحـــث وتب

حیـث  ث لیتقدم في بحثـه ویصـل إلـى نتـائج اة عن طریق تخمین یتبناه الباحالمتبناة وأهداف لدراسة المتوخ

  .لا یكون هناك تصادم فكري بین هذه الفروض

عبــارة عــن إجابــة محتملــة لســؤال البحــث تعبّــر عــن تصــریح یوضــح فــي جملــة أو أكثــر "والفرضــیة 

الإشــكالیة وســعیا للوصــول إلــى تحقیــق أهــداف الدراســة إضــافة إلــى  لأو أكثــر مــن خــلاعلاقــة بــین حــدّین 

  )1(".معایشة واقع المؤسسة محل الدراسة

  :وتوصلنا إلى طرح الفرضیات التالیة

 :الفرضیة العامة  -أ 

 .یةالجزائر  المؤسسة الاقتصادیةیساهم نشاط العلاقات العامة في تشكیل صورة حسنة في 

 :الفرضیات الفرعیة  - ب 

 .تحتل أنشطة العلاقات العامة مكانة كبیرة في مؤسسة اتصالات الجزائر - 

تســـهم أنشـــطة العلاقـــات العامـــة بشـــكل كبیـــر فـــي تحســـین الصـــورة الذهنیـــة للمؤسســـة لـــدى مواردهـــا  - 

  .البشریة

  منهج الدراسة: ثالثا

إن لكـــل دراســـة علمیـــة طریقـــة ومـــنهج خـــاص یســـتعمله الباحـــث مـــن أجـــل التـــدقیق فـــي المعلومـــات 

المتبـع الـذي یتبعـه الباحـث والتحلیل الموضوعي، وطبیعة الموضوع المـراد دراسـته، هـو الـذي یحـدد المـنهج 

  .الاجتماعي، وتحدیده یتوقف على تحدید فروض الدراسة بكل دقّة

                                                           

  .377، ص 2005، مركز الإسكندریة، مصر، مناهج البحث بین النظریة والتطبیق: شحاتة سلیمان محمد )1( 
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صــحیح لســلة مــن الأفكــار العدیــدة إمّــا مــن أجــل الكشــف عــن الحقیقــة فــن التنظــیم ال: ویعــد المــنهج

  )1(".علیها، إذا كانت معروفة بالنسبة لنا المجهولة بالنسبة لنا، وإمّا من أجل البرهنة

المنهج هو طریقة البحث التي یعتمد علیهـا الباحـث فـي جمـع المعلومـات والبیانـات : "وأیضا یعرف

  )2(".وتحلیلها وتنظیرهاالمكتبیة أو الحقلیة وتصنیفها 

للمنهج أهمیة بالغة في أي بحث لأنه یحدد للباحث المسار الذي یسلكه للوصول إلى نتائج علمیة 

تكــوین وموضــوعیة حــول موضــوع دراســته، وبمــا أن موضــوع دراســتنا یــدور حــول دور العلاقــات العامــة فــي 

  :الصورة الذهنیة للمؤسسة فلقد اخترنا المنهج الوصفي التحلیلي

أســلوب مــن أســالیب التحلیــل المركــزي علــى جمــع معلومــات دقیقــة "ویعــرف المــنهج الوصــفي بأنــه 

زمنیة من أجل الحصول على نتائج علمیة تم تفسیرها  توكافیة حول موضوع محدد من خلال فترة أو فترا

  )3(".بطریقة موضوعیة وبما ینسجم مع معطیات فعلیة للظاهرة

 الإنســـانیة والاجتماعیـــة المختلفـــة مشـــكلات المتعلقـــة بالمجـــالاتوالمـــنهج الوصـــفي یـــرتبط بدراســـة ال

حیــث یقــوم الباحــث بجمــع معلومــات دقیقــة عــن هــذه الظــاهرة ووصــفها وصــفا تفســیریا دقیقــا بدلالــة الحقــائق 

ة أو المتــوافرة ویعبــر عنهــا تعبیــرا كیفیــا بوصــف الظــاهرة وتوضــیح خصائصــها ویعبــر كمیــا بوصــف الظــاهر 

  .في رصید المؤشرات الواقعیة لموضوع دراستنا حجمها، والذي أفادنا

  تحدید مجتمع الدراسة: رابعا

إن مجتمع البحـث فـي مـذكرتنا هـم مـوظفي مدیریـة اتصـالات الجزائـر بجیجـل حیـث قـدر عـددهم بــ 

  .موظف وهم عینة بحثنا 57

  

                                                           

  .99، ص 2001، 3، دیوان للمطبوعات الجامعیة، الجزائر، طمناهج البحث العلمي وطرق تحدید البحوث: عمار بوحوش )1( 

  .11، ص 2005، الأردن، 1، دار وائل للنشر والتوزیع، طمناهج البحث الاجتماعي: إحسان محمد الحس )2( 

، 1999، الأردن، 2، دار وائل للنشر والتوزیع، طمنهجیة البحث العلمي والقواعد والمراحل التطبیقیة: محمد عبیدات وآخرون )3( 

  .53ص 
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مجتمـع البحـث تجمـع مـن خلالهـا معطیـات  مجموعـة فرعیـة مـن عناصـر: "لـى أنهـاتعرف العینـة ع

  )1(".تمكن من الوصول إلى التقدیرات التي یمكن تعمیمها على مجتمع البحث الأصلي

مجموعة الوحدات المختـارة مـن مجتمـع الدراسـة التـي یجـري اختیارهـا وفـق : "كما تعرف كذلك بأنها

  )2(".قواعد وطرق عملیة بحیث تمثل المجتمع تمثیلا صحیحا

وهـذا العـدد یمثـل فـردا  57اعتماد المسح الشامل لمجتمع الدراسـة، بحیـث كـان عـدد أفرادهـا وقد تم 

معتمـدا فـي  مـع جمیـع أفـراد مجتمـع البحـثولقد قمنـا بالدراسـة  %100ة ككل أي بنسب يالمجتمع الإحصائ

فـرد فإنـه علـى  100إذا كـان مجتمـع الدراسـة أقـل مـن : "المعاینـة القائلـة بأنـه" روسكو"ذلك إلى أحد شروط 

  )3(".الباحث أخذ المجتمع الإحصائي ككل

  وسائل وأدوات جمع البیانات: خامسا

ت جمـع للحصول على المعلومات والبیانات والحقائق التي یستخدمها الباحث في دراسته، فـإن أدوا

ـــة، وهـــي ـــر مـــن الوســـائل الأساســـیة المســـخرة لهـــذه العملی الوســـیلة التـــي تســـتخدم فـــي جمـــع : "البیانـــات تعتب

وتـؤدي  المدروس، وتسـاعد فـي فهمـه وتفسـیرهالمعطیات الكمیّة والكیفیة حول الظاهرة أو الواقع الاجتماعي 

  )4(".ة إلى الوصول إلى نتائج علمیةیفي النها

ــــزود البــــاحثین  ــــي ت ــــة الت ــــي الدراســــات الاجتماعی ــــة المهمــــة ف ــــة هــــذه الأدوات المنهجی وتكمــــن أهمی

بالمعلومـــات والبیانـــات والحقـــائق مـــن الواقـــع الاجتمـــاعي، وذلـــك لأنهـــا تمكـــن البـــاحثین مـــن الحصـــول علـــى 

ى وهــذا مــا یمكــن الباحــث مــن الحصــول علــالبیانــات ومعلومــات لا یمكــن الحصــول علیهــا بوســائل أخــرى، 

  :صورة واقعیة على الظاهرة أو الموضوع المدروس وهي

عملیــة مراقبــة أو مشــاهدة لســلوك الظــواهر والمشــكلات : "وتعــرف الملاحظــة علــى أنهــا: الملاحظــة - 1

والأحداث ومكوناتها المادیة والبیئیة، ومتابعة سیرها واتجاهاتهـا وعلاقاتهـا، بأسـلوب علمـي منظمـة 

                                                           

رجمة بوزید صحراوي وآخرون، دار القصبة للنشر والتوزیع، ، تمنهجیة البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة: موریس إنجرس )1( 

  .53، ص 2004الجزائر، 

  .193، ص 2009 3، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن، طأساسیات البحث العلي: كمال محمد المغربي )2( 

  .286، ص 2001الحدیث، دار الكتاب  -تهااتصمیماتها وإجراء–طرائق البحث العلمي : صلاح مراد، فوزیة هادي )3( 

  .70، ص 2005، 1، دار الفكر العربي، القاهرة، طمراحل البحث الاجتماعي، وخطواته الإجرائیة: المختار محمد إبراهیم )4( 
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والتنبـؤ بسـلوك الظـاهرة وتوجیههـا العلاقـة بـین المتغیـرات  ومخطط وهـادف، بقصـد التفسـیر وتحدیـد

 )1(".لخدمة أغراض الإنسان وتلبیة احتیاجاته

وسـیلة یسـتعین بهـا الباحـث لجمـع بیاناتـه : "وفي هذه الدراسة تـمّ اسـتخدام الملاحظـة البسـیطة وهـي

 ى الظــاهرة الاجتماعیــةمسـتخدما أقــل مـا یمكــن مــن التقنیـات، ومــن خلالهـا یــتم تســجیل المؤشـرات الدالــة علـ

سواء كانت موقفا اجتماعیا أو سلوكا أو تفاعلات بین أفراد موضوع الدراسة تسجیلا دقیقا دون تدخل منـه، 

أي یقـــــوم بملاحظــــــة الظـــــاهرة فــــــي هیئتهــــــا الطبیعیـــــة، أي كمــــــا تحــــــدث تلقائیـــــا دون إخضــــــاعها لظــــــروف 

  )2(".مصطنعة

  :ولقد تم تسجیل الملاحظات التالیة

 .ل وتواضع كافة الموظفینحسن الاستقبا - 

 .بشاشة الموظفین فیما بینهم، وهذا إن دل على شيء إنما یدل على العلاقة الحسنة بینهم - 

الاهتمـام بـه وبانشـغالاته مـن خـلال الاسـتماع لـه أو تسـجیل إنشـغالاته فـي الاستقبال الجیـد للزبـون  - 

 .سجل الاقتراحات الخاص بالمؤسسة

قــات العامــة فــي مؤسســة اتصــالات الجزائــر لولایــة جیجــل لــیس هنــاك مكتــب أو قســم خــاص بالعلا - 

وهــذا مــا یلاحــظ فــي الهیكــل التنظیمــي الخــاص بالمؤسســة بــل توجــد خلیــة للاتصــال هــي المكلفــة 

 .العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة جیجلفة یبممارسة وظ

والأجهـزة  ةالأثـاث المكتبیـمكاتب عمل الموظفین قریبة من بعضها الـبعض، إضـافة إلـى تجهیزهـا ب - 

 .التكنولوجیة كالحاسوب والهاتف

 .ملاحظة بعض الإعلانات واللوحات داخل المؤسسة خاصة بالموظفین والزبائن - 

 .ملاحظة بعض الملصقات الخاصة بالمؤسسة - 

 :لمقابلةا - 2

تلعب المقابلة دورا كبیرا فـي نجـاح الدراسـة المیدانیـة فهـي تعتبـر إحـدى الأدوات الأساسـیة فـي مثـل 

هــذه الدراســات، وذلــك لمــا تــوفره مــن بیانــات حــول موضــوع الدراســة، حیــث تعتبــر المقابلــة مــن أهــم الوســائل 

                                                           

، دار صفاء للنشر )أسس النظریة والتطبیق العلمي(أسالیب البحث العلمي، : نیمي مصطفى علیان، عثمان محمد غحرب )1( 

  .187، ص2010، 4والتوزیع، ط

  .70، مرجع سابق، ص: المختار محمد إبراهیم )2( 
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ولا یســتطیع الباحــث البحثیــة لجمــع المعلومــات والبیانــات مــن المیــدان الاجتمــاعي والتعــرف علــى الحقــائق 

تبویبهـا وتصـنیفها وتحلیلهــا تحلـیلا علمیـا یســاعد علـى التوصـل للنتــائج النهائیـة التـي یســتعملها فـي الكشــف 

  .عن موضوع الدراسة ومعرفة جوانبه المختلفة

مجموعة من الأسئلة التي یتم طرحها على المبحوث من قبل الباحث حول موضوع : "فالمقابلة هي

بجمـــع البیانـــات والمعلومـــات والتـــي مـــن الممكـــن أن یستعصـــي جمعهـــا عـــن طریـــق  البحـــث، والتـــي تســـمح

  )1(".الملاحظة والاستمارة وهي عبارة عن مواجهة بین الباحث والمبحوث

المـوارد البشـریة  ة مـن خـلال إجـراء مقابلـة مـع مسـؤولوقد تم استخدام تقنیة المقابلة في هذه الدراسـ

وذلـــك فـــي بدایـــة الدراســـة بغیـــة الحصـــول علـــى الموافقـــة لإجـــراء الدراســـة المیدانیـــة  ،علـــى مســـتوى المؤسســـة

ومجتمـع الدراسـة  والتعریف بموضوع الدراسة والهدف منها، وأیضا حصولنا على الهیكل التنظیمـي للمدیریـة

صـالات المهـام التـي تقـوم بهـا مدیریـة اتوعدد الأقسام والمصـالح، وكـذلك  داخل المدیریة الموظفیني عدد أ

البحــث، وقــد تــم اســتخدام المقابلــة المفتوحــة غیــر المقننــة مــع المبحــوثین  الجزائــر وذلــك بهــدف اختیــار عینــة

  .یانات التي تفید موضوع الدراسةممكن من المعلومات والبقصد جمع أكبر قدر 

 :الاستمارة - 3

والاســتمارة هــي أكثــر الوســائل اســتعمالا للحصــول علــى المعلومــات والحقــائق حــول موضــوع معــین 

نموذج یضم مجموعة أسئلة توجه إلى الأفراد من أجـل الحصـول علـى معلومـات حـول موضـوع "عبارة عن 

أو مشــكلة أو موقــف، ویــتم تنفیــذ الاســتمارة إمــا عــن طریــق المقابلــة الشخصــیة أو أن ترســل للمبحــوثین عــن 

  )2(".طریق البرید

د الحصـــول علـــى معلومـــات أو آراء مجموعـــة مـــن الأســـئلة المكتوبـــة والتـــي تعـــد بقصـــ"وأیضـــا هـــي 

  )3(".المبحوثین حول ظاهرة أو موقف معین

                                                           

  .168، ص 2008، 2، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، طالبحث العلمي: محمد عبد الفتاح محمود الصرفي )1( 

  .182صم، 2008، 3، دیوان المطبوعات الجامعة، طیبات على منهجیة البحث العلمي في العلوم الاجتماعیةتدر : رشید زرواتي )2( 

، 1، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ططرق جمع البیانات والمعلومات لأغراض البحث العلمي: ربحي مصطفى علیان )3( 

  .91م، ص 2009
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ویشــترط فــي الاســتمارة أن تكــون شــاملة لفرضــیات الدراســة، مختصــرة، ودقیقــة ولقــد قمنــا باســتخدام 

مهمة تمكن مـن جمـع البیانـات الخاصـة بالدراسـة فقـد حاولنـا بقـدر الإمكـان أن تكـون أسـئلة الاستمارة كأداة 

، موافـــق بشـــدة، مواقـــف الخماســـي" مقیـــاس لیكـــرت"اعتمـــدنا ة واضـــحة وبعیـــدة عـــن الغمـــوض ولقـــد الاســـتمار 

  :لإلى ثلاث محاور وفقا لفروض الدراسة، معارض بشدة، حیث قسمت استمارة بحثنا محاید، معارض

 یتعلق بالبیانات الشخصیة التي لها علاقة بموضوع الدراسة وشملت سـتة أسـئلة تمثلـت فـي: المحور الأول

  .الجنس، السن، المستوى التعلیمي، التخصص، الوظیفة الحالة العائلیة

تـدور حـول مكانـة العلاقـات العامـة فـي ) 22إلـى  07مـن (اشـتمل علـى سـتة عشـر سـؤال : المحور الثـاني

  .المؤسسة

تـــدور حـــول مـــدى مســـاهمة أنشـــطة ) 38إلـــى  23مـــن (عشـــر ســـؤال  اشـــتمل علـــى ســـتة: المحـــور الثالـــث

  .في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى مواردها البشریةالعلاقات العامة 

 :الصدق الظاهري - 1

متهـا لموضـوع ئلقد تم استخدام الصدق الظاهري من أجل معرفة صدق الاستمارة ومعرفة مـدى ملا

عـــن طریـــق التعـــرف علـــى آراء المحكمـــین، حیـــث یقـــوم الصـــدق الظـــاهري علـــى فكـــرة مـــدى الدراســـة، وذلـــك 

یفـوق بكثیـر العـدد قیس ولمن یطبق علیهم ومثل هذا الصدق یبـدو فـي وضـوح البنـود لما ی مناسبة الاختبار

الذي یرید أن یكون منه الاختبـار المطلـوب مراعیـا فـي ذلـك شـروط إعـداد البنـود وغیرهـا عـل أن تتسـم هـذه 

  .البنود المقترحة باحتمالیة قیاسها للخاصیة المطلوبة

العلاقـات العامـة وتكـوین الصـورة الذهنیـة : "لاسـتمارة الموضـوع ومن أجل معرفـة الصـدق الظـاهري

، وقـــد تــم توزیــع الاســـتمارة علــى مجموعــة مـــن الأســاتذة المحكمــین والـــذین "للمؤسســة الاقتصــادیة الجزائریــة

  :یندرجون ضمن التخصص، والذین قاموا بتقدیم مجموعة من الاقتراحات جاءت على الشكل التالي

وذلـــك بحـــذف كلمـــة مهرجانـــات وتـــرك كلمـــة معـــارض ومـــن الأفضـــل ) 8(تعـــدیل فـــي العبـــارة رقـــم  - 

 .ارة جدیدةبفي ع مهرجاناتتوظیف كلمة 

. 
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 ).10(لشبه الكبیر بینها وبین العبارة رقم ل) 09(تغییر العبارة رقم  - 

ومــن الأفضــل اســتخدام " غیــر موافــق بشــدة"و" غیــر موافــق"بـــ " معــارض بشــدة"و" معــارض"اســتبدال  - 

 .المقیاس الثلاثي

 .العاملین فیها واستبدالها بالعاملین بها) 29(تغییر في العبارة رقم  - 

تســعى المؤسســة إلــى الحفــاظ علــى العــاملین بهــا كزبــائن مــن أجــل "مــن ) 37(تعــدیل العبــارة رقــم  - 

 ".تسعى المؤسسة إلى الحفاظ على العاملین بها كزبائن لها"إلى " استمرارهم في التعامل معها

  :صدق المحتوى - 2

الاستدلال على خاصیة الصدق لاستبیان هذه الدراسة، واعتمدنا على صدق المحتوى وذلك یهدف 

ع الاســــتبیان علــــى عینــــة مــــن المحكمــــین یــــقــــة اســــتطلاع آراء المحكمــــین المتمثلــــة فــــي توز یمــــن خــــلال طر 

المجـال وتكونـت عینـة المحكمـین مـن ثـلاث أسـاتذة جـامعین وهـذا النـوع مـن الصـدق یـتم  يالمتخصصین فـ

