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 أ
 

حظي موضوع الاتصال الإنساني اىتمام العديد من العلماء والدفكرين، لكن اىتمام العلماء 
والدارسين للاتصال في الدؤسسات تزايد مع التقدم التقني لوسائل الاتصال الذي صاحب تضخم 

العلاقات والدتغيرات داخل المجتمع، فعن طريق شبكة الاتصالات الدعقدة الدوجودة الدؤسسات وتشابك 
داخل الدؤسسات الصناعية وغيرىا، وعن طريق وسائل الاتصال الدختلفة والدتقدمة، أصبحت 
الدعلومات تتناسب داخل الدؤسسة في كل الاتجاىات، من أعلى إلى أسفل ومن أسفل إلى أعلى، مما 

 سهولة العمل وحسن الأداء واتخاذ القرارات الدناسبة. يضمن استمرار و

ولذذا جاءت حركة الإدارة العلمية كمحاولة لزيادة فاعلية ىذا الاتصال باعتمادىا على البيانات 
والدعلومات الصحيحة التي تساىم في اتخاذ القرارات الصائبة والتي تساعد على خلق نوع من استجابة 

 اف الدؤسسة.الدتعاملين معها اتجاه أىد

ولأن العلاقات العامة ظاىرة اتصالية وأحد لرالات الإدارة التي لقيت اىتمام كبير خلال 
د لظهورىا ىي وكالات الدؤسسة لشؤون الصحافة والنشاط الخمسين سنة الداضية، فإن ما مه  

لاقات العامة الاتصالي الدرافق للحملات الانتخابية وحملات التبرعات وغيرىا، ولكن الدنشأ الأول للع
ىو الدؤسسات الاقتصادية، إذ شهد القرن التاسع عشر فترة سريعة في ميدان الصناعة والانتاج 
الضخم وقد صاحب ذلك التطور ظهور نوع من الاحتكار لرؤوس الأموال الضخمة في الولايات 

اجات الدتحدة الأمريكية، وكان ذلك على حساب العاملين الدستهلكين مما أدى إلى ظهور احتي
وإضرابات عمالية عديدة نتيجة لدا عانوْن من اغتراب وتوتر نفسي، وىذا ما دفع إلى ظهور بعض 
الصحف التي اىتمت بنشر مقالات تهاجم فيها أصحاب الدال والأعمال، مما عكس صورة سيئة عن 

ها الدؤسسات الاقتصادية واصبحت لا تحظى بتقدير وثقة جمهورىا الخارجي، فوجدت الدؤسسات نفس
 مضطرة إلى القيام بإصلاحات اجتماعية واقتصادية، قصد تحسين وتلميع صورتها لدى الجمهور.

والعلاقات العامة في صورتها الحديثة أصبحت عملية ديناميكية تستخدم الإعلام ووسائل 
صفة الاتصال بعد قياس اتجاىات الرأي العام وتحليلو، ودراسة الجماىير الدستهدفة، الدتصلة بالدؤسسة ب



 مقدمة

 

 ب
 

مباشرة أو غير مباشرة، وأضحت العلاقات العامة الجهاز الذي يربط الدؤسسة بجمهورىا الداخلي 
والخارجي مما زاد في الطلب على تطوير أقسام العلاقات العامة بسبب الدور الذي يلعبو ىذا الجهاز 

للجمهور و يعتبر  الدؤسسة نشطة والخدمات التي تقدمهاأو الأهمية التي تقع عليو، حيث يقوم بكل الأ
من حيث الدور الذي يلعبو في التحكم في العمليات الاتصالية التي تتم بين  ىذا الجهاز أكثر خطورة

الدستويات الإدارية وكذا تكوين الصورة الذىنية بالنسبة للجمهور الداخلي والخارجي لكسب ثقتو 
 ولزبتو لتلميع صورة الدؤسسة.

جتماعية واقتصادية، لأن نجاح أية مؤسسة لم تعد تستند وىذا ما يسمح بالحصول على مكانة ا
إلى الدنتج الدميز أو الخدمة الراقية فحسب بل تعد سببا لوجود علاقة شراكة ناجحة بين الدؤسسة 
وجمهورىا لأن لجمهور الدؤسسة دور في الاعتراف بوجودىا وىو الذي يمنحها الدعم والتأييد خاصة 

ة يدة الدؤسسة الذىنية الجانتشار التكنولوجيا فمحبة وثقة الجمهور وصور مع تنامي أهمية الرأي العام و 
ن الدؤسسة من تحقيق أىدافها وكذلك تعمل في إطار ك  ىي التي تصنع مناخ العمل الجيد الذي يمُ 

 مراعاة مصلحة المجتمع ككل.

وتعد مؤسسة اتصالات الجزائر مؤسسة اقتصادية وعلى غرار الدؤسسات الأخرى تسعى إلى 
ها وكيفية تقديمها والعمل على لك بتحسين خدمتتحسين صورتها الذىنية لدى كافة جماىيرىا، وذ
ة وعلى وجو  عن طريق تقنيات العلاقات العامة كاف  إرضاء أذواق الجماىير الدختلفة وىذا لا يأتي إلا  

 الخصوص كسب ثقة الجمهور وتعريفو بالدؤسسة وخدماتها.

مية للعلاقات العامة وتكوين الصورة الذىنية للمؤسسة الاقتصادية يولذذا جاءت الدراسة التقي
وذلك لدعرفة مكانة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر ومدى مساهمة أنشطتها في تكوين 

ىا ر الصورة الذىنية لدى جمهورىا الداخلي وذلك لدا لذا من دور في نجاح الدؤسسات الحديثة واستمرا
ل كسب ثقة وتأييد جماىيرىا، ولإللدام هذذا الدوضوع قمنا بتقسيمو إلى جانبين، والذي يكون من خلا



 مقدمة

 

 ج
 

جانب نظري وجانب ميداني، حيث تناولنا في الجانب الأول الدنهجية التي تم العمل هذا وىذا بتقسيمو 
 إلى ثلاث فصول.

كالية إش  : في الدبحث الأول، حيث تناولنا للدراسة المنهجي الجانب: وىو الأول الفصل
ثم ، وأىدافها راسةالد أهمي ةلذاتية والدوضوعية إلى جانب اختيار الدوضوع ا الدراسة وفرضي اتها و أسباب

 .دراسةالدفاىيم الأساسية الدكونة لعنوان ال تحديد

الدبحث الثاني: فتناولنا فيو منهج الدراسة وأدوات جمع البيانات ولرتمع الدراسة والعينة  أما
 موضوع الدراسة. توحدود الدراسة والتطرق لدختلف الدراسات السابقة التي تناول

وتم التطرق فيو إلى  الخدمية المؤسسات في العامّة العلاقاتص لعنصر ص  : خُ الثاني الفصل
عامة ومفهوم الاتصال في العلاقات العامة، والجمهور والرأي العام في العلاقات مدخل للعلاقات ال

 العامة وكذلك إدارة العلاقات العامة في الدؤسسات الخدمية.

، للمؤسسة الذهنية الصورة مفهوم وتحليل لدراسةص ىذا الفصل ص  : خُ الثالث الفصل
وكذلك العوامل الدؤثرة على الصورة حيث تناولنا فيو: أساسيات حول الصورة الذىنية للمؤسسة 

الذىنية للمؤسسة وأخيرا العلاقات العامة والجمهور  ةالذىنية للمؤسسة وتصميم وإدارة الصور 
 الداخلي.

–، فتناولنا فيو مؤسسة اتصالات الجزائر الرابع الفصل، وىو للدراسة التطبيقي الجانبأما 
وفروعها وىياكلها، إضافة إلى البنية التنظيمية من ميلاد الدؤسسة وأىدافها ونشاطاتها  -فرع جيجل

للمؤسسة، ولرالذا الجغرافي والبشري والدكاني، ثم تناولنا التحليل الإحصائي للبيانات، وأخيرا تناولنا 
 مناقشة نتائج الدراسة.
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 للدراسة المفاهيميطار الأول:الإ المبحث

 إشكالية الدراسة:  -لاأو  -

أخذت بيئة الأعمال تشهد منافسة شديدة بتُ اتظؤسسات خاصة الناشطة منها في قطاع 
اتطدمات، لذا أصبح من الضروري  على اتظؤسسات اتطدماتية السعي بشتى الوسائل تصلب اتصمهور 

ستناد على قيمتها وشخصيتها وصورتها الذىنية، منافسيها بالاتعاطفو والتفوق على إليها وكسب 
تصال في اتظؤسّسة، إن لم لمؤسّسات أخذ يشكل أبرز أىداف الاسيّما أنّ مفهوم الصّورة الذىنية ل

 نقل اتعدف الرئّيسي لو.

في تؾاحها،   بالغةر اتظؤسّسات اتطدماتية بشقّيو الدّاخلي واتطارجي أصبح يكتسي أهميّة و فجمه
زيج ن عناصر اتظمونو إحدى اتضلقات اتظهمّة جدًّا في تقديم خدماتها، ويدثّل في نفس الوقت عنصر ك

 منتخطيط برامج وسيّاسات اتصاليّة  اتطدماتيّة لى اتظؤسّساتا يستدعي عتؽّ التسويقي اتطدماتي، 
العمل على تسويق  ثَّ ومن  خلبتعا يدكن إشباع حاجات ورغبات اتصمهور، تؽاّ يُساىم في تحقيق رضاه

 صورة جيّدة عن اتظؤسّسة لديو.

إفرازات القرن العشرين  إنّ العلبقات العامّة بوصفها علما وفنّا وتؽارسة كما نعرفها اليوم من
جتماعية قتصادية والافي اتظنظّمة بتطور اتظتغتَّات الات كمفهوم إداري وكوظيفة مهمة نمو تطوّرت 

التي تعمل فيها، وقد حدث ىذا التطور نتيجة للتعقّد اتظتزايد للمجتمع  والإدارية والسّيّاسية والثقافية
 .تَ الدّاخلية واتطارجية للمنظّمةاتضديث وزياّدة الفهم لدوافع وحاجات اتصماى

عتٌ بفتح قنوات اتصالية دائمة بتُ الإدارة على اختلبف أنشطتها. وبتُ تُ  العلبقات العامّة إنّ 
اتظسطرّة من جهة والتعرّف يّة، وىذا بالتعريف بأىدافها وتؼطّطاتها وسيّاستها تراىتَىا الداخليّة واتطارج

عدُّ العلبقات العامّة ضرورية تصماىتَىا من جهة أخرى، وتعذا تُ حتياجات واتظشكلبت اتظتزايدة على الا
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العلبقات في كل إدارة ناجحة ىذه الأختَة التي لا ترتكز على الإدارة اتظركزية فقط ، حيث امتدّت 
 العامّة إلى الإدارة المحلية.

وفي حديثنا عن وظائف العلبقات العامّة توجد العديد منها وأهّمها الوظائف الإعلبمية ووظائف 
ن مقتصادية تسعى العلبقات العامّة ومن أجل تحستُ صورة اتظؤسّسة الا الاستعلبم ووظائف التنسيق،

جأ اتظنظمة إلى تقنيات العلبقات العامّة كوسيلة فعّالة أجل ضمان تكوين صورة قوية وصادقة وثابتة تل
ىدفها تكوين انطباعات جيّدة في أذىان الفئات اتظستهدفة عن اتظؤسّسة، وتطبيق الفجوة بتُ الصّورة 
 اتظدركة والصّورة اتظرغوبة، ولذا فإنّ طبيعة الصّورة وكيفية تشكيلها والتغيتَ الذي يطرأ عليها من الأمور

 جبب أن يهتمّ تعا ىؤلا  اللذين مهمّتهم التأثتَ في الرأي العام وقيّاس اجااىات اتصمهور، التي اتعامة
 حيث تعتبر مهمّة تحستُ الصّورة الذىنيّة أساس نشاط العلبقات العامّة.

ومن أجل تكوين صورة جيّدة عن اتظؤسّسة جبب التًكيز في ىذه اتظهمّة على الصورة العضويةّ 
لدّاخلية اتظتمثلّة في العلبقات العامّة وظروفها والوسائل اتظتوفّرة للعمّال تعتبر خطوة أي صورة اتظؤسّسة ا

 مهمّة في إعداد برنامج العلبقات العامّة.

تها، ومن اركزىا اتظالي وسيّاسمامل كثتَة مثل استقرارىا وقوّة وىذه الصّورة اتضسنة تحدّدىا عو 
ستًاتيجي اة اتظطلوبة والأساسية لأي تخطيط الذىنيىناك كان البحث لتحستُ صورة وخلق الصّورة 

قتصادية إلى خلق الأنماط والصوّر لتي تلجأ إليها معظم اتظؤسسات الاعن عمل العلبقات العامّة ا
الذىنيّة اتظؤثرّة في تراىتَىا والتي تتمحور حول شي  أساسي تصبّ في خدمتو ىو شخصيّة اتظؤسّسة 

 ساسي التي تستند عليو أو تنطلق منو أي تزلة دعائيّة تطدمة اتظؤسّسة.أو صورتها التي تصبح اتظعيار الأ

قتصادية يتّضح من خلبل تغموعة عامّة في تحستُ صورة اتظؤسّسة الاوقد أصبح دور العلبقات ال
تّصال، وىذا ما يسهّل إليو العمل تي تدارسها على مستوى عالي من الاتصاليّة الن النّشاطات الام

جااىات لدى الآخرين بو من متابعة وتحليل اتظيول والا اىتَ اتظؤسّسة، وذل  ماا تقوموالتّواصل مع تر
 ىذا التّحليل تبقى العلبقات العامّة من تؼطّطاتها وجدول أعماتعا.   على نتائج وبنا ً 
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العلبقات العامّة تهدف إلى تحقيق السّمعة الطيّبة للمؤسّسة وتحستُ صورتها الذىنيّة لدى  إنّ 
صال توزّعتُ...  والدّاخلي)أفراد الافئات اتصمهور اتطارجي )العملب ، وسائل الإعلبم، اتظوّرّدين واتظ

 تزلة الأسهم.... . -والعاملتُ

صالات اتعادفة إلى تحستُ صورة اتظؤسّسة، تؽاّ تّ قات العامّة نشاط يدسّ كافّة الالذل  فإن العلب
تظمارسات نشاط العلبقات العامّة بغية يّة ضرورة العمل بسيّاسات تػكمة يحتّم على اتظؤسّسات اتطدم

 بشأن تراىتَىا تؽاّ يساىم في تحستُ صورة اتظؤسّسة. ترشيد القرارات التّي تتّخذىا اتظؤسّسات اتطدميّة

 رترهو اتظؤسسات اتطدماتيّة ترسيخ صورة ذىنيّة مقبولة عنها لدى لكن ليس من السّهل على 
متنوعّ وغتَ متجانس من حيث اتضاجات والرّغبات، وتوّاجهو عدّة بدائل من اتطدمات اتظعروفة، إلّا 
 إذا أبقت ىذا الأختَ على اتّصال دائم بها وىو ما يستدعي ضرورة بنا  علبقات واتصالات متغتَّة

 اتظضيّ إلى تحستُ وترسيخ صورة ذىنيّة جيّدة عن ن ثَّ ممعرفة تطلّعات اتصمهور و يدكن من خلبتعا 
 اتظؤسّسات لدى اتصمهور.

فإذا كانت اتظؤسّسات لا تقوم على التّساند والتّكامل وىذا يؤدّي إلى وجود خلل في العلبقات 
تصال الدّاخلي ال، واتظلبحظ أنّ الادارة والعمّ فعاليّة الاتصال بتُ الإ علىلدّاخليّة للمؤسّسة، تؽاّ يؤثرّ ا

أصبح يثتَ اىتمام العمّال فيما يتعلّق مادى تلقّيهم للقرارات والتّعليمات، إضافة إلى مدى تقبّل الإدارة 
العمّال لشكاويهم ومشاكلهم داخل اتظؤسّسة وىذه العمليّة تُساىم في إجباد نوع من العلبقة بتُ 

على تسهيل عمليّة تبادل اتظعلومات، وإجباد نوع من الفهم اتظشتًك صال يعمل توالإدارة، وبالتالي فالا
 .ؤسّسة وزياّدة وتحستُ فعاليّتهاتبادلة، ىذا كلّو يؤدّي إلى تطوير وازدىار اتظوالثقّة اتظ

تّصال الدّاخلي اليوم يحظى باىتمام بالغ من طرف الباحثتُ كونو أحد العوامل التي تسعى والا
صال موبيليس وجازي واتظؤسّسات التّجاريةّ عمومًا التي تسعى تخلبتعا اتظؤسّسات ككل كشركة الا من

لتًويج منتجاتها وبالتّالي تحستُ صورتها لدى اتصماىتَ الدّاخليّة واتطارجيّة وصولا إلى مؤسّسة 
ل ترك صورة اتصالات اتصزائر خصوصًا لتحقيق أىدافها والوصول إلى حلٍّ تظختلف مشاكلها من خلب
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تّصال اتظؤسّسة، إذ على قدر ما يكون الاجيّدة لدى ترهورىا الدّاخلي من عاملتُ وموظفّتُ داخل 
 فعّال تكون النّتائج اتظبنية بصفة إجبابيّة في تحستُ صورة مؤسّسة اتّصالات اتصزائر لدى اتصمهور

عرقلة للمؤسّسة حيث يشمل سيلة تّصال غتَ فعّال فإنوّ يصبح و الدّاخلي تعا، وبقدر ما يكون الا
عمال بطريقة أفضل دا  الأأاتظساعدة على  تبادل اتظعلومات والأفكار والآرا و تّصال عمليّة انتقال الا

   في الوقت اتظناسب.و فهم بوضوح تُ وجعل الأفكار 

 ومن ىنا يدكن أن نطرح الإشكالية التالية:

صالات اتصزائر لدى اتالعامّة في تحستُ صورة مؤسّسة  لعلبقاتاتظنوط با * ما ىو الدور
 ترهورىا الدّاخلي؟

  وللئجابة عن ىذه الإشكالية طرحنا التساؤلات الفرعيّة التّاليّة:

لدى  تهاتحستُ صور الأنشطة التي تقوم بها مؤسسة اتصالات اتصزائر من أجل ما ىي أىم  -1
 ترهورىا الدّاخلي؟

لدى ترهورىا اتصالات اتصزائر مؤسّسة تحستُ صورة ل ي أىم مهارات العلبقات العامّة ى ما -2
 الدّاخلي؟

لدى ترهورىا  اتصالات اتصزائر ؤسّسةالوسائل الإتصالية اتظناسبة لتحستُ صورة مما ىي أىم  -3
 الدّاخلي؟

لدى  اتصالات اتصزائر ؤسسةتظ ىل ساهمت أنشطة العلبقات العامّة في تحستُ الصّورة الذىنيّة -4
 ترهورىا الدّاخلي؟

 فرضيات الدراسة: -اثاني  -
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للوصول إلى إجابات عن السؤال اتصوىري والأسئلة الفرعيّة قمنا بصيّاغة تغموعة من الفرضيّات 
 والتي نعتبرىا كإجابات أولية سوف نقوم باختبارىا من خلبل الدّراسة:

التي تقوم بها اتظؤسسة من أجل تحستُ صورتها  تنظيم الأبواب اتظفتوحة من أىم الأنشطة -1
  .لدى ترهورىا الداخلي

لدى  تهاؤسّسة من أجل تحستُ صور تعتبر الكتابة من بتُ أىمّ اتظهارات التي تقوم بها اتظ -2
 ترهورىا الدّاخلي.

أىم الوسائل الاتصالية  اتظناسبة لتحستُ صورة اتظؤسسة لدى ترهورىا الداخلي ىي  -3
 الشفهية.الوسائل 

تُسهم العلبقات العامّة بشكل كبتَ في تحستُ الصّورة الذىنية للمؤسّسة لدى ترهورىا  -4
 الدّاخلي.

 أسباب اختيار الموضوع:  -ثالثا-
 تنوّعت أسباب اختياّر اتظوضوع بتُ ما ىو ذاتي وما ىو موضوعي

 أسباب موضوعي ة:

 الأسباب اتظوضوعيّة التي دفعت بنا إلى معاتصة ىذا اتظوضوع ما يلي: من

تّصالات أدّى باتظؤسّسات دمات باتصزائر، خاصّة في قطاع الاواقع اتظنافسة الشّديدة في قطاع اتط -1
الوطنيّة أو الأجنبيّة إلى تبتٍّ توجّهات جديدة من بينها تحستُ صورتها الذىنيّة من خلبل بنا   سوا ً 
 قات متميّزة وجذّابة مع تؼتلف فئات اتصمهور من خلبل الاعتماد على نشاط العلبقات العامّة.علب

تنامي اىتمام اتظؤسّسات اتطدميّة وخاصّة اتصزائريةّ بنشاط العلبقات العامّة وتوجيو ىذا النّشاط  -2
 تعدف تحستُ الصّورة الذىنيّة تعا.
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ة الذىنيّة للمؤسّسات اتطدميّة، ورغبتنا في التّعرّف على تعدّد اتظداخل اتظعتمدة في تحستُ الصّور  -3
لى الصّورة الذىنيّة اتظكوّنة لدى اتصمهور، أي ىل تصلح العلبقات العامّة  عالعلبقات العامّة  أثر برامج

 الصوّر الذىنيّة للمؤسّسات اتطدميّة. كمدخل لتحستُ 

 

 أسباب ذاتية:

 إلى اتطوض في ىذا اتظوضوع ما يلي:من بتُ الأسباب الذاتيّة التي أدّت بنا 

رغبتنا في التخصّص في موضوع العلبقات العامّة تظا لو من أهميّة في حياة الأفراد، خاصّة في  -
 بنا  علبقات وطيدة مع تؼتلف شرائح المجتمع.

 أهمية الدراسة وأهدافها: -رابعا-

 أهمي ة الدراسة:

 عناصر نذكر منها:تستمدّ ىذه الدّراسة أهميّتها من تغموعة من ال

ر نشاط العلبقات العامّة كوظيفة من خلبل تفعيل دو  الداخلية أهميّة كسب تأييد اتصماىتَ -
 جّااىات اتصمهور والرأّي العام حول اتظؤسّسة.اعرفة متّصاليّة تسويقيّة متخصّصة في ا

التعرّف على في  ا يساىم على اتّصال دائم بها، ماالاقتصادية أهميّة إبقا  ترهور اتظؤسّسة  -
 متطلّبات ىذا اتصمهور وبالتاّلي العمل على ترسيخ صورة ذىنيّة جيّدة عن اتظؤسّسة لديو.

 .الإقتصادية التّأكيد على الدّور اتعام الذي تلعبو العلبقات العامّة في تحستُ صورة اتظؤسّسة -

ماا يساىم في تحستُ صورة الاقتصادية معرفة متطلّبات إدارة العلبقات العامّة في اتظؤسّسات  -
 .اتظؤسّسة لدى تراىتَىا



   الجانب المنهجي                                                                    الفصل الأول

 

11 
 

ستًاتيجيّات واتططط العلبقات العامّة من حيث رسم الا ىتمام بنشاطالاتنامي مكانة  -
، وضرورة اجّااه اتظؤسّسات الإقتصاديةالصورة الذىنيّة للمؤسّسة  يّة التي تعمل على تحستُتّصالالا

 اتصديدة ماا يُساىم في زياّدة تنافسيّتها في السّوق المحلّي والدّولي.اتصزائريةّ لتطبيق ىاتو التوّجّهات 

نّاع القرارات على حدٍّ سوا  مصدراً للمعلومات الدّراسة توفّر لكلّ من الدّارس واتظمارس وصُ  -
لا يتضمّن اتظفاىيم العلميّة فحسب يل يدتدّ إلى تطبيق مفاىيم العلبقات العامّة ماا يخدم تحستُ 

 الذىنيّة للمؤسّسة بجلّ مضامينها التسويقيّة على أرض الواقع.الصورة 

 أهداف الدراسة: 

علمي ىي النقطة التي يرجو أي باحث بلوغها من خلبل تعتبر أىداف الدراسة في أي تغال 
مسار أو نموذج معتُّ يسهل  ضوعية أكبر من خلبل إتبّاع بحثو بغية إعطا  موضوعو أهمية أكثر ومو 

 دف الأكبر كفا ة وأقل جهد تؽكن وقد سطرّت ىذه الدراسة الأىداف الآتيّة:الوصول إلى اتع

في اتّصالات  توتيّة وأهميّ * تػاولة وصف أبعاد نشاط العلبقات العامّة باتظؤسّسات اتطدما
 اتظؤسّسة اتطدماتيّة مع تراىتَىا.

 ت اتطدماتيّة.* تػاولة وصف وتحليل تظفهوم الصورة الذىنيّة وإبراز أهميّتو في اتظؤسّسا

* إبراز الدور الذي تلعبو العلبقات العامّة باتظؤسّسات اتطدماتيّة في تحستُ صورتها الذىنيّة، 
 وتبيتُ أىم اتصوانب التي تركز عليها العلبقات العامّة لتسويق صورة جيّدة عن اتظؤسّسة.

ا يتعلق بالصورة الذىنيّة * معرفة أثر برامج العلبقات العامّة على ترهور اتظؤسّسات اتطدماتيّة فيم
 اتظكوّنة لديو.

تصالات اتصزائر لدى اركة عن الصورة الذىنيّة تظؤسّسة دغتَ اتظ* معرفة اتصوانب السلبيّة 
  تراىتَىا اتظرتبطة أساسًا بنشاط العلبقات العامّة واقتًاح آرا  بغية تحستُ صورتها.
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العلبقات العامة التي ثر برامج و تقييم أ تصالات اتصزائرماؤسسة ابراز واقع العلبقات العامة إ* 
 .صورتها الذىنية تعتمدىا من أجل تحستُ

 

 تحديد مفاهيم الدراسة: -خامسا-

 تعريف الد ور لغة:

يعتٍ دور دوران، أي يتحرّك باجّااىات متعدّدة وىو في مكانو وىو ما ينبغي أن يفعلو مثل تؽثّل 
 1.مسرحيّة أو فيلم

 وىو تغموعة من الأفعال اتظكتسبة التي يؤدّيها الفرد في موقف تفاعل اجتماعي. اصطلاحا:

ويعرفّو عبد اتضميد عبد العالي: "ىو توجيو أو تفهّم عضو معتُّ باتصز  الذي ينبغي أن يلعبو 
 2."التنظيم

ت العامّة في ا* وفي ىذه الدراسة يعتٍ الدور تغموعة من اتظهام واتظسؤوليّات التي يقوم بها جهاز العلبق
تّصالات اتصزائر لدى ترهورىا الدّاخلي، كما يتضمّن أيضا حصر الأنشطة اتحستُ صورة مؤسّسة 

 التي يقوم بها اتصهاز لكسب ثقة ترهور اتظؤسسة الدّاخلي واتطارجي.

 تعريف العلاقات العام ة لغة:

اتظفهوم الذي يرمز لو مصطلح العلبقات العامّة يكون أكثر دلالة وأوفر عرضًا إذا عرّف بدقةّ  إن
 الكلمتتُ هما: العلبقات والعامّة.

                                                           
 .391، ص2011جورج كتوره، اتظؤسّسة اتصامعية للدراسات والنشر والتوزيع، بتَوت، ، ترترة الإنسانية العلوم معجمجان فرانسوا دورتيو،   1
 .50، ص1976، الإسكندريةّ، دار اتصامعات اتظصريةّ، العام ة والعلاقات الإنساني السلوكإبراىيم القمري،   2
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 بتُ الإدارة والعامّة من اتصمهور تصالالا: تعتٍ الصّلبت والرّوابط وخيوط تعريف العلاقات
العلبقة بتُ أفراد المجتمع تتحقّق بعد حدوث  وتعتٍ التّواصل النّاجم عن تفاعل فردين أو أكثر، إنّ 

عل بينهم، وقد يأخذ ىذا التفاعل فعل وردّ فعل بينهم ومع استمرار الفعل وردّ الفعل يتحقّق التفا
ابط بتُ الأفراد، وعلى تصالية تحقّق التًّ اجتماعية تعاونية و اإجبابيًّا فتكون اتضصيلة علبقات جّااىا ا

التّفاعل باجّااه سلبي حيث يقود إلى علبقات متوترّة تعبّر عنها بالصّراع العكس من ذل  عندما يكون 
 ختلبف بتُ الأفراد.تؤدّي إلى التفكّ  والتّعارض والاأو علبقات القوّة والصّراع، وىي 

  اتظؤسسة.  : يقصد بها عامّة النّاس، الشّعب أي اتصمهور اتظتعامل مع الإدارة والعام ةأمّا كلمة 

اتظفهوم صفة للمفهوم الأوّل، وتحديد نطاق شمولو، أي  عدّ ىذابها أيضًا اتصمهور أو النّاس، ويُ  ويقصد
 تّصال مع اتصمهور في المجتمع.فاعل والاأنّ العلبقات تشمل ىنا كلّ عمليّات التّ 

 : تعريف العلاقات العام ة اصطلاحا

العامّة ىي تغموعة من اتصهود التي تبذتعا أي منظّمة من اتظنظّمات، وىذا بهدف  العلبقات
  1قة والتفاىم والتبادل بتُ ىذه اتظنظمات واتصمهور الذي تتعامل معو ماختلف أنساقو.ضمان الثّ 

سة صناعيّة أو نقابيّة ا حسن اتضلبي وعادل حسن وقد عرفّا العلبقات العامّة ىي نشاط مؤسّ أمّ 
ة ىيئة أخرى، تهدف إلى إقامة علبقات سليمة باتصمهور صاحب مهنة أو حكومة أو أيّ و أأو شركة 

يّف مع غية التكعامّة وبفئات ىذا اتصمهور اتظتنوعّ كاتظستهلكتُ واتظوظفّتُ واتظساهمتُ وغتَىم، وذل  بُ 
  2جتماعي.البيئة وتغيتَ النّشاط الا

                                                           
 .34، ص1981، ، دار الكتاب والطباعة للنشر، جامعة اتظوصل، العراقالعامة العلاقاتسليمان فخري.   1
 .170، ص 2014ر والتّوزيع، اتصزائر، ش، دار جسور للنّ العام ة والعلاقات للاتصال مدخلتَي، سارة جابري: خرضوان بل  2
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صطلبح يطُلق على ترهور اتظنظّمة والعمليّات التي تقوم بها انّ العلبقات العامّة تعرف بأنها كما أ -
 1ىيئة أو منظّمة لتحقيق علبقات إجبابية مع ىذه اتصماىتَ.

 عريف الإجرائي للعلاقات العام ة:الت  

والتفاىم  ىي اتصهود اتظبذولة واتظخطّط تعا التي تقوم بها إدارة اتظؤسّسة عن طريق التّواصل
باستخدام أساليب ووسائل اتّصال التي تتعامل معها  الداخلية اتصماىتَوالتّعاون اتظتبادل بتُ اتظؤسّسة و 

 تظؤسّسة وكسب رضا اتصمهورا ستمراريةلاتؼتلفة لتحقيق الأىداف اتظسطرّة وتوطيد علبقات أخرى 
 .الداخلي

    فيو عدّتت في الوقت الذي أُ عدّ ن الوثيقة الأصليّة أُ مىي نسخة مستخدمة  تعريف الصورة:
 سخ الأخرى.لوثيقة أو في وقت لاحق، وقد تكون الوثيقة منسوخة باليد أو بطرق النّ ا

صالات اتصزائر وىي تعتٍ ببساطة الصّورة تّ از الباحثة على صورة مؤسّسة وفي ىذه الدراسة تركّ 
نعكاس الذي يحملو اتصمهور الصّورة تعتٍ الا الذىنيّة التي تتكوّن في أذىان اتصماىتَ بالإضافة إلى أنّ 

 2تصالات اتصزائر.ات العامّة بتحسينو لصالح مؤسّسة عن اتظؤسّسة والتي تهتمّ العلبقا

ورة ىنيّة إلى مفردتتُ: الصّ ورة الذّ غة العربيّة ينقسم مفهوم الصّ في اللّ  غة:تعريف الص ورة الذهني ة في الل  
اد، لغة في ر بكسر الصّ ي  وىي تعتٍ أيضا )الصوّ كل الذي يتميّز بو الشّ ورة تعتٍ الشّ ىنيّة والصّ والذّ 
  3ر لو صورتو فتصوّ فتصوّر وتصوّرت الشي  توهّمت  ر ترع صورة وصوّره تصويراًالصوّ 

ي  ي  وىيئتو وحقيقة الشّ ورة "ظاىر الشّ بن منظور أنّ الصّ ويذكر معجم لسان العرب لا 
 4.وصفتو"

                                                           
 .19، ص2015دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن، عمّان، ،1ط، العام ة العلاقاتمصطفى يوسف كافي:   1
 . 373، ص1982الكويت، دار الرّسالة،  ،الص حاح مختارتػمد بن أبي بكر الرازي:   2
 . 473، المجلّد الرابع، ص1944ادر، ، بتَوت، دار صالعرب لسان معجمابن منظور،   3
 .440، ص1957، بتَوت، دار اتظشرق، 2، طالمنجدلوسيس شيخوا،   4
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 كذل  ىي )الفطنة واتضفظ .؛ شتَ إلى الذّىن والذّىن ىو العقلفإنّها تىنيّة أمّا مفردة الذّ 

 .ستدلالي عن طريق إنشا  العلبقاتفكتَ الاطلق على الإدراك والتّ وبهذا فإنّ الذّىن يُ 

يقود إلى إنشا  مصطلح الصّورة  ىنيةو الذّ  ورةالصّ  ع بتُ مفردتيوفي إطار ما تقدّم فإنّ اتصم -
ىن في ضو  إدراكو ي  وتصّوره في ىيئتو وحقيقتو وظاىره، يكوّنها الذّ صورة الشّ ىنيّة الذي ىو لغة: الذّ 

 واستدلالو للؤشيا .
والتي تعتٍ تصوّر  Imageأمّا في اللغة الاتؾليزيةّ فإنّ مصطلح الصّورة الذىنيّة تقابلو مفردة  -

ن لدى م عن شخص أو منظّمة يتكوّ نطباع العارة عن موضوع أو شي ، كما أنوّ الاعقلي أو فك
 اتصمهور، أو ىي صورة أو وصف يظهر في كتاب أو فيلم أو رسم.

عتٌ الذي وىو ذات اتظ 1يعكس الصّورة وصف ، وىوذىتٍ نطباعاوفي معتٌ آخر ىي صورة أو 
تؿو  جّااه ىذه اتصماعةاتُ أفراد تراعة معيّنة يشتَ إلى )تصوّر عقلي شائع ب بستًيشتَ إليو اتظعجم وي

 2شخص أو شي  معتُّ .

 صطلاحا: اهني ة تعريف الصورة الذ  

رأيا أو منطقا أو  صطلبحكزات البحث العلمي، ويعتٍ ىذا الاعدّ تحديد اتظفهوم أحد أىم مرتيُ 
طلق على الأشيا  التي ىي من تغموعة معتقدات حول شي  معتُّ، ويدكن تعريفو بالأمر الذي يُ 

 3الصّنف نفسو.صنف واحد، أو الذي يطلق على 

 ورة الذهني ة إجرائيا:تعريف الص  

                                                           
 .449، ص1977، بتَوت، دار العلوم، 1، طموردال قاموسمنتَ بعلبكي:   1

2  Webster new collegiate dictionary, spring fieled, mass ,Ga merriam co,  1977 ,S.V. image. 
 .75، ص 1980، ترترة إحسان تػمد اتضسن، بغداد، دار الرشيد للنّشر، الاجتماع علوم معجمدنكن ميشيل:   3
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نطباعات والتصوّرات التي تتشكّل في أذىان الأفراد من جهة ورة الذىنيّة الافي بحثنا نقصد بالصّ 
ستًاتيجيات التي تقوم بها اتظؤسّسة من أجل التّعامل مع اتصماىتَ ظّمة أو مؤسّسة معيّنة، وتكمل الامن

 الي تحستُ صورة اتظؤسّسة لديهم.ولائهم ورضاىم وبالتّ الدّاخليّة تعا وكسب 

س الأس والأساس: كل بن منظور في فعل أسّ : ورد في معجم لسان العرب لاتعريف المؤس سة لغة
 مبتدئ الشي .

 والأس الأساس: أصل البنا .

 البنا : يؤسّسو أسًّا وأسّسو تأسيسا. وقد أسّ 

 قواعدىا.نيّت حدودىا ورفعت من دار إذا بُ  توأسّس

: بصورة عامّة فهي تركيبة يبتدعها الإنسان بالتّعاون مع الأفراد الآخرين في المجتمع، اصطلاحاأمّا 
واج فهو مؤسّسة اجتماعية ويشمل مفهوم اتظؤسّسة على كل مثلب: ظاىرة طبيعيّة، أما الز   بّ فاتضُ 
 1نظيمات القائمة في المجتمع.التّ 

جتماعي وىذا بإنتاج سلع ابارة عن فضا  أو مكان وطرف لفعل كما تعرف أيضا أنها ع  -
الإنتاج والتّكاليف، أي ىي تغموعة من وخدمات، وىي أيضا عبارة عن مكان يتمّ اتظزج بتُ عوامل 

 ان في علبقة تبادل للوصول إلى ىدف ما.عتبرَ يُ  نذاكاليف اللّ لكل من الإنتاج والتّ  العناصر اتظكوّنة

 2وتكون مهيكلة على أساس قوانتُ وإجرا ات خاصّة. ج والتوزيعوتعرف بوحدة الإنتا 

 3ت  كشركات النقل.وىي التي تقوم بتأدية خدما خدماتية:ال المؤس سات 

                                                           
 .5، ص2010اتظطبوعات اتصامعية، ، ديوان والأدوار الهياكل، الوظائف، والاتصال الإعلام مؤس ساتترال العيفة:   1
 . 16-15، ص2015دار قرطبة للنشر والتوزيع، ،2ط، المؤس ساتي ت صالالا إلى مدخلرضوان بلختَي:    2
 .46، ص 2012، عمان، دار أسامة للنشر والتوزيع، 1، طقتصاديالا الإعلام: ليناظم خالد الشمر   3
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: أنها نظام يتكوّن من تغموعة من الأشخاص والوسائل اتظنظمة واتظتفاعلة تعريف المؤس سة الخدماتية
 1حاجات ورغبات الزبّون.فيما بينها لإنتاج قيمة غتَ ماديةّ لإشباع 

   2كما تعرف أيضا: أنّها ىيكل منظّم لقدرات خاصّة لتقديم خدمات تؼتلفة الأشكال والأنواع.

وقد قيل أنها كل مؤسّسة يتحدّد غرضها الأساسي في خدمة العمل، وعموما ىي عبارة عن  
ينتج عنو نقل كيان منظّم يقدّم نشاط أو عمل لطرف آخر ويكون ىذا النشاط غتَ ملموس ولا 

 ملكيّة أو تقديم سلعة ماديةّ.

بشريةّ في شكل ىياكل  كوادر  وىي عبارة عن منشأة تتكون من موارد مادية  _ التعريف الإجرائي:
مبنيّة بشكل تؼطّط ومنظّم تهدف لتحقيق ترلة من الأىداف اتظسطرة من أجل تلبيّة رغبات اتصمهور 

 الدّاخلي.

ة تقوم بوظائف معيّنة وفق ديّ مؤسّسة مكوّنة من أفراد وموارد ما : ىيالجزائر اتصالات مؤس سة -
 3ستًاتيجي تػدّد ومنظّم منْ أجل تلبية حاجات الزبائن اتظختلفة وكسب رضاىم.اتخطيط 

ا، فلقد توصّل علما  كان داخليًّا أو خارجيًّ   في تكوين الرأّي العام سوا ً يدثّل عنصر مهمّ  الجمهور:
 أنّ خصائص اتصمهور تعا تأثتَ كبتَ على الرأي العام. جتماعي إلىالنّفس الا

العاملتُ داخل اتظؤسّسة ويشمل اتصمهور الدّاخلي للمؤسّسات كل  وىو تغموعة  الجمهور الد اخلي:
 من:

                                                           
،  fourwinds travelsة السياحر و ، دراسة حالة وكالة السفالخدماتي ة للمؤس سة الت سويقي الأداء رفع في الاتصال أثرنوال بوكريطة:   1

 .22، ص2011، 2010، تخصّص تسويق، 03شهادة  ماجستتَ منشورة، جامعة اتصزائر
جامعة يوسف بن خدّة، تخصّص منشورة ، مذكرة ماجستتَ زائريةّ، دراسة جودة اتطدمة في شركة اتططوط اتصويةّ اتصالت سويقي ة الخدمةتزاني: دتػمد   2
 .53، ص 2008، و اقتصاديتَتس
 .8، ص2008، جامعة قاصدي، مرباح ورقلة،  4، تغلّة الباحث، العددالخدماتي ة المؤس سات في الشاملة الجودة إدارةأتزد عيشاوي:    3
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وىم تريع الأفراد اتظعنيتُ في اتظؤسّسة بغضّ النّظر عن طبيعة التخصّص  :جمهور العاملين-أ
، فلجمهور اتظؤسّسات الدّاخلي أهميّة خاصّة بتُ سائر داريةأو مستوياتهم الإ الذين يعملون فيو

اتظؤسّسة وأىدافها، كما أنّهم أصدق صورة عن  سةاقتناع بسيّ ماىتَ الأخرى، فهو الأساس في الااتص
ها، وتأتي أهميّة تكوين علبقات إجبابية مع ترهور العاملتُ في أنوّ يدعم اتظؤسّسة الذين يعملون في

 ولا ىم للمؤسّسة.

طمئنان على أنّ ساسيّون للمؤسّسة، ومن حقّهم الاىم اتظموّلون الأ جمهور المساهمين: -ب
إدارة  ضِعتْ في أيدي آمنة وأنّها سوف تدر عليهم عائدًا مرضيًّا، لذل  على استثماراتهم قد وُ 
اتصمهور عن طريق عدّة أن تعمل باستمرار على دعم العلبقة مع ىذه الفئة من العلبقات العامة 

  1وسائل.

 الثاني: الإطار المنهجي للدراسة المبحث  

 مفهوم منهج دراسة الحالة:: و لاأ

يختلف علما  اتظناىج في تحديد دراسة اتضالة، ىل ىي منهج ضمن مناىج البحث أم أنها 
 2أدوات ترع البيانات؟ إحدى الطرّق التي عن طريقها يتمّ إجرا  بحث معتُّ؟ أو يدكن اعتبارىا إحدى

في  ، إلى أنّ دراسة اتضالة منهج فاير شايلدجتماع الذي وضعو يذىب قاموس علم الا -
جتماعي عن طريقو يدكن ترع بيانات الدّراسة ومعلوماتها، بحيث يدكن رسم صورة كليّة البحث الا

 لوحدة معيّنة في علبقاتو اتظتنوّعة وأوضاعها الثقافيّة.

لى الباحث علة فرد أو تراعة أو مؤسّسة يصعب اتضالة ىي الدّراسة التي تهتمّ بحا دراسة -
 ستخدام اتظناىج الأخرى من أجل ترع معلومات عن أفراد تغتمع الدّراسة بأسلوب معمق.ا

                                                           
 .51-50بق ذكره، ص ، مرجع سرضوان بلختَي  1
 .112-109؛ص1988ة اتصامعية؛الإسكندرية؛مصر؛دار اتظعرف، الاجتماعي البحث تنفيد و تصميم: اتزدغريب تػمد سيد   2
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نوع من الدّراسات الوصفيّة أو أسلوب من أساليب البحث الوصفي،  كما أنّ دراسة اتضالة  
بفرد أو أسرة أو مؤسّسة أو نظام ن عوامل متعدّدة تتعلّق عكميّة وكيفيّة يزوّد الباحث ببيانات  

جتماعي وحالات تػدّدة، وتتضمّن ىذه البيانات جوانب شخصيّة وبيئية ونفسية وغتَىا، تؽاّ يدكّن ا
  .وصف تفصيلي متعمّق للحالة موضوع الدّراسةالباحث من إجرا  

جتماعيّة فإنّ كل مؤسّسة أو منظمّة تعتبر الدراسة منصبّا على اتظؤسّسات الاإذا كان موضوع  -
    ماثابة حالة، بينما يصبح الأفراد تغرّد أجزا  أو مواقف أو عوامل داخلة في تكوين حالة.

 سبب اختيار منهج دراسة الحالة:

سبب اختيار منهج دراسة اتضالة: لكونو من أكثر اتظناىج موّافقة تظوضوع الدّراسة، حيث  يرجع
 صالات اتصزائر.اتّ ىي العلبقات العامّة في مؤسّسة تهدف دراستنا إلى دراسة حالة: و 

 منهج دراسة الحالة: كيفية تطبيق

وذل  من أجل تحديد  قبل قيامنا بتحديد موضوع الدّراسة قمنا باختيار تغموعة من اتظواضيع،
مشكلة يدكن أن تكون قابلة للدّراسة ومناسبة لتخصّصنا اتصامعي، حيث تّم اختيّار موضوع واحد من 

"دور العلاقات العام ة في تحسين صورة المؤس سة لدى بتُ ترلة من اتظواضيع وكان عنوانو 
وقد خضع ىذا  ."-فرع جيجل -ت صالات الجزائراها الد اخلي، دراسة حالة مؤس سة جمهور 

 عديلبت من طرف الأستاذ عبد الوىاب بوبعة.اتظوضوع إلى ترلة من التّ 

امّة والصّورة لتّعريف بجهاز العلبقات العمفاىيم الدّراسة من خلبل ا يدتحدب  بعد ذل  قمنا
تّصالات اتصزائر وبعض اتظفاىيم الأخرى، كما قمنا بوضع تغموعة من الفروض التي االذىنيّة ومؤسّسة 

 كن أن تكون كحلول أو نتائج استباقية قبل إجرا  الدراسة اتظيدانية.يد
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الية وىي تحديد عيّنة الدراسة عن طريق ترع اتظعلومات الكافيّة عنها، ث انتقلنا إلى اتططوة التّ  -
صالات اتصزائر حول عدد العاملتُ في اتّ يات من اتظقر الرئّيسي تظؤسّسة وذل  باتضصول على إحصائ

 وجنسهم وبعض اتظعلومات الشخصية الأخرى. اتظؤسّسة

كما قمنا بتحديد الأدوات التي عن طريقها سنجمع البيانات واتظعلومات اتظتعلّقة ببحثنا   -
 حيث تّم الاستقرار على أداتتُ هما اتظقابلة والاستمارة. 

 أدوات جمع البيانات:: ثاني ا

للئجابة عن أسئلة  ذل البيانات و اتظعلومات و  تتعدد الأدوات التي تستخدم في عملية ترع 
واحدة وقد يستخدم أكثر، يتوقّف ذل   تارضيّاتو، فقد يستخدم الباحث أداق من فحقُّ البحث والت  

على طبيعة اتظشكلة وأسئلتها وفرضياّتها تعذا جبدر بالباحث أن يحدّد بشكل مسبق نوعيّة الأداة 
اتظعلومات والبيانات اتظطلوبة تظعاتصة اتظشكلة بالإضافة إلى أنّها ومكوّناتها التّي تتجاوب مع نوعيّة 
 ستعانة بالأدوات التاليّة:راسة، وتعذا تّدت الاتتوقّف على اتظنهج اتظستخدم في الدّ 

 المقابلة:  -1

وىي من الأدوات اتظهمّة في ترع البيانات واتظعلومات من اتصماعات والأفراد تػلّ الدّراسة، كما 
أكثر الوسائل شيوعا وفاعليّة للحصول على البيانات الضروريةّ لأي بحث فتعرف على أنها:"  تعُدّ من

عقيب عنها وجها التّ و  لب الإجابة عنها،طستفسارات والإيضاحات، التي يُ ئلة والاتغموعة من الأس
    1لوجو، بتُ الباحث والأشخاص اتظعنيّتُ بالبحث أو عينّة تؽثلّة تعم".

                                                           
 .168، ص1999للنشر والتوزيع، عمّان، العلمية  ، دط، دار اليازوري المعلومات مصادر واستخدام العلمي البحثعامر إبراىيم قنديلجي:  1
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ا: "تفاعل لفظي يتمّ بتُ فردين في موقف اتظوّاجهة، يحاول أحدهما أن يعرف وتعرف أيضا بأنهّ 
بعض اتظعلومات لدى الآخر، والتي تدور حول خبراتو وآرائو ومعتقداتو، وتكون ذات صلة بالظاّىرة 

  1قيد الدّراسة".

لبشريةّ في مؤسّسة اتظوارد ا ةوقد طبّقنا في دراستنا ىذه اتظقابلة من خلبل إجرائها مع مسؤول
لولاية جيجل وذل  في بداية الدّراسة بغية اتضصول على اتظوّافقة  لإجرا  الدّراسة  صالات اتصزائرتّ ا

اتظيدانيّة والتّعريف ماوضوع الدّراسة واتعدف منها، أيضا حصولنا على اتعيكل التنظيمي للمديريةّ 
د الأقسام واتظصالح، وكذل  اتظهام التي تقوم بها وتغتمع الدّراسة أي عدد اتظوظفّتُ داخل اتظديريةّ وعد

مديريةّ اتّصالات اتصزائر وذل  بهدف اختيّار عيّنة البحث، وقد تّم استخدام اتظقابلة اتظفتوحة غتَ 
 اتظقنّنة مع اتظبحوثتُ قصد ترع أكبر قدر تؽكن من اتظعلومات والبيانات التي تفُيد موضوع الدّراسة.

 ستمارة:الا -2

ستمارة ات واتضقائق حول موضوع معتُّ والاستعمالا للحصول على اتظعلوماالوسائل ىي أكثر 
عبارة عن "نموذج يضمّ تغموعة أسئلة توجّو إلى الأفراد من أجل اتضصول على معلومات حول موضوع 

حوثتُ ستمارة إمّا عن طريق اتظقابلة الشخصيّة أو أن ترسل للمبو مشكلة أو موقف، ويتمّ تنفيذ الاأ
   2عن طريق البريد".

لأسئلة اتظكتوبة والتي تعدّ بقصد اتضصول على معلومات أو آرا  اتظبحوثتُ وأيضا ىي "تغموعة من ا
  3حول ظاىرة أو موقف معتُّ".

ة، ودقيقة ولقد قمنا باستخدام ويشتًط في الاستمارة أن تكون شاملة لفرضيّات الدّراسة تؼتصر 
ا بقدر الإمكان أن تكون ن من ترع البيانات اتطاصّة بالدّراسة فقد حاولنستمارة كأداة مهمّة تدكّ الا

                                                           
 .119، ص2006، دط، مطبعة ستَتاكوي، قسنطينة، الجامعية الرسائل كتابة في المنهجي ة أبجدي اتعلي غربي:   1
 .182، ص 2008ديوان اتظطبوعات اتصامعية،  ،3ط،الاجتماعية العلوم في العلمي البحث منهجية على تدريباترشيد زرواتي:    2
 .91، ص2009والتوزيع، عمّان، دار صفا  للنشر ،1ط، العلمي البحث لأغراض والمعلومات البيانات جمع طرقربحي مصطفى عليان:   3
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تػاور وفقا  تسسة ستمارة بحثنا إلىاسّمت حيث قُ  ,ة وبعيدة عن الغموض ستمارة واضحأسئلة الا
 : تيلى تػاور كلآمتُ إمقسّ  )سؤال31 (حيث قمنا بطرح لفروض الدّراسة

تدثلّت   أسئلة ربعة)أ علبقة ماوضوع الدّراسة وشمليتعلّق بالبيانات الشخصيّة التي تعا  المحور الأول:
 .اتطبرةالسّن، اتظستوى التعليمي،  في اتصنس، 

ي اتظناسبة لتحستُ تّصال الدّاخلوسائل الاتدور حول    تسسة أسئلة)مل على شتا المحور الثاني:
 .لدى ترهورىا الداخلي صالات اتصزائرتّ صورة مؤسّسة ا

الاتّصال في تحستُ صورة  مساهمة مهاراتحول  تدور  أسئلةستة ) شتمل علىا :المحور الثالث
 .تّصالات اتصزائر لدى العاملتُمؤسّسة ا

وظفّتُ و تظىتمام اتظؤسّسة بامدى ا ول معرفةتدور ح  نية أسئلةاتذ )شتمل علىا : المحور الر ابع
 برامج و أنشطة العلبقات العامّة في تحستُ الصّورة الذّىنيّة للمؤسّسة. ذل  عن طريق

 سة لدى العاملتُ.تدور حول تقييم صورة اتظؤسّ   تذانية أسئلة )شتمل علىا: المحور الخامس

 

 الملاحظة: -3

مع حصول على بيانات تتوافق لستخدامها لايدكن اتظلبحظة من الأدوات البحثيّة التي  تعدّ 
ستخدام اتظلبحظة على غتَىا من الأدوات وخاصّة عندما تكون ال ض  فَ والوقائع، وي ُ  اتضوادثبعض 

تؽكنة حيث يتمّ فيها تحديد ما ىو مطلوب بالتًّكيز عليو وتدوين ما يراه الباحث أو يسمعو بدقّة 
 واتظلبحظة تنقسم إلى: تامّة.

صالو مباشرة تّ البيانات مالبحظة سلوك معتُّ من حيث يقوم الباحث أو جامع ا ملاحظة مباشرة: ⃰
  بالأشخاص أو الأشْياْ  اتظراد دراستها.
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حيث يقوم الباحث أو جامع البيانات بجمع معلومات من مصادر ثانويةّ   ملاحظة غير مباشرة: ⃰
 والتقارير واتظذكّرات التي أعدّىا آخرون. كاتظراجع والسّجلّبت

ىي طريقة يشارك فيها الباحث في اتضياة اليوميّة للمجموعة الاجتماعيّة  الملاحظة بالمشاركة: ⃰
موضوع البحث، بهدف مضاعفة اتظعارف وىذه الطريقة تلغي اتظسافة الفاصلة بتُ الباحث وموضوع 

 1ل الباحث من ثّ إلى فاعل لا تغرّد متفرجّ أو عنصر تػايد.البحث وتحوّ 

 سبب اختيارها:

لأداة إلى كونها من أدوات منهج دراسة اتضالة، كما أنّها من بتُ ختيار ىذه اايرجع سبب 
 اىرة اتظراد دراستها.عطي معلومات دقيقة عن الظّ الأدوات التي تُ 

كانت موقفًا اجتماعيًّا   سوا  الاجتماعيةومن خلبتعا يتمّ تسجيل اتظؤشّرات الدّالة على الظاّىرة 
أو سلوكا أو تفاعلبت بتُ أفراد موضوع الدّراسة تسجيلًب دقيقا دون تدخّل منو أي يقوم مالبحظة 

 الظاّىرة في ىيئتها الطبيعيّة.

ت:  -4  الوثائق والسجلا 

واتظقصود بها أنها إحدى أدوات ترع البيانات واتظعلومات وفيها يرجع الباحث إلى ترع البيانات 
الدّراسة أو من كل سجلّ تتوفّر عليو  ل موضوعو من كل وثيقة يحصل عليها من اتظؤسّسة تػلّ حو 

فيما بعد، ثّ  ، بشرط عدم تكرارىاااتظؤسّسة، ث يقوم بتفستَ تل  البيانات واتظعلومات اتظتحصّل عليه
الوثائق حتوائها على البيانات اللّبزمة التي تؿتاجها في دراستنا فقد ساعدتنا عتماد عليها لاالا

والسّجلّبت التي قدّمت لنا في توفتَ الكثتَ من اتصهد والوقت، وخاصّة التي تتعلّق بطبيعة اتظؤسّسة، 
 واتصانب التاريخي والتّنظيمي تعا ومن أىم الوثائق التي تحصّلنا عليها:

 دافها وىيكلها.نشأة اتظؤسّسة وأى ⃰
                                                           

 .95ربحي مصطفى عليان ؛ مرجع سبق ذكره؛ص  1
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 نشاطات اتظؤسّسة وفروعها. ⃰

 ىيكلها التنظيمي وطاقمها البشري. ⃰

 مجتمع الدراسة والعي نة:: ثالثا

ا للمجتمع تدثيلها تدثيلًب صحيحً و بحثو ختيار عينّة اطوّات التي يدرّ بها الباحث ىو إنّ أىمّ اتط
وتؽيّزات المجتمع اتظأخوذة لكي تكون الأصلي، فمن الضّروري أن تحمل العيّنة اتظختارة تريع خصائص 

ف تغتمع البحث أنوّ " العيّنة الذي جُامع نموذجا صحيحًا على اتظعلومات اتظراد ترعها، ويدكن أن نعرّ 
ع على أن فيها البيانات اتظيدانيّة، وىي تعتبر جز  من الكلّ، ماعتٌ أنوّ توجد تغموعة من  أفراد المجتم

، فالعيّنة إذن ىي جز  معتُّ أو نسبة معيّنة من أفراد عليها الدّراسة جرىتكون تؽثلّة للمجتمع لت
 1المجتمع الأصلي، ث تعُمّم نتائج الدّراسة على المجتمع ككلّ".

فردا وىذا العدد  56فراد امل لمجتمع الدّراسة، بحيث كان عدد الأوقد تّم اعتماد اتظسح الشّ   
ولقد قمنا بالدّراسة مع تريع أفراد تغتمع البحث  %100بنسبة يدثّل المجتمع الإحصائي ككل أي 

 100معتمدًا في ذل  إلى أحد شروط "روسكو" اتظعاينة القائلة بأنوّ "إذا كان تغتمع الدراسة أقل من 
 .فرد فإنوّ على الباحث أخذ المجتمع الإحصائي ككلّ"

 حدود الدراسة:: رابعا

 وضوعي ة:مالحدود ال ⃰

إبراز الدّور الذي تلعبو العلبقات العامّة في تحستُ الصّورة الذىنيّة ت ىذه الدّراسة على قتصر ا
 للمؤسّسة اتطدميّة لدى ترهورىا الدّاخلي، تعذا تّم التًّكيز على اتصوانب التّاليّة:

تقديم جلّ اتظفاىيم اتظتعلّقة بالعلبقات العامّة والتّعرّف على جلّ تؽارساتها باتظؤسّسات  -
 اتطدميّة،

                                                           
 .257مرجع سبق ذكره؛ص، رشيد زرواتي  1
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 رة شاملة عن مفهوم الصّورة الذىنيّة، وإبراز أهميّة ىذا اتظفهوم في حياة اتظؤسّسات.إعطا  نظ -

 الحدود المكاني ة: ⃰

اتطدميّة تقوم ىذه الدّراسة على أسلوب دراسة اتضالة، حيث قُمنا باختيّار إحدى اتظؤسّسات 
على اتظديريةّ اتصهويةّ  يدانيّةاتظسة زائر، أين قمنا بإسقاط الدّراتّصالات اتصااتصزائريةّ وىي مؤسّسة 

لدى لاتّصالات اتصزائر بجيجل، تظعرفة مدى اىتمام مؤسّسة اتّصالات اتصزائر بتحستُ صورتها 
 اتصماىتَ الدّاخلية )ترهور اتظوظفّتُ  عن طريق برامج العلبقات العامّة.

 الحدود الز ماني ة: ⃰

يّة فكانت اتظعلومات اتظتعلّقة باتظؤسّسة خاصّة بالفتًة أمّا عن الفتًة الزمنيّة اتطاصّة بالدّراسة التطبيق
، ومن جانب آخر امتدّت الفتًة الزمنيّة التي أجرينا فيها 2017إلى غاية  2003متدّة من سنة اتظ

  . فريلأو  مارس الدّراسة التطبيقيّة بتُ شهري

 

 الدراسات الس ابقة: : خامسا

على إطّلبع بالبحوث التي سبقت دراستو بحيث جتماعي أن يكون امن اتظهم جدّا لأيّ باحث 
تدكّنو من تفادي أخطا  الآخرين، وقد يسمح لو ذل  بفهم موضوع بحثو أكثر واختياّر الطرق 

ىذه الدّراسات تتضمّن قوائم باتظراجع اتعامّة  والإجرا ات اتظنهجيّة اتظلبئمة لدراستو، فضلًب على أنّ 
ف على العديد من اتظراجع واتظصادر التي تخدم اتظوضوع، كما التي اعتمدت عليها، فتفيد في التّعرّ 

النّظر في النّتائج وإصدار أحكام و  تساعد الدّراسات السّابقة في بلورة مشكلة البحث وتحديدىا بدقّة 
 بتوظيف عدّة دراسات:عليها، ولقد قمنا 

 الدراسة الأولى:
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مّة في تحستُ الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة دور العلبقات العا"دراسة للباحث بلبراىيم ترال بعنوان 
تّصالات اتصزائر بالشلف،   ، مذكّرة لنيل شهادة االة اتظديريةّ اتصهويةّ تظؤسّسة )دراسة ح " اتطدميّة

اتظاجستتَ في العلوم التّجاريةّ تخصّص تسويق وجاارة دوليّة بجامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، سنة 
2009/2010. 