  :وفق الخطوات التالیةحسابه 

 :والتي مفادها laucheحساب صدق كل بند بصفة منفردة وفق للمعادلة الإحصائیة التي اقترحها  -1

 ن/2ن-1ن= ب .م.ص

  .عدد المحكمین الذین اعتبروا أن البند یقیس السلوك المراد قیاسه:1ن -

  .یقیس السلوك المراد قیاسه لا عدد المحكمین الذین اعتبروا أن البند: 2ن -

  .عدد المحكمین الإجمالیین: ن -

  :الآتي لولحساب قیمة الصدق لكل بند من البنود المشكلة للاستبیان یتم الاعتماد على الجدو 
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  .یمثل صدق المحتوى): 01(الجدول رقم 

قیمـــــــــــــــــــــــــــــة   رأي المحكمین  دو البن

  الصدق

قیمـــــــــــــــــــة   رأي المحكمین  البنود

  لا یقیس  یقیس  یقیسلا   یقیس  الصدق

1  2  1  0,33  17  3  0  1  

2  2  1  0,33  18  3  0  1  

3  2  1  0,33  19  3  0  1  

4  2  1  0,33  20  3  0  1  

5  3  0  1  21  2  1  0,33  

6  3  0  1  22  3  0  1  

7  3  0  1  23  2  1  0,33  

8  3  0  1  24  3  0  1  

9  3  0  1  25  3  0  1  

10  3  0  1  26  3  0  1  

11  3  0  1  27  1  2  -0,33  

12  3  0  1  28  3  0  1  

13  3  0  1  29  3  0  1  

14  3  0  1  30  3  0  1  

15  3  0  1  31  2  1  0,33  

16  3  0  1  32  3  0  1  

تـــم تقســـیم علـــى عـــدد البنـــود  25,98علیهـــا فـــي البنـــود والتـــي تقـــدر بــــ  لتجمیـــع كـــل القـــیم المحصـــ - 2

 .والنتائج المحصل علیه هو قیمة صدق المحتوى الإجمالي للاستبیان

 .25,98= ب .م.مج ص - 

وبعد المعالجة الإحصائیة لاستجابات أفراد عینة المحكمین على بنود الاسـتمارة .32= البنود عدد  - 

علـى عـددها  25,98ثم الحصول على قیم صدق هاته وبقسمة مجمـوع صـدق البنـود والمسـاویة لــ 

 .0,81نحصل على قیمة صدق مساویة  32المقدر بـ 
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لقــول أن هــذا الاســتبیان هــو فعــلا صــادق فمــا أعــد أمكننــا ا 0,60وعلــى اعتبــار أن هــذه القیمــة أكبــر مــن 

 .لقیاسه

 ):SPSS(مج احساب الصدق والثبات باستخدام برن - 3

 :الثبات )1

ع2		ب مج

ع2	ك

− 1 ×
ن

1 − ن
= كرونباخ ∝ 

 عدد بنود الاختبار: ن. 

 مجموع تباین البنود: ب2مج ع. 

 للاختبار التباین الكلي: ك 2ع. 

  :كرونباخ لحساب الثبات ∝یوضح معامل): 02(جدول رقم 

كرونباخ  عدد البنود ∝  

32  0,78  

  .مما یعني القول أن الاختبار ثابت 0,60وهي أكبر من  0,78قیمة ثبات الاختبار 

 : لحساب صدق استبیان الدراسة تم الاعتماد على المعادلة التالیة: الصدق )2

 معامل	الثبات�

 :وفق لما أقرته العبارة 0,88تساوي بتطبیق هذه المعادلة تم الحصول على قیمة صدق  - 

 .الاختبار صادق 0,60إذا كانت القیمة أكبر من  - 

 .صادقغیر  الاختبار 0,60من  أصغرإذا كانت القیمة  - 

لدقــة النتــائج ) SPSS(وعلیــه یتضــح أن هــذا الاســتبیان صــادق فیمــا اعــد قیاســه وهــذا مــن خــلال برنــامج 

     .%100بنسبة 
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 :السجلات والوثائق - 4

فالوثـــائق تعبـــر عـــن ذلـــك  ،جمـــع المعلومـــات الوثـــائق والســـجلات الأدوات التـــي یـــتم الاســـتعانة بهـــا فـــيمـــن 

المقـــدم للبـــاحثین فـــي مجـــالات مختلفـــة مســـتخدما فـــي ذلـــك القـــراءة التحلیلیـــة والنقدیـــة لهـــذه  الإنجـــاز الفكـــري

الوثائق أما السـجلات فتعتبـر أوعیـة محـددة بالمعلومـات تهـتم بالظـاهرة أو موضـوع مـا فهـي مرتبطـة بواقعـة 

 يلوثـائق فـحالیة، لهذا فهـي مـن أهـم الأدوات المسـتعملة فـي البحـوث الوصـفیة وقـد اسـتخدمت السـجلات وا

هذه الدراسة للحصـول علـى العـدد الإجمـالي للمـوظفین، كمـا تـم الحصـول علـى المعلومـات الخاصـة بتـاریخ 

  .المؤسسة ومجالها الجغرافي والبشري والهیكل التنظیمي للمؤسسة

  سادسا أسالیب التحلیل

لمعطیـات هناك نـوعین مـن أسـالیب التحلیـل التـي یجـب علـى الباحـث الاعتمـاد علیهـا عنـد تحلیلـه ل

  .الأسلوب الكمي والأسلوب الكیفي: والبیانات الخاصة بالدراسة منها

 :الأسلوب الكمي - 1

تـــم اســــتخدام العدیــــد مـــن الأســــالیب الإحصــــائیة باســــتخدام برنـــامج الحــــزم الإحصــــائیة الاجتماعیــــة 

)SPSS( استدلالي وذلك على النحو التالي، وقد تم تقسیم تحلیل البیانات إلى تحلیل وصفي وآخر:  

 .تم استخدام التوزیعات التكراریة والنسب المئویة لمتغیرات البحث .1

 .استخدامنا المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري، وقیمة الاختبارات والأشكال البیانیة -2

ثـم تقسـیمه علـى عـدد  )4=1-5(لتحدید طول خلایـا مقیـاس لیكـارت الخماسـي، تـم حسـاب المـدى  -3

ــا المقیــاس ، بعــد ذلــك یــتم إضــافة هــذه )0,88=5/4(للحصــول علــى طــول الخلیــة الصــحیح  خلای

 :القیمة كما یلي

  ".موافق بشدة"یمثل خار  1,8إلى  0,1من 

  ".موافق"یمثل خیار  2,6إلى  1,8من 

  ".محاید"یمثل خیار  3,4إلى  2,6من 

 ".معارض بشدة"یمثل خیار  5إلى  4,2من 
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 .من جوهریة تلك المتوسطات الحسابیة ثم استخدام اختبارات من أجل التحقق -4

 :الأسلوب الكیفي - 5

هـذه المعلومـات  وذلك من خلال تحلیل وتفسیر المعلومات الكمیة في الجداول الإحصائیة مع ربـط

  .ي وذلك بغرض اختبار صحة الفرضیات المطروحةبالإطار النظر 
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  الفصل خلاصة

من خلال هذا الفصل حاولنا إبراز الجانب المنهجي لدراستنا وذلك بتحدد الإطار المنهجي للدراسة 

وهي مجالات الدراسة المجال المكاني والمجال الزماني والمجال البشري، كذلك بینا فـي هـذا الفصـل نوعیـة 

ا أدوات جمـــع لموضـــوعنا أمـــالدراســـة وهـــي دراســـة وصـــفیة ومـــنهج الدراســـة وصـــفي تحلیلـــي وهـــو الأنســـب 

شـــامل للمـــوظفین وأخیـــرا المســـح العینـــة الدراســـة كانـــت و والاســـتمارة الملاحظـــة  علـــى فقـــد اعتمـــدناالبیانـــات 

اعتمــــدنا أســــلوبین مــــن تحلیــــل البیانــــات الأســــلوب الكمــــي الــــذي اســــتخدمنا فیــــه برنــــامج الحــــزم الإحصــــائیة 

  .الكیفيوالأسلوب ) SPSS(الاجتماعیة 



  

  

عرض البیانات وتحلیلها وتفسیرها : الفصل الخامس

  واستخلاص النتائج الخاصة بالفرضیات

  تمهید

  عرض وتحلیل البیانات الشخصیة لمفردات العینة: أولا

  ض وتحلیل ومناقشة الفرضیة الأولىعر : ثانیا

  عرض وتحلیل ومناقشة الفرضیة الثانیة: ثالثا

  فرضیات في ضوء نتائج الدراسات السابقة مناقشة: رابعا

  مناقشة  النتائج في ضوء فرضیات الدراسة: خامسا

  النتیجة العامة: سادسا

  التوصیات والمقترحات: سابعا

  خلاصة الفصل
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  تمهید

ستخلاص النتائج والتأكد مـن صـحة المیدانیة التي تساعدنا في ایتم في هذا الفصل تفریغ البیانات 

ــــي المؤسســــة ال ــــة ف ــــات العامــــة وتكــــوین الصــــورة الذهنی ــــى العلاق ــــك مــــن خــــلال التعــــرف عل فرضــــیات، وذل

الاقتصــادیة باتصــالات الجزائــر، حیــث نقــوم بتفســیر نتــائج الدراســة فــي ضــوء الفرضــیات مــن أجــل التوصــل 

وفـي الأخیـر السـابقة  ة نتـائج الدراسـة مـع نتـائج الدراسـاتفرضیات الدراسة، وأیضا مقارنأو نفي إلى إثبات 

  .ج العامة للدراسة ومعرفة مدى صدق الفرضیة العامةئنتانخلص لل
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  عرض وتحلیل البیانات الشخصیة لمفردات العینة: أولا

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 03(رقم  الجدول

  النسبة  التكرار  الجنس

  %47,4  27  ذكر

  %52,6  30  أنثى

  %100  57  المجموع

  .توزیع العینة حسب الجنس) 11( الشكل رقم

  

 30من العینـة المدروسـة إنـاث أي مـا یعامـل  %52,6من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ 

  .مفردات العینة 27ما یعادل  %47,5مفردة من مفردات العینة إناث والباقي ذكور أي 

اســتقطب أكثــر فئــة  ومـن خــلال التفــاوت الموجـودة فــي النســب نســتنتج أن العمـل فــي هــذه المؤسسـة

من الإناث على اعتبارهن تفضلن دائما العمـل فـي مجـال الإدارة، بینمـا یفضـل الـذكور العمـل فـي مجـالات 

  .أخرى
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  .توزیع أفراد العینة حسب السن): 04(جدول رقم ال

  النسبة  التكرار  الجنس

  %0  00  25أقل من 

  %50,9  29  سنة 35إلى من  25من 

  %38,6  22  سنة 45إلى أقل من  35من 

  %10,5  6  سنة فما فوق 45من 

  %100  57  المجموع

  .یوضح توزیع أفراد العینة حسب السن) 12(الشكل رقم 

  

یعد عامل السن من أهم البیانات الشخصیة التي یستعین بها الباحث لقیاس مركـز ودور الفـرد فـي 

 %38,6تلیهـــا نســـبة ] 35-25[والتـــي مثلـــت الفئـــة  %50,9المؤسســـة مـــن خـــلال الجـــدول والشـــكل أعـــلاه 

فـلا توجـد  25سـنة فمـا فـوق أمـا الفئـة أقـل مـن  45للفئـة  %10,5ثم النسبة ] 45-35[والمتمثلة في الفئة 

  .مفردة

مقارنة بالفئات الأخرى وهذا ] 45-35[و] 35-25[ومنه یمكن القول أنه یوجد تفاوت بین الفئتین 

ن خبــرة ومعرفـة بالمؤسسـة وهـو مـا یزیــد مـن درجـة وعـیهم ومعـرفتهم بأنشــطتها، یعنـي أن أفـراد العینـة یملكـو 

  .بإقامة علاقات مختلفة مع بعضهم البعضأن هذا یسمح للموظفین كذلك  اكم
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  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 05(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار    الاحتمالات  

  %0  00  ابتدائي

  %3,5  2  متوسط

  %12,3  7  ثانوي

  %84,2  48  جامعي

  %100  57  المجموع

   

  

من خلال الأرقام الواردة في الجـدول والشـكل أعـلاه نلاحـظ أن الجـزء الأكبـر مـن مبحـوثي مؤسسـة 

یلیــــه  مفــــردة 48مــــا یعــــادل  %84,2اتصــــالات الجزائــــر بجیجــــل، لهــــم مســــتوى جــــامعي إذ بلغــــت نســــبتهم 

مفــردات العینــة المدروســة ثــم المســتوى المتوســط بنســبة  7أي مــا یعــادل  %12,3المســتوى الثــانوي بنســبة 

  .أي منعدم %0فیمثل  دل مفردتین أما المستوى الابتدائيما یعا 3,5%

ومنه نستنتج أن معظم أفراد العینة لهـم مسـتوى علمـي یـؤهلهم للتفاعـل والاتصـال فیمـا بیـنهم داخـل 

لكفاءات العلمیـة دور كبیـر فـي نجـاح الخارجي وبالتالي فلة مع الجمهور المؤسسة، وكذا بناء علاقات حسن

  .أو فشل أي مؤسسة مهما كان نوعها
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  .توزیع أفراد العینة حسب التخصص) 06(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %21,1  12  مالیة

  %14  8  حقوق 

  %8,8  5  محاسبة

  %8,8  5  إعلام آلي

  %5,3  3  تسویق

  %3,5  2  علوم إنسانیة

  %5,3  3  إدارة أعمال

  %1,8  1  إتصال

  %1,8  1  هندسة معماریة

  %10,5  6  إلكترونیك

  %1,8  1  علم الاجتماع

  %8,8  5  إدارة 

  %1,8  1  علوم قانونیة وإداریة

  %1,8  1  اقتصاد

  %3,5  2  علوم سیاسیة وعلاقات دولیة

  %1,8  1  شؤون قانونیة

  %100  57  المجموع
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  .أفراد العینة حسب التخصصتوزیع ): 14(الشكل رقم 

  

المتعلـق بالتخصـص أن تخصـص مالیـة یمثـل ) 04(یتضح من خلال الدول والشكل السـابقین رقـم 

ثـم  مـن عینـة الدراسـة %21,1مفردة وهو ما یمثل نسـبة  12العینة حیث قدر عددهم أعلى نسبة من أفراد 

ثـم یلیهـا تخصـص إلكترونیـك  ،%14مفـردات مـا یمثـل نسـبة  8یلیها تخصص حقوق حیث قـدر عـددها بــ 

ــــ  ، ثـــم تلیهـــا تخصـــص محاســـبة وتخصـــص إعـــلام آلـــي %10,5مـــا یمثـــل  6حیـــث قـــدر عـــدد مفرداتهـــا ب

ـــ   مــن تخصــص ، ثــم یلیهــا كــل%8,8مفــردات لكــل تخصــص بنســبة  5وتخصــص إدارة والمقــدرة عــددهم ب

ثم یلیها تخصص  %5,3مفردات لكل تخصص بنسبة  3بـ  همإدارة أعمال والمقدر عددتسویق وتخصص 

علـــوم إنســـانیة وتخصـــص علـــوم سیاســـیة وعلاقـــات دولیـــة والمقـــدر عـــددهم بمفـــردتین لكـــل تخصـــص بنســـبة 

وتخصــص هندســة معماریــة وعلــم الاجتمــاع، علــوم قانونیــة وإداریــة  اتصــالوأقــل نســبة لتخصــص  3,5%

ا یعنـي أن وهـذا مـ %1,8وتخصص اقتصاد وتخصص الشـؤون القانونیـة حیـث قـدّر عـددهم بمفـردة بنسـبة 

غالــب لأن هــا التخصــص هــو المناســب لطبیعــة عمــل المؤسســة الاقتصــادیة وحــرص التخصــص مالیــة هــو 

  .الإدارة على استقطاب التخصص المناسب لتسهیل العمل بین الموظفین

  

  

0

5

10

15

20

25



 الفصل الخامس  عرض البیانات وتحلیلھا وتفسیرھا واستخلاص النتائج الخاصة بالفرضیات
 

 
169 

  .یمثل توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة: )07(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %1,8  1  البشریةمسؤول قسم الموارد 

  %12,3  7  موظف

  %7.00  4  رئیس قسم

  %3,5  2  مساعد إداري

  %8,8  5  إطار

  %1,8  1  رئیس مصلحة البیع

  %8,8  5  صیانة

  %7,0  4  عون إداري

  %19,3  11  إداري

  %7,0  4  رئیس مصلحة

  %1,8  1  رسم الدراسات

  %7,0  4  محاسب

  %3,5  2  تقني

  %5,3  3  إعلام آلي

  %1,8  1  عون تجاري

  %3,5  2  ممثل قانوني

  %100  57  المجموع

  

  

  

  

  

  



 الفصل الخامس  عرض البیانات وتحلیلھا وتفسیرھا واستخلاص النتائج الخاصة بالفرضیات
 

 
170 

  .یمثل توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة ):15(رقم الشكل 

  

نلاحظ من خلال الجـدول والشـكل السـابقین المتعلقـین بالوظیفـة أن فئـة وظیفـة الإداري أعلـى نسـبة 

البشـریة ثـم تلیهـا وظیفـة  ، بالإضافة إلى مسـؤول المـوارد%19,3وهو ما یمثل نسبة  11والمقدر عددهم بـ 

ثم تلیها وظیفة إطار ووظیفة الصیانة والمقدر عددهم  %12,3ما یمثل نسبة  7الموظفین المقدر عددهم بـ

ورئیس مصلحة ووظیفة  ، ثم تلیها وظیفة رئیس قسم ووظیفة عون إداري%8,8مفردات ما یمثل نسبة  5بـ

مفـردات  3تلیها وظیفة إعلام آلي المقدر عددها بـ، ثم %7,0ویمثل مفردات  4محاسب والمقدر عددهم بـ 

، ثم تلیها وظیفة مساعد إداري وتقني ووظیفة ممثل قانوني والمقدر عـددهم بمفـردتین %5,3ما یمثل نسبة 

، ثم تلیها وظیفة عون تجاري ووظیفة رسم الدراسـات ورئـیس مصـلحة البیـع ومسـؤول %3,5ما یمثل نسبة 

  .%1,8ة ما یمثل نسبة الموارد البشریة بمفردة واحد

ذلــك أن المؤسســـة  ،ومنــه نســتنتج أن فئــة الإداریــین هــي الفئـــة الأكبــر لمؤسســة اتصــالات الجزائــر

وتحقیــق  اعبــارة عــن تنظــیم إداري تحتــاج إلــى الإداریــین مــن أجــل الســیر الحســن للعمــل وضــمان اســتمراره

  .أهدافها
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  .ئلیةتوزیع أفراد العینة حسب الحالة العا): 08(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار    الاحتمالات  

  %38,6  22  أعزب

  %59,6  34  متزوج

  %1,8  1  مطلق

  %0  00  أرمل

  %100  57  المجموع

  .یمثل توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة): 16(الشكل رقم 

  

أي ما یعادل  %59,6یوضح الجدول أعلاه والشكل البیاني أن أغلبیة أفراد العینة متزوجین بنسبة 

 22مـــا یعـــادل  %38,6مفـــردة مـــن مفـــردات العینـــة وهـــي نســـبة مرتفعـــة جـــدا تلیهـــا فئـــة العـــزّاب بنســـبة  34

أمــا نســبة الأرامــل ، أي مــا یعــادل مفــردة وهــي نســبة ضــئیلة جــدا، %1,8مفــردة، تلیهــا فئــة المطلقــین بنســبة 

  .فهي منعدمة

م المسـؤولین عـن نفقتهـا فهـم یبحثـون عـن نجد فئـة المتـزوجین أكثـر نسـبة ذلـك أنهـم لـدیهم أسـرة وهـ

، أما نسبة العزاب في المرتبة الثانیة ویفسر ذلك خروج العزاب للبحث عن العمل مهما كانت طبیعته العمل

لقلة العائد المادي والذي یبین عدم استقرارهم وعدم تشكیل أسـرة لأن أغلـبهم شـباب وخریجـي جامعـات، أمـا 
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 .تنعـدم وعملهـم راجـع إلـى طبیعـة المجتمـع الـذي تـنخفض فیـه نسـبة الطـلاقبالنسبة للمطلقـین نسـبتهم تكـاد 

  وخاصة بعد الإجراءات التي وضعتها الدولة

  عرض وتحلیل ومناقشة الفرضیة الأولى: ثانیا

  .مكانة العلاقات العامة في المؤسسة: )09(الجدول رقم 

  الاختبار                     الرقم

  الاتجاهات

ق
واف

م
 

دة
ش
ب

  

ق
واف
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ید
حا

م
ض  

ار
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ف   
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ل
  

ة 
یم

لق
ا

T
  

یشرف الموظفون المتخصصون   07

على القیام بإعداد تقاریر متعلقة 

بالأنشطة التي تقوم بها 

  المؤسسة

  24,324  0,58  1,89  57  0  1  4  40  12  ت

%  21,1  70,2  7  1,8  0  100  

تعدیلات إدخال عادة ما یتم   08

وتطویر في برامج المهرجانات 

  والمعارض

  23,004  0,72  2,21  57  0  3  13  34  7  ت

%  12,3  59,5  22,8  5,3  0  100  

مؤسسة بالرد على تقوم ال  09

  الإشاعات التي تثار حولها

  19,396  0,71  1,88  57  0  2  4  33  18  ت

%  31,6  57,9  7  3,5  0  100  

العاملین زوید تقوم المؤسسة بت  10

بها بالمعلومات الرسمیة 

لمواجهة الشائعات التي تسيء 

  إلى سمعتها

  19,693  0,69  1,80  57  0  2  3  34  18  ت

%  31,6  59,6  5,3  3,5  0  100  

تتصل إدارة المؤسسة بشكل   11

مباشر مع العاملین بها من 

  أجل توضیح سیاستها

  19,818  0,70  1,84  57  0  3  1  37  16  ت

%  28,1  64,9  1,8  5,3  0  100  

مؤسسة باستطلاع رأي تقوم ال  12

العاملین للتعرف على 

  اتجاهاتهم

  17,347  0,88  20,3  57  1  5  2  36  13  ت

%  22,8  63,2  3,5  8,8  1,8  100        

  20,00  0,79  2,10  57  1  2  9  35  10  تمهمة  ترصد المؤسسة میزانیة  13
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لتنظیم الرحلات التي ستفید 

  منها العاملون بها

%  17,5  61,4  15,8  3,5  1,8  100  

على التنسیق تعمل المؤسسة   14

بشكل كبیر بین مختلف 

  المصالح 

  18,021  1,74  1,78  57  1  1  2  34  19  ت

%  33,3  59,6  3,5  1,8  1,8  100  

على تبلیغ لمؤسسة ا إدارة تعمل  15

الموظفین بالمستجدات في 

  وقتها المناسب 

  14,619  0,89  1,73  57  2  1  2  27  25  ت

%  43,9  47,4  3,5  1,8  3,5  100  

تقوم المؤسسة بإنتاج مطبوعات   16

ذات صبغة إعلامیة موجهة 

  للعاملین بها

  15,980  0,94  2,0  57  2  3  4  32  16  ت

%  28,1  56,1  7,0  5,3  3,5  100  

تتیح الإدارة فرصة استقبال   17

طلبات مواردها البشریة بشكل 

  دائم

  19,950  0,80  2,12  57  1  2  10  34  10  ت

%  22,8  50,9  12,3  10,5  3,5  100  

تقوم إدارة المؤسسة بعقد   18

اجتماعات دوریة مع العاملین 

  للاطلاع على انتقاداتهم  

  16,194  1,03  2,21  57  2  6  7  29  13  ت

%  22,8  50,9  12,3  10,5  3,5  100  

تنظم إدارة المؤسسة معارض   19

بداخلها للتعریف بجدید خدماتها 

  من فترة لأخرى 

  21,386  0,61  1,73  57  0  1  2  35  19  ت

%  33,3  61,4  3,5  1,8  0  100  

تهتم إدارة المؤسسة بالحصول   20

على تقییمات دقیقة 

  ومتخصصة لأنشطتها 

  16,749  0,88  1,96  57  1  3  6  30  17  ت

%  29,6  52,6  10,5  5,3  1,8  100  

تقدم المؤسسة حوافز مهمة   21

  للعمال 

  14,837  1,01  2,0  57  2  3  8  24  20  ت

%  35,1  42,1  14,0  5,3  3,5  100  

تسهم الهدایا التي تقدمها   22

المؤسسة لمواردها البشریة في 

  دعم الشعور بالاهتمام بهم

  17,448  0,79  1,84  57  1  1  5  31  19  ت

%  33,3  54,4  8,8  1,8  1,8  100        
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نشــطة یشــرف الموظفــون المتخصصــون علــى القیــام بإعــداد تقــاریر متعلقــة بالأ"فیمــا یتعلــق بعنصــر 

یشـــرف "علـــى أنـــه ) مـــواف بشـــدة، موافـــق(فـــادت غالبیـــة العینـــة أنهـــم موافقـــون أ". التـــي تقـــوم بهـــا المؤسســـة

بنســـبة  "تقـــوم بهـــا المؤسســـةالموظفـــون المتخصصـــون علـــى القیـــام بإعـــداد تقـــاریر متعلقـــة بالأنشـــطة التـــي 

یشـرف الموظفـون المتخصصـون علـى القیـام بإعـداد تقـاریر  "على أنـه ) محاید(وأنهم محایدون ) 91,3%(

یشـرف  "على أنـه ) معارض(في حین یوجد معارضون ) %7(بـ " متعلقة بالأنشطة التي تقوم بها المؤسسة

، )%1,8(بــ " الموظفون المتخصصون على القیام بإعداد تقاریر متعلقة بالأنشـطة التـي تقـوم بهـا المؤسسـة

) 24,324( T، كمـا بلغـت قیمـة الاختبـار)0,58(المعیاري  والانحراف) 1,89(وقد بلغ المتوسط الحسابي 

  .عنصرمما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا ال) 0,05(ومستوى دلالة أقل من 

متخصصون على القیام بإعداد تقاریر موظفون یشرف  تحرص على أن المؤسسة ومنه نستنتج أن

لأن طبیعة أي نشـاط داخـل أیـة مؤسسـة یتطلـب ر العمل بطریقة جیدة، یلسمتعلقة بالأنشطة التي تقوم بها 

در البشـــریة اهتمـــام وحـــرص الإدارة علـــى اســـتقطاب الكـــوا وجـــود مـــؤهلین فـــي هـــذا المجـــال، وهـــذا مـــا یؤكـــد

الـذي یعتبـر همـزة وصـل بـین المختصة فـي مجـال العمـل، وهـذا مـا یعبـر عـن اهتمـام المدیریـة لهـذا النشـاط 

علــى أكمــل وجــه، یســاهم اختیــار وتعیــین المــوظفین علــى أداء مهــام وكــذلك  ،المؤسســة وجماهیرهــا الداخلیــة

  .بمعنى واضح وضع الرجل المناسب في المكان المناسب

أفـادت غالبیـة " إدخال تعدیلات وتطویر في برامج المهرجانـات والمعـارضعادة ما یتم "بعنصر فیما یتعلق 

إدخـــال تعـــدیلات وتطـــویر فـــي بـــرامج عـــادة مـــا یـــتم "علـــى أنـــه ) موافـــق بشـــدة موافـــق(العینـــة أنهـــم موافقـــون 

وتطـویر إدخـال تعـدیلات عـادة مـا یـتم "علـى ) محایـد(، وأنهم محایـدون )%71,8( "المهرجانات والمعارض

إدخـال تعـدیلات عـادة مـا یـتم "علـى) معارض(ومعارضون ) %22,8(بـ " في برامج المهرجانات والمعارض

ـــ "وتطــویر فــي بــرامج المهرجانــات والمعــارض  والانحــراف) 2,21(وقــد بلــغ المتوســط الحســابي  ،)%5,3(ب

مما یؤكد موافقة ) 0,05(ومستوى دلالة أقل من ) 23,004( Tكما بلغت قیمة الاختبار) 0,72(ي المعیار 

  .مجتمع البحث على هذا العنصر

فـي بـرامج المهرجانـات من خلال هذه النتائج التي تبـین أنـه عـادة مـا یـتم إدخـال تعـدیلات وتطـویر   

لأخـذ بعـین الاعتبـارات الآراء اعلـى أن المؤسسـة تهـتم بـالتغییر والتجدیـد فـي برامجهـا و والمعـارض هـذا یـدل 

كونهــا مهمــة ســهلة الإنجــاز قویــة التــأثیر وممــا لاشــك فیــه أن إدارة المؤسســة ، وجــه لهــاالتــي توالانطباعــات 
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تسعى دائما إلى خلق تأثیر إیجابي والاستفادة من هذا التغییر الذي یتبع أعمالهـا بصـفة خاصـة والمؤسسـة 

  .ككل من أجل التأكید على سیاستها أو إعادة  النظر فیها بما یضمن تفاعل الجماهیر معها

أفــادت غالبیــة العینــة أنهــم " مؤسســة بــالرد علــى الإشــاعات التــي تثــار حولهــاتقــوم ال "یتعلــق بعنصــر فیمــا 

ــــى أنــــه ) موافــــق بشــــدة موافــــق(موافقــــون  ــــى الإشــــاعات التــــي تثــــار حولهــــا تقــــوم ال "عل " مؤسســــة بــــالرد عل

" حولهـــامؤسســـة بـــالرد علـــى الإشـــاعات التـــي تثـــار تقـــوم ال "علـــى ) محایـــد(، وأنهـــم محایـــدون )%73,5(بــــ

" مؤسسة بالرد على الإشاعات التي تثار حولهاتقوم ال "على) معارض(معارضون في حین أنهم ) %7,0(بـ

 Tكمـا بلغـت قیمـة الاختبـار) 0,71(المعیـاري  والانحـراف) 1,88(، وقد بلغ المتوسط الحسابي )%3,5( بـ

  .على هذا العنصرمما یؤكد موافقة مجتمع البحث ) 0,05(ومستوى دلالة أقل من ) 19,369(

بـــالرد علـــى الإشـــاعات التـــي تثـــار حولهـــا مـــن أجـــل الحفـــاظ علـــى تقـــوم مؤسســـة ال ومنــه نســـتنتج أن

من أجل الحفـاظ علـى سـمعتها ومكانتهـا لـدى جماهیرهـا فـي ظـل المنافسـة سمعتها ومكانتها لدى جماهیرها 

الجمـاهیري للـرد ائل الاتصـال القویة بین المؤسسات الأخـرى، لـذلك یلجـأ ممارسـوا العلاقـات العامـة إلـى وسـ

على الإشاعات التي تثار حولها إلى خلق الأنماط والصور الذهنیة المؤثرة وذلك لإقنـاع الجمهـور بضـرورة 

تعــدیل انطباعــاتهم الســلبیة عــن المنظمــة لأن نجــاح أي مؤسســة مرهــون بالدرجــة الأولــى بالصــورة الذهنیــة، 

  .یتهاوهذا من أجل تحقیق أهدافها وبالتالي استمرار 

زویــد العــاملین بهــا بالمعلومــات الرســمیة لمواجهــة الشــائعات تقــوم المؤسســة بت "فیمــا یتعلــق بعنصــر 

تقـوم المؤسسـة  "علـى أنـه ) موافق بشدة موافـق(أفادت غالبیة العینة أنهم موافقون " التي تسيء إلى سمعتها

، وأنهـم )%91,2(بــ" إلـى سـمعتها زوید العاملین بهـا بالمعلومـات الرسـمیة لمواجهـة الشـائعات التـي تسـيءبت

زویـد العـاملین بهـا بالمعلومـات الرسـمیة لمواجهـة الشـائعات التـي تقوم المؤسسـة بت "على ) محاید(محایدون 

زویـد العـاملین تقـوم المؤسسـة بت" على) معارض(معارضون  یوجدفي حین ) %5,3(بـ " تسيء إلى سمعتها

، وقد بلغ المتوسط الحسابي )%3,5(بـ لتي تسيء إلى سمعتهابها بالمعلومات الرسمیة لمواجهة الشائعات ا

ومســـتوى دلالـــة أقـــل مـــن ) 19,693( Tكمـــا بلغـــت قیمـــة الاختبـــار) 0,69(المعیـــاري  والانحـــراف) 1,80(

  .مما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر) 0,05(
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الرسـمیة لمواجهـة الشـائعات التــي زویـد العـاملین بهـا بالمعلومـات المؤسسـة تقـوم بت ومنـه نسـتنتج أن

واسـتخدام  تسيء إلى سمعتها، هذا یدل على سعي المؤسسة بكل الوسائل للمحافظة على مكانتها وسـمعتها

  .أسالیب علمیة وبرامج وقائیة لمواجهة كل ما یهدد كیان المؤسسة أو یسيء إلیها

بهـــا مـــن أجـــل توضـــیح تتصـــل إدارة المؤسســـة بشـــكل مباشـــر مـــع العـــاملین  "فیمـــا یتعلـــق بعنصـــر 

تتصـل إدارة المؤسسـة بشـكل  "علـى أنـه ) موافـق بشـدة موافـق(أفـادت غالبیـة العینـة أنهـم موافقـون " سیاستها

تتصـل إدارة  ) "معـارض(، وأنهـم معارضـون )%93(بــ" مباشر مع العاملین بها من أجل توضیح سیاسـتها 

محایــدون فــي حــین یوجــد ) %5,3(بـــ "سیاســتهاالمؤسســة بشــكل مباشــر مــع العــاملین بهــا مــن أجــل توضــیح 

وقـد بلـغ ) %1,8(بــ "تتصل إدارة المؤسسة بشكل مباشر مع العاملین بها من أجل توضیح سیاسـتها "على 

ومســتوى ) 19,818(Tكمــا بلغــت قیمــة الاختبــار) 0,70(والانحــراف المعیــاري ) 1,84(المتوســط الحســابي 

  .مجتمع البحث على هذا العنصرمما یؤكد موافقة ) 0,05(دلالة أقل من 

من خلال هذه النتائج المتحصل علیهـا وموافقـة غالبیـة أفـراد العینـة علـى أن إدارة المؤسسـة تتصـل 

بشــكل مباشــر مــع العــاملین بهــا مــن أجــل توضــیح سیاســتها وهــذا إن دلّ علــى شــيء إنمــا یــدل علــى اهتمــام 

العمــل ورســم الخطـط وتوضــیح الأهــداف بشــكل إدارة المؤسسـة بالعــاملین بهــا مـن خــلال توضــیح لهــم كیفیـة 

  .مباشر لفهم سیاستها والأهداف التي تسعى لتحقیقها

أفادت غالبیة " مؤسسة باستطلاع رأي العاملین للتعرف على اتجاهاتهمتقوم ال "فیما یتعلق بعنصر 

العـاملین للتعـرف علـى مؤسسـة باسـتطلاع رأي تقوم ال "على أنه ) موافق ،موافق بشدة(العینة أنهم موافقون 

مؤسسة باستطلاع رأي العاملین تقوم ال ) "معارض، معارض بشدة(، وأنهم معارضون )%86(بـ" اتجاهاتهم

مؤسسـة باسـتطلاع تقوم الأن  على ) محاید(محایدون  هناكفي حین ) %10,6(بـ" للتعرف على اتجاهاتهم

والانحــراف المعیــاري  )2,03(المتوسـط الحســابي وقــد بلــغ ) 3,5(بـــ " رأي العـاملین للتعــرف علــى اتجاهـاتهم

ممــا یؤكــد موافقــة مجتمــع ) 0,05(ومســتوى دلالــة أقــل مــن ) 17,347(Tكمــا بلغــت قیمــة الاختبــار) 0,88(

  .البحث على هذا العنصر

عـــاملین بهـــا باســـتطلاع رأي التقـــوم مؤسســـة الومنـــه نســـتنتج أن غالبیـــة أفـــراد العینـــة أكـــدوا علـــى أن 

 إرضــائهمللتعـرف علــى اتجاهـاتهم، وهــذا راجـع إلــى طبیعــة المؤسسـة واهتمامهــا الشـدید بعملائهــا مـن خــلال 

والعمل على تحقیق متطلباتهم ومحاولة معرفة مختلف الآراء التي تثار حولها وأخذها بعین الاعتبـار وذلـك 
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لانسجام في ما بینهم، وهذا ما یحفزهم على بهدف خلق التفاهم والانسجام بین الموظفین وتحقیق التوافق وا

  .الانتساب إلى المؤسسة واستقطاب الجماهیر حولها

ســتفید منهــا العــاملون یمهمــة لتنظــیم الــرحلات التــي  ترصــد المؤسســة میزانیــة "بعنصــر  فیمــا یتعلــق

مهمــة  میزانیــةترصــد المؤسســة  "علــى أنــه ) موافــق ،موافــق بشــدة(أفــادت غالبیــة العینــة أنهــم موافقــون " بهــا

ترصد "على ) محاید(محایدون  في حین یوجد، )%78,9(بـ" لتنظیم الرحلات التي ستفید منها العاملون بها

ـــة ، معـــارض(معارضـــون  وأنهـــم" مهمـــة لتنظـــیم الـــرحلات التـــي ســـتفید منهـــا العـــاملون بهـــا المؤسســـة میزانی

ـــ " ي ســتفید منهــا العــاملون بهــامهمــة لتنظــیم الــرحلات التــ ترصــد المؤسســة میزانیــة "علــى) معــارض بشــدة ب

 Tكمــا بلغــت قیمــة الاختبــار) 0,79(والانحــراف المعیــاري ) 2,10(، وقــد بلــغ المتوســط الحســابي )5,3%(

  .مما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر) 0,05(ومستوى دلالة أقل من ) 20(

وافقـوا علـى أن المؤسسـة ترصـد میزانیـة مهمـة  العینةمن خلال هذه النتائج نستنج أن غالبیة أفراد  

العلیا بهذا النشاط بما یتیحه ل على اهتمام الإدارة لیدیستفید منها العاملون بها، وهذا لتنظیم الرحلات التي 