الي: ما مدى مساهمة العلبقات العامّة في الدّراسة من التّساؤل الرئّيسي التّ نطلقت ىذه اولقد 
 تحستُ الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة اتطدميّة لدى تراىتَىا؟

تّصالات اتصزائر حاليًّا كافيّة لتًسيخ صورة اات العامّة التي تعتمدىا مؤسّسة وىل تعتبر برامج العلبق
 ذىنيّة جيّدة عنها لدى تراىتَىا؟

وللئحاطة باتططوط العريضة للسّؤال اتصوىري طرح الباحث تغموعة من الأسئلة الفرعيّة والتي  -
 للبحث وىي كالآتي: تشكّل المحاور الأساسية

 ماذا نعتٍ بالعلبقات العامّة؟ وما ىي خصوصيّة تؽارستها في اتظؤسّسات اتطدميّة؟ 
  ماذا نقصد بالصّورة الذىنيّة للمؤسّسة؟ 
    العلبقات العامّة اتظستخدمة في تحستُ الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة؟ وسائل و أساليبما ىي 
  كيف يدكن للعلبقات العامّة أن تساىم في تحستُ الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة اتطدميّة لدى

 اتصماىتَ الدّاخليّة واتطارجيّة؟
 فيّة لتسويق صورة ذىنيّة صالات اتصزائر من تبتٍّ برامج علبقات عامّة كاة اتىل تدكّنت مؤسّس

 طيّبة عنها لدى اتصمهور  الدّاخلي واتطارجي؟

 التّاليّة:الفرضيات وللوصول إلى إجابات عن السّؤال اتصوىري تطرّق الباحث إلى 

نيّة للمؤسّسة من بتُ أولوياّت الأىداف التي تسعى تحستُ الصّورة الذى و تعتبر عمليّة تكوين -
 اتطدميّة من خلبل تبنيّها لبرامج علبقات عامّة داخليّة وخارجيّة.لتحقيقها اتظؤسّسات 
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نطباعات التي يحملها اتصمهور اتطارجي عن تؼتلف لصورة الذىنيّة للمؤسّسات تل  الاتعتبر ا -
 العلبقات والاتّصالات التي جاريها اتظؤسّسة معو.

ىنيّة التي يحملها اتصمهور الدّاخلي لبرامج العلبقات العامّة الدّاخلية أثر كبتَ على الصّورة الذ -
 )اتظوظفّتُ .

يعتبر أثر برامج العلبقات العامّة على اتصمهور اتطارجي ضئيل جدًّا على الصّورة الذىنيّة التي يحملها  -
 اتصمهور اتطارجي ) الزبّائن .

على مدى قدرة  يتوقّف تؾاح برامج العلبقات العامّة في تحستُ الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة اتطدميّة -
 )التّعريف  بكلّ من ىويةّ وثقافة اتظؤسّسة للجمهور.ىاتو البرامج في بنا  ونقل 

ستنباطي من خلبل التّوصيف في اتصانب النّظري على اتظنهج الاولقد استخدم الباحث 
والتحليل اتظناسبتُ للمعلومات بغية تقرير اتضقائق والتّعريف ماختلف اتظفاىيم ذات الصّلة ماوضوع دور 
العلبقات العامّة في تحستُ صورة اتظؤسّسة، معتمدين على اتظسوحات اتظكتبيّة بالاستناد على تحصيل 

 نتًنيت....إخ.اتظعلومات من الكتب والمجلّبت واتظذكّرات والإ
ستقرائي من خلبل الأسلوب التّحليلي لواقع لاأمّا اتصانب التّطبيقي فقد اعتمد الباحث اتظنهج ا

التاليّة: اتظلبحظة  و الطرق صالات اتصزائر معتمدًا الأساليباتنشاط العلبقات العامّة ماؤسّسة 
 واتظقابلبت الشخصية مع مسؤولي وموظفي اتظؤسّسة، 

: استبيان خارجي موجّو أسلوب الاستبيان من خلبل توجيو استبيانتُكما اعتمد على 
تّصالات اتصزائر بالشلف، من و تظوظفّي اتظديريةّ اتصهويةّ لاللؤشخاص العاديّتُ، واستبيان داخلي موجّ 

 ستخلبص النتّائج التي تخدم أغراض البحث.اأجل 

 التاليّة:إلى النّتائج ل ترال بلبراىيم من خلبل دراستو وقد توصّ 

 نتائج الجانب الن ظري:
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دميّة في التّأثتَ على ن الدّور الذي تلعبو العلبقات العامّة في تحستُ صورة اتظؤسّسات اتطمكي .1
نطباعات التي تحملها اتصماىتَ الدّاخلية واتطارجيّة عن اتظؤسّسة من خلبل تفاعل الأبعاد تغيتَ الا

 ة الدّاخليّة واتطارجيّة والتفاعليّة .الثّلبثة للعلبقات العامّة )العلبقات العامّ 
وي تريع اتّصالات اتظؤسّسة تّصاليّة التي تشمل وتحتالعلبقات العامّة من الأنشطة الا تعتبر .2
تّصاليّة لعامّة جلّ الأساليب والوسائل الاالدّاخليّة أو اتطارجيّة ، بحيث تستخدم في العلبقات ا سوا ً 

 تراىتَىا، وفي تؼتلف اتظواقف التي توّاجهها مع
كافي على توجّو اتظؤسّسة تؿو   أصبح وجود إدارة العلبقات العامة بأي مؤسّسة خدميّة دليل .3
 ىتمام باتصمهور والرأّي العام تظا تعذين الأختَين من أهميّة في تؾاح اتظؤسّسات.الا
لمؤسّسات التّسويق بالنّسبة ل تعتبر الصّورة الذىنيّة من بتُ أىمّ التّوجّهات اتضديثة في ميدان .4
 قتصاديةّ، وخاصّة اتطدميّة منها.الا
عن اتظؤسّسة لدى تراىتَىا تفاعل ترلة من الصّور اتظكونة  تعتبر الصّورة الذىنيّة الكليّة  .5
 اتصزئيّة واتظتعلّقة بعدّة جوانب متواجدة بالبيئة الدّاخليّة واتطارجيّة للمؤسّسة. الذىنيّة
يها ىنيّة للمؤسّسة أىمّ المحاور التي أصبحت تركّز علتشكّل عمليّة تكوين وتحستُ الصّورة الذ .6

 ىتمامها بنشاط العلبقات العامّة.ااتظؤسّسات اتطدميّة من خلبل 
يعتبر تكامل نشاطي العلبقات العامّة والتّسويق في اتظؤسّسات اتطدميّة أتؾع الطرّق تظمارسة  .7

يعُطي قيمة مضافة من شأنها اتظساهمة في ىذين النّشاطتُ كون أنّ تكامل العلبقات العامّة والتّسويق 
 الوصول إلى الصّورة اتظرغوبة لدى اتصماىتَ اتظستهدفة.

 الد راسة الثاني ة:

قتصاديةّ" عامّة في تحستُ صورة اتظؤسّسة الادور العلبقات ال :"تحت عنوان تندرج ىذه الدّراسة 
 الدّراسة في:بقسنطينة ويتمحور تساؤل ىذه الأملبح  دراسة ميدانية ماؤسّسة
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قتصاديةّ لدى تشكيل صورة حسنة عن اتظؤسّسة الا كيف تساىم مصلحة العلبقات العامّة في  ⃰
 ترهورىا اتطارجي؟

 أسئلة فرعية وىي: وواندرجت تحت

 ىل تحظى مؤسّسة الأملبح ماعرفة واسعة في أوْساط أغلب تراىتَىا؟ ⃰

 ىل تحظى منتجات اتظؤسّسة بتقدير ترهورىا اتطارجي؟ ⃰

*
 ؟اتطارجي ترهورىا بتقدير بقسنطينة الأملبح مؤسّسة منتجات تحظى هل

 تي .أماّ عن فرضيّات الدّراسة فهي كلآ
ملبح بقسنطينة لدى عن مؤسّسة الأ يساىم جهاز العلبقات العامّة في تشكيل صورة حسنة *

 ترهورىا اتطارجي.
  .تحظى مؤسّسة الأملبح ماعرفة واسعة في أوْساط ترهورىا 
   بتقدير ترهورىا اتطارجي ملبح بقسنطينةمنتجات  مؤسّسة الأتحظى. 

 عدّة أىداف ىي: قتهدف ىذه الدّراسة إلى تحقي

 عامّة في تحستُ صورة اتظؤسّسة الكشف عن مدى وعي اتظسؤولتُ بدور العلبقات ال
 قتصاديةّ.الا

  أمّ فيما يتعلّق قتصاديةّ، عامّة في تحستُ صورة اتظؤسّسة الادور العلبقات الالكشف عن واقع
بنوع الدّراسة ومنهجها وأدوات ترع البيانات، فهي تعدّ من الدّراسات الوصفيّة التّحليليّة، وتستخدم 
منهج اتظسح اتظيداني للحصول على وصف كامل ودقيق تظوضوع الدّراسة والتّأكّد من ترع البيانات 

لدّقة وتفادي حدوث أي تحيّز في ترع الضروريةّ التي تكفل اتظتعرّض تعا، وتحليلها بأكبر قدر من ا
 عتماديةّ النّتائج اتظستخلصة منها وإمكانيّة تطبيقها.البيانات اتظطلوبة حتى تزيد درجة ا
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 .واعتمدت ىذه الدّراسة عدّة أدوات تصمع البيانات من بينها اتظلبحظة واتظقابلة والاستمارة 

 نتائج هذه الدراسة تتمث ل في:

قتصاديةّ، كذا أنّ مؤسّسة ورة اتظؤسّسة الاامّة يساىم في تحستُ صعلبقات العبأنّ نشاط ال
الأملبح تحظى ماعرفة واسعة لدى أغلب تراىتَىا، إذْ أنّ الزبّون لم يتعامل لأوّل مرةّ مع اتظؤسّسة، وأنو 

، كما أنّ أغلب الزبّائن يعتقدون أنّ اتظؤسّسة معروفة جيّدًا لديهم يدل  معرفة بها لا تقلّ عن سنة
 بالإضافة إلى أنّ منتجات اتظؤسّسة في اتظرتبة الأولى باتظقارنة مع منتجات مؤسّسات أخرى.

كما أنّ مؤسّسة الأملبح تحظى بثقة كبتَة من طرف ترهورىا، ولا تدارس عليهم أيّ نوع من 
ستمراريةّ العلبقة مع الزبّون، كما أنّ ىذه اتعم وتحاول دائما المحافظة على  الإغراْ ، ضفْ إلى أنّها وفيّة

ستعمال الوسائل االدّراسة خلصت إلى نشاط العلبقات العامّة تظؤسّسة الأملبح بقسنطينة تركّز على 
على  تحصّلوااتظطبوعة أكثر من غتَىا من الوسائل لتحستُ صورة اتظؤسّسة إذْ أنّ أغلب الزبّائن 

 ىذه اتظطبوعات.طلّع على تػتوى اأنّ أغلبهم ات خاصّة باتظؤسّسة و مطبوعات ومنشور 

 

 عقيب على الد راسة:الت  

استفادت الباحثة من الدّراسة اتظذكورة من اتصانب النّظري اتظتعلّق بالعلبقات العامّة كذل  من 
ىذه الدّراسة  لىوات الدّراسة، وما يدكن تسجيلو عاتظنهجيّة في اتظنهج واستخدام أدحيث الإجرا ات 

 ىو أنّ:

ىذه الدّراسة تختلف عن دراسة الباحثة من النّاحيّة اتظيدانيّة، بحيث ىذه الدّراسة أجريّت في *
أجريّت في مؤسّسة خدماتيّة  تناسّسة الأملبح بقسنطينة، أما دراسمؤسّسة اقتصاديةّ، وىي مؤ 

 .مؤسّسة اتّصالات اتصزائر مثلّة فيواتظتإقتصاديةّ 
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تحت عنوان "فاعليّة العلبقات العامّة في بنا  الصّورة الذىنيّة للمؤسّسات في  الد راسة الثالثة:
" دراسة تطبيقيّة على شركة زين للهاتف السيّار للطالب )اتظعز تزودة علي تزودة لسنة السودان
 تّصال بجامعة السودان.في علوم الإعلبمْ والا   مذكّرة لنيل شهادة اتظاجستت2015َ

   اسة على التّساؤلات التّاليّة وىي:اعتمدت ىذه الدّر 
  دور العلبقات العامّة في بنا  الصّورة الذىنيّة لشركة زين؟ ىوّ  ما 
   التّعرّف على الصّورة الذىنيّة لشركة زين؟ يف يتمّ ك 
 كيف يدكن للعلبقات العامّة من بنا  صورة طيبّة عن الشّركة زين لدى مشتًكيها؟ 

تمحور حول الإجابة عن تساؤلات الدّراسة وذل  أنّ الدّور تأمّا بالنسبة للفرضيّات كانت 
الذي تلعبو العلبقات العامّة في بنا  الصّورة الذىنيّة لشركة زين من خلبل خلق جوّ من التّفاىم بتُ 

تّصال كالصّحافة وسائل الإعلبم والا فيالتّعرّف على ما تنشره الشّركة مشتًكيها، كما يتمّ 
ستًاتيجية اتظعتمدة من قبل إدارة العلبقات العامّة من أجل مواجهة الابراز اتططط والراّديو....إخ مع إ

  العراقيل التي تصدّ الشّركة.

مد على كما اعت   و اتظسحي أمّا بالنسبة للمنهج فقد اعتمدنا على منهج اتظسح بشقّيو الوصفي
 اتظقابلة العمليّة واتظلبحظة كأدوات ترع البيانات عن اتظؤسّسة.

 أمّا النتائج فكانت كالتالي:

 إن إدارة العلبقات العامّة تعتمد على التّخطيط بصورة كبتَة لتسيتَ أعماتعا.  1
كما توصّلت ىذه الدّراسة أن العلبقات العامّة بالشركة تلعب دوراً في خلق صورة ذىنيّة عن   2

 الشّركة والمحافظة عليها.
أنّ أىداف العلبقات العامّة بشركة زين ىي خلق صورة ذىنيّة جيّدة عن الشّركة بوسائل  كما  3

 الإعلبم اتظختلفة.
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كما أثبتت أنّ العلبقات العامّة توّاجو مشكلة عدم فهم اتصمهور لوظيفة العلبقات العامّة   4
 .ومفهوم الصّورة الذىنيّة

  التعقيب على الدراسة:

اليّة وىو العلبقات العامّة، خلبل أنّها تدرس نفس متغتَّ الدّراسة اتض ىذه الدّراسة مهمّة منتعدّ 
 أيضا ا تختلفانملكنّه عتمدت على منهج دراسة اتضالةو دراستنا ا اتظنهج الوصفي، علىأنّها تعتمد  و

في بعض النّقاط فهذه الدّراسة ركّزت على دور العلبقات العامّة في تحستُ صورتها لدى مشتًكيها، من 
حتُ  أهملت عنصر مهم يتمثّل في الدّور الدّاخلي الذي  في أجل الإقبال على اتظنتوجات التي تقدّمها 

لّقة بهذه اتظؤسّسة، والإحاطة يلعبو الطاّقم البشري للعلبقات العامّة في تسيتَ  الأمور والشؤون اتظتع
بكلّ ما تقدّمو اتظؤسّسة من منتوجات، وذل  من أجل إرضاْ  زبائنها، وىذا ما اعتمدت عليو دراستنا 

 يّة لدى تراىتَ ىذه اتظؤسّسة فقد ركّزت على الدّور الذي تلعبو العلبقات العامّة في تكوين صورة ذىن
 حسنة وعن جودة خدماتها. الدّاخليّة، وىذا ما يؤدّي إلى تشكيل تشعة

ديد اتططوات اتظنهجية للدّراسة، النّقاط التي استفدنا من ىذه الدّراسة أنّها ساعدتنا في تح اأمّ 
 بالإضافة إلى اعتبارىا دراسة سابقة لدراستنا.

 الد راسة الر ابعة:

قتصاديةّ" دراسة ة الاتحت عنوان" دور العلبقات العامّة في تحستُ الصّورة الذىنيّة للمؤسّس
بجيجل الطاىتَ للطاّلبتان :)جنات بولكحل ودليلة بوحاريش  condorؤسّسة كوندور ميدانيّة تظ
تخصّص علبقات عامّة بجامعة  جتماعامّلة لنيل شهادة اتظاستً في علم   مذكّرة مك2014-2015
 .جيجل

 حورت ىذه الدّراسة على التساؤلات التاليّة:تد

  دور في تحستُ الصّورة الذىنيّة لدى ترهورىا اتطارجي؟ىل للعلبقات العامّة 
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 ىل تحظى منتوجات اتظؤسّسة بتقدير ترهورىا اتطارجي؟ 
 ىل تحظى اتظؤسّسة بثقة ترهورىا؟ 
 ستعمال الوسائل اتظطبوعة؟ اؤسّسة في علبقاتها اتظاديةّ على ىل تركّز اتظ 

للعلبقات العامّة دور  الدّراسة وىي أنّ أمّا الفرضيّات فكانت تتمحور حول الإجابة على أسئلة 
لدى ترهورىا اتطارجي، كما أنّها تحظى ماعرفة واسعة في أوساط للمؤسّسة  في تحستُ الصّورة الذىنيّة 

ترهورىا اتطارجي، كما أنّها   تحظى منتجاتها بتقدير وثقة ترهورىا اتطارجي، فيما ترتكز في نشاطاتها 
 على الوسائل اتظطبوعة.

ستمارة  تمدت على اتظلبحظة واتظقابلة والاعالدّراسة على اتظنهج الوصفي، كما ىذه اعتمدت ا
ستخلبص البيانات اتظتعلّقة بنشاط العلبقات العامّة ما بتُ اكأدوات تصمع البيانات من أجل 

 ترهورىا.

 أمّا النّتائج اتظتحصّل عليها كانت كالآتي:

اتظراتب الأولى بالنسبة تظنتجات اتظؤسّسة  أن اتظؤسّسة توفّر منتجات فائقة اتصودة وتحتلّ   1
 الأخرى، كما أنّها تحظى ماصداقيّة عاليّة أثنا  التّعامل مع زبائنها.

ىا من أجل ترهور خلق علبقة جيّدة بتُ اتظؤسّسة و إنّ العلبقات العامّة تلعب دوراً كبتَاً في   2
 الإقبال على منتوجاتها على غرار منتوجات اتظؤسّسة الأخرى.

اتظؤسّسة تدكّنت من كسب رضا ووفا  اتصمهور وذل  بتقديم خدمات في اتظستوى إنّ   3
 اتظطلوب وىذا ما يؤكّد فعاليّة نشاط العلبقات العامّة.

تػكمة تستعمل من خلبتعا اتظعارض وىذه اتّصالية  ن تضع سيّاسةأستطاعت اإن اتظؤسّسة ما   4
 السيّاسة تدخل ضمن العلبقات العامّة.

 الد راسة:التعقيب على 
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دا  عمّال ىذه اتظؤسّسة ألعبو العلبقات العامّة في تحستُ ركّزت ىذه الدّراسة على الدّور الذي ت
باعتبار أن لو دور كبتَ في تؾاح جودة  دا  الذي يقوم بو اتظورد البشريل التًّكيز على الأمن خلب
تؼتلف البرامج خليّة باستعمال وىذا يكون بتحقيق التّفاىم بتُ اتظؤسّسة وتراىتَىا الدّااتظؤسّسة، 

ىتَ تَيةّ وغتَىا، في حتُ أنّ ىذه الدّراسة أهملت الصّورة التي تتشكّل في أذىان اتصماثالإعلبميّة والتّأ
كتفت فقط بالتّطرّق إلى الدّور ا اتظؤسّسة، وكذل  جودة منتجاتها و دا  ىذه أالدّاخليّة أو اتطارجيّة عن 

ركّزنا على الدّور الفعّال  دإلى دراستنا فقبالنسبة  افي ىذه اتظؤسّسة، أمّ قم البشري الذي يقوم بو الطاّ
لدى تراىتَىا الدّاخليّة حيث تدنح تعم  تحستُ صورة اتظؤسّسة الذي يقوم بو قسم العلبقات العامّة في

النّقاط التي استفدنا من  امّ أ الدّعم والتّأييد الذي تحتاجو في ظلّ تنوعّ وتنافس اتظنظّمات واتظؤسّسة،
ىذه الدّراسة تتمثّل أننّا قمنا بإدراجها كدراسة سابقة بالإضافة إلى أنّها ساعدتنا في بنا  الإشكاليّة 

 وكذل  التّعرّف على اتططوات اتظنهجيّة الصحيحة.

 الد راسة الخامسة: 

دراسة ميدانيّة  "اتصزائريةّ اتظؤسّسةعمّال دا  أ"دور العلبقات العامّة في تحستُ تحت عنوان 
  مذكّرة لنيل شهادة 2014-2013)للطاّلبة قميح نادية  أولاد صالح بالشّركة الإفريقية للزّجاج 

جل بكليّة العلوم الإنسانيّة تماعيّة تخصّص علبقات عامّة بجامعة جيجالااتظاستً في العلوم 
 جتماعيّة.والا

دا  عمّال أدور العلبقات العامّة في تحستُ  طرّق إلىأرادت الباحثة من خلبل ىذه الدّراسة التّ 
 اتظؤسّسة وذل  من خلبل التطرّّق إلى طرح التّساؤلات التاليّة:

 دا  عمّال اتظؤسّسة؟أقات العامّة دور في تحستُ ىل للعلب 
 فعيّة للعمل؟احفيز يساىم في زياّدة الدّ تّ ىل ال 
  ُدا  العمل؟أسّن من كفا ة ىل الرقّابة تح 
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التّساؤلات اتظطروحة وىي أنّ  تدحورت فرضياّت ىذه الدّراسة حول الإجابة على في حتُ
لعمل مع الرّقابة كما يساىم في زياّدة الدّافعيّة ل تّصال في اتظؤسّسة يساىم في فعاليّة مهام العمّال،الا

 دا  العمّال.ألتحستُ كفا ات 

تقوم بها التّحليلي من أجل معرفة الأدوار التي  عتمدت ىذه الباحثة على اتظنهج الوصفيا
 تصمع البيانات. واتستمارة كأدالاعتمدت على اتظلبحظة واتظقابلة و االعلبقات العامّة، كما 

 : كما توصّلت ىذه الدّراسة إلى النتائج التاليّة

 تّصال بشكل خاص حيثالعاملتُ وذل  باعتمادىا على الا أنّ اتظؤسّسة تهتمّ بانشغالات  1
 عدُّ القلب النّابض للعلبقات العامّة.يُ 

 تّصال في اتظؤسّسة يُساىم في فعاليّة مهام العمّال.أنّ الا  2
 يديل في نقل اتظعلومات.الإتمد في تواصلها على الأنتًنيت أنّ العلبقات العامّة تع  3
دا  العمّال من خلبل اتظردوديةّ التي تحظى آة تحظى ماكانة مرموقة في تحستُ أنّ العلبقات العامّ   4

 بها اتظؤسّسة. 
 

 التعقيب على الد راسة:

وذل  من  ،إنّ اختيارنا تعذه الدّراسة يتوقّف على أنّها تتشابو إلى حدّ ما مع دراستنا اتضالية
خلبل أنّ كلتا الدّراستتُ تتناولان نفس اتظتغتَّ وىو العلبقات العامّة، وعلى نفس أدوات ترع البيانات 

ما بتُ الدّراستتُ من خلبل أنّ في حتُ تؾد بعض الاختلبفات  والإستمارة وىي اتظلبحظة واتظقابلة
اخلي واتطارجي للمؤسّسة في حتُ الدّراسة السّابقة اعتمدت على تغتمع مزدوج ما بتُ اتصمهور الدّ 

خلي للمؤسّسة، بالإضافة إلى أننّا قد استفدنا بشكل كبتَ من ىذه اتعتمد دراستنا على اتصمهور الدّ 
  الدّراسة من خلبل إدراجها كدراسة سابقة ومشابهة لدراستنا. 
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 تمهيد:

ّالعامّ تشكّ  ّالعلاقات ّل ّلتنظيمة ّأساسيا ّاتظؤسّ ّتػورا ّاتطدميّ وإدارة ّأىمّسات ّتعتبرّمن ّفهي ة،
ةّتطو راتّبالغةّتراىتَىا.ّفلقدّشهدّنشاطّالعلاقاتّالعامّ ّساتّمعّصالّالتيّتجريوّاتظؤسّ تّ لاركائزّا

ّالدّ  ّحيث ّمن ّوالأسواء ّاتظمارسات ّأو ّراسات ّتؽارستها، ّمن ّاتظرجو ة ّباتظؤسّ ىداف ّأد ى ساتّما

كّمفهومّيتمّ ّالعلاقاتّالعامّ ةّإلذّتبتٍ ّاتطدميّ  تراىتَىا،ّبينهاّوبتُّواصلّالد ائمّمنّخلالوّتحقيقّالتّ ّة

ّالثّ  ّالعقود ّفخلال ّالألاثة ّختَة ّتزايدت ّالعشرين ّالقرن ّاتظفهومّىتماماتالامن ّىذا أيّّبتطبيق

ّاتظؤسّ  ّحياة ّفي ّالعامة ّاتطدميّ العلاقات ّسات ّوأصبح ّأتقيّ ة ّالعامة ّمتعدّ للعلاقات كّنشاط ّبالغة دّة
ّاتظؤسّ يساّىدافالأ ّىذه ّتؾاح ّفي ّخاصّ ىم ّوّسات، ّبتُّن أّة ّاتظشتًك ّالفهم ّتحقيق ّفي ّيساىم و

ّالفصلّوكافّ ساتّاتظؤسّ  تقديمّةّاتصماىتَّالتيّتتعاملّولاّتتعاملّمعها،ّلذاّسنحاولّمنّخلالّىذا

ّوذلكّمنّخلالّالتطر قّإلذ:ّةقةّبالعلاقاتّالعامّ اتّّاتظتعلّ الأساسيّ 

 ة.مدخلّإلذّالعلاقاتّالعامّ  -

 ة.الر أيّالعامّفيّالعلاقاتّالعامّ ّوّاتصمهور -

كّنشاطّةّ)طبيعةّالعلاقاتّالعامّ صالّفيّالعلاقاتّالعامّ تّ مفهومّالا -  تصالر(.اة

 .ةاتطدميّ ساتّةّفيّاتظؤسّ إدارةّالعلاقاتّالعامّ  -

ّ

ّ

ّ

ّ
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 ةالعام  الأول: مدخل إلى العلاقات المبحث 

ّالعامّ  ّللعلاقات ّمو حد ّمفهوم ّضبط ّتػاولة ّالصّ ّةإن  ّبتُ ّمن ّيعد  ّالباحثتُّعوبات ّتو اجو التي

كّلّواحدّمنّىؤلاءّإلذّنشاطّالعلاقاتّوالد ارستُّواتظمارستُّللعلاقاتّالعامّ  ة،ّوماّيبر رّذلكّنظرة

كّذلكّالت طو رّاتضاصلّسواءًّّّةالعامّ  ّذاتهاّاوّبالّو بالن سبةّّن سبةّللن شاطّأيّالعلاقاتّالعام ةّفيّحد 
ّاتصوانبّاتظتعل قةّ ّاتظبحثّالتطر قّإلذّأىم  ّسنحاولّمنّخلالّىذا ّوعليو ّتعا، للممارساتّاتصديدة

ّالعامّ  ّالعلاقات ّالعامّ بمفهوم ّالعلاقات ّمفهوم ّإلذ ّالتطر ق ّخلال ّمن ّونة ّوإبرازّة، ّالنشاط ّىذا شأة
ّة.ساتّاتطدميّ وّفيّاتظؤسّ ىدافأأتقي توّوّ

 أولا: مفهوم العلاقات العامة

هلّوضعّتعريفّموح دّوشاملّللعلاقاتّالعامة،ّففريقّيعرفهاّباعتبارّماّينبغيّليسّمنّالسّ 
الباّماّتكونّوغظرّالتيّتكشفّعنّخبرتوّالشخصية،ّنّ اليرونهاّبوجهةّأنّتكونّعليو،ّوفريقّآخرّ

ّ ّالعلاقاتّالعامة ّاتصدلّحولّمفهوم ّيثور ّما ّوكثتَا ّتػدودة. ّاتطبرة ّمنّىذه ّإلذّأخرىّأو ّبيئة من
ّىذاّاتطلافّإةّمؤسس بدأّلذّأخرى،ّوبالر غمّمنّوجودّاتطلافّحولّتعريفّالعلاقاتّالعامةّإلا ّأن 

ختلافّاتضاصلّفيّتعريفّيبر رّالاقّاتعيئاتّاتظهنية،ّوقدّعنّطريبالز والّبفضلّتبادلّوجهاتّالن ظرّ
1ّالعلاقاتّالعامةّبالأسبابّالتالية:

التطو رّالسريعّالذيّحصلّفيّالعلاقاتّالعامةّتكعلّمنّالص عبّوضعّتعريفّيشملهاّفيّّ -
 كاف ةّمراحلّتطو رىا.

كّانّفرداّأوّتراعةّأوّىيئة،ّوبالتّ ّلتعريفّفيّالواقعّعلىّوجهةّنظرّصاحبوّايعبر ّ - الرّلاّسواء
ّعنّوجهةّنظرّاتظتخص صتُ.  يعبر 

                                                           
ّ.30،ّص2007،ّدارّالفجرّللنشرّوالتوزيع،ّمصر،1ّ،ّطالحديثةّالمؤسساتّفيّالعامةّالعلاقاتتػمدّمنتَّحجاب:ّّ 1
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كّثرةّالتّ  ستعراضّترلةّمنّىاتوّامتّللعلاقاتّالعامة،ّسوفّتؿاولّدّ عريفاتّالتيّقّ فبالرغمّمن

وقبلّاتطوضّفيّتػتوياتّظرّاتظختلفة،ّبغيةّالتوص لّإلذّتعريفّشاملّيوفقّبتُّوجهاتّالنّ عريفاتّالتّ 

لعلاقاتّالعامةّسوفّتؿاولّتحليلّمصطلحّالعلاقاتّالعامة،ّبحيثّيشتقّىذاّلعاريفّالتيّقد متّالتّ 
ّ ّالإتؾليزي ّاتظصطلح ّمن ّالفرنسي"public relations"اتظصطلح ّواتظصطلح "publics 

relationsّ ّيتكون ّاتظصطلح ّأن  ّواتظلاحظ ّوعامة،منّّّ" ّالعلاقات ّتقا ّتعتٍّّكلمتتُ فالعلاقات

ّهيوباعتبارىاّىكذا،ّفاتظتعاملةّمعهاّّتوفرّبتُّاتظؤسسةّواتصماىتَتصالاتّالتيّتلاتّوالاحصيلةّالصّ 
ّفتعتٍّعمومّوكافّ  ّعام ة كّلمة ّطرفتُّأم ا ّاتصماىتَّذاتّاتجاىتُّوتعا ّالتيّيتّ ة ّاتظختلفة أوّصلّعملها

صالاتّتّ لّتغموعةّالاصطلاحّتنثّ اوبذلكّتعتبرّالعلاقاتّالعامةّّسةباتظؤسّ ّونشاطاتهاترتبطّمصاتضهاّ
1ّثّبتُّاتظؤسسةّواتصماىتَّالتيّتتعاملّمعها.دتحالتيّ

ّ:ريفّاتطاصةّبالعلاقاتّالعامةاعترلةّالتّ وفيّماّيليّنستعرضّّ-

العلاقاتّالعامةّبأنها:ّ"الوظيفةّالإداريةّالتيّتساعدّاتظؤسساتّفيّ :(Baskin)ّنباسكيعرفّّ-
ّ ّوبلوغها ّتحديدّأىدافها فرجالّالعلاقاتّداخلّاتظؤسسة،ّوتسهيلّعملياتّالتغيتَّوتحديدّفلسفتها

كّلّاتصماىتَّالداخليةّتصاليةّالعملياتّالاالعامةّتنارسونّ اتظؤسسةّلتطويرّواتطارجيةّالتيّترتبطّبهاّمع
2ّ."ىدافّاتظؤسسةّوتوقع اتّالعميلأّوافقّبتُتكابية،ّوخلقّحالةّمنّالتّ العلاقاتّالإ

ّاتظلاحظّعلىّىذاّالت عريفّأن وّشملّماّيلي:ّ

 حد دّالعلاقاتّالعامةّباعتبارىاّإحدىّالوظائفّالإداريةّالأساسية.أن وّ -

 وأوضحّأتقي تهاّبالن سبةّللمؤسسات.أن وّحدد ّمهامّىذهّالوظيفةّّ -

 حدد ّىدفّإدارةّالعلاقاتّالعامةّومسؤولي اتهاّاتجاهّاتظؤسسةّوالمجتمع. -

                                                           
ّ.30،ّص2000سكندرية،ّمصر،ّ،ّاتظكتبةّاتصامعية،ّالإالناميةّالدولّفيّالعامةّالعلاقاتخشوشي،ّبرثّتزديّالاعبدّاتضّ 1
ّ.38-37،ّص2005اتظصريةّاللبنانية،ّالقاىرة،ّالدارّ،1ّ،ّطستراتيجياّمدخل،ّالعامةّالعلاقاتّإدارةمال،ّختَتّمعوضّعياد،ّاتصراسمّتػمد2ّّ
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ّإدارةّالعلاقاتّالعامةّتبدأّبتطويرّالت أثرّوالتّ أأشارّ - بتُّمكون اتّاتظؤسسةّوبتُّالمجتمعّفاىمّن 
 جي.رّاتطا

-ّّ ّ(Kanfild et Mor)ّومورّكانفيلدتعريف ّالا: ّالفلسفة ّىي ّالعامة جتماعيةّ"العلاقات
ّعنهاّ ّ."اساتهاّاتظعلنةّللجمهورّلكسبّثقتوّوتفاتقونشطتهاّوسيّ أمنّخلالّللإدارةّوالتيّتعبر 

ّالتّ  كّانفيلدّومورّعلىّمنّخلالّىذا فاىمّبتُّاتظؤسسةّتصالّاتظزدوجّوتحقيقّالتّ تقيةّالاأعريفّيؤك د
اّتحتاجّإلذّجهودّمستمرة.وتراىتَىا،ّوأن ّالث قةّبتُّالطّ  ّرفتُّلاّتتحققّبسهولة،ّوإتف 

ّ (:Poul guarit)ّقاريتّبولتعريفّّ- ّدفاعية ّليستّوسيلة تجعلّاتظؤسسةّ"العلاقاتّالعامة
ّ ّتؼالفة ّصورة ّفي ّتبدو ّاتضقيقية، ّثقةّلصورتها ّلكسب ّالإدارة ّجانب ّمن ّاتظستمرة ّاتصهود ّىي ا وإتف 

1ّّ."اتصمهورّمنّخلالّالأعمالّالتيّتحظىّباحتًامو

ّورةّاتضقيقيةّللمؤسسةّتصماىتَىا.فيّإبداءّالصّ زّعلىّدورّالعلاقاتّالعامةّىذاّالتعريفّيركّ 

ادّأوّىيئةّأوّتحّ اأوّ:ّالعلاقاتّالعامةّنشاطّأيّصناعةّالأمريكيةّالعامةّالعلاقاتّجمعيةتعريفّّ-
ّمنّ ّفئة ّوبتُ ّبينها ّمنتجة ّسليمة ّعلاقات ّوتدعيم ّبناء ّفي ّأخرى ّمنشأة ّأي ّأو ّحكومة ّأو مهنة

كّالعملاءّأوّاتظوظفتُّأوّاتظساتقتُّ منّسياستهاّحسبّأوّاتصمهورّبوجوّعامّلكيّتحولّاتصمهور
ّالظروفّالمحيطةّبهاّوشرحّالسياسةّللمجتمع.

ّمنّاتظختلفتُّمنّّكوتلرتعريفّّ- ّمعّالعامة ّىيّبناءّعلاقاتّجيدة ّ"العلاقاتّالعامة وآخرون:

ّالنّ  ّااس ّطريق ّإتكابيةعن ّدعاية ّعلى ّأوّتضصول ّاتظؤسسة ّمع ّوالت عامل ّجي دة ّمنشأة ّصورة ّوبناء ،
2ّ."ائعاتّوالقصصّوالأحداثّالسلبيةالشّ القضاءّعلىّ

ّالتالية:*ّاتظلاحظّعلىّتعريفكّوتلرّأن وّرك زّعلىّاتصوانبّ

                                                           
ّ.35تػمدّمنتَّحجاب،ّمرجعّسبقّذكره،ّصّ 1
ّ.879،ّدارّاتظريخّللنشر،ّالسعودية،ّصالتسويقّإدارةفليبكّوتلر،ّتعريبّعليّابراىيمّسرور،ّّ 2
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نشاطّدعائيّيهدفّإلذّالر دّعلىّالشائعاتّوالأحداثّالسلبيةّالتيّقدّتسيئّالعلاقاتّالعامةّّ-
ّللمؤسسة.

كّاف ةّّ- العلاقاتّالعامةّنشاطّمنّشأنوّبناءّصورةّجي دةّعنّاتظؤسسةّمنّخلالّالت عاملّاتصي دّمع
ّاتصماىتَ.

ّالتّ ّ- ّتصملة ّوالتيّتوافقتّفيّنقاطّواختلفتّفيّنقاطّأخرىّارتأيناّبعدّاستعراضنا عاريفّالسابقة
كّماّإعطاءّ ّلي:ّيتعريفّشاملّللعلاقاتّالعامة

ّ ّواتظدروسة ّواتظخط طة ّاتطلا قة ّالإدارية ّاتصهود ّىي ّالعامة ّواتظوّ"العلاقات ّواتعادفة ّلبناءّهجّ واتظستمرة ة
ّسليمة ّأّعلاقات ّعلى ّوقائمة ّالت فاعلوتغدية ّوالاّساس ّماّّتصالوالإقناع ّمؤسسة ّبتُ اتظتبادل

يئيّبينهماّعنّجتماعيّوالبنسجامّالاصالحّالأطرافّاتظعنيةّولتحقيقّالالتحقيقّأىدافّومّّىاوترهورّ

ّالنّ  ّلتصحيحّالأّد اخليشاطّالطريق ّالذاتي ّعلىّالنقد ّوالنّ القائم ّيشملّشاطّوضاع اتطارجيّالذي
ّاتضقا ّلنشر ّاتظتاحة ّالن شر ّوسائل ّتريع كّافّ ئق ّوتطبيق ّوتفستَىا ّوشرحها ّوالأفكار ةّواتظعلومات

1ّ."لتُّتظمارسةّأنشطتهاّاتظختلفةمؤىّ بواسطةّأفرادّّالأساليبّاتظؤديةّلذلك

الرّللعلاقاتّالعامةّ"العلاقاتّالعامةّنشاطّإداريّعريفّالتّ ستنتاجّالتّ اتنكنناّابقةّمنّالتعاريفّالسّ ّ-
ّ ّطبيعة ّت اّذو ّإلذ ّيهدف ّتػضة، ّالثّ صالية ّواتعيئاتّتعزيز ّاتظؤسسات ّبتُ ّاتظشتًك ّوالت فاىم قة

ّالتّ  ّيتم ّالتي ّواتصماىتَ ّوالأفراد...الخ ّمعها، ّواتعيئاتّعامل ّاتظؤسسات ّصورة ّتحستُ ّعلى ّيعمل بما
ّ."ّ...الخّوالأفراد

ّ

ّ

                                                           
عام،ّإداريّبيئي،ّدارّالفجرّللنشرّوالتوزيع،ّالقاىرة،ّّل،ّمدخالعامةّللعلاقاتّالأساسيةّالمداخلتػمدّمنتَّحجاب،ّسحرّتػمودّوىبي،ّّ 1

ّ.34،ّص1992
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 ثانيا: نشأة وتطو ر نشاط العلاقات العامة

كّلامّالرّ 1907ّفيّعامّّ "Public Relations"ّخدمّتعبتَّالعلاقاتّالعامةستّ ا ئيسّفي

ابعةّللكونغرسّحيثّرك زّعلىّتعبتَّ"حالةّالفكر"ّسالةّالسّ الأمريكيّتوماسّجيفتَسونّ)فيّنصّالرّ 
1ّ،عتبارّىذاّأو لّتنويوّتارتميّتظصطلحّالعلاقاتّالعامةاوتنكنّّوأدرجّتعبتَّ"العلاقاتّالعامة"(

-يفياشرةّالتيّأصدرىاّلأولّمرةّفيّالنّ ستخدمّمصطلحّالعلاقاتّالعامةّباحتًافّافيّحتُّ
،ّوصاغّ-لر-يفياأفكارّومبادئّورفاقوّتحتّعنوانّ"العلاقاتّالعامة"ّوالتيّبرزتّمنّخلاتعاّّ-لر

يكفيّأنّيفعلّاتطتَّفقطّبلّّنسانّلارتكزتّعلىّمقولةّأن ّالإااّفلسفتوّللعلاقاتّالعامةّوالتيّعبرى
ّاتطتَ،ّولقدّأك دّإيفينّيعلّ أتكبّ ّتفعلوّمنّىذا "إن تٍّأحاولّّعبارتوّالتيّتقولّّ-لر-مّالن اسّما

ّوّ ّوالأسهم ّالدولارات ّترترة ّإيفيالس ندات ّوضع ّالأفكار ّبهذه ّإنسانية" ّمصطلحات أن ّّ-لر-إلذ

ّاتظؤسّ  اّفيّالقيمّالاملوّاتظؤسسةّسيّلاّتنكنّفقطّفيماّتدثّ اتضس  اتضضاريةّجتماعيةّوّنّقيمّمادية،ّوإتف 
وتظاّّوّالبيئة،العلاقةّبتُّاتظؤسسةّوالمحيطّأنّتوضحّفيوّأتكبّتجسدّالإطارّالعامّالذيّّتيالّ ّوالإنسانية

ّ ّإيفي ّللسّ ّ-لر–سأل ّبنسلفانيا ّشركة ّفي ّالعام ّاتظدير ّمساعد ّمنصب ّوكان ّعملو ّطبيعة ككّعن

اّ"تفستَّالشّ اتضديديّ  ّ."ركةةّللجمهورّوتفستَّاتصمهورّللشّ ركةّقالّبأنه 

ّىناكّأم اّعنّتطو رّنشاطّالعلاقاتّالعامة ّالعلاقاتّّفيمكنّالقولّأن  عد ةّمراحلّمر تّبها
ّالعامةّتنكنّتناوتعاّفيماّيلي:

كّالز واجّ)البدائيةّالأولىّالعصورّمرحلةّ- كّانّرؤساءّالقبائلّينتهزونّاتظناسباتّاتظختلفة (:ّحيث
 2والت وجيهاتّواتظبادئّبطرقّمتعد دةّوبأساليبّمؤث رةّومثتَة.الأخبارّونشرّّعلامّالناسلإوالص لحّ

                                                           
 // : httpّ-،ّعنّموقع2006،ّالعددّالرابع،PRAّّميدياّةمجل،ّالمهنةّتاريخّفيّرحلة،ّالعامةّالعلاقاتنزارّميهوب:ّّ 1

. ComWWW.Sprasy.ّ
ّ.229،ّص2005،ّدارّالصفاءّللن شرّوالتوزيع،ّعمان،1ّ،ّطالعامةّوالعلاقاتّتصالالاعليان،ّعدنانّتػمدّالطوباسي،ّّربحيّمصطفىّ 2

http://www.sprasy/
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ّ ّاكما ّوالىتم ّاتضكام ّلتفخيم ّواستخدموىا ّالعامة ّبالعلاقات ّاتظرحلة ّىذه ّفي ويجّاتظصريون تً 
ّالإ ّالعصر ّفي ّأم ا ّتضكمهم، ّنشطت ّالكريمّالسلامي ّالقرآن ّبفضل ّوذلك ّوتطو رت ّالعامة علاقات

نّتكونّأالكريمّماّتكبّّوضحّالقرآناللهّوعباده،ّفلقدّأتصالّبتُّاوالذيّيعتبرّفيّحدّذاتوّوسيلةّ
ّإلذّسبيلّرب كّباتضكمةّواتظوعظةّاتضسنة".ّدعاسّمنّقولوّتعالذ:ّ"اقةّبتُّالنّ عليوّالعلا

ّأ ّللشّ كما ّالعلاقاتّالعامةّعراءن  ّفيّتطوير كّبتَا ّوالكت ابّواتططباءّفيّالدولةّالإسلاميةّدورا
سياسيّفكانّالفاطميونّأشدّالناسّعنّطريقّماّقامواّبوّمنّالإرشادّالديتٍّوالتوجيوّالاجتماعيّوال

ّتقاناّلفنونّالد عوةّتظذىبهم.إ

ّإلذّأنّوالأنظمةّالإقطاعية:ّساءتّالعلاقاتّالعامةّبسببّظلمّاتظلوكّالوسطىّالعصورّمرحلةّ-
ّفلسف ّمدارس ّبظهور ّتدي ز ّالذي ّالنهضة ّعصر ّالإجاء ّبقيم ّواعتًفت ّجديدة ّوّية ّعلىّثنسان ارت

 قليلّمنّشأنو.حتقارهّوالتّ ا

ّ :الحديثّالعصرّمرحلةّ- ّالصناعية ّالثورة ّبقيام ّبدأت ّوالتي ّالقرن ّمنتصف ّفي ّأوروبا الثامنّفي

ويذىبّبتَنزّإلذّأتّىذهّالثورةّالظروفّالتيّساعدتّعلىّتطو رّالعلاقاتّالعامة،ّعشر،ّحيثّىيّ 
 1وضعّتاريخّالعلاقاتّالعامةّفيّالعصرّاتضديثّعبرّأربعةّمراحل:

عدادّوتخصيبّإوقدّاعتبرّبتَنزّىذهّاتظرحلةّبمثابةّ (:1914ّغايةّإلىّ(1900 من: الأولىّالمرحلة
ّاحيثّ ّالر أستطاعّاتطبراءّأنّيستغلوا ّلتعبئة يّالعامّوتجنيدهّمنّأجلّتحقيقّنشاطّالعلاقاتّالعامة

فيّىذاّالمجالّحتُّأقنعواّشعبهمّبأن ّفكرةّاتضربّأتشىّالأفكار،ّثمّّانّالأوائلتظنتصارات،ّوكانّالأالا

ّباتطرائطّوالصو رتأتيّتػاولاتّالإتؾليزّاتظضادةّمنّخلالّإعدادّالنّ  ّشراتّاتظدع مةّباتضقائقّواتظعز زة
ّمنّأجلّإقناعّالأتظانّبالتخل يّعنّاتضرب.

                                                           
ّ.327ّ،328،ّص2006سكندرية،ّمصر،ّ،ّالدارّاتصامعية،ّالإالعامةّوالعلاقاتّرويجالت  شريفّأتزدّشريفّالعاصي،ّّ 1
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كّل ها،ّوتتمي زّىذهّاتظرحلةّبظهورّالن شاطّاتضركيّ :الثانيةّالمرحلة تشملّسنواتّاتضربّالعاتظيةّالأولذ
ّ كّبتَّمنّالبلدانّفيّتغالّالعلاقاتّالعامة ّفيّعدد ّتدخ لّاتضكوماتّواضحا ّيظهر التيّشملتهاّإذ

ّ ّالولايات ّالأخص ّعلى ّالرّ اتظاتضرب ّبدراسة ّقامت ّحيث ّالأمريكية ّت حدة ّالعام ّعلىّأي وتعر فت

ّ.أثتَّفيوماتهاّمنّجهةّوأساليبّالتّ مقوّ 

ّبالنّ 1929إلذّغاية1919ّّ)منّ: الثالثةّالمرحلة بسببّسبةّللعلاقاتّالعامةّ(:ّوىيّمرحلةّتفو 
انّاتضربّالعاتظيةّالأولذّوتدي زتّىذهّاتظرحلةّبازدىارّواضحّفيّأساليبّنطلقتّبهاّإبّ اقوةّالد فعّالتيّ

ّ"ّو"بتَنز".-لر–واتظنهجّالعلميّبفضلّجهودّ"إفيّالعلاقاتّالعامةّوظهرتّالفصولّالفنيةّ

تّالعلاقاتّفحيثّعر1929ّّقتصاديةّالعاتظيةّالاظهرتّانطلاقاّمنّظهورّالأزمةّ :الرابعةّالمرحلة
كّاىلّاتظؤسساتّنشاطّالعلاقاتّالعامةّيستدعيّميزانيةّوبالتّ ّاتطفوتّلأنّ نوعّمنّالعامةّ الرّإرىاق

دفعاّقويا،ّّلتعرفّالعلاقاتّالعامة1939ّنّجاءتّاتضربّالعاتظيةّالثانيةّفيّأة،ّإلذّقتصاديةّخاصّ الا
مؤسسةّلديهاّأقسامّأوّبرامجّالعلاقاتّالعامةّوبالإضافةّإلذ400ّّّوقدّأحصتّتغلةّ"فورش"ّحوالر

ّاتظشروعاتّالتجارية500ّّحوالرّ ّأيضاّشركةّعلاقاتّتجاريةّتدعمها ّالفتًة أساسا،ّوشهدتّىذه
ّالبريطاني ّواتظعهد ّالأمريكية ّالعامة ّالعلاقات ّترعية ّّإنشاء ّسنة ّالعامة ّوترعية1948ّللعلاقات ،

ّالدولي ّالعامة ّالعلاقات ّسنة 1955ّّة ّأسس ّمناقشة ّبهدف ّمؤتدرات ّعد ة ّنظ مت ومبادئّوالتي
ّللمهنةّتحددّآدابهاّ ّالفتًةّتػاولاتّلوضعّدساتتَّأخلاقية العلاقاتّالعامة،ّوكانّىناكّخلالّىذه

من1963ّّد لّسنةّوعّ 1960ّالعلاقاتّالعامةّعامّّوضعّقانونّخاصّبمهنةّوقواعدىاّحيثّتّ 
1ّالأمريكية.طرفّترعيةّالعلاقاتّالعامةّ

ّ

ّ

                                                           
ّ.232-231مرجعّسبقّذكره،ّصّوباسي،ربحيّمصطفىّعليان،ّعدنانّتػمدّالطّ 1
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 ا: أىداف وأىمية العلاقات العامةثالث

ّبرامجّالعلاقاتّالعامةّوعياّمنهاّلأتقيةّىذاّالنّ  شاطّفيّتحقيقّتسعىّجلّاتظؤسساتّإلذّتبتٍ 

ّاتظؤسّ  ّتطوير ّأىدافّمنّشأنها ّيليّسوفّعد ة ّوفيما ّعلىّاتظدىّالقريبّوالبعيد، ّوالن هوضّبها سة

ّساتّاتطدمية:فيّاتظؤسّ كلّمنّأىدافّوأتقيةّنشاطّالعلاقاتّالعامةّمّّنقدّ 

 : أىداف العلاقات العامة10

ّتسعىّاتظؤسساتّاتضديثةّمنّخلالّ ّلتؽارستها إلذّتحقيقّتغموعةّمنّنشاطّالعلاقاتّالعامة
ّالأىدافّاتظختلفةّأتقها:

بتُّاتظؤسسةّوالمجتمعّّصالّاتظستمرتّ ساتّبالمجتمعّمنّخلالّتحقيقّالااتظؤسّ ّالعملّعلىّربط -

 جتماعي.فاعلّالاوالتّ 

ّودعموّورّأثتَّفيّالرّ التّ  - ّللقراراتّوالتصرف اتّوالسّ أيّالعامّواتضصولّعلىّتأييده اتّياسضاه
 اتطاصةّباتظؤسسة.

 مة.دىاّاتظنافستُّحولّاتظنظّ يردّ الر دّعلىّأيّشائعاتّ -

 معةّالطيبةّوتقديمّصورتهاّالذىنية.تحقيقّالسّ  -

 اتظساعدةّفيّترويجّاتظبيعاتّسواءّللمنتجاتّاتضاليةّأوّاتصديدة. -

 1اخليّوثقةّاتصمهورّاتطارجي.كسبّتأييدّاتصمهورّالدّ  -

ّوتذّ  *ّ ّالأاة ّتغال ّفي ّالدّ ختلافات ّأجهزة ّمن ّجهازا ّالعامة ّالعلاقات ّتكون ّعندما ّأوّىداف ولة
ّاتضكومة،ّفتكونّالأىداف:

ّ

                                                           
ّ.15-14،ّص2002ّ،2003ّسكندرية،ّ،ّالدارّاتصامعية،ّالإوالتطبيقّالمبادئّالعامةّالعلاقاتّالص حن,تػمدّفريدّّ 1
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ّ:قتصاديالاّالمجالّفيّ-

ّسبةّللدولّفيماّيلي:قتصاديّبالنّ العلاقاتّالعامةّفيّالمجالّالاّافىدأتتجلىّ

 خاري.دّ عّالوعيّالاتنميةّوتشجي -

 نفاقّاتضكومي.ترشيدّالإ -

 واتّالطبيعية(.رّالثّ ّ-الكهرباءّ-ستهلاكّ)اتظاءترشيدّالا -

 ّأميتٍ.نشرّالوعيّالتّ  -

 ناعي.منّالصّ غذيةّوالأراعةّّوالتّ ةّوالزّ ثقيفّفيّتغالاتّالصحّ رشادّوالتّ تقديمّالإ -

ّ:السياسيّالمجالّفيّ-

ىّوتتجلّ ليهاّسبةّللحكوماتّأوّتؽثّ بالنّ ّياسيّسواءًّباتّالعملّالسّ تعتبرّالعلاقاتّالعامةّمتطلّ 

ّياسيّفيماّيلي:قةّمنّتؽارسةّالعلاقاتّالعامةّفيّالمجالّالسّ الأىدافّالمحقّ 

 نتمائيّللجماىتَ.عورّالاتنميةّالشّ  -

 اتظغرضة.عاياتّتػاربةّالإشاعاتّوالدّ  -

 لبياتّللمسؤولتُّوتقديمّالن صائح.نقدّالأخطاءّوالسّ  -

 1غتَات.تعبئةّاتصماىتَّللتّ  -

 قات العامة في المؤسسات الخدمية: أىمية العلا10

كّانت ساتّاتطدميةّاتظؤسّ ّلّأتقيةّخاصةّففيناعيةّتدثّ ساتّالصّ فيّاتظؤسّ العلاقاتّالعامةّّ إذا

ّلأنّ  ّأتقية، ّأكثر ّىي ّفيو ّتسوء ّالذي ّالوقت ّفي ّاتظؤسّ و ّبتُ ّالصّ العلاقة ّسة ّقدّناعية واتظستهلكتُ
وقّمثلا،ّلكنّفيّقطاعّلشرائهاّأوّلعدمّوجودّغتَىاّفيّالسّ ينّمّمضطرّ لأنهّ لعةّفيّشراءّالسّ يستمرونّ

                                                           
ّ.98،ّص2000-1999الاسكندرية،ّمصر،ّ،ّمؤسسةّشبابّاتصامعة،ّالعامةّالعلاقاتأتزدّتػمدّاتظصري،ّّ 1
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الرّختياراتّوبالتّ اةّ،ّوىذاّماّتكعلّاتظستفيدّمنّاتطدماتّلوّعدّ عديدةّمنهااتطدماتّيوجدّبدائلّ

ّالتحوّ  ّفرصة ّمرتفعة ّتكون ّآخرين ّمنافستُ ّإلذ ّل ّدورا ّالعامة ّالعلاقات ّدور ّيلعب ّما أكثرّوىذا
أولاّمّتعمّاتطدماتّعلىّالوجوّاتظرضي،ّولاّتقدّ تَانّالتيّلاّتهتمّبعملائهاّصعوبة،ّفمثلاّشركاتّالطّ 

اتصويّقلّقطاعّالنّ ّعرفّأنّ ونّاتظتعاملّوتؿنّنتعاّتكعلّالعملاءّيغتَّ ّدةتقومّطائراتهاّفيّاتظواعيدّالمحدّ 
ّساتّاتطدمية.فيّبعضّاتظؤسّ تقيةّالعلاقاتّالعامةّأوفيماّيلي1ّّقويةّوشرسةصبحّيشهدّمنافسةّأ

 أىمية العلاقات العامة في البنوك:  *

ّ ّأتكمن ّالعامة ّالعلاقات ّسيّ تقية ّتفستَ ّفي ّالبنوك ّالأاسفي ّوتوض ح ّللجماىتَ ّالبنك عمالّة
 الوطتٍ.ّقتصادالاقهاّالبنكّتطدمةّالمجتمعّوتدعيمّتؾازاتّالتيّتلقّ والإ

لأقسامّاتظختلفةّبرؤساءّاّصالّمديرّالعلاقاتّالعامةت اّعلىّأتقيةJackminّّدّجاكمتُّويؤكّ 
ّالا ّفهذا ّالذيّيضمنّتّ بالبنك، ّىو ّفعليا ّاتصمهورّوتلتكونّبو صالّالوثيقّبمنّيعملونّفيّمواجهة

ّبكفاءة.نفيذّالفعليّتطططّوسياساتّالبنكّالتّ 

ّ ّأن  ّأصبحتفاتظلاحظ ّّالبنوك ّالتّ خاصّ ّىتمامااتبدي ّواتعيئات ّبالمجتمع ّوالتّ ا نفيذيةّشريعية

ّيتولذّتخطيطّوتنفيذّالبرامجّالقائمةّفيّالمجتمعّفتخصّ  ّالعلاقاتّالعامة ّقسمّخاصّفيّإدارة صّتعا
ّ ّالمجتمع ّخدمة ّإلذ ّتهدف ّتحقّ التي ّالتي ّاتظشروعات ّفي ّالرّ واتظساتقة ّلو ّق للجمهورّّوالر فاىيةخاء

 اتطارجي.