للعمــل، ولمــا لهــا مــن دور فعــال فــي اتخــاذ القــرارات مــن خــلال وضــع السیاســات المســتقبلیة مــن تســهیلات 

كمـا تعمـل علـى خلـق  وث خاصة مـع الجمهـور الـداخلي ومـا یتطلبـه مـن مـوارد مالیـة،المختلفة والقیام بالبح

علاقة طیبة مع العمال، وهذا من أجل تحسین الصورة الذهنیـة لـدى جماهیرهـا واسـتطلاع قـوة الـرأي العـام، 

  .وتوفیر مختلف الاحتیاجات مثل وسائل الاتصال المختلفة

أفـــادت " التنســـیق بشـــكل كبیــر بـــین مختلـــف المصـــالحعلـــى تعمـــل المؤسســة  "بعنصـــر  فیمــا یتعلـــق

علـى التنسـیق بشـكل كبیـر بـین تعمـل المؤسسـة "على أنه ) موافق بشدة، موافق(غالبیة العینة أنهم موافقون 

علــى التنســیق تعمــل المؤسســة  "علــى ) محایــد(محایــدون  هنــاك، فــي حــین )%92,9(بـــ" مختلــف المصــالح

تعمــل " علـى) معـارض، معـارض بشـدة(معارضـون  ویوجــد )%3,5(بــ  "بشـكل كبیـر بـین مختلـف المصـالح

ـــین مختلـــف المصـــالحالمؤسســـة  ـــى التنســـیق بشـــكل كبیـــر ب ـــد بلـــغ المتوســـط الحســـابي )%3,6(بــــ " عل ، وق

ومســـتوى دلالـــة أقـــل مـــن ) 18,021( Tكمـــا بلغـــت قیمـــة الاختبـــار) 0,74(والانحـــراف المعیـــاري ) 1,78(

  .على هذا العنصرمما یؤكد موافقة مجتمع البحث ) 0,05(

.  
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ومنه نستنتج أن غالبیة أفـراد العینـة أكـدوا علـى أن المؤسسـة تعمـل علـى التنسـیق بشـكل كبیـر بـین 

ـــف المصـــالح، وذلـــك مـــن خـــلال الاتصـــال بالعـــاملین لتوضـــیح لهـــم سیاســـات المؤسســـة  وإرســـال لهـــم مختل

 والتعــاون فیمــا بیــنهمء جــو المحبــة المعلومــة بكــل صــدق وموضــوعیة لكســب ثقــة الجمهــور الــداخلي وإضــفا

حیث یعد التنسـیق مـن وظـائف العلاقـات العامـة الـذي یسـمح بانسـیاب المعلومـات مـا بـین المصـالح وفـروع 

  .المؤسسة وكذا الجماهیر الخاصة التي لها علاقة مع المؤسسة

" علـى تبلیـغ المـوظفین بالمسـتجدات فـي وقتهـا المناسـبلمؤسسـة ا إدارة تعمـل "فیما یتعلق بعنصـر 

ـــة العینـــة أنهـــم موافقـــون  ـــه ) موافـــق بشـــدة، موافـــق(أفـــادت غالبی ـــى تبلیـــغ لمؤسســـة ا إدارة تعمـــل"علـــى أن عل

 على )معارض، معارض بشدة(معارضون  ویوجد، )%91,3(بـ" الموظفین بالمستجدات في وقتها المناسب

محایـدون  ویوجـد) %5,3(بــ" علـى تبلیـغ المـوظفین بالمسـتجدات فـي وقتهـا المناسـبلمؤسسـة ا إدارة تعمـل "

ـــ" علــى تبلیــغ المــوظفین بالمســتجدات فــي وقتهــا المناســبلمؤسســة ا إدارة تعمــل "علــى  وقــد بلــغ ) %3,5(ب

ومسـتوى ) 14,619( Tكما بلغـت قیمـة الاختبـار) 0,89(والانحراف المعیاري  )0,89(المتوسط الحسابي 

  .مما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر) 0,05(دلالة أقل من 

فین ومنـــه نســـتنتج أن غالبیـــة أفـــراد العینـــة أكـــدوا علـــى أن إدارة المؤسســـة تعمـــل علـــى تبلیـــغ المـــوظ

بالمســــتجدات فــــي الوقــــت المناســــب، وهــــذا راجــــع إلــــى السیاســــة التــــي تتبعهــــا المؤسســــة فــــي نقــــل الأخبــــار 

فـي لین بهـا عملیة الاتصال بین مختلف الأقسام وهذا بهدف إبقاء العـاموالمعلومات عنها، وذلك من خلال 

الصورة الحقیقیة للمؤسسة وتعریفهم بآخر المستجدات، حیث یلتزم ممارسوا العلاقـات العامـة بوجـوب إبـلاغ 

فــي وقتهــا المناســب مــن أجــل مواكبــة التغیــرات الحاصــلة  العــاملین بالمســتجدات التــي تطــرح حــول المؤسســة

ســـتطیع تعزیـــز وتنظـــیم العلاقـــة مـــع هـــام ی لتفـــادي وقـــوع الأخطـــاء، فالعلاقـــات العامـــة تقـــوم بـــدور اتصـــالي

  .الجمهور الداخلي

تقــوم المؤسســة بإنتــاج مطبوعــات ذات صــبغة إعلامیــة موجهــة للعــاملین بهــا  "فیمــا یتعلــق بعنصــر

تقـوم المؤسســة بإنتـاج مطبوعــات ذات صـبغة إعلامیــة  "علــى ) موافـق(أفـادت غالبیـة العینــة أنهـم موافقــون "

تقــوم المؤسســة بإنتــاج مطبوعــات  "علــى ) موافــق بشــدة(ویوجــد موافقــون  )%56,1(بـــ" موجهــة للعــاملین بهــا

معــارض، معــارض (یوجــد معارضــون فــي حــین ، )%28,1(بـــ" ذات صــبغة إعلامیــة موجهــة للعــاملین بهــا

ویوجـد  ،)%8,8(بــ" تقوم المؤسسة بإنتاج مطبوعات ذات صبغة إعلامیة موجهة للعاملین بهـا"على ) بشدة

ـــدون  ـــى ) محایـــد(محای ـــة موجهـــة للعـــاملین بهـــا"عل           "تقـــوم المؤسســـة بإنتـــاج مطبوعـــات ذات صـــبغة إعلامی
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 Tكمــا بلغــت قیمــة الاختبــار) 0,94(والانحــراف المعیــاري ) 2,0(وقــد بلــغ المتوســط الحســابي ) %7,0(بـــ 

  .مما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر) 0,05(ومستوى دلالة أقل من ) 15,980(

نستنتج أن غالبیة أفراد العینة أكدُوا على أن المؤسسة تقوم بإنتـاج مطبوعـات ذات صـبغة إعلامیـة 

وبمنتوجاتهــا هــذه المطبوعــات بمثابــة رســائل اتصــالیة تهــدف للتعریــف بالمؤسســة موجهــة للعــاملین بهــا لأن 

فعـــن طریقهـــا ســـة ، كونهــا تلعـــب دورا كبیـــرا فـــي نشـــر المعلومــات حـــول المؤسوخــدماتها بهـــدف التـــرویج لهـــا

  . تتمكن المؤسسة من رسم الصورة الذهنیة المبتغاة

أفـادت غالبیـة " تتیح الإدارة فرصة استقبال طلبات مواردها البشـریة بشـكل دائـم "فیما یتعلق بعنصر

" تتـــیح الإدارة فرصـــة اســـتقبال طلبـــات مواردهـــا البشـــریة بشـــكل دائـــم "علـــى ) موافـــق(العینـــة أنهـــم موافقـــون 

تتـــیح الإدارة فرصـــة اســتقبال طلبـــات مواردهـــا البشـــریة  "علـــى ) موافـــق بشــدة(موافقـــون  وهنـــاك) %50,9(بـــ

تتـــیح الإدارة فرصـــة اســـتقبال طلبـــات  "علـــى) محایـــد(یوجـــد محایـــدون ، فـــي حـــین )%22,8(بــــ" بشـــكل دائـــم

اسـتقبال تتـیح الإدارة فرصـة  "علـى ) معـارض(یوجد معارضون ) %12,3(بـ " مواردها البشریة بشكل دائم 

تتـیح  "علـى ) معـارض بشـدة(فـي حـین یوجـد معارضـون ) %10,5( بــ" طلبات مواردها البشریة بشكل دائم

) 2,12(، وقد بلـغ المتوسـط الحسـابي )%3,5(بـ" الإدارة فرصة استقبال طلبات مواردها البشریة بشكل دائم

ممـا ) 0,05(دلالـة أقـل مـن  ومسـتوى) 19,950( Tكما بلغت قیمة الاختبـار) 0,80(والانحراف المعیاري 

  .یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر

الإدارة تتــیح فرصـة اســتقبال طلبـات مواردهــا البشــریة نسـتنتج أن غالبیــة أفـراد العینــة أكـدوا علــى أن 

بشـــكل دائـــم وذلـــك لخلـــق الانســـجام داخـــل المؤسســـة مـــن خـــلال النظـــر فـــي رغبـــات واحتیاجـــات الموظفـــون 

أولویة خاصة مما یرسم صورة ذهنیة جیدة كما یؤكد نجاح استقبال الطلبات في اجتذاب  وإعطاء متعاملیها

  .الجماهیر حولها كونها عملیة دینامیكیة

العــــاملین للاطــــلاع علــــى  تقــــوم إدارة المؤسســــة بعقــــد اجتماعــــات دوریــــة مــــع "فیمــــا یتعلــــق بعنصــــر

تقـوم إدارة المؤسسـة بعقـد اجتماعـات دوریـة  "علـى ) موافـق(أفادت غالبیـة العینـة أنهـم موافقـون " انشغالاتهم

تتــیح  "علــى ) موافــق بشــدة(یوجــد موافقــون فــي حــین ) %50,9(بـــ" العــاملین للاطــلاع علــى انشــغالاتهممــع 

 "علــى ) محایــد(وأنهــم محایــدون ، )%22,8(بـــ" الإدارة فرصــة اســتقبال طلبــات مواردهــا البشــریة بشــكل دائــم

یوجــد و ) %12,3(بـــ" العــاملین للاطــلاع علــى انشــغالاتهم دوریــة مــعتقــوم إدارة المؤسســة بعقــد اجتماعــات 
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ـــى ) معـــارض(معارضـــون  ـــة مـــع العـــاملین للاطـــلاع علـــى  "عل تقـــوم إدارة المؤسســـة بعقـــد اجتماعـــات دوری

ــــ" انتقـــاداتهم تقـــوم إدارة المؤسســـة بعقـــد  "علـــى ) معـــارض بشـــدة(معارضـــون  فـــي حـــین هنـــاك، )%10,5(ب

) 2,12(وقـد بلـغ المتوسـط الحسـابي  ،)%3,5(بــ" العاملین للاطـلاع علـى انشـغالاتهم اجتماعات دوریة مع

ممــا ) 0,05(ومســتوى دلالــة أقــل مــن ) 19,950( كمــا بلغــت قیمــة الاختبــار) 0,80(والانحــراف المعیــاري 

  .یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر

ومنه نسـتنتج أن أغلـب أفـراد العینـة وافقـوا علـى أن إدارة المؤسسـة تقـوم بعقـد اجتماعـات دوریـة مـع 

كـون الاجتماعـات تعتبـر وسـیلة فعالـة لأنهـا تتـیح الفرصـة للتفاعـل وهذا  انشغالاتهمالعاملین للاطلاع على 

صـدى الرسـالة معرفـة ة علـى والحصول على الرد المباشر ومناقشة الآراء وإعطاء الاقتراحات وتتمتع بالقـدر 

وتوجیــه الاتصــال علــى أســاس ذلــك الصــدى، وهــذا یــؤدي إلــى اهتمــام الإدارة بموظفیهــا بغیــة الحفــاظ علیــه 

   . والنظر في احتیاجاتهم

" تنظم إدارة المؤسسة معارض بداخلها للتعریف بجدید خدماتها من فترة لأخرى "فیما یتعلق بعنصر

تــنظم إدارة المؤسســة معــارض بــداخلها للتعریــف بجدیــد  "علــى ) موافــق(ون أفــادت غالبیــة العینــة أنهــم موافقــ

تـنظم إدارة المؤسســة معــارض  "علــى ) موافــق بشـدة(موافقـون  وأنهــم) %61,4(بــ" خـدماتها مــن فتـرة لأخــرى

 "علــى ) محایــد(محایــدون  فــي حــین یوجــد، )%33,3(بـــ" بــداخلها للتعریــف بجدیــد خــدماتها مــن فتــرة لأخــرى

ویوجــــد ) %3,5(بـــــ " المؤسســــة معــــارض بــــداخلها للتعریــــف بجدیــــد خــــدماتها مــــن فتــــرة لأخــــرىتــــنظم إدارة 

تـــنظم إدارة المؤسســـة معـــارض بـــداخلها للتعریـــف بجدیـــد خـــدماتها مـــن فتـــرة  "علـــى ) معـــارض(معارضـــون 

ـــ" لأخــرى ) 1,73(وقــد بلــغ المتوســط الحســابي ) معــارض بشــدة(معارضــون  لا یوجــد، فــي حــین )%1,8(ب

مما ) 0,05(دلالة أقل من الومستوى ) 21,386( Tكما بلغت قیمة الاختبار) 0,61(المعیاري والانحراف 

  .یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر

 ومنــه نســتنتج أن إدارة المؤسســة تــنظم معــارض بــداخلها للتعریــف بجدیــد خــدماتها مــن فتــرة لأخــرى

مختلفــة تعـــرض مــن خلالـــه منتجــات الســـلع نشـــاط مــنظم متعـــدد الأطــراف ذات أهـــداف معــارض باعتبــار ال

بطریقـــة مشـــوقة وملفتـــة للنظـــر ومبـــرزة لأهـــم ممیـــزات الســـلع، وهـــذا مـــا یؤكـــد اهتمـــام المؤسســـة والخـــدمات 

  .اتصالیة لإخبار العاملین بها بجدید منتوجاتها وكذلك بطریقة سهلة وبسیطة بالمعارض كوسیلة
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" علــى تقییمــات دقیقــة ومتخصصــة لأنشــطتهاتهــتم إدارة المؤسســة بالحصــول  "فیمــا یتعلــق بعنصــر

تهـــتم إدارة المؤسســـة بالحصـــول علـــى تقییمـــات دقیقـــة  "علـــى ) موافـــق(أفـــادت غالبیـــة العینـــة أنهـــم موافقـــون 

تهــتم إدارة المؤسســـة  "علـــى ) موافـــق بشــدة(موافقــون  فــي حـــین یوجــد) %52,6(بــــ" ومتخصصــة لأنشــطتها

تهـتم " علـى ) محایـد(یوجد محایـدون و ، )%29,6(بـ" بالحصول على تقییمات دقیقة ومتخصصة لأنشطتها

رضــون مع فــي حــین) %10,5(بـــ " إدارة المؤسســة بالحصــول علــى تقییمــات دقیقــة ومتخصصــة لأنشــطتها

تهــــتم إدارة المؤسســــة بالحصــــول علــــى تقییمــــات دقیقــــة ومتخصصــــة  "علــــى ) ، معــــارض بشــــدةمعــــارض(

كمـا بلغـت قیمــة ) 0,88(والانحـراف المعیـاري ) 1,96(، وقـد بلـغ المتوسـط الحســابي )%7,1(بــ" لأنشـطتها

ممــــا یؤكــــد موافقــــة مجتمــــع البحــــث علــــى هــــذا ) 0,05(ومســــتوى الدلالــــة أقــــل مــــن ) T )16,749الاختبــــار

  .العنصر

مـــــن خـــــلال هـــــذه النتـــــائج التـــــي تبـــــین أن إدارة المؤسســـــة تهـــــتم بالحصـــــول علـــــى تقییمـــــات دقیقـــــة 

مع مراعاة التوقیت  سیاستها عن طریق تحدید الأهداف،ومتخصصة لأنشطتها، حیث تقوم المؤسسة برسم 

الزمني، وتحدید المیزانیة تحدیدا دقیقا، وذلك لمعرفـة مـدى كفایـة خططهـا وبرامجهـا، لتفـادي وقـوع الأخطـاء 

والتقیـیم هنـا وظیفـة مـن  للحفـاظ علـى مكانتهـا بتقـدیم الخدمـة الجیـدة والمنـتج الجیـد لجمهورهـاأعمالهـا لتنفیذ 

  .العلاقات العامةوظائف 

موافق، (أفادت غالبیة العینة أنهم موافقون " تقدم المؤسسة حوافز مهمة للعمال "فیما یتعلق بعنصر

علـى ) محایـد(فـي حـین محایـدون ) %77,2(بـ" تقدم المؤسسة حوافز مهمة للعمال  "على أنه) موافق بشدة

تقـدم  "علـى ) معـارض بشـدة معارض(معارضون وأنهم ) %14,0(بـ " تقدم المؤسسة حوافز مهمة للعمال "

) 1,01(والانحراف المعیاري ) 2,0(، وقد بلغ المتوسط الحسابي )%8,8(بـ" المؤسسة حوافز مهمة للعمال

ممــا یؤكــد موافقــة مجتمــع البحــث ) 0,05(ومســتوى دلالــة أقــل مــن ) T)14,837كمــا بلغــت قیمــة الاختبــار

  .على هذا العنصر

وهـذا دلیـل وهذا ما أقر به أغلبیـة المبحـوثین،  ،تقدم حوافز مهمة للعمال ومنه نستنتج أن المؤسسة

على أن المؤسسة تعمل جاهدة على تشـجیع العمـال والتـرویح عـن أنفسـهم وذلـك مـن أجـل كسـب ودهـم فـي 

التعامل معهم بغیة الوصول إلى أهدافها، ویفسر تقدیم المؤسسة لحوافز مهمة إلى زیادة ثقة الجماهیر بها، 

وكــذلك مثابرتهــا علــى تقــدیم المســاعدات والتفاعــل مــع احتیاجــات المــوظفین ، وهــذا لكــون المؤسســة تتمیــز 

  .بالنجاح والمصداقیة وهذا یعني تجدید الثقة وحثها على مواصلة أعمالها بالصبغة المهنیة المطلوبة
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م الشــــعور فــــي دعــــتســــهم الهــــدایا التــــي تقــــدمها المؤسســــة لمواردهــــا البشــــریة  "فیمــــا یتعلــــق بعنصــــر

تسهم الهـدایا التـي تقـدمها  "على أنه) موافق، موافق بشدة(أفادت غالبیة العینة أنهم موافقون " بالاهتمام بهم

) محایـد(محایـدون  فـي حـین یوجـد) %87,7(بــ" المؤسسة لمواردها البشریة في دعـم الشـعور بالاهتمـام بهـم

) %8,8(بـــ " البشــریة فــي دعــم الشــعور بالاهتمــام بهــمتســهم الهــدایا التــي تقــدمها المؤسســة لمواردهــا  "علــى 

تسهم الهدایا التي تقدمها المؤسسة لمواردها البشریة فـي  "على ) معارض بشدة معارض،(وأنهم معارضون 

) 0,79(والانحـراف المعیـاري ) 1,84(، وقد بلـغ المتوسـط الحسـابي )%3,6(بـ" دعم الشعور بالاهتمام بهم

ممــا یؤكــد موافقــة مجتمــع البحــث ) 0,05(ومســتوى دلالــة أقــل مــن ) T )17,448كمــا بلغــت قیمــة الاختبــار

  .على هذا العنصر

فــي دعــم تســهم مــن خــلال النتــائج التــي تبــین بــأن الهــدایا التــي تقــدمها المؤسســة لمواردهــا البشــریة 

وهـذا لبنـاء راجع إلى طبیعة المؤسسة في تعاملها مع الموظفین واهتمامها بهـم الشعور بالاهتمام بهم، وهذا 

علاقة طیبة مبینة علـى الثقـة والمصـداقیة بـین الطـرفین وتأكیـدها علـى الجانـب الإنسـاني للمؤسسـة ووعـیهم 

بالقیم الاجتماعیة كالتعاون والتضامن والأخوة، وهـذا یـدل علـى المكانـة المرموقـة للمؤسسـة  بالتزام المؤسسة

   . وتحسین صورتها الذهنیة الجیدة

 ناقشة الفرضیة الثانیةعرض وتحلیل وم: ثالثا

  .تساهم أنشطة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة لدى مواردها البشریة): 10(الجدول رقم 
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تعریف المؤسسة یسهم   23

بمنتجاتها في زیادة إقبال 

  العاملین علیها

  17,004  0,74  1,66  57  0  1  6  23  27  ت

%  47,4  40,4  10,5  1,8  0  100  

صدق المؤسسة في تعاملها مع   24

نقل مواردها البشریة یؤدي إلى 

  صورة إیجابیة عنها

  17,753  0,65  1,54  100  0  0  5  21  31  ت

%  54,4  36,8  8,8  0  0  100  

حرص المؤسسة على تقدیم   25

خدمات ذات جودة عالیة یؤدي 

  جیّد عنها انطباعإلى ترك 

  21,149  0,53  1,50  57  0  0  1  27  29  ت

%  50,9  47,4  1,8  0  0  100  
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على ترسیخ  الإشهاریعمل   26

  صورة طیبة عن المؤسسة

  20,312  0,59  1,59  57  0  0  3  28  26  ت

%  45,6  49,1  5,3  0  0  100  

تؤدي الملصقات التي تعمل   27

المؤسسة على نشرها في 

تحسین مكانتها لدى العاملین 

  فیها

  18,520  0,65  1,59  57  0  0  5  24  28  ت

%  49,1  42,1  8,8  0  0  100  

اعتماد المؤسسة على الاتصال   28

الشخصي المباشر یعزز 

  الانتماء لها

  17,312  20,65  1,50  57  0  1  2  22  32  ت

%  46,1  38,6  3,5  1,8  0  100  

تساهم المعارض التي تنظمها   29

المؤسسة في تحسین صورتها 

  لدى العاملین فیها

  15,983  0,77  1,63  57  0  2  4  22  29  ت

%  50,9  38,6  7  3,5  0  100  

تقدم المؤسسة تسهیلات   30

للعاملین بها من أجل الإقبال 

  على منتجاتها

  16,574  0,79  1,73  57  1  1  3  29  23  ت

%  40,4  50,9  5,3  1,8  1,8  100  

تعتمد المؤسسة على أسلوب   31

تخفیض الأسعار لتنشیط 

  مبیعاتها

  15,968  0,85  1,80  57  1  3  1  31  21  ت

%  36,8  54,4  1,8  5,3  1,8  100  

توفیر المنتوج للموارد البشریة   32

في الوقت المناسب والمحدد له 

  یزید من ثقتهم بالمؤسسة

  15,591  0,87  1,80  57  1  2  5  26  23  ت

%  40,4  45,6  8,8  3,5  1,8  100  

كفاءة الاتصالات التي تقوم بها   33

 المنظمة مع المنتسبین إلیها

  توضح هویتها لهم

  14,118  1,02  1,91  57  2  4  3  26  22  ت

%  38,6  45,6  5,3  7  3,5  100  

تترك صورة العلامة التجاریة   34

المؤسسة انطباعا جیّدا عن 

  لدى العاملین بها

  20,208  0,57  1,52  57  0  0  2  26  29  ت

%  50,9  45,6  3,5  0  0  100  

تسعى المؤسسة إلى تقدیم سلع   35

ذات جودة عالیة لإرضاء 

  15,523  0,79  1,63  57  1  1  2  25  28  ت

%  49,1  43,9  3,5  1,8  1,8  100  



 الفصل الخامس  عرض البیانات وتحلیلھا وتفسیرھا واستخلاص النتائج الخاصة بالفرضیات
 

 
184 

  العاملین بها

یسهم اهتمام الإدارة بإقامة   36

أنشطة ریاضیة بالمؤسسة في 

  زیادة ولاء المنتسبین إلیها

  15,240  0,89  1,80  57  1  2  6  24  24  ت

%  42,1  42,1  10,5  3,5  1,8  100  

تسعى المؤسسة إلى الحفاظ   37

على العاملین بها كزبائن من 

أجل استمرارهم في التعامل 

  معها

  15,334  0,88  1,78  57  1  2  5  25  24  ت

%  42,1  43,9  8,8  3,5  1,8  100  

یسهم تقدیم الإدارة للمعلومات   38

الحدیثة من خلال الإعلانات 

التي تنشرها في زیادة یقظة 

  العاملین بها

  15,563  0,85  1,75  57  1  1  6  24  25  ت

%  43,9  42,1  10,5  1,8  1,8  100  

أفادت غالبیة  "یسهم تعریف المؤسسة بمنتجاتها في زیادة إقبال العاملین علیها" فیما یتعلق بعنصر

إقبــال یســهم تعریــف المؤسســة بمنتجاتهــا فــي زیــادة  "علــى أنــه) موافــق، موافــق بشــدة(العینــة أنهــم موافقــون 

زیـادة یسـهم تعریـف المؤسسـة بمنتجاتهـا فـي  أنـه علـى) محاید(محایدون وأنهم ) %87,8(بـ" العاملین علیها

یســهم تعریــف المؤسســة  "علــى ) معــارض(معارضــون  فــي حــین یوجــد) %10,5(بـــ " إقبــال العــاملین علیهــا

والانحـــراف ) 1,66(، وقـــد بلـــغ المتوســـط الحســـابي )%1,8(بــــ" بمنتجاتهـــا فـــي زیـــادة إقبـــال العـــاملین علیهـــا

مما یؤكد موافقة ) 0,05(ومستوى دلالة أقل من ) 17,004( Tكما بلغت قیمة الاختبار) 0,74(المعیاري 

  .مجتمع البحث على هذا العنصر

یســهم تعریــف المؤسســة بمنتجاتهــا فــي زیــادة "یمكــن تفســیر موافقــة غالبیــة الدراســة علــى أن العبــارة 

یـــة منتجاتهـــا مـــن خـــلال اللوحـــات الإعلانوذلـــك بســـبب اهتمـــام المؤسســـة بـــالتعریف ب"إقبـــال العـــاملین علیهـــا

المؤسســـة تقـــوم  نلاحظـــه أن أكثـــر مـــن نصـــف عینـــة الدراســـة یؤكـــدون بـــأن، فمـــا والمطویـــات والمطبوعـــات

تســعى إلــى تحقیــق الــربح فمــن الواجــب وهــذا راجــع إلــى أن المؤسســة  ،هــا بمنتجاتهــابــالتعریف وإبــلاغ عمال

م خصــائص علیهــا أن تقــوم بــالإطلاع وإخبــار عاملیهــا بمــا یجــري داخــل المؤسســة، وهنــا تتجســد إحــدى أهــ

  .والعاملین معهاقات العامة عملیة اتصال دائمة ومستمرة بین المؤسسة العلا العلاقات العامة وهي
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صـــورة نقـــل صـــدق المؤسســـة فـــي تعاملهـــا مـــع مواردهـــا البشـــریة یـــؤدي إلـــى  " فیمـــا یتعلـــق بعنصـــر

صـدق المؤسسـة فـي تعاملهـا مـع  "علـى أن) موافـق بشـدة(أفادت غالبیـة العینـة أنهـم موافقـون  "إیجابیة عنها

صــدق " علـى أن) موافــق(أنهـم موافقـون ) %54,4(بـــ" صــورة إیجابیـة عنهـانقـل مواردهـا البشـریة یــؤدي إلـى 

ـــ" المؤسســة فــي تعاملهــا مــع مواردهــا البشــریة یــؤدي إلــى صــورة إیجابیــة عنهــا  فــي حــین یوجــد) %36,8(ب

صـورة نقـل المؤسسة فـي تعاملهـا مـع مواردهـا البشـریة یـؤدي إلـى "صدق على أنه یسهم ") محاید(محایدون 

كمـا بلغـت ) 0,65(والانحـراف المعیـاري ) 1,54(وقـد بلـغ المتوسـط الحسـابي  ،)%8,8(بــ " إیجابیة عنهـا 

ممــا یؤكــد موافقــة مجتمــع البحــث علــى هــذا ) 0,05(ومســتوى دلالــة أقــل مــن ) T )17,753قیمــة الاختبــار

  .العنصر

صـدق المؤسسـة فـي تعاملهـا مـع  "نصف أفراد العینـة وافقـوا علـى العبـارة نلاحظ من خلال هذا أن 

وهذا راجع إلى اهتمام المؤسسة بتحسـین سـمعتها مـن ، "صورة إیجابیة عنهانقل مواردها البشریة یؤدي إلى 

عتبــر كمــا أنــه یصــدقها وتوضــیح هویتهــا وفلســفتها مــع المتعــاملین معهــا والتعریــف بالمؤسســة ككــل، خــلال 

فـــي تكــوین الصــورة الذهنیــة وهــذا یــدخل ضــمن الدینامیكیـــة المــؤثرة عامــل الصــدق مــن العوامــل التنظیمیــة 

  .رة للصورة الذهنیةفي نظریة السلوكیة المفس" فیرجسون"والانفتاح الذي جاء به 

انطبـاع حرص المؤسسة على تقدیم خدمات ذات جودة عالیة یؤدي إلى ترك  " فیما یتعلق بعنصر

حـرص المؤسسـة علـى  "علـى أنـه) موافق، موافـق بشـدة(أفادت غالبیة العینة أنهم موافقون  حیث "جیّد عنها

وأنهـم محایـدون ) %98,3(بــنسبة تقـدر بـ" تقدیم خدمات ذات جودة عالیة یؤدي إلى ترك انطباع جیّد عنها

" ي إلى ترك انطباع جیّـد عنهـاحرص المؤسسة على تقدیم خدمات ذات جودة عالیة یؤد "على أن) محاید(

وهــذا دلیــل علــى حــرص  )معــارض، معــارض بشــدة(فــي حــین لا یوجــد هنــاك معارضــون ) %1,8( نســبةب

وقــد بلــغ المتوســط  المؤسســة علــى تقــدیم خــدمات ذات جــودة عالیــة ممــا یــؤدي إلــى تــرك انطبــاع جیّــد عنهــا،

ومستوى دلالة أقـل ) 21,149( Tالاختباركما بلغت قیمة ) 0,53(والانحراف المعیاري ) 1,50(الحسابي 

  .مما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر) 0,05(من 

حـــرص المؤسســـة علـــى تقـــدیم  "العبـــارة  ىیمكـــن تفســـیر ذلـــك بـــأن أغلبیـــة عینـــة الدراســـة وافقـــوا علـــ

الشــدید علــى حرصــها إلــى اهتمــام المؤسســة و " خــدمات ذات جــودة عالیــة یــؤدي إلــى تــرك انطبــاع جیّــد عنهــا

 مســتوى عــالي مــن الجــودة مــن أجــل تهافــت الزبــائن علیهــا وتــرك انطبــاع جیــد عنهــا ذات تقــدیم خــدماتها 

  .والتأثیر على انطباعات الجمهور بهدف تحقیق صورتها الإیجابیة
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أفـادت غالبیـة  حیـث" یعمـل الإشـهار علـى ترسـیخ صـورة طیبـة عـن المؤسسـة " فیما یتعلق بعنصـر

" علــى یعمــل الإشــهار علــى ترســیخ صــورة طیبــة عــن المؤسســة) موافــق، موافــق بشــدة(ون العینــة أنهــم موافقــ

یعمــل الإشــهار علــى ترســیخ صــورة طیبــة عــن " علــى أن) محایــد(وأنهــم محایــدون ) %94,7(بـــنسبة تقــدر بـــ

وهـذا دلیـل علـى ) معـارض، معـارض بشـدة(فـي حـین لا یوجـد هنـاك معارضـون ) %5,3(بنسبة " المؤسسة

والانحـراف ) 1,59(، وقـد بلـغ المتوسـط الحسـابي یعمل على ترسیخ صورة طیبة عن المؤسسةأن الإشهار 

مما یؤكد موافقة ) 0,05(ومستوى دلالة أقل من ) 20,312( Tكما بلغت قیمة الاختبار) 0,59(المعیاري 

  .مجتمع البحث على هذا العنصر

شهار علـى ترسـیخ صـورة طیبـة عـن على العبارة یعمل الإ یمكن تفسیر موافقة غالبیة عینة الدراسة

كما یساهم  اللازمةلكونه له دورا فعالا في ممارسة أنشطة المؤسسة وقیامها بالإجراءات والتدابیر  المؤسسة

بغــرض حــث الجمــاهیر علــى طلبهــا ولهــذا یوضــع ضــمن بــرامج العلاقــات فــي نقــل المعلومــات عــن الخدمــة 

  .العامة كأداة من أدواتها لتحقیق المنافسة

تـؤدي الملصـقات التـي تعمـل المؤسسـة علـى نشـرها فـي تحسـین مكانتهـا لـدى  " یتعلق بعنصر فیما

تـؤدي الملصـقات التـي  "علـى ) موافق، موافق بشدة(أفادت غالبیة العینة أنهم موافقون  حیث" العاملین فیها

وأنهـم محایـدون ) %91,2(بـنسبة تقدر بـ "تعمل المؤسسة على نشرها في تحسین مكانتها لدى العاملین فیه

بنسـبة " تؤدي الملصقات التي تعمل المؤسسة على نشرها في تحسین مكانتها لدى العـاملین فیهـا) " محاید(

الملصقات التي وهذا دلیل على أن ) معارض، معارض بشدة(في حین لا یوجد هناك معارضون ) 8,8%(

، وقــد بلــغ المتوســط الحســابي یهــاتعمــل المؤسســة علــى نشــرها یــؤدي إلــى تحســین مكانتهــا لــدى العــاملین ف

ومســـتوى دلالـــة أقـــل مـــن ) 18,520( Tكمـــا بلغـــت قیمـــة الاختبـــار) 0,65(والانحـــراف المعیـــاري ) 1,59(

 .مما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر) 0,05(

نستنتج من خلال موافقـة غالبـة الدراسـة علـى العبـارة تـؤدي الملصـقات التـي تعمـل المؤسسـة علـى  

فــي تحســین مكانتهــا لــدى العــاملین فیهــا وذلــك للتعریــف بــالمقر الجدیــد للمؤسســة كونهــا تتمتــع بقلــة  نشــرها

الجمـــاهیر بإنجـــازات المؤسســـة كونهـــا وســـیلة بســـیطة التكلفـــة واعتمادهـــا علـــى الرســـومات والصـــور وإبـــلاغ 

وهـذا یـدل  ،المصـور الإنجاز قویة التأثیر واسعة النطاق كما تعتبر تمازجا بین الأسلوب الكتـابي والأسـلوب

  .على كفاءة وتحسین مكانة المؤسسة التي تعد إحدى مكونات صورتها الذهنیة
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 حیـث" اعتماد المؤسسة على الاتصال الشخصـي المباشـر یعـزز الانتمـاء لهـا " فیما یتعلق بعنصر

الشخصـي اعتمـاد المؤسسـة علـى الاتصـال  "على ) موافق، موافق بشدة(أفادت غالبیة العینة أنهم موافقون 

اعتمــاد المؤسســة علــى ) " محایــد(وأنهــم محایــدون  ،)%84,6(بـــنسبة تقــدر بـــ" المباشــر یعــزز الانتمــاء لهــا

اعتمـــاد  ) "معـــارض(معارضـــون  وأنهـــم) %3,5(بنســـبة " الاتصـــال الشخصـــي المباشـــر یعـــزز الانتمـــاء لهـــا

، وقـد بلـغ المتوسـط )%1,8(بــ ه تقـدربنسـب" خصـي المباشـر یعـزز الانتمـاء لهـاالمؤسسة على الاتصـال الش

ومسـتوى دلالـة أقـل ) 17,312(Tكما بلغـت قیمـة الاختبـار) 0,65(والانحراف المعیاري ) 01,5(الحسابي 

  .مما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر) 0,05(من 

غالبیــة عینــة الدراســة علــى اعتمــاد المؤسســة علــى الاتصــال الشخصــي ل موافقــة نســتنتج مــن خــلا

یعــزز الانتمــاء لهــا وهــذا راجــع إلــى طبیعــة عمــل المؤسســة فــي التعامــل مــع جماهیرهــا، فالاتصــال المباشــر 

المباشـر یعــد مـن بــین أهــم أنشـطة ممارســي العلاقــات العامـة یهــدفون بـه علــى نقــل وتبـادل المعلومــات وجــه 

  .لوجه ما یؤدي إلى تعزیز الولاء والانتماء والبقاء فیها

عـارض التـي تنظمهــا المؤسسـة فـي تحســین صـورتها لـدى العــاملین تســاهم الم " فیمـا یتعلـق بعنصـر

تســـاهم المعـــارض التـــي تنظمهـــا  ) "موافـــق، موافـــق بشـــدة(أفـــادت غالبیـــة العینـــة أنهـــم موافقـــون  حیـــث" فیهـــا

تسـاهم ) "محایـد(وأنهم محایدون ) %89,6(بـنسبة تقدر بـ" المؤسسة في تحسین صورتها لدى العاملین فیها

وأنهـم معارضـون ) %7(تقـدر بــ " ها المؤسسة في تحسـین صـورتها لـدى العـاملین فیهـاالمعارض التي تنظم

بنسـبة تقـدر "  تساهم المعارض التي تنظمها المؤسسة في تحسین صـورتها لـدى العـاملین فیهـا ) "معارض(

والانحـــراف ) 1,63(، وقـــد بلـــغ المتوســـط الحســـابي حـــین لا یوجـــد هنـــاك  معـــارض بشـــدة يفـــ) %3,5(بــــ 

مما یؤكد موافقـة ) 0,05(ومستوى دلالة أقل من ) 15,983( Tبلغت قیمة الاختبار وقد) 0,77( المعیاري

  .مجتمع البحث على هذا العنصر

یمكــن تفســیر موافقــة غالبیــة عینــة الدراســة تســاهم المعــارض التــي تنظمهــا المؤسســة فــي تحســین .