ّّأمين:في شركات الت  أىمية العلاقات العامة * 

ّ ّالعلاقاتّالعامة ّالعملاءّساتّالتّ فيّاتظؤسّ تنبعّأتقية كّسبّثقة ّمنّخلال ةّفيّخاصّ ّأمينية

العلاقاتّتكعلّدورّتُّأوّاتظرتقبتُ،ّىذاّماّأمتُّواتظتعاملتُّمعهاّسواءّاتضاليّ سةّالتّ قةّبتُّمؤسّ توفتَّالثّ 
كّانّالعميلّىوّعمادّمؤسّ التّ ّشركاتتقيةّفيّنشاطّالعامةّيزدادّأ ّسةّالتّ أمتُ،ّفإذا ستمرارهّاأمتُّفإن 

                                                           
ّ.32،ّص2001،ّعالدّالكتب،ّالقاىرة،ّوالتطبيقّالنظريةّبينّالعامةّالعلاقاتعليّعجوة،ّّ 1
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كّماّتلعبّالعلاقاتّالعامةّدوراّىاماّفيّّفيّتؾاحهاّوبلوغّمقاصالةّلّقوةّفعّ عاملّمعهاّتنثّ فيّالتّ  دىا،
ّ ّالعاملتُ ّتأييد ّكسب ّولائهم ّمن ّيزيد ّالتّ للشّ بما ّالتّ ركة ّخدمة ّلطبيعة ّونظرا ّ)حساسيةّأمينية، أمتُ

 أمتُ(.اتظؤم نّلدفعّأقساطّالتّ 

1ّمتٍ.تسعىّالعلاقاتّالعامةّفيّىذاّالصددّإلذّنشرّالوعيّالصحيّوالصناعيّوالأ

 :عليم العاليسات الت  العامة في مؤس  أىمية العلاقات * 

ّالعلاقاتّالعامةّفيّمؤسّ أوضحتّالدراساتّاتظتخصّ  مةّفيّمقدّ ّتيتأّعليمّالعالرالتّ ساتّصةّأن 

ّالتّ  ّىيئة ّاتظسؤولية ّويشاركّفيّىذه ّالكلية ّوعميد دريسّوالإداريونّمنّخلالّأعمالّرئيسّاتصامعة
كّبتَاّفيّدعمّذتُّاللّ تكبّوكذلكّاتطرّبّوتنميةّروحّاتظسؤوليةّبتُّالطلا ّداءّالطيّ الأ ينّتنارسونّدورا
ّنتماءّللجامعةّوالولاءّتعا.الا

ّىذا ّالاالنّ ّويكتمل ّالعامةسيج ّللعلاقات ّمتخصصة ّإدارة ّبوجود اتظهاراتّّتضمّ ّجتماعي
ّالن وعية،ّحيثّتكمنّأتقيةّالعلاقاتّتّ لتحقيقّعملياتّالا صالّاتظزدوجّبتُّإدارةّاتصامعةّوتراىتَىا

ّمؤسّ  ّفي ّالتّ العامة ّسات ّفي ّالعالر ّاعليم ّالأساتذة ّبينهجتذاب ّطيبة ّعلاقات ّوتحقيق ّوسائلّا وبتُ
2ّّّولر.يّوالدّ عليمّالعالرّبالمجتمعّالمحلّ ساتّالتّ التيّتربطّمؤسّ ّشطةعلامّوتنظيمّالأنالإ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ
                                                           

ّ.101-100مرجعّسبقّذكره،ّصّدّتػمدّاتظصري،أتزّ 1
ّ.80-79مرجعّسبقّذكره،ّصّعليّعجوة،ّ 2
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 صال في العلاقات العامةت  لافهوم االمبحث الثاني: م

كّبتَةّّفيّتصاليةّالنشطةّالاتعتبرّالعلاقاتّالعامةّمنّالأ صالاتّت اّتيّأصبحتّتعتمدّبدرجة

ّاتظؤسّ  ّونظرا ّمعّتراىتَىا، ّعمليّ تطصوصيّ سة ّالاة صالّفيّالعلاقاتّالعامةّسوفّتؿاولّالإحاطةّتّ ة

تصال،ّدعائمّالعمليةّمةّمنّخلالّالتطر قّإلذّمفهومّالاصاليةّفيّالعلاقاتّالعاةّالاتّ بطبيعةّالعمليّ 
ّتّ الا ّالنّ أّفيّالعلاقاتّالعامةّوصالية ّوأختَاالاتّماذجىم ّفيّالعلاقاتّالعامة، ّاتظعتمدة علاقةّّصالية
ّصالّالأخرى.تّ علاقاتّالعامةّبفنونّالاال

 تصالالالا: مفهوم أو  

ّالاتنثّ  ّتّ ل ّمن ّعامل ّالأّعواملالصال ّحياة ّعليها ّتقوم ّالأفرادّواتظؤسّ ّفرادالتي ّمن ّفكل سات،

ّالاواتظؤسّ  ّتنارسون ّتسات ّبأخرى ّأو ّبطريقة ّصال ّحوتعم ّمن ّمع ّعمليّ ويدخلون ّفي ّتراىتَ اتّمن
ّتسيتَّحياتوّوقضاءّحاجاتو.ّصاليةّيستحيلّعليوّبدونهات اّ

صالّبتُّتّ ولوّفقدّالاة،ّلاّيستغتٍّعنهاّتغتمعّمنّالمجتمعاتّالبشريّ صالّضرورةّحتميةّتّ والا

زةّلأيّتغتمع،ّوتؽاّسبقّاتظتميّ ّقافيةماتّالثّ قتّالسّ نسانية،ّوتظاّتحقّ ضاراتّالإرّظهورّاتضلتعذّ اسّالنّ 
ّالإشارةّإليوّسوفّتؿاولّالتطر قّإلذّماّيلي:

 صالت  : تعريف الا10

ّاتّ إ كّلمة ّمشتقّ ن  ّمنّالأصال ّاللا ّة ّصل ّوشائعCommuniésّتيتٍ ّلاّبمعتٌّعام ّوفيّاتضقيقة ،

كّلّباحثّلوّوجهةّنظرّخاصّ افقّعليوّبتُّالبيوجدّمفهومّمتّ  ا ةّحثتُّوالد ارستُّفيّىذاّاتظيدانّوإتف 
1ّوشامل.عريفاتّبغيةّالوصولّإلذّمفهومّجامعّتّ الفيماّيليّنذكرّبعضّ

-ّّ ّ)عالد كّولر ّتشارلز ّعر ف ّالاالقد ّاتظيكانيزمتّ جتماع( ّ"ذلك ّأنو ّتوجدّّصال ّخلالو ّمن الذي
ستمرارىاّعبرّاموزّعبرّاتظكانّوّموزّالعقليةّبواسطةّوسائلّنشرّالرّ نسانيةّتنموّوتتطورّالرّ العلاقاتّالإ

                                                           
1
 .81عليّعجوة،ّمرجعّسبقّذكره،ّص  
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ّتتضالزّ  ّوىي ّوالإمان ّوالإتناءات ّالوجو ّتعبتَات ّالصّ من ّونغمات باعةّوالطّ ّوالكلماتّوتشارات

 1ّ."مانّواتظكانعديّالزّ وكفاءةّعلىّقهرّبّ دابتَّالتيّتعملّبسرعةّلفونّوكلّتلكّالتّ والبرقّوالتّ 

 2وعر فوّجتُّماركّديكنداّ"وسيلةّتقنيةّللرابطتُّالأشخاصّعنّطريقّرسائلّمنقولة".ّ-

كّانتّاتظعانيّوالأفكارّجتماعيةّتصالّىوّالعمليةّالاالافوّتػمودّعودةّ"فيّحتُّيعرّ ّ- الأساسيةّطاتظا
 3."رةالتيّتنتقلّبواسطتوّمؤثّ 

-ّ"ّ ّبأنو ّالدين ّختَ ّتػمد ّحسن كّذلك ّاتظعانيّويعر فو ّنقل ّالرّ عملية ّطريق ّيتعاملّعن ّفعندما موز

مّيقومونّبعمليةّالأفرادّمعّبعضهمّالبعضّبواسطةّالرّ   4ّّّّ."صالت اّموزّفإنه 

ّاليةّواتظشتًكةّبينها:قاطّالتّ ستنتاجّالنّ اابقةّالذ كرّتنكنناّفمنّخلالّالتعاريفّالسّ 

اىاتّمنّشخصّإلذّآخرّومنّشخصّإلذّتجّ تظعلوماتّواتظهاراتّوالاصالّىوّعمليةّنقلّاتّ الاّ-
 تراعةّومنّتراعةّإلذّأخرى.

 صالّىوّعمليةّتفاعلّبتُّطرفتُّلتحقيقّاتظشاركةّفيّاتطبرةّبينهما.تّ الاّ-

 اس.ىوّعمليةّتبادلّفكريّووجدانيّوسلوكيّبتُّالنّ ّصالتّ الاّ-

ليةّنقلّاتظعلوماتّصالّىوّعمتّ "الاّكماّيلي:صالّّتّ للاّنّنعطيّتعريفاّشاملااّسبقّتنكنّأوتؽّ 
ّوالا ّالتّ تجّ واتظهارات ّتحقيق ّبغرض ّوسلوكي ّووجداني ّفكري ّتبادل ّطريق ّعن ّطرفتُّاىات ّبتُ فاعل

ّ.اتظرسلّواتظستقبل"

ّ

                                                           
ّ.20،ّص1986،ّمصر،ّني،ّمكتبةّالكتا1ط،ّالجماىيريّصالت  الاّإلىّمدخلعصامّسليمان:ّّ 1

2 ّJean Marc Decandin : la communication marketing ;èdition économique, paris, 1995,p5. 
ّ.07،ّص1983،ّمكتبةّشمس،ّمصر،1ّ،ّطجتماعيالاّغييروالت  ّصالت  الاّأساليبتػمودّعودة:ّّ 3
ّ.23،ّص1970،ّمكتبةّشمس،ّمصر،1ّ،ّطلوكيةالس  ّالعلومحسنّتػمدّختَّالدين،ّّ 4
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 صالت  : عناصر الا10

ّصالّفيماّيلي:تّ ةّبالانستطيعّتحديدّالعناصرّاتطاصّ 

اىاتّالتيّتجماتّواتظفاىيمّواتظهاراتّوالاىوّاتظسؤولّعنّإعدادّوتوجيوّاتظعلوّالمرسل )المصدر(: 
ّمنّيتعاملّمعهمّ ّرغبةًّتلتاجها ّأوّتراعاتّفيّموقفّمعتُ  ّوبتُّمنّّأفراد ّبينو فيّتحقيقّاتظشاركة

ّيتعاملّمعو.

شراكّآخرينّإمّالتيّيرغبّاتظرسلّباىاتّوالقيّ تجّ لأفكارّواتظفاىيمّوالإحساساتّوالاىيّاسالة: الر  
ّفيهاّوذلكّفيّموقفّمعتُ.

ّالرّ الوسيلة:  ّىي ّاللّ أمز ّيو ّالتي ّرسالتوغة ّعن ّليعبر  ّاتظرسل ّمنّأّستخدمها ّيرغبّفيّتوجيهو ّما و
ّأفكارّأوّمهاراتّأوّغتَّذلك.

ّإليهمّاتظرسلّرسالتوّرغبةًّىوّالفردّأوّاتصماعةّأوّاتصماىتَّالتيّوجّ ّالمستقبل: فيّإشراكهمّفيماّّو
ّ.وّغتَّذلكأفكارّأوّمهاراتّأّيهتمّبوّمن

ّالرّ ّغذية العكسية:الت   ّأو ّالإجابة ّاتظضادّ ىي ّاتظستسالة ّيرسلها ّالتي ّأوّة ّاتظرسل ّرسالة ّعلى ّرد ا قبل
1ّّسالةّإليو.علىّاتظستقبلّنتيجةّلوصولّالرّ ّاوّستجابةّالتيّتبدّ الا

ّ(:1كلّ)صاليةّفيّالشّ تّ ةّالاوتنكنّتوضيحّعناصرّالعمليّ 

ّ

ّ

 

                                                           
ّ.09بقّذكره،ّصتػمودّعودة،ّمرجعّسّ 1
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ّناتها.صالّومكوّ تّ (:ّعناصرّعمليةّالا1كلّرقمّ)الشّ 

ّ

ّ

ّ
ّ

ّ.44اتظصدر:ّربحيّمصطفىّعليان،ّعدنانّتػمدّالطوباسي،ّمرجعّسبقّذكره،ّص

 صالت  : مراحل الا10

ّصالّبعد ةّمراحلّنوجزىاّفيماّيلي:تّ ةّالاعمليّ ّتدرّ 

سالةّاتصديدةّ)فكرة،ّخدمة،...(ّوماّالغرضّيسمعّاتظستقبلّعنّالرّ فيّىذهّاتظرحلةّ :الإدراكّمرحلة
ّمن ّونوعّما ّمنّأىدافّوتركّ ها، ّوالتّ تحققو ّبرامجّالإعلام ّوالإز ّاتصديدةّوعية قناعّعلىّفرضّالفكرة

للفردّوالمجتمعّوتنكنّتحقيقهاّعنّطريقّوسائلّالإعلامّّعلىّاتصماىتَّبصفةّعامةّمعّإيضاحّأتقيتهاّ

ّحافة،ّواتظطبوعات.لفزيون،ّالصّ كالإذاعة،ّالتّ 

سالةّالتيّتشعّعنهاّوعنّطريقّاتظستقبلّبمعرفةّاتظزيدّمنّاتظعلوماتّعنّالرّ ّفيهاّيهتمّ ّىتمام:الاّمرحلة
1ّخصي.صالّالشّ تّ ماعاتّواتظناقشاتّوالمحاضراتّوالاجتالا

ّقييمالت  ّمرحلة ّبتقييم ّاتظستقبل ّيقوم :ّ ّالت فصيلة ّالرّ التي ّمن ّعليها ّيناقشّحصل ّما ّوغالبا سالة

نتهاءّمنّتقييمّاتظعلوماتّذينّيثقّفيهم،ّوبعدّالاأصدقائوّاللّ خصّىذهّاتظعلوماتّمعّأقربائوّأوّالشّ 

اذّقرارهّوذلكّبتزويدهّبمزيدّمنّتخّ اسالة،ّويبدأّفيّوّيستقبلّالرّ تها،ّفإنّ التيّحصلّعليها،ّويقتنعّبصحّ 

                                                           
 .46ربحيّمصطفىّعليان،ّعدنانّتػمدّالطوباسي،ّمرجعّسبقّذكره،ّص  1

 اتظستقبل فكّالر موز الوسيلة الر سالة التًميز اتظرسل

 التشويش

 العكسيةّالتغذية
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هةّإليوّوإزالةّماّبوّمنّشكوكّويكونّذلكّعنّسالةّاتظوجّ الإيضاحاتّواتظعلوماتّواتضقائقّعنّالرّ 
ّاضراتّواتظقابلاتّالفردية.الاجتماعاتّوّالمحّصالّاتظباشرّمنّخلالتّ الاطريقّ

ّيسعى :جربةوالت  ّالمحاولةّمرحلة ّّإلذّاتظرءّفيها ّوتػاولة ّاتصديدة ّالوسيلة ّبتحف ظّاتجربة ستعماتعا
قّذلكّحسنةّوالعنايةّبوّويتحقّ ّمعاملةًّويكونّدورّاتظرسلّىوّتشجيعّاتظستقبلّوطمأنينتوّومعاملتوّ

ّخصيّأوّالزيارات.صالّالشّ تالاّعنّطريق

ّال :الممارسةّمرحلة ّالوسيلة ّباستعمال ّفيها ّيتمّ اّتييقوم ّأن ّعلى ّوتؽارستها صالّتّ الاّختارىا

امّبالفكرةّاتصديدةّوتؽارستهاّدّاتظستقبلّباقتناعوّالتّ اّوبانتظامّفيّاتظقابلاتّحتىّيتأكّ خصيّدوريّ الشّ 
1ّاتعيئةّاتظرسلةّالوصولّإليو.ّطتمنّأجلّالوصولّإلذّتحقيقّاتعدفّالذيّخطّ 

 صالت  : أنواع الا10

ّأنواعّالاّصالتّ يفاتّللاةّتصندّ يوجدّع ّيوحيّإلذّتعد د ّيليّبعضّأىمّتّ وىوّما صالّوفيما

ّصنيفاتّوالأنواعّاتظنبثقةّعنها:ىاتوّالتّ 

 يف الأول: حسب الوسائل المستخدمةصنالت  

ّاللّ  :فظيالل  ّصالت  الاّ- ّفيو ّيستخدم كّوسيلة إلذّاتظستقبلّسواءّّّمنّنقلّرسالتونّاتظرسلّتدكّ فظ
ّ ّمكتوبة ّاتظذكّ أكانت ّمثل: ّمكتوبة ّغتَ ّوالتّ و ّواتططابات ّالنّ رات ّوالمحادثات، ّوالكتب دوات،ّقارير

 اتظناظرات،ّ...الخ.اتظؤتدرات،ّاتظناقشات،ّ

التيّيستخدمهاّتغموعةّاتظعانيّمةّتشتَّإلذّتعبتَاتّمنظّ وىوّعبارةّعنّ :فظيل  ر الغيّصالت  الاّ-
لكلمةّاتظكتوبةّسالةّالتيّتستخدمّفيوّاحتكاكوّبالآخرين،ّولاّتعتمدّالرّ انسانّأوّقدّيقصدىاّفيّالإ

                                                           
ّ.40،ّاتظكتبّاتصامعيّاتضديث،ّمصر،ّص1،ّطالحديثّالمجتمعّفيّووسائلوّصالت  الاختَيّخليلّالدينّاتصميلي:ّّ 1
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ّ ّأساسيًّعتمادًّاأوّغتَّاتظكتوبة ّعلىّوسائلّأخرىّّاا ّالصّ وإتفا ّالرّ مثل: ّالنّ ورة، ّاتطرائط، ماذج،ّسوم،

 1ّة.وكذلكّإشاراتّوتعبتَاتّالوجوّفهيّأساليبّغتَّلفظيّ 

 توصنيف الثاني: حسب درجة رسمي  الت  

ّتوّإلذ:صالّمنّحيثّدرجةّرتشيّ تّ مّالباحثونّالايقسّ 

ةّالتيّيسلكهاّخطيطّللإجراءاتّوللكيفيّ قصدّبوّوجودّنظامّقائمّعلىّالتّ يّ :ّسميالر  ّصالت  الاّ-

ّيتّ تدفّ  ّبما ّواتظعلومات ّالبيانات ّوالتّ ق ّالرّ فق ّللسّ وزيع ّوالاتشي ّالوظيفيّ لطات ويهدفّّةختصاصات
 تشيّإلذ:ّصالّالرّ تّ الا

 سلسلّالقيادي.ةّالتّ اّلعمليّ سةّوفقًّادرةّمنّاتظؤسّ نقلّالأوامرّالصّ  -

 لطاتّاتظسؤولة.نفيذّإلذّالسّ قتًاحاتّوردودّالفعلّالتيّيراىاّالقائمونّبالتّ لّالاتحمّ  -

 تؾازىا.سةّإاتظؤسّ ةّالتيّتحاولّبالأىدافّالعامّ إحاطةّتريعّالأعضاءّ -

ّالا :سميالر  ّالغيرّصالت  الا ّعملية ّاتظؤسّ تّ إن  ّداخل ّالرّ صال ّتأخذ ّلا ّتنتقلّعلىّسة تشيّفقطّبل

ّرتشيّ  ّغتَ ّأخرى ّالاأشكال ّوفي ّالرّ تّ ة، ّالغتَ ّلاصال ّالاتشي ّتحكم ّلوائح ّأو ّإجراءات صالّتّ ّتوجد

ّزّبماّيلي:تشيّيتميّ صالّالغتَّالرّ تّ الرّالاوبالتّ 

 عشوائي:ّأيّغتَّمنظ م. -

 2سلسلّالقيادي.تمضعّللر قابةّأيّلاّتلتًمّالتّ ّلا -

 الث: حسب درجة تأثيرهصنيف الث  الت  

ّصالّمنّحيثّتأثتَهّإلذّماّيلي:ّتّ قس مّالايّ 

                                                           
ّ.113-112،ّص1986،ّدارّاتظعرفةّاتصامعية،ّمصر،1ّ،ّطةجتماعي  الاّالخدمةّفيّصالاتت  الاأبوّالنجاّتػمدّالعمري:ّّ 1
ّ.44،ّص1985،ّدارّالكتابّاتظصري،ّمصر،1ّ،ّطعلامالإّمصطلحاتّمعجمأتزدّزكيّبدوي،ّّ 2
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شخاصّدونّقنواتّخصيّللمعلوماتّوالتيّتتمّبتُّالأبادلّالشّ :ّنقصدّبوّالتّ خصيالش  ّصالت  الاّ-

ّعددّوسيطةّ)شخصّلشخص(ّومنّخصائصّىذاّالنّ  اتظراسلّإليهمّتػدودّويوجدّفيّمكانّوعّأن 
ّواحدّومنّأمثلتوّماّتلدثّفيّمناقشاتّبتُّتػاضرّوفردّأوّتراعةّفيّمكانّمعتُ.

نةّمنّالعديدّمنّاتظستقبلّىناّىوّاتصماىتَّالعريضةّالغتَّمتجانسةّواتظكوّ الجماىيري: ّصالت  الاّ-

ّالنّ  ّىذا ّعلى ّيطلق ّلذا ّتؼتلفة ّأماكن ّفي ّالاّوعالبشر ّتّ بالاّت صال؛من ّالغتَ ّومستقبلّتػصال دود

كّالإذاعةّوالتّ ت اّسةّاديوّأوّقارئّاتصريدةّأم اّاتظرسلّفيعملّفيّمؤسّ سالةّىوّمستمعّالرّ الرّ  لفزيونّصالية
 1وّصحيفةّما.أ

 صال في العلاقات العامةت  عائم الاا: دثاني  

ّعرّ ّوأن ّأفسبق ّالعامةنا ّالعلاقات ّّن  ّنشاط ا ّأنه  ّت اّعلى ّتهدف ّاتظؤسّ صالر ّخلالو ساتّمن

اتّالتيّتواجوّأحدّالتحديصاليةّتّ سالةّالابناءّالرّ ّعدّ ائمّبينهاّوبتُّتراىتَىا،ّلذاّيّ الدّ ّواصللتحقيقّالتّ 

ّأمصمّ  ّتكب ّحيث ّالعامة، ّالعلاقات ّبرامج ّالرّ مي ّمضمون ّيتناسب ّن ّاتصمهورّسائل ّمستوى مع
بدرجةّأكبرّّعاملراساتّأنّالتّ أوضحتّالدّ عاملّمعّاتظعلومات،ّفلقدّفيّاتظقدرةّعلىّالتّ اتظستهدفّ

سائلّفيّبأجزاءّمنّالرّ ّفاظهمتحاتُّوّاهّلدىّاتظتلقّ تجّ الاّعمقاّمعّاتظعلوماتّىوّالذيّيؤديّإلذّتغيتَ

ّالإطارّيوضّ  ّىناكّثلاثةّعواملّأوّدعائمّوسيطةّفيّّ(Hellhanحّىلهانّ)ذاكرتهم،ّوفيّىذا أن 

ّعمليّ  ّللمعلومات ّاتصمهور ّمعاتصة ّتّ والرّ ة ّالتي ّلكافّ سائل ّالعامة ّالعلاقات ّىذهّصدرىا ّاتصماىتَ، ة

ّلّفيماّيلي:العواملّتتمثّ 

ّإلذّحتسعىّالدّ ّ:Motivationّافعيةالد  ّ- ّالدّ فكتَّالتّ ّثّ افعية ستشارتو،ّاوّاخليّلدىّالأفراد

مة،ّومنّسائلّاتظقدّ ىتمامّبالرّ ستعدادّلديوّوالادرجةّالاادةّشيط،ّوذلكّلزيّ ةّاتصمهورّالغتَّالنّ خاصّ 

ّالوظيفيّ النّ  ّتدثّ احية ّالدّ ة ّالتّ ل ّعملية ّاتظرتفعة ّلاافعية ّالفرد ّقبل ّمن ّاتظعرفيّ هيؤ ّاتظصادر كّل ةّستخدام
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ّعدّ تجّ اوتشكيلّ ّوتوجد ّالدّ اىو، ّتدعم ّوأساليب ّطرق ّالرّ ة ّوتجعل ّاتصمهورّافعية ّتخاطبّمواقع سالة
 منها:

 ة.ستجاباتّوجدانيّ امنّخلالّتؼاطبةّّىتماممثتَةّللاوّابةّسالةّجذّ جعلّالرّ  -

 للجمهور.ّةجتماعيّ ةّوالاخصيّ ةّباتظصالحّالشّ صاليّ تّ سائلّالاربطّالرّ  -

ّيفكّ ا - ّاتظتلقي ّتجعل ّمباشرة ّغتَ ّتكتيكات ّالرّ ستخدام ّحول ّأوّر ّسؤال ّطرح ّمثل سالة،
 نطباعاتّحوتعا.اكو نّيّيّ ستخدامّالقصص،ّأوّالد راماّوجعلّاتظتلقّ ا

سالة،ّوتنويعّنتباهّللرّ الاّعتدالّيستحقّ فالاأوّبسيطة،ّدةّمعقّ سالةّمعتدلةّفلاّتكونّجعلّالرّ  -

 1ّوصيل.غةّومصادرّالتّ اللّ ّسالةّمنّحيثمضمونّالرّ 

ّترّ(Ability)ّالمقدرةّ- :ّ ّتعظيم ّبضرورة ّاتظقدرة ّاتظتلقّ ّمهاراتتبط ّالرّ ي، ّفهم ّعلى سالةّوقدرتو

عاملّمعّعلىّالتّ ةّاتظطروحةّتكونّلديهمّاتظقدرةّوتفستَىاّفالأفرادّذوّالفهمّاتظرتفعّمنّاتظعرفةّبالقضيّ 

،ّوعلىّذلكّتنكنّمقارنةّبذويّمستوىّاتظعرفةّاتظنخفضا،ّبفاعليةّأكبرّوبدرجةّأكثرّتنظيمًّسالةّالرّ 
ّمنّخلالّتضمتُّالرّ تدعيمّعام ّالغتَّالنّ إشاراتّتسهّ بسائلّلّاتظقدرة شيطّعلىّوجوّلّللجمهور

ّ ّعملية ّواتطااتطصوص ّاتظعارف ّالصّ ستًجاع ّىذا ّوفي ّذاكرتهم، ّفي ّاتظخز نة ّعد ةّبرات ّتوجد دد
سالةّومنّميّبرامجّالعلاقاتّالعامةّفيّبناءّالرّ ومصمّ طيّستخدامهاّمنّقبلّتؼطّ اتكتيكاتّتنكنّ

 ها:أتقّ 

ّاتظقدّ ا - ّتؽّ صوصّوالصوّ والعناوينّوالد مجّبتُّالنّ ماتّستخدام ّيسمحّللمتلقّ ر، يّباستخدامّا

 سالة.تزيدّقدرةّاتصمهورّعلىّفهمّالرّ ّفيّذاكرتو،ّومنّثمّ عةّةّمتنوّ مصادرّمعرفيّ 

عاملّمثيلّللمساعدةّعلىّتوضيحّالأفكارّوكيفيةّالتّ اسّأوّالتّ والقيّ ّمثلةّوالبراىتُستخدامّالأا -
 الأفكارّالقدتنةّباتصديدة.معهاّوربطّ
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نةّجوانبّمعيّ كيزّعلىّ(،ّوتعتٍّالتًّ framingةّأوّقولبتهاّ)ستخدامّماّيعرفّبتأطتَّالقضيّ ا -

ائيّالعلاقاتّالعامةّمنّاتظوضوعّاتظطروح،ّوتوجدّعد ةّأشكالّمنّالقولبةّوالتيّتنكنّلأخصّ 
ةّكتيكّعلىّتقديمّالقضيّ ويعتمدّىذاّالتّ ماتّوالقضايا،ّستخدامهاّمنها:ّقولبةّاتظواقفّوالسّ ا

ّ ّإطار ّفي ّيّ ااتظطروحة ّثقافي ّجتماعي ّاتصمهور، ّالتّ فضّ ويّ عايشو ّىذا ّل ّتكونّكتيك عندما

 زّعلىّاتصانبّاتظعرفي.وّيركّ تؼاطبتهاّضعيفة،ّوذلكّلأنّ ّالتيّيتمّ وافعّالدّ 

كّانتّاتظقدرةّتركّ (opportunity)ّالفرصةّ- زّعلىّمعاتصةّاتظعلوماتّداخلّالفردّنفسو،ّ:ّإذا

ّالفرصةّتذىبّلعواملّخارجّنطاقّسيطرةّاتظتلقّ  ستيعابهاّاسالةّوّنتباهّللرّ هاّتساعدهّفيّالاي،ّولكنّ فإن 

ناقضاتّالتيّقدّتحولّدونّابّالتّ وغيّ سالة،ّمةّفيّالرّ عرضّتعاّوطولّعددّاتضججّاتظقدّ مثلّوقتّالتّ 

 .سالةفاعلّمعّىذهّالرّ التّ 

 صال في العلاقات العامةت  سائل الاثالثا: و 

ليّالوسائلّالتيّتعتمدّفيّةّوسائل،ّوفيماّيةّعبرّعدّ صالّفيّالعلاقاتّالعامّ تّ الااتّعمليّ ّتتمّ 
ّة:صالاتّالعلاقاتّالعامّ ت اّتؼتلفّ

 صال الجماىيريت  لا: وسائل ا10

كّبتَةّلوسائلّالاأتقيّ ّيولرّتػتًفيّالعلاقاتّالعامة ّلقدرتهاّالفائقةّعلىّصالّاتصماىتَيّ تّ ة ة،ّنظرا
ةّةّبتُّالوسائلّاتظرئيّ صالّفيّالعلاقاتّالعامّ تّ ةّمنّاتصمهور،ّوتتًاوحّوسائلّالاالوصولّإلذّأكبرّشرتل

1ّالر:حوّالتّ ةّعلىّالنّ واتظسموعةّواتظكتوبةّوالالكتًونيّ 

 تنقسمّىاتوّالوسائلّإلذّنوعتُ:ّالوسائل المكتوبة: -

ّالصّ  :حفالص  ّ-أ ّالدّ تتميز ّاتظطبوعات ّمن ّغتَىا ّعن ّّةوريّ حف ّواسعة ّمساحات ّنشرىا منّفي

ّاليوميّ  ّوالأخبار ّالأحداث ّتعالج ّالتي ّالصّ اتظعلومات ّقراءة ّوتنكن ّاتظطبوعةّة، ّاتظواد ّبقية ّمثل حف
                                                           

1
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ّةميّبرامجّالعلاقاتّالعامّ اّتظصمّ اّىامّ مكسبًّلّىاتوّالوسيلةّرعةّالتيّتناسبّالقارئ،ّلذاّتشكّ بالسّ 
كّونّالصّ تّ الاّمفيّتحقيقّأىدافّتزلاته مكانّومنّقبلّأكثرّمنّّحفّتنكنّقراءتهاّفيّأيّ صالية،

 وقت.ّفيّأيّ ّليهاجوعّإوالرّ حتفاظّبها،ّشخصّوالا

كّونهاّتتميّ وسيلةّالمجلاّ ّةبرامجّالعلاقاتّالعامّ ّمومصمّ :ّيستعملّالمجلا تّ-ب دّاتظواضيعّزّبتعدّ ت
ّ ّفيها ّالتّ ّغىوتطاتظطروحة ّوالتّ صفة ّوالعمقّعلىّاتظوضوعاتّحليل ّفستَ ّتكعلّالتيّتتناوتعا، ّما وىو

 1ّة.العامّ اتظعتمدةّفيّالعلاقاتّتّفيّصدارةّالوسائلّالمجلاّ 

ّة: ة البصري  معي  الوسائل الس   - ّالعامّ ايرجع ّالعلاقات ّإلذّّّةىتمام ّللإذاعة ّالكتابة ّبمهارات بالإتظام
وماّيساعدناّفيّذلكّىوّتقديمّالمجتمع،ّّشرائحةّلكافّ ّالتيّتنكنهاّالوصولّىمّالوسائلأكونهاّإحدىّ

اّرائحّفهموّوالتأثّ هلّعلىّتريعّالشّ يسبراتغهاّفيّإطارّ عتبرّزّعلىّالكلامّاتظسموعّالذيّيّ تركّ رّبوّلأنه 
ماّةّةّفيّالعلاقاتّالعامّ ةّالبصريّ معيّ صاليةّالسّ تّ لامّاتظكتوب،ّفمنّبتُّالوسائلّالامنّالككثرّسهولةّأ

 يلي:

كّافيّ أنّتملقواّفرصًّّةطيّتزلاتّالعلاقاتّالعامّ وعلىّتؼطّ ّ- سالة،ّومنّفاعلّمعّالرّ للجمهورّللتّ ةّا

 مةّللفرصةّماّيلي:علىّذلكّأيّاتظدعّ ّكتيكاتّاتظساعدةالتّ 

الأوقات،ّصالّتؼتلفةّت اّفيّوسائلّةّبّاتضصولّعلىّتغطيّ سالةّيتطلّ رّللرّ ضّاتظتكرّ :ّفالتعرّ كرارالت  ّ-

ّيتمّ  ّأن ّالعامّ ذلكّّوتنكن ّالعلاقات ّمنّخلافي ّالتّ ة ّيّ ل ّما ّبتُ ّفيّالعلاكامل وماّّقاتّالعامةنشر

 ت.والمجلاّ شراتّفيّالنّ ّعوضيّ 

ّكثرّمنّموقعأىّنقاطّوحججّمعي نةّفيّدّعليأكسالةّوالتّ :ّمثلّطولّالرّ سالةللر  ّةالفني  ّالخصائصّ-

 دة.اتضججّوالبراىتُّاتظتعدّ ستخدامّاوكذلكّّمةّواتظتنمثلّالعنوانّواتظقدّ 

 :والجداولّةالبياني  ّسومالر  ّستخداماّ-
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ّتقدّ  ّوتؽا ّتوضيح ّتنكن ّتقدتنو ّالام ّالعملية ّالعامّ صاليّ تّ تفوذج ّالعلاقات ّفي ّالشّ ّةة كلّحسب
(2.)ّ

ّ.ةةّفيّالعلاقاتّالعامّ صاليّ تّ سالةّالاستجابةّللرّ (:ّعواملّتدعيمّالا2كلّ)الشّ 

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ.285اتظصدر:ّتػمدّراسمّاتصمال،ّمرجعّسبقّذكره،ّص

صالية،ّّتّ الامّاتظضامتُّا،ّفهوّيقدّ حاليّ نتشاراّاصالّاتصماىتَيّتّ وسعّوسائلّالاأمنّّعدّ ي ّ :الراديوّ-أ

كّتابةّكالنّ  شراتّوالأخبارّوالبرامجّبأنواعها،ّوىوّماّيستدعيّمنّتؽتهتٍّالعلاقاتّالعامةّالإتظامّبطرق
 1سجيلي.وكتابةّسيناريوّالفيلمّالتّ ةّخباريّ شرةّالإللنّ الإذاعيّاتطبرّ

                                                           
1

ّ.286اسمّاتصمال،ّمرجعّسبقّذكره،ّصتػمدّرّ 

 

بناءّالر سائلّالات صالي ةّفيّ
 العلاقاتّالعام ة

تدعيمّواستعدادّاتظتلق يّّ-
 للت عاملّمعّالر سالة.

تؼاطبةّدوافعّاتظتلق ي.ّ-  

تدعيمّاتظقدرةّعلىّفهمّّ-
 الر سالة.

ربطّالر سالةّبالإطارّّ-
 الث قافيّوالإجتماعي.

ّتدعيمّقدرةّاتظتلق يّ-
 علىّالت عاملّمعّالر سالة.

خلقّفرصّتضمنّّ-
 التعر ضّللر سالة.

افعي ة  الد 

 اتصمهور استجابة

 الفرصة اتظقدرة
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 ةّعبره.اليّ صتّ فذةّواسعةّلتمريرّمضامينهاّالاالعلاقاتّالعامةّناسبةّلإداراتّيعتبرّبالنّ ّلفزيون:الت  ّ-ب

ّوسائلّالاتنثّ  :والمسرحّينماالس  ّ-ج ّاتظسرحّأحد ّربطّصالّاتصماىتَيّالتيّتنتّ ل ّخلاتعا كنّمن
ّ ّباتضاضر، ّمصمّ اتظاضي ّيساعد ّما ّالعامّ وىو ّالعلاقات ّبرامج ّمي ّىويةّة ّأو ّتاريخ ّعرض على

 وترسيخّصورةّجي دةّعنهاّلدىّاتصمهورّاتظستهدف.ساتّاتظؤسّ 

صبحتّإدارةّالتيّأّرةتّمنّالأساليبّاتظتطوّ يقشّعلىّشبكةّالأنتًنيعتبرّالنّ ة: الوسائل الإلكتروني   -
عتمدّقنياتّالتيّأصبحتّتّ فلقدّتطو رتّالأساليبّوالتّ ططها،ّتعتمدىاّفيّتنفيذّخّ ّالعلاقاتّالعامة

 1دةّالوسائط.سةّتنكنهاّإرسالّرسائلّمتعدّ اتظؤسّ ّنّ أةّوّفيّىذهّالوسيلة،ّخاصّ 

 ةصال التي تنتجها العلاقات العام  ت: وسائل الا10

ّلتزايدّاتضاجاتّالا ّللعلاقاتّالعامّ صاليّ تّ نظرا ّإيصالّوسائلّالاة،ّوصة ّاتصماىتَيصالّتّ عوبة
كّانّلزامًّ ةّوالتيّصاليةّاتطاصّ تّ أنّيكونّلديهاّوسائلهاّالاةّاّعلىّالعلاقاتّالعامّ بهاتوّاتضاجات،ّفقد

ّيتمّ  ّما ّالوسائل ّىذه ّبتُ ّفمن ّتؽارستها، ّخلال ّمن ّّتنتجها ّبالقدرات كّامل ّبشكل الذاتيةّإنتاجو

ّشر.صالّوالنّ تّ تّالاساستعانةّبمؤسّ سة،ّومنهاّماّتنتجوّبالاللمؤسّ 

ّة:ةّللعلاقاتّالعامّ صاليّ تّ اّيليّعرضّلأبرزّىذهّاتظنتجاتّالاوفيّم

ّالكتيّ باتالكتي  ّ- ّيستخدم :ّ ّالأغراض ّمن ّللعديد ّالتّ ب ّالتّ ّسةباتظؤسّ ّفيعرّمنها: ّعنّونشر قارير
 اتصمهور.ّةّالتيّتهمّ ي نّاتظوضوعاتّالآ

ّشرات: الن  ّ- ّتتكوّ صاليّ ت اّوسيلة ّة ّواحدة ّورقة ّبعضّالأحيانّنّمن ّصفحاتّإوتصلّفي لذّعدد
كّالتّ أعد ةّّةديّ ستخدمّلتأة،ّتّ المجلّ  ّوّعريفّبهاّأغراض ضتّلوّتعرّ اّيكونّقدّ،ّإمّ إعلامّعنّحدثّمعتُ 

ّأاتظؤسّ  ّأّ سة ّعلمّ و ّمنّمصادرىا ّاتطاصّ الدّ تّبو ّلتعبر ّاخلية ّأو ّة، ّوتتنوعّّعنّرأيها ّمعينة، فيّقضية

 ة.ةّوتوعويّ ةّوتعليميّ خرىّتعريفيّ أشراتّمنّداخليةّوخارجية،ّوّالنّ 
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ّلتوعيّ ةّتستخدمهاّالعلاقاتّالعامّ نبيو: الت  ّرسائلّ- ّّأوّعامّةّترهورّمعتُ  ّأوّتحذيرهّمنّخطرّمعتُ 

ّقضيّ  ّفي ّما، ّالرّ تّ ة ّىذه ّالتيعتبر ّالقضايا ّلنشر ّالفاعلة ّالوسائل ّمن ّتلكّّتهمّ ّسائل ّخلال المجتمع

 ةّلنشرّتنبيهاتّالتحر ك.لكتًونيكّوسيلةّأساسيّ البريدّالإنّيعتمدّعلىّنبيهات،ّوأصبحّالآالتّ 

ّايةّالعامتصدرّفيّنهتنفيذىاّخلالّالعامّاتظنصرم،ّّالتيّتّ ّةقّوتستعرضّاتططّ توثّ  :ةالسنوي  ّقاريرالت  ّ-
كّلّماّيتعلقّباتظؤسّ ّاتظساتقتُّلاعطّ إوتهدفّأساساّإلذّ كّافّ فيّاتظؤسسةّعلى ةّاتظاليّ ّواحيةّالنّ سةّمن

منّخلالّىذهّةّةّوإعلاميّ صاليّ ت اّفّىداساتّفيّتحقيقّأتهاّوقدّبدأتّاتظؤسّ وتقييمّأنشطة،ّواتظهنيّ 

 سة.ةّفيّاتضصولّعلىّمساندةّوتأييدّتراىتَّاتظؤسّ قارير،ّخاصّ التّ 

ّتسمّ ةالجداري  ّحفالص  ّ- ّبالصّ : ّاتصداريّ ى ّتغازًّحيفة ّة ّالصّ ا، ّفنون ّبعض ّعلى ّتشمل حافةّّلكونها
ّ ّواتظقال، ّللنّ كاتطبر ّأقرب ا ّأنه  ّالداخليّ وعلى ّشرة ّالإرشاديّ ة، ّالإإم ا ّأو ّوغالباةعلاميّ ة ّتصدرّّ، ما

 وجيو.عليمّوالتّ قةّبالإعلامّوالتّ ىدافّمتعلّ ألتحقيقّ

غالبا،ّويستخدمّفيّاتظؤتدراتّواتظعارضّةّتحملّفكرةّواحدةّصاليّ ت اّوسيلةّّ(:البوستر)ّالملصقاتّ-
 واتظناسبات.

  ةصال في العلاقات العام  ت  ماذج الارابعا: ن

ةّساتّاتظختلفة،ّوخاصّ للمؤسّ ّتصالرلوكّالاةّوالسّ تؽارسةّالعلاقاتّالعامّ ماذجّحّىذهّالنّ توضّ 
1ّةّمنها:صالّفيّالعلاقاتّالعامّ تّ ةّتفاذجّللاددّتؾدّعدّ ة،ّوفيّىذاّالصّ قّمنهاّبالعلاقاتّالعامّ ماّيتعلّ 

ّّ: نماذج "جرونج":10

فيّضوءّسلوكّةّةّالذينّعر فواّالعلاقاتّالعامّ كانّجيمسّجرونجّأكثرّباحثيّالعلاقاتّالعامّ 

وفيماّساتّاتظختلفةّفيّاتظؤسّ ّةحّطبيعةّتؽارسةّالعلاقاتّالعامّ توضّ سة،ّوقد مّجرونجّأربعةّتفاذجّاتظؤسّ 

ّماذج:يليّعرضّتعذهّالنّ 
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ستخداماّفيّالعلاقاتّاصالّتّ أقدمّأشكالّالالّ:ّتنثّ "press agentryةّ"حفيّ تفوذجّالوكالةّالصّ ّ-

منّالإدارةّالعلياّإلذّاهّواحدّتجّ اتنسابّفيّصالّاتعابط،ّفاتظعلوماتّوفقاّتعذاّالنموذجّتّ وىوّالاةّالعامّ 

ّاتظؤسّ  ّومن ّاتطارجيّ العاملتُ، ّاتصماىتَ ّإلذ ّالعامّ سة ّالعلاقات ّفي ّالعاملون ّويعتمد ّالنّ ّةة، شرّّعلى
 فعلّىذاّالأختَ.ّفيّتوصيلّرسائلهمّإلذّاتصمهور،ّفيّحتُّيتجاىلونّردّ صالرّأساسيّت اّكنشاطّ

-ّ"ّ ّالعام ّالإعلام ّالنّ "Public informationتفوذج ّىذا ّيعتمد ّعمليّ : ّعلى ّتقديمّموذج ة
ّ ّاتصمهور، ّإلذ ّالتًّ اتظعلومات ّأو ّالبيع ّبغرض ّليس ّالنّ ولكن ّعن ّتمتلف ّتكعلو ّما ّوىذا موذجّويج،

ّيظلّالاالسّ  ّولكن ّاتظؤسّ تجّ اصالّفيّتّ ابق، ّمن ّواحد ّالنّ اه ّتعذا ّفوفقا ّاتصمهور، ّإلذ ّتكونّسة موذج

ّالعامّ  ّالعلاقات ّللاة ّمكتب ّعن ّولعلّ عبارة ّالنّ ّستعلامات، ّعمليّ ىذا ّيكون ّموذج ّفي ساتّاتظؤسّ ا

 بح.للرّ ةّغتَّاتعادفةّاتضكوميّ 

ّتّ ":ّيكونّالاtow- way asymmetrical"ّموذجّغتَّاتظتوازنالنّ ّ- ّالنّ صالّوفقا موذجّتعذا
صفّبغتَّل،ّلذلكّوّ وّ سةّفيّاتظقامّالأةّباتظؤسّ ىدافّاتطاصّ وّيسعىّإلذّخدمةّالأاىتُ،ّولكنّ تجّ افيّ

ّويّ  ّالنّ اتظتوازن، ّلزيّ جتماعيّ وّيوظفّتفاذجّالعلومّالاقناعيّلأنّ صالّالاتّ بالاموذجّطلقّعلىّىذا ّ ادةّة
اىاتّتجّ افّعلىّوفقاّتعذاّالنموذجّبالتعرّ ةّاتّالعامّ سالة،ّويقومّالعاملونّفيّالعلاققناعيةّللرّ القدرةّالا

زة،ّوذلكّلتصميمّبرامجّعلاقاتّأيّالعامّومناقشةّاتصماعاتّاتظركّ الرّ ّستطلاعااتصماىتَّمنّخلالّ

ويكونّىدفّساتّباتصماىتَ،ّاتظؤسّ ىتمامّالذّإشتَّذلكّية،ّوقدّاتصماىتَّالرئيسيّ ةّتحظىّبدعمّعامّ 

ّالعلاقاتّالعامّ  ّىوّتغيتَّة ّالنّ ّعلىّاتظدىاىاتّاتصماىتَّتجّ اىنا فيّّموذجالقصتَ،ّلذلكّيطب قّىذا

 1ة.ركاتّالتجاريّ الشّ 

سةّإلذّفّعلىّسعيّاتظؤسّ فهوّلاّيتوقّ ابق،ّموذجّالسّ للنّ راّموذجّتطوّ ىذاّالنّ ّموذجّاتظتوازن:ّيعدّ النّ ّ-
ّ ّاتصماىتَ ّأنّ تتكيّ جعل ّإلذ ّيذىب ّولكن ّمعها، ّنفسهااتظؤسّ ّف ّتتكيّ ّسة ّأن ّالبيئةّتكب ّمع ف

ّالنّ وتطسة،ّاهّاتظؤسّ تجّ اة،ّبماّفيهاّاتصماىتَّالفاعلةّاتطارجيّ  ةّنّإدارةّالعلاقاتّالعامّ تنكّ ّموذجبيقّىذا
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ّالقيّ  ّبمهمّ من ّالأساسيّ ام ّالتّ تها ّتحقيق ّفي ّة ّاتظؤسّ والافاىم ّبتُ ّّسةنسجام ّأشارّوتراىتَىا، وقد
ّالنّ ّةالعلاقاتّالعامّ طيّبرامجّقدرةّتؼطّ ّ"كامتَون"ّإلذّأنّ  ةّفّعلىّعدّ موذجّيتوقّ علىّتطبيقّىذا

 عواملّمنها:ّ

 القرار.ّاذتخّ اةّفيّستقلاليّ الا -

 سة.القوةّوالأتقيةّالتيّتتمتعّبهاّتراىتَّاتظؤسّ  -

صلةّتتًاوحّماّساتّفيّصورةّأنشطةّمتّ ة،ّوفيّىذاّالإطارّتعملّاتظؤسّ ةّوالتنظيميّ القوةّالقانونيّ  -

أقلمّالكاملّوالذيّدونّالبحثّعلىّرجعّالأثر،ّإلذّالتّ ّسائلالرّ ّيعتٍّبثّ فاعّوالذيّبتُّالدّ 

 اىتُ.تجّ اصالّفيّنسيقّالكاملّوالاتّ يعتٍّالتّ 

ّة:ماثليّ رّعلىّالتّ الرّتلكّالعواملّالتيّتؤثّ كلّالتّ حّالشّ ويوضّ 

ّةماثليّ رّعلىّالتّ (:ّالعواملّالتيّتؤثّ 3كلّ)الشّ 

ّتأقلمّتامّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّتداثلّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّدفاعّتام

ّالقيود:ّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ
ّّاذّالقرار.تخّ ةّفيّاستقلاليّ مدىّالاّ-ّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ
ّةّاتصمهور.قوّ ّ-ّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ
ّّة.القيودّالقانونيّ ّ-ّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ

ّ.53اتظصدر:ّراسمّتػمدّاتصمال،ّمرجعّسبقّذكره،ّص

 ة.ةّللعلاقاتّالعامّ جتماعيّ ةّالاةّفيّأفضلّصورةّفيّاتظسؤوليّ فاعليّ ىّتطبيقّتفوذجّالتّ وقدّيتجلّ ّ-

ّ(ّتفاذجّجرونجّالأربعةّوفقاّتطصائصها:1حّاتصدولّ)ويوضّ 
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ّ.ةصالّفيّالعلاقاتّالعامّ تّ (:ّتفاذجّجرونجّللا1اتصدولّ)

تفوذجّالوكالةّّةاتطاصيّ 
ّةالصحفيّ 

صالّتّ تفوذجّالاّامتفوذجّالإعلامّالتّ 
اهّتجّ ااتظتماثلّفيّ

ّواحد

صالّتّ لاتفوذجّا
ّاىتُتجّ ااتظتماثلّفيّ

ّالفهمّاتظتبادلّقناعلإاّاتظعلوماتّبثّ ّعايةالدّ ّاتعدف
اهّواحد:ّتجّ افيّّصالتّ طبيعةّالا

اتظعلوماتّالكاملةّ
ّروريةغتَّالضّ 

اهّواحد:ّتجّ افيّ
اتظعلوماتّالكاملةّ

ّروريةالضّ 

اىتُ:ّتجّ افيّ
تأثتَاتّغتَّ

ّمتوازنة

اىتُ:ّتأثتَاتّتجّ افيّ
ّمتوازنة

ّلمستقبّّّمصدرّمستقبلّّّّّّمصدرّمستقبلّّّّّمصدرّصالتتفوذجّالا
ّالأثرّرجع

ّتراعةّّّّّّتراعة

ّ.57اتظصدر:ّراسمّتػمدّاتصمال،ّمرجعّسبقّذكره،ّص

 : نموذج "بيرسون": 10

تعتمدّفيّصناعةّالقرارّعلىّاتضوارّبتُّةّالعلاقاتّالعامّ ّاهّأنّ موذجّعلىّفرضّمؤدّ يقومّىذاّالنّ 

علىّاتضوارّفيّعندماّتعتمدّسةّتتعرضّإلذّاتظخاطرّاتظؤسّ ّسةّوتراىتَىا،ّوخلصّبتَسونّإلذّأنّ اتظؤسّ 
منّخلالّفهمّطبيعةّالعلاقةّاتظباشرةّةّواحد،ّوقدّساىمّبتَسونّفيّفهمّسلوكّالعلاقاتّالعامّ اهّتجّ ا

ّاتظسؤوليّ  ّبتُ ّجتماعيّ الاة ّالسيّ للمؤسّ ة ّوتشكيل ّالعامّ سة، ّاسة ّأربعةّويتطلّ ة، ّلبتَسون ّوفقا ّاتضوار ب
1ّ:ىيّشروط

ّوالتّ ّةّفيّطرحّالأفكارأنّيكونّللمشتًكتُّفيّاتضوارّفرصّمتساويّ ّ- أكيدّعلىّرؤاىمّواتظبادرات،
 وأفكارىم.

 ات.وضيحات،ّوطرحّالتحديّ فستَاتّوالتّ ةّفيّتقديمّالتّ أنّيكونّللمشاركتُّفرصّمتساويّ ّ-
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 فاعلّواتضوارّبتُّاتظشاركتُّتكبّأنّلاّتمضعّلسيطرةّطرفّعلىّالآخر.التّ ّ-

 لطة.السّ ةّمنّالأطرافّاتظشاركةّفيّاتضوارّدرجةّمتساويّ ّأنّيكونّلكلّ ّ-

ّالعلياّأنّتقبلّبوجودّثلاثةّمبادئّدارةةّوالإبّعلىّإدارةّالعلاقاتّالعامّ علىّذلك،ّتكّوبناءًّ
ّىي:

ّاتظؤسّ ّ- ّاستقرار ّالايتوقف ّوالاسة ّقتصادي ّومساندة ّدعم ّعلى ّالعامالرّ جتماعي ّرأيّّأي سواء

 سة.ةّللمؤسّ اتصماىتَّالأساسيّ 

 رّعلىّحياتهم.التيّتنكنّأنّتؤثّ بالقراراتّقةّفيّاتظعلوماتّاتظتعلّ ّالأفرادّأوّاتصماىتَّاتضقّ ّلكلّ ّأنّ ّ-

راتّالتيّتحدثّاتّوالتطوّ فّمعّالتغتَّ سةّمنّالتكيّ نّاتظؤسّ اىتُّتنكّ تجّ اصالّاتظفتوحّفيّتّ إدارةّالاّأنّ ّ-
 فيّالبيئةّالمحيطة.

 : "sharp: نموذج شارب "10

فاىمّبتُّنسجامّوالتّ منّخلاتعاّتحقيقّالاةّتنكنّاتّللعلاقاتّالعامّ دّشاربّتسسةّسلوكيّ حدّ 

ّاستًاتيجيّ اتظؤسّ  ّعلاقات ّعلى ّواتضفاظ ّوتراىتَىا، ّسات ّوفيما ّاتصماىتَ ّىذه ّمع ّعرضّتعذهّية لي

ّةّبها:اصّ ةّاتطجتماعيّ دافّالاىاتّوالأالسلوكيّ 

دّافرّ":ّعندماّيفقدّالأHonesty for credibilityةّ"صالّلتحقيقّاتظصداقيّ تّ أمانةّالا -

ّاتظصداقيّ  ّاستعادتها، ّتلاولون ّبعضهم ّفي ّة ّبالغة ّصعوبة ّأكثرّوتكدون ّفالأمانة ّذلك، في

ّيتعلّ ةّوفاعلة،ّةّمستمرّ ةّفيّبناءّعلاقاتّشخصيّ اتّأتقيّ السلوكيّ  ساتّتكونّقّباتظؤسّ وفيما

صالّتّ اليةّبرامجّالاةّمنّقبلّاتصمهورّمرتفعة،ّوينتجّعنّذلكّعدمّفعّ تكلفةّفقدانّاتظصداقيّ 
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ساتّمنّخلالّولاءّاّعلىّاتظؤسّ اّأوّسلبيّ إتكابيّ ّةرّالأمانةّواتظصداقيّ ،ّوتؤثّ ةالعلاقاتّالعامّ فيّ
 1ّ.العاملتُّودعمهمّوثقةّاتظستهلكتُّبهم

ّوّ - ّالسلوكيّ ت اّوضوح ّالثّ ساق ّلتحقيق ّات ّوسلوكيّ قة: ّأفعال ّتقتًن ّلا ّاتظؤسّ عندما ساتّات

ّفإنهّ بالشفافيّ  ّوالوضوح، ّالشّ ة ّتخلق ّا ّاتصماىتَ ّلدى ّذلكّكوك ّعلى ّبها، ّإقناعهم ويصعب
 صالية.تّ سّللأىدافّاتظعلنةّفيّالبرامجّالانعكااىيّساتّاتّاتظؤسّ صفّسلوكيّ نّتتّ أتكبّ

ّلتحديدّآراءّاتصماىتَّةالأمرّإجراءّبحوثّعلميّ بّىذاّيتطلّ العدالةّلتحقيقّاتظصلحةّاتظتبادلة:ّ -

 اتّعليهم.سة،ّوتأثتَّىذهّالسلوكيّ اتظؤسّ اتّوكيّ عاتهمّلسلوتوقّ ّةومصاتضهمّالذاتيّ 

 علاقاتّمعّاتصماىتَ.الصالّاتظستمرّلبناءّتّ الا -

ّللصّ  - ّمستمر ّالذىنيّ تحليل ّالسّ ورة ّلتصحيح ّالاة ّوبرامج ّالصّ تّ لوك ّتحليل ّيساعد ورةّصال:

ة،ّوّةّمستمرّ بحوثاّموضوعيّ ّبدةّويتطلّ ةّمعقّ غيتَ،ّوتعدّعمليّ ةّالتّ سةّفيّعمليّ ةّللمؤسّ الذىنيّ 

ّالتّ  ّيساعد ّالدّ قد ّاتظؤسّ حديد ّلصورة ّالسلوكيّ قيق ّتصحيح ّفي ّالبرامجّسة ّومضامتُ ات
 ورة.لّمنّىذهّالصّ صاليةّبماّيعدّ تّ الا

 صال الأخرىت  ة بفنون الا: علاقة العلاقات العام  10

ّتلدثّ ّما ّالعلاقاتّالعامّ كثتَا ّفنونّالاخلطّبتُّمفهوم ّومفهوم كّالدّ تّ ة عايةّصالّالأخرى،
ّ ّالإنسانيّ والإعلان ّوالعلاقات ّوالصناعيّ والإعلام ّولعلّ ة ّنوضّ ة، ّأن ّاتظفيد ّمن ّالاو ّبتُّح ختلاف

ّالعامّ  ّالاالعلاقات ّفنون ّوبتُ ّتّ ة ّتلك، ّالعامّ تذّ ّأنّ ّغتَصال ّالعلاقات ّبتُ ّصلة ّالإعلامّة ّوبتُ ة

كّلاّمنّىذهّالفنونّفيّالاّةعاية،ّوىيّأنّالعلاقاتّالعامّ والإعلانّوالدّ  ماىتَيّمعّصالّاتصتّ تستخدم

صالّوليسّّتّ تؼتلفةّفقطكّأساليبّمنّأساليبّالاةّبدرجاتّمتقاربةّوفيّظروفّسةّاتظعنيّ تراىتَّاتظؤسّ 
ّكغايةّفيّحد ّذاتها.