بمؤسسـاتها علـى نطـاق أوسـع والتـأثیر صورتها لدى العاملین فیها للوصول إلى أهدافها من خلال التعریف 

  .على انطباعات الجمهور من خلال ترك صورة ذهنیة جیدة في ذهن المتعاملین معها

.  



 الفصل الخامس  عرض البیانات وتحلیلھا وتفسیرھا واستخلاص النتائج الخاصة بالفرضیات
 

 
188 

 حیـث" تقدم المؤسسة تسهیلات للعـاملین بهـا مـن أجـل الإقبـال علـى منتجاتهـا " فیما یتعلق بعنصر

مؤسسـة تسـهیلات للعـاملین بهـا مـن أجـل تقـدم ال ) "موافـق، موافـق بشـدة(غلبیة العینة أنهـم موافقـون أأفادت 

تقــــدم المؤسســــة تســــهیلات  ) "محایــــد(وأنهــــم محایــــدون ) %91,3(بـــــنسبة تقــــدر بـــــ" الإقبــــال علــــى منتجاتهــــا

، معـــارض(أنهـــم معارضـــون كمـــا نجـــد ) %5,3(بــــ  تقـــدر " للعـــاملین بهـــا مـــن أجـــل الإقبـــال علـــى منتجاتهـــا

بنســـبة تقـــدر " مـــن أجـــل الإقبـــال علـــى منتجاتهـــا تقـــدم المؤسســـة تســـهیلات للعـــاملین بهـــا ) "معـــارض بشـــدة

ـــــ ــــث نجــــد ) %3,6(ب ــــد بلغــــت قیمــــة ) 0,79(والانحــــراف المعیــــاري ) 1,73(المتوســــط الحســــابي أن حی وق

  .مما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر) 0,05(ومستوى دلالة أقل من ) T )16,574الاختبار

العبــارة تقــدم المؤسســة تســهیلات للعــاملین بهــا مــن یمكــن تفســیر موافقــة غالبیــة عینــة الدراســة علــى 

أجل الإقبال على منتجاتها، یدل على السمعة الطیبة التي تحظى بها المؤسسة كما تعتبر التسهیلات التـي 

، كمـا تؤكـد علـى اجتـذاب الجمـاهیر تقدمها المؤسسة من بین أحسـن المؤشـرات الدالـة علـى نجـاح المؤسسـة

  .على مبادئها والحرص على صورتها الذهنیة الجیدة ة في حالة الحفاظالمؤسس لمؤسسة وهذا ما یضفل

أفـادت  حیـث" تعتمد المؤسسة على أسلوب تخفیض الأسعار لتنشیط مبیعاتها " فیما یتعلق بعنصر

" تعتمد المؤسسة علـى أسـلوب تخفـیض الأسـعار لتنشـیط مبیعاتهـا "أنه ) موافق(غالبیة العینة أنهم موافقون 

تعتمد المؤسسة على أسـلوب تخفـیض الأسـعار  ) "موافق بشدة( ، وأنهم موافقون )%54,4( بنسبة قدرت بـ

ـــد(وأنهـــم محایـــدون ) %36,8(بــــنسبة " لتنشـــیط مبیعاتهـــا تعتمـــد المؤسســـة علـــى أســـلوب تخفـــیض  ) "محای

تعتمـد المؤسسـة  ) "معـارض، معـارض بشـدة(أنهـم معارضـون و  ،)%1,8( بنسبة" الأسعار لتنشیط مبیعاتها

) 1,80(حیث نجد أن المتوسـط الحسـابي ) %7,1(بنسبة " أسلوب تخفیض الأسعار لتنشیط مبیعاتها على

ممـا ) 0,05(دلالة أقل من الومستوى ) 15,968( Tوقد بلغت قیمة الاختبار) 0,85(والانحراف المعیاري 

  .یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر

تعتمـد المؤسسـة علـى أسـلوب تخفـیض "الدراسـة علـى العبـارة نستنتج من خلال موافقة غالبیة عینـة 

وكـذلك مثابرتهـا علـى تقـدیم المسـاعدات  ،ثقـة الجمـاهیر بهـا زیادةوذلك من أجل " الأسعار لتنشیط مبیعاتها

والتفاعــــل مــــع احتیاجــــات جماهیرهــــا، وهــــذا یــــدخل ضــــمن اقتنــــاع الجمهــــور بــــالتزام المؤسســــة بمســــؤولیتها 

وهـو  ،من أحد الأضلاع التي وضعها مجلس الأعمال العالمي للتنمیة المستدامةالتي تدخل ض الاجتماعیة

تها والتزامهـــا بالمثـــل االتقـــدم الاجتمـــاعي لكســـب ثقـــة الجمهـــور وخلـــق ســـلوك إیجـــابي تجـــاه المؤسســـة وخـــدم

  .وإهمال الجانب الإنساني وعدم الركض وراء الربحوالأخلاق 
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البشریة في الوقت المناسب والمحدد له یزید من ثقـتهم  توفیر المنتوج للموارد " فیما یتعلق بعنصر 

تـوفیر المنتـوج للمـوارد البشـریة  ) "موافـق بشـدة، موافـق(غلبیة العینـة أنهـم موافقـون أأفادت  حیث" بالمؤسسة

وأنهــم محایــدون ) %86(نســبة بحیــث قــدرت  "فــي الوقــت المناســب والمحــدد لــه یزیــد مــن ثقــتهم بالمؤسســة

 حیــث "المنتـوج للمـوارد البشـریة فـي الوقـت المناســب والمحـدد لـه یزیـد مـن ثقـتهم بالمؤسسـةتـوفیر  ) "محایـد(

تـوفیر المنتـوج للمـوارد البشـریة فـي  ) "معـارض، معـارض بشـدة(، وأنهم معارضـون )%8,8( نسبته بـقدرت 

) 1,80(المتوسـط الحسـابي  ،)%5,3(بــتقـدر  بنسـبة" الوقت المناسب والمحدد له یزید من ثقـتهم بالمؤسسـة

) 0,05(ومســتوى الدلالــة أقــل مــن ) 15,591(بـــ Tوقــد بلغــت قیمــة الاختبــار) 0,87(والانحــراف المعیــاري 

  .مما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر

یمكــن تفســیر موافقــة عینــة الدراســة علــى عبــارة تــوفیر المنتــوج للمــوارد البشــریة فــي الوقــت المناســب 

مصـداقیة وهـذا یعنـي تجدیـد الثقـة یزیـد مـن ثقـتهم بالمؤسسـة إلـى أن المؤسسـة تتمیـز بالنجـاح وال والمحدد له

أحســـن ن الثقـــة تعتبـــر مـــن بـــین ذلـــك لأو  هـــا المتمیـــزة بالصـــیغة المهنیـــة، هـــا وحثهـــا علـــى مواصـــلة أعمالب

  .للمؤسسةالمؤشرات الدالة على نجاح المؤسسة، وهنا تكمن أهمیة الصورة الذهنیة الجیدة بالنسبة 

كفاءة الاتصالات التي تقوم بهـا المنظمـة مـع المنتسـبین إلیهـا توضـح هویتهـا  " فیما یتعلق بعنصر

كفــاءة الاتصــالات التــي تقــوم بهــا  ) "موافــق، موافــق بشــدة(أفــادت أغلبیــة العینــة أنهــم موافقــون  حیــث" لهــم

كفـاءة )  "محایـد(وأنهم محایـدون  )%84,2(بنسبة تقدر بـ " المنظمة مع المنتسبین إلیها توضح هویتها لهم

وأنهــم ) %5,3(بنســبة تقــدر بـــ" لیهــا توضــح هویتهــا لهــمالاتصــالات التــي تقــوم بهــا المنظمــة مــع المنتســبین إ

كفـــاءة الاتصـــالات التـــي تقـــوم بهـــا المنظمـــة مـــع المنتســـبین إلیهـــا  ) "معـــارض، معـــارض بشـــدة(معارضـــون 

، )1,02(والانحــراف المعیــاري ) 1,91(ســط الحســابي ، المتو )10,5(بنســبة قــدرت بـــ " توضــح هویتهــا لهــم

مما یؤكد موافقة مجتمع البحـث ) 0,05(ومستوى الدلالة أقل من ) 14,118(بـ  Tوقد بلغت قیمة الاختبار

  .على هذا العنصر

عینة الدراسة على العبارة كفاءة الاتصالات التي تقوم بهـا المنظمـة مـع یة بالغر موافقة ییمكن تفس

إلیها توضح هویتهـا، وهـذا یـدل علـى كفـاءة اتصـالات المؤسسـة التـي تعـد إحـدى مكونـات صـورة المنتسبین 

مـا لاطلاعهـم علـى لأنها تتیح الفرصة للتفاعل وتبادل المعلومات بین جماهیرها  الذهنیة كونها أكثر فعالیة

 بسبب انتشـارها الواسـع وتوضـیح هویتهـا وفلسـفتها كبیرة أهمیة اكتسابهاوهذا بسبب  ،یجري داخل المؤسسة

  .للجماهیر
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" تترك صورة العلامة التجاریة انطباعـا جیّـدا عـن المؤسسـة لـدى العـاملین بهـا " فیما یتعلق بعنصر

تترك صورة العلامة التجاریة انطباعا جیّدا  ) "موافق، موافق بشدة(أفادت غالبیة العینة أنهم موافقون  حیث

تتـرك صـورة العلامـة ") محایـد(، وأنهـم محایـدون )%96,5(بـنسبة تقـدر بــ" دى العاملین بها عن المؤسسة ل

فــي حــین لا یوجــد هنــاك  ) %3,5(بنســبة تقــدر بـــ " التجاریــة انطباعــا جیّــدا عــن المؤسســة لــدى العــاملین بهــا

) 0,57(والانحراف المعیاري ) 1,52(المتوسط الحسابي  حیث نجد ،)بشدةمعارض، معارض (ون معارض

ممــا یؤكــد موافقــة مجتمــع البحــث ) 0,05(ومســتوى دلالــة أقــل مــن ) T )20,208وقــد بلغــت قیمــة الاختبــار

  .على هذا العنصر

یفســر موافقــة غالبیــة عینــة الدراســة علــى العبــارة تتــرك صــورة العلامــة التجاریــة انطباعــا جیّــدا عــن 

إلیهـا كمـا المعلومات والبیانـات التـي یحتـاجون المؤسسة لدى العاملین بها وهذا  كونها تزود العاملین بكافة 

هذا راجع إلـى بنـاء وتطـویر الصّـورة الذهنیـة التـي و  ،تعمل على جذب واستقطاب العاملین بها على المنتوج

  .ترغبها المؤسسة لنفسها لتكون ثروة إستراتیجیة لها تبدأ من الداخل لتصل إلى الخارج

 حیـث" تقدیم سلع ذات جودة عالیة لإرضاء العاملین بهاتسعى المؤسسة إلى  " فیما یتعلق بعنصر

تســعى المؤسسـة إلــى تقـدیم ســلع ذات  " علــى أنـه )موافـق، موافــق بشـدة(أفـادت أغلبیـة العینــة أنهـم موافقــون 

تسـعى المؤسسـة إلـى  ) "محایـد(وأنهـم محایـدون ) %93(بنسـبة تقـدر بــ " جودة عالیة لإرضاء العاملین بهـا

معــارض، (وأنهــم معارضــون ) %3,5(بنســبة تقــدر بـــ " عالیــة لإرضــاء العــاملین بهــاتقــدیم ســلع ذات جــودة 

بنسـبة قــدرت بـــ " تسـعى المؤسســة إلــى تقـدیم ســلع ذات جـودة عالیــة لإرضــاء العـاملین بهــا ) "معـارض بشــدة

 T، وقد بلغت قیمة الاختبـار)0,79(والانحراف المعیاري  )1,63(المتوسط الحسابي  حیث نجد ،)3,6%(

  .مما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر) 0,05(ومستوى الدلالة أقل من ) 15,523(بـ 

تســعى المؤسســة إلــى تقــدیم ســلع ذات  نســتنتج مــن خــلال موافقــة غالبیــة عینــة الدراســة علــى العبــارة

علــى ل یــإلــى اهتمــام المؤسســة بنوعیــة المنتــوج أكثــر مــن العــدد وهــذا دل جــودة عالیــة لإرضــاء العــاملین بهــا

اهتمامهــا بســمعة المؤسســة والتــي تعتبــر مــن أحســن المؤشــرات الدالــة علــى نجــاح المؤسســة وبالتــالي تهافــت 

  .الجماهیر علیها

یســــهم اهتمــــام الإدارة بإقامــــة أنشــــطة ریاضــــیة بالمؤسســــة فــــي زیــــادة ولاء  " فیمــــا یتعلــــق بعنصــــر

یسهم اهتمام الإدارة بإقامة  ) "وافق بشدةموافق، م(أفادت أغلبیة العینة أنهم موافقون  حیث" المنتسبین إلیها
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) محاید(وأنهم محایدون ) %84,2(بنسبة تقدر بـ " أنشطة ریاضیة بالمؤسسة في زیادة ولاء المنتسبین إلیها

ـــادة ولاء المنتســـبین إلیهـــا" بنســـبة تقـــدر بــــ " یســـهم اهتمـــام الإدارة بإقامـــة أنشـــطة ریاضـــیة بالمؤسســـة فـــي زی

یســـهم اهتمــــام الإدارة بإقامــــة أنشــــطة ریاضــــیة  ) "معــــارض، معــــارض بشــــدة(وأنهـــم معارضــــون ) 10,5%(

والانحـراف ) 1,80(، المتوسـط الحسـابي )%5,3(بنسبة قدرت بــ " بالمؤسسة في زیادة ولاء المنتسبین إلیها

ممـا یؤكــد ) 0,05(ومسـتوى الدلالــة أقـل مـن ) 15,240(بــ  Tر، وقـد بلغـت قیمــة الاختبـا)0,89(المعیـاري 

  .جتمع البحث على هذا العنصرموافقة م

یمكننا تفسیر موافقة غالبیـة عینـة الدراسـة علـى العبـارة یسـهم اهتمـام الإدارة بإقامـة أنشـطة ریاضـیة 

بالمؤسسـة فــي زیــادة ولاء المنتسـبین إلیهــا بوعیهــا بالمسـؤولیة الاجتماعیــة تجــاه عملائهـا التــي یجــب الالتــزام 

لفائـدة لجمیـع اارضـاء عملائهـا بمـا یحقـق ة داخـل أیـة مؤسسـة بها فمـن أهـم أهـداف أنشـطة العلاقـات العامـ

یهــا أولویـة خاصـة ممـا یرســم صـورة ذهنیـة جیــدة لماالأطـراف، وهـذا دلیـل علــى جدیـة المؤسسـة وإعطـاء متع

  .عنها

تسعى المؤسسة إلى الحفاظ على العاملین بها كزبائن من أجل استمرارهم في  " فیما یتعلق بعنصر

تسعى المؤسسة إلى الحفـاظ  ) "موافق، موافق بشدة(أفادت أغلبیة العینة أنهم موافقون  حیث" التعامل معها

وأنهـم محایـدون ) %86(بنسـبة قـدرت بــ " على العاملین بها كزبائن مـن أجـل اسـتمرارهم فـي التعامـل معهـا 

" ل معهــاتســعى المؤسســة إلــى الحفــاظ علــى العــاملین بهــا كزبــائن مــن أجــل اســتمرارهم فــي التعامــ ) "محایــد(

تســعى المؤسســة إلــى الحفــاظ علــى ) "معــارض، معــارض بشــدة(وأنهــم معارضــون ) %8,8(بنســبة تقــدر بـــ 

المتوســط الحســابي ) %5,3(بنســبة قــدرت بـــ " العــاملین بهــا كزبــائن مــن أجــل اســتمرارهم فــي التعامــل معهــا

ومسـتوى الدلالـة أقـل مـن ) 15,334(بــ  T، وقد بلغت قیمة الاختبار)0,88(والانحراف المعیاري ) 1,78(

  .مما یؤكد موافقة مجتمع البحث على هذا العنصر) 0,05(

یمكـن تفسـیر موافقـة أغلبیـة عینــة الدراسـة علـى العبـارة تسـعى المؤسســة إلـى الحفـاظ علـى العــاملین 

كـون المهـارات والخبـرة بها كزبائن من أجل اسـتمرارهم فـي التعامـل معهـا، وهـذا راجـع إلـى كـون عملائهـا یمل

وهذا  ,اسع ویوفر الوقت أكثر حول الخدمةالمقدمةلمهام مما یسهل نقل المعلومات على نطاق و ي آدائهم لف

  .ما یلاحظ أن المؤسسة تولى عملائها أكبر قدر من الاهتمام والصورة الذهنیة القسط الأكبر من التركیز
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الإعلانـات التـي تنشـرها فـي یسهم تقدیم الإدارة للمعلومات الحدیثة مـن خـلال  " فیما یتعلق بعنصر

یســهم تقــدیم  ) "موافــق، موافــق بشــدة(أفــادت أغلبیــة العینــة أنهــم موافقــون  حیــث" زیــادة یقظــة العــاملین بهــا

بــ  تبنسـبة قـدر " الإدارة للمعلومات الحدیثة من خـلال الإعلانـات التـي تنشـرها فـي زیـادة یقظـة العـاملین بهـا

ـــدون ) 86%( ـــات التـــي یســـهم  ) "محایـــد(وأنهـــم محای تقـــدیم الإدارة للمعلومـــات الحدیثـــة مـــن خـــلال الإعلان

معـــارض (وأنهـــم معارضــون ) %10,5( ـنســـبة تقــدر بــحیــث قــدرت " تنشــرها فــي زیـــادة یقظــة العــاملین بهـــا

یسهم تقدیم الإدارة للمعلومات الحدیثـة مـن خـلال الإعلانـات التـي تنشـرها فـي زیـادة یقظـة  ) "معارض بشدة

وقـد بلغـت  0,85(والانحـراف المعیـاري ) 1,75(، المتوسـط الحسـابي )%3,6(بــ  تقدربنسبة " العاملین بها

مما یؤكد موافقـة مجتمـع البحـث علـى هـذا ) 0,05(ومستوى الدلالة أقل من ) 15,563(بـ  Tقیمة الاختبار

  .العنصر

الدراسـة علـى العبـارة یسـهم تقـدیم الإدارة للمعلومـات الحدیثـة مـن  یمكن تفسـیر موافقـة أغلبیـة عینـة 

خــلال الإعلانــات التــي تنشــرها فــي زیــادة یقظــة العــاملین بهــا وهــذا لكــون الإعلانــات وســیلة بســیطة الإنجــاز 

لوب المصــور وذلــك مــن خــلال ســقویــة التــأثیر واســعة النطــاق كمــا تعتبــر تمازجــا بــین الأســلوب الكتــابي والأ

بـآخر المسـتجدات، حیـث تلتـزم العلاقـات العامـة بوجـوب إبـلاغ  هام الموكلة لكـل موظـف وتعـریفهمتبیان الم

طراب والأزمــات والحیلولــة دون الجمــاهیر بالتعــدیلات فــي بــرامج ونشــاطات المؤسســة مــن اجــل منــع الاضــ

الي بدور اتصرار بصورتها الذهنیة لدى عملائها مما یزید من أهمیة المؤسسة فالعلاقات العامة تقوم الإض

  .قة مع الجمهور الداخليهام یستطیع تعزیز وتنظیم العلا

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  
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  لفرضیات في ضوء الدراسات السابقةمناقشة نتائج ا :رابعا

المؤسسـة الاقتصـادیة  يمن خـلال النتـائج التـي توصـلت إلیهـا دراسـتنا المتعلقـة بالعلاقـات العامـة فـ

سنحاول أن نبین ما هو متفق مع الدراسات السابقة، والتي تناولت هذا الموضوع من نواحي متعـددة وأوجـه 

  .الاختلاف مع هذه الدراسات

توصلت دراستنا إلى مجموعـة مـن النتـائج، وقـد تقاطعـت مـع بعـض جوانـب الدراسـات السـابقة فیمـا 

  :یلي

، وهـــي دراســـات الســـابقة إلـــى أهمیـــة ودور أنشـــطة العلاقـــات العامـــةقـــد توصـــلت دراســـتنا علـــى غـــرار ال - 

، وأن جـوهر وجـود نشـاط العلاقـات العامـة الـداخليبجمهورهـا  ضرورة ملحة لها صلة بعلاقة المؤسسـة

 .داخل المؤسسة هو الحفاظ على العلاقات الطیبة بین المؤسسة وجمهورها الداخلي

عكـــس بعـــض  إداري مخـــتص فـــي العلاقـــات العامـــةكشـــفت دراســـتنا الحالیـــة علـــى عـــدم وجـــود جهـــاز  - 

 .الدراسات السابقة التي أكدت وجود الجهاز

كشفت دراستنا والدراسات السابقة إلى وجود بعض الصـعوبات التـي تواجـه نشـاط العلاقـات العامـة فـي  - 

 .ونقص وسائل الاتصال المختلفة المؤسسات الجزائریة

 :حیث توصلت دراستنا إلىإلا أنها اختلفت مع نتائج الدراسات السابقة في بعض الجوانب  - 

اهتمــام الإدارة العلیــا بنشــاط العلاقــات العامــة وهــذا مــن خــلال وجــود عــدة ممارســات لوظیفــة العلاقــات  - 

 حقیق أهـدافها یشـرف علیهـا مسـؤولالعامة ما یجعل منها مهمّة الجمیع داخل وخارج المؤسسة قصد ت

فـي المؤسسـة، فـي حـین أن الدراسـات  ل مكانـة مرموقـةحیث نجـد أن العلاقـات العامـة، تحتـ تصال،الا

الســابقة توضــح عــدم اهتمــام الإدارة العلیــا ونظیرتهــا الســلبیة للعلاقــات العامــة وتشــتیت نشــاطاتها علــى 

احـتلال أنشـطة السابقة على ضرورة اسة التي قمنا بها على الدراسة إدارات متعددة، حیث أضافت الدر 

ات العامة مكانة كبیرة في مؤسسة اتصـالات الجزائـر، ومسـاهمة أنشـطة العلاقـات العامـة بشـكل قالعلا

كبیـــر فـــي تحســـین الصـــورة الذهنیـــة لـــدى مواردهـــا البشـــریة كـــون دراســـتنا هـــذه انطلقـــت مـــن مجهـــودات 

جمهورهــا الــداخلي الجمهــور الــداخلي أي العلاقــات العامــة فــي تكــوین الصــورة الذهنیــة للمؤسســة لــدى 

ورة الذهنیة للمؤسسة لدى الجمـاهیر الداخلیـة والخارجیـة عكس الدراسات السابقة التي انطلقت من الص

لتصـل إلــى نشــاطات وأدوات تحقیــق هــذه الصــورة، ممــا نـتج عنــه تباعــد ملحــوظ فــي نتــائج الدراســة فــي 

م وعدم توفر المناسب منهـا حین نجد أنه في الدراسة الثانیة وجود قصور في وسائل الاتصال والإعلا
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في حین في الدراسة الثالثة نجد أن العلاقات العامة لا تكتسـي أهمیـة بالغـة فـي المؤسسـة وسـبب ذلـك 

ووســـائل  ظائفهـــا موزعـــة علـــى أقســـام أخـــرى حیـــث تـــؤدي هـــذه الوظـــائف بأســـالیبو غیـــاب مختصـــین ف

فهــي لــم تعــي أهمیــة العلاقــات العامــة بعیــدة عــن السیاســة الحدیثــة للعلاقــات العامــة، تقلیدیــة ومباشــرة 

الرابعـة توصـلت إلـى أن في حین نجد الدراسة كسلاح دفاعي للحفاظ على كیانها ووجودها في السوق 

 .الإعلان عن المنظمة أحد الوسائل الأساسیة للعلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة للمنظمة

صــول إلــى المعلومــات، وأن رســمیة للح صــلت إلــى عــدم وجــود مصــادرأمــا الدراســة الرابعــة فقــد تو 

  .طي أولویة للكسب ثقة جمهورهاالأجهزة الاتصالیة لا تع

في  العلاقات العامة من خلال التخطیط  كدت دراستنا على الإلمام بالأصول العلمیة في مجال أنشطةأ - 

 .العامةحین الدراسات السابقة أكدت وجود قصور في الإلمام بالأصول العلمیة في مجال العلاقات 

توفیر میزانیة للعلاقـات العامـة فـي حـین فـي الدراسـة الثانیـة عـدم وجـود مخصصـات  كدت دراستنا علىأ - 

 .مالیة

أن المــوظفین یـــدركون جــوهر نشـــاط العلاقــات العامـــة فــي حـــین الدراســات الســـابقة  كــدت دراســتنا علـــىأ - 

 .أكدت على الفهم الخاطئ لنشاط العلاقات العامة

  في ضوء فرضیات الدراسة ة النتائجمناقش: خامسا

 :تدور حول: مناقشة نتائج الفرضیة الأولى - 1

  "العلاقات العامة مكانة كبیرة في مؤسسة اتصالات الجزائرأنشطة تحتل "

  : جاءت النتائج التي تم جمعها حول الفرضیة الأولى التي مفادها

المتخصصـــون علـــى القیـــام بإعـــداد تقـــاریر مـــن المبحـــوثین أكـــدوا علـــى أنـــه یشـــرف الموظفـــون  91,3% - 

 .24,324بلغت قیمتها والتي  T الاختبارمتعلقة بالأنشطة التي تقوم بها المؤسسة وهذا ما أكدته قیمة 

خــال تعــدیلات وتطــویر فــي بــرامج المهرجانــات ین أكــدوا علــى أنــه عــادة مــا یــتم إدمــن المبحــوث 71,8% - 

 .23,004والتي بلغت قیمتها  Tوالمعارض وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

وهـذا مـا  ،من المبحوثین أكدوا على أنه تقوم المؤسسة بـالرد علـى الإشـاعات التـي تثـار حولهـا 73,5% - 

 .19,396والتي بلغت قیمتها  Tأكدته قیمة الاختبار 
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ة من المبحوثین أكدوا على أنه تقوم المؤسسة بتزوید العاملین بها بالمعلومات الرسمیة لمواجهـ 91,2% - 

 .19,693والتي بلغت قیمتها  Tالشائعات التي تسيء إلى سمعتها وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

تتصــل إدارة المؤسســة بشــكل مباشــر مــع العــاملین بهــا مــن أجــل  أنــه مــن المبحــوثین أكــدوا علــى 93% - 

 .19,818والتي بلغت قیمتها Tوهذا ما أكدته قیمة الاختبار  توضیح سیاستها

مــن المبحــوثین أكــدوا علــى أنــه تقــوم المؤسســة باســتطلاع رأي العــاملین للتعــرف علــى اتجاهــاتهم  86% - 

 .17,347والتي بلغت قیمتها Tوهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

من المبحوثین أكدوا على أنه ترصد المؤسسة میزانیة مهمة لتنظیم الرحلات التي یستفید منهـا  78,9% - 

 .20,00والتي بلغت قیمتها Tقیمة الاختبار  العاملون بها وهذا ما أكدته

المؤسســــة علــــى التنســــیق بشــــكل كبیــــر بــــین مختلــــف  لمــــن المبحــــوثین أكــــدوا علــــى أنــــه تعمــــ 92,9%  - 

 .18,021والتي بلغت قیمتها  Tالمصالح وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

في وقتها المناسـب  من المبحوثین أكدوا على أنه تعمل إدارة المؤسسة على تبلیغ بالمستجدات 91,3% - 

 .14,619والتي بلغت قیمتها  Tوهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

مــن المبحــوثین أكــدوا علــى أنــه تقــوم المؤسســة بإنتــاج مطبوعــات ذات صــبغة إعلامیــة موجهــة  56,1% - 

 .15,980والتي بلغت قیمتها  Tللعاملین بها وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

من المبحوثین أكدوا على أنه تتیح الإدارة فرصـة اسـتقبال طلبـات مواردهـا البشـریة بشـكل دائـم  50,9% - 

 .19,954والتي بلغت قیمتها  Tوهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

اجتماعات دوریة مع العاملین للإطلاع من المبحوثین أكدوا على أنه تقوم إدارة المؤسسة بعقد  50,9% - 

 .16,194 والتي بلغت قیمتها Tأكدته قیمة الاختبار وهذا ما  عل انشغالاتهم

من المبحوثین أكـدوا علـى أنـه تـنظم إدارة المؤسسـة معـارض بـداخلها للتعریـف بجدیـد خـدماتها  61,4% - 

 .21,386والتي بلغت قیمتها Tمن فترة لأخرى وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

من المبحوثین أكدوا على أنه تهتم إدارة المؤسسة بالحصول على تقییمـات دقیقـة ومتخصصـة  25,6% - 

 .16,749والتي بلغت قیمتها Tوهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

من المبحوثین أكدوا على أنه تقدم المؤسسة حوافز مهمة للعمال وهذا ما أكدته قیمة الاختبـار  77,2% - 

T  14,837والتي بلغت قیمتها. 

مــن المبحــوثین أكــدوا علــى أنــه تســهم الهــدایا التــي تقــدمها المؤسســة لمواردهــا البشــریة فــي دعــم  87,7% - 

 17,448والتي بلغت قیمتها  Tوهذا ما أكدته قیمة الاختبار  الشعور بالاهتمام بهم
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 :تدور حول: مناقشة نتائج الفرضیة الثانیة - 2

  "الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى مواردها البشریةتسهم أنشطة العلاقات العامة بشكل كبیر في تحسین "

  : جاءت النتائج التي تم جمعها حول الفرضیة الثانیة والتي مفادها

یســهم تعریــف المؤسســة بمنتوجاتهــا فــي زیــادة إقبــال العــاملین  مــن المبحــوثین أكــدوا علــى أنــه 87,8% - 

 .17,004والتي بلغت قیمتها  Tعلیها وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

من المبحوثین أكدوا على أن صدق المؤسسة في تعاملها مع مواردهـا البشـریة یـؤدي إلـى نقـل  54,4% - 

 .17,753والتي بلغت قیمتها  Tصورة إیجابیة عنها وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

أن حرص المؤسسة على تقدیم خدمات ذات جودة عالیة یؤدي إلـى  من المبحوثین أكدوا على 98,3% - 

 .21,149 والتي بلغت قیمتها Tوهذا ما أكدته قیمة الاختبار ید عنها، ترك انطباع ج

من المبحوثین أكدوا على أنه یعمل الإشهار على ترسیخ صورة طیبة عن المؤسسـة، وهـذا مـا  94,7% - 

 .20,312والتي بلغت قیمتها Tأكدته قیمة الاختبار 

من المبحوثین أكدوا على أنـه تـؤدي الملصـقات التـي تعمـل المؤسسـة علـى نشـرها فـي تحسـین  91,2% - 

 .18,520والتي بلغت قیمتها  Tمكانته لدى العاملین بها وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

مـــن المبحـــوثین أكــــدوا علـــى أن اعتمــــاد المؤسســـة علــــى الاتصـــال الشخصــــي المباشـــر یعــــزز  84,6% - 

 .17,312والتي بلغت قیمتها Tما أكدته قیمة الاختبار الانتماء لها وهذا 

مــن المبحــوثین أكــدوا علــى أنــه تســاهم المعــارض التــي تنظمهــا المؤسســة فــي تحســین صــورتها  89,6% - 

 .15,983والتي بلغت قیمتها  Tلدى العاملین فیها وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

یلات للعــاملین بهــا مــن أجــل الإقبــال علــى مــن المبحــوثین أكــدوا علــى أنــه تقــدم المؤسســة تســه 91,3% - 

 .16,574والتي بلغت قیمتها  Tمنتوجاتها وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

من المبحوثین أكدوا على أنه تعتمد المؤسسة على أسلوب تخفـیض الأسـعار لتنشـیط مبیعاتهـا  54,4% - 

 .15,968والتي بلغت قیمتها  Tوهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

بحوثین أكدوا على أن توفیر المنتوج للموارد البشریة في الوقـت المناسـب والمحـدد لـه یزیـد من الم 86% - 

 .15,591والتي بلغت قیمتها  Tمن ثقتهم بالمؤسسة، وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

مــن المبحــوثین أكــدوا علــى أن كفــاءة الاتصــالات التــي تقــوم بهــا المنظمــة مــع المنتســبین إلیهــا  84,2% - 

 .14,118والتي بلغت قیمتها  Tها لهم وهذا ما أكدته قیمة الاختبار توضح هویت
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من المبحوثین أكدوا على أنه تتـرك صـورة العلامـة التجاریـة انطباعـا جیـدا عـن المؤسسـة لـدى  96,5% - 

 .20,208والتي بلغت قیمتها Tالعاملین بها وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

لمؤسسة إلى تقدیم سلع ذات جودة عالیة لإرضاء العـاملین من المبحوثین أكدوا على أنه تسعى ا 93% - 

 .15,523والتي بلغت قیمتها  Tبها وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

اهتمام الإدارة بإقامـة أنشـطة ریاضـیة بالمؤسسـة فـي زیـادة من المبحوثین أكدوا على أنه یسهم  84,2% - 

 .15,240والتي بلغت قیمتها  Tوهذا ما أكدته قیمة الاختبار ولاء المنتسبین إلیها، 

مـن المبحــوثین أكـدوا علــى أنـه تســعى المؤسسـة إلــى الحفـاظ علــى العـاملین بهــا كزبـائن مــن أجــل  43% - 

 .15,334والتي بلغت قیمتها  Tاستمرارهم في التعامل معها، وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

من المبحوثین أكدوا على أنـه یسـهم تقـدیم الإدارة للمعلومـات الحدیثـة مـن خـلال الإعلانـات التـي  86% - 

 .15,563والتي بلغت قیمتها  Tتنشرها في زیادة یقظة العاملین بها، وهذا ما أكدته قیمة الاختبار 

  النتیجة العامة: سادسا

لیـل النتـائج الإحصـائیة وفـي ضـوء الدراسة المیدانیة التي أجریت مع مجتمـع البحـث وتح من خلال

  :الدراسة النظریة خلصنا إلى جملة من النتائج تتمثل فیما یلي

عــدم وجــود قســم أو جهــاز للعلاقــات العامــة علــى مســتوى مؤسســة اتصــالات الجزائــر، فــي المقابــل  - 

لوظیفة العلاقات العامة ما یجعل منهـا مهمـة الجمیـع داخـل وخـارج المؤسسـة وجود عدة ممارسات 

 .تحقیق أهدافها قصد

تســــتخدم مؤسســــة اتصـــــالات الجزائــــر بعـــــض الأنشــــطة الاتصــــالیة للعلاقـــــات العامــــة كالمعـــــارض  - 

 .إلخ...والصالونات، الرحلات

تحظـــى مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر بثقـــة جمهورهـــا الـــداخلي بســـبب مصـــداقیتها فـــي التعامـــل معهـــم  - 

 .ومحاولتها الدائمة فهم رغبتهم من أجل تلبیتها

 .جیجل عراقیل تحد من فعالیة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر لولایةتوجد عدة  - 

العلاقــات العامــة تســاهم فــي التعریــف بالمؤسســة وتحســین ســمعتها وكســب ثقــة جماهیرهــا باســتخدام  - 

وممارســـة الأنشـــطة الاتصـــالیة والالتـــزام بمســـؤولیتها الاجتماعیـــة ممـــا یســـاهم فـــي وســـائل الاتصـــال 

 .لدى العاملین بها الذهنیةتحسین صورتها 
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تــل مكانتهــا التــي تســتحقها ولا تحظــى بأهمیــة كبیــرة ولا تح لازالــت مهملــة العلاقــات العامــة لیــه یتضــح أنوع

ضمن هیكلها التنظیمي خلیـة الاتصـال توكـل إلیهـا  أن الإدارة تضمضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة فرغم 

مهمة العلاقات العامة إلا أنها بعیدة كل البعد عن جهاز العلاقات العامة، وهذا إن دل عل شيء إنما یدل 

على نقص الاهتمـام بالعلاقـات العامـة وعـدم فهـم دورهـا الكبیـر فـي النهـوض بالمؤسسـة، لكـن هـذا لا یعنـي 

ب ثقــة وتأییــد مؤسســة اتصــالات الجزائــر بجیجــل لأن خلیــة الاتصــال تحــاول كســالإهمــال المطلــق لهــا فــي 

ل فـي ذلـك غیـر ناجحـة وغیــر فعالـة ذلـك لأن المسـؤولین لـم یـدركوا بعـد طبیعــة ودور جمهورهـا، ولكـن السـب

  .العلاقات العامة في ظل غیاب مختصین في هذا المجال

  التوصیات والمقترحات: سابعا

الدراسة والنتـائج التـي توصـلنا إلیهـا أردنـا أن یكـون ختامنـا مجموعـة  من خلال طبیعة موضوع هذه

  :من التوصیات والمقترحات لعله یتم الأخذ به لتفعیل نشاطات العلاقات العامة بالجزائر وهي كالتالي

توضــــیح مصــــطلح العلاقــــات العامــــة عنــــد أفــــراد المجتمــــع والإداریــــین وإعطائهــــا أهمیتهــــا اللازمــــة  - 

 .للمؤسسة

 .لتوسیع مجال عطائها م خاص بالعلاقات العامةإنشاء قس - 

 .تكوین أخصائیین في مجال العلاقات العامة لتمكینهم من الأداء الفعال - 

 .دیم الخدمات الضروریةقفي الجزائر لتضرورة فتح وكالات علاقات عامة  - 

إعــــادة النظــــر فــــي أهمیــــة العلاقــــات العامــــة كــــإدارة ضــــمن الهیكــــل التنظیمــــي لمؤسســــة اتصــــالات  - 

 .الجزائر

أو الوحــدات القائمـة بنشـاط العلاقـات تحـت مســمى الأقسـام  وأتوحیـد المسـمیات التنظیمیـة لإدارات  - 

 .وإلغاء المسمیات الأخرى التي لا تتفق مع المفهوم الصحیح للعلاقات العامة" العلاقات العامة"