ّةّوالإعلام:العلاقةّبتُّالعلاقاتّالعامّ ّ-
                                                           

1
 .137صّبرغوث،ّمرجعّسبقّذكره،ّّعلي  
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ّإنّ  "ّ ّالإعلام ّتعريف ّفي ّتززة ّاللطيف ّعبد ّالصّ ّيقول ّبمعناه ّالنّ الإعلام ّتزويد ّىو اسّحيح
ّ ّالصّ الصّ بالأخبار ّواتظعلومات ّالنّ حيحة ّتساعد ّوالتي ّمنّائبة ّواقعة ّرأيّصائبّفي اسّعلىّتكوين

ّالعمليّ  ّىذه ّخلت ّفإذا ّ ّاتظشاكل ّمن ّمشكلة ّأو ّالصّ الوقائع ّمن ّباتظعتٌّة ّإعلاما ّيصبح ّلد دق

"،ّولقدّأصبحّالإعلامّفيّيومناّعلماّأكادتنياّحيح،ّبلّتضليلاّللجمهورّأوّمؤامرةّسوداءّضدهالصّ 

ّتدّ يّ  ّومهنة ّالصّ درس، ّعالد ّفي ّالنّ تهن ّووكالات ّالاحافة ّووسائل ّوالأنباء ّاتصماىتَي،ّتّ شر صال

نشرّالأخبارّوالأفكارّصالّالإعلامي،ّأيّتّ تضالرّعلىّالاةّنشاطّيعتمدّفيّعصرناّافالعلاقاتّالعامّ 

ثقةّاتصماىتَ،ّىناّفاىمّوكسبّتأييدّوّسةّبوسائلّالإعلامّاتظختلفةّبغيةّالتّ والآراءّعلىّتراىتَّاتظؤسّ 

لّسالةّالإعلاميةّإلذّاتصماىتَّوتقبّ ةّوىيّالوصولّبالرّ ةّبتُّالإعلامّوالعلاقاتّالعامّ لةّالقويّ توجدّالصّ 
ةّالإعلامّىوّالعلاقاتّالعامّ ّكتورّإبراىيمّإمام:"ّمنّاتططأّالقولّأنّ منّاتصمهورّويقولّالدّ ردّالفعلّ

ّلأنّ  ّولا ّأدواتها، ّمن ّأداة ّيكون ّأن ّيعدو ّالعلاقاتّو ّنشاطات ّمن ّالأكبر ّاتصانب ّالإعلام يشغل

ّالصّ العامّ  ّالأخبار ّنشر ّىو ّفلإعلام ّللصّ ة" ّخدمة ّللجماىتَ ّوالآراء ّالعلاقاتّادقة ّولكن الحّالعام،
اىتُّتعتمدّالإعلامّةّذاتّاتجّ يّردودّالفعل،ّفهيّعمليّ ادقةّوالآراءّوتلقّ ةّىيّنشرّالأخبارّالصّ لعامّ ا

ّرّبو.أثتَّفيوّوالتأثّ التّ وّأيّالعامّلتعبئةّالرّ 

ّةّوالإعلان:العلاقةّبتُّالعلاقاتّالعامّ ّ-

ّالعامّ ّإنّ  ّالعلاقات ّبتُ ّالأساسية ّالفروق ّأخذ ّوالإعلانّىو ّاتعدفّمنّالإعلان،ّّاة ختلاف
ّيركّ  ّالأختَ ّىذا ّأمّ كون ّاتظبيعات، ّوزيادة ّاتظنتجات ّعلى ّالعامّ ز ّالعلاقات ّأىداف ّالتّ ا ّفهو عريفّة

ّباتظؤسّ  كّكل، ّتشّ سة ّاتظؤسّ وتعزيز ّفكرة ّتبيع ّفهي ّالمجتمع، ّفي ّومكانتها ّخدمةّعتها ّفي ّودورىا سة

ّأنّ  ّغتَ ّإليو، ّتنتمي ّالذي ّوالمجتمع ّالعامّ ّاتصمهور ّفهيّ العلاقات ّنقطتتُ ّفي ّالإعلان ّمع ّتلتقي ّة

ّتغطيّ  ّاتظمكن ّمن ّليس ّإذ ّالأساليب، كّأحد ّالإعلان كّلّ تستخدم ّاتظؤسّ ّة ّوأىدافهاّنشاط سة

ّإخباريّ ّاساتهاوسيّ  ّمواد ّشكل ّعلى ّالعامّ وأعماتعا ّالعلاقات ّتستخدم ّلذلك ّالإعلاميّة ّالإعلان ة

ّيكونّالإعلانّالإعلاميّتثقيفيّ  كّما ّالأمورّإلذّاتصمهور، ّأوّتوجيهيّ لإيصالّىذه ّيعرضّاتضقائقّا ا
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كّسبّتأييدّالرّ ةّوالعلميّ قتصاديّ الا عبتَّعنّوجهةّسةّبالتّ أيّالعامّإلذّجانبّاتظؤسّ ة،ّأوّقدّيهدفّإلذ

1ّّةّما.نظرىاّفيّقضيّ 

ّعاية:ةّوالدّ العلاقةّبتُّالعلاقاتّالعامّ ّ-

ستخدامهاّفيّإثارةّسة،ّوتحفيزّاتظستهلكتُّلاعريفّبمنتجاتّاتظؤسّ إنّالد عايةّتتجاوزّمشكلةّالتّ 

اتظنافسةّسةّواتظنتجاتّنتقاءّأوّاتظفاضلةّبتُّمنتجاتّاتظؤسّ ارّوالاختيّ ستمالةّاتصمهورّفيّالااغبةّوّالرّ 

كّانتّأوّ الدّ ّتعا،ّوتنكنّالقولّأنّ  لّسةّوبيئتهاّوترهورىا،ّبلّىيّأوّ لّأشكالّالعلاقاتّبتُّاتظؤسّ عاية

ومّالعلاقاتّعايةّومفهمييزّبتُّمفهومّالدّ غّالإعلانّوىيّإحدىّالأنشطةّالإعلامية،ّوتنكنّالتّ صيّ 

2ّ:تيكلّالآةّعلىّالشّ العامّ 

ّالدّ  - ّأسلوبّالإتعتمد ّعاية ّفيّّأثتَّفيّمواقفوذلكّللتّ ثارة ّوميولاتو، ّرغباتو ّوتحفيز اتصمهور

ّالعلاقاتّالعامّ  ّىيّحتُّتعتمد كّما ّأسلوبّالإقناعّالذيّيعرضّاتضقائق علىّاتظنتجاتّة

 ستفادةّمنها.ةّالاواتطدماتّوكيفيّ 

لاّّتائجّبعيدةّاتظدى،ّفاتصماىتَبالنّ ّةّولاّتهتمّ عايةّإلذّتحقيقّأىدافّسريعةّووقتيّ تهدفّالدّ  -

ةّتعملّأنّتكتشفّاتضقائقّيوماّبعدّيومّولكنّبعدّفواتّالأوان،ّبينماّالعلاقاتّالعامّ ّدّ بّ 

 3ةّأنشطتها.للمدىّالبعيدّفيكّافّ 

ّة:ناعيّ ةّوالصّ ةّوالعلاقاتّالإنسانيّ العلاقةّبتُّالعلاقاتّالعامّ ّ-

ّالعامّ  ّالعلاقات ّجوىر ّالإنسانيّ إن ّة ّىو ّاة ّاتظعنوي ّباتصانب ّالإدارة ّللفردّّوالنّ عتًاف فسي
ّرفاىيّ والا ّبتحقيق ّجوّ ىتمام ّتتناول ّفهي ّذلك ّطريق ّعن ّوسعادتو ّالثّ ّتو ّوالامن ّاتظتبادلّقة حتًام

ةّأشملّالعلاقاتّالعامّ ّعتزازىمّبعملهم،ّوعليوّتنكنّالقولّأنّ االّمعّضمانّرضاىمّوّعاونّالفعّ والتّ 

                                                           
ّ.66-65،ّص1998الأردن،ّوزيع،ّشرّوالتّ ،ّدارّاتظستَةّللنّ 1،ّطةالعام  ّالعلاقاتتريلّأتزدّحضر:ّّ 1
ّ.241-240،ّص2006،ّدارّزىرانّللنشر،ّالأردن،ّوالإعلانّرويجالت  تشتَّعبدّالرزاقّالعبدلر،ّقحطانّبدرّالعبدلر:ّّ 2
ّ.43،ّص2002،ّدارّاليازوريّللنشرّوالتوزيع،ّعمان،ّالتجاريّوالإعلانّالترويجبشتَّعباسّالعلاق،ّعليّتػمدّالربابعة:ّّ 3
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ّالإنسانيّ  ّالعلاقات ّوّمن ّمن ّوسيلة ّالأختَة ّىاتو ّتعتبر ّبحيث ّزيّ ة ّفعّ سائل ّالعلاقاتّاليّ ادة ّبرامج ة

ّة.العامّ 

وىيّالعلاقاتّالتيّتنشأّبسببّّةّوالتيّتعتٍّعلاقاتّالعمل،ناعيّ العلاقاتّالصّ ّاّفيماّتمصّ أمّ 
ةّعنّسة،ّوتختلفّالعلاقاتّالعامّ الّوبتُّرؤسائهمّوإدارةّاتظؤسّ ستخدامّوتشملّالعلاقاتّبتُّالعمّ الا

ّواحيّوتلتقيّفيّنواحيّأخرىّمنها:ةّفيّبعضّالنّ ةّوالصناعيّ العلاقاتّالإنسانيّ 

ةّمل،ّفيّحتُّىدفّالعلاقاتّالعامّ اةّالعةّىوّرفعّإنتاجيّ ةّوالصناعيّ ىدفّالعلاقاتّالإنسانيّ  -

 سةّوربطهاّبالمجتمعّلتمكينهاّمنّخدمةّذلكّالمجتمع.ىوّتعزيزّتشعةّاتظؤسّ 

ّوالصناعيّ ينحصرّتغالّعملّالعلاقاتّالإنسانيّ  - ّالعلاقاتّالعامّ اتظؤسّ ةّفيّداخلّة ّبينما ةّسة

 1ّّزّعلىّاتصمهورّاتطارجيّأيضا.تركّ وّّسةّتتعدىّحدودّاتظؤسّ 

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

                                                           
ّ.71ّ،72،ّمرجعّسبقّذكره،ّصرتريلّأتزدّخضّ 1
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 ةأي العام في العلاقات العام  الث: الجمهور والر  المبحث الث  

كّانتّأوّمتوسّ تحتاجّاتظؤسّ  كّبتَةّإلذّثقةّاتصمهور،ّومنّساتّباختلافّأحجامهاّصغتَة طةّأو

ّأنهّ اساتّعلىّىناّنرىّأنّاتظؤسّ  فّعلىّآراءّاتصمهورّالذيّاّفيّحاجةّإلذّالتعرّ ختلافّنشاطاتها
فّعلىّأيّترهورّتتعاملّمعوّإدارةّبّالتعرّ تليطّبها،ّومد هّباتظعلوماتّلكسبّثقتوّوتأييده،ّويتطلّ 

ّّعنّرأيها اسّفيّتراعاتّصغتَةّووحداتكّبتَةّتعبر ّحدّالنّ ة،ّوكيفّيتّ العلاقاتّالعامّ 

د دهّأنّتحّ ّأيّالعامّوالذيّمنّاتظهمّ عريفّباتصمهورّوالرّ منّخلالّىذاّاتظبحثّالتّ لذاّسنحاولّ

ّغيةّتحقيقّأىدافها.اىاتوّبّ تجّ اباتوّوميولاتوّوّةّومعرفةّمتطلّ ةّبدقّ إدارةّالعلاقاتّالعامّ 

 ةفهوم الجمهور في العلاقات العام  لا: مأو  

ّاللّ يّ  ّاتصمهور ّعنصر ّتّ عتبر ّأساسها ّعلى ّالتي ّبنة ّالعامّ بتٌ ّالعلاقات ّأيّبرامج ّبهذا ّوىو ة،
ّيشكّ  ّأىمّ اتصمهور ّالعامّ ّل ّالعلاقات ّتؽارس ّعلى ّتكب ّيتميّ ما كّونو ّيعرفو ّأن ّشرائحوّة ّبتعد د ز

ّقّإلذّماّيلي:وخصائصو،ّوىوّماّسوفّتكعلناّنتطرّ 

 ةتعريف جمهور العلاقات العام  

فّالعلاقاتّرّاتظستهدفةّمنّطثّعنّالعلاقاتّالعامةّبدونّتعريفّاتصماىتَّلاّتنكنّأنّنتحدّ 

ّارستُّواتظمارستُ.ة،ّفلقدّتعد دتّتعريفاتّاتصمهورّمنّوجهةّنظرّالباحثتُّوالدّ العامّ 

سة،ّوعلىّذلكّأيّتغموعةّتكونّذاتّصلةّوارتباطّباتظؤسّ Publicّفاصطلاحّ"اتصمهور"ّ
ّتر ّاتظؤسّ تشمل ّوموظّ اىتَ ّوعملائها، ّجتَانها ّاتضكسات ّواتصهات ّواتظنافستُ ّالعلاقةّوميّ فيها ّذات ة

ّسة.باتظؤسّ 
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ّ ّتمص ّفيما ّأمّ اىذا ّاتصمهور ّالعامّ صطلاح ّالعلاقات ّفي ّاتصمهور ّتعريف ّفيعتٍا ّيلي:"ّة ّما
ّواتعي ّالأفراد ّباتظؤسّ ئاتغموع ّتربطهم ّالذين ّأيّ ت ّالتّ ّسة ّأو ّالعلاقة ّحيث ّمن ّسواءً واجدّعلاقة،

كّانتّىذهّالعلاقةّحاليّ  1ّروفّواتطصائص"الظّ عةّبحكمّةّأوّمتوقّ اتظكاني،ّوسواء

ّة:قاطّالتاليّ ستخلاصّالنّ اابقّتنكنّعريفّالسّ منّالتّ 

تبارىاّأفراداّأوّساتّباعتُّفقط،ّبلّيشملّاتعيئاتّواتظؤسّ اتصمهورّلاّيقتصرّعلىّالأفرادّالطبيعيّ ّ-

ّ.تُأشخاصاّمعنويّ 

سواءّفيّاتضاضرّأوّمنّسةّيشملّأولئكّالأفرادّاتظتعاملتُّمعهاّأوّاتظتواجدينّبجوارىاّترهورّاتظؤسّ ّ-

كّذلكّفيّاتظستقبل.المحتملّأنّيّ  ّصبحوا

تُّنّمنّالأفرادّالطبيعيّ سةّيتكوّ سةّأساسّمزدوجّبمعتٌّأنّترهورّاتظؤسّ أساسّتكوينّترهورّاتظؤسّ ّ-
ّاتظؤسّ عتباريّ والا ّاتظتواجدينّفيّالمحيطّاتصغرافيّتُّالذينّيتعاملونّمع ّإلذّأولئكّالأفراد ّبالإضافة سة،

ّةّللإدارة.جتماعيّ ةّالاسة،ّولاّتنكنّتجاىلوّبحكمّاتظسؤوليّ عّفيوّاتظؤسّ الذيّتق

ّعلىّمستوىّالعلاقاتّالعامّ ّ- ّإلذّأما ّالباحثونّواتظمارسونّمصطلحّاتصمهورّللإشارة ّفيستخدم ة

صالية،ّويستخدمّللإشارةّإلذّقطاعّمعتُّمنّتّ سائلّالاةّأوّالمحتملةّأوّاتظستهدفةّبالرّ اتصماىتَّالفعليّ 

ّوتعتٍّتراعاتّذاتّخصائصّدتنغراSegmentوقّ"السّ  ّوّ" ّوثقافيّ جتماعيّ افية ّتجعلهاّة ّمشتًكة ة

2ّّسالةّبطريقةّمتشابهة.تستجيبّللرّ 

ّتلكّالمجموعاتّمنّالنّ ّ- "ّ ّبأنو ّللجمهور ّاتظؤسّ وفيّتعرفّآخر ّبالااسّالتيّتقوم صالّمعهاّتّ سة

زّعلىّالوصولّإلذّىاتوّالمجموعاتّالتيّسوفّيركّ ةّنشاطّالعلاقاتّالعامّ ّا،ّلذلكّفإنّ اّوخارجيّ داخليّ 

3ّاس.ةّالنّ ركةّوليسّالإعلانّبشكلّعامّولكافّ الشّ ّتخصّ 

                                                           
ّ.384-383شريفّأتزدّشريفّالعاصي:ّمرجعّسبقّذكره،ّصّ 1
ّ.249-248راسمّتػمدّترال،ّختَتّمعوضّعياد:ّمرجعّسبقّذكره،ّصّ 2
ّ.263،ّعدنانّتػمدّالطوباسي،ّمرجعّسبقّذكره،ّصانربحيّمصطفىّعليّ 3
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ّلّفيماّيلي:ةّتتمثّ قّبجمهورّالعلاقاتّالعامّ ةّتتعلّ زاّعلىّجوانبّمهمّ ابقتُّركّ عريفتُّالسّ التّ 

 ةّأوّمستهدفة.ةّوأخرىّمستقبليّ ةّتراىتَّحاليّ للعلاقاتّالعامّ  -

 ة.ةّوأخرىّخارجيّ ةّمعّنوعتُّمنّاتصماىتَ:ّداخليّ العلاقاتّالعامّ تتعاملّ -

 ة ونتائج عدم تحديدهعريف بجمهور العلاقات العام  ت  الأسباب 

ساتّتحديدّة:ّمنّالأسبابّالتيّتستدعيّمنّاتظؤسّ أسبابّتعريفّوتحديدّترهورّالعلاقاتّالعامّ *

ّةّماّيلي:وتعريفّترهورّالعلاقاتّالعامّ 

كّافّ  -  ة.قةّببرامجّالعلاقاتّالعامّ ةّالفئاتّمنّاتصمهورّاتظتعلّ تحديد

 ة.قةّبالعلاقاتّالعامّ اتظتعلّ ةّواتظواردّوالبرامجّاتّعندّتنظيمّاتظيزانيّ تأسيسّالأولويّ  -

 صالّاتظناسبتُّللجمهورّاتظستهدف.تّ ارّوسائلّورسائلّالاختيّ ا -

ّالعامّ * ّالعلاقات ّتراىتَ ّتحديد ّعدم ّإنّ نتائج ّالعامّ ّة: ّالعلاقات ّتراىتَ ّتحديد ّيوق عّعدم ّسوف ة

ّة:قاطّالتاليّ ةّفيّالنّ سةّأوّإدارةّالعلاقاتّالعامّ اتظؤسّ 

 تبعثرّاتصهودّوالأموالّعندّتػاولةّالوصولّإلذّأكبرّشرتلةّمنّاتصمهور.ّ-

ّالرّ  - ّجدوى ّالصّ عدم ّاتظوجّ سائل ّأو ّوبالتّ ادرة ّاتظستهدفة ّللجماىتَ ّىناكّهة ّيكون ّلن الر

 صال.تةّالازمّإحداثوّمنّخلالّعمليّ ويشّاللا ّشالتّ 

ّالنّ  - ّأفضل ّإلذ ّللوصول ّمناسب ّغتَ ّيكون ّسوف ّالعمل ّيتعلّ توقيت ّفيما ّبساعاتّتائج ق

 1جهيزاتّاتظستخدمة.العملّواتظواردّوالتّ 

 ةا: أنواع جماىير العلاقات العام  ثاني  

                                                           
ّ.252-251راسمّتػمدّترال،ّختَتّمعوضّعياد:ّمرجعّسبقّذكره،ّصّ 1
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ائعةّفيّفمنّاتظعايتَّالشّ ختلفّالباحثونّفيّتصنيفوّأيضا،ّااتصمهور،ّّاتريفدتّتعتعدّ ّمثلما

ّةّماّيلي:تصنيفّترهورّالعلاقاتّالعامّ 

ّعاملّ)داخليّأوّخارجي(،ّحسبّمعيارّالتور ط،ّحسبّمعيارّاتظعرفة.حسبّمعيارّالتّ 

  : عاملحسب معيار الت  ة : تصنيف جمهور العلاقات العام  10

كّأحدّالتّ يأتيّتقسيمّاتصمهورّفيّالعلاقاتّالعامّ  ّإلذّداخليّوخارجي ةّصنيفاتّالكلاسيكيّ ة

ّتُّللجمهورّتقا:ائعة،ّفوفقاّتعذاّاتظعيارّيوجدّقسمتُّرئيسيّ الشّ 

ّساتكّلّمن:اخليّللمؤسّ :ّيشملّاتصمهورّالدّ اخليالد  ّالجمهورّ-

ظرّعنّطبيعةّالنّ ّسةّوبغضّ ترهورّالعاملتُ:ّيقصدّبجمهورّالعاملتُّتريعّالأفرادّاتظعي نتُّفيّاتظؤسّ ّ-أ

ةّبتُّةّخاصّ اخليّأتقيّ ساتّالدّ يعملونّفيو،ّأوّمستوياتهمّالإداريةّفلجمهورّاتظؤسّ صّالذيّالتخصّ 
كّماّأنهّ اسةّاتظؤسّ قتناعّبسيّ ماىتَّالأخرى،ّفهوّالأساسّفيّالاسائرّاتص مّأصدقّصورةّسةّوأىدافها،

وّيدعمّترهورّالعاملتُّفيّأنّ ّمعةّيّ ةّتكوينّعلاقاتّإتكابسةّالذينّيعملونّفيها.ّوتأتيّأتقيّ عنّاتظؤسّ 

ّسة.ولاءىمّللمؤسّ 

ّاتظموّ ّ-ب ّىم ّاتظساتقتُ: ّالأساسيّ ترهور ّللمؤسّ لون ّالاون ّحقهم ّومن ّأنّ سة، ّعلى ّطمئنان
ّوأنهّ ا ّآمنة، ّأيدي ّفي ّوضعت ّقد ّستثماراتهم ّتدر ّسوف ّمرضيّ ا ّعائدا ّإدارةّعليهم ّعلى ّلذلك ا،

ّالعامّ  ّالعلاقات ّدعم ّعلى ّباستمرار ّتعمل ّأن ّعدّ ة ّطريق ّعن ّاتصمهور ّمن ّالفئة ّىذه ّمع ةّالعلاقة
ّوسائلّسوفّنتناوتعاّلاحقا.

ّة:اليّ أوّالعناصرّالتّ :ّيشملّىذاّاتصمهورّالفئاتّالخارجيّالجمهورّ-

سة،ّأوّيقومونّلّىذاّاتصمهورّفيّالعملاءّالذينّيتعاملونّمعّاتظؤسّ بائن:ّيتمثّ ترهورّالعملاءّأوّالزّ ّ-أ
ساتّإلذّإشباعّحاجاتّورغباتّالعملاءّمنّسلعّوخدمات،ّوتسعىّاتظؤسّ بشراءّماّتقومّبإنتاجوّ
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كّماّتهتمّ ميولاتهمّاتظتغتَّ ّومقابلةّأذواقهمّو دّنطباعّذىتٍّجيّ اةّبضرورةّبناءّصورةّأوّالعلاقاتّالعامّ ّة،

ّسةّومنتجاتها.عنّاتظؤسّ 

زمةّومنّالأموالّاللا ّسةّفيّاتضصولّعلىّرّعلىّمقدرةّاتظؤسّ مويل:ّوىيّالتيّتؤثّ ساتّالتّ مؤسّ ّ-ب

ّاتظؤسّ  ّىذه ّمؤسّ أمثلة ّالبنوك، ّالسّ سات: ّاتظاليّ سات ّالأوراق ّفي ّمسرة ّالعامّ ة. ّمطافالعلاقات بةّلة

ّّسة.سةّأمامّىؤلاءّمنّأجلكّسبّولائهمّووفائهمّللمؤسّ بتحستُّتشعةّاتظؤسّ 

ّيتمثّ ّ-ج ّالإعلام: ّوسائل ّالنّ ترهور ّىذا ّاتظنظّ ل ّتلك ّفي ّاتصماىتَ ّمن ّوع ّتقدّ مات ّالأخبارّالتي م

ّالتّ  ّواتظقالات ّخاصّ والآراء ّالمجلاّ حريرية، ّوالصّ ة ّوالرّ ت ّوالتّ حف ّالعامّ اديو ّالعلاقات ّوتحاول ةّلفزيون،

ثارّدّعلىّاستفساراتهمّالتيّتّ زمة،ّمنّالرّ ةّاللاّ وعّمنّاتصمهورّباتظوادّالإعلاميّ ىذاّالنّ ّسةّأنّتددّ باتظؤسّ 

بّنقدّىجومّوسائلّدةّفيّالمجتمعّلتتجنّ فيّوسائلّالإعلام،ّوتحافظّعلىّصورتهاّاتصيّ ّسةحولّاتظؤسّ 
ّالإعلام.

كّلّمنّيّ ّ-د ساتّإلذّالعملاءّبماّسهمّبجهدهّفيّتوصيلّمنتجاتّاتظؤسّ ترهورّاتظوز عتُ:ّيعتبرّموز عا
وعملائهاّومنّثمّتعمّسةّلونّحلقةّوصلّبتُّاتظؤسّ ىؤلاءّتنثّ ّجزئة،ّفكلّ ارّاتصملةّوالتّ تجّ ّمنّفيّذلك

ّاتظؤسّ  ّمنتجات ّتقديم ّفي كّبتَ ّبالشّ دور ّاتظختلفة،ّسات ّباتطدمات ّوتزويده ّالعميل ّمن ّاتظقبول كل

ةّأساليبّسوفّنتناوتعاّعتُّمنّخلالّعدّ ةّإلذّتحستُّالعلاقاتّمعّاتظوزّ وتسعىّإدارةّالعلاقاتّالعامّ 
ّلاحقا.

اجاتهاّمنّسةّباحتيّ ساتّالتيّتقومّبتزويدّاتظؤسّ ىذاّاتصمهورّالأفرادّواتظؤسّ ّدين:ّيضمّ ورّ اتظترهورّّ-ح

ّة.اتظوادّالأوليّ 

ّالنّ سةّبعتُّالااتضكومةّوأجهزتها:ّتكبّأنّتأخذّاتظؤسّ ّ-خ لّوعّمنّاتصمهورّالذيّيشكّ عتبارّىذا

ّالقانونيّ النّ  ّأنّ واحي ّأي ّالمجتمع، ّفي ّاتظؤسّ ة ّعلى ّتكب ّمّسةو ّإلذ ّدائما ّتسعى ّأن اجاتّحتيّ اقابلة
ّمتثالّلقوانينهاّوالعملّعلىّتطبيقها.الااتضكومةّوّ
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ّوالقيّ ىتماماتّوالضّ طنتُّذاتّالااتراعاتّاتظوّ ّ-ه ّيتمثّ اداتّالغتَّالرّ غط ّاتصمهورّفيّتشية: لّىذا

ّقيّ  ّمن ّالمجتمع ّوصفوة ّالبيئة ّوتزاية ّاتظستهلك ّتزاية ّرتشيّ منظمات ّغتَ ّيشكّ ادات ّالرّ ة ّالعامّلون أي
ّعامل.الرّيوض حّفئاتّترهورّالعلاقاتّالعامةّحسبّمعيارّالتّ كلّاتظوّ رونّفيو.ّوالشّ ويؤثّ 

ّةّوفقاّتظستوىّالتور طّواتظعرفة(:ّتصنيفّاتصمهورّفيّالعلاقاتّالعامّ 2اتصدولّ)

ّمستوىّاتظعرفةّّّّّّّّّ
ّمستوىّالتور ط

ّمنّّمستوىّمرتفعّمنّاتظعرفة ّمنخفض مستوى
ّاتظعرفة

مستوىّمنعدمّمنّ
ّاتظعرفة

ّتراىتَّنشطةّمستوىّمرتفعّمنّالتور ط.ّ
ّactive publics 

تراىتَّمستثارةّ
aroused publics 

ّ

ّمنّ ّمنخفض مستوى
ّالتور ط.

 تراىتَّمدركةّ
aware publics 

ّتراىتَّغتَّنشطةّ
Inactive publics 

ّ

ّلاّيوجدّترهورّّّمستوىّمنعدمّمنّالتور ط.

ّ.251اتظصدر:ّراسمّتػمدّترال،ّمرجعّسبقّذكره،ّص

كّماّيلي:ّاّعنّخصائصكّلّ أمّ ّ- ّنوعّمنّاتصماىتَّالواردةّفيّاتصدولّفيمكنّتوضيحها

ّمنّالتور طّومنّثمّيكونونّمهيّ اتصماىتَّالنّ ّ-أ كّبتَة ّيكونّلديهمّدرجة ّتصرّ شطة: فاتّئتُّتظراقبة

ّاتظؤسّ  ّومن ّذلك، ّأمكن ّإن ّفيها ّواتظشاركة ّالاأمثلسة ّاتضركات ّقادة ّاتصماىتَ: ّىذه ة،ّجتماعيّ ة
ّوتراعاتّاتظصالح.

هاّسةّأوّمواقفها،ّولكنّ نّاتصماعاتّالتيّيكونّلديهاّمعرفةّودرايةّباتظؤسّ اتصماىتَّاتظدركة:ّتتضمّ ّ-ب
طّةّومرتفعةّبالعالدّالمحيسةّبطريقةّمباشرة،ّفهذهّاتصماىتَّلديهاّمعرفةّعامّ رّبمواقفّاتظؤسّ قدّلاّتتأثّ 

ّويعملونكّقادةّرأيّمنّخلالّاتظواقعّالتيّيشغلونها.
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ّاتظتوقّ ّ-ت ّأو ّالمحتملة ّبالقضايا ّدراية ّعلى ّاتصمهور ّىذا ّيكون ّاتظستثارة: ّلأنّ اتصماىتَ مستوىّّعة
قاريرّواتظناقشاتّمعّالأصدقاءّستثارةّىذهّاتصماىتَّعنّطريقّالتّ اتـراطوّيكونّمرتفعا.ّتنكنّاوّتور طوّ

ّّّوتراعاتّاتظصالح.

ّة(:ّاتصماىتَّاتظستهدفةّفيّالعلاقاتّالعامّ 4كلّ)الشّ 

ّ

ّّّّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

Source : Mariem burk wood, marketing planning, pearson 
edu, France, 2005, page 85 . 

 : حسب معياري مستوى المعرفة والتور ط10

ّالبناءّاتظعرفيّللفردّوالاتجّ ّمهمّ إلذّجانبتKnowledgeُّيشتَّمستوىّاتظعرفةّ اىاتّتُّتقا
التيّلديوّحولّالأشياءّواتظواقفّاىاتّتجّ دىّالفردّيشتَّإلذّاتظعتقداتّوالاالتيّلديو،ّفالبناءّاتظعرفيّل

اىا،ّفالأفرادّذووّاتظستوىّاتظرتفعّعاملّمعّاتظعلوماتّالتيّيتلقّ ساتّويرتبطّبقدرةّالفردّعلىّالتّ واتظؤسّ 

ّة،ّوبجهدّأقلّوالعكسّصحيح.عاملّمعّاتظعلوماتّبدرجةّأكبرّمنّالدقّ منّاتظعرفةّتنكنهمّالتّ 

 قادةّالر أي العملاءّأوّالز بائن العاملتُ

 اتضكومةّوأجهزتها

 اتظور دين

 مؤس ساتّالإعلام

 اتظوز عتُ تزلةّالأسهمّواتظستثمرين

 اتظؤس سة 
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رجةّالتيّيرىّفيهاّ،ّويعزىّعلىّالدّ Motivationةّافعيّ اّمستوىّالتور طّفتَتبطّبمتغتَّالدّ أمّ 
ّأنّ قّلوّمصالحّونتائجّشخصيّ خصي،ّأوّتلقّ شيئاّماّيناسبوّعلىّاتظستوىّالشّ ّاتصمهورّأنّ  ّة،ّوتبتُ 

ّاتصيّ التورّ  ّوالإدراك ّالقضايا ّفي ّاتظرتفع ّيؤدّ ط ّبها ّمرتبطة ّقيود ّوجود ّعدم ّمع ّتعا ّزيّ د ّإلذ ّرغبةّي ادة
ةّتصنيفّاتصمهورّفيّالعلاقاتّالعامّ ّ(1لّ)كلشّ حّالّعلىّمعلوماتّأكثر،ّويوضّ الأفرادّفيّاتضصوّ

ّحسبّمعياريّالتور طّومستوىّاتظعرفة.

ّفيتضمنّتلكّاتصماىتَّواتصماعاتّاتظتنوّ ّ-ث ّالغتَّنشيط: ّالتيّقدّلاّتتأثّ اتصمهور رّبمخرجاتّعة

سةّويكونّاتّاتظؤسّ تعو دّعليهاّمنّسلوكيّ تائجّالتيّسة،ّوقدّتدركّأوّلاّتدركّىاتوّاتصماىتَّالنّ اتظؤسّ 
اجاتهمّويرونّحتيّ اسةّلأنوّتلبيّبعضّضاّعنّالعلاقةّبينهمّوبتُّاتظؤسّ نوعّمنّالرّ ّلدىّىذهّاتصماىتَ

عتبار،ّبعضّذهّالعلاقةّأوّعدمّأخذىاّبعتُّالافيّنفسّالوقتّأنوّمنّغتَّاتظفيدّالوقوفّفيّوجوّى
ّسة.هاتّاتظؤسّ تقدينّبعدمّقدرتهمّعلىّفعلّشيءّلتغيتَّتوجّ معّاّذهّاتصماىتَّتأخذّموقفاّسلبيّ ى

سةّوتؼرجاتها،ّومعّعدمّوجودّترهور:ّفيّىذهّاتضالةّلاّيكونّللجمهورّأيّمعلوماتّعنّاتظؤسّ ّ-ج

لّإلذّترهورّغتَّنشيط،ّذلكّبمجردّحصولّىذاّاتصمهورّعلىّمستوىّمنّاتظعرفةّأوّالتور ط،ّيتحوّ 

ّعةّعلىّاتظدىّالطويل.أنوّمنّاتصماىتَّالمحتملةّأوّاتظتوقّ فّىذاّاتصمهورّعلىّلذلكّيصنّ 

سبةّتظخط طيّبرامجّياّبالنّ لانّتحدّ عامليّمستوىّاتظعرفةّوالتور طّتنثّ ّوفيّالأختَّتنكنّالقولّأنّ 
ةّسواءّفيّتحديدّمستوىّاتظعرفةّوالتور طّللجمهورّاتظستهدفّأوّفيّتحديدّصالّفيّالعلاقاتّالعامّ تّ الا

ّاتصمهورّوالتيّسوفّنتناوتعاّلاحقا.تظناسبةّلطبيعةّىذاّكتيكاتّاالتّ 

 ةتو في نشاط العلاقات العام  أي العام وأىمي  ثالثا: مفهوم الر  

أيّةّالرّ ة،ّونظراّلأتقيّ ائعةّوالبارزةّفيّالعلاقاتّالعامّ أيّالعامّأحدّأىمّاتظفاىيمّالشّ لّالرّ يشكّ 

ّاتظؤسّ  ّنشاط ّفي ّالعام ّإلذ ّالأختَة ّىاتو ّتسعى ّالرّ اسات، ّعدّ ستهداف ّخلال ّمن ّالعام ّبرامجّأي ة

عمّأيّالعامّتظاّتقومّبوّوكسبّالدّ ستعطافّالرّ اساتّللعلاقاتّالعامةّوالتيّمنّخلاتعاّتحاولّاتظؤسّ 

ّة.توّفيّالعلاقاتّالعامّ أيّالعامّوأتقيّ الإتكابيّتعا،ّوفيماّيليّسوفّتؿاولّالإحاطةّبمفهومّالرّ 
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 أي العام: تعريف الر  10

ّاتظادّ أيّالرّ  ّىو ّالعلاقاتّالعامّ العام ّالذيّتعملّفيو ّاتطام ّوحيثّتسعىّالعلاقاتّالعامّ ة ةّة،

ّعلىّتنميّ  ّيتعلّ دوما ّفيما ّأوّالاظمّالاقّبالنّ توّسواءً ّتعملّعلىّجتماعية كّما ّأوّالسياسية، قتصادية

المجتمعاتّاتضديثةّّأىمّتشاتّأثتَّفيهاّولعلّ ةّتكوينها،ّوطرقّالتّ دراستوّوتحليلو،ّومعرفةّطبيعتوّوكيفيّ 
قتصاديةّةّالسياسيةّوالاؤونّالعامّ هائيّفيّالشّ أيّالعامّاتضكمّالنّ عتبارّالرّ اعوب،ّوّعتًافّبأتقيةّالشّ الا

فيّّشأنوذلكّلاّينقصّشيئاّمنّقوتو،ّّنّ الرأيّالعامّوجودّمعنويّلاّنراه،ّفإّجتماعية،ّومعّأنّ والا

 publicأيّالعامّمصطلحّالرّ ّاتصويّالذيّلاّنراهّولكنوّموجود،ّفبالرغمّأنّ ّغطذلكّشأنّالضّ 
opinionّفيّأواخرّالقرنّالثامنّعشر،ّنتيجةّلظهورّاتصماىتَّالغفتَةّّىّإلاّ ملدّيستخدمّبهذاّاتظس

كّقةّبالرّ اتظناقشاتّالقدتنةّاتظتعلّ ّريعّحينذاك،ّفإنّ انيّالسّ موّالسكّ بسببّالنّ  ثتَاّعنّأيّالعامّلاّتختلف

ّالرّ  ّيفرضو ّالذي ّالنفوذ ّمدى ّإدراك ّحيث ّمن ّاتضديثة ّتصرّ اتظناقشات ّعلى ّالعام فاتّالإنسان،ّأي

ّساتّواتعيئات....إلخ.واتظؤسّ 

ّاتضكمّالذيّتيعرّ ّ- ّبأنو:" ّاصطلاحا ّأوّفّالرأيّالعام ّما، ّاتصماعةّفيّقضية تفاقّمنّاصلّإليو
ّالناسّعلىّرؤيةّواحدةّتظوضوعّ ّمهمّللجميع،ّشريطةّأوجهةّنظرّغالبية ّفيّتغتمعّّنمعتُ  يكونوا

ّ ّالعام ّفالرأي ّالنّ ّيصنعواحد، ّأطماع ّحسب ّويتكوّ ويصاغ ّودينيةّظام ّسياسية ّعناصر: ّمن ن
1ّّّّّجتماعية".اوّ

ارستُّواتظمارستُّةّتعاريفّمنّطرفّالباحثتُّوالدّ أيّالعامّبعدّ اّعلىّصعيدّآخرّفقدّحضيّالرّ أمّ ّ-
ّنذكرّمنهاّماّيلي:

ّالنّ الرّ (:"Hennessy)ّىنسيّتعريفّ- ّوجهات ّتغموعة ّالعام ّللقيّ أي ّالقابلة ّلدىّظر ّوالتي اس
ّالأمر".ّىذاّالذينّلديهمّمصلحةّفي

                                                           
ّ.339،ّص2006،ّالدارّاتصامعيةّللنشرّوالتوزيع،ّبتَوت،1ّ،ّطالعامةّوالعلاقاتّالإعلانعايدّفضلّالشعراوي:ّّ 1
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اىاتّتجّ اّعنّأفكارّوّوّيعبر ّ:"ّالرأيّالعامّىوّعبارةّعنّترهورّنوعيّمعتُّعلىّأنّ تشايلدزتعريفّّ-
1ّّّتراعةّمعينةّأوّترهورّنوعيّإزاءّموضوعّجدلرّتػد د".

ّيظهرهوّرأيّفيّموضوعّماّالعامّبأنّ ّي(:"ّالرأW.A.Mackinon, 1808)ّماكينونتعريفّّ-
درتكي،ّفيقتنيوّأغلبّالأشخاصّنتشارّالتّ اتطلق،ّوىوّيت سمّبالاّنالأشخاصّاتظتميزونّبالذكاء،ّوحس

ّعليمي".لوّتباينواّفيّمستواىمّالتّ ّحتىّ 

ثنتُّأوّأكثرّمنّوجهاتّنظرّاأوّ(:"ّالرأيّالعامّقبولّلواحدةL.A.LAwellّ)ّلأويلتعريفّّ-
2ّيقبلهاّالعقلّواتظنطقّباعتبارىاّحقيقية".ّمتقاربة

ّ:بشأنّالر أيّالعامّقاطّالتاليةستخلاصّالنّ امنّالتعاريفّالسابقةّتنكنّ

كّبتَةّمنّالنّ الرأيّالعامّرأيّتتّ  - موضوعّاس،ّأيّتغتمعّأوّنظامّبشأنّفقّعليوّوتعتنقوّتراعة
 معتُ.

ّالرّ  - ّوالتّ يعتمد ّالأىداف ّفي ّالمجتمع ّأفراد ّوتقارب ّتفاىم ّمدى ّعلى ّالعام ّوالآراءّأي فكتَ
 والأحكام.

 خذىاّتراىتَّاتظؤسسات.الرأيّالعامّىوّتػصلةّآراءّتتّ  -

 ناتو(: عناصر الرأي العام )مكو  10

ّعتقاد،ّاتصمهور.لعامّمنّعنصرينّتقا:ّالرأيّأوّالاأيّايتكونّالرّ 

                                                           
،2000ّوالتوزيع،ّالقاىرة،ّ،ّدارّالفجرّللنشر3ّ،ّطاتصاليّمدخل،ّالعامةّللعلاقاتّالأساسيةّالمداخلمنتَّحجاب،ّسعدّتػمدّوىبي:ّّ 1

ّ.90-89ص
ّتصال.ابكالوريوسّالسنةّالأولذّإعلامّوّّ،ّتػاضرةالعامّوالرأيّالعامةّالعلاقاتّفيّمقدمةتػمدّجاسمّفلحي،ّّ 2

Library-online http://w.w.w.ao-academy.org/wesimaّarticles 

http://w.w.w.ao-academy.org/wesima
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عتقادّعنّاتضقيقة،ّعلىّالرأي،ّوتمتلفّالرأيّأوّالاّلالةعتقادّىوّتعبتَّالدّ عتقاد(:ّفالا)الاّأيالر  ّ-

ّتقديفالرأيّقابلّللمناقشةّفيّحتُّاتضقيقةّلاّتقبلّاتصدل،ّفوجودّالشّ  ّبينما رّمسّوالقمرّحقيقة،
ّعتقادّوكلّفردّلوّفيهاّأنّتمالفّالآخر.االأجرّالعادلّىيّمسألةّرأيّأوّ

كّانّداخلياّأوّخارجيا،ّفلقدّتوصّ :ّتنثّ الجمهورّ- لّعلماءّلّعنصرّمهمّفيّتكوينّالرأيّالعامّسواء

1ّّخصائصّاتصمهورّتعاّتأثتَكّبتَّعلىّالرأيّالعام.ّجتماعيّإلذّأنّ فسّالاالنّ 

 ي العامأالر   علىرة : العوامل المؤث  10

ّةّعواملّنذكرىاّفيماّيلي:رّالرأيّالعامّبعدّ يتأثّ 

ّوالتّ الثّ ّ- ّيؤثّ قافة ّالتًّ عليم: ّالثّ ر ّوالثّ اث ّاتظادّ قافي ّبجانبيها ّوتؤثّ قافة ّواتظعنوي، ّاتصغرافيةّي ّالبنية ّعلى ر

ماّصلحتّالبرامجّأيّالعام.ّفكلّ لوك...إلخّفيّتكوينّالرّ اريخّوأتفاطّالسّ مّوالتّ قاليدّوالقيّ والعاداتّوالتّ 

ّليم.أيّالعامّالسّ ةّوالرّ الإتكابيّ ّاىاتتجّ ةّساىمّذلكّفيّتكوينّالاعليميةّوالتًبويّ التّ 

فولةّوفيّالأسرة،ّةّالفردّيوضعّأساسوّفيّالطّ تكوينّشخصيّ ّالأسرة:ّأصبحّمنّاتظعروفّتداماّأنّ ّ-
ّويؤثّ  ّفي ّالوالدان ّالتّ تجّ ار ّفيهم ّيغرسون ّحيث ّأبنائهم ّوآراء ّاتظبكّ اىات ّوالعادات ّالأولذ رةّأثتَات

ّوالآراء.ّاىاتتجّ بّواتظيولّوالاويكسبونهمّالتعصّ 

أثتَّعلىّسلوكّالأفرادّواتصماعاتّبماّةّدوراّىاماّفيّالتّ اتّالدينيّ ينّواتصمعيّ ين:ّيلعبّرجالّالدّ الدّ ّ-

2ّأيّالعام.اىاتّالرّ تجّ االرّعلىّةّوبالتّ عاليمّالدينيّ فقّمعّالتّ يتّ 

ّائعات.الأحداثّاتعامة،ّالشّ ّ-

ّقتصادية.جتماعيةّوالااتضالةّالاّ-

 
                                                           

ّ.102ّ،110ّابّاتصامعة،ّالإسكندرية،ّصب،ّمؤسسةّشالعامةّالعلاقاتّفيّالاتصالعبدّالسميعّغريب:ّّغريبّ 1
ّ.110-109اتظرجعّنفسو،ّصّ 2
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 العام: أنواع الرأي 04

ّالية:صنيفاتّالتّ قّللتّ طرّ تأيّالعامّسنةّتصنيفاتّللرّ توجدّعدّ 

ّهورصنيفّالأول:ّمنّحيثّدرجةّالظّ التّ 

ّهورّإلذ:حيثّدرجةّالظّ ّنأيّالعامّمينقسمّالرّ 

ّالظّ الرّ  - ّالعام ّيتمّ أي ّالشخصيّ ّاىر: ّالآراء ّتفاعل ّفيو ّرضاّة ّعدم ّذلك ّعن ّومثالا ّالعلن في
 ة.اداتّالسنويّ ةّأوّنظامّالزيّ أسسّالتًقيّ ركاتّعلىّفتُّفيّالشّ اتظوظّ 

ةّفيوّفيّاتطفاءّومثالّذلكّفيّالمجتمعاتّتفاعلّالآراءّالشخصيّ ّاىر:ّيتمّ ظّ الأيّالعامّالغتَّالرّ  -

 ة.يكتاتوريّ الدّ 

ّأثتَ:اني:ّمنّحيثّدرجةّالتّ صنيفّالثّ التّ 

ّأثتَّإلذّثلاثةّأنواع:أيّالعامّمنّحيثّدرجةّالتّ ينقسمّالرّ 

ةّاتّالسياسيّ عماءّوالفاعليّ أي،ّاتظفكرينّوالزّ نّمنّصفوةّوقادةّالرّ العامّاتظسيطر:ّيتكوّ الرأيّ -
ّقتصادية.والا

 ا.نّمنّالفئاتّالتيّتعتبرّالأكثرّثقافةّوتعليمًّالرأيّالعامّاتظستنتَ:ّيتكوّ  -

ّتنثّ  - ّاتظنقاذ: ّالعظمىّمنّالسكّ الرأيّالعام ّويتأثّ لّالغالبية ّانّفيّالبلد، ّأصحابّىذا الرأيّر

كّبتَةّبماّينشرّويوزّ   عّفيّوسائلّالإعلام.بدرجة

ّةموليّ الث:ّمنّحيثّدرجةّالشّ صنيفّالثّ التّ 

ّةّإلذّنوعتُ:أيّالعامّمنّحيثّدرجةّالشموليّ ينقسمّالرّ ّ

 رّفيو.المجتمعّوتؤثّ ّالّقضاياّتهمّ عبّحيّ لّلدىّالشّ امل:ّيتشكّ أيّالعامّالشّ الرّ  -



 الخدمية المؤسسات في العامة العلاقات                                            الثاني الفصل

 

82 
 

ّلّلدىّأيّالعامّاتصزئي:ّيتشكّ الرّ  - ّيتعلّ ترهورّمعتُ  ةّقّبقضيّ ّمنّاتصماىتَّأوّفئةّمعينةّفيما

 1ّةّأفرادّالمجتمع.كافّ ّّساتّلاّتهمّ فئةّدونّغتَىا،ّفقضيةّاتضوافزّفيّاتظؤسّ ّتهمّ ّدةتػدّ 

 ةأي العام في العلاقات العام  : أىمية الر  10

ّةّفيماّيلي:أيّالعامّفيّالعلاقاتّالعامّ اسّالرّ ةّمعرفةّأوّقيّ تكمنّأتقيّ 

ّّّذاّصالّالإعلاميّ,وّتلق يوّتعاّ,وّإتّ لأشكالّالاّضةّرأيّالإنسانّفيّالتعرّ أتقيّ ّأشارّ"ريفرز"ّإلذ

كّبرىّفيّمراعاةّالشّ أيّالعامّلوّأتقيّ مّبصورةّأوّبأخرىّمنّذلك،ّفإنّالرّ كانّرأيّالفردّيتحكّ  كلّة

ّة.اتصماىتَيّ عرضّبوّاتظضمونّالإعلامي،ّمنّخلالّوسائلّالإعلامّالذيّتكبّأنّيّ 

ّالرّ ّ- ّمؤثّ يلعب ّدورا ّالعام ّالرّ أي ّفي ّومضمونّرا ّشكل ّتحديد ّحيث ّمن ّاتصماىتَية ّالإعلامية سالة

ّكل.توّفيّتحديدّالشّ ثّعنّأتقيّ سالةّالإعلامية،ّوىناّنتحدّ الرّ 

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ
                                                           

ّ.221ّ،222،ّص1999،ّدارّزىرانّللنشرّوالتوزيع،ّمصر،3ّ،ّطوممارساتّمفاىيمّالعامةّالعلاقاتتػفوظّأتزدّجودة:ّّ 1
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 ةسات الخدمي  ابع: إدارة العلاقات العامة في المؤس  المبحث الر  

ةّىذهّالوظيفة،ّلذكّتكبّاتضرصّعلىّدّفاعليّ العواملّالتيّتحدّ ّةّأىمّ لّتنظيمّالعلاقاتّالعامّ تنثّ 

ّتنكّ ّأنّيتمّ  ّبما ّالدّ نّمنّالتّ تنظيمّنشاطّالعلاقاتّالعامة اخليّواتطارجيّبصورةّعاملّمعّاتصمهور

ّتلبيّ تؤدّ  ّإلذ ّحاجيّ ي ّاتظؤسّ ة ّالعامةّات ّالعلاقات ّتنظيم ّتمتلف ّوقد ّفيو، ّتنشط ّالذي ّوالمجتمع سة
ةّفيها،ّوعليوّورّالذيّتنكنّأنّتلعبوّالعلاقاتّالعامّ ةّالدّ سةّومدىّتقديرىاّلأتقيّ ةّاتظؤسّ حسبّطبيع

ّاتظبحثّالتعرّ  ّاتصوانبّاتظتعلّ سوفّتؿاولّمنّخلالّىذا ّالعلاقاتّالعامّ فّعلىّأبرز ّبإدارة ةّفيّقة

ّة.ساتّاتطدميّ اتظؤسّ 

 ةسات الخدمي  ة في المؤس  ة العلاقات العام  لا: مكانة وأىمي  أو  

ّأتقيّ  ّالعامة ّالعلاقات ّاتظؤسّ تكتسي ّفي كّبتَة ّاتطدميّ ة ّالتيّسات ّالأنشطة ّباقي ّشأن ّشأنها ة

ّللدّ  ّونظرا ّالعامّ تدارسها، ّالعلاقات ّتلعبو ّالذي ّباتظؤسّ ور ّاتطدميّ ة ّسات ّأصبح ّالضّ ة ّتنظيمّمن روري

ةّباتصماىتَّالتيّتتعاملّقةّإدارةّمنّشأنهاّالقيامّبضبطّالبرامجّاتظتعلّ ةّتحتّمظلّ أعمالّالعلاقاتّالعامّ 

ّاتظؤسّ  ّأتقيّ معها ّتقديم ّتؿاول ّسوف ّيلي ّوفيما ّالعامّ سات، ّالعلاقات ّإدارة ّبعضّة ّفي ّومكانتها ة

ّة.ساتّاتطدميّ اتظؤسّ 

 ةة إدارة العلاقات العام  : أىمي  10

ّها:ساتّفيّتغموعةّمنّالعواملّأتقّ ةّفيّاتظؤسّ ةّتنظيمّوإدارةّالعلاقاتّالعامّ تتمثلّأتقيّ 

ةّاتّاتظتاحةّواتضصولّعلىّأقصىّإنتاجيّ دّللإمكانيّ ستغلالّاتصيّ بّالإسرافّوذلكّبالاتتجنّ  -
 منها.

 مّالأخلاقية.ةّوالقيّ الوصولّإلذّاتعدفّبأقصىّطريقّتؽكنّدونّالإخلالّباتظبادئّالإنسانيّ  -

نسجامّمةّوتحقيقّالاعاونّووحدةّاتعدفّبتُّالعاملتُّفيّميدانّالعلاقاتّالعاإتكادّروحّالتّ  -

 صاتهمّوخبراتهمّومهاراتهم.كاملّبتُّتخصّ نسيقّوالتّ والتّ 
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 بيعةّالواحدةّفيّإدارةّواحدةّمتناسقة.دةّذاتّالطّ اتّاتظتعدّ ترعّاتظسؤوليّ  -

ّالصلاحيّ  - ّوالاتحديد ّواتظسؤوليّ ات ّفتستَّختصاصات ّواجباتو، ّفرد كّل ّيعرف ّبحيث ات

 1حتكاك.افرّوالانقدرّمنّالتّ ّةّبأقلّ جتماعيّ ةّوالاالعلاقاتّالوظيفيّ 

 ةسات الخدمي  في المؤس   ة: مكانة موقع إدارة العلاقات العام  10

 نظيمّعلىّالعواملّالتالية:ةّداخلّالتّ فّمكانةّإدارةّالعلاقاتّالعامّ تتوقّ 

 اتظلقاةّعليهمّتؿوّفئاتّاتصمهور.ّةجتماعيّ ةّالاقتناعّالإدارةّالعلياّباتظسؤوليّ امدىّّ-

فيهاّّماّزادّعددّاتظساتقتُّوحامليّالأسهمّوعددّموظّ سة،ّفكلّ باتظؤسّ صلةّعددّفئاتّاتصمهورّاتظتّ ّ-
 سة.نظيميّللمؤسّ ماّزادتّالعلاقاتّالعامةّمكانةّفيّاتعيكلّالتّ كلّ 

 سة.اتظركزّاتظالرّللمؤسّ ّ-

كّالشّ سة،ّفاتظؤسّ طبيعةّنشاطّاتظؤسّ ّ- ةّركاتّالسياحيّ ساتّواتعيئاتّالتيّتعملّفيّميدانّاتطدمات
ّالتّ والبنوكّ ّمن ّمعتُ ّنوع ّإلذ ّتحتاج ّالعامّ واتصامعات ّالعلاقات ّلأعمال ّفيّنظيم ّتختلفّعنّمثيلو ة

ّاتظؤسّ ّشاط،ّويرىّالبعضّأنّ ساتّاتظشتغلةّفيّأنواعّأخرىّمنّالنّ اتظؤسّ  ّاتظنتجّالذيّتقوم سةّطبيعة
 2ّسات.ةّداخلّىذاّاتظؤسّ رّويؤك دّعلىّضرورةّالعلاقاتّالعامّ بتقدتنوّيؤثّ 

ّاتظؤسّ  ّتقدّ فمثلا ّالتي ّالسياحيّ سات ّوالوكالات كّالبنوك ّملموسة ّغتَ ّمنتجات ّتهتمّم ة...إلخ

ّطيّ  ّصورة ّتطلق كّبتَة ّبدرجة ّالعامة ّالعلاقات ّخاصّ بوظيفة ّاتظستهلكتُ ّلدى ّوأنّ بة ّالتّ ّة قييمّعنصر

ةّفيّاتصامعةّأوّالعلاقاتّالعامّ ّصةّأنّ راساتّاتظتخصّ يّغائبّفيّاتطدمات.ّوقدّأوضحتّالدّ اتظادّ 

دريسّةّأعضاءّالتّ ة،ّويشاركّفيّىذهّاتظسؤوليّ اتظعهدّيأتيّفيّمقدمةّأعمالّرئيسّاتصامعةّوعميدّالكليّ 

                                                           
كّامل،ّتػمدّالصتَفي،ّّ 1 ّ.71-70،ّص2008،ّمؤسسةّلوردّالعاتظية،ّالبحرين،ّّالعامةّالعلاقاتّإدارةأسامة
ّ.60-59صمرجع سبق ذكره،تػمدّفريدّالص حن،ّّ 2
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ّالأوالإداريّ  ّخلال ّمن ّالطيّ ون ّوتنميّ داء ّاتظسؤوليّ ب ّروح ّالطلا ّة ّبتُ ّالبنوكّأمّ 1ّب.ة ّمستوى ّعلى ا
برؤساءّالأقسامّبالبنك،ّّةصالاتّمديرّالعلاقاتّالعامّ اتةّ(ّعلىّأتقيّ Jackminدّجاكمتُّ)فيؤكّ 

ونّبوّبتُّمنّيعملونّفيّمواجهةّاتصمهورّوتلتكّ صالاتّتعملّعلىّتدتتُّالعلاقةّاتظباشرةّتّ فهذهّالا
ّا.حتكاكاّفعليّ ا

أماّعنّموضعّالعلاقاتّالعامةّفيّالتنظيمّالداخليّللمؤسسةّأيّفيّاتعيكلّالتنظيميّفيتخذّعدةّّ-
2ّّتفاذجكّماّيلي:

ّمستقلّ ّموذجالنّ ّ- ّإدارة ّعلى ّالعامة ّالعلاقات ّإدارة ّتستند ّومتمتّ الأول: ّاتظاديّ ة ّبالإمكانيات ةّعة

كّماّيوضّ اّبرئيسّاتظؤسّ زمةّومرتبطةّتنظيميّ ةّاللاّ والبشريّ  ّ.ّ(5)كلّحوّالشّ سة

ّطّلتنظيمّإدارةّالعلاقاتّالعامة.موذجّاتظبسّ :ّالنّ (5)كلّّالشّ 

ّ

ّّّ

ّ

ّ

،ّدارّحامد،ّعمان،ّالعامةّالعلاقاتّأسس:ّ،تػمدّصالحّصالحفساعاتظصدر:ّعبدّاتظعطيّ
ّ.45،ّص2004

قدّتختلفّاتظسمياتّالتيّتطلقّعلىّوحدةّالعلاقاتّالعامةّفيّىذهّاتضالة،ّفقدّتسمىّإدارةّ
العلاقاتّالعامة،ّوقدّتسمىّمكتبّعلاقاتّعامة،ّوغالباّماّيكونّمسؤولّىذهّالوحدةّفيّمرتبةّ

                                                           
ّ.182ّ،183صّمرجعّسبقّذكره،،عليّعجوة:ّّ 1
ّ.43ّ،44،ّص2004،ّعمان،ّدارّحامد،ّالعامةّالعلاقاتّأسسصالح:ّّصالح،ّتػمدّفعبدّاتظعطيّتػمدّعساّ 2

 رئيسّاتصامعة

 العامةّفّبالعلاقاتاتظكلّ 
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اّبإبرازّإداريةّتناظرّمرتبةّمديرّإدارة،ّيتمّالأخذّبهذاّالنموذجّفيّاتضالاتّالتيّتهدفّاتظؤسسةّخلاتع
ّدورّالعلاقاتّالعامةّوإعطائهاّمكانةّمرموقةّوسلطةّقويةّالتيّتدكنهاّمنّأداءّدورىاّبالصورةّاللائقة.

تستندّفيوّوظيفةّالعلاقاتّالعامةّإلذّإدارةّمستقلةّومرتبطةّمعّنائبّالرئيسّأوّالنموذجّالثاني:ّّ-
ّ.(6)اتظديرّالعامّحسبّماّيوضحوّالشكلّ

ّموقعّتنظيميّعالرّفيّالإدارة.لعامةّفيّ:ّالعلاقاتّا(6)الشكلّ

ّّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ.45،ص،ّمرجعّسبقّذكرهفساعاتظصدر:ّعبدّاتظعطيّ

ّوتنظيمياّفيّىذهّاتضالةّمسؤولّالعلاقاتّالعامةّيقعّفيّموقعّّ- مستوىّّمعتنظيميّيتوازىّفعليا
أتقيةّومكانةّفيّحالتهاّفيّّمديريّالإدارة،ّتعتبرّمكانةّالعلاقاتّالعامةّفيّىذاّالنموذجّباتظعيارّالأقل

ّالنموذجّالأول.

دّالأقسامّالتابعةّتظديرّالشؤونّالإداريةّالنموذجّالثالث:ّتستندّفيوّوظيفةّالعلاقاتّالعامةّإلذّأحّ-
ّ.ّ(7)مرتبةّرئيسّقسمكّماّيوضحوّالشكلّّفيلعلاقاتّالعامةّفيّىذهّاتضالةّويكونّمستوىّا

 

 رئيسّشركةّالطتَان

نائبّرئيسّللشؤونّ
 الإداريةّأوّمساعدّرئيس

 إدارةّالعلاقاتّالعامة إدارةّ)أ( (إدارةّ)ب
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ّ:ّالمحدوديةّالنسبيةّللعلاقاتّالعامةّفيّالإدارة.(7)الشكلّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ.47،ّمرجعّسبقّذكره،ّصفساعاتظصدر:ّعبدّاتظعطيّ

التيّتتمتعّفيهاّالعلاقاتّالعامةّبأتقيةّتػدودةّنسبيا،ّولاّيتوقعّمنهاّّيؤخذّبهذاّالنموذجّفيّاتضالةّ-
ّأنّتلعبّدوراّحيوياّشاملاّلأبعادّوظيفتهاّاتظرجوة.

 دارة العلاقات العامةلإثانيا: التنظيم الداخلي 

ّاتظتعلقةّ ّالأعمال ّبمختلف ّتقوم ّالتي ّالتنظيمية ّالوحدات ّتلك ّالداخلي ّبالتنظيم نقصد
ّ ّأوّبالعلاقات ّالتحقيق ّبغية ّتعا ّاتصي د ّوالتنظيم ّالوحدات ّتلك ّبتُ ّالاتصال ّخطوط ّوترسم العامة

الاستفادةّمنّالتخصصّومنعّحدوثّالتضاربّأوّالازدواجيةّفيّنشاطاتّالعلاقاتّالعامة،ّوتحقيقّ
أنّّدارةّالعلاقاتّالعامةّتكبلإالداخليّّظيمإدارةّالعلاقاتّالعامة،ّفالتنّالتكاملّوالتنسيقّبتُّفروع

ّيتمّفيّإطارّاتططواتّالإجرائيةّالتالية:

كّافةّالأنشطةّوالأعمالّالتيّتأخذّطابعّالعلاقاتّالعامةّبناءًّعلىّّ- اتططوةّالأولذ:ّيتمّفيهاّحصر
ّمعايتَّعملية.

 رئيسّشركةّالطتَان

 مساعدّرئيسّ)ب( مساعدّرئيسّ)أ(

 إدارةّ)ج( إدارةّ)د( إدارةّ)ب( إدارةّ)أ(

 (قسمّ)أ قسمّالعلاقاتّالعامة
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ّمتخصصةّّ- ّواحدة ّتغموعة ّفي ّاتظتجانسة ّالطبيعة ّذات ّوالأعمال ّالأنشطة ّتجميع ّالثانية: اتططوة
ّلل ّالعام ّالنشاط ّإنشاءّداخل ّفي ّاعتماده ّتنكن ّعمليا ّأساسا ّيكون ّأن ّتنكن ّتؽا ّالعامة، علاقات

الأقسامّالوظيفيةّفيماّبعد،ّوبصورةّتساعدّعلىّمعرفةّوتحديدّنوعّاتظؤىلاتّالواجبّتوافرىاّفيمنّ
ّستناطّتعمّمسؤولياتّالأقسام.

يثّيتمّإنشاءّقسمّ،ّبحاتططوةّالثالثة:ّإنشاءّوحداتّإداريةّفرعيةّداخلّنطاقّالعلاقاتّالعامةّ-
كّلّقسمّالاسمّالوظيفيّاتظناسبّالذيّيتفقّوطبيعةّونوعّ لكلّتغموعةّنشاطّمتخصصة،ّوإعطاء

ّالواجباتّاتظوكلةّإليو.