 .تنظیم دورات تدریبیة للمختصین في العلاقات العامة وأسالیبها وبرامجها - 

 .یص میزانیة كافیة لنشاطات العلاقات العامةتخص - 

 .علیه لالتعریف بتخصص العلاقات العامة وتشجیع الطلبة على الإقبا - 

 .محاولة الاستفادة من وسائل الاتصال ودراسة الأسالیب الاتصالیة داخل المؤسسة - 

توضـح مجـال القیام بمختلف البحوث والدراسات التـي تعنـي بالعلاقـات العامـة والتـي مـن شـأنها أن  - 

 .تطبیق نشاطات العلاقات العامة خاصة الداخلیة منها
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 .العمل على رفع المستوى الفكري والثقافي لجمیع المشتغلین في العلاقات العامة - 

 .الاهتمام بوضع خطط وإعداد البرامج لنشاطات العلاقات العامة والعمل على تقویمها - 

 .مي للعلاقات العامة في الجزائرول دون انطلاق النشاط العلتحري الصعوبات التي تح - 

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  
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  خلاصة الفصل

سوسیولوجیة واستخلاص بعد عرض نتائج الفرضیات وتحلیل نتائجها الكمیة وتحویلها إلى دلالات 

وكـذا الدراسـات السـابقة، توصـلنا  ،النتائج وتفسیرها في ضوء الإطار النظري للدراسة وفي ضـوء الفرضـیات

العلاقـــات العامـــة فـــي تشـــكیل صـــورة حســـنة  نشـــاطیســـاهم صـــدق الفرضـــیة العامـــة التـــي مفادهـــا إلـــى مـــدى 

للمؤسســة الاقتصــادیة الجزائریــة ویتجلــى ذلــك مــن خــلال صــدق الفرضــیة الأولــى مــن خــلال احــتلال أنشــطة 

الدراســة أیضــا إلــى صــدق الفرضــیة الثانیــة التــي العلاقــات العامــة مكانــة كبیــرة فــي المؤسســة كمــا توصــلت 

  .تسهم أنشطة العلاقات العامة بشكل كبیر في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة"مفادها 
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 خاتمة

من خلال دراستنا التـي تضـمنت جـانبین الجانـب النظـري والجانـب التطبیقـي قمنـا بدراسـة العلاقـات 

حاولنـــا قـــدر الإمكـــان الإلمـــام بمتغیـــرات  الاقتصـــادیة الجزائریـــة،العامـــة وتكـــوین الصـــورة الذهنیـــة للمؤسســـة 

الدراسة نظریا والتأكد من علاقاتها میدانیا فتوصلنا إلى أن الصورة الذهنیة الجیدة لا یمكن الحصول علیهـا 

والأنشـطة الاتصـالیة المتنوعـة والالتـزام إلا عن طریق استخدام العلاقات العامـة لوسـائل الاتصـال المختلفـة 

عریـــف بالمؤسســـة وتحســـین ســـمعتها وكســـب ثقـــة توذلـــك لل ،تجـــاه الأفـــراد والمجتمـــع بالمســـؤولیة الاجتماعیـــة

جمهورهـــا، خاصـــة مـــا تعلـــق منهـــا بتوســـیع نشـــاطات المؤسســـة فتبـــین أن المؤسســـة تحـــاول بقـــدر الإمكـــان 

  .المحافظة على مكانتها التي تحتلها في السوق

 یـــز بالحركیــة المســـتمرةفـــي محــیط یتمفمؤسســة اتصــالات الجزائـــر تبحــث لنفســـها عــن موقـــع لائــق 

تطـور إمكاناتهـا، وتـدعم  أنوالمنافسة الشـدیدة مـن قبـل المؤسسـات فـي القطـاع الخـاص والعـام، لهـذا علیهـا 

  .نشاطات العلاقات العامة المختلفة من معارض وملتقیات وندوات

 من أجل النهوض بمستواها والمحافظـة علـى مكانتـه فـي السـوق، وهـذا مـا نسـعى إلیـه فـي بحثنـا إذ

وذلـك  ،مـن نتـائج دراسـتنا أن نشـاط العلاقـات العامـة یسـاهم فـي تحسـین صـورة المؤسسـة لـدى العـاملین بهـا

بتقدیم الخدمة الجیدة والمنتج الأكثر جودة وهذا كله یخلق انطباعـات ذاتیـة عـن المؤسسـة سـواء إیجابیـة أو 

وهــذا مــا یســمى بالصــورة الذهنیــة هــذه الأخیــرة التــي تعتبــر بمثابــة تقیــیم شــامل للمؤسســة وهــي التــي  ،ســلبیة

أن العلاقــات العامــة فــي مؤسســة اتصــالات الجزائــر لهــا مكانــة كبیــرة تحــدد مــدى نجاحهــا، كمــا تأكــد النتــائج 

مطبوعــة أكثــر مــن مــن خــلال أنشــطتها التــي تمارســها، وذلــك مــن خــلال ارتكازهــا علــى اســتعمال الوســائل ال

  .رها من الوسائل لتحسین صورتهایغ

تتجلـــى مهمـــة العلاقـــات العامـــة فـــي مجـــال تحســـین الصـــورة الذهنیـــة فـــي الكشـــف عـــن الاتجاهـــات 

واحتیاجــات الجمهــور والبیئــة الداخلیــة المحیطــة بالمؤسســة، والعمــل علــى جعــل هــذه المؤسســة قــادرة علــى 

  .مع هذه الاتجاهات والمیولتخطیط سیاستها العامة، بالشكل الذي یتوافق 

وعلیــــه یتضــــح أن مهمــــة العلاقــــات العامــــة فــــي مجــــال تحســــین الصــــورة الذهنیــــة هــــي مهمــــة قســــم 

قسـم خـاص الاتصالات والإعلام وجمیع الموظفین بجمیع المؤسسـات الجزائریـة كـون هـذه الأخیـرة لا تضـم 

وجــب الـوعي بأهمیتهــا ووجــوب  ا تمــارس مــن طـرف الجمیــع ولهـذاامهـولهــذا فمه ،ومسـتقلا للعلاقــات العامـة
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بالإضافة إلى توفیر الوسائل والمیزانیات ثة یاستقلالها وتكوین أخصائیین لممارستها بالأسالیب العلمیة الحد

اللازمـــة لهـــا وتنظـــیم دورات تدریبیـــة فـــي مجـــال العلاقـــات العامـــة وتوســـیع هـــذا التخصـــص الأكـــادیمي إلـــى 

  .المعاهد ومراكز التكوین
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 ملخص الدراسة

الاقتصـادیة الجزائریـة، العلاقـات العامـة وتكـوین الصـورة الذهنیـة للمؤسسـة  تناولت الدراسة موضوع

اتصـالات وقد تمحورت مشكلة البحث حول ما علاقـة العلاقـات العامـة بالصـورة الذهنیـة الخاصـة بمؤسسـة 

  :الجزائر؟ وقد انبثق عن هذا التساؤل تساؤلات فرعیة مفادها

 ما هي مكانة أنشطة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ - 

 ما مدى مساهمة أنشطة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة لدى مواردها البشریة؟ - 

ي یتـــیح للباحـــث جمـــع أكبـــر عـــدد مـــن قـــد وظفنـــا فـــي هـــذه الدراســـة المـــنهج الوصـــفي التحلیلـــي الـــذو 

وكـــذلك  ،الحقــائق والمعلومــات وصـــفها وتحلیلهــا أمّـــا أدواتــه فقـــد تمثلــت فـــي الملاحظــة والمقابلـــة والاســتمارة

  .لى أسلوبي التحلیل الكمي والكیفيالسجلات والوثائق بالإضافة إ

 57تـم توزیـع  موظف، حیـث 57وقد تمثل مجتمع الدراسة في موظفي المدیریة التي یبلغ عددهم  

حیــث  )SPSS(اســتمارة وتــم اســترجاعها كلهــا، وقــد تــم معالجــة البیانــات عــن طریــق البرنــامج الإحصــائي 

، وقــد توصـــلت دراســتنا إلـــى النتـــائج Tنا المتوســـط الحســابي والانحـــراف المعیــاري وقیمـــة الاختبـــار اســتخرج

  :التالیة

 .اتصالات الجزائرتحتل أنشطة العلاقات العامة مكانة كبیرة في مؤسسة  - 

 .تسهم أنشطة العلاقات العامة بشكل كبیر في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة - 

وهـذا مـا یـؤدي حتمـا إلـى تحسـین  ،فلأنشطة العلاقات العامة دور في تكـوین الصـورة الذهنیـة للمؤسسـة

نشــاء إ ورةختمنــا دراســتنا هــذه بمجموعــة مــن التوصــیات أهمهــا ضــر ســمعتها وكســب ثقــة جمهورهــا، وقــد 

   .قسم خاص بالعلاقات العامة في كل مؤسسة مهما كان حجمها ومنتوجاتها
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Abstract : 

 

     This study has searched the theme of « public relation and the mental image of the 

economic company in Algeria ». 

      The searched problem was that of knowing what relationship exists between the public 

relations and the mental image of the company in  « Algérie Telecom»  establishment . 

From this question derive the sub- question bellow : 

- How important are the public relations in  " Algérie telecom" establishment ? 

- To what extent the activities of public relations participate in the improvement of the 

mental image of the establishment amonge its employees? 

We have used the descriptive analytic method whish allows the researcher to gather the 

largest number of facts and data, and their description and analysis. As for the tools of the said 

method, we have used the observation, interview, questionnaire, registers and documents, as 

well as the qualitative and quantitative analysis. 

             The sample of  the study was constituted of the employees of "Agérie telecom". We 

have used the method of comprehensive inventory of the whole  of  the  employees of the  

directorate, being 57.we have distributed 57 questionnaires, and rega 

thered  them all. The data have been processed using the SPSS program. We have calculated 

the arithmetic averge (mean),the standard  and  the test valueT. 

             The study has found out the flowing results: 

         -   the public relations are very important in " Algeria telecom " establishment ; 

          -   the activities of public relations participate greatly in the improvement of the mental 

image of the establishment ; 

The activities of public relations play a role in making the mental image of the 

establishment. This necessarily leads to the improvement of the fame of the establishment and 

allows it to gain the confidence of the clients. 

                We have ended our study by a set of recommendations, mainly the fact of creating a 

department of public relations in every establishment, regardless its size and product. 
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دراسة میدانیة لبلدیة المسیلة،  العلاقات العامة في المؤسسة الاجتماعیة الخدماتیة،: ي فطومببلق -1

محمد بوضیاف الاجتماع، فرع الخدمة الاجتماعیة، جامعة مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علم 

  .المسیلة

 ،دور أجهزة العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للمملكة العربیة السعودیة: بشارة سعاد -2

  .1998لنیل شهادة الماجستیر، مكملة مذكرة 

دراسة میدانیة بمركب منظفات  ،العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة: لعمراوي زكیة  -3

، جامعة منتوري، قسنطینة، دراسة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علم الاجتماعومواد للصیانة، 

2003-2004.  

مذكرة ماجستیر في  الاقتصادیة،دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة : لقصیر رزیقة -4

علوم الإعلام والاتصال، فرع وسائل الإعلام والمجتمع، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة، جامعة 

  .2007- 2006منتوري، قسنطینة، 

دراسة مكملة لنیل شهادة  ،العلاقات العامة والصورة الذهنیة لصور المخابرات: صادق صلاح الدین -5

  .1979الماجستیر، مصر، 

، بحث مقدم لنیل تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور وظائف العلاقات العامة فیها: صالح الشیخ - 6

  .درجة الدیبلوم في العلاقات العامة، الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا

  

  :المجلات -4

مجلة الباحث الإعلامي، العدد  ،الذهنیة في العلاقات العامةمفهوم الصورة : دة زیدان الجبوريراإ -1

  .2010، حزیران، أیلول كلیة الإعلام، بغداد، )10- 9(
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، المجلة الجزائریة للاتصال، نصف سنویة أكادیمیة ملتقى الاتصال في المؤسسة: بلقاسم بن روان -2

  .الجزائر ، معهد علوم الإعلام والاتصال، جامعة1996جوان  -، جانفي13العدد 

، 491مجلة البحوث والدراسات، العدد  ،علامیة في ظروف العولمةلإالخدمات ا: محمد البخاري -3

  .2004دمشق، 

   :الكتب والمواقع الإلكترونیة -5

  التواصل مع الذات،: جمبيعبد السلام  حنان -1

aalgghamdi ,kau, edu,sa/…/1939 إلتان %الفصل.   

2- محمد بدیر وآخرون: مجلة العلاقات العامة، العدد 6، أكتوبر 2012.   

www.ambc.com.sa.p6times.14:30 .                                                         

3-http:// www. algerietele.com.dz/AR)  20-04-2016.( ) , 10:30 
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  الملاحق  

  الاستمارة: 01الملحق رقم 

  دلیل المقابلة: 02الملحق رقم    

 الهیكل التنظیمي: 03الملحق رقم        
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  جامعة محمد الصدیق بن یحي       

 -جیجل -

  كلیة العلوم الانسانیة و الاجتماعیة

  قسم علم الاجتماع

  

  :استمارة بحث حول موضوع

  

  

  

  - جیجل –الجزائر  تدراسة میدانیة بمؤسسة اتصالا

  : إشراف الأستاذ                                                                :     تینلباإعداد الط

  كعواش رؤوف  -         بوالشعیر مسعودة                                                      -

  رحاي سعاد  -

  

  

  إلا لأغراض البحث العلمي تستخدم لا سریة و هذه المعلومات :  ةملاحظ

  .في المكان المناسب  )x(ضع  علامة 

  

  2016-2015: السنة الجامعیة

الاقتصادیة  تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسةو العلاقات العامة 

   الجزائریة 
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  البیانات الشخصیة : المحور الأول

 ذكر           أنثى : الجنس -1

  35إلى أقل من  25من   -            25أقل من  : السن  -2

 سنة فما فوق   45من  -          45إلى أقل  من  35من   -

 ابتدائي          متوسط            ثانوي         جامعي     : المستوى التعلیمي -3

 :  .....................التخصص -4

 : .......................الوظیفة  -5

  أعزب          متزوج            مطلق           أرمل    :   الحالة العائلیة -6

  .في المؤسسة العلاقات العامةمكانة : المحور الثاني

 موافق  العبارة   الرقم

  بشدة

معارض   معارض  محاید  وافق م

  بشدة

یشرف الموظفون المتخصصون على القیام   07

بإعداد تقاریر متعلقة بالأنشطة التي تقوم بها 

  المؤسسة 

          

عادة ما یتم إدخال تعدیلات و تطویر في   08

  برامج المهرجانات و المعارض 

          

تقوم المؤسسة بالرد على الإشاعات التي   09

  تثار حولها 

          

تقوم المؤسسة بتزوید العاملین بها   10

بالمعلومات الرسمیة لمواجهة الشائعات التي 

  تسيء إلى سمعتها 

          

تتصل إدارة المؤسسة بشكل مباشر مع   11

  العاملین بها من أجل توضیح سیاستها 
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طلاع رأي العاملین تتقوم المؤسسة باس  12

  للتعرف على اتجاهاتهم 

          

ترصد المؤسسة میزانیة مهمة لتنظیم   13

  الرحلات التي یستفید منها العاملون بها 

          

تعمل المؤسسة على التنسیق بشكل كبیر   14

  بین مختلف المصالح 

          

تعمل إدارة المؤسسة على تبلیغ الموظفین   15

  بالمستجدات في وقتها المناسب 

          

 تقوم المؤسسة بإنتاج مطبوعات ذات صبغة  16

  إعلامیة موجهة للعاملین بها

          

تتیح الإدارة فرصة استقبال طلبات مواردها   17

  البشریة بشكل دائم

          

تقوم إدارة المؤسسة بعقد اجتماعات دوریة   18

   للإطلاع على انشغالاتهم  ینالعاملمع 

          

تنظم إدارة المؤسسة معارض بداخلها   19

  لأخرىللتعریف بجدید خدماتها من فترة 

          

تهتم إدارة المؤسسة بالحصول على تقییمات   20

  دقیقة ومتخصصة لأنشطتها

          

            تقدم المؤسسة حوافز مهمة للعمال  21

تسهم الهدایا التي تقدمها المؤسسة لمواردها   22

  البشریة في دعم الشعور بالاهتمام بهم

          

  

  

  



3 
 

 تساهم أنشطة العلاقات العامة  في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة:  لثالمحور الثا

  .لدى مواردها البشریة

وافق م  العبارة   الرقم

  بشدة

معارض   معارض  محاید  موافق

  بشدة

یسهم تعریف المؤسسة بمنتجاتها في زیادة   23

  إقبال العاملین علیها

          

صدق المؤسسة في تعاملها مع مواردها   24

  یؤدي إلى نقل صورة إیجابیة عنهاالبشریة 

          

حرص المؤسسة على تقدیم خدمات ذات   25

جودة عالیة یؤدي إلى ترك انطباع جید 

  عنها

          

یعمل الإشهار على ترسیخ صورة طیبة عن   26

  المؤسسة

          

تؤدي الملصقات التي تعمل المؤسسة على   27

  نشرها في تحسین مكانتها لدى العاملین فیها

          

اعتماد المؤسسة على الاتصال الشخصي   28

  المباشر یعزز الانتماء لها 

          

تساهم المعارض التي تنظمها المؤسسة في   29

  تحسین صورتها لدى العاملین فیها

          

تقدم المؤسسة تسهیلات للعاملین بها من   30

  أجل الإقبال على منتوجاتها

          

تعتمد المؤسسة على أسلوب تخفیض   31

  الأسعار لتنشیط مبیعاتها

          

توفیر المنتوج للموارد البشریة في الوقت المناسب   32

  والمحدد له یزید من ثقتهم بالمؤسسة

          



4 
 

كفاءة الاتصالات التي تقوم بها المنظمة مع   33

  المنتسبین إلیها توضح هویتها لهم

          

تترك صورة العلامة التجاریة انطباعا جیدا   34

  لدى العاملین بهاعن المؤسسة 

          

جودة تسعى المؤسسة إلى تقدیم سلع ذات   35

   عالیة لإرضاء العاملین بها

          

یسهم اهتمام الإدارة بإقامة أنشطة ریاضیة   36

  بالمؤسسة في زیادة ولاء المنتسبین إلیها

          

تسعى المؤسسة إلى الحفاظ على العاملین   37

التعامل بها كزبائن من أجل استمرارهم في 

  معها

          

یسهم تقدیم الإدارة للمعلومات الحدیثة من   38

خلال الإعلانات التي تنشرها في زیادة 

  یقظة العاملین بها 
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  دلیل المقابلة: 02الملحق رقم 

  :أسئلة المقابلة

 ما هي الجهة المسؤولة عن وظائف العلاقات العامة في المؤسسة؟ -

 فیما تلخصون نشاطات العلاقات العامة؟ -

كالمعــــارض والصــــالونات تحقـــــق هــــل تــــرى أن هــــذه النشــــاطات التـــــي تســــتخدمها المؤسســــة  -

 الأهداف التي ترغبها المؤسسة؟

 ما هي وسائل الاتصال التي تعتمدها المؤسسة للتعریف بمنتوجاتها؟ -

 هل تقومون بدراسات مسبقة عن الجمهور الداخلي للمؤسسة؟ -

  هل تبدل مجهودات من أجل تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة؟ -

 