ّ ّالرابعة: كّلّقسمّوظيفيّبوضعّالشخصّاتظناسبّفيّاتظكانّاتططوة تعيتُّالأشخاصّاتظناسبتُّفي
كّل ّحسبّحجمّاتظ سؤولياتّاتظلقاةّعلىّعاتقو،ّوىناّتكبّاتظناسب،ّثمّتحديدّالسلطاتّالوظيفية

الاحتكامّإلذّتوازنّالسلطةّواتظسؤولية،ّفالس لطةّتدنحّتظراكزّالقرار،ّوبماّلاّشكّفيوّأنوّلاّسلطةّفيّ
1ّّّغيابّاتظسؤوليةّولاّمسؤوليةّفيّغيابّالسلطة.

كّماّتكبّتحديدّّتحديدّالعلاقاتّالوظيفيةّفيّالوحداتّالإداريةّالأخرىّفيّاتططوةّاتطامسة: ّاتظؤسسة
ىذهّالعلاقاتّالوظيفيةّىناّليشملّالعلاقاتّالرأسيةّوىيّالعلاقاتّالعامةّبمنّىمّأعلىّمنهاّوبمنّ

فهيّالتيّتربطّوظيفةّالعلاقاتّالعامةّمعّالأقسامّّىوّدونهاّفيّاتعيكلّالتنظيمي،ّوالعلاقاتّالأفقية
ّاتظستوى ّنفس ّفي ّمعها ّالتيّتقع ّالتنفيذية ّالصددّّالإدارية ّوفيّىذا ّداخلّاتظؤسسة، ّنفسو الإداري

ّتتباينّأىدافّالتنظيمّالداخليّلإدارةّالعلاقاتّالعامةّوفقاّلمحورينّأساسيتُّتقا:

ّالمحورّالأول:ّحجمّاتظؤسسة

ّوىناّتكبّالتمييزّبتُّثلاثةّأوضاع:

                                                           
كّاملأّ 1 ّ.77-76،ّمرجعّسبقّذكره،ّصسامة



 الخدمية المؤسسات في العامة العلاقات                                            الثاني الفصل

 

89 
 

سبّالشكلّ:ّتتبعّالعلاقاتّالعامةّثلاثةّأقسامّعلىّسبيلّاتظثالّحالحجمّالصغيرةّالمؤسساتّ-
(8)ّ.ّّّّّ

ّ:ّالتنظيمّالداخليّلإدارةّالعلاقاتّالعامةّفيّاتظؤسساتّالصغتَةّاتضجمّ)وكالةّسياحية((8)الشكلّ

ّّ

ّ

ّ

ّ

كّامل،ّمرجعّسبقّذكره،ّص ّ.79اتظصدر:ّأسامة

ّيتبعهاّالحجمّالمتوسطةّالمؤسساتّ- ّإداراتّوكلّإدارة ّعد ة ّالعلاقاتّالعامة ّيتبعّإدارة ّوىنا :
كّماّيوضحوّالشكلّ ّ:(9)عدةّأقسام

ّ:ّالتنظيمّالداخليّلإدارةّالعلاقاتّالعامةّفيّاتظؤسساتّاتظتوسطةّاتضجمّ)بنك(:(9)الشكلّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

 مديرّالعلاقاتّالعامة

ّرئيسّقسم
  اتظطبوعاتّوالنشر

العلاقاتّّرئيسّقسم
 معّاتصمهور

العلاقاتّّرئيسّقسم
 معّالصحافة

 رئيسّالبنك

نائبّرئيسّاتظكلفّ
 بالعلاقاتّالعامة

إدارةّخدماتّالنشاطّ
 الداخلي

إدارةّاتطدماتّ
 الإعلامية

 إدارةّالشؤونّالعامة

الاتصالّ
 تُباتظستخدم

إنتاجّاتظوادّ
 الإعلامية

الاتصالّ
 بالعملاء

نشاطّ
اجتماعيّ

 ثقافي

نشاطّ
 رياضي

علاقاتّ
المجتمعّ

 المحلي

علاقاتّ
باتعيئاتّ
 التشريعية
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ّ

ّ

ّ.40،ّمرجعّسبقّذكره،ّصاتظصدر:ّعليّعجوة

:ّوىناّتتبعّإدارةّالعلاقاتّالعامةّتغموعةّعديدةّمنّالأقسامّوذلكّالحجمّالكبيرةّالمؤسساتّ-
ّ:(10)علىّالنحوّالتالرّالذيّيوضحوّالشكلّ

ّّالتنظيمّالداخليّلإدارةّالعلاقاتّالعامةّفيّاتظؤسساتّالكبتَةّاتضجمّ)اتصامعة(.ّ:ّ(10)الشكلّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ.80،ّمرجعّسبقّذكره،ّصتػمدّفريدّالصحناتظصدر:ّ

ّتؤديهاّالعلاقاتّالعامة:المحورّالثاني:ّتنوعّالأنشطةّالتيّ

 مديرّعامّللعلاقاتّالعامة

الشؤونّ
 الإدارية

اتطدماتّ
 الإعلامية

العلاقاتّ
 باتظستثمرين

الشؤونّ
 العامة

بحوثّالعلاقاتّ
 التنسيق العامة

 الصحافة

 الإذاعةّوالتلفزيون

 الإنتاجّالسينمائي

 التصوير

 اتظطبوعات

تحليلّموادّ
 إعلامية

بحوثّالرأيّ
 العام

علاقاتّ
 المجتمعّالمحلي

معّّعلاقات
 اتعيئاتّالتشريعية
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ّتنظيمّالعلاقاتّالعامة:إلّاتظعايتَّالتاليةّبغيةّىناّيتمّاللجوءّ

منّعدةّأقسامّيتخصصّّعامةّلبحيثّتتكونّإدارةّالعلاقاتّاالتنظيمّعلىّأساسّالوظائف:ّ -
 فيّتأديةّعملّمعتُ.كلّمنهاّ

ّّالأسلوبّ - ّيلجأّإلذّىذا فيّحالةّاتظؤسساتّالتيّالتنظيمّعلىّالأساسّاتصغرافي:ّوعادةّما
 عبرّمناطقّجغرافيةّمتعددة.تدلكّعدةّفروعّ

ّتقسيمات - ّتوجد ّلا ّأن و ّإلذ ّالإشارة ّتكب ّالاختَ ّّوفي ّالعامة ّالعلاقات ّلإدارة ّأن ّثابتة إلا
منّأجلّالقيامّبالوظائفّاتظنوطةّلإدارةّتشكلّوحداتّمتخصصةّأغلبّاتظؤسساتّالكبرىّ

 ب.العلاقاتّالعامةّعلىّالوجوّاتظناس

 : وظائفها وطبيعة العاملين فيهاإدارة العلاقات العامةثالثا: 

 : وظائف إدارة العلاقات العامة10

اتظختلفة،ّمعّتراىتَىاّتحستُّعلاقةّاتظؤسسةّبعد ةّوظائفّتهدفّإلذّتقومّإدارةّالعلاقاتّالعامةّّ-
 يلي:إدارةّالعلاقاتّالعامةّماّالتيّتضطلعّبهاّّومنّبتُّاىمّالوظائفّوالأنشطة

اتجاىاتّالرأيّبتُّتراىتَّاتظؤسسةّتلكّالدراساتّاتظتعلقةّبقياسّ:ّويقصدّبهذهّالوظيفةّالبحثّ-
ّ ّواتطارج، ّالداخل ّفي ّاتظعلومات ّوترع ّالبحث ّوظيفة ّوتعتبر ّوأخطر ّأىم ّمن ّفي ّإدارةالوظائف

ّوسياساتهاّاتّالعامة،ّحيثّتعتبرّحجرالعلاق ّاتظؤسسةّخططها ّالتيّتبتٍّعليها ّو وبراتغها،ّالزاوية
منّالداخلّمنّخلالوّانّتحللّاتظؤسسةّاتظيكروسكوبّالذيّتستطيعّالعلاقاتّالعامةّتدثلّالأبحاثّ

مها،ّيوقياسّاتجاىاتّالرأيّالعامّودراسةّوسائلّالاعلامّوتقديرّأتقيتهاّوتقيتحليلاّموضوعياّدقيقا،ّ
 صرّمسؤولياتّقسمّالبحوثّفيّالاتي:وعموماّتنكنّح

سواءّعنّطريقّالاستقصاءّأوّالرأيّالعامّللجماىتَّاتظختلفةّإعطاءّصورةّدقيقةّعنّاتجاىاتّ -
 غتَهّمنّالوسائلّ)صندوقّالشكاوى،ّتحليلّاتظوادّالاعلامية(.
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- ّ ّالاعلامية ّاتظادة ّتؾاح ّمدى ّوتقدير ّالأتقييم ّبتُ ّالبحوثّوالتعاون ّالصدد ّىذا ّوفي قسام،
ّالتال ّعلىّالأسئلة ّبالإجابة ّالاعلاميةّمطالبة ّىلّالرسالة ّأيّالوسائلّأصلحّمنّغتَىا  ية:

 مفهومة ّىلّىيّمشو قة .

 1ّوخصائصها.وبيانّاتجاىاتهاّوعيةّللمؤسسة،ّنتحديدّاتصماىتَّال -

ّالعلاقاتّالعامةالتخطيطّ- ّبوّتخطيطّورسمّسياسة ّويقصد :ّّ ّللمؤسسة، وذلكّبتحديدّبالنسبة
ّ ّاتظستهدفة ّواتصماىتَ ّالبرامجاتعدف ّاتظيزانيةّوتصميم ّوتحديد ّالاختصاصات ّوتوزيع ّالإعلامية،

 وتوزيعهاّعلىّالأنشطة،ّوتزدادّأتقيةّالتخطيطّفيّالعلاقاتّالعامةّمنّحيثّماّيلي:ّ

 إمكانيةّالتنبؤّباتظشكلاتّالتيّتتوقعّحدوثها. -

 ىدافّاتظطلوبة.التحديدّالدقيقّلكلّاتظواردّاتظطلوبةّلتحقيقّالا -

ّخاص - ّالوقت ّعنصر ّعلى ّالتًكيز ّالزمنية ّالبرامج ّرسم ّفي ّوالتفصيليةّة ّاتصزئية ّاتططط لتنفيذ
 بدقة.

 إتاحةّالفرصةّللمديرينّللتفكتَّاستًاتيجيا. -

ّالتيّتمططّتعاّإلذّنوعتُ:ّوعموماّتنكنّانّتصنفّبرامجّالعلاقاتّالعامةّ

برامجّوقائية:ّوىيّبرامجّطويلةّالأجل،ّوتستهدفّتحقيقّالفهمّاتظشتًكّواتظشاركةّفيّاتظسؤوليةّّ-
 الاجتماعية،ّوىيّعبارةّعنّبرامجّتتصفّبالاستمرارية.

ّفيّّ- ّفيو ّالتفصيل ّيتم ّوسوف ّطارئة، ّأزمة ّتظواجهة ّإليها ّتلتاج ّالتي ّالبرامج ّوىي ّعلاجية: برامج
 الفصلّالثالث.

                                                           
ّ.244-243شريفّأتزدّشريفّالعاصي،ّمرجعّسبقّذكره،ّصّ 1
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ّالاتصالّ- ّاتظختل: ّاتططط ّتنفيذ ّبو ّويقصد ّاتظستهدفة ّباتصماىتَ ّوالاتصال ّالرسائلّفة وتحديد
ّ ّوالاتصالّباتعيئاتّوالأفرادّفيّاتطارجالإعلامية ّلكلّترهور، ّواتظناسبة ّالرأيّومراكزّّاتظختلفة وقادة
 اتظعلومات.

ّالتنسيقّ- ّالعلاقاتّالعامة ّإدارة ّتقوم ّوبتُّالإداراتّالأبالتنسيقّبتُّ: فيّاتظؤسسةّّخرىأقسامها
ّ ّتمص ّفيما ّوترتبط ّبها ّتقوم ّالتي ّالأنشطة ّالنهاية ّفي ّتؤدي ّبحيث ّالإدارات ّالقيامّبهذه ّفعالية إلذ

 بالنشاط.

ّالعامةالتقويمّ- ّالعلاقات ّلبرامج ّالفعلية ّالنتائج ّقياس ّبالتقويم ّيقصد بالإجراءاتّّوالقيامّ:
 1وتحقيقّأىدافها.تضمنّفعاليةّبرامجّالعلاقاتّالعامةّّنهاالتصحيحيةّالتيّمنّشأ

 ليب تنفيذ وظائف العلاقات العامة: أسا10

ّفيّتحقيقّأىدافهاّعلىّإحدىّالطرقّأوّالأساليبّالتالية:تعتمدّإدارةّالعلاقاتّالعامةّ

ّبمستشارّخاّ- ّّجيّللعلاقاتّالعامة:رّأسلوبّالاستعانة ّالعلاقاتّالعامة ّمستشار ىوّشخصّإن 
ّعم ا ّأولو ّواحدا ّ ّفردا ّاتظستشار ّىذا ّيكون ّوقد ّمعينة، ّمؤسسة ّتطدمة ّوقتو ّمن ّجزءا لّتمصص

كّماّقدّتكونّمنظمةّأو وقدّيكونّإدارةّمنّإداراتّوكالةّتعاّالعديدّمنّالعملاء،ّوكالةّّمتعد دين،
 أم اّمزاياّوعيوبّىذاّالأسلوبّفتتلخصّفيماّيلي:ّإعلاميةّمعينة،ّ

تعاملوّمعّالعديدّمنّاتظعق دةّوذلكّبحكمّّمنّاتطبرةّالواسعةّفيّمعاتصةّاتظشكلاتّالاستفادة -
 بالكثتَّمنّاتضالات.ّاتظؤسساتّوالاضطلاع

ّبحكم - ّوذلك ّالاستشارات، ّتقديم ّفي ّالتحي ز ّوعدم ّّاتظوضوعية ّالإدارة ّعن العلياّاستقلاليتو
 وبعدهّعنّتأثتَىا.

                                                           
ّ.44،ّمرجعّسبقّذكره،ّصمدّفريدّالص حنتػّ 1
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تعابّاتظستشارّأمتغتَةّوتختلفّمنّسنةّإلذّأخرىّوّإن ّتكاليفّتنفيذّانشطةّالعلاقاتّالعامةّ -
 ترتبطّبماّيؤديوّمنّخدمات.

 توّغتَّمرضية.ااتظرونةّفيّالتعاملّمعوّمنّحيثّإمكانيةّالاستغناءّعنوّفيّحالكّونّاستشارّ -

-ّّ ّالأسلوب ّىذا ّإن  ّاتظؤسسة: ّداخل ّمتخصص ّجهاز ّعلى ّالاعتماد ّإدارةّأسلوب ّإنشاء يعتٍ
ّ ّتعا ّللعلاقاتّالعامة ّمسؤولّمتكاملة ّتعا ّان  كّما ّللمؤسسة ّالتنظيمي ّاتعيكل ّداخل ّوكيانها وضعها

ّ ّفيها ّالعاملتُ ّويوجو ّيشرف ّأعنها ّبتنفيذ ّيقومون ّاللذين ّالوظيفةّّنشطتهاواتظختصتُ ّلطبيعة طبقا
سةّفيّتحقيقوّمنّوراءّىذهّالإدارة.ّعلىّعاتقها،ّواتعدفّالذيّترغبّإدارةّاتظؤسواتظسؤولياتّاتظلقاةّ

 الأولّواتظتمثلةّفي:سلوبّلتجنبّعيوبّالأوقدّتلجأّاتظؤسساتّتعذاّالأسلوبّ

ّعنّ - ّبعيدا ّباعتباره ّالعام ّباتظوقف ّاتظتعلقة ّاتطفايا ّمعرفة ّعلى ّاتطارجي ّاتظستشار ّقدرة عدم
 اتظؤسسة.

كّبتَا،ّضاحتمالّمعارّ - ّالعاملتُّللمستشارّاتطارجيّيكون ّة ّوعدمّخاصة ّتضليلو ّتػاولة وان 
 التعاونّمعوّواردة.

عدمّمقدرةّاتظستشارّعلىّالتواجدّباستمرارّفيّاتظؤسسة،ّوىوّماّيؤديّإلذّصعوبةّالتعاملّ -
 لتيّتظهرّفيّمستَةّالعاملّاليومي.معّبعضّاتظواقفّا

ّباتظؤسسةّلأداءّوظائفّالعلاقاتّالعامةمزاياّأسلوبّالاعتمادّعلىّجهازّمتخصصّعنّأماّ -
 تتمثلّفي:ف

اتظؤسسةّومشاكلهاّوبالتالرّسهولةّالتأثتَّّتوفتَّاتظعرفةّالعميقةّبسياساتّوإجراءاتّوظروفّ -
 علىّاتصمهورّالداخلي.

ّىذاّ - ّخدمات ّمن ّالاستفادة ّإمكانية ّمع ّاللازمة ّاتظعلومات ّمصادر ّومعرفة ّتحديد سهولة
 متىّدعتّاتضاجة.ّالقسم

 داخلّاتظؤسسةّوبتُّاتظستشارّاتطارجي.ّعّالمحتملّبتُّالعناصرّالعاملةتجن بّالصراّ -
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تطارجيّواتصهازّاتظتخصصّباتظؤسسة:ّقدّيكونّىذاّالأسلوبّاتظتكاملّالذيّتكمعّبتُّاتظستشارّاّ-
داخلّاتظؤسسة،ّىوّّسلوبّالذيّيعتمدّعلىّاتصمعّبتُّاتظستشارّاتطارجيّوجهازّالعلاقاتّالعامةالأ

ّاتظؤس ّمعظم ّفي ّاستخداما ّالأكثر ّخدماتّّات،سالأسلوب ّبو ّتتصف ّالذي ّالوقت ّفي ّان و إذ
ّاتظوضوعية ّالتفاصيلّّاتظستشارّاتطارجيّبالنظرة ّعلىّمعرفة ّقدرة ّالداخليّأكثر ّاتصهاز ّفإن  المحايدة،

الوثيقّبتُّالأسلوبتُ،ّوستبقىّتعاونّلبكلّموقفّتتعرضّلوّاتظؤسسة،ّلذلكّلابدّمنّوجودّاالمحيطةّ
ّالتعاونّ ّإلذّىذا ّاتظؤسسةّفيّتغالّاتضاجة ّمعّتزايدّاتظشكلاتّالتيّتواجهها ّطردا ّومتزايدة مستمرة

 للتكاملّبتُّاتصهازينّأوّالأسلوبتُ.جديرّبالذكرّأن وّليستّىناكّصيغةّموحدةّالعلاقاتّالعامة،ّ

 عاملون في إدارة العلاقات العامة: ال10

بحيثّىاجساّفيّامتهانّوتؽارسةّانشطةّالعلاقاتّالعامة،ّيشكلّالعاملونّفيّالعلاقاتّالعامةّ
ّالأ ّعلى ّالعامة ّالعلاقات ّبرامج ّفعالية ّع االفّداءتتوقف ّللعاملتُ ّالل ّوعليوّبإدارة ّالعامة، علاقات

ّتوفرّركنتُّأساسيتُّتقا:فيّمنّيعملّفيّتغالّالعلاقاتّالعامةّيشتًطّ

االشخصيةّالصفاتّ- ،ّتلكّالصفاتّالتيّتولدّمعّالشخصّوتعملّالتجاربّعلىّصقلهاّ:ّأيّأنه 
 ومنّاىمّالصفاتّالواجبّتوافرىاّفيّالعاملتُّبالعلاقاتّالعامةّماّيلي:

أم اّقوةّالشخصيةّفنقصدّبهاّالفردّفيّحياتوّالعملية،ّأيّتطبيقّالقيمّالتيّيؤمنّالشخصيةّاتظؤثرة:ّّ-
ّ ّيبها كّلّما ّالفرد ّأيّأّقولو،أنّيطبق ّوأّتلدثّىناكّتطابقن ّالفرد ّبتُّأقوال وبالتالرّّفعالو،تام

ّ ّتؽارسّالعلاقاتّالعامة ّالآخرينيستطيع ّيواجو كّافّ ّان ّاتصذ ابّّةفي ّاتظظهر ّمع ّواتضالات الظروف
 والتوازنّالإتكابيّفيّالسلوكّقولاّوفعلا.

وكذلكّاتظناسبةّتعا،ّاتظختلفةّفيّالأوقاتّّاللي اقة:ّوتعتٍّحسنّالتصرفّوقدرتوّعلىّطرحّاتظواضيعّ-
 فيّآرائهم.ّوالتأثتَالقدرةّعلىّاقناعّالآخرينّ

 نّالذاتّواتظيولّالشخصي.عبتجر دّّاتظوضوعية:ّوتعتٍّالنظرةّإلذّالأمورّ-
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يتوافرّلديوّأنّيكونّمنّالنوعّالذيّعلىّرجلّالعلاقاتّالعامةّحبّالاطلاعّواتطيالّاتطصب:ّّ-
كماّلابدّأنّيكونّمبدعاّيتصورّحداث،ّّحولوّمنّأّتتبعّماّتكريالر غبةّاتظستمرةّواليقظةّالتامةّفيّ

 .نتائجّقراراتوّعلىّالآخرينّقبلّاتخاذىا

 تظهرّعلىّاتظدىّالبعيد.العلاقاتّالعامةّنتائجّالقدرةّعلىّالتحملّواتظثابرة:ّلأنّّ-

 :ّوىناّلابدّعلىّرجلّالعلاقاتّالعامةّأنّيلم ّبماّيلي:العلميّالإعدادّ-

ّوكتابةّالقدرةّ- ّقراءة ّيستخدمها ّالتي ّباللغات ّالإتظام ّالعامة ّالعلاقات ّرجل ّعلى وتػادثةّّاللغوية:
 الآخرين.ّعوكذلكّأساليبّالتعاملّم

فالعلاقاتّالعامةّتهدفّإلذّالتعرفّعلىّالرأيّالعامّوتحليلوّواتطروجّبنتائجّّأصولّالبحثّالعلمي:ّ-
 ّنوعيةّوكمية.

ّفمثلاّصياغةّالأخبارّوإجراءّالتحقيقاتجتماعّوالإدارةّوالصحافة،ّبمبادئّعلمّالنفسّوالاالإتظامّّ-
ّّواتظقابلات ّيعرف ّما ّوىو ّالصحيح ّاتطبر ّعناصر ّعلى ّوالتًكيز ّاتظقالات ّتحرير ّعليوّأوكذا ّيطلق و

"SHWأين ّ"ّالتاليةّالتيّتكبّأنّتتوافرّإجاباتهاّفيّاتطبرّعندّنقلو:ّ"ّأيّالأسئلةWHEREّ"
"ّ ّإلذ  ّأو ّ"HOW or WICHمن ّماذا  ،"WHAT"ّ كّيف ،"HOWّ ّتظاذا ،"

"WHAYّمتى،"ّ"WHEN." 

-ّّ ّتػاور ّثلاثة ّفي ّتتمثل ّالعامة ّالعلاقات ّتؽارسة ّوظيفة ّأن ّالقول ّالشكلّوخلاصة ّيوضحها التي
 اتظوالر:

ّالعلاقاتّالعامة.ّ(:ّوظائفّتؽارس11الشكلّ)

ّمدافعّّمستشارّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّتػلِّلّّّّّّّّّّّّّّّّّّ

ّ  تحليلّالسياساتّوالإجراءات.ّ-
 .تحليلّنقاطّالقوةّوالضعفّ-
 تحليلّآراءّاتصماىتَ.ّ-

كسبّتأييدّواحتًامّّّ-
الإدارةّالعلياّخاصةّ
 واتظستوياتّالإدارية.

التًويجّلبرامجّالعلاقاتّّ-
العامةّللعاملتُّباتظؤسسةّ

 واتصماىتَّاتطارجية.
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كّاملأاتظصدر:ّ ّ.88،ّمرجعّسبقّذكره،ّصسامة

 خلاصة الفصل:

منّالتعرفّعلىّمفهومّنشاطّّتشحتّلناّدراسةّوتحليلّتؼتلفّالنقاطّالواردةّفيّىذاّالفصل
ّ ّواتصالاتّالعلاقاتّالعامة، ّعلاقات ّالأساسّالتيّتبتٌّعليو ّحجر ّالأختَّتنثل بحيثّأصبحّىذا

كّافةّاتصماىتَّاتظتواجدةّببيئتها،ّ اتظهمةّالتيّتضطلعّبتحقيقّسيماّوانّالعلاقاتّالعامةّاتظؤسساتّمع
كماّتّالتطرقّمنّوّاتطارجية،ّّتظؤسسةّواتصماىتَّسواءّالداخليةّأوالفهمّاتظشتًكّبتُّاّالتواصلّالدائم

اتظبنيةّباعتبارهّترلةّمنّالاتصالاتّّلنشاطّالعلاقاتّالعامةخلالّىذاّالفصلّإلذّالطبيعةّالاتصاليةّ
وأدواتّوتفاذجّّمثلّالدافعيةّواتظقدرة،ّبحيثّتعتمدّاتظؤسساتّعلىّعدةّأساليبعلىّدعائمّخاصةّ

ّإلذّاتصماىتَّاتظختلفة ّالردّعلىّاستفساراتهمّأوّعلىّأيّشائعاتّّاتصاليةّلتوصيلّرسائلها فحواىا
ّأتقيةّواىدافّنشاطّالعلاقاتّالعامةّّبرزناّمنّخلالّىذاّالفصلوقدّأوأنشطتها،ّتشوبّباتظؤسسةّ

ّ ّالنشاطّّساساتيّترتبطّأوالباتظؤسساتّاتطدمية، ّبشريةّبتنظيمّىذا ّذاتّموارد ّمتخصصة فيّإدارة
ّ ّاتظسؤولية ّومنحها ّمتميزة ّالبرامج ّتنفيذ ّبغية ّالكافيتُ ّالنتائجّوالسلطة ّإلذ ّوالوصول ّتعا اتظخطط

ّ ّالشرسة ّاتظنافسة ّظل ّوفي ّمنها ّاتطدمية ّخاصة ّاتظؤسسات ّتركيز ّأن ّوالواضح ّمباشرةااتظرجوة. ّلغتَ
ّ ّعلىّتبيانّدورىا ّوذلكّبالاعتمادّأصبحّمنصبا ّالاجتماعية ّالمجتمعّمنّخلالّمسؤوليتها فيّتنمية

تعاّلدىّاتصمهورّوالرأيّّبالغةّفيّتلميعّالصورةّالذىنيةّعلىّنشاطّالعلاقاتّالعامةّتظاّلوّمنّأتقيةّ
ّ ّالعام، ّبالإتكاب ّينعكس ّما ّوالبعيد،ّّوىو ّالقريب ّاتظدى ّعلى ّوأنشطتها ّومردوديتها ّأدائها على

ّأصبح ّللمؤسسة ّالذىنية ّالصورة ّّفموضوع ّبممارسة ّاقتًنت ّالتي ّاتضديثة ّاتظفاىيم ّبتُ نشاطّّمن
ّّأخذتّاتظؤسساتّاتطدميةالعلاقاتّالعامةّبحيثّ ّبتحستُّصورتها الذىنيةّعنّطريقّتولرّاىتماما

ّالعامة ّالّ،العلاقات ّالفصل ّخلال ّمن ّسنحاول ّالذىنيةّّثالثوعليو ّالصورة ّمفهوم ّوتحليل بدراسة
ّّّّّّّّّّّّّّّّّّّللمؤسسة.
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 تمهيد:
أنوّ من بتُ الأىداؼ التي تسعى ابؼؤسّسات لتحقيقها  الثاّنيفي الفصل ينا فيما سبق تناكلو رأ

من كراء بفارستها لنشاط العلاقات العامّة ىو برستُ صورتها الذىنيّة لدل ابعمهور التي تتعامل معها، 
في بداية العشرينات من القرف ابؼاضي  كقد بدأ ابغديث عن الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة كاستًابذيّاتها

ت في ابؼؤسّسا رنسا لتعمّم على بؾموعستًاتيجية إلذ فالابالولايات ابؼتّحدة الأمريكية، ثم انتقلت ىذه 
بصيع أبكاء العالد، كجرل التًّكيز في البداية على الإشهار كوسيلة لتحستُ الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة، 

 إلّا أنوّ انتقل إلذ عناصر أخرل كالتّعريف بهويةّ ابؼؤسّسة كشعاراتها....إلخ. 
لصّورة من أدكار فيما بعد بدوضوع صور ابؼؤسّسة كأبنيّتها نظرنا بؼا تقوـ بو ا الاىتماـكلقد تزايد 

ىامّة في تكوين الآراء كابّزاذ القرارات كتشكيل السلوكيّات الإبهابية ابّذاه ابؼؤسّسة، كبؽذا يعمد 
خاصّة بابؼؤسّسات تنطلق من حقيقة ابؼؤسّسة كتعكس ميم صورة ذىنيّة صل على تابؼديركف إلذ العم

أف بهلب الاستحساف لدل ىاتو ابعماىتَ نواياىا بالنّسبة للجماىتَ التي تتعامل معها. كىذا من شأنو 
 كبذسيد نوع من الثقة ابؼتبادلة بتُ ابؼؤسّسة كبصاىتَىا.

  سة من خلاؿ تناكلنا:كبفاّ سبق سوؼ بكاكؿ خلاؿ ىذا الفصل التطرّؽ بؼاىيّة صورة ابؼؤسّ 
 .مفهوـ الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة 
 .العوامل ابؼؤثرّة على الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة 
 ميم كإدارة الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة.صت 
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 ت حول الصّورة الذىنيّة للمؤسّسةالمبحث الأول: أساسيّا
يعتبر مفهوـ صورة ابؼؤسّسة من بتُ ابؼفاىيم ابغديثة في إدارة ابؼؤسّسات ابغديثة، كبغرض تقديم 
نظرة أكّليّة حوؿ ىذا ابؼفهوـ سوؼ نتطرّؽ في ىذا ابؼبحث إلذ أىمّ العناصر التي من شأنها إيضاح 

 معتٌ صورة ابؼؤسّسة. 
 أوّلا: مفهوم الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة:

ل ابػوض في عرض التّعريفات ابؼتعلّقة بصورة ابؼؤسّسة، سوؼ نشرح معتٌ كلمة في البداية كقب
 صورة.

( كفقا بؼا كرد في قاموس "كيبستً" في طبعتو الثاّنيّة بأنّها "التّقديم العقلي imageفالصّورة )
لأم شيء لا بيكن تقدبيو للحواسّ بشكل مباشر، أك ىي إحياء أك بؿاكاة لتجربة حسيّة ارتبطت 

 .اطف معيّنةبعو 
كىي استًجاع بؼا اختزنتو الذّاكرة أك بزيّل بؼا أدركتو حواس الرّؤية أك السّمع أك اللّمس أك الشّم 

 1أك التذكّؽ".
كىناؾ  معتٌ أكثر شيوعنا بؽذا ابؼصطلح كرد أيضنا في نفس القاموس السّابق في طبعتو الثاّلثة: " 

ساسي بصاعة معيّنة يُشتَ إلذ ابّذاه ىذه ابعماعة الأ بأفّ مفهوـ الصّورة مفهوـ عقلي شائع بتُ أفراد
ة بعينها، أك جنس بعينو أك فلسفة سيّاسيّة، أك قوميّة معيّنة أك أم بقبكو: شخص أك نظاـ ما، أك ط

 شيء آخر".
  ُأمّا عن التّعريفات ابؼتعلّقة بصورة ابؼؤسّسة فتعدّدت من كجهات نظر الباحثتُ كالدّارست

 كابؼمارستُ.
 الإبؼاـ بجوانب ىذا ابؼصطلح نستعرض التّعاريف التّاليّة:كبغية 

 

                                                           
 .4، ص2003، عالد الكتب للنّشر كالتوزيع كالطبّاعة، القاىرة، الذىنيّة والصّورة العامّة العلاقاتعلي عجوة:   1
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"صورة ابؼؤسّسة بصيع التّمثيلات (: IREPتعريف معهد البحث والدراسات الإعلانيّة )-
 1ابؼاديةّ كالغتَ ماديةّ التي تتكوّف عند الأفراد اللذين ينتموف إلذ ابؼؤسّسة".

"صورة ابؼؤسّسة عبارة عن حوصلة لمجموعة  (:cathrine paris)تعريف كاترين باري:-
من الصّور ابؼختلفة فيما بينها، كلّ كاحدة منها خاصّة بجمهور معتُّ كجانب من جوانب 

 2"ابؼؤسّسة، كىي تتفاعل فيما بينها لتعطي في النّهاية صورة كاحدة ىي صورة ابؼؤسّسة
(" صورة ابؼؤسّسة بؾموعة ابؼعتقدات كابؼشاعر التي تريدىا Lardniot) لاردنيوت تعريف-

 3عندما يفكّركف بهذه ابؼؤسّسة". كالاىتماـابؼؤسّسة أف تتبادر إلذ أذىاف أصحاب ابؼصلحة 
: صورة ابؼؤسّسة بأنّها عبارة عن بؾموعة من التّمثيلات الذىنيّة،  J.J combin تعريف-

 4 مؤسّسة معيّنة. من الأفراد ابّذاهلفرد أك بؾموعة الإدراكيّة كابغسيّة 
الصّورة عبارة عن بصيع ابعوانب التي أدركها الفرد عن شيء : Kotler a  duboisفتعري-

  5.معتُّ 
"الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة إبصالر  :"Marquis harold" تعريف ىارولد ماركس-

 لذإالذاتيّة للجماىتَ عن ابؼؤسّسة كىي انطباعات عقليّة غتَ ملموسة بزتلف من فرد  الانطباعات
خر، كىي ابؼشاعر التي بزلقها ابؼؤسّسة لدل ابعماىتَ بتأثتَ ما تقدّمو من منتجات، كتعاملاتها آ

كمظهرىا الإدارم، كتندمج تلك  الاجتماعيةمع ابعماىتَ، كعلاقتها مع المجتمع، كاستثماراتها 
 6 الفرديةّ كتتوحّد لتكوين الصّورة الذىنيّة الكليّة للمؤسّسة. لانطباعاتا

                                                           
1  Lendrevie jaque et lindon denis «markator»,Dalloz, 8eme ed ; paris2003, page77. 
2  Cathrine paris, 40 fiches marketing,(le génie des glassier, 2002), p99. 
3  Lardiniot.t  «étude de l’effecacit du parinage sportif» thèse doctorat en science de gestion 
univ du Louvain, page 46. 
4   Jean- jackes combin,Ruben chumpitaz, Marketing stratégique et opérationnel, du 
marketing à l’orientation marché, (DuNord, paris, 5e éd, 2002), p246. 
5  P.Kotler, B Dubois, op,cit, p 554. 

، 2005، عالد الكتب للنّشر كالتّوزيع، القاىرة، 1، طالأزمات وإدارة الإستراتيجيّة الإدارة بين العامّة العلاقات إدارةفريد، علي عجوة:  فكربيا    6
 .128ص
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 من التّعاريف السّابقة بيكن استخلاص النّقاط التّالية بشأف صورة ابؼؤسّسة:
  بحيث بسرّ بدراحل عمليّات معرفيّة من إدراؾ كفهم فيّةصورة ابؼؤسّسة عمليّة معر ،
 بؽا العمليّات ابؼعرفيّة أك تتأثرّ بها. كالعوامل التي بزضع للمتغتَّات....إلخ، كبزضع كتذكّر
  ّصورة ابؼؤسّسة عمليّة ديناميكيّة تفاعليّة بسرّ بدراحل عديدة تتأثرّ كل مرحلة بدا يسبقها كتؤثر

 فيما يلحق بها، كما أنّها متطوّرة كمتغتَّة كتأخذ أشكالا عديدة كقوالب بـتلفة. 
 تَ المحيطة بابؼؤسّسة، حيث بزتلف باختلاؼ فئات ابعماىتَ مصدر صورة ابؼؤسّسة ىو ابعماى

 التي تتعامل كلا تتعامل مع ابؼؤسّسة.
  صورة ابؼؤسّسة ىي نتيجة لتفاعل بؾموعة من الصّور التي تتمتّع بها بـتلف العناصر ابؼكوّنة بؽا

 لدل ابعماىتَ ابؼستهدفة.
 :صورة ابؼؤسّسة عمليّا بؽا ثلاث مكوّنات ىي 
  إدراكي: كيعتٍ ابعانب ابؼعلوماتي للصّورة.مكوّف 
  :ابؼؤسّسة. بكوكيتضمّن الإبّذاىات العاطفيّة مكوّف عاطفي 
  .مكوّف سلوكي: كيتضمّن السلوكيّات ابؼباشرة بكو ابؼؤسّسة مثل التّعصّب كالتحيّز كالولاء 

 ثانيّا: خصائص وأنواع الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة:
الذىنيّة للمؤسّسة بدجموعة من ابػصائص كالتي من شأنها جعل الباحثتُ  ينفرد مفهوـ الصّورة 

، انبثقت عنها عدّة أنواع، كفيما يلي سوؼ بكاكؿ التطرّؽ إلذ كل  يقدّموف عدّة تصنيفات بؽذا ابؼفهوـ
 خصائص الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة كأنواعها.

 : خصائص الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة:10
 ذىنيّة للمؤسّسة بعدّة خصائص نذكر منها ما يلي:تتميّز الصّورة ال

أنوّ عندما نطرح أسئلة على ابؼستهلكتُ حوؿ  كنقصد بذلكصورة المؤسّسة تلقائيّة ومستَتِرة: 
ابؼؤسّسة بصورة غتَ مباشرة يظهركف تلقائيًّا جزءنا من انطباعاتهم حوؿ صورة ابؼؤسّسة، كىذا 
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سة، أمّا في حالة استجواب ابؼستهلكتُ عن طريق يشكّل جزءنا من الصّورة الكليّة للمؤسّ 
 ابؼقابلات ابؼعمّقة سوؼ يظهركف حتمنا الصّورة ابؼستتًة عن تلك ابؼؤسّسة.

فالصّورة تعبتَ عن ما نعرفو كعن مواقف ابؼستهلكتُ في كقت   صورة المؤسّسة مستقرّة نسبيًّا:
النّسبي، ككما ىو معركؼ أفّ رضا أك عدـ رضا  بالاستقرارمعتُّ، كنعلم أفّ ابؼواقف تتميّز 

ابؼستهلكتُ ىو عامّة عواطف عابرة لا تؤثرّ على الصّورة، إلّا عن طريق ابػبرة أك عندما تكوف 
النيّة قويةّ، لذا فإفّ التغتَّات ابؼهمّة في صورة ابؼؤسّسة ترتبط ب: أحداث قاىرة مثل طرح تشكيلة 

نائيّة، أزمة قاىرة مثل تدنّي ابعودة في منتجات ابؼؤسّسة، لذا منتجات جديدة، بضلة إعلانية استث
ىو دلالة قويةّ لقوّة الصّورة أم حالة عدـ تأثتَ ابؼنافسة على مكانتها، كالعيب  الصّورة بطوؿ

عندما تكوف الصّورة سيّئة لأنوّ يستلزـ الكثتَ من الوقت كابعهد لإعادة إصلاحها، كأفّ الولاء 
 لصّورة ابعيّدة.للمؤسّسة ىو ميزة ا

ف أكثر في أم أفّ الصّورة بزتلف من شخص إلذ آخر كىذا يكو  الصورة شخصيّة وذاتيّة:
بصورة متوسّطة لمجمل السّوؽ، بل بهب برديد ىويةّ الصّورة  الاكتفاء كنابؼنتجات كبؽذا لا بي

 ابؼدركة من طرؼ بـتلف الأقساـ أك القطاعات السّوقيّة.
من أجل تبسيط إدراكو  الصّورة ىي ملخّص عن ابؼؤسّسة يقوـ بو الفرد ة:الصّورة انتقائيّة ومبسّط

للعديد من ابؼؤسّسات التي غالبنا ما تكوف متشابهة فيما بينها، لذلك فعندما نقوـ بتحليل الصّورة 
الذىنيّة بهب التًّكيز على الأىمّ، فالصّورة التلقائيّة في الغالب تكوف معبّرة بشكل كبتَ، كأمّا 

 1اللّازمة في ذلك. الاحتيّاطاترة الكامنة فتحليلها بيكن أف يكوف مهمًّا ابّزاذ الصّو 
: فباستخداـ أساليب البحث العلمي، بيكن التّعرّؼ الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة قابلة للقيّاس

على طبيعة الصّورة ابؼتكوّنة لدل ابعمهور، كبرديد أيةّ تغتَّات تطرأ عليها سواءن كانت سلبيّة أك 
  2إبهابيّة.

                                                           
1  Landrevie jaques et  Lindon denis MArkator ; communication théorie et pratiques ; 
Dalloz 8eme edition; paris; 2003; page 753,754.  

 .130-129علي عجوة، مرجع سبق ذكره، ص  كربياف فريد ، 2
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طيّة التي الصّورة النمكىي بذلك بزتلف عن الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة مقصودة ومخطّط لها: 
     1على معلومات خاطئة كتعتمد على برامج إعلاميّة مدركسة. يكوّنها الأفراد بناءن 

 :للمؤسسة الذىنيةأنواع الصورة : 10
، كعليو سوؼ تعدد أنواع صورة ابؼؤسسة يوحي إلذ ىناؾ عدة تصنيفات لصورة ابؼؤسسة كىو ما

  نتطرؽ لبعض ىده التصنيفات كما يلي: 
 :حسب ىدف المؤسسة: الأول التصنيف

  ا التصنيف الأنواع التالية لصورة ابؼؤسسة:بميز حسب ىذ
تُ في داريي عن إرادة ابؼدير أك الاكىي تعبّر  (:l’image voulueالصورة المرغوبة)

كلا بيكننا برديدىا إلا من خلاؿ إجراء لقاءات  ىوية ىده الأختَة،كىي تستخلص من  ابؼؤسسة،
تعتبر الصورة ابؼرغوبة مرادفا  آخر، أك بتعبتَ خلاؿ عناصرىا الربظية، من كمع الإدارة العليا أ

بؼدركة ستًاتيجية في تطوير الصورة اة الادار بدعتٌ تسختَ الا (،positionnementموقع)للتّ 
 .ىاف ابعماىتَ ابؼستهدفة كبسييزىا عن ابؼنافسةذفي أكترسيخها بصفة دقيقة 

الصّورة ابؼنشورة من بصيع الرّسائل  تتكوف :(l’image diffusée) الصورة المنشورة
الصّادرة من كحوؿ ابؼؤسّسة، كىي بسثّل نتيجة لكلّ التعابتَ الإراديةّ كالغتَ إراديةّ بؽذه الأختَة، 
تدعمها أك تعتًضها بؾموعة من الصوّر الأخرل كصورة القطاع الذم تنتمي إليو ابؼؤسّسة، صورة 

..إلخ لكي نتمكّن من برديد ىذه الصّورة، بهب علينا علاماتها كمنتجاتها، صورة بلدىا الأصلي..
القيّاـ بتحليل مواضيع كمعاني ما قيل من طرؼ ابؼؤسّسة بذاتها )مقراّتها، منتجاتها...إلخ( كما قيل 

  2عنها، خصوصنا ما تنشره الصّحافة ككسائل الإعلاـ بصفة عامّة.

                                                           
1  Grille Marion et autres, Marketing : mode d’emploi, (les éditions d’organisation, paris, 
2eme éd, 2002) page 211. 

-40ص.2006، 2005، مذكّرة ماجستتَ فرع تسويق، جامعة ابعزائر، التّسويقي صالتالا ستراتيجيّةا وتقييم المؤسّسة صورةبلقاسم رابح:   2
41. 



 دراسة وتحليل مفهوم الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة                الفصل الثالث                    

 

105 
 

كلمة صورة ابؼؤسّسة، كما كىي ابؼقصودة عادة ب (:l’image percueالصّورة المدركة )
 أنّها بسثّل أىمّ صورة لدل مسؤكؿ التّسويق أك الاتّصاؿ.

تتشكّل الصّورة ابؼدركة من بصيع آراء الأفراد الذين ينتموف إلذ ابعماىتَ الدّاخليّة كابػارجيّة، 
راسات كبيكن لنا برديدىا من خلاؿ الدّراسات الكيفيّة كتحليل بؿتول اللّقاءات ابعماعيّة، أك الدّ 

الكميّة بالاعتماد على سلّم الابذاىات، بحيث بيكننا قياّس شهرة كعناصر الصّورة كالقوّة، 
جتماعي، ابؼسابنة في ات، كفاءة ابؼستخدمتُ، ابؼناخ الاالديناميكيّة، التقدّـ، التقنيّة، جودة ابؼنتج

 الاقتصاد الوطتٍ....إلخ.
 خارجيّة(:ق الرّؤية )داخليّة، االتصنيف الثاني: حسب نط

 وفقا لهذا التّصنيف يوجد نوعين لصورة المؤسّسة ىما.
 الصّورة الدّاخليّة للمؤسّسة:-

كيكوف ىنا ابعمهور ابؼستقبل ىو مستخدمي ابؼؤسّسة )عمّابؽا كإطاراتها( كيكوف الاتّصاؿ أكثر 
لتّعامل داخل ، كذلك عن طريق ابػطابات التي يقدّمها مسؤكلو ابؼؤسّسة، ككذا كيفيّة اسهولة كمركنة

ابؼؤسّسة )الصّرامة، ابعديةّ، ابغوافز( بالإضافة إلذ ثقافة التّوظيف في ابؼؤسّسة، كىي ثقافة ابؼؤسّسة 
نفسها، بالإضافة إلذ كيفيّة تعامل ابؼؤسّسة مع زبائنها كعملائها كحتى ابؼوّرّدين بصفة بـتصرة ىي 

 قريب.تلك الصّورة التي براكؿ ابؼؤسّسة نقلها إلذ بصهورىا ال
 ككذا متعامليها ىذا  توتي تتحكم في رأم العامل في مؤسّسكل العوامل السّابقة الذكر ىي ال

العامل الذم سينقل الصّورة الدّاخليّة للمؤسّسة إلذ ابػارج بحسب تأثرّه ككيفيّة تعامل ابؼؤسّسة معو، 
m2.ىو الذم بودّد نوع الصّورة التي سينقلها سيئة كانت أـ جيّدة 
 الخارجيّة للمؤسّسة: الصّورة-

ىي الصّورة ابؼوجّهة للجمهور الدّاخلي للمؤسّسة، فالصّورة ابػارجيّة  إذا كانت الصّورة الداخليّة
ىي تلك ابؼوجّهة لأشخاص من خارج ابؼؤسّسة كالوسائل ابؼستخدمة في ابغالتتُ بـتلفة جدّا، كما أفّ 

تّصاؿ ابؼتعلّق بالصّورة يكوف اتّصالان خارجي أساس جودة كرداءة الصّورة بـتلف، ففي ىذه ابغالة الا
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كيرتكز أساسنا على التّسويق، بحيث أفّ ابعمهور )الزبائن( بوكم على صورة ابؼؤسّسة من خلاؿ: 
( مشاركتها في التّظاىرات logoجودة منتجاتها، مستول إعلاناتها، علامتها التّجاريةّ، شارتها )

(، Mécénatمشاركتها في الأعماؿ ابػتَيةّ كالتّطوعيّة)( sponsoring parrainageالريّاضيّة)
عتبار كىي: ىنالك عناصر أخرل تأُخذ بعتُ الا لكن ىذا لا يكفي لإطلاؽ حكم على ابؼؤسّسة إبّما

ابغالة ابؼاليّة للمؤسّسة، كضعيّتها في السّوؽ ابؼاليّة، حجم كنوع قنواتها التوزيعيّة، خبرتها في بؾاؿ 
إلذ العاـ )مباني، سياّرات، البدلات الربظيّة للعمّاؿ، كثائقها الرّبظيّة بالإضافة  نشاطها، كحتى شكلها

(( دكف أف ننسى عاملان مهمًّا في برديد صورة ابؼؤسّسة ألا les cartes visitesبطاقتها ابػاصّة )
اخليّة مع الصّورة كىو الصّورة الدّاخليّة التي ينقلها العمّاؿ عن مؤسّستهم. لذا يؤدّم تفاعل الصّورة الدّ 

ابػارجيّة إلذ تكوين الصّورة العامّة للمؤسّسة، كاختلاؿ كاحدة من ىاتتُ الصّورتتُ سوؼ يؤدّم حتمنا 
جيّة عامّة للصّورة، ستًاتيادائمنا بالصّورتتُ معا، كلبناء  إلذ اختلاؿ الصّورة العامّة، لذا بهب الاىتماـ

    ستًاتيجيّة أكثر قوّة كاستمرارنا. لتكوف الامن الدّاخل بكو ابػارج، نطلاؽ لابدّ من الا
 التّصنيف الثاّلث: حسب معايير مختلفة:

 كفقا بؽذا التّصنيف صورة ابؼؤسّسة يوجد بطسة أنواع بؽا، كبيكن توضيحها كما يلي: 
 :نتماء ساس التي تبتٌ عليو فهو درجة الامصدرىا عمّاؿ ابؼؤسّسة ، أمّا الأ الصّورة الدّاخليّة
 إليو.
 :مصدرىا المجتمع الاقتصادم كابؼالر أمّا الأساس التي تبتٌ عليو فهو تقديرىا  الصّورة الماليّة

 لقيّم ابؼؤسّسة.
 :مصدرىا الوسط ابؼهتٍ أمّا الأساس التي تبتٌ عليو فهو مدل تقدير  الصّورة التّكنولوجيّة

ها أك تطمح جنتتعملها أك ث التكنولوجيا التي تستالوسط ابؼهتٍ بؼهارة ابؼؤسّسة كطموحاتها من حي
 لإنتاجها أك ابغصوؿ عليها.

 :التي تبتٌ عليو ثقتهم في إمضاء مصدرىا زبائن أك ابؼستهلكتُ أمّا الأساس  صورة المنتج
 ابؼؤسّسة كالوعود ابؼتعلّقة بابؼنتج.



 دراسة وتحليل مفهوم الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة                الفصل الثالث                    

 

107 
 

 :مصدرىا ابعمهور العريض كسائل الإعلاـ السّلطات العموميّة الرأم العاـ  صورة الجمهور
 1.أمّا الأساس الذم تبتٌ عليو آرائهم حوؿ اندماج ابؼؤسّسة كمسابنتها في الصّالح العاـ، شخصيّتها

 نات وشروط الصّورة الذىنية للمؤسّسة: ثالثا: مكوّ 
لتطرّؽ إليو في أنواع صورة ابؼؤسّسة، يتّضح أفّ بؽذه الأختَة عدّة مكوّنات تتفاعل فيما بينها ابفا سبق 

لتكوّف الصّورة الكليّة للمؤسّسة، إلّا أفّ عمليّة تكوين صورة ابؼؤسّسة لا تأتي صدفة بل لابدّ من توافر 
ؽ بؽا ابؼؤسّسات على بعض الشّركط التي من شأنها أف تساعد في خلق الصّورة التي ترغب أف تسوّ 

اختلاؼ أنواعها كأنشطتها. كفيما يأتي سوؼ نتطرّؽ إلذ كلّ من مكوّنات صورة ابؼؤسّسة كالشركط 
 الواجب توافرىا لتكوينها.

 : مكوّنات الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة:10
للمؤسّسة، تتكوّف الصّورة الذىنيّة الكليّة للمؤسّسة من بصلة من العناصر لتشكّل الصّورة الكليّة 

 ىذه العناصر تتمثّل فيما يلي:
سم أك مصطلح أك اتعرؼ العلامة على أنّها  (:Brand imageصورة العلامة التجاريةّ)

رمز أك تصميم أك خليط من ىذه الأشياء كالتي بردّد سلع كخدمات ابؼنتج ككذلك تفرّؽ بينها 
التي بيكن نطقها من طرؼ ابؼستهلك كبتُ منتجات ابؼنافستُ ، كاسم العلامة ىو أحد مكوّناتها 

  2أك ابؼوزعّ أك غتَبنا، كقد يكوف حركفنا أك كلمة أك أرقامنا.
تَ الثقّة في علاقاتها ثن صورة إبهابيّة عن ابؼؤسّسة بتأفي تكوي كتتمثّل درجة النّجاح ابؼتوقّع من الاتّصاؿ

صورة العلامة التّجاريةّ كىي: اسم التّجاريةّ، لكن بهب علينا الفصل بتُ ثلاثة مصطلحات رئيسيّة في 
   العلامة، أك العلامة في حدّ ذاتها، صورة العلامة كىويةّ العلامة.

 (L’image de marque): صورة العلامة:

                                                           
1  Marie Héléne Westphalem, le communicator,3ème édition, Du Nord, paris,1998, page 7. 

 .284، ص1999ابعامعيّة، الإسكندرية، ، الدار التّسويقإبظاعيل السيد:   2
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تعتبر صورة العلامة الرّؤية التي بوملها ابعمهور عن العلامة نفسها بصرؼ النّظر عن صورة 
نطباع ابغسي صورة ابؼؤسّسة إبّما ىي نتيجة الاتتعلّق أساسنا بابؼؤسّسة، بدعتٌ أفّ صورة العلامة لا 

، فيما بىص العلامة، كيتحكم في ذلك بؾموعة من العناصر كىي: ابؼنتج بشكلو، كابؼادم للجمهور
سم ابؼؤسّسة العلامة كما أنها تستمد قوتها من ككظائفو، كسعره.....إلخ بالإضافة إلذ صورة مصيّغ ا

تَ صورة العلامة من خلاؿ برديد الأىداؼ سموعة، كحتى قنوات التوزيع، كتسكابؼ ككذا ابؽوية ابؼرئية
     ، صورة العلامة تعتبر من أصوؿ ابؼؤسّسة لديها قيمة مادية، رغم صعوبة تقييمها.ستًاتيجياتالا كبناء

 ىي تقسيم العلامة إلى ستة أوجو رئيسية:: (L’identité de marque) ىويةّ العلامة
ابعانب ابؼادم )العناصر ابؼوضوعية(، شكل ابؼنتج، خصائصو ابؼادية ككيفية استخدامو، التغليف،  -أ 

  التعبئة............إلخ.
)العناصر الذاتية كابػيالية( )غتَ ابؼلموسة(:كىي تتمثل في فكرة ابعمهور عن بظعة  الشخصية -ب

 العلامة التجارية كمصنعها كفتًة حياتها.
 ىل بوبها ابعمهور؟ تُ العلامة كابعمهور ابؼستهدؼ، ىل ىي معركفة؟جو العلاقة ب  -ج
المحيط الثقافي الذم برملو العلامة كالذم تنشط فيو، ما مدل ملائمتها لثقافة كعادات كتقاليد  -د

 بصهور السوؽ ابؼستهدؼ.
 انعكاسها على ابؼستهلك)الصورة التي يأخذىا ابعمهور عن ابؼشتًم للعلامة( كيف يتكلم -ق

 مشتًم كمستخدـ ىذه العلامة عنها ككيف يؤثر على غتَه من ابؼستهلكتُ.
ك_الانطباع الدّاخلي)الصورة التي بوملها ابؼشتًم عن نفسو بالنسبة للعلامة، بداذا يفكر ابؼستهلك 

 (.للعلامة؟ ىل ىو راض أـ لا اقتنائوبعد 
الاتّصاؿ يرتكز على إحدل ىذه الأكجو أك على المجموعة بغرض برستُ العلامة كصورتها كبيعها  إذا

 بطريقة أحسن بعمهور ابؼؤسّسة.
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 (management image)فلسفة المؤسّسة() صورة إدارة المؤسّسة. 
ىو الرّمز الذم تبديو ابؼؤسّسة لدل ابعماىتَ، كلذلك فإف فلسفة الإدارة في  ؤسّسةإدارة ابؼ 

قيّادة العمل في أمّ مؤسّسة كفي قيّامها بالاتّصالات الناجحة في إدارة علاقاتها مع ابعهات ابؼختلفة 
ة تعتبر من العناصر ابؽامّة ابؼكوّنة لصورتها لدل ابعماىتَ حيث تشكّل العناصر ابغاكمة للثقّاف

م تعاملاتها مع ابعماىتَ التنظيميّة التي توجّو أداء كعمل إدارات ابؼؤسّسة ابؼتعدّدة من ناحيّة، كبركّ 
، ابػارجيّة من ناحيّة أخرل، كىي الإطار الذم بودّد كل اتّصالات ابؼؤسّسة كرسائلها إلذ ابعماىتَ

 1 كتشكّل صورتها الذىنيّة بكوىا.
 programs corporate socialللمؤسّسة:)جتماعيّة . برامج المسؤوليّة الا

responsibility :)تها الربظيّة ابّذاه المجتمع ككلّ اكىي بذسّد الأعماؿ الفعليّة للمؤسّسة كسيّاس
كبصاىتَ ابؼؤسّسة في كل ما يصدر عنها من قرارات كأفعاؿ، أم أنّها تهتمّ بالأعماؿ ابغقيقيّة للمؤسّسة 

جتماعيّة ة الاكالأنشطة ابؼتنوّعة التي تقوـ بها ابؼؤسّسة في برابؾها للمسؤكليّ ماذا تفعل؟ لذا تعتبر البرامج 
عاملان مؤثػّرنا في التّأثتَ على عواطف ابعماىتَ بكوىا ككسب الثقّة كالتّأييد من طرفهم. لذا تعتبر البرامج 

لسّلوؾ الأخلاقي للمؤسّسة المجتمعيّة كالبيئيّة ابؼختلفة جزءنا من مكوّنات الصّورة الذىنيّة لأنّها بذسّد ا
  .ةجيّ ابّذاه المجتمع كابعماىتَ الدّاخليّة كابػار 
نطباعات ابعماىتَ عن اتؤثرّ  (:corporate image. صورة المؤسّسة كمكان للعمل)

ابؼؤسّسة كمكاف للعمل على صورتها الذىنيّة من حيث توفتَ بيئة صحيّة جيّدة للعاملتُ، كخدمات 
ثاث كنظافة كنظاـ في أر ابؼظهر ابػارجي بؽا من مباني ك كأجور متميّزة، كما يؤثّ اجتماعيّة كحوافز 

 العمل على إدراؾ ابعماىتَ بؽا كمكاف متميّز للعمل.
تتمثّل في قدرة موظفّي ابؼؤسّسة على  (:employées image. أداء موظفي المؤسّسة )

معهم، كسرعة أداء ابؼهاـ ابؼنوطة بهم،  بسثيلها بشكل مشرّؼ لدل ابعماىتَ من خلاؿ التّعامل الطيّّب
 بفاّ يعطي انطباعا إبهابياّ بكوىا.

                                                           
.286ص ذكره سبق مرجع، السيد إبظاعيل1  
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(:  corporate effective communication) . كفاءة اتّصالات المؤسّسة:
تؤثرّ كفاءة الاتّصالات  التي تقوـ ابؼؤسّسة بها مع ابعماىتَ الدّاخليّة كابػارجيّة، كما تنقلو ابؼؤسّسة في 

 ، في تكامل اتّصالا ت ابؼؤسّسة كتوضيح ىوّيتها، كفلسفتها للجماىتَ.رسائلها للجمهور
  ( يوضّح العناصر السّابقة الذكر بنوع من التّبسيط كالإبهاز.1ك الشكل)
 .: مكوّنات الصّورة الذىنيّة الكليّة للمؤسّسة (0)والشكل 

m2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 .143، مرجع سبق ذكره، ص فابؼصدر: فريد كربيا   

يتّضح أفّ الصّورة الكليّة للمؤسّسة ىي بؿصّلة امتزاج كتفاعل عدّة مكوّنات،  (1)من الشّكل
بحيث يتوقّف على ابؼؤسّسة اعتماد بصلة من الاتّصالات الفعّالة التي من شأنها يتمّ نقل الصّورة ابعزئيّة 

 من ابؼكوّنات ابؼوضّحة في الشكل. لكلّ مكوّف 
  سة:: شروط تكوين الصّورة الذىنيّة للمؤسّ 10

 يتوقّف بناء أك تكوين صورة طيبّة عن ابؼؤسّسة التزاـ ابؼديرين ببعض الشّركط أبّنها:

 

 

ابؼنظمة كمكاف 
 للعمل.

 ة التجاريةالعلام صورة

 ابؼنتج أك ابػدمةصورة 

 أداء موظفي ابؼنظمة
 الأعماؿ ابغقيقية للمنظمة

برامج ابؼسؤكلية 
 الاجتماعية

 الثقافة التنظيمية

 الإدارةصورة 

  اتصالات المنظمة كفاءة
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إفّ ابكراؼ الصّورة عن ابغقيقة سرعاف ما يلحق ابؼساس بدصداقيّة  أن تكون الصورة حقيقيّة:
، كىذا من شأنو أف الابكراؼابؼؤسّسة، بحيث أنوّ يكفي إجراء اتّصاؿ كاحد بها لكي ندرؾ ىذا 

الشّك كفقداف الثقّة التي طابؼا عملت على تأسيسها من خلاؿ الصّورة. لذلك فإنوّ بهب يبعث 
 على ابؼؤسّسة أف تعرؼ نفسها على حقيقتها كأف تكوف صادقة في الدّاخل كما في ابػارج.

لكن في ابؼقابل  ىنا يتعلّق الأمر بتثمتُ مؤىّلات كبؿاسن ابؼؤسّسة أن تكون الصّورة إيجابيّة:
 بهب عدـ ابؼبالغة في ذلك بشكل يؤدّم إلذ لفت الأنظار إلذ ابؼؤسّسة كمساكئها.

أم أف بسثّل صورة للمؤسّسة لعدّة سنوات كإف أمكن، كبؼا لا طوؿ  أن تكون الصّورة مستمرّة:
 مدّة حياتها، فدبيومة الصّورة إبّما تدؿّ على فعاليّتها.

داخل القطاعات التي تتميّز بتشابو منتجاتها، حيث أنوّ بهب  كىذا خاصّة: أن تكون مميّزة
 على ابؼؤسّسة العمل على تطوير شخصيّة خاصّة بها، بدعتٌ بناء صورة بفيّزة كفريدة.

بهب أف تكوف الصّورة متجانسة مع قيّم كمعتقدات ابعماىتَ  الاستهداف من خلال الصّورة:
 ل حسب خصائصو. كبرامج تلقي القبوؿ لدل ابعماىتَ  ابؼستهدفة، كىو ما يستدعي اعتماد 

ل ابعماىتَ التي ىي يتمسابعذّابة ىي تلك التي بذذب أك ت الصّورة أن تكون الصّورة جذابّة:
من توفر عنصر التمييز في الصورة التي  بؿلّ اىتماـ لدل ابؼؤسسة، كنستطيع القوؿ ىنا أنو لا بدّ 

أف بسثل بالنسبة لنا ميزة تنافسية من خلابؽا  لابدّ  نهدؼ إلذ تسويقها، أم أفّ صورة ابؼؤسسة
 بيكن كسب تأييد ابعماىتَ كجذبهم للتعامل معها.

      رابعا: أىمية وأىداف الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة:
سة من بتُ ابؼفاىيم التي أصبحت تلقي حاليا الاىتماـ أصبح مفهوـ الصّورة الذىنيّة للمؤسّ  

الكبتَ من طرؼ بـتلف ابؼؤسّسات على اختلاؼ أىدافها كأنواعها كأنشطتها، ذلك أف للصّورة 
ؼ برقيق بؾموعة من الأىداالذىنيّة للمؤسّسة أبنيّة بالغة في حياة ىاتو ابؼؤسّسات كالتي من شأنها 

بكل بؼاـ القريب، كفيما يلي سوؼ بكاكؿ الإ على ابؼدل البعيد أك التي بزدـ ىاتو ابؼؤسّسات سواء
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من أبنيّة الصّورة بالنسبة للمؤسّسات كالأىداؼ التي تطمح إليها ابؼؤسّسات من كراء اىتمامها 
 بصورتها لدل ابعماىتَ التي تتعامل معها.

 أىميّة الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة:  :10
 بالنسبة للمؤسّسات فيما يلي:تتجلى أبنيّة الصورة الذىنيّة 

مساعدة ابؼؤسّسة لاجتذاب أفضل العناصر للعمل بها، كىنا بهب على ابؼؤسّسة أف تضع -
أف  كما لابدّ  سيّاسة كاضحة متعلّقة بالتّوظيف كذلك من خلاؿ علاقاتها مع ابؼدارس كابعامعات،

 تكوف ىناؾ الشّفافية في التّوظيف.
 بصاىتَىا الدّاخلية كابػارجيّة.تدعيم علاقة ابؼؤسّسة مع -
إقناع السّلطات كابعماىتَ بأبنيّة الدّكر الاجتماعي للمؤسّسة في خدمة المجتمع، كذلك من -

خلاؿ برامج تستهدؼ بها ابؼؤسّسة عدّة أطراؼ في المجتمع كىنا تتجلّى ابؼسؤكلية الاجتماعيّة 
 بػتَيةّ كغتَىا.للمؤسّسة من خلاؿ الاىتماـ برعاية الأنشطة الريّاضية كا

تنمي قدرات ابعماىتَ قبل إصدار الأحكاـ على ابؼؤسّسة في أكقات الأزمات، حتى يتستٌّ -
 للقائمتُ عليو شرح الأبعاد ابؼختلفة للموقف كرأم ابؼؤسّسة فيها.

 تدعيم العلاقات الطيّبة مع السّلطات التّشريعية كالتّنفيذية في الدّكلة.-
كقد أبشرت نتائج دراسة  .ات ابؼاليّة على استثمار أموابؽا في ابؼؤسّسةابؼساعدة في إقناع ابؼؤسّس-

حيث قاـ بإجراء مقابلات مع رؤساء الشّركات  ،يافكلوفيشحديثة عن الصّورة الذىنيّة قاـ بها 
الأمريكية الكبرل، كمديرم البحوث كالإدارات ابؼالية إلذ أنوّ من الفوائد الطيّبة للصّورة الذىنيّة 
للمؤسّسة، القدرة على جذب أفضل العناصر للعمل بها، كتزايد قدراتها على اجتذاب مسابنتُ 

تتمتّع بتأييد المجتمعات المحليّة بؽا مع الإشارة إلذ أفّ الشركات التي تتمتّع بصورة ذىنيّة طيّبة  جدد
ا بذاه بؾتمعها من العيّنة بأفّ تلك الشّركات برظى بالتّأييد كالتّشجيع بؼواقفه %65فقد أشارت

 إجابات بؿدّدة على مواقف مفتًضة في ابؼستقبل. معندما تطلب منه
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 ىداف الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة:أ :02
 تهدؼ ابؼؤسّسات من كراء تكوين صورة بؽا في أذىاف ابعماىتَ إلذ ما يلي:

تسعى في البداية إلذ إضفاء ابؼشركعيّة على ابؼؤسّسة  ةللصّورة الذىنيّة في ابؼؤسّس ستًاتيجيةابناء -
حقوؽ لد تكن تتمتّع بها من قبل، بالإضافة إلذ جعلها عنصرنا فاعلان في المجتمع   بدعتٌ إعطاء ابؼؤسّسة

يف بابؼؤسّسة لدل كما قلنا سابقا، كحتّى أفّ ىذه ابؼشركعيّة بذعلها معركفة لدل ابعمهور بدعتٌ التّعر 
 ابعمهور.

تّصاؿ عن طريق الصّورة ا عن ابؼؤسّسة، فالتًّكيز على الاالتي يتمّ تركبهه عاتضاء على الإشاالق-
أـ خارجيّة كيعيد للمتعاملتُ ثقتهم في ابؼؤسّسة، كبرقيق أىداؼ ينهي الإشاعة سواء كانت داخليّة 

 دائما ىو برقيق الربّح.ماليّة من خلاؿ زياّدة ابؼبيعات، فابؽدؼ الرئّيسي للمؤسّسات يبقى 

تهدؼ سيّاسة الصّورة إلذ توسيع بؾاؿ النّشاط، أك حتّى تغيتَه، كىنا يكوف الاعتماد على  -
ك حتّى مسابنتها في ألاؿ إمضاء )لوغو( ابؼؤسّسة خأداة لتوصيل الرّسالة كخاصّة من الصّورة ك
 .كالاجتماعيةالثقّافيّة  النّشاطات

   تستند عليها ابؼؤسّسة تي ذىنيّة تعتبر من أىمّ العناصر الالأختَ بيكن القوؿ أفّ الصّورة ال في -
لا بيكن الاستغناء عنو  افي الاتّصاؿ مع بصهورىا، كإيصاؿ الرّسالة ابؼناسبة لو، إف لد نقل أساس

لتحقيق شرعيّتها أماـ ابؼنافسة كالسّلطة كابغكومة ككل المجتمع ابؼدني، بحيث أفّ ابؼؤسّسة ترتقي من 
لا اجتماعيًّا بؾرّد ابؼعاملات التجاريةّ إلذ خطاب عنوانو التّضامن، كىو ما بهعلها عنصرنا فاع

  1قتصاديًّا فقط.كسيّاسيًّا، كليس ا
 سةعلى الصّورة الذىنيّة للمؤسّ  الثاّني: العوامل المؤثرّة المبحث

 Kasoleas garbert kimمنهم جتماع ن الباحثتُ في بؾاؿ الاتّصاؿ كالاأشار العديد م
and Moff it   إلذ أفّ الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة تتأثرّ بعدّة عوامل بعضها يتعلّق بابؼؤسّسة

                                                           
 مذكرة ماجستتَ، بزصّص -، دراسة حالة مؤسّسة ىنكل ابعزائرالمستهلك سلوك على وأثرىا المؤسّسة صورة ستراتيجيةافاسي فاطمة الزىراء:   1

 . 30، ص2006/2007ابعزائر،  تسويق، جامعة
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بنا يتأثرّ بابػصائص ابؼستقبل للمعلومات عن ابؼؤسّسة، ككلا نفسها، كالبعض الآخر يتعلّق بالفرد
مل فيو ابؼؤسّسة، كسوؼ بكاكؿ من خلاؿ ىذا ابؼبحث عيّة كالثقافيّة للمجتمع الذم تعجتماالا

 التطرّؽ لمجمل العوامل ابؼؤثرّة على الصّورة الذىنيّة ابؼؤسّسة.
 لذىنيّة للمؤسّسة:والرّؤية على الصّورة ا-الرّسالة -أوّلا: أثر الهويةّ 

للمؤسّسة، كإدارة  الاستًاتيجيةفي علم الإدارة إلذ كجود علاقة بتُ النّظرة لقد أثبتت الدّراسات 
صورتها الذىنيّة، سيّما كأفّ بعض النتائج التي أصبحت برقّقها ابؼؤسّسات راجع لصورتها الذىنيّة، 

ابؼؤسّسة  ىويةّ كرسالة كرؤية ابؼؤسّسة لذلك ىناؾ  لاستًاتيجيةكلعلّ أىمّ ما يرسم ابػطوط العريضة 
نوع من التّأثتَ ابؼباشر كالغتَ مباشر بؽاتو العناصر: أم ابؽويةّ كالرسالة كالرّؤية على الصّورة الكليّة 

 للمؤسّسة.
 والرّؤية: -الرّسالة-ف الهويةّريتع-10
العناصر الثّلاثة من العوامل ابؼؤثرّة على صورة ابؼؤسّسة، كبغية الإبؼاـ بدعتٌ ابؽويةّ كالرّسالة  بسثّل

 كالرّؤية تقدّـ التّعريفات ابؼتعلّقة بها على التوالر كما يلي:
 ( تعريف ىوية المؤسّسةIdentité):  ( يعرّؼ سيكاردSicard ابؽويةّ على أنها ذلك )

كبؾموع خصائص أخرل غتَ ماديةّ، كحسبو لا بيكن حصرىا   »ابؼنتج، اللوغو الاسم « التّوفيق بتُ 
 Ramanantsoaفي ابعانب ابؼرئي فقط فهناؾ جوانب أخرل غتَ مرئيّة تشكّل ىذه ابؽويةّ، أمّا " 

et thiery bastle فتَل أفّ ابؽويةّ تاربىيّة فهي بسثّل ذاكرة ابؼؤسّسة كعمل على استمرارىا حيث  "
ىويةّ ابؼؤسّسة   Kapfererبودّد  ة التّعرّؼ على ابؼؤسّسة، في حتُه الذّاكرة في عمليّ تساىم ىذ

 كما يلي:  على أنّها عبارة عن ستّة عناصر
 وضوعيّة أم ما تقدّمو من منتجات.كيعكس ابغقيقة ابؼ المظهر: -
 . بؾموعة من القيّمالذحيث ترمز فة: الثقا -
 مع الزبّائن. بالارتباطكبسثّل الإحساس العلاقة:  -
 كتعكس ابػصائص ابؼميّزة للمؤسّسة مثل: القوّة كابؼتانة كالطمأنينة. الشّخصيّة: -
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 ة بالنسبة لمجموعة من ابؼستهلكتُ.سكيعكس الصّورة التي تعطيها ابؼؤسّ  نعكاس أو الصّدى:الا -
فإفّ الذىنيّة الصّورة التي يعطيها  ىو ابؼرآة ابػارجيّة للفئة ابؼستهدفة الانعكاسإذا كاف  الذىنيّة: -

 ابؼستهلك أك الاعتبار الذم يوليو لنفسو عند استعماؿ منتجات ابؼؤسّسة أك التّعامل معها.
 ( :تعريف رسالة المؤسّسةMission)  نطلاؽ ابؼؤسّسة إلذاكجود كتوجّو بسثّل الغاية من 

التي  ها كالوصوؿ إليها كالقاعدةعالد الأعماؿ، كىي الأساس في بناء الغايات التي تسعى لتحقيق
ستًاتيجيّة، كىيّ في النّهاية الأداة لتحديد ىويةّ ابؼؤسّسة كمدل نطلق منها الأىداؼ كالسّياسات الات

 تفرّدىا عن غتَىا من ابؼؤسّسات ابؼنافسة. كتعرؼ مهمّة ابؼؤسّسة أيضا على أنّها "الإطار ابؼميّز
ل من حيث بؾاؿ نشاطها كمنتجاتها كعملائها كأسواقها، عن غتَىا من ابؼؤسّسات الأخر  للمؤسّسة 

 أشكاؿ بفارساتها.ة كىويتّها كنوعيّات عمليّاتها ك كالتي تعكس السّبب ابعوىرم لوجود ابؼؤسّس
 :ىيّ ابؼسار ابؼستقبلي للمؤسّسة الذم بردّد الوجهة التي ترغب في الوصوؿ  تعريف الرّؤية

   1إليْها أكِ ابؼركز السّوقي التي تنوم برقيقو، كنوعيّة القدرات كالإمكانيّات التي بزطّط لتنميتّها.
 علاقة الهويةّ، الرّسالة والرّؤية بصورة المؤسّسة:-02

  : بيكن توضيح العلاقة بتُ ىويةّ ابؼؤسّسة كصورتها في الشكل الهويةّ بصورة المؤسّسةعلاقة *
(0). 

  ابؽوية كالصورة الذىنية للمؤسسة.: العلاقة بتُ(2 )الشكل
                          الاستقباؿ                            الوسائل

 
 
 
 

                                                           
، مذكّرة ماجستتَ في العلوـ التجاريةّ، جامعة حسيبة بن الخدميّة للمؤسّسة الذىنيّة الصّورة تحسين في العامّة العلاقات دوربلبراىيم بصاؿ:   1

 .105، ص 2010، 2009بوعلي، الشلف، 

أخرل مصادر  

 ىوية العلامة
 صورة العلامة الإشارة الصادرة

 تشويش ابؼنافسة
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 .108: بلبراىيم بصاؿ، مرجع سبق ذكره صالمصدر
( أفّ الصّورة مفهوـ مرتبط بدفهوـ الاستقباؿ حيث تعكس الكيفيّة التي 2)يوضّح الشكل

يستحضر بها ابؼستهلك ابؼنتج، العلامة أك ابؼؤسّسة، بينما ابؽويةّ مفهوـ مرتبط بدفهوـ الإصدار 
تعكس الشّكل الذم تريد بو ابؼؤسّسة تقديم نفسها، كىذا يعتٍ أيضنا أفّ ابؽويةّ تستند )الإرساؿ( كىيّ 

على ما ىي  عليو حقيقة ابؼؤسّسة أمّا الصّورة فتمثّل ما نراه فقط. كذلك بقد أفّ الصّورة متغتَّة كتهتمّ  
 بظاىر أكثر من صميمها )ظاىر العلامة أكثر من ماىيّة العلامة(،

بقد أفّ ابؽويةّ )مفهوـ داخلي( تعكس رغبة رجل التّسويق في الذّىاب إلذ أبعد الأشياء  بينما
 السّطحيّة كالغوص في أعماؽ ككاقع ابؼؤسّسة. 

أف مفهومي الرّؤية كالرّسالة قد  ابؼلاحظ علاقة الرّسالة والرؤية بالصّورة الذىنيّة للمؤسّسة:*
ا  مل التّوجّهات ابؼستقبليّة ككضعيّة النّشاط ابؼأموؿ فيو في بؼا تتعدّد الرؤية لتشيصبحاف شيئا كاحدن

 الفتًات اللّاحقة، لكن ابؽويةّ تبقى مفهوـ أشمل من الرّسالة كالرّؤية كقد يشمل كلابنا،
ستًاتيجيّة الصّحيحة كبرقيق همّة تعبّراف على التّوجّهات الالكن كحتى تكوف كل من الرّؤية كابؼ

 كجب توفّر ثلاث شركط:الأىداؼ ابؼرجوّة منهما 
 :يسعى فندؽ  سنوات على الأقل، كأف 10فالرّؤية لابدّ من أف تغطّي  التّوجّو المستقبلي

 آلاؼ زائر سنوياّ. 10بلوغ بكو  على مدل عشر سنوات إلذ
 :فهي تتعلّق بالتًّكيز على فكرة أساسيّة ىي تفرّد كارتباط ابؼؤسّسة صاحبة الرّسالة  الخصوصية

 خلق ىويةّ مستقلّة للمؤسّسة توضّح الابّذاه الذم برتاج ابؼؤسّسة التحرّؾ فيو. بحيث تعمل على
 :الة ابعيّدة سفالرّ  عدم الاقتصار في مضموني الرّسالة والرّؤية على تحقيق الرّبح فقط

 للمؤسّسة تتّسم بابػصائص التاليّة:
 ةوضوح لكافّة الأطراؼ ذكم العلاقال. 
 بالقبوؿ كالتّأييد لدل أعضاء ابؼؤسّسة. برظى 
 .تؤكّد على أفّ ابؼؤسّسة جاءت من أجل خدمة عملائها كتعظيم منافع أعضائها كبؾتمعها 
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يعمل ابؼديركف أحيانا في بعض ابؼؤسّسات إلذ كضع تفاصيل رؤية كاضحة للمؤسّسة لذلك 
يرل الزاّئر نسخة عن بياف  بيكن أف يلخّصها حتى من ىم خارج ابؼؤسّسة. كفي مؤسّسات أخرل قد

ا قد يشتَ إلذ أفّ ابؼوّظفتُ يؤمنوف بدا ذابؼؤسّسة  لكنّو قد يبرؤية  ؿ جهدا كبتَا ليجد دليلان كاحدن
تتضمّنو أكْ بؾرّد قراءتو، كبيانات الرّؤية بحدّ ذاتها ليست بذات الأبنيّة، إبّما ابؼهمّ أف تكوف بشةّ لإدراؾ 

 سيًّا لأسلوب القيّادة كيستطيع القائد أفِ ينقلو عبر ابؼؤسّسة كلّها.كاضح للرّؤية يكوف عنصرنا أسا
فالرّؤية القويةّ كالتي تتمتّع بالقدرة الكبتَة على استلهاـ درجة عاليّة من الالتزاـ من ابؼوظفّتُ 

كبتَة في تكوين صورة ابؼؤسّسة كالتّأثتَ على أصحاب ابؼصلحة، لذلك يتوجّب أف بردّد عامل لو أبنيّة  
 ابؼداخل ابعيّدة في رؤية كمهمّة ابؼؤسّسة من خلاؿ الإجابة على الأسئلة التالية:

بؼاذا أنشأت ابؼؤسّسة؟ إلذ أين تريد أف تذىب ابؼؤسّسة؟ ما ىي القيّم التي تعتنقها ابؼؤسّسة؟ كيف 
 ابؼؤسّسات الأخرل؟باقي تتحقّق ابؼكانة ابؼستهدفة للمؤسّسة؟ كيف تكوف متميّز عن 

عكس عددنا من أنو ي في بياف الشركة جونسوف ما يثتَ الاىتماـ جونسوف أند ة شركفمثلا 
الصّفات العناصر ابؼكوّنة لصورة ابؼؤسّسة ابؼثاليّة كمنها: ابعماعات ابؽامّة من أصحاب ابؼصلحة، 

منتجات ذات جودة، ظركؼ عمل رائعة، بفارسات أخلاقيّة...إلخ( القيّم )ابؽامّة لصورة ابؼؤسّسة 
صحّي من رتقاء  بابؼستول الالصّورة ابعيّدة للمؤسّسة كىي الاابػاصّة بالمجتمعات كالتي تعدّ في صميم 

  1ستجابة إلذ حاجات كرغبات ابؼمرّضتُ كالأطبّاء كابؼرضى.خلاؿ الا
ـ كضوح رسالة ابؼؤسّسة بشأف صورة ا بؼؤسّسة ىو عدـ أمّا عن الأثر ابؼتوقّع في حالة عد

مارسة كافّة ابؼؤسّسة، كغيّاب الإطار العاـ بؼكضوحها أك تشوّشها لدل الأطراؼ ذكم العلاقة ب
 الأنشطة ابؼتعلّقة بإدارة صورة ابؼؤسّسة خاصّة.

                                                           
1 J.R bam, «e a Locke, and S A Kirk patrike, Alongitudinal study of the Relatio of vision 
and vision communication to venturegrowth in enter preneu rial firms, journal of  
applied psychology,83, 1998, page 43, 54.   
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هاـ الدّاخليّة ختَ يبقى تقرير ما بيكن توجيهو إلذ خارج ابؼؤسّسة عن بياف الرّؤية كابؼكفي الأ
لو ىذه ابؼعلومات ما برمك على  متوقّف على مقدار ما بوتويو البياف من الأسرار ابػاصّة بابؼؤسّسة،

     1زكف ابؼعلومات التي قد يستخدمها ابعماىتَ لتكوين صورة ابؼؤسّسة في أذىانهم.من إضافة إلذ بـ
 للمؤسّسة:ثانيّا: أثر ثقافة المؤسّسة على الصّورة الذىنيّة 

يلقى موضوع ثقافة ابؼؤسّسة اىتماما كبتَنا، على اعتبارىا من المحدّدات أك العوامل ابؼؤثرّة على 
صورة ابؼؤسّسة، على افتًاض أنّها تتضمّن القيّم كابؼفاىيم التي تدفع أعضاء ابؼؤسّسة إلذ الالتزاـ كالعمل 

 صورة ابؼؤسّسة إمّا بالسّلب أك الإبهاب. ابعادّ كغتَىا من التّصرفّات التي تنعكس على
 تعريف ثقافة المؤسّسة:  -10

بعضها بغية الإبؼاـ بهذا كلقد تعدّدت التّعاريف ابؼتعلّقة بثقافة ابؼؤسّسة كلا بأس  أف نعرجّ على 
 .ابؼفهوـ

كزملاؤه ثقافة ابؼؤسّسة على أنّها "تعتٍ شيئنا مشابها لثقافة  Gibsonيعرّؼ الكاتب -
المجتمع، إذ تتكوّف من قيّم كمعتقدات كمدركات كافتًاضات كقواعد كمعايتَ كأشياء من 
صنع الإنساف كأبماط سلوكيّة مشتًكة....، إفّ ثقافة ابؼؤسّسة ىي شخصيّتها كمناخها أك 

  2كبرفّز الأفراد". الإحساس الذم بودّد الرّكابط ابؼناسبة
 من فيعرّؼ ثقافة ابؼؤسّسة على أنّها "بؾموعة Kurt Lewinكتَت لوين  أمّا-

كالقيّم كالقواعد كابؼعايتَ التي يشتًؾ بها أفراد ابؼؤسّسة، كىي  كالاعتقادات الافتًاضات
سة بدثابة البيئة الإنسانيّة التي يؤدّم ابؼوظّف عملو فيها كبيكن ابغديث عن ثقافة ابؼؤسّ 

ىد كلا بُوسّ، كلكنّو حاضر ابصورة عامّة، أك ثقافة كحدة تنظيميّة، فالثقّافة شيء لا يش
 ."في ابؼؤسّسة ك يؤثرّ فيو كل شيءب بؽواء بويط كيتواجد في كلّ مكاف كىي كا

 من التّعريفتُ السّابقتُ بيكن استخلاص النّقاط التاليّة بشأف ثقافة ابؼؤسّسة: 

                                                           
 .86، ص 2002منهج تطبيقي، الدار ابعامعيّة، الإسكندريةّ، ، ستراتيجيةالا والإدارة ستراتيجيالا التفكيربصاؿ الدين بؿمد ابؼرسي كآخركف:   1
 .261،262 ص،2003; دار حامد للنّشر ك التّوزيع، 1، طكلّي منظور ،المنظّمات إدارةحستُ حريم:   2
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   ثقافة ابؼؤسّسة بؾسّدة في القيّم كالافتًاضات كالاعتقادات التي يشتًؾ فيها الأفراد العاملوف في
 ابؼؤسّسة.
  ثقافة ابؼؤسّسة عبارة عن إطار يوّجو سلوؾ الأفراد في ابؼؤسّسة في أثناء عملهم كالعلاقات التي

 بذمعهم.
  سّسة.ثقافة ابؼؤسّسة تتأثرّ بثقافة المجتمع التي تنشط فيو ابؼؤ 
  خصائص ثقافة المؤسّسة: -10

 الثقافة نظاـ مركّب: حيث تشمل العناصر التاليّة:-
 :طقوسعادات كتقاليد كبفارسات عمليّة بـتلفة،  الجانب السلوكي 
 :كل ما يدؿّ على ىذه الثقّافة من كل مادّم ملموس.  الجانب المادّي 
 :أم النّسق ابؼتكامل من القيّم كالأخلاؽ، كالأفكار. الجانب المعنوي  

 ثقافة ابؼؤسّسة تتميّز بالتًّاكم بصفة متّصلة كمستمرّة.-
ستجابة للمطالب خاصّة ي تتّصف بابؼركنة كالقدرة على الاثقافة ابؼؤسّسة تتغتَّ كتتطوّر: فه-

  1بالعاملتُ.النفسيّة منها ابؼتعلّقة 
 المؤسّسة: مكوّنات  ثقافة -10

 تتمثّل مكوّنات أك عناصر ثقافة ابؼؤسّسة فيما يلي:
 كالذم يتعلّق بسلسلة الأحداث ابؽامّة كالبارزة في حياة ابؼؤسّسة. تاريخ المؤسّسة:-
بحيث بسثّل ابؼهنة أىمّ ما بييّزىا عن بقيّة ابؼؤسّسات كابؼخرجات التي  :(Métiers)المهن -

 تقدّمها للمجتمع.
كبسثّل ابؼعتقدات ابؼشتًكة داخل ابؼؤسّسة كالتي تؤثرّ على  السّائدة في المؤسّسة:القيّم -

سلوكيّاتهم، فالقيّم تنشأ من مصدرين أساسيّتُ، الأكّؿ فردم كالثاّني بصاعي يتمثّل فيما يعيشو 
 الأفراد في ابؼؤسّسة.

                                                           
1E. Delavallee, " la culture d’entreprise ", édition organisation, 2002, page 25. 
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ة كما من شأنو أف الرموز ليشمل كل ما ىو داؿ عن ابؼؤسّس ينبع مفهوـ الرّموز والعلامات:-
عارات، الإعلانات التجارية ابؼتميزة، اللغة ابؼستعملة في ابؼؤسّسة ك الشّ  بييزىا عن غتَىا مثل:

 اللباس ابؼوحد، ابؼواقع ك الديكورات، كتاريخ الأبطاؿ في ابؼؤسّسة، الطقوس، الشعائر.
ككمثاؿ على ذلك نذكر أىم كأكبر الأحداث التي بقحت فيها ابؼؤسّسة، مثلان "كناّ  الأساطير:-

بكن الأكائل"، بقاحات ابؼاضي، ابعوائز التي برصّلت عليها ابؼؤسّسات، كىذا سيحفّز الأفراد على 
   1العمل كزياّدة الإنتاج.

 سة:أىمية ووظائف ثقافة المؤسّسة في تكوين الصّورة الذىنيّة للمؤسّ  -10 
 أىميّة الثقّافة التنظيميّة بالنّسبة للمؤسّسة:-

ساعد في تصميم ي ءلى إدارة ىذه الثقّافة بطريقة كفع بثقافة ابؼؤسّسة كالعمل إف الوعي
تّصاؿ فعّالة اباشرة كإبهابياّ في تكوين أنظمة ستًاتيجيّة متكاملة، فثقافة ابؼؤسّسة تؤثرّ ماكتطبيق خطةّ 

عمليّة ابّزاذ القرارات الإداريةّ بعقلانيّة كدقةّ كبأقلّ  ابّذاىات، تساند بصورة مباشرةكمفتوحة كبعدّة 
قدرة من التّكاليف، فالثقّافة القويةّ )شدّة استجابة العاملتُ أك ابعمهور ابػارجي لثقافة ابؼؤسّسة( تؤثرّ 

 على حياة ابؼؤسّسة يعطي التميّز عن الآخرين.
تؤدّم ثقافة ابؼؤسّسة عدّة أدكار من شأنها التّأثتَ على صورة ابؼؤسّسة  المؤسّساتيّة:وظائف الثقّافة  -

 بيكن برديدىا فيما يلي:
 .يؤدّم كجودىا إلذ تنميّة الشّعور بالذاتيّة كابؽويةّ ابػاصّة بالعاملتُ كتعطيهم التميّز 
 لتُ، كذلك من شأنو أف يسمو تلعب دكرنا مهمًّا في خلق ركح الالتزاـ بالذاتيّة كالولاء بتُ العام

 بابؼصالح الشّخصيّة.
 .تساىم في برقيق الاستقرار داخل ابؼؤسّسة كنظاـ اجتماعي متجانس كمتكامل 
 .تعمل على تكوين مرجعيّة لنشاط  ابؼؤسّسة، كبردّد سلوؾ العاملتُ كدليل مرشد 

                                                           

 .94، ص 2005، جامعة ابعزائر، أعماؿ، مذكّرة ماجستتَ، بزصّص إدارة المؤسّسة وثقافة الدّاخلي الاتّصالنعيمة بوسوسة:   1 
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 تّنظيميّة دكرا رئيسيًّا في كفي سياّؽ ابغديث عن العمليّة الكليّة لتشكيل الصّورة تلعب الثقّافة ال
ستًاتيجيّة ابؼؤسّسة كىيكلتها كأنظمة التحكّم اا في طريقة تنفيذ كثتَ من جوانب تربصة القيّم أيضن 

كابؼراقبة فيها، حيث القيّم ابؼشتًكة كالأسلوب يعكساف ثقافة ابؼؤسّسة كالواقع عدـ تفهّم ثقافة 
من برامج إعادة تنشيط الصّورة كإخفاقها في برقيق  ابؼؤسّسة الفهم الكامل ىو السّبب في فشل الكثتَ

    1نتائجها ابؼرجوّة.
 ثالثا: أثر تواصل المؤسّسة مع الجماىير على الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة:

في الوقت الذم بقد فيو الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة تتأثرّ بابغاجة إلذ تقديم قيمة جيّدة 
لأصحاب ابؼصلحة، فإفّ لتواصل ابؼؤسّسة مع الغتَ دكرنا حيويًّا بالغ الأبنيّة في تكوين صورتها، فهو 

فيها، كيعُدّ ىذا التّواصل  يقدّـ أكّلا ابؼعلومات ابعيّدة عن النّجاحات التي برقّقها ابؼؤسّسة كنقاط القوّة
الوسيلة الأكّليّة ابؽامّة لتحديد مكانة الصّورة ابؼثاليّة للمؤسّسة، كلعلّ الطرّيقة ابعيّدة كالوحيدة لتوجيو 
الرّسالة إلذ أصحاب ابؼصلحة بأفّ ما تقوـ بو يوّاكب القيّم التي يعتزّكف بها. إلّا أفّ ىناؾ تؤثرّ على 

 الاتّصاليّة ىي:  ةأف تراعيها ابؼؤسّسات في العمليّ بصاىتَىا لابدّ  عمليّة تواصل ابؼؤسّسة مع
 :العوامل الشّخصيّة 
 .)السّمات الذاتيّة الشّخصيّة بؼستقبل ابؼعلومات )القيّم، التّعليم، الثقّافة...إلخ 
 للفرد، كقدرتو على امتصاص كتفستَ ابؼعلومات ابػاصّة بابؼؤسّسة كتكوين  الاتّصالات الذاتيّة

 ملامح الصّورة الذىنيّة.
 .درجة دافعيّة الفرد، كاىتمامو بابؼعلومات ابؼقدّمة عن ابؼؤسّسة 
 :العوامل الاجتماعيّة 
 بؽم تأثتَ ابعماعات الأكليّة كالأسرة كالأصدقاء على الفرد ابؼستقبل للمعلومات أثناء تباد

 ابؼعلومات في اتّصالاتهم الشّخصيّة حوؿ ابؼؤسّسة.

                                                           
 .202-201، ص 2004، دار ابؼستَة للنشر كالتّوزيع كالطبّاعة، الأردف، 1، طستراتيجيّةالا الإدارةعبد العزيز صالح بن جتور:   1
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 .َتأثتَ قادة الرأّم على ابّذاىات ابعماىت 
  :العوامل التنظيميّة 
  شبكة الاتّصالات الكليّة للمؤسّسة، كىي تشمل كلّ الاتّصالات الدّاخليّة كابػارجيّة

 للمؤسّسة مع بصاىتَىا.
 ابؼباشرة بتُ العاملتُ بابؼؤسّسة كابعماىتَ ابػارجيّة. الاتّصالات الشّخصيّة 
 .ّالرّسائل الاتّصاليّة عن ابؼؤسّسة ابؼنقولة عبر كسائل الإعلاـ ابعماىتَية 
 :العوامل الإعلاميّة 
 .ابعهود الإعلاميّة للمؤسّسات ابؼنافسة، كتأثتَىا على صورة ابؼؤسّسة 
  ّسة في كسائل الإعلاـ ابعماىتَيةّ كمدل سلبيّتها أك التّغطيّة الإعلاميّة للأحداث ابػاصّة بابؼؤس

 إبهابياّتها.
 1حجم الاىتماـ الذم توليو كسائل الإعلاـ ابعماىتَيةّ لأخبار ابؼؤسّسة.-

 إدارة الصّورة الذىنيّة للمؤسّسةميم و صالمبحث الثالث: ت
أذىاف بصاىتَىا، فمن بزتلف ابؼؤسّسات في نوعيّة الصّورة الذّىنيّة التي ترغب أف تكوف بؽا في 

ىذه ابؼؤسّسات ما يودّ أف يبرز صورتو إيثار ابؼصلحة العامّة على ابؼصلحة ابػاصّة، كمنها ما يركّز على 
 قيّامو بدسؤكليّاتو ابّذاه المجتمع المحلّي أك في دعم الاقتصاد الوطتٍ.

انب التي يولر بؽا ميم صورة ابؼؤسّسة )الصّورة ابؼرغوبة( من أىمّ ابعو صلذلك تعتبر عمليّة ت
ابؼديركف الاىتماـ ابػاص كونها تؤثرّ على ابؼؤسّسة في ابؼدل البعيد، كىو ما يستدعي من ابؼديرين 

شاملة تتعلّق بصورة ابؼؤسّسة بغية إدارتها بفعاليّة، لذا سوؼ نتطرّؽ في ىذا ابؼبحث  استًاتيجيةكضع 
برديد الصّورة ابؼرغوبة )بسوقع صورة ابؼؤسّسة  كمراحل تكوين صورة ابؼؤسّسة، استًاتيجياتإلذ ما يلي: 

 تقييم صورة ابؼؤسّسة. س كتُ(، كفي الأختَ نستعرض طرؽ قيّابالنّسبة لباقي صوّر ابؼنافس
                                                           

 .139،140فريد، مرجع سبق ذكره، ص  فكربيا   1
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 إدارة الصّورة الذّىنيّة للمؤسّسة ومراحل إعدادىا: استراتيجيةأوّلا: 
ابؼؤسّسة، كىو ما يستدعي بالقائمتُ  باستًاتيجيةذكرنا آنفنا أفّ لصورة ابؼؤسّسة علاقة كطيدة  

بؿكمة يتمّ من  استًاتيجيةابؼتعلّقة بابؼؤسّسة على كافّة ابعوانب إعداد  الاستًاتيجياتعلى بزطيط 
خلابؽا رسم ابػطوط العريضة للتحكّم في صورة ابؼؤسّسة كإدارتها على ابؼدل البعيد، كعليو سوؼ 

 ل التي بيرّ بها إعدادىا.نتطرّؽ إلذ خطوّات إدارة ابؼؤسّسة كابؼراح
باع عدّة خطوّات في أثناء ابؼديركف إلذ إتّ   يعمدصورة المؤسّسة:  استراتيجيةخطوّات إعداد -10
 متعلّقة بصورة مؤسّساتهم، ىاتو ابػطوّات بيكن ترتيبها كما يلي: استًاتيجية بناء

حيث تنبع ىذه الرّغبة  . الرّغبة في تكوين الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة من طرف المديرين:-
 1من الفلسفة الإداريةّ التي يعتمدكنها في تأديةّ مهامّهم.

تسعى ابؼؤسّسة ىنا إلذ برديد مكوّنات الصّورة للتمكّن من . تحديد أىداف المؤسّسة: -
 التاليّة: الأسئلة بطريقة حركيّة كذلك بالإجابة عن تسيتَىا
 حسنا؟ ما ىي عا ابعمهور؟ ىل تتًؾ علامتنا انطباالذىنيّة ابغاليّة التي بوملها  ما ىي صورتنا

 ابؼعايتَ التي بيكن على أساسها بسييز صورتنا الذىنيّة على صوّر ابؼنافستُ الآخرين؟
ستًاتيجيّة في برديد ىذه الأختَة بفاّ يسمح اخطوة تتبّعها ابؼؤسّسة في بناء  ؿكتعتبر الأىداؼ ىي أكّ 

ستًاتيجيّتها، بحيث أفّ ابؼؤسّسة كمن خلاؿ أىدافها بُردّد ابعانب لمؤسّسة بدعرفة الابّذاه العاـ لال
الذم ستتناكلو في عمليّاتها الاتّصاليّة، ككذا ابػطاب الذم ستستخدمو كالذم عادة ما يكوف كاحد 

ء ابعيّد كخدمات ابؼؤسّسة على عركض خاصّة متعلّقة بالأدا بالاعتمادمن الاثنتُ إمّا: إدارة الاتّصاؿ 
 على ابؼؤسّسة، قيّمها كثقافتها. بالاعتمادككذا أداء العمّاؿ كنتائج الزبّائن أك إدارة الاتّصاؿ 

 
 

                                                           
1  Martine ternois, la communication de l’entreprise 107 fiches outils, 2 ème tirage, les 
éditions d’organisations, paris, 1996, page 16 ,17.  
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 تحديد جمهور المؤسّسة: -
تقوـ ابؼؤسّسة بعد برديد أىدافها، بتحديد ابعمهور ابؼستهدؼ الذم يؤثرّ كيتأثر بابؼؤسّسة، 

بعمهور الذم ترغب في الوصوؿ إليو أك تريد استهدافو التًّكيز ابهب على ابؼؤسّسة عند برديد ىدؼ ك 
   على النّقاط التاليّة:

 وف التّأثتَ على أىداؼ ابؼؤسّسة.يستطيع الأفراد الذين 
 لى الأثر الذم بودثونو من الأقول إلذ الأضعف.ععتماد تقسيم ابعمهور بالا 

 القيّام بدراسة الصّورة الذىنيّة: -
كذلك من خلاؿ التّعرّؼ على صورة ابؼؤسّسة بدختلف مكوّناتها كعناصرىا بحيث ننطلق من 

 ابؼؤسّسة في حدّ ذاتها من خلاؿ:
 .نقاط الصّورة ابؼرتبطة بابؼؤسّسة 
 ك القيّم ابؼرتبطة بابؼؤسّسة.,فلسفة ,مهمّة  -
  ةكالبعيدبرديد ابؼؤسّسات القريبة  . 
 .ابؼيزات التي تتمتّع بها ابؼؤسّسة بابؼقارنة مع ابؼنافستُ من النّاحيّة الإبهابيّة كالسلبيّة 
 .ُمراجعة نقاط القوّة لدل ابؼنافست 
 يل قطاع النّشاط لة النّفسيّة بعمهور ابؼؤسّسة، برالرّضا كعدـ الرّضا، ابؼميّزات كالعيوب كابغال

 .وفي بؾموع
 ة بالاعتماد على صورتها ابغاليّة كابؼستقبليّة.ابؽويةّ ابؼرجوّة للمؤسّس 
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 ترتيب عناصر الصّورة الذىنيّة بالاعتماد على أىداف المؤسّسة:-
دراسة صورة ابؼؤسّسة تقدّـ لنا بشكل نوعي العناصر ابؼتعلّقة بالطرّيقة التي تظهر بها ابؼؤسّسة، 

بحسب  الأىداؼ كابعمهور ابؼستهدؼ من ( -يتعلّق الأمر ىنا بتًتيب العناصر في قوائم )+( ك )
   1م يستهدفو.، بحيث يقابل كل ىدؼ ابعمهور الذطرؼ ابؼؤسّسة

 تحديد أىداف الصّورة الذىنيّة بالنّسبة للمؤسّسة )الصّورة المرغوبة(:-
من خلاؿ ىذه ابؼرحلة تسعى ابؼؤسّسة لتحديد أىداؼ متعلّقة أساسنا بصورتها، كأساسنا 

 التي ترجو الوصوؿ إليها، كبيكن اختصار النّقاط ابؼتعلّقة بالصّورة ابؼرجوّة في: بالصّورة
  الأىداؼ ابؼتعلّقة بالصّورة ما ىي إلّا برليل للصّورة التي ترغب ابؼؤسّسة في تقدبيها للجمهور

 تها.اكذلك استنادنا إلذ إمكانيّ 
 ، كذلك بالاستناد على العناصر كالوسائل ابغقيقيّة  بهب أف تنطلق الصّورة من الواقع

 )بدعتٌ أفّ الصّورة لا تتعدّل كونها تربصة لواقع ابؼؤسّسة(. للمؤسّسة 
 إنشاء شعار للمؤسّسة )لوغو المؤسّسة(:-

ابؼؤسّسة يعرؼ بهويةّ ابؼؤسّسة كالطرّيقة التي بزاطب بها، كىذه ابعملة بهب أف تكوف  شعار
قصتَة، مكوّنة من كلمات بسيطة تسعى بػدمة الصّورة كأىدافها، سهلة ابغفظ كالتذكّر من طرؼ كل 

 سة.التي بذريها ابؼؤسّ بصهور ابؼؤسّسة. كيشتًط أف يكوف اللوغو ملازمنا لكافّة عمليّات الاتّصاؿ 
 
 
 
 
 

                                                           
1  Béatrice Bréchiguac Roubaud, Le Marketing des services, (Du projet au plan Marketing), 
édition D’organisation, paris, 1998, p193. 
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 تحديد ميادين التّطبيق: -
بحيث أف ابؼؤسّسة تقوـ بتحديد بؾالات تدخُّلها، كذلك أساسنا عندما بودث اختلاؿ بتُ 
الصّورة ابؼرجوّة كالواقع، كما أنّها تقوـ بتًتيبها حسب الأكلوياّت، لتقوـ بالتّدخّل من خلاؿ عناصر 

 .ابؼستهدؼالصّورة الأكثر تطلّبنا من طرؼ ابعمهور 
 تحديد أىداف الاتّصال:-

ىذا ما يسهّل على ابؼؤسّسة العناصر ابؼستهدفة لتصحيح الصّورة ابغاليّة كبؿاكلة تطويرىا إلذ 
 الصّورة ابؼرجوّة، بدعتٌ صيّاغة أىداؼ اتّصاليّة تتماشى مع كضعيّة الصّورة في ابؼؤسّسة كآفاقها.

 ترتيب الرّسائل الاتّصاليّة:-
واضيع، ككذا ابؼصطلحات كابعمل ابؼستعملة كالتي بذعل ابعمهور يتذكّر كذلك بحسب ابؼ

ابؼؤسّسة، كما بهب برديد كسائل الاتّصاؿ ابؼستخدمة بدا يتناسب مع ابعمهور ابؼستهدؼ، كاختياّر 
 الوسيلة ابؼناسبة في الوقت ابؼناسب. 

 تحديد الميزانيّة: .-
الصّورة، ككذا برديد الوسائل كبـتلف العناصر ستًاتيجيّة اتقوـ ابؼؤسّسة بعد برديد أىداؼ 

ستثمارات التي تضطرّ ابؼؤسّسة في كل ا على التّخفيض من الاأساسن  خرل، بتحديد ابؼيزانيّة التي تبتٌالأ
 من الصّفر في كلّ نشاط. الانطلاؽمرةّ إلذ 

 تحديد وسائل التّقييم:.-
الصّورة ابؼتبناّة من طرؼ ابؼؤسّسة كالاستناد عليو يتعلّق الأمر ىنا بقيّاس فعاليّة كبقاعة سياّسة 

في موّاجهة التّحوّلات ابغاصلة في المحيط، بعبارة أخرل في ىذه ابؼرحلة يتمّ قياّس مدل بقاح أك فشل 
  1تناكبؽا بنوع من التّفصيل لاحقناابػطوّات السّابقة، كسوؼ ن

 
 

                                                           

  .131سبق ذكره،ص كربياف فريد،علي عجوة،مرجع1
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 :عدادىاإإدارة صورة المؤسّسة ومراحل  -02
يوضّح مراحل عمليّة  1979بموذجا تطبيقيًّا عاـ  Shett et Abratالباحثاف  كضع 

 (3)إدارة الصّورة الذىنيّة كما يوضّحو الشّكل
 لعملية إدارة الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة.  Shett et Abrat( نموذج  0)الشّكل 

 
 

 الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة                    ؤسّسة              ىويةّ الم    لمؤسّسة         شخصية ا    
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

    
 

 ردّ الفعل                                          
 .133،مرجع سبق ذكره، ص عجوة علي كريمان فريد،المصدر:

 فلسفة ابؼؤسّسة

 القيّم الأساسيّة لثقافة
 سةابؼؤسّ 

 ستًاتيجيةالإدارة الا

 رسالة ابؼؤسّسة

 أىداؼ العمل

 ستًاتيجيّةبرديد الا

 ستًاتيجيّةتنفيذ الا

 

 

 

ستًاتيجيّة الأىداؼ الا
بػطةّ اتّصالات 

 ابؼؤسّسة

  ةالأىداؼ الوظيفي
 للاتّصالات

إنشاء كتطوير بناء 
 تصويرم كنظم

 العملاء
 ابغكومة
 البنوؾ
 بؾموعة
 الضغط
كسائل 
 الإعلاـ
 النقابات
 التجاريةّ

سة
ؤسّ

تَ ابؼ
بصاى

 

شتًك
لح ابؼ

صا
ة ابؼ

نطق
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أفّ الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة تتكوّف من خلاؿ  Shett et Abratحيث يرل كل من 
 كما يلي:   ثلاث مراحل أساسيّة

ىيّ مرحلة تشكيل شخصيّة ابؼؤسّسة كىي تقدّـ فرصة للإدارة لتنميّة فلسفة  المرحلة الأولى: -
ابؼؤسّسة كالتي تدمج القيّم الأساسيّة بؽا. كالتي تشكّل بدكرىا ثقافة ابؼؤسّسة، كابعزء الأساسي الثاّني 

ارة في الإد الأنشطة ابؼصمّمة للتّأثتَ إدارة الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة يتضمّن تلك من عمليّة
رسالة ابؼؤسّسة كاضحة فإفّ الإدارة تضع الأىداؼ النّهائيّة الكليّة فّ ستًاتيجيّة للمؤسّسة، طابؼا ألاا

 للعمل. 
ة بابؼؤسّسة، كالتي ىي عمليّة برديد  الأىداؼ الاتّصاليّ  ويةّ ابؼؤسّسة ىي مرحلة ى المرحلة الثانيّة: -

فلسفة الاتّصالات مثلما تنشأ القضايا   أالكليّة للمؤسّسة، كمن ىنا تنش على الأىداؼ تتحدّد بناءن 
كابؼوضوعات التي بهب على ابؼنظّمة أف تهتمّ بابغديث حوبؽا أم ماذا تقوؿ؟ ما كميّة ابؼعلومات التي 
بهب نقلها؟ كيف يتمّ قوبؽا أم كيف يتمّ التّعامل معها؟ من خلاؿ بعض الوظائف مثل: بحوث 

راقبة للقضايا الاجتماعيّة كالسّياسيّة، العلاقات مع كسائل الإعلاـ كبهب أيضا تقديم تقرير الصّورة، م
 م حوؿ النّشاط الإعلاني للمؤسّسة.سنو 
بتُ كالتّداخل  للالتقاءىي مرحلة صورة ابؼؤسّسة كتعتبر صورة ابؼؤسّسة نقطة  المرحلة الثالثة: -

ظم برات بصاىتَ ابؼنظمة ابؼتنوعة بواسطة بـرجات النّ ابعماىتَ ابؼتعددة كبتُ ابؼؤسسة حيث تتشكل خ
 كل السابق.شّ الإدارية ابؼتعددة كما ىو موضح بال

 ( le positionnement)ورة( سة )تموقع الصّ ورة المرغوبة للمؤسّ ثانيا: تحديد الصّ 
بسوقع ات إعداد أك برديد سة تأتي فيما بعد خطوّ ة ابؼتعلقة بصورة ابؼؤسّ ستًاتيجيّ بعد كضع الا
ذىن بصهورىا، سة أف تربظها في ورة ابؼرغوبة التي ترغب ابؼؤسّ سة أك ما يعرؼ بالصّ مناسب لصورة ابؼؤسّ 

ميم الصّورة ابؼرغوبة للمؤسّسة عبر خطوتتُ رئيسيّتتُ بنا: برليل الصّورة ابغاليّة صكقد بسر عملية ت
 للمؤسّسة، برديد بسوقع الصّورة.

 



 دراسة وتحليل مفهوم الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة                الفصل الثالث                    

 

129 
 

 مؤسّسة:تحليل الصّورة الذىنيّة لل-01
ل بسيّزىا، بيكن للمؤسّسة أفّ برلّ  يتوقّف برليل صورة ابؼؤسّسة على معرفة نقاط القوّة كالضّعف التي

 صورتها عن طريق تتبّع ابػطوّات التاليّة:
من أجل برديد صورة ابؼؤسّسة، بهب أكّلا قيّاس درجة  تحديد مدى شهرة المؤسّسة:-

الشّكل أدناه، كذلك بطرح السّؤاؿ ىل تعرؼ باستعماؿ سلّم كما ىو موضّح في شهرتها 
 1ابؼؤسّسة؟

 م الشّهرةسلّ  :( 0)الشّكل 
 

 أعرفها بدقةّ  أعرفها قليلا       أعرفها جيّدا         لد أبظع بو        بظعت بو        
كانت إجابات ابؼستجوبتُ مقتصرة على الإجابتتُ الأكلذ كالثاّنيّة، فهذا يدؿّ على أفّ   فإذا

 ابؼشكلة تتمثّل في ابلفاض شهرة ابؼؤسّسة كأنوّ بهب أكّلا العمل على رفعِها.
تهدؼ ابؼرحلة الثاّنية إلذ قيّاس موقف ابعمهور ابّذاه ابؼؤسّسة، كىذا تحديد الصّورة المدركة: -

م الابّذاىات ابؼمثّل في الشّكل التالر كىو يلخّص إجابة ابؼستجوبتُ على السّؤاؿ: لّ باستعماؿ س
  (  5)"ما ىو رأيك في ابؼؤسّسة؟" كفقا بؼا يوضّحو الشّكل 

 صّورة(: سلم ال 5)الشّكل 
 
 

 ادّ موّاتي ج موّاتي             غتَ معتٍ           غتَ موّاتي             بساما غتَ مواتي

إذا اختار أغلبيّة ابؼستجوبتُ إحدل الدّرجات الثّلاثة على اليمتُ فهذا يدؿّ على أفّ ابؼؤسّسة 
في الصّورة، كمن خلاؿ التّوفيق بتُ السّلّمتُ السّابقتُ، بيكن برديد طبيعة ابؼشكلة التي تعرؼ عجزا 

 توّاجو ابؼؤسّسة كصورتها. 
                                                           

1 P.Kotler, B Dubois, op.cit, page 554 . 
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 ىذا من خلاؿ ابؼراحل التاليّة:بعد ىذا بهب برليل بؿتول الصّورة الذىنيّة، ك 
 :كىذا بالقيّاـ بدراسة استطلاعيّة باستعماؿ الطرّؽ الكيفيّة، ىذه  تحديد معايير الصّورة

ن أىمّ ابعوانب عإدراؾ الصّورة ككذا تكوين فكرة  الدّراسة تسمح بتحديد العناصر التي تشكّل
  1الإبهابيّة كالسلبيّة التي توّاجهها.

  :بعد برديدىا، نقوـ  بتقليص عددىا، كذلك من أجل بذنّب ابؼعايتَ تقليص عدد المعاير
كزملاؤه بأفّ ىذه ابؼعايتَ تتمحور  osgood ابؼتًابطة فيما بينها أك ابؼتكرّرة أكثر من مرةّ، كيعتقد

 دائما حوؿ ثلاث بؿاكر ىي:
 :تّسيتَ ابعيّد كالتّسيتَ غتَ ابعيّد.أم ابعوانب الإبهابيّة كالسّلبيّة للصّورة، مثل ال التقييم 
 :أم جوانب القوّة كالضّعف، مثل كِبْر ابؼؤسّسة أك صِغَرىَِا. الطاّقة 
 :بدعتٌ جوانب النّشاط كابػموؿ )ديناميكيّة/ أقلّ ديناميكيّة(. النّشاط 
 :بمرّ من خلاؿ نتائج الدّراسة الكيفيّة، كبعد تقليص عدد ابؼعايتَ إلذ الأىمّ  جمع قيّم المعايير ،

حوؿ ىذه ابؼعايتَ كىذا بالاعتماد على الدّراسات الكميّة التي تتمّ على عيّنات  اتالإدراكإلذ قيّاس 
بنوع من  ثريستوف....إلخ سوؼ نتناكبؽاك  Likortك Osgood  بفثلّة، كنستعمل غالبنا سلّم

    2التّفصيل لاحقنا.
من خلاؿ ابؼعطيات التي بيكن أف توفّرىا ىذه الدّراسة،  تحديد أىداف الصّورة الذىنيّة:-

يصبح من ابؼمكن ابغصوؿ على تشخيص للصّورة ابغاليّة للمؤسّسة بالنّسبة للصّورة ابؼرغوبة، 
التّاليّة: ىل سيؤدّم برستُ الاتّصاليّة، كىذا بالإجابة على الأسئلة  كمنو بيكن توجيو السيّاسة

ستًاتيجيّة التي تسمح الكليّة للمؤسّسة؟ ما ىي الا  برستُ الصّورة الصّورة كفق معيار معتُّ إلذ
تلخيص خطوّات  لنا كبيكن بذلك؟ بكم تقدّر التكاليف؟ كما ىي الآجاؿ الضّركريةّ لذلك؟

 برليل الصّورة ابغاليّة للمؤسّسة في الشّكل التّالر:

                                                           
1 J. lendrevie, D. lindon,5e éd,op, cit, pp106- 108. 
2 P.kotler, B Dubois, op, cit, page 555. 
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 ميم الصّورة ابؼرغوبة:ص(: خطوّات ت6)شكل 

                                                
 

 
                                               

  
  

 
 
 
 

                                                                 
 
 
 

 .51: رابح بلقاسم، مرجع سبق ذكره، ص المصدر

 تحديد تموقع الصّورة: -10
صورة ابؼؤسّسة كمرحلة تلَي عمليّة برليل الصّورة ابغاليّة للمؤسّسة كاكتشاؼ  يأتي برديد بسوقع

بزطيط كضع متميّز لصورة ابؼؤسّسة في ذىن ابؼستهلك كىو ما  ثمّ نقاط القوّة كالضّعف لديها كمن 
 يعُرؼ بالتّموقع.

مدل كفاية شهرة ابؼؤسّسة برديد  الرفّع من الشّهرة 

 صيّانة كتدعيم

 بذميع قيّم ابؼعايتَ

 برديد معايتَ الصّورة

 عدد ابؼعايتَ تقليص

 برديد أىداؼ الصّورة )الصّورة ابؼرغوبة(

 برديد الصّورة ابؼدركة

 لا

 نعم

 غتَ جيّدة



 دراسة وتحليل مفهوم الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة                الفصل الثالث                    

 

132 
 

طيع من على أنوّ "بموذج معتقدات لدل ابؼستهلك بحيث يست يعرؼ التّموقع تعريف التّموقع:-
خلالو أف بييّز بوضوح العلامة أك ابؼؤسّسة عن ابؼنافستُ الآخرين، بحيث يهدؼ إلذ ضماف 

 حجز صورة عن ابؼؤسّسة في ذىن ابؼستهلك." 
أف نعرفّو على أنوّ " ابؼكاف المحتجز عن منتجات ابؼؤسّسة أك ابؼؤسّسة في ذىن ابؼستهلك كالذم  كبيكن

  1بيكن من خلالو بسييز ابؼؤسّسة كمنتجاتها عن باقي ابؼنافستُ.
عبارة عن بصيع الأكصاؼ »فيعرفّاف التّموقع على أنوّ  D.lindon  J.lendrevie,أمّا 

 كشخصيّة  فسهاابؼؤسّسة إلذ إرفاقها بأحد العناصر )منتج، علامة أك بن تسعى البارزة كابؼتميّزة التي
 .«قائمة بذاتها(، كىذا بهدؼ التميّز عن ابؼنافسة كاستمالة بصهور معتُّ 
 من التّعريفات السّابقة بيكن استخلاص النّقاط التاليّة بشأف التّموقع:

 عن نشاط تنافسي لأنوّ يعطي للمؤسّسة صورة متفرّدة لا بيكن لأمّ منافس أف   التّموقعبّر يع
 بووزىا.
  يعبّر عن عمل إرادم من طرؼ ابؼؤسّسة لأنوّ يعكس الطرّيقة التي تريد بها ابؼؤسّسة أف يراىا

 الزبّائن كابؼستهلكوف المحتملوف بها. 
  ،دىو نتيجة لعملية انتقائيّة بردّ  كإبّماالتّموقع ليس عمليّة حصر للمنتج، العلامة أك ابؼؤسّسة 

 ابعوانب التي بؽا أكبر حظ في الوصوؿ إلذ ذىن ابعمهور كالػتّأثتَ عليو بشكل إبهابي.
 يتضمّن التّموقع عادة عنصرين متكاملتُ فيما بينهما، كبنا:  . أبعاد التّموقع:-

  اختيّار نوع ابؼؤسّسات الذم التّحديد: أكّؿ عنصر للتّموقع، يقتضي من ابؼؤسّسة العمل على
 ترغب في الانتماء إليو في ذىن ابعمهور.

 العنصر الثاّني يتمثّل في التّمييز، كىو يقتضي طرح السّؤاؿ: "ما ىي ابػصائص ابؼميّزة : التّمييز
 التي ترغب ابؼؤسّسة في أف تنسب إليها من طرؼ ابعمهور؟"

                                                           
1  Caroline, le positionnement des produits : concepts, exemples WWW.membres. 
Lycos,fr/fgaquiere/fiche market/05- GC caroline.doc online. 

http://www.membres/
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 .: أبعاد التّموقع(7)الشكل 
 
 

 

 

  

SOURCE :J. lenderevie, D. lindon, 7éme éd, op,cit, p771. 

بيكن للمؤسّسة اعتمادىا من أجل  بيكن التّمييز بتُ بطسة مداخل للتّموقع مداخل التّموقع:. -
 بسوقع جيّد لصورتها في ذىن ابعمهور ىي:

: كىو يستند إلذ إحدل ابػصائص التي تتميّز بها منتجات ابؼؤسّسة: فمثلا في حالة فندؽ، الأداء -
التًّحيب بالنّزلاء، موقع  فإفّ من أبرز ما بهب أف يركّز عليو ىو: الراّحة كالاستجماـ، بسيّز

 الفندؽ...إلخ.

، سهولة كىذا من خلاؿ ابؼنتجات التي تتميّز بالثقّة في الاستعماؿ أك الإنتاجيّة :التّكاليف ابلفاض -
 ابلفاض استهلاكها للطاّقة، سهولة الصّياّنة كمنح ضمانات معتبرة.  إعادة البيع،

مثل توفرّ ابؼؤسّسة على أحسن استقباؿ، كالتّوزيع كالصّيّانة بابعوار، التّغتَّ أك الاستًجاع  :ابػدمة -
 الفورم للسّعر في حالة عدـ الرّضا...إلخ.

اكتشاؼ متعة جديدة، برقيق حلم معتُّ....إلخ، فهناؾ العديد من  :معتُّ  إحساس عن التّعبتَ -
 كفقا بؽذا المحور. تسمح بالتّموقعالتي الإمكانيّات 

 ابؼؤسّسة بسوقع

 إلذ أمّ نوع من ابؼؤسّسات تنتمي؟

 التّمييز التّحديد

ما ىي العناصر التي بسيّزىا عن باقي 
 ابؼؤسّسات؟
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من ابعانب النّفساني ) التّعبتَ عن أحد جوانب الشّخصيّة( أك من  كىذا سواءن  :الذّات برقيق -
أحد ابؼستهلكتُ أك ابعانب النّفساني الاجتماعي )كتحديد الذّات داخل ابعماعة(، فمثلا عند اقتناء 

راز مكانتو الراّقيّة في المجتمع الذم بجذّابة، فإنوّ يهدؼ من ذلك إلذ إ استهلاكو بؼنتج ذات طبيعة
 1يعيش فيو.

عند اختيّارىا للتّموقع، بهب على ابؼؤسّسة: أف بذيب على الأسئلة  . المثلّث الذىبي للتّموقع:-
 التّاليّة:

ما ىي ابػصائص الفريدة أك ابؼزايا ابغقيقيّة أك ابؼدركة للمؤسّسة التي ىيّ بؿل اىتماـ لدل  -
 ابعمهور؟

 كيف ينظر ابعمهور إلذ ابؼؤسّسات ابؼنافسة كفقنا بؽذه ابػصائص كابؼزايا؟  -

ما ىو أحسن موقع بيكن تشغيلو في القطاع السّوقي ابؼستهدؼ، مع مراعاة متطلّبات ابعمهور  -
 كمكانة ابؼنافسة فيو؟

   2ما ىي الإمكانيّات التّسويقيّة الأكثر ملائمة لتشغيل كالدّفاع عن ىذا ابؼوقع؟ -

بيكن برديد ثلاث عوامل أساسيّة بهب ابّزاذىا بعتُ الاعتبار عند  ىذه الأسئلة من خلاؿ
برديد التّموقع، كىي: متطلّبات ابعمهور، التّموقع ابغالر للمنافسة بالنّسبة بؽذه ابؼتطلّبات 

للتّموقع في  كالإمكانيّات التي تتوفرّ عليها ابؼؤسّسة، كبيكن توضيح العناصر السّابقة للمثلّث الذّىبي
 (  كما يلي:8)الشّكل 

 

                                                           
1 Vernette Eric et autres, la publicité: théorie, acteurs et méthodes, la documentation 
française, paris, 2000, page 90- 92. 

 .56، 55بلقاسم رابح: مرجع سبق ذكره، ص  2
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 (: المثلّث الذّىبي للتّموقع.8) الشّكل

 

 

 

 

SOURCE :J.lendrevie, D.lindon, 7eme éd, op, cit, page 749. 

بالإضافة إلذ خصائص التّموقع ابعيّد التي سبق كأف تعرّضنا إليها  . شروط صلاحيّة التّموقع:-
 سابقا، ىناؾ شرطتُ أساسيّتُ لصلاحيّتو كىي الإمكانيّات الاقتصاديةّ كالاستمراريةّ في الزّمن.

عندما يتمّ برديد بسوقع ابؼؤسّسة في سوؽ معيّنة، فهذا يعتٍ أنّها قد بزلّت  :الاقتصاديةّ الإمكانيّات -
جزء آخر تكوف بؽا إمكانيّة كميزة أكبر في استغلالو، فيمكن جزء معتُّ من ىذه السّوؽ بغساب  عن

للمؤسّسة أف بزتار بسوقعنا يكوف جذّابنا، ذات مصداقيّة كبفيػّزنا في نفس الوقت، لكنّو رغم ىذا فهو  
 كثتَ التّحديد، كلذلك لا يسمح بؽا ببلوغ أىدافها الاقتصاديةّ.

التّموقع الذم يسمح بكسب قطاع سوقي صغتَ بيكن لو أف يكوف ذات دلالة لبعض  كبقد أحياننا أفّ 
   للبعض الآخر. ذلكعكس ابؼؤسّسات كما بيكن أف يكوف 

في الواقع لا بيكن للمؤسّسة أف تفرض بسوقعها في سوؽ معيّنة كفي أذىاف  :الزمن في الاستمراريةّ - 
ابيّة، إف لد نقُلْ مل عل تغيتَ ىذا التّموقع بيثّل عمليّة حسالع أفّ  ابعماىتَ إلّا بدركر كقت طويل، كما

ويلة ابؼدل لدل طّ الابؼؤسّسة، بؽذا فإفّ اختيّار بسوقع معتُّ يعتبر من التّبعيّات  صورةخطتَة على 
 ابؼؤسّسة.

 

 بسوقع ابؼؤسسة

 متطلبات ابعمهور

 إمكانيّات ابؼؤسسة بسوقع ابؼؤسّسات ابؼنافسة
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 ثالثا: قيّاس الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة:

ابؼؤسّسة  زبائن هامعرفة الكيفيّة التي يدرك إفّ ابؼقصود بقيّاس الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة ىو
 تُّ.يمقارنة مع ابؼنافستُ الرئيس

الطرّيقة الوحيدة لقيّاس مقدار تفكتَ كانطباعات النّاس ىي التّوجّو إليهم بالسّؤاؿ كمن أجل 
القيّاـ بذلك العمل ينبغي صنع بموذج لقيّاس صورة الشّركة، كاستخداـ أساليب البحث النّوعي 

 بصع ابؼعلومات كبرليلها.ثمّ  ككضع بموذج  لاستطلاع الرأّم  الشّركة الصّفات ابؼميّزة للصّورةلتكتشف 

فالبحث النّوعي يعتبر أفضل طريقة للكشف عن ابػصائص التي يستعتُ بها ابعمهور في 
 كصفهم للصّورة التي يعرفونها.

 أربعة طرؽ رئيسيّة: توجد ىناؾ العديد من الطرّؽ لقيّاس الصّورة الذّىنيّة كىي

 .مقياس درجة ابؼعرفة كالتّفضيل 
 .مقياس التّمايز للمعاني ابؼتضادّة 
 .ابؼقياس ابؼتعدّد الأبعاد 
 .مقياس ابؼواقف ابؼباشرة 

 بـتلفة إلّا أنّها بصيعا تتّفق في عنصرين رئيسيّتُ كبنا: ن أفّ ىذه الطرّؽ تستخدـ أساليب بالرّغم م

 البيانات عن ابؼشتًين. توفّر :10

 أفّ كلّ مقياس منهم يقيس صورة ابؼؤسّسة بابؼقارنة بصوّر ابؼنافستُ ابؼمكنة. :10
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 مقياس مدى المعرفة على التّفضيل:-

كيتمّ فيها قيّاس مدل معرفة ابؼستهلك بابؼؤسّسة كىل كوّف عنها صورة ذىنيّة مألوفة، كىل 
ىذا ابؽدؼ يتمّ بداية سؤاؿ ابؼستهلك عن مدل معرفتو  ارتقت إلذ مستول تفضيلو أـ لا، كلتحقيق

 بابؼؤسّسة باستخداـ ابؼقياس التّالر:

 لد أبظع بها مطلقا. -

 بظعت بها. -

 .عنها  أعرؼ القليل -

 أعرؼ ما ىو كاؼٍ عنها. -

 أعرفها جيّدا. -

ابؼقياس يعكس مدل معرفة ابؼستهلك بابؼؤسّسة، فإذا ما كانت الإجابات تتًكّز في أكّؿ  كىذا
فئتتُ أك أكّؿ ثلاث فئات فإفّ ابؼؤسّسة في ىذه ابغالة تعاني من مشكلة ابؼعرفة كالإدراؾ. كبعد ذلك 

 التاّلر:بتمّ توجيو الأسئلة للمستهلكتُ بؼعرفة درجة تفضيلهم للمؤسّسة كذلك باستخداـ ابؼقياس 

 لا أفضّلها إطلاقنا. -

 بؿايد. -

 أفضّلها.-

 أفضّلها كثتَنا. 

فإذا ما تركّزت معظم الإجابات في أكّؿ فئتتُ أك أكّؿ ثلاث فئات، فهذا يعتٍ أف ابؼؤسّسة تعاني 
 من مشكلة الصّورة الذّىنيّة.
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 مقياس تمايز المعاني المتضادّة:-

للمؤسّسة بالاعتماد على الأبعاد ابؼناسبة للقيّاس حيث تقوـ كيتمّ فيها قيّاس الصّورة الذىنيّة 
ابؼؤسّسة في ىذه ابؼرحلة بالبحث عن مكوّنات الصّورة الذّىنيّة، كبقد في ىذا الصّدد الطرّؽ ابؼهمّة ىي 
طريقة التّمايز للمعاني ابؼضادّة كىي تتألّف من قائمة من بعض الصّفات ابؼتضادّة )كاسع/ضيّق، 

 لائم، جودة عاليّة/ جودة منخفضة....كىكذا(.ملائم/ غتَ م

و كضع علامة على الدّرجة التي يشتمل عليها ابؼقياس ياس متدرجّ يطُلب من ابؼستقصي منكفي ظلّ مق
 كالتي تعبّر رأيو.

 مقياس الأبعاد المتعدّدة:-

ا كفي نفس الوقت الأكثر فعاليّة لقيّاس كمقارنة إدراؾ  يعتبر من ابؼقاييس الأكثر تعقيدن
، يساعد ىذا ابؼقياس على ابغصوؿ على بسثيل مرئي للتّشابو أك ابؼستهلكتُ لصوّر عدد من ابؼؤسّسات

   بدجموعة من ابؼؤسّسات.الاختلاؼ بتُ الصّور 

 المقياس المباشر للمواقف: -

طريقة لقيّاس الصّورة اني ابؼتضادّة كىو يتضمّن تطوير مرادؼ لطريقة التّمايز للمعىذا النّموذج 
 الذىنيّة من ناحيّتتُ:

 ابؼعتقدات حوؿ الآثار السّلبيّة كالإبهابيّة النّابذة عن سلوؾ معتُّ. -

لسّلوؾ كىو ما الأكزاف أك الأبنيّة النسبيّة لكل أثر من الآثار ابؼتوقّعة حيث يركّز ىذا النّموذج على ا -
تهتمّ بو ابؼؤسّسات كخاصّة الغتَ ربحيّة حيث تّم بقيّاس ابؼواقف كالدّكافع باعتبارىا مؤشّر على اختلاؼ 

 الأبنيّة النسبيّة من قبل جامعات بـتلفة لأنّها تعكس أىدافهم كقيّمهم.
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ادة ترتيب كىذا أمر يعُدّ في غاية الأبنيّة بالنسبة للمؤسّسة في الوقت الذم برتاج إلذ إع
 مكانتها في السّوؽ.

إفّ قيّاس الصّورة عمليّة معقّدة إلذ حدّ ما كغالبنا ما برتاج إلذ جهود صعبة، لذلك فمن ابؼمكن 
الوصوؿ إلذ نتائج أكثر دقّة الاستعانة بشركة مهنيّة متخصّصة ببحوث الأسواؽ، كموّاكبة البحوث 

أك تطويرىا حسب دنا في تصحيح الصّورة يقيّة تفُيكمتابعتها بدقّة للوصوؿ إلذ معلومات حق
 1ابؼعلومات.

 رابعا: تقييم الصّورة الذّىنيّة للمؤسّسة:

تسعى ابؼؤسّسات إلذ كشف النّتائج التي كصلت إليها من خلاؿ برابؾها ابؼتعلّقة بالصّورة كىو 
 ما يستدعي بها عمليّة تقييم لصورتها، حيث بسرّ ىذه العمليّة بابؼراحل التاليّة:

تكوف ىذه العيّنات بفثلّة للجمهور الدّاخلي كابػارجي  بحيث تركيب واختيار العيّنة:. -10
 ضيّقة في مرحلة الدّراسة النّوعية، كعينّة أكسع في مرحلة الدّراسة الكميّة.للمؤسّسة: عيّنة 

 . تحليل عناصر الصّورة الذىنيّة:-10

مرفقة بتحليل تشخيصي لكل الرّسائل ابؼرسلة من طرؼ ابؼؤسّسة كتشخيص خاص  تكوف
 بطريقة ابؼؤسّسة في التّعبتَ كطريقتِها في الظّهور.

 . وضع المكوّنات القاعديةّ لهويةّ المؤسّسة تحت الملاحظة:-10

كيتمّ ذلك عن طريق مقابلات نصف مباشرة، كأسئلة مفتوحة تتًؾ للمتحاكر مساحة كاسعة 
لتقديم آرائو، كانطباعاتو حوؿ ابؼؤسّسة كذلك بطرح أسئلة عن حالة ابؼؤسّسة كقيّمها، ككذا ىويتّها 

 كبؿاكلة الأخذ بعتُ الاعتبار آراءه كمنحو حريّةّ أكثر.
                                                           

راه في علوـ التّسيتَ، جامعة أبي بكر بلقايد، و ، مذكرة دكتبالعلاقات التّسويق مدخل وفق للمؤسّسات الذىنيّة الصّورة إدارةصادؽ زىراء:   1
 .94-92، ص 2015،2016
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 . مرحلة إنشاء وتعميق الصّورة وتحليل التّهديدات:-10

ابػاصّة بالعبارات، بؾموعات  كيتمّ ذلك باجتماعات المجموعة كتقنيّات الاختًاعات كالمجموعات
 .الصّورة، بناء شعار للمؤسّسة، بناء تاربىها، بناء الشّخصيّات

 . مرحلة تطبيق عناصر الاستقبال:-15

ىذه ابؼرحلة تسمح بإثبات الفرضيّات، كبرليل النتّائج النّوعيّة ابؼتحصّل عليها كبرويلها إلذ 
 .ابؼباشرة بأسئلة مغلقةمعطيات كمّيّة، كتتمّ عن طريق ابؼقابلات 

 . تقرير الصّورة:-16

ق لا تتمّ لبناء إستًاتيجيّة كلكن من أجل ابؼسابنة في النشاط، لذا التقرير ابؼتعلّ  دراسة الصّورة
 بالصورة بهب على الأقل أف بوتوم على:

شهرة ابؼؤسّسة، عدد الأشخاص في ابعمهور ابؼستهدؼ الذين يعرفوف ابؼؤسّسة كبيكن التعرؼ -
خر بؼعرفة كضعية صورتها كيأخذ ىذا شهرتها كآ مدل عرفةبؼ ىرـ الشهرة لى شهرة ابؼؤسّسة باستخداـع

 السلم الشكل التالر:

 (: سلّم قيّاس وضعيّة الصّورة9)الشّكل

 

الأبدا     بها  أبظع لد  قد بظعت عنها كثتَا     أعرفها قليلا       أعرفها جيّدا     أعرفها جيّدا جيّدن

مة كيقوـ ابعمهور ابؼستهدؼ باختيار ابػانة التي تلاءـ حالتو، كعن طريق الإجابات ابؼقدّ 
 تستطيع ابؼؤسّسة معرفة مدل شهرتها لدل بصهورىا كمدل معرفتهم بها.
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ق بهرـ الشهرة فهو يقيس مدل معرفة ابعمهور للمؤسّسة كالأحكاـ التي يؤسّسها ا فيما يتعلّ أمّ 
 1بشأف ابؼؤسّسة كيأخذ شكل ىرـ الشهرة الشكل التالر:عليها من خلاؿ إدراكاتو 

 

 ( ىرم شهرة المؤسّسة:01)الشّكل

 

 الشهرة في قمّة الذّىن -

 علامة مذكورة في ابؼرتبة الأكلذ -

 علامة حاضرة في الذّىن   الشهرة تلقائيّة     

 علامة معركفة                    الشهرة ابؼوجّهة

 علامة غتَ معركفة                          الشّهرة معدكمة  

 .051المصدر: بلبراىيم جمال: مرجع سبق ذكره، ص 

 نقاط الصّورة الإبهابيّة حسب ابعمهور. -

 رؤية الصّورة عن طريق عناصرىا. -

 ابؼنافسة. -

 المحيط كالتّهديدات ابؼتعلّقة بابعمهور. -

 برديد ردكد الفعل كذلك من حيث. -

                                                           
 .57،58 ص فاسي فاطمة الزّىراء، مرجع سبق ذكره،  1
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 ابؼتعلّقة بالصّورة كالتي بهب التّحفّظ عليها )من اجل الوصوؿ إلذ أىداؼ ابؼؤسّسة(،  النّقاط
 كذلك بالنّسبة للجمهور ابؼستهدؼ.

 .نقاط الصّورة التي بهب تطويرىا حسب ابعمهور دائمنا 
 .نقاط الصّورة التي بهب إلغاؤىا حسب ابعمهور 
 .1التّحدّياّت ابؼمكنة بالنّسبة للمؤسّسة 

 قات العامّة والجمهور الدّاخليرابع: العلاالمبحث الّ 

مود الفقرم لأم مؤسّسة كالتي تقوـ بالأساس على كجوده فهي عيعتبر ابعمهور الدّاخلي ال
ّـ ابػاصّة بدسؤكؿ  تسعى دائما لكسب تأييده عن طريق نشاطات خاصّة بو، كيعُتبر ىذا من ابؼها

الدبيغرافيّة كطرؽ كابؼتغتَات  بابعمهورالعلاقات العامّة الذم بهب أف يكوف على دراية بالبيئة المحيطة 
جل برقيق التكيف كالتوافق داخل ابؼؤسّسة كتنمية الإحساس بالولاء بكوىا، لذلك ، من أالتعامل معو

فإف العلاقات بتُ العاملتُ كرؤسائهم أك بتُ العاملتُ مع بعضهم البعض من أىم أسباب بقاح 
 ابؼؤسّسة كاستمرارىا.

 الداخلي: أولا: أسباب اىتمام العلاقات العامة بالجمهور

قرف التاسع عشر كالعشرين اتّسعت ابؼؤسّسات بكافة أنواعها بعد التقدـ الصناعي في ال
كباختلاؼ طبيعة عملها كقد تطلّب ىذا التوسع في عملها إلذ استخداـ عدد كبتَ من العاملتُ، 
لذلك سعت ىذه ابؼؤسّسات إلذ توطيد علاقتها بالعاملتُ كتأتي العلاقة بابعمهور الداخلي للمؤسّسة 

 لأسباب التالية:لكيرجع ذلك  لعامةفي مقدمة برامج العلاقات ا

ضخامة أعداد العاملتُ بهذه ابؼؤسّسات بفا كاف لو تأثتَ في طبيعة العلاقات العامة داخل -
 ىذه ابؼؤسّسات.

                                                           
 .151بلبراىيم بصاؿ: مرجع سبق ذكره، ص  1
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 .ة من ابعماىتَ ابػارجية كبوصفهم أيضا مستهلكتُل جزء لو أبنيّ ابعمهور الدّاخلي بيثّ  إفّ  -

مستمر بابعمهور ابػارجي كعلاقة ابعمهور الدّاخلي صاؿ إف ابعمهور الدّاخلي على اتّ  - 
اىات إلذ ابعمهور بذّ الإالر بيكن أف ينقلوا ىذه اىاتهم بكو ابؼؤسّسة كبالتّ ر على ابذّ بابؼؤسّسة يؤثّ 

 ابػارجي.

جمهور ابػارجي كلذلك لل، أك يقدّـ ةالإنتاجيّ ة إف ابعمهور الدّاخلي ىو الذم يقوـ بالعمليّ  -
ات التي يعملوف بها تنعكس على أدائهم لتلك العمليّ رضاىم أك عدـ رضاىم عن ابؼؤسّسة  فإفّ 

 1ة أك لتلك ابػدمات.الإنتاجيّ 

 صفات الجمهور الدّاخلي: -

كبصيع  الإداريةّ ابعمهور الدّاخلي يشمل  كل العاملتُ في ابؼنظّمة على بصيع ابؼستويات
بؼوظفّتُ الوحدات التي تتكوّف منها ابؼنظّمة كالعاملوف لا يقُصد بهم العمّاؿ فقط كلكن يضمّ العمّاؿ ا

 كانت الإداريةّ أك الإنتاجيّة كمن أىمّ صفات ابعمهور الدّاخلي بقد:  في بـتلف الأقساـ سواءن 

أفراده داخل بناء تنظيمي   يتميّز ابعمهور الدّاخلي بقدر من الاستقرار النّسبي نتيجة لتواجد -
 لو قواعده كأنظمتو كإجراءاتو التي تنطبق عليهم.

بط بتُ أفرادىا كحدة اجتماعيّة كبذمع بينهم مشاعر الولاء للوحدة التي بؾموعة من النّاس تر  -
تضمّهم، يقرّكف بالصّداقة كالتّضامن كالتّعاكف، غتَ أفّ ىذه ابؼشاعر قد تكوف عكسيّة لدل بعض 

 الدّاخليّة، فيشعركف فيما بينهم بالكراىيّة كابػوؼ كالعدكاف، كقد لا ترجع ىذه ابؼشاعر ابعماىتَ
ابعمهور النّوعي، بقدر ما ترجع إلذ عيوب التّنظيم ابػاص بابؼؤسّسة التي يعملوف السّلبيّة إلذ طبيعة 

 بها.

                                                           
 .224-223، ص 2003ابؼكتب ابعامعي، الإسكندريةّ، مصر،  دط،، الاجتماعيّة والخدمة العامّة العلاقاتكشك بؿمد بهجت:    1
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ومة نشاطات نستنتج من خلاؿ ىذا أفّ للجمهور الدّاخلي أبنيّة كبتَة كدكر فعّاؿ في دبي
ابؼؤسّسة ككلّ، كيأتي في ابؼقاـ الأكّؿ من حيث اىتماـ العلاقات العامّة بو، فهي تسعى لكسب 

     1تأييده ككلائو للمؤسّسة.

 ثانيا: أنواع الجمهور الدّاخلي:  

لكل مؤسّسة من ابؼؤسّسات بصهورىا الذم تتعامل معو كترتبط بو بصورة مباشرة أك غتَ مباشرة 
العامّة النّاجحة تستند إلذ شعار أساسي كىو أعرؼ بصهورؾ، إذ إفّ معرفة ابعمهور ىو كالعلاقات 

تسعى ابؼؤسّسة إلذ تهيئة الأجواء ابؼناسبة لعملها للتّغلّب على  ثمّ ة الأكلذ للاتّصاؿ الفعّاؿ كمن ابػطو 
يتحقّق إلّا بدساعدة أمّ معوِّؽ قد بودّ من نشاطها أك يؤثرّ على بظعتها أك صورتها الذّىنيّة كىذا لا 

في العلاقات العامّة حيث أفّ العلاقات العامّة تضع دائمنا ابعمهور نصب أعينها كهدؼ أخصّائي 
 ككسيلة لتحقيق أىداؼ ابؼؤسّسة.

 المؤسّسون: -10

ىم أصحاب فكرة إنشاء ابؼؤسّسة كىم الذين يتحمّلوف ابؼخاطر التي توّجو عمليّة التّأسيس 
ابؼسؤكليّة الأكلذ كالأساسيّة في عمليّة بناء ابؼؤسّسة كيبذلوف جهود كبتَة لتعريف ابعمهور كتقع عليهم 

ابػارجي بابؼؤسّسة كالأىداؼ التي أنُشئت من أجلها كىنا تتحمّل إدارة العلاقات العامّة مسؤكليّة 
اكل التي توّاجهها الاتّصاؿ بابؼؤسّستُ كذلك بهدؼ تعريفهم بالتّقدّـ الذم أحرزتو ابؼؤسّسة أك بابؼش

 كابغصوؿ على مقتًحاتهم كتوجيهاتهم كتوصيلها لإدارة ابؼؤسّسة في الوقت ابؼناسب للاستفادة منها.

 المساىمين:-10

تزداد أبنيّة إدارة العلاقات العامّة كأنشطتها بازدياّد حجم ابؼؤسّسة التي تعمل فيها، كبازدياّد 
عيّة كالتّكنولوجيا ابغديثة فقد شهد القرف ابغالر كلادة أعداد ابؼسابنتُ كمع تطوّر الثّورة الصّنا

                                                           
 .78، ص 2004، رفة ابعامعيّة، الإسكندرية، مصردار ابؼع دط،،الاجتماعيّة الخدمة في والإعلام العامّة العلاقاترمضاف السيّد كآخركف:   1
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مؤسّسات ضخمة بيلكها مئات الألوؼ من الأشخاص بل إفّ ىناؾ من الشّركات قد يبلغ عدد 
ابؼسابنتُ فيها ملايتُ الأشخاص كخاصّة بالنّسبة للشّركات ابؼتعدّدة ابعنسيّات كفي ظلّ ما تشملو 

ابؼيّة في سوؽ الأسهم كتتّبع ىذه الأبنيّة من أفّ ابؼسابنتُ ىم من مضاربات العالسّوؽ الدّكليّة 
أصحاب ابؼؤسّسة كابؼالكوف بؽا، كىم الذين يقوموف بانتخاب أعضاء بؾلس الإدارة الذم يتولّذ إدارة 
ابؼؤسّسة كمتابعة أعمابؽا كما أنّهم ابؼضاربوف بأسهمها، كتعتمد بظعة ابؼؤسّسة كقوّتها على ىذه 

على تدعيم تعمل أف لاقات العامّة فيها لاؿ إدارة العائجها على إدارة ابؼؤسّسة من خابؼضاربة كنت
 بظعة ابؼؤسّسة كمركزىا ابؼالر حتى تضمن بقاء قوّتها في سوؽ ابؼضاربة.

كما تضمن بذلك احتًاـ بصهور ابؼسابنتُ بؽا كثقتهم بها كىذا يتطلّب تزكيد ابؼسابنتُ   -
علاميّة التي تعرفّهم بدؤسّستهم كأىدافها كسيّاساتها كابّذاىات تطوّرىا، بابؼعلومات بشتّى الوسائل الإ

على أف يتمّ ذلك بصفة دكريةّ كاستثنائيّة بحيث يتمّ إطّلاع ابؼسابنتُ على كل ما بويط بدؤسّستهم في 
ر الوقت، كبالشّكل ابؼناسب، من منابع ابؼؤسّسة دائمنا بدلا منْ أفْ بوصلوا على ابؼعلومات من مصاد

ابؼساىم على  أخرل قد تؤدّم إلذ إحداث بلبلة أك إشاعة تكوف نتائجها سلبيّة كربّدا مدمّرة، فمن حقّ 
أف تزكّده بكل ما يتعلّق بأنشطتها، حيث يؤدّم مثل ىذا الوضع إلذ دعم ابؼسابنتُ ابؼستمر  تومؤسّس

بأعمابؽا على أكمل كجو كبيكن نها من القيّاـ كأدائها معنا يساعد على استمرارىا، كبيكّ للمؤسّسة 
 1تلخيص كظيفة العلاقات من حيث علاقاتها بجمهور ابؼسابنتُ فيما يلي:

تزكيد ابؼسابنتُ من إبداء الرأّم في كل ما يهمّهم كبهوؿ بخاطرىم كالعمل على دراسة ىذه    ⃰
م ثقتهم بابؼؤسّسة، ستجابات حوبؽا، بفاّ يدعبدا أمكن، كإعلاـ ابؼسابنتُ بالا الآراء كالتّعامل معها

 حرصها على اقتًاحاتهم. بؽم كيؤكّد 

 سهم ابؼؤسّسة أحتفاظ بلذ الاإن ابؼؤسّسة بفاّ يدفع ابؼسابنتُ إعطاء صورة مشرفّة كصادقة ع
 كصفات استقرار أكضاعها في الوقت ابغالر.
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على كسب ثقة كتأييد ابؼسابنتُ للإدارة ابؼاليّة، بفاّ يساعد على استقرار ىذه الإدارة  العمل  ⃰
وّ من الاستقرار جة مهمّة للتّطوّر كالارتقاءْ في كبالتالر استقرار ابؼؤسّسة كإعطاء ابؼؤسّسة فرص

 كالتّعاكف.

 على تركبهها. ترغيب ابؼسابنتُ في منتجات ابؼؤسّسة كدفعهم لشراء ىذه ابؼنتجات كالعمل 

خلق ركح الالتزاـ بتُ ابؼسابنتُ ابّذاه ابؼؤسّسة، بفاّ بهعلهم من أىمّ  ابؼدافعتُ عنها كمن اىمّ   ⃰
 الدّعاة لسياستها كقيّمها كمنتجاتها في أكساط ابعمهور ابػارجي.

توظيف ب بعد الثّورة الصّناعيّة بدأت ابؼؤسّسات تزدىر كتتّحد بشكل سريع ما تطلّ  العاملون:-10
أعداد كبتَة من ابؼوظفّتُ كالعمّاؿ، كمع تطوّر النّظرة الإنسانيّة للعاملتُ كبركز مسابنات ابؼدرسة 

صر الإنساني على أنوّ أىمّ عناصر الإنتاج، كأفّ قدرات الإنساف السّلوكيّة في الإدارة أصبح ينظر للعن
وافرت الظرّكؼ ابؼلائمة لذلك فسلوكيّات عاليّة جدًّا أك معظمها قدرات كامنة لا يعبّر عنها إلّا إذا ت

الإنساف تتأثرّ بدشاعر كأحاسيس، كأنوّ لا يتوقّع قيّاـ ابؼوظفّتُ أك العمّاؿ بواجبات حسبما ىو 
مطلوب كبؿدّد لو أك أنوّ يعبّر عن إبداعات تضمن لو الارتقاء بابؼؤسّسة التي يعمل فيها، ما لد يتم 

ف يكوف راضيّا عن مركزه في ابؼؤسّسة، كأف أها ك مع رغباتو كاحتًام إشباع حاجاتو الأساسيّة، كالتّعامل
  1تكوف علاقاتو مع رؤسائو كزملائو في العمل علاقات متوازنة كراضيّة.

يعتبر العاملوف ختَ من بيثّل ابؼؤسّسة في المجتمع ابػارجي، حيث بييل ابعمهور إلذ تصديق كل 
ما يقولو العاملوف بخصوص ابؼؤسّسة التي يعملوف بها، لذا يتوجّب على ابؼؤسّسة كإدارة العلاقات 

كبتُ العاملتُ العامّة بالذات أف تدرؾ أبنيّة ىذا الأمر، كأف تعمل على إبهاد علاقات طيبّة بينها 
كبرفّزىم لإعطاء صورة إبهابيّة كمشرفّة عن ابؼؤسّسة كأنشطتها كطموحاتها، كمن أىم ما بيكن أف 
تقدّمو إدارة العلاقات العامّة خدمة بؽذا الغرض كضع برامج التّوجيو الدّاخليّة التي تضمن تعبئة 

لأفراد عند كضع سياّسات العاملتُ بػدمة بظعة مؤسّستهم ، ككذلك تقديم النّصح إلذ إدارة ا
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العاملتُ، بحيث تراعي في ىذه السّيّاسات ما يضمن تنميّة الرّكح ابؼعنويةّ للعاملتُ كتعريفهم بأىداؼ 
ابؼؤسّسة كسيّاستها كأنشطتها بفاّ يضمن تعزيز انتماءاتهم للمؤسّسة، كبسكينهم من التّعريف بها كالدّفاع 

 اسات ما يلي: ىذه السيّ  أىمّ  عنها، كالدّعاية بؽا، كمن

سيّاسات ابؼرتبات على أف تراعي ىذه السيّاسة العدالة من جهة كالتّحفيز كابؼنافسة الشّريفة من جهة  ⃰
 أخرل.

سيّاسة إبهاد ظركؼ عمل ملائمة بحيث تضمن تقليل درجات الإجهاد لدل العاملتُ، كما تضمن  ⃰
 التّحفيز كابغدّ من حوادث العمل كآثارىا السلبيّة.

سة ابؼشاركة في ابّزاذ القرارات بفاّ يؤدّم إلذ تعريف العاملتُ بأىداؼ ابؼؤسّسة كأنشطتها سيّا ⃰
 كابّذاىاتها.

سيّاسة التّدريب كالتّطوير، كذلك بإعطاء الأفراد فرصة للتّقدّـ كالتًّقيّة، كزياّدة مهاراتهم بصورة تدعّم  ⃰
 نتاجيّتهم كفعاليّتهم في الإدارة.إحساسهم بالاستقرار كالأمن الوظيفي، بفاّ تضمن زياّدة إ

ستماع إلذ شكاكم كاقتًاحات الباب ابؼفتوح التي بسكّن من الا سيّاسة الاتّصاؿ تقوـ على فلسفة ⃰
    1العمّاؿ مع إعطائهم حريةّ إبداء الرأّم بفاّ  يسود جو من الثقّة كالودّ كالاحتًاـ.

الدّاخلي متعدّدة بىتلف تصنيفهم  كنستنتج بفاّ سبق ذكره أفّ ىناؾ فئات كثتَة للجمهور
حيث أفّ التّصنيف الشّائع ىو ابؼؤسّسوف ابؼسابنوف كالعاملوف كأفّ  حسب طبيعة عمل ابؼؤسّسة

العلاقات العامّة تسعى إلذ تدعيم علاقاتها بدختلف أنواع ابعمهور الدّاخلي لأفّ ذلك يعتبر خطوة 
 ارجي.أساسيّة للانطلاؽ إلذ علاقات جيّدة مع ابعمهور ابػ
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 :وسائل الاتّصال بالجمهور الدّاخلي 

تستعتُ إدارة العلاقات العامّة بالعديد من الوسائل عند اتّصابؽا بابعمهور الدّاخلي )العاملتُ(  
سواء الوقوؼ على أدائهم بكو ابؼؤسّسة كسيّاستها كبرابؾها كعلى شكواىم أك إعلامهم بكافّة 

أىم الوسائل الاتّصالية التي بيكن استخدامها للاتّصاؿ بالعاملتُ  ابؼعلومات التي ىم بحاجة إليها كمن 
 يلي: ما

برتوم ىذه المجلّة على ابؼوضوعات التي تهم العاملتُ بابؼؤسّسة كأف تتناكؿ  . مجلّة الدّار الدّاخليّة:-
بالسيّاسة كالتّغتَّات ابؼوضوعات التي تتعلّق بتًقيّة كنقل كمكافئة العاملتُ كتتناكؿ ابؼوضوعات ابؼتعلّقة 

التي حدثت فيها، كما أنّها تتناكؿ ابؼوضوعات الصّحيّة كابؼوضوعات التي تستهدؼ نوعية العمّاؿ 
 للتّقليل من ابغوادث الصّناعيّة إلذ غتَ ذلك من ابؼوضوعات التي تهمّ العاملتُ.

هم ابؼوضوعات التي كتوجّو ىذه الكتيبات بكو ابعمهور الدّاخلي بحيث تقدّـ إليبات: الكتيّ . -
بوتاجونها كالإبؼاـ بها كىناؾ العديد من الكتيبات مثل كتيبات التًّحيب بالعاملتُ ابعدد حيث تعطي 

 فكرة بـتصرة عن حقوؽ الفرد ككاجباتو كأساليب النّقل كالتًّقيّة كنواتج ابؼؤسّسة.

إدارة ابؼؤسّسة كغتَىا  ىي كسائل يتمّ فيها الاتّصاؿ كجها لوجو بتُ جتماعات والمؤتمرات:. الا-
من العاملتُ بابؼؤسّسة، حيث يتمّ منح الفرصة للعاملتُ للتّعبتَ عن آرائهم حوؿ سيّاسات ابؼؤسّسة 

 كبرابؾها كما يتعرّضوف لو من صعوبات.

: كتلتزـ بإعدادىا سنوياّ كفي فتًات دكريةّ كفقا للوائح كالتنظيمات الدّاخليّة . التقارير الدّوريةّ-
من ابؼعلومات التي تهمّ العاملتُ كرسائل العلاقات  كبتَةللمنظّمة، كىذه التّقارير من شأنها تقديم مادّة  

 العامّة كردكد فعل ىذه الرّسائل.
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دلةّ خاصّة بها بهدؼ التّعامل معها حيث بررص ابؼنظّمات على إعداد أ. دليل المنظّمة: -
البارزة  ة عن ابؼنظّمة، كتطوّر أنشطتها كإدارتها كبفارستها الإداريةّاىتَ ابؼختلفة كبوتوم الدّليل نبذكابعم

 التي تعُدّ منبع فخرىا كاعتزازىا، كمواعيد العمل كالابقازات ككلّ ما يهمّ العاملتُ عن ابؼنظّمة.

تهتمّ ابؼنظّمات الكبرل بإقامة إذاعة داخليّة فيما يتمّ إعداد برامج إذاعيّة بؿليّة  . البرامج الإذاعيّة:-
 للعاملتُ، ككذلك الدّكائر التلفزيونيّة ابؼقفلة. 

تعدّ بعض ابؼنظّمات أياّـ مفتوحة يسمح فيها للعاملتُ كعائلاتهم أف يزكركا  . الحفلات والبرامج:-
قّد معابؼها كزياّرة معارضها، كفي مثل ىذه الاحتفالات تقاـ حفلات ابؼنظمة كالقيّاـ بجولة بداخلها لتف

 تعرض فيها مسرحياّت ىادفة أك أفلاـ مسجّلة عن ابؼنظّمة كبرابؾها ابؼختلفة.ترفيهيّة 

كىي التي تنظّم للعاملتُ كأسرىم لزياّرة ابؼعالد السيّاحيّة كالأثريةّ في البلاد . الرّحلات الجماعيّة: -
ت كتنظيم الرّحلا نهاية الأسبوع كالعطلات، كما ترتّب بؽم قضاء الإجازات الصيفيّةكقضاء عطلة 

من خلاؿ ىذه  ف ىذه الوسيلة التي توطّد العلاقات بتُ العاملتُأالدّينيّة للحجّ كالعمرة كمن ش
 كسب تأييدىم بابؼنظّمة.في  الرّحلات كتفيد 

ت أف بذد مادة لنشر كتقديم ابؼنح كابعوائز لقد استطاعت العديد من ابؼنظّماوالمنح:  الجوائز. -
كينبغي أف يكوف لكل منظّمة برابؾها كأغراضها على أف تتلاءـ ىذه ابؼنح كابعوائز للبارزين من 

 العاملتُ كابؼبدعتُ الذين يقدّموف أعمالا أك بحوث أك اقتًاحات جديدة تساعد في زياّدة الإنتاج.

كسائل الاتّصاؿ بالعاملتُ أيضا الأفلاـ التّسجيليّة كأشرطة الفيديو كالشّرائح ابؼصوّرة  كمن
كغتَىا من الوسائل السّمعيّة البصريةّ، التي بيكن استخدامها لأغراض معيّنة مثل توجيو كتدريب 

   1ابؼوظفّتُ ابعدد كشرح معايتَ كقواعد الأمن كالسّلامة.
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لكلّ كسيلة اتّصاؿ مكانة مهمّة من بتُ عناصر عمليّة  كمن خلاؿ ما سبق نستنتج  أفّ 
الاتّصاؿ للعلاقات العامّة باعتبارىا القناة التي يبلّغ ابؼرسل من خلابؽا رسالتو إلذ ابعمهور لتحقيق 
أىدافو الاتّصاليّة، لذلك فإفّ التّعرّؼ على الوسيلة كمعرفة إمكانيّاتها كخصائصها كاستخداماتها يعدّ 

معرفة كل كسيلة  ابؼهمّة التي تهمّ أم مسؤكؿ عن عمليّة الاتّصاؿ للعلاقات العامّة لأفّ  أحد ابعوانب
 تفيد في معرفة التّأثتَات التي بردثها سواء كانت في السّلوؾ أك الابّذاىات.

 ثالثا: أىداف العلاقات العامّة مع الجمهور الدّاخلي:

كلابدّ أف تبدأ  الثقّة بتُ ابؼؤسّسة كبصاىتَىا تهدؼ العلاقات العامّة في أكلوياّت عملها إلذ بناء
فلا بيكن أف تهتمّ العلاقات العامّة بجمهور ابػارج  ىذه الثقّة من الدّاخل مع العاملتُ في ابؼؤسّسة 

 كتهمل ابعمهور الدّاخل.

 .بناء الثقّة ابؼتبادلة بتُ ابؼنظّمة كابعمهور الدّاخلي 
  بدكرىم كأبنيّة ىذه الأدكار في ابؼنظّمة.نشر الوعي بتُ العاملتُ كتعريفهم 
 ُاجههم من خلاؿ الاىتماـ بحلّ ابؼشكلات التي توّ  رفع كبرستُ الكفاءة الإنتاجيّة للعاملت

 كابؼشاركة في برستُ ظركؼ العمل ابؼاديةّ كالنّفسيّة.
 .بزصيص مقدار دكراف العمل 
 بقاز ىذه إكر العاملتُ في بؼنظمّة كبرديد دشرح كتوضيح كافّة سيّاسات كخطط كتوجّهات ا

 السيّاسات كالأىداؼ.
   تقديم النّصح كابؼشورة للإدارة العليا بشأف القضايا كابؼواقف التي توّاجو ابؼنظّمة أك بشأف

سيّاستهم كخططها ابغاليّة كابؼستقبليّة، فضلان عنْ تقديم ابؼعلومات كالتّوصيّات ابػاصّة 
 مارسة ابؼنظّمة لنشاطاتها كبرقيق أىدافها.بداىتَ ابػارجيّة كالتي بؽا علاقة بابعم
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قات العامّة مع الجمهور الدّاخليأىميّة العلا : 

العلاقات دكرنا في التّوجيو ابؼهتٍ، تهدؼ من خلالو إلذ مساعدة الفرد على تفهّم حقيقة  تلعب
نفسو بالطرّيقة التي بسكّنو من بدؿ قدراتو كاستغلاؿ مواىبو من النّاحيّة التي تعود عليو كعلى بؾتمعو 

 بالفائدة.

ها إلّا أفّ ىذه ابؼيوؿ كحدىا تشكّل ميوؿ الفرد قيمة حيويةّ في اختياّر ابؼهنة التي يرغب في مزاكلت
استعداده كميزاتو الشّخصيّة إذا ما غتَ كافيّة لتحديد نوع العمل الذم يصلح لو، إفّ قدرات الفرد ك 

طبّقت مع مطالب ابؼهن ابؼختلفة فإنّها تعطينا صورة كاضحة على إصلاح عمل بيكن للفرد أف يقوـ 
 بو بنجاح.

ل بعد أف بسدّه بدعلومات  أفّ العلاقات العامّة تساعد الفرد في أفْ يقرّر ما يصلح لو من عم كما  
 تشمل:كافيّة 

بالقدر الذم يعينو على تفهّم  توولو ك بظات شخصيّ ابؼعرفة التامّة لقدراتو كاستعداداتو كمي -
 حقيقة نفسو.

 لو كقدراتو كاستعداداتو.الدّقيقة بؼطالب ابؼهنة ابؼختلفة التي تلاءـ ميو  ةابؼعرف -

تطابق فيو قدراتو الشّخصيّة مع مطالب الأعماؿ التي يقع عليها تتقدير ابؼدل الذم  -
 الاختيّارْ.

معرفة الفرص ابؼتاحة في كلّ عمل كمزايا العمل كعيوبو بالنّسبة للشّخص الذم يرغب في  -
 الالتحاؽ بو.

 1قو بعملو.الفرصة التّدريبيّة ابؼكفولة للفرد بعدد التحا -
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كمنو نستنتج أفّ العلاقات تعمل على إبهاد ركح الانتماءْ كالولاء لدل العاملتُ كالسّعي إلذ 
توفتَ كلّ ابؼعلومات اللّازمة التي تؤدّم إلذ دعم كتنميّة الانتماءْ بالاستقرار، كما يسعى لإشباع 

 ابغلوؿ بؼشكلاتهم. حاجاتو الاجتماعيّة كالاقتصاديةّ كالنفسيّة للعاملتُ كبؿاكلة إبهادْ 

 رابعا: معايير نجاح برامج العلاقات العامّة مع الجمهور الدّاخلي:

 النّحو التالر:كتوصّل ابػبراءْ بأفّ برامج العلاقات العامّة تعتمد على عدّة أسس كىي على  

: إفّ أم مؤسّسة تتعامل مع بصهورىا الدّاخلي عليها أف ترتكز على . إشباع الحاجات الإنسانيّة10
تلبيّة ابغاجات الرئيسيّة للإنساف الاجتماعيّة كالنّفسيّة كىذه ابغاجات أشار إليها عالد النّفس 

فسيولوجيّة أساسيّة للحياة كابغاجة إلذ حيث صنّف حاجات الإنساف إلذ اثنتُ، حاجات  "ماسلو"
كالنّوـ أضافت إليها حاجة الاتّصاؿ مع الآخرين، حاجات اجتماعيّة كالانتماءْ كالتّقدير ابؼاءْ كالغذاءْ 

 كبرقيق الذات كابؼلكيّة.

ْـ بابغاجات بالقوؿ أفّ العلاقات العامّ  "تولت"كمن جهة أخرل فقد فرّؽ   ة قليلة الاىتما
ىذه "كاتليب وسنتر" الفسيولوجيّة، كلكنّها اىتمّت بابغاجات الاجتماعيّة، فيما حصر كل من 

نساف إلذ أف يكوف جزءنا من الكلّ، ابغاجات الاجتماعيّة في ابغاجة إلذ الانتماء أم حاجة الإ
كابغاجة إلذ الإبقاز بدعتٌ إحساس الفرد بإحراز تقدّـ في برقيق أىداؼ ذات قيمة كابغاجة إلذ القبوؿ 

شعور الفرد بالطّمأنينة على عملو فلا يزكؿ  أم الشّعور برضا ابعماعة كقبوبؽا كابغاجة إلذ الأمنْ بدعتٌ
كعدـ تعرّضو لأم مصدر خوؼ أك تهديد بغياتو كابغاجة إلذ التّقدير أمْ شعوره بأنوّ بؿل احتًاـ 

 .للحاجات الإنسانيّة «ىرم ماسلو» بتُّ يكموضع تقدير من الآخرين كالشّكل التالر 
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 : يمثّل سلّم الحاجات لماسلو:(00)الشكل

 ابغاجة إلذ تقدير الذّات                                                         

 ابغاجة للتّقدير كالاحتًاـ                                                  

 ابغاجة للانتماءْ                                                        

 ابغاجة للأمن كابغماية                                                           

                                                                   
 

 .008ص مرجع سبق ذكره، ، ، محمد صالح صالحالمصدر: عبد المعطي محمد عساف

العلاقات  ةهور الدّاخلي ىو معيار بقاح إدار التّعامل مع ابعم أفّ  لنا ىذا ابؽرـ يتبتُّ كمن خلاؿ 
تَ ابغاجات الاجتماعيّة كالنفسيّة كيرل العديد من الباحثتُ ضركرة تركيز العامّة  من خلاؿ توف

الابقاز العلاقات العامّة على ابعوانب كابغاجات الاجتماعيّة كابغاجة إلذ الانتماءْ كابغاجة إلذ 
الرّكح  كابغاجة إلذ الأمن كابغاجة للتّقدير ككلّها حاجات إذا أشبعت تساىم في برفيز العاملتُ في رفع

 ابؼعنويةّ بينهم.

 العدالة مع العاملين:.10

يتوقّع من ابؼنظّمات ابؼعاصرة أف ترسل قاعدة العدؿ في تعاملو مع العاملتُ حيث لا بهب أف 
بوظى عامل معتُّ بدعاملة أفضل من غتَه كلا يعتٍ أف بوصل موظّف على امتيازات لد تكن سواء غتَ 

ينبغي أف أساسي موضوعي إلّا أفّ ىذا يؤدّم إلذ فشل برامج العلاقات العامّة ابؼوجّهة للعاملتُ ك 
يكوف العدؿ ىو الأساس في التّعامل مع العاملتُ، فكل عامل لو ابغقّ في ابؼعاملة العادلة أك ابؼنصفة، 

يعمل بها عند التّعامل مع العمّاؿ كالأفراد فإفّ ىذه القاعدة بهب أف كإذا كاف العدؿ قاعدة ينبغي أف 
يوجد داخل كلّ منظّمة سواء كانت  تستَ عند التّعامل مع العاملتُ كابعماعات، فمن الطبيعي أف

 ابغاجة الفيسيولوجية
 )الغذاء، ابؽواء، ابؼاء(



 دراسة وتحليل مفهوم الصّورة الذىنيّة للمؤسّسة                الفصل الثالث                    

 

154 
 

صغتَة أك كبتَة بصاعات كبهب أف برصل كلّ بصاعة على معاملة عادلة فإذا بدت بصاعة أكبر تفضيلان 
 من غتَىا يؤدّم ببقيّة ابعماعات إلذ التمرّد.

 أتي من خلاؿ الآتي:تمعايتَ العدالة بيكن أف  كمن جهة أخرل فإفّ 

  بوظى أم موظّف بامتيّاز ليس لو. ألّا 

  لكل موظّف أك عامل ابغق في ابؼعاملة العادلة أك ابؼنصفة كعدـ التّمييز مع مراعاة ابؼكافأة
 للمتميّزين.

 .تطبيق العدالة على مستول الأفراد كابعماعات منعا لوجود أك بركز ظاىرة التمرّد 

 التزام القيّادات بالقدوة الحسنة:.10

أف تكوف القدكة الطيّّبة في بفارسة العمل من  على تسعى الإدارة العليا في ابؼؤسّسات لابدّ أفّ 
كالصّدؽ  لمكالانضباط بالعحيث الدّكاـ كابغرص على ابؼاؿ العاـ كابغرص على العمل كالإنتاج 

ارم فإفّ الإد اتّصف رجاؿ الإدارة بابؼنكر كابػداع كالاعتداء على ابؼاؿ العاـ الفساد، أمّا إذا بالقوؿ
 عة مناخ سلبي على بظعة ابؼؤسّسة كالعاملتُ عليها.إشاىذا سيخلق 

 كمن ىنا فإفّ إدارة العلاقات العامّة بهب أف تنتبو إلذ أمرين:

 الإدارة بريط بالعاملتُ. اتأف سلبيّ  -

 غيّاب القدكة ابغسنة بوقّق ابغوافز، لذلك فعلى كلّ مسؤكؿ بابؼؤسّسة أف يكوف قدكة بعميع -
مرؤكسيو في شتّى أعمالو كتصرفّاتو، الأىمّ من ذلك أفّ الإدارة العليا عليها أف تكسر ابعمود في 

 العلاقات من خلاؿ ابؼزيد من الاتّصاؿ كبرفيز العاملتُ قولان كعملان بابؼؤسّسة في النهاية بؽم.
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ات كىناؾ كنستنتج من خلاؿ ما سبق أفّ لكل فرد في أيةّ مؤسّسة لو حقوؽ ككاجبات كمسؤكليّ 
أيضنا بؾموعة ابغاجات الاجتماعيّة كابؼقبولة لابدّ من مراعاتها لنجاح العلاقات العامّة بابعمهور 

 الدّاخلي مثل ما ذكرناه سابقنا ابغاجة إلذ الانتماءْ كالأمن......إلخ.
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 خلاصة الفصل:

الذّىنيّة للمؤسّسة، لا سيّما كأفّ تناكلنا من خلاؿ ىذا الفصل دراسة برليليّة بؼفهوـ الصّورة 
مفهوـ الصّورة الذّىنيّة قد عرؼ عدّة دراسات كاىتمامات من طرؼ الباحثتُ كابؼمارستُ، بحيث 
تطرقّنا إلذ كجهات النّظر التي تطرقّت إلذ تعريف الصّورة الذّىنيّة للمؤسّسة كالتي أبصعت كلّها على 

دل عامّة ابعماىتَ التي تتعامل كلا تتعامل مع ابؼؤسّسة، ثمّ أنّها الانطباعات الذّىنيّة التي تتكوّف ل
تطرقّنا بعد ذلك إلذ خصائص الصّورة الذّىنيّة كمكوّناتها، ذلك أف الصّورة الذّىنيّة الكليّة للمؤسّسة 
ىي تفاعل مزيج من الصّور الذّىنيّة ابعزئيّة ابؼكوّنة من بؾموعة من العناصر مثل العلامة التّجاريةّ 

كتطرقّنا   خرل،ء ابؼؤسّسة كغتَىا من العناصر الأداألإدارة في التّعامل مع ابعمهور ك تها كفلسفة اكىويّ 
برقيقها من خلاؿ اىتمامها بتكوين  ابؼؤسّسات  من خلابؽا كذلك إلذ الأبنيّة كالأىداؼ التي تسعى
 صورة ذىنيّة جيّدة عنها لدل بصاىتَىا.

ك ابؼتمثلّة أساسا في ىويةّ ك ثقافة  لمؤسّسةل الصّورة الذّىنيّة تناكلنا  للعوامل التي تتأثرّ بها اأمّ 
م ابؼؤسّسة تَىا، يتبلور حوؿ فكرة ضركرة بركالتي تقيمو ابؼؤسّسة مع بصاىكطبيعة التّواصل  ابؼؤسّسة

 على ابؼدل البعيد أك القريب. رة الذّىنيّة ابؼرغوب فيها سواءن في ىاتو العوامل بغية رسم الصّو 

ستًاتيجيّة الذّىنيّة للمؤسّسة بدءنا بإعداد ميم الصّورة اصالتي بسرّ بها عمليّة تثّم تناكلنا ابؼراحل 
بؿكمة للصّورة الذّىنيّة كبرديد الصّورة الذّىنيّة ابؼرغوبة من خلاؿ التّحليل كالتّقويم كبسوقع الصّورة 

 .بالنسبة لصوّر ابؼنافستُ

كفي الأختَ تناكلنا العلاقات العامّة كابعمهور الدّاخلي للمؤسّسة بدءنا بذكر أسباب اىتماـ  
العلاقات العامّة بابعمهور الدّاخلي ثّم ذكرنا صفاتو كأنواعو ككسائل الاتّصاؿ بو، ثّم ذكرنا أىداؼ 

قات العامّة لااح برامج العا إلذ ذكر معايتَ بقكأبنيّة العلاقات العامّة مع ابعمهور الدّاخلي، ثّم خلصن
 مع ابعمهور الدّاخلي.  
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 تمهيد:

بعد تطرقنا في الجزء النظري إلذ لستلف الدفاىيم الدتعلقة بالعلاقات العامة وعلاقتها بالصورة 
الذىنية للمؤسسة، وقمنا بتبيان الدور الذي تلعبو العلاقات العامة في برسنٌ صورة الدؤسسة وذلك 

نً هة للجماىتصالية )الشخصية والغنً شخصية( الدوج  ن خلال الاعتماد على الأساليب الام
سقاط ىذه الدراسة النظرية على الدؤسسة الخدمية الجزائرية بهدف معرفة الدستهدفة، نأتي الآن إلذ إ

مدى تطورىا وتقدمها في تطبيق نشاطات العلاقات العامة من أجل برسنٌ صورتها الذىنية والتي من 
لذذا تم اختيار مؤسسة لدولية، و شأنها الدساهمة في رفع مستوى نشاطاتها ولرابهة الدنافسة الوطنية وا

لحالر، إذ تصالات الجزائر لإجراء الدراسة الديدانية لكونها من الدؤسسات الوطنية البارزة في الوقت اا
ت التي لذا شأن كبنً في تطوير الاقتصاد الوطني تصالات بالجزائر ومن الدؤسساتعتبر رائدة في سوق الا

فسة من تصالات، ىذه الدناشرسة في قطاع الا بو منافسةتصالات الجزائر أصبحت بذاوكون مؤسسة ا
صالر ت  ة الجهود في الجانب التسويقي والاتصالات الجزائر مضاعفشأنها أن تفرض على مؤسسة ا

بصورة كبنًة بدا يساىم في برقيق صورة جيدة عنها لدى الجماىنً، وعليو سنحاول في ىذا الفصل 
تصالات الجزائر من خلال ميدان نية لدؤسسة الصورة الذىدراسة دور العلاقات العامة في برسنٌ ا

ستبيان وكذلك الوثائق الا -الدقابلة -لبيانات )الدلاحظةالدراسة من خلال الأدوات الدستعملة لجمع ا
 ت(.والسجلا  

 وذلك من خلال ثلاث مباحث وىي:

 -جيجل–تصالات الجزائر الدبحث الأول: مؤسسة ا

 صائي للبيانات.حالدبحث الثاني: الت حليل الإ

 الدبحث الثالث: مناقشة نتائج الدراسة.
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  -جيجل-مؤسسة اتصالات الجزائر : المبحث الأول

 تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر: أولا

 :ة عن مؤسسة اتصالات الجزائرذنب-

بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والدواصلات، وقد  1999سنة  الجزائرية مند ةالدول باشرت
جاء ىذا القانون  2000ىذه الإصلاحات في سن قانون جديد للقطاع في شهر أوت بذسدت 

لتنظيم واستغلال لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات البريد، والدواصلات وكرس الفصل بنٌ نشاطنٌ ا
 .وتسينً الشبكات

يتكفل إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا وماليا ومتعاملنٌ، أحدهما  تم  وتطبيقا لذذا الدبدأ 
بالنشاطات البريدية و الخدمات الدالية البريدية الدتمثلة في "مؤسسة بريد الجزائر" وثانيهما لشثلة في " 

  .اتصالات الجزائر"

بيع رخصة لإقامة  2001في شهر جوان  تم  طار فتح سوق الاتصالات للمنافسة إوفي 
برنامج منتج السوق ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع  ذشبكة للهاتف النقال واستمر تنفي واستغلال

 .لربط المحلي في الدناطق الريفيةوشبكة ا VSATرخص تتعلق بشبكات 

والربط المحلي في الدناطق الحضرية في  2003الدولية في ارات كما شمل فتح السوق كذلك الد  
بدأ ترام دقيق لدوذلك في ظل اح، 2005في  بساما وبالتالر سوق الاتصالات مفتوحة ،2004

 .الشفافية ولقواعد الدنافسة

الدنشآت مستوى وفي نفس الوقت تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي على تأىيل 
 التأخر الدتراكم.    تداركالأساسية اعتمادا على 
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 المؤسسة:       يلادم: ثانيا

عن استقلالية قطاع البريد والدواصلات  2000أوت  5الدؤرخ في  2000/03القرار نص 
حيث تم بدوجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسينً قطاع البريد وكذلك 

إذ ، الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر مِؤسسة اتصالات
كلت عن وزارة البريد  ىذه الأخنًة أو تقلة في تسينًىا وبعد ىذا القرار أصبحت  اتصالات الجزائر مس

عي لذا مهمة الدراقبة لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتما
زيد من عامنٌ وبعد دراسات قامت بها وزارة البريد وتكنولوجيا تنشط في لرال الاتصالات بعد أ

دت سنة أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جس  ، 03/2000القرار  بدوجبالإعلام والاتصال 
2003. 

   أىداف مؤسسة اتصالات الجزائر و نشاطاتها: ثالثا 

 :أىدافها-01

 نوعية الخدمات.   –الفعالية  -يعتمد لرمع اتصالات الجزائر على ثلاث أىداف أساسية وىي: الجودة

 نشاطاتها: -02

 تتمحور نشاطات المجمع حول: و 

بسويل مصالح الاتصالات بدا يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل الدكتوبة والدعطيات  -
 الرقمية.   

 تطوير واستمرار وتسينً الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات.  -
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  فروع المؤسسة و ىياكلها: رابعا

  فروعها:01-

فروعها التي أنشأت لتساير التطورات الحاصلة  تعتبر اتصالات الجزائر لرمع حقيقي من خلال 
في الذاتف الخلوي، حيث ليس" لستص يبو تم انشاء فرع اتصالات الجزائر" م، فقد الاتصالات في لرال
وكذا  عدد  ، بالدئة 98أىم متعاملي النقال في الجزائر من خلال تغطيتها التي تعدت  موبيليستعتبر  

ع اتصالات الجزائر فرع أساسي ىام ىو م  ك كما يضم لرتر ملاينٌ مش 10زبائنها الذي تعدى 
"جواب" لستص في تكنولوجيا الأنترنت ذو السعة الفائقة، وللإشارة فكل  للأنترنت الجزائر اتصالات

قطاعات النشاطات الكبرى في البلاد ) التعليم العالر، البحث، التربية الوطنية، التكوين الدهني، 
  INTERNETالمحروقات، الدالية.....إلخ ( مربوطة حاليا بشبكات الأنترنتالصحة، الإدارة، 

ا ائر الفضائية: الدختصة تكنولوجيات الربط بالأنترنت عن طريق شبكة "جواب" اتصالات الجز بدقر  
 والأقمار الصناعية.  ساتلال

 ىياكلها:   02-

الاتصالات في الجزائر، تعتبر اتصالات بالإضافة إلذ كونها متعامل الدتعاملنٌ والرائد في لرال 
الدؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فهي تشمل كل شبر من ىذه  الجزائر من أكبر

الجزائر، وذلك من خلال ىيكلتها  فاتصالات الجزائر تعتمد في ىيكلتها عن منطق الشمولية أي 
ت الجزائر تسنًىا مديرية عامة مقرىا إيصال منتوجاتها إلذ أبعد نقطة من ىذه البلاد، فاتصالا

ورقلة، بشار، مديرية إقليمية لكل من ) الجزائر، وىران، قسنطينة، سطيف، عنابة،  12العاصمة و
 الأقاليم، وبرتوي ىذه الدديريات ، البليدة، تلمسان( أين تم التقسيم حسبوزو الشلف، باتنة، تيزي

 .ريات ولائيةيولاية بدد 48في صالات الجزائر ئية أين تتواجد اتمديريات ولا الإقليمية على
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مديرية عبر التراب الوطني من جهتها ىذه  50ديريتنٌ إضافيتنٌ للعاصمة بدجموع مإضافة إلذ 
 .على وكالات بذارية ومراكز ىاتفيةالدديريات الولائية برتوي 

 البنية التنظيمية للمؤسسة و مهامها: خامسا

 مهام المؤسسة:      -01

تصالر  بالجزائر، وىي تنشط في سوق الذاتف الثابت، صالات الجزائر بتنمية المجال  الااتتتكفل 
عد اتصالات الجزائر حيث ت   ،بالنسبة للشركة والخواص صوتوال والحلول الشبكية لتحويل الدعطيات

ئنها  لزبا رقى الخدماتبالجزائر، لذلك فهي تسهر على تقديم أحسن وأائدة  في  قطاع الاتصالات الر  
 كما يلي:

لصناعية، حيث توفر للغنً خدمات رسالات عبر الأقمار الإولستلف اتتكفل بالخدمات الذاتفية 
واسطة  كهربائية أو  ر، معطيات" عن طريق أي  " أصوات، صو    رسال الدعلومات أو الحصول عليهاإ

 دة ومتعددة. أو كهرومغناطيسية كانت وذلك بغية رفع برديات معق   كهربائي بصرية  راديو

  العمل على استقطاب الكفاءات والخبرات الضرورية من إطارات ومهندسنٌ وتقنينٌ وخاصة
 في لرال الاتصالات.

  زيادة عرض الخدمات الذاتفية وتسهيل وصول خدمات الاتصالات إلذ عدد كبنً من
 الدواطننٌ، خاصة في الدناطق الريفية.

 ة مع كل متعاملي شبكة الاتصالات.إنشاء واستثمار وتسينً الاتصالات الداخلي 
  بسويل مصالح الاتصالات بدا يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل الدكتوبة والدعطيات

 الرقمية. 
 .تطوير واستمرار وتسينً شبكات الاتصالات العامة والخاصة 
 (لزاولة تصميم نظام معلوماتي متميزGAIA:وفاء للزبائن، وذلك عن طريق ما يلي ) 
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زبون لو شباك وحيد على مستوى الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر، التي برفظ طلب كل   –أ 
 الزبون، ومعلومات خاصة بو، وعنوانو،....إلخ.

 ري للأوراق.    غقنية والوكالة التجارية لتسعنً صإزالة تبادل الورق) الوثائق( بنٌ الدصالح الت -ب

يدثل النشاط الرئيسي لدؤسسة فيما يخص فواتنًىم عبر الأنترنت السماح للزبائن بالاستشارة  -ج
 اتصالات الجزائر في: 

 .تقدير حاجيات الزبائن وتلبيتها 
  خدمات ذات نوعية لا يعاب عليها.       ضعر 
     .برصيل الديون في آجالذا الدستحقة 
 أفضل  وقد اختنًت  صي انةة عليها، لاسيما فيما يتعلق بمردودية الذياكل القاعدية والمحافظ

 ىذه الدؤسسة بالذات كمجال للدراسة لأنها:  
 الات صال الددروسة وبالت الر تتوف ر على مؤسسة اتصالية خدماتية تتوفر على تكنولوجيا 

 شروط الدراسة.
  الدسافة ولو  د  ع  الزمن وب    يملسهولة الوصول إليو وبالتالر إلغاء عا ث  معرفتنا للمكان ومن

 نسبيا.  
 كان داخليا أو خارجيا.    ءً اتالر حاجتها الكبنًة للاتصال سو فرع ولائي وبال كونها 

 وحدة إقليمية.    50مديرية و 12تتكون من  * اتصالات الجزائر: 

 الفروع التابعة لاتصالات الجزائر:    *

 ليس ) الذاتف النقال (. يموب -

 (.   LSDAجواب )أنترنت  -
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- ATS  .) اتصالات الجزائر الفضائية ( 

 * المتعاملين الخارجين لاتصالات الجزائر:  

- OTA الجزائر ( و لاتصالات  )أوراسكومWTA  تصالات الجزائر(. لا)الوطنية 

- LACOM (ORASCOM )( بالنسبة للهاتف الثابتWLL.) 

 * شركاء اتصالات الجزائر:

- ZTE   وHUAWEL التدفق العالر لرال في ADSL   اسلوالتر 
(TRANSMISSIONS.)  

- ORIA ( بالنسبة  للهواتف العموميةinohpilbup      .) 

- EEPD     للأنترنت.  نكممو 

 : يدثل فروع الدؤسسة:01الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 الدديرية العامة

 طبيعة مركزية، عملية ومنهجية، مركز وطني

 الدديريات الإقليمية للاتصالات

 مركز جهوي 12طبيعة جهوية، 

 الوحدات العملية للاتصالات
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 الدستوى التنظيمي لاتصالات الجزائر.
 الدصدر: وثائق داخلية للمؤسسة.

والمجال  المجال البشري والمجال الجغرافي وقد قسم معظم الباحثنٌ لرالات الدراسة إلذ ثلاث وىي
        الزمني، وقد جاءت دراستنا كما يلي:

 : البنية التنظيمية للمؤسسة-02

قسام وكل قسم بع خلايا تابعة للمديرية وأربع أبرتوي مديرية اتصالات الجزائر بجيجل على أر 
 يحتوي على مصالح حيث تتمثل الخلايا في:

تسهر على توفنً الأمن والوقاية لكل من الدديرية ولشتلكاتها وكذا  خلية الأمن والوقاية: -
 الذا. عم  

الإعلام  الدعلومات في وسائل سنً وبث تضمنية: جر خاوالعلاقات ال الاتصالخلية  -
 مع جمهورىا الداخلي والخارجي.  ى خلق وبرسنٌ صورة الدديرية سواءً الداخلية والخارجية كما تسهر عل

تها الدديرية العامة بالإضافة ضعواحترام النظم والقواننٌ التي و : التحقق من تطبيق المفتشية -
 والوكالات التجارية التابعة للمديرية.  مراقبة الدركز التقني للمديريةإلذ

ف التي سطرتها والسهر على تقديم التحقق من أن الدؤسسة قد حققت الأىداإدارة النوعية:  -
  للأقسام فتتمثل في:خدمات ذات نوعية أما بالنسبة 

 القسم:          يحتوي على ثلاث مصالح برت إدارة رئيس  القسم التقني:-

 تتمثل مهامها فيما يلي: مصلحة شبكة الوصل والدائرة المحلية: -

 مركز لزلي 50طبيعة لزلي ة، 
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 ر الشبكة الددنية.متابعة تطو   -

 الشبكة الددنية.صيانة متابعة  -

 نشاء خطوط جديدة للمشتركنٌ.إ -

 برضنً دفاتر الكابلات والقنوات، واصلاح الإزعاجات على الخطوط الذاتفية.    -

 ساسية.مصلحة البنية التحتية الأ -

 شبكة المعلومات والتخطيط. -

 مصالح برت إشراف رئيستضم أربعة قسم المالية والمحاسبة والقوانين والتأمينات:  -
 القسم.

 فيما يلي:  هاتتمثل مهامالميزانية:  مصلحة -

 مراقبة ملفات الأجور.  -

 برضنً الديزانية السنوية والتقديرات الشهرية. -

 .راتوالاستثمايرادات ونفقات السنً  متابعة الإ -

 فيما يلي: مهاتتمثل مها مصلحة المحاسبة: - 

 الدفع.مراقبة ملفات  -

 برضنً لراميع الفواتنً وحقوق الدمولنٌ.  -

 لنٌ. برريك صكوك الدؤسسات والدمو   -

 برضنً أموال الدراقبة مع الدؤسسات.  -
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 الدفع بالسيولة عند النفقات الصغنًة جدا والدستعملة.  -

 ها فيما يلي: تتمثل مهاممصلحة الأعمال القانونية والتأمينات:  - 

  .متابعة الأعمال القانونية للمؤسسة لدى المحاكم والدؤسسات الدختصة 
  القيام بحسابات الكشوف، والخسائر الدالية النابذة عن الأعمال التخريبية وسرقات

 الخطوط والتصريح بها لشركة التأمينات بهدف التعويض. 
 بتغطيتها. والقيامدارات الزبائن، الدؤسسات، الإ متابعة الثقة الدكتسبة من طرف 
 منية . إيداع الشكاوي لدى الدصالح الأ 

 مصلحة الخزينة. -

 شراف رئيس القسم وىي:يحتوي على أربع مصالح برت إائل: قسم المواد البشرية والوس -

 مصلحة إدارة الدوظفنٌ والأجور: تتمثل مهامها فيما يلي:  -

 بالأجور. الاىتمام -

 مراقبة الغيابات والإجازات. -

 دين. قاعملفات الدتإدارة  -

 . الانتقالاتإدارة مصاريف الدهمات ومصاريف  -

 مهامها فيما يلي: تتمثل مصلحة إدارة التكوين:  -

 إدارة الدورات التكوينية الخاصة بالدوظفنٌ.  -

 تنظيم الدورات التكوينية.  -

 برديد الترقيات والدناصب الخاصة بالدوظفنٌ.  -
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 تتمثل مهامها فيما يلي:  مصلحة إدارة المنطق: -

 ضافة إلذ الدعدات الإلكترونية.ولوازم الدكاتب، بالإ شراء قطع الأثاث -

 .تاإدارة وسائل النقل وبرلرة الدهم   -

 متابعة الأسواق.  –

 وىناك مهمتنٌ رئيسيتنٌ هما: الإرث والمخزون:مصلحة الإدارة  -

  .إدارة الإرث -

 إدارة الدخزون.  -

 يتكون من ثلاث مصالح وىي:  التجاري:القسم  - 

 مصلحة الدبيعات والوكالات التجارية: تهدف إلذ الترويج لخدمات الدؤسسة.  -

 قة مع الجمهور الخارجي. مع الزبائن: تهدف إلذ توطيد العلامصلحة العلاقات  -

 الخاصة بالزبون.  الفواتنًوالتغطية: إعداد مصلحة الفوترة  -

وكذلك نظرا لكون موظفي الدؤسسة  لذذه الدؤسسة نظرا لطبيعتها الاتصالية وقد تم اختيارنا
يتهم بوظيفة العلاقات ار ضرورة د وطبيعة عملهم ومؤسستهم تفرض الاتصاليةأصحاب التخصصات 

 1العامة وىذا ما دفعنا  إلذ اختيارىم كعينة لدراستنا ىذه.

 مجالّها الجغرافي و البشري و المكاني: سادسا

 المجال الجغرافي:  -10

                                                           
1 http://www.algerie telecom.dz/AR 05/04/2018. 
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ن موضوعنا يتناول دور العلاقات العامة في أكان الذي بست فيو الدراسة، وبدا ويقصد بو الد
برسنٌ صورة مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية جيجل، فهي مؤسسة خدماتية اتصالية تنشط في لرال 

ختصة في نت والروابط الدالاتصالات السلكية واللاسلكية بالنسبة للهواتف الثابتة، النقالة، الأنتر 
 .الدؤسسات الخاصة والعامة

وىي تبعد عن  باب الصور الصومامية جيجل بشارع إذ تقع مؤسسة اتصالات الجزائر لولا 
ة للخواص، من ن الغرب وحدات سكنية تابعمىا من الشرق مركز الشرطة و كلم يحد  1         مركز البلدية ب

مة العدل لولاية جيجل، تبعد الدؤسسة عن ولاية سكيكدة ما من الجنوب لزكأالشمال طريق بلدي، 
و عن ولاية سطيف ب .2كلم  92         ، وميلة ب2مكل69        عن  ولاية بجاية ب ، 2كلم135           ب

 توجد بولاية جيجل عدة وكالات بذارية وىي موزعة كالآتي:   2كلم230

 وكالة بلدية الطاىنً.   -

 .  الديليةوكالة بلدية  -

 منصورية.   زيامةلدية بنقطة بيع ب -

 وكالتنٌ بددينة جيجل. -

 المجال البشري:  -00

أو لرموع  المجتمع الأكبر"يدثل ىذا المجال لرتمع البحث الذي تشملو الدراسة، ويقصد بو 
 الدفردات التي تستهدف الباحث دراستها لتحقيق نتائج الدراسة، ويدثل المجتمع الدستهدف الذي

. ويتمثل المجال البشري لذذه الدراسة في موظفي 1"يهدف الباحث دراستو ويتم تعميم النتائج فيما بعد
 243حجم المجتمع الأصلي لولاية جيجل والتي بلغ عددىم والذي ىو  الجزائرمؤسسة اتصالات 

 :  كالتالرموظفا موزعنٌ  
                                                           

 .112، ص2000الكتب، القاىرة،  ،عالد2ط،الإعلانية الدراسات في العلمي البحثلزمد عبد الحميد:   1
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 موظف في مقر الدديرية بولاية جيجل. 56-

للمديرية والدتواجدة في لستلف مناطق وزعون على باقي الذياكل التابعة موظف يت 187 -
 الولاية.

و بدا ان  دراستنا استهدفت دراسة العلاقات العام ة في مؤس سة اتصالات الجزائر لولاية جيجل و 
ظ فنٌ و بدا ان  عدد الدو  التي تعد  وظيفة مهم ة في القطاع الخدماتي و لذا دور كبنً في لصاح الدؤس سة,

موظ ف يوجدون في الدؤس سة فإن نا اخترنا جميع الدوظفون في مديري ة ات صالات الجزائر لولاية جيجل  56
 ليكونو لرتمع بحثنا.

 المجال الزمني:  -00

وحت مدة ىذه الدراسة خمسة أشهر ويقصد بو الددة التي استغرقتها  ىذه الدراسة، حيث ترا
( موزعة على الدراسة النظرية 2018-2017إلذ ماي( خلال العام الدراسي ) جانفي من)

 والديدانية.

 -أشهر )جانفي 03أخدت الجزء الأكبر من الدراسة، وقد استغرقت  الدراسة النظرية: -   
دة فيها وصياغة الجانب مارس( من اجل جمع الدراجع التي تناولت موضوعنا ث  تصنيف الدعطيات الوار 

 نتهي منو في أواخر شهر مارس .نل النظري

الجزائر لولاية  ين التي أجريت بدؤسسة اتصالاتر استغرقت حوالر شه الدراسة الميدانية:
 مراحل وىي: 03جيجل وىذا عبر

إلذ ميدان قمنا بجولة استطلاعية : فقد  2018/ 03 ̸ 29 :  كانت يومالأولى المرحلة
( سا 09:30وذلك من الساعة التاسعة والنصف صباحا )الدراسة "اتصالات الجزائر بولاية جيجل 

( قمنا بتقديم طلبنا الدتمثل  في  السماح  لنا بإجراء  دراستنا 10:30إلذ الساعة العاشرة  والنصف )
 في الدؤسسة.
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إذ قمنا بزيارة ثانية وذلك على الساعة  05/04/2018كانت يوم   المرحلة الثانية:
الدوافقة  لبدء  ذوبعد أخسا( 11:50الحادية عشر وخمسون دقيقة )( صباحا إلذ غاية سا11:00)

ا تنا ببعض الدعلومات  فيممصلحة الدوارد البشرية والتي أمد  مديرة دراستنا كانت لنا مقابلة صغنًة مع 
ت لاحظاالدللمؤسسة وأيضا قمنا بتسجيل بعض  والذيكل التنظيمييخص نبذة  تاريخية عن الدؤسسة 

 بزص موضوع بحثنا. والدعلومات التي

قمنا بتوزيع  ،سا13:00على الساعة  25/04/2018كانت يوم المرحلة الثالثة: 
قمنا ( سا15:00-13:15الاستمارة على الدوظفنٌ وبعد فترة زمنية مقدرة بساعتنٌ من ) 

 باسترجاعها، لنبدأ مباشرة في تفريغ  البيانات وبرليلها.

   الإستمارة(-المقابلة-البيانات)الملاحظةأدوات جمع : سابعا

دة لسلوك الظواىر وتعرف الدلاحظة على أنها عملية ملاحظة أو مراقبة أو مشاىالملاحظة: -00
وابذاىاتها وعلاقاتها بأسلوب علمي لدادية والبيئية، ومتابعة سنًىا ومكوناتها اوالدشكلات والأحداث 

غنًات والتنبؤ بسلوك الظاىرة وتوجيهها تبنٌ الد العلاقةلتفسنً وبرديد ، بقصد افوىادمنظم ولسطط 
 لبية احتياجاتو . تلخدمة أغراض الإنسان و 

لجمع بياناتو  الباحثبها ي وسيلة يستعنٌ استخدام الدلاحظة البسيطة وى تم  وفي ىذه الدراسة 
لة على الظاىرة تسجيل الدؤشرات الدا ميت ن التقنيات، ومن خلالذام أقل ما يدكنما مستخد

نٌ أفراد موضوع الدراسة تسجيلا ت بتفاعلا وقفا اجتماعيا أو سلوكيا أكانت مو الاجتماعية سواء  
ون قيقا دون تدخل منو، أي يقوم بدلاحظة الظاىرة في ىيئتها الطبيعية، أي كما بردث تلقائيا دد
 خضاعها لظروف مصطنعة. إ

 * الملاحظات المسجلة من ميدان الدراسة: 

 حسن الاستقبال وتواضع كافة الدوظفنٌ.-
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 بشاشة الدوظفنٌ فيما بينهم، وىذا إن دل  على شيء إنما يدل على العلاقة الحسنة بينهم. -

شغالاتو في الاستقبال الجيد للزبون الاىتمام بو وبانشغالاتو من خلال الاستماع لو أو تسجيل ان-
 بالدؤسسة.   سجل الاقتراحات الخاص

ب أو قسم خاص بالعلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية جيجل. ليس ىناك مكت-
وىذا ما يلاحظ في الذيكل التنظيمي الخاص بالدؤسسة بل توجد خلية للاتصال ىي الدكلفة 

 بدمارسة وظيفة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية جيجل. 

ضافة إلذ بذهيزىا بالأثاث الدكتبية والأجهزة إض، مكاتب عمل الدوظفنٌ قريبة من بعضها البع-
 التكنولوجية كالحاسوب والذاتف. 

 ملاحظة بعض الاعلانات واللوحات داخل الدؤسسة خاصة بالدوظفنٌ والزبائن.-

 ملاحظة بعض الدلصقات الخاصة بالدؤسسة.-

  المقابلة:-00

حدى الأدوات الأساسية في مثل إاح الدراسة الديدانية وىي تعتبر تلعب الدقابلة دورا كبنًا في لص
ىذه الدراسات، وذلك لدا توفره من بيانات حول موضوع الدراسة، حيث تعتبر الدقابلة من أىم 

الحقائق ولا يستطيع  الوسائل البحثية لجمع الدعلومات والبيانات من الديدان الاجتماعي والتعرف على
يفها وبرليلها برليلا علميا يساعد على التوصل للنتائج النهائية التي يستعملها في وتصن يبهاالباحث تبو 

ىي لرموعة من الأسئلة التي يتم رفة جوانبو الدختلفة فالدقابلة "الكشف عن موضوع الدراسة ومع
طرحها على الدبحوث من قبل الباحث حول موضوع البحث والتي تسمح بجمع الدعلومات والبيانات 
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ن الدمكن أن يستصعب جمعها عن طريق الدلاحظة والاستمارة وىي عبارة عن بحث بنٌ والتي م
 1الباحث والدبحوث "

الدوارد  ةجراء مقابلة مع مسؤولإة من خلال استخدام تقنية الدقابلة في ىذه الدراستم وقد 
ء الدراسة البشرية على مستوى الدؤسسة، وذلك في بداية الدراسة بغية الحصول على الدوافقة لإجرا

ديرية الديدانية والتعريف بدوضوع الدراسة والذدف منها، وأيضا حصولنا على الذيكل التنظيمي للم
أي عدد الدوظفنٌ داخل الدديرية وعدد الأقسام والدصالح وكذلك الدهام التي تقوم بها  ولرتمع الدراسة

غنً الدام الدقابلة الدفتوحة ر عينة البحث، وقد تم استخامديرية اتصالات الجزائر وذلك بهدف اختي
 البيانات التي تفيد موضوع الدراسة. من الدعلومات و  لشكن فقد جمع أكبر قدر ثنٌمقننة مع الدبحو 

 زوالا. 11:50      11:00الساعة من: 

 م.2018أفريل 05يوم الخميس 

 أسئلة المقابلة:

 ة الدوارد البشرية.جريت ىذه الدقابلة مع مسؤولأ   ملاحظة:

 تصالات الجزائر.اداخل مؤسسة مكانة العلاقات العامة المحور الأول: 

 تصالات الجزائر؟.اداخل مؤسسة بالعلاقات العامة  خاص ىل ىناك قسم -1س

 لا يوجد قسم خاص بالعلاقات العامة داخل الدؤسسة. -1ج

 ما ىي الجهة التي تقوم مقام العلاقات العامة داخل الدؤسسة؟. -2س

 تصال.علام والاىي خلية الإ تقوم مقام العلاقات العامة الجهة التي -2ج

 ما ىو موقع الجهة الدكلفة بالعلاقات العامة في الذيكل التنظيمي؟. -3س
                                                           

 .168، ص2008دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، ،2ط، العلمي البحثلزمد عبد الفتاح لزمود الصرفي:   1
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 لا يوجد موقع الجهة الدكلفة بالعلاقات العامة في الذيكل التنظيمي. -3ج

 ىل الدؤسسة مدركة لأهمية العلاقات العامة؟. -4س

 .ؤسسةية العلاقات العامة داخل الدة لأهمكمدر يست الدديرية العامة ل -4ج

 تصالات الجزائر بالعلاقات العامة؟.اىتمام مؤسسة اما ىي أسباب  -5س

للعلاقات العامة دور بالغ  الذدف الأول، فإن  ىو تصالات الجزائر ىدفها الربح و اأن مؤسسة  بدا -5ج
 الأهمية في برقيق ىدفها، بل الوسيلة الأسرع في عصر التكنولوجيا لتحقيق الربح.

 تصال للعلاقات العامة الدوجهة للجمهور الداخلي.أنشطة الا المحور الثاني:

 ؟.ما ىي الأنشطة التي تقوم بها العلاقات العامة داخل الدؤسسة بالنسبة لجمهورىا الداخلي -1س

نذكر منها: الأنشطة التي تقوم بها العلاقات العامة داخل الدؤسسة بالنسبة للجمهور الداخلي  -1ج
 حتفالات.الا

 ىل تقوم الدؤسسة بوضع خطط مسبقة لأنشطتها؟. -2س

 نعم الدؤسسة تقوم بوضع خطط مسبقة لأنشطتها. -2ج

 فة منتظمة ودائمة؟.نشطة بصفة بالعلاقات العامة بهذه الأىل تقوم الجهة الدكل   -3س

تقوم الجهة الدكلفة بالعلاقات العامة كل عام بهذه الأنشطة بصفة منتظمة ودائمة، نذكر  ؛نعم -3ج
 شجنً.مارس: حملات الت   25تصال، مارس: اليوم العالدي للا 17رأة، مارس: عيد الد 8من بينها: 

 هة للجمهور الخارجي؟.العامة الدوج  فة بالعلاقات نشطة التي تقوم بها الجهة الدكل  ما ىي الأ -4س

هة للجمهور الخارجي: فة بالعلاقات العامة الدوج  من بنٌ الأنشطة التي تقوم بها الجهة الدكل   -4ج
ب في جامعة معي البصري، كذلك الأنترنيت وىناك أبواب مفتوحة للطلا  معي والس  الإشهار، الس  
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تصالات الجزائر إلذ الدنازل ودق اخروج عاملات مؤسسة الأبواب بدعنى  جيجل، وكذلك عملية دق  
 اس.أبوابها بغية عرض خدماتها على الن  

 سة لدى جمهورىا الداخلي؟.ىل ساهمت أنشطة العلاقات العامة في برسنٌ صورة الدؤس   -5س

سة لدى جمهورىا ة للمؤس  ورة الذىني  نعم، ساهمت أنشطة العلاقات العامة في برسنٌ الص   -5ج
 لي.الداخ

تصالات الجزائر لدى جمهورىا اسة لية الدناسبة لتحسنٌ صورة مؤس  تصاالوسائل الا المحور الثالث:
 الداخلي:

 سة مع العاملنٌ؟.تصالية التي تتواصل بها الدؤس  الاما ىي أىم الوسائل  -1س

 لكترونية.ة والوسائل الدكتوبة والوسائل الإىناك الوسائل الشفهي -1ج

 ئل؟.أذكر ىذه الوسا -2س

جتماعات، الذاتف، والوسائل الدكتوبة مثل: الدراسلات الوسائل الشفهية: الدقابلات، الا أىم -2ج
البريد  لكتروني،لكترونية مثل: الدوقع الإعلانات الحائطية، أما الوسائل الإالإدارية، الدطويات، الإ

 .ثينار ثنلكتروني، الأالإ

 برسنٌ صورة الدؤسسة لدى جمهورىا الداخلي؟.ما ىي أىم مهارات العلاقات العامة في  -3س

لكتابة ومهارة الإصغاء توجد الكثنً من الدهارات أهمها: مهارة إدارة الحوار والنقاش، مهارة ا -3ج
 قناع.ومهارة الإ

 العراقيل والصعوبات التي تواجو نشاط العلاقات العامة داخل الدؤسسة. المحور الرابع:

  تواجو نشاط العلاقات العامة داخل الدؤسسة؟.ما ىي طبيعة النقائص التي -1س
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وعدم من بنٌ النقائص التي تواجو نشاط العلاقات العامة داخل الدؤسسة الدورد البشري  -1ج
 ديرية العامة ونقص الوسائل والأجهزة.ستقلالية الدا

 ة؟.ة بالعلاقات العامىل سبق وأن قامت الدؤسسة بإعداد دورات تدريبية وتكوينية خاص   -2س 

 ة بالعلاقات العامة.ة خاص  نعم، سبق لنا وقمنا بإعداد دورات تدريبية وتكويني   -2ج

 فة بالعلاقات العامة مشاكل في تعاملها مع الجمهور الخارجي؟.اجو الجهة الدكل  ىل تو   -3س

صالات الجزائر مشاكل وعراقيل مثلا: مشكل الأنترنيت عندما تكون اتسة اجو مؤس  نعم، تو   -3ج
 تاء مثلا. في الش   عواصف

  الإستمارة-00

  التّحليل الإحصائي للبيانات: المبحث الثاني:

 المحور الأول: البيانات الشخصية:

 : الجنس-0

 ( يمثل: جنس العينة الداخلية )الموظفين(0الجدول )

 النسبة الدئوية % التكرار الجنس
 %64,28 36 ذكر
 %35,72 20 أنثى

 100 56 المجموع

على جميع قوائم الاستبيان، كانت العينة الداخلية مهيكلة أو مكونة من  بعد  الحصول
ثلثي العينة كانت موظفنٌ والثلث الآخر  و ىذا ما يفس ر أن  % إناث، 35,72% ذكور و 64,28

 كان موظفات.
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 السن )العمر(:-0

 المستجوبين من الموظفين ر: أعمايمثل(0الجدول )

 النسبة الدئوية % التكرار العمر
 %39,28 22 سنة 30من  أقل

 %46,42 26 45إلذ  30من 
 %14,30 8 سنة 45أكثر من 

 100 56 المجموع

سنة، وذلك بنسبة قدرىا  45إلذ  30نلاحظ أن أغلب الدستجوبنٌ ينتمون إلذ المجال أقل من 
سنة أكثر من  45( فيما لد تتجاوز فئة الدوظفنٌ الأكثر من 46,42+ 39,28% أي )85,7

14,30.% 
 المستوى التعليمي:-0

 ( يمثل: المستوى التعليمي للمستجوبين من الموظفين0الجدول )

 النسبة الدئوية % التكرار الدستوى التعليمي
 %0 0 ابتدائي
 %14,28 8 متوسط
 %25 14 ثانوي

 %60,72 34 جامعي
 100 56 المجموع

( أن أغلبية موظفي الدديرية ذوو مستوى جامعي بنسبة تقدر ب  3يت ضح من الجدول )
% و 25%، أما نسبة الدوظفنٌ ذوو مستوى ثانوي ومتوسط على الترتيب فهي 60,72
أن الدديرية نستنتج %، أما الدوظفنٌ ذوو الدستوى الابتدائي فلا يوجد، من الن سب الس ابقة 14,28

 ة لابأس بها عبر كاف ة الدستويات الإدارية لذا.تتمت ع بقدرات وظيفي
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 الخبرة:-4
 ( يمثل: الخبرة المهنية للموظفين4الجدول )

 النسبة الدئوية % التكرار مدة التوظيف
 %39,28 22 سنوات 5أقل من 

 %32,14 18 سنة 15- 5من 
 %28,58 16 سنة 15أكثر من 

 100 56 المجموع

سنوات بنسبة تقدر  5( أن أغلبية موظفي الدديرية ذوو خبرة تفوق 4الدلاحظ من الجدول )
%، 39,28سنوات ب   5%، في حنٌ تبلغ نسبة الدوظفنٌ ذوو خبرة تساوي أو تقل عن 60,72ب 

للمديرية موظفنٌ يتمت عون بخبرة كافية يستطيعون من خلالذا تقديم أداء  أن  و لعل  ذلك راجع إلذ 
 للمؤسسة ككل. أفضل 

 المحور الثاني: وسائل الاتصال الداخلي المناسبة لتحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر:

 :وسائل الاتّصال التي تتواصل بها المؤسسة مع العاملينيمثل(00الجدول)

 النسبة الدئوية التكرار الإجابة
 %71,42 40 الدكتوبة
 %33,92 19 الشفهية

 %30,35 17 الإلكترونية

من الجدول أعلاه نرى أن وسيلة الاتصال الأكثر تواصلا بنٌ الدؤسسة مع العاملنٌ ىي الوسائل  -
خنًة فهي % أما النسبة الأ33,92%، بينما تليها الوسائل الشفهية بنسبة 71,42الدكتوبة بنسبة 

لنٌ كثنًا الدؤسسة لا تتعامل مع العام أن  و منو نستنتج % وىي خاصة بالوسائل الالكترونية، 30,35
 بالوسائل الالكترونية وتعتمد على الوسائل الدكتوبة أكثر. 
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 :أىم الوسائل الشفهيّةيمثل(09الجدول)

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 19,64% 11 الدقابلات

 %17,86 10 الاجتماعات
 62,5% 35 الذاتف 
 100% 56 المجموع

من الجدول نرى ان اىم الوسائل الشفهية التي تتواصل بها الدؤسسة مع العاملنٌ ىي الذاتف بنسبة  -
العمال، ث تليها الدقابلات بنسبة و  %، لدا للهاتف من أهمية في التواصل بنٌ الدؤسسة62,5

ا %، وذلك من خلال تواصل الدرؤوسنٌ مع العمال مباشرة عن طريق الدقابلات، ث تليه19,64
عندما يكون ىناك، اجتماع حول تغينً لذ أنو إولعل  ذلك راجع %، 17,86الاجتماعات بنسبة 

ليكون العمال على علم يتم عقد بعض الاجتماعات  ومنو نستنتج أنوبعض القرارات في الدؤسسة،
 الخاصة بدهام هم داخل الدؤسسة.

 :أىم الوسائل المكتوبةيمثل(00الجدول)

 الدئوية النسبة التكرار الإجابة
 %60,71 34 الدراسلات الإدارية

 %17,85 10 الدطويات
 %62,5 35 الإعلانات الحائطية

أعلاه نرى ان أىم الوسائل الدكتوبة التي تتواصل بها الدؤسسة مع العاملنٌ ىي   من الجدول -
لدا و لعل ذلك راجع % 60,71% والدراسلات الإدارية بنسبة62,5الإعلانات الحائطية بنسبة 

%، 17,85لذاتنٌ الوسيلتنٌ من أهمية لدعرفة العمال حول أي جديد بالدؤسسة، أما الدطويات بنسبة 
 فهي لسصصة أكثر للجمهور الخارجي للمؤسسة. 
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 :أىم الوسائل الالكثرونيّةيمثل(00الجدول)

 النسبة الدئوية التكرار الإجابة
 %53,57 30 الدوقع الالكتروني
 %50 28 البريد الالكتروني

 %37,5 21 الأنثرانيث

من الجدول أن أىم الوسائل الالكترونية التي تتواصل بها الدؤسسة مع العاملنٌ ىي الدوقع   يت ضح -
% ث الأنثرانيث بنسبة 50% ث تليها البريد الالكتروني بنسبة 53,57الالكتروني للمؤسسة بنسبة 

أن الدؤسسة على تواصل مع العمال بدختلف الوسائل الالكترونية، و لعل  ذلك راجع إلذ %، 37,5
بالوسائل و منو نستنتج أنو  ،مسايرة الدؤسسة للتكنولوجيات الحديثة للاتصالو ىذا ما يفس ر 

 الالكثرونية يتم تسهيل الاتصال والتواصل بنٌ الدؤسسة والعاملنٌ بها.

  عاملينصورة جيّدة لدى ال:فاعليّة وسائل الاتّصال في رسم يمثل(06الجدول)

 النسبة الدئوية التكرار الإجابة
 %73,21 41 نعم
 %26,79 15 لا

 %100 56 المجموع

من الجدول أن أغلبية الدستجوبنٌ يرون أن ىذه الوسائل كلها فعالة في رسم صورة جيدة   يت ضح -
%، أما النسبة الدتبقية فهي 73,21لدى العاملنٌ عن الدؤسسة وذلك من خلال الإجابة بنعم بنسبة 

% الخاصة بالدستجوبنٌ الذين يرون أن  ىذه الوسائل ليست فع الة في رسم صورة جي دة لدى 26,79
أن كل الوسائل الاتصالية التي تستخدمها الدؤسسة للاتصال بعم الذا تساعد في ومنو نستنتج العاملنٌ 

 رسم صورة جيدة عنها لدى العاملنٌ بها. 

 



 الجانب التطبيقي للدراسة                                                             الفصل الرابع

 

181 
 

 ل الاتصاليةأىم ىذه الوسائنرى الإجابة بنعم،  إذا كانت -

 النسبة الدئوية التكرار الإجابة
 %51,78 29 الأنثرانيث

 %46,42 26 البريد الالكتروني
 %41,07 23 الدقابلات

 %33,92 19 الاجتماعات
 %55,35 31 الدراسلات الإدارية
 %25 14 الدوقع الالكتروني

% فيما يخص أىم 55,35الواضح من الجدول ان أكبر نسبة ىي الدراسلات الإدارية بنسبة  -
الوسائل التي تكون فعالة في رسم صورة جيدة لدى العاملنٌ عن الدؤسسة، ث تليها الوسائل 

% و 51,78الدوقع الالكتروني( بنسبها على الترتيب  -البريد الالكتروني -الالكترونية )الأنثرانيث
% حيث أن أغلبية الدستجوبنٌ يرون أن الوسائل  الالكترونية أكثر فعالية في رسم 25% و46,42

صورة جيدة لدى العاملنٌ لأنها وسائل تسه ل على التواصل وبزتصر الوقت، أما بالنسبة للوسائل 
% بالنسبة للمقابلات والاجتماعات بنسبة 41,07الشفهية )من مقابلات واجتماعات( بنسبة  

لدا لذذه الوسائل أيضا من أهمية في رسم صورة جيدة عن الدؤسسة ولعل ذلك راجع %، 33,92
 لدى العاملنٌ.

المحور الثالث: مساىمة مهارات الاتصال في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر لدى 
  العاملين

 (:تأثير المهارات الاتصالية للعاملين داخل المؤسسة فيما بينهم00الجدول)
 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة

 %57,14 32 نعم
 %42,86 24 لا
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 100 56 المجموع

يوضح ىذا الجدول تأثنً الدهارات الاتصالية على العلاقات مع الز ملاء داخل الدؤسسة فسج لنا 
ىذا لعل  %، و42,86% يرون أنها تؤثر، في حنٌ يرى البقية أنها لا تؤثر بنسبة 57,14أن  

أكثر من  ،و ىذا ما يفس ر أن  العمل الفردي للعمال الذي لا يتأثر بالعلاقات راجع الذ الارتفاع 
نصف عمال مؤسسة اتصالات الجزائر من العمال التقنينٌ الذي يكون عملهم فردي وليس لديهم 

 احتكاك كبنً مع بعضهم البعض.
 املينالمهارات الاتصالية على الع نرى كيفيّة تأثيرفي حالة الإجابة بنعم، 

 

 
 

يدثل ىذا الجدول كيفية تأثنً الدهارات الاتصالية على العلاقات بنٌ الز ملاء داخل الدؤسسة، إذ 
%، في حنٌ يرى 58؛92يرون أنها تؤثر بشكل إيجابي بنسبة قدرت ب سج لنا أن أغلبية الدبحوثنٌ

ىذا راجع إلذ مدى امتلاك العمال لذذه الدهارات ومعرفة لعل  %( أنها تؤثر بشكل سلبي و 53,57)
 طريقة توظيفها من عامل إلذ آخر.

ترك المجال للعاملين للمشاركة في مختلف الأمور التّنظيميّة  (يمثل:00الجدول)
 سة باستخدام مهاراتهم الشخصيّةبالمؤس

 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة
 %58,92 33 نعم
 %41,08 23 لا

 100 56 المجموع

يوض ح الجدول أعلاه إمكانية الدشاركة في لستلف الأمور التنظيمية باستخدام الدهارات 
%(، في حنٌ يرى 58,92أنو توجد إمكانية بنسبة )ج لنا أن أغلبية الدبحوثنٌ يرون الشخصية، إذ س

 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة
 %53,57 30 سلبا

 %58,92 33 ايجابا 
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ىذا راجع إلذ مدى امتلاك الدبحوثنٌ لذذه الدهارات ومعرفة كيفية لعل  %( أنو لا يدكن، و 41,08)
 توظيفها واستخدامها فنحن لصدىا متفاوتة من عامل لآخر.

 المطلوبة أكثرالشخصيّة المهارات نرى في حالة الإجابة بنعم، 
 

 
 
 
 

من الجدول الدبنٌ أعلاه نرى أن الدهارة الدطلوبة أكثر للمشاركة في لستلف الأمور التنظيمية 
ولعل  %، 39,28%، ث تليها مهارة الإقناع بنسبة 57,14بالدؤسسة ىي مهارة إدارة الحوار بنسبة 

أنهما تساعدان و ىذا ما يفس ر أهمية لدى العمال داخل الدؤسسة، من لذاتنٌ الدهارتنٌ ذلك راجع لدا 
على خلق جو ملائم داخل الدؤسسة بنٌ العمال فيما بينهم وبنٌ العمال والدرؤوسنٌ، أم ا مهارة 

أن  كل  و منو نستنتج %، 39,28%، ومهارة الإصغاء بنسبة تقدر ب  33,92الكتابة فت قد ر بنسبة 
 لت نظيمية داخل الدؤسسة.ىاتو الدهارات لذا دور كبنً لدى العامل في الدشاركة في لستلف الأمور ا

تأثير القدرة على إدارة الحوار و النّقاش على تأديةّ العمل في الوقت  (يمثل:00الجدول)
 المحدّد

 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة
 %55,35 31 نعم
 %44,65 25 لا

 %100 56 المجموع

يوضح الجدول الدبنٌ أعلاه قدرة إدارة الحوار والنقاش على تأدية العمل في الوقت المحدد، تبنٌ 
%، لأن القدرة على 55,35أن لديها قدرة كبنًة إذ سجلنا أن أغلبية الدبحوثنٌ يرون ذلك بنسبة 

 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة
 %57,14 32 إدارة الحوار

 %33,92 19 الكتابة
 %25 14 الإصغاء
 %39,28 22 الإقناع
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ت المحدد، في إدارة الحوار والنقاش تؤدي إلذ الإقناع ؛و ىذا الأخنً يؤدي إلذ تأدية العمل في الوق
 % أن إدارة الحوار والنقاش ليس لذا تأثنً على تأدية العمل في الوقت المحدد.44,65حنٌ يرى 

 يمثل: تأثير القدرة على الكتابة على تأديةّ العمل في الوقت المحدّد (00الجدول)
 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة

 %42,85 24 نعم
 %57,15 32 لا

 %100 56 المجموع

من الجدول الدبنٌ أعلاه نلاحظ أن قدرة العاملنٌ على الكتابة ليس لذا تأثنً على تأدية العمل 
%، لأن الكتابة لا تؤثر على تأدية العمل المحدد، حيث أن  أغلب 57,15في الوقت المحدد بنسبة 

العامل لعملو في الدبحوثنٌ أجابوا بأنها لا تؤثر في حنٌ بعض الدبحوثنٌ أجابوا بأنها تؤثر على أداء 
 %.42,85الوقت المحدد بنسبة 

 صغاء على تأديةّ العمل في الوقت المحدّد( يمثل:تأثير القدرة على الإ04ل )الجدو 
 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة

 %37,50 21 نعم
 %62,50 35 لا

 %100 56 المجموع

يشمل ىذا الجدول على قدرة الإصغاء ىل لذا تأثنً على تأدية العمل في الوقت المحدد، فمن 
تبنٌ لنا أن القدرة على الإصغاء لدى العامل لا تؤثر على تأدية العمل في  خلال إجابات الدبحوثنٌ

% فهي إجابات العمال الذين 37,50%، أما النسبة الدتبقية فتقدر ب  62,50الوقت المحدد بنسبة 
 يرون أن القدرة على الإصغاء لذا تأثنً على تأدية العمل في الوقت المحدد.
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  القدرة على الإقناع على تأديةّ العمل في الوقت المحدّد تأثير( يمثل:00الجدول)
 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة

 %64,28 36 نعم
 %35,72 20 لا

 %100 56 المجموع

يوضح الجدول الدبنٌ أعلاه قدرة الإقناع أن  لذا تأثنً على تأدية العمل في الوقت المحدد، بنسبة 
% فهي 35,72الدستجوبنٌ من العمال، أما النسبة الدتبقية التي تقدر ب  %، بالنسبة لأغلبية 64,28

خاصة بالدستجوبنٌ الذين يرون أن القدرة على الإقناع ليس لذا تأثنً على تأدية العمل في الوقت 
 المحدد.

المحور الرابع: معرفة مدى اىتمام المؤسسة بالموظفين وذلك عن طريق برامج وأنشطة 
 ي تحسين الصورة الذىنية للمؤسسةالعلاقات العامة ف

 ( يمثل:إىتمام المؤسسة بالموظفّين09الجدول)  
 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة

 %55,35 31 نعم
 %44,65 25 لا

 %100 56 المجموع

من الجدول أعلاه نرى أن ىناك تقارب في عدد الإجابات ب  "نعم و "لا"، حيث أجاب حوالر 
%، ىذه النسبة في رأينا بردد النسبة الفعلية 55,35موظف ب  "نعم" معبرين عن نسبة قدرىا  31

وظفنٌ للموظفنٌ الددركنٌ والر اضنٌ على اىتمام الدؤسسة بهم، وبطبيعة الحال بسثل النسبة السابقة للم
إجابة  25على مستوى الإدارة العليا، وعلى العكس جاءت الإجابات الدعبر عنها ب  "لا" في حدود 

% وىي نسبة  كبنًة جدا تقارب النصف، وىو ما يوحي إلذ 44,65بنسبة قدرىا  56من أصل 
، وىو عدم إدراك نصف الدوظفنٌ لاىتمام الدؤسسة بهم، سي ما وأن الدؤسسة بسنح بعض التحفيزات لذم
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% من الدوظفنٌ عن اىتمام الدؤسسة بهم، وللإشارة بسثل ىاتو النسبة 44,65ما يؤكد رضا حوالر 
 الدوظفنٌ في الإدارات الوسطى والدنيا.

 ( يمثل:أنواع التّحفيزات التي تمنحها المؤسسة للموظفّين00الجدول)
 النسبة الدئوية % التكرار نوع التحفيز
 %17,85 10 ترقية بالعمل

 %37,5 21 برفيزات مالية
 %3,58 2 تشجيعات أخرى
 %41,07 23 لا يوجد برفيزات

 %100 56 المجموع

%، من الدوظفنٌ يرون أن 41,07من الإجابات الواردة في الجدول أعلاه يتوضح لنا أن لضو  
الدؤسسة لا تقدم أي برفيزات لذم، بالرغم من أنهم يستفيدون من  برفيزات مالية، وىو ما يؤكد عدم 
رضاىم إما على ىاتو التحفيزات الدالية أو أنهم يتطلعون لتحفيزات أخرى، في حنٌ عبر لضو 

% من الدوظفنٌ على أنهم يستفيدون من برفيزات مالية، أما عن باقي الدوظفنٌ فنًى حوالر 37,50
% أنهم يستفيدون من ترقيات بالعمل، أما التشجيعات الأخرى والتي عبر عنها الدوظفنٌ إما 17,85

%، والواضح من 3,58في تكريدات أو حفلات فكانت ضئيلة جدا حيث أخذت نسبة قدرىا 
جابات أن الدوظفنٌ غنً راضنٌ على التحفيزات الدقدمة من طرف الدؤسسة، وىو ما يتطلب عموم الإ

 من الدؤسسة مراجعة سياستها في نظام التحفيزات الدعمول بو حاليا.
 ( يمثل: تنظيم المؤسسة لمسابقات و دورات رياّضية خاصّة بالموظفّين00الجدول)

 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة
 %37,50 21 نعم
 %62,50 35 لا

 %100 56 المجموع
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موظف من أصل  35من الجدول أعلاه يتبنٌ أن ثلثي لرموع إجابات الدوظفنٌ و الدقدرين ب  
% ينفون أنهم لد يشاركوا في أي مسابقة متعلقة بالعمل أو أي دورات 62,5وبنسبة قدرىا  56

شاركوا في دورات رياضية ومسابقات من الدوظفنٌ أنهم  37,5رياضية، وعلى العكس يرى حوالر %
خاصة بهم، إلا أننا ومن خلال الدقابلات التي أجريناىا مع الدوظفنٌ يرون أن ىاتو الدبادرات قليلة 

 جدا، وىو ما يستدعي بالدؤسسة وضع برامج في ىذا الإطار.
 ( يمثل: تكريم المؤسسة للموظفّين عرفانا بالمجهودات المبذولة من طرفهم06الجدول)

 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة
 %30,35 17 نعم
 %69,65 39 لا

 %100 56 المجموع

%، من الدوظفنٌ أجابوا ب "لا" أي أنهم لد يستفيدوا 69؛65من الجدول أعلاه يتضح أن لضو  
متعلقة بالمجهودات الدقدمة من طرفهم، وىو ما يوكد عدم اىتمام الدؤسسة بهذا الجانب،  من تكريدات
% من الدوظفنٌ استفادوا من ىاتو التكريدات عرفانا بالمجهودات الدقدمة من 30؛35إلا أن لضو 

 %(.69,65%( ضئيلة مقارنة بالأولذ )30,35طرفهم، وتعتبر ىاتو النسبة الأخنًة )
 إستفادة العاملين من تربّصات و تكوينات داخل المؤسسة( يمثل: 00الجدول)

 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة
 %80,35 45 نعم
 %19,65 11 لا

 %100 56 المجموع

% على أنو استفادوا من تربصات وتكوينات وىي نسبة الأغلبية، وىو ما 80,35عبر حوالر 
يوحي إلذ الاىتمام الكبنً الذي توليو الدؤسسة لتكوين وتدريب موظفيها في جل التخصصات 
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% من الدوظفنٌ بأنهم لد يستفيدوا من تكوينات أو 19,65والمجالات، في حنٌ أجاب حوالر  
 هلها.تربصات لأسباب لص

 ( يمثل: مشاركة العاملين في مختلف الأنشطة التي تضعها المؤسسة00الجدول)
 النسبة الدئوية % التكرار نوع الدشاركة

 %66,07 37 الدعارض أو الأيام الدفتوحة
 %35,71 20 الأيام الدراسية

 %25 14 الدلتقيات والدؤبسرات

الدعارض جاءت في الدرتبة الأولذ بنسبة ( يتضح أن مشاركة الدوظفنٌ في 21من الجدول )
%، وعلى العكس جاءت مشاركات الدوظفنٌ في الأيام الدراسية والدلتقيات ضئيلة، حيث 66,07

% أما الدشاركون في الدلتقيات والدؤبسرات 35,71بلغت مشاركات الدوظفنٌ في الأيام الدراسية حوالر 
 %.25فقد بلغت 

سسة وضع سياسة خاصة لإشراك موظفيها في الدلتقيات من النسب السابقة نستدعي من الدؤ 
والأيام الدراسية والدعارض لأنها مهمة جدا في زيادة انتماء الدوظف للمؤسسة وتطلعو على آخر 

 مستجدات الدؤسسة بدا يعز ز رصيد الدوظفنٌ عن ىوية الدؤسسة والدساهمة في نقلها إلذ باقي الجماىنً.
مؤسسة اتصالات الجزائر لمختلف النّشاطات الخيريةّ و ( يمثل: مراعاة 00الجدول)

  الثقافيّة و الرياضيّة
 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة

 %44,64 25 نعم
 %55,36 31 لا

 %100 56 المجموع

% يعتقدون أن مؤسستهم لا ترعى النشاطات 55,36( يوضح أن ما نسبتو  22الجدول )
الخنًية أو الثقافية أو الرياضية أو غنًىا، وىي نسبة معتبرة تفوق النصف مقارنة بنسبة الدوظفنٌ الذين 
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% وقد  نفسر  44,64على علم بأن مؤسسة اتصالات الجزائر ترعى الأنشطة السابقة والبالغة 
النسبة بأن الإدارة العليا والدتمثلة في الددراء الفرعينٌ ورؤساء الدكاتب على علم بهاتو الدبادرات  ىاتو

التي تقوم بها الدؤسسة في حنٌ لصد الدوظفنٌ في الدستويات الأخرى ليسوا على علم بهاتو الدبادرات التي 
 ترعاىا الدؤسسة.

والمجلات الخاصة بالدؤسسة وتوزيعها وىو ما يستدعي بالدؤسسة تكثيف الحملات الإعلانية 
 على الدوظفنٌ، بغية إعلامهم على الدسؤولية الاجتماعية التي تقوم بها الدؤسسة.

( يمثل: مساىمة أنشطة العلاقات العامّة في تحسين الصّورة الذىنيّة 00الجدول)
 للمؤسسة لدى العاملين

 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة
 %60,71 34 نعم
 %39,29 22 لا

 %100 56 المجموع

يوضح ىذا الجدول  أن أغلبية الدستجوبنٌ يرون أن نشاطات العلاقات العامة تساىم في 
% وىذا يعني أن العلاقات العامة 60,71برسنٌ الصورة الذىنية للمؤسسة لدى العاملنٌ بنسبة 

% فهي  39,29بقية وىي لديها دور كبنً في برسنٌ الصورة الذىنية لدى العامل، أما النسبة الدت
 بالنسبة للعمال الذين يرون أن العلاقات العامة وأنشطتها لا تساىم في برسنٌ صورة الدؤسسة لديهم.

 المحور الخامس: تقييم صورة المؤسسة لدى العاملين:
 اتصالات الجزائر لدى العاملين ( يمثل: صورة لوغو مؤسسة04الجدول)

النسبة  التكرار الإجابات
 الدئوية%

التكرار الدتجمع 
 الصاعد

التكرار الدتجمع 
 النازل 

 100 16,07 16,07 9 جيد جدا
 83,93 75 58,93 33 جيد

 25 100 25 14 عادي
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 0 100 0 0 سيء
 0 100 0 0 سيء جدا

   100 56 المجموع

، ومن خلال kellerباعتبار اللوغو من أىم لزددات الصورة حول العلامة التجارية لدى كيلر 
% من الدوظفنٌ يرون أن اللوغو جيد وجيد جدا، 75النتائج الدوضحة في الجدول أعلاه لصد أن نسبة 

ن % ترى بأن اللوغو عادي، نستطيع القول أ 25النسبة الدتبقية من الدستجوبنٌ والدقدرة ب  وإذا رأينا 
لوغو الدؤسسة يلقى القبول لدى أغلبية موظفي الدؤسسة وىو ما يعكس صورة جيدة عن اللوغو لدى 

 أغلبية موظفي الدؤسسة.
 ( يمثل:تعبير شكل و رمز)لوغو( مؤسسة اتصالات الجزائر00الجدول )

 النسبة الدئوية % التكرار الإجابات
 %5,35 3 الحمام الزاجل
 %8,92 5 الدقعر الذوائي

 %19,64 11 إجابات أخرى
 %66,09 37 لا أعرف  

 %100 56 المجموع

%  من الدوظفنٌ أعطت إجابات عن السؤال وقد 33,91من الجدول يتضح أن ما نسبتو  
تراوح بنٌ أن  لوغو الدؤسسة يعني الحمام الزاجل والدقعر الذوائي وأخرى بنٌ الدصداقية والسيادة...الخ، 

الدوظفنٌ الذين يجهلون عن ماذا يعبر لوغو مؤسسة اتصالات الجزائر حوالر في حنٌ كانت نسبة 
 % وىي نسبة بسثل أغلبية الدستجوبنٌ بنحو ثلثي العينة.66,09
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( يمثل: تقييم شركة اتصالات الجزائر بالنّسبة لباقي الشّركات العاملة في 09الجدول)
 قطاع الاتصالات
أعلى  العبارة/ التقييم

 مستوى
 في نفس 

 الدستوى
دون  

 مستوى
 

النسبة  التكرار 
 الدئوية

النسبة  التكرار
 الدئوية

النسبة  التكرار
 الدئوية

طريقة التسينً في 
 الشركة

14 25 16 28,57 26 46,43 

الاىتمام بالوضعية 
الاجتماعية 

 للموظفنٌ

12 21,42 5 8,92 39 69,66 

 58,92 33 26,79 15 14,29 8 برفيز الدوظفنٌ

( أن تقييم الدوظفنٌ بشأن طريقة تسينً الدؤسسة كان دون الدستوى 26من الجدول )الواضح 
%، وقد يرجع ذلك لعدة أسباب منها: إما لغياب الدساواة والعدالة بنٌ 46,43بنسبة قدرىا  

الدوظفنٌ عبر كافة الدستويات من حيث الأجور والتحفيزات أو سوء الدبادئ التنظيمية الدعتمدة من 
% من 28,57سة ابذاه موظفيها عبر كافة الدستويات، ومن جانب آخر يرى ما نسبتو طرف الدؤس

الدوظفنٌ الدستجوبنٌ أن الدؤسسة في نفس الدستوى من ناحية تسينً الدؤسسة، أما النسبة الدتبقية من 
 الدوظفنٌ لديهم جزم أن الدؤسسة في أعلى مستوى في طريقة تسينً أمورىا.

الإجابات التي بزص الاىتمام بالوضعية الاجتماعية للموظفنٌ   ومن جانب آخر جاءت نتائج
 كما يلي:

% من الدوظفنٌ يرون أن الدؤسسة دون الدستوى فيما يخص الاىتمام بالوضعية 69,66
% 21,42% من الدوظفنٌ يرون أن الدؤسسة في نفس الدستوى أما 8,92الاجتماعية للموظفنٌ و 

لى مستوى من جانب اىتمام الدؤسسة بوضعيتو الاجتماعية، من الدوظفنٌ فنًون أن الدؤسسة في أع
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وما يدكن قولو أن ىناك انطباع سيء لدى أغلبية موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر حول اىتمام 
الدؤسسة بوضعيتهم الاجتماعية وىو ما يتطلب من الدؤسسة توجيو اىتماماتها بالجانب الاجتماعي 

 للموظفنٌ.
الإجابات الدعبر عنها بسوقع الدؤسسة في ذىن الدوظفنٌ بخصوص  وعلى نطاق آخر جاءت نتائج

 التحفيزات الدقدمة من طرفها كما يلي:
% من الدوظفنٌ الدستجوبنٌ يرون أن الدؤسسة دون الدستوى في برفيز بالدقارنة مع باقي 58,92

لدؤسسة في % من الدوظفنٌ أن ا26,79الدوظفنٌ العاملنٌ في الدؤسسات الدنافسة، ويرى ما نسبتو 
% من الدوظفنٌ أن 14,29نفس الدستوى من ناحية برفيز الدوظفنٌ، وعلى عكس ذلك يرى حوالر 

الدؤسسة في أعلى مستوى من ناحية برفيز الدوظفنٌ، وقد تفسر ىذه النسبة بالدوظفنٌ الدتواجدين في 
 أعلى السلم الإداري.

 فيها( يمثل: الدّافع الذي يجعل المؤسسة تهتمّ بموظّ 00الجدول)
 النسبة الدئوية % التكرار الدافع

 %16,07 9 داء الدوظفنٌأالرفع من 
الحفاظ على ولاء الدوظفنٌ 

 للمؤسسة
8 14,28% 

 %46,42 26 برسنٌ صورة الدؤسسة
 %25 14 زيادة ربحية الدؤسسة

 %30,35 17 بدون رأي

الاىتمام الذي توليو ( نتأكد من صحة ما ورد من نتائج فيما يتعلق بنقص 27من الجدول )
%، وسيما وأن ىذه النسبة 30,35الدؤسسة بهم، حيث جاءت نسبة الدوظفنٌ بدون رأي في حدود 

تعكس غياب الإعلام الخاص من طرف الدؤسسة عن سياساتها بشأن الاىتمام بالدوظفنٌ والأىداف 
 التي ترمي من ورائها لتحقيقها، أما باقي النسب فكانت كما يلي:
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وا عن آرائهم أن الدؤسسة تهدف من وراء الاىتمام بهم إلذ برسنٌ صورتها لديهم، % عبر 16,42
وفعلا ىذه النسبة تعكس اىتمامات الدؤسسة بصورتها لدى الجمهور الداخلي، بالإضافة إلذ وعي 

 وعلم الدوظفنٌ بسياسة الدؤسسة في ىذا المجال.

 م بهم إلذ زيادة ربحيتها.% من الدوظفنٌ عبروا أن الدؤسسة تهدف من وراء الاىتما25

%من الدوظفنٌ يرون أن الدؤسسة تهدف من خلال الاىتمام بهم إلذ الرفع من أدائهم وىنا 16,07
 نستطيع القول أن ىاتو الفئة من الدوظفنٌ تدرك ىدف الدؤسسة من وراء الاىتمام بتكوينهم.

الاىتمام بهم إلذ المحافظة على %ىي نسبة الدوظفنٌ الذين يرو أن الدؤسسة تهدف من خلال 14,28
 ولائهم بالنسبة للمؤسسة.

 ( يمثل: رأي العاملين حول انتمائهم لمؤسسة اتصالات الجزائر00الجدول)
 النسبة الدئوية % التكرار الإجابات

 %19,65 11 الفخر والاعتزاز
 %46,42 26 جزء من حياتي

 %33,93 19 مصدر للأجر فقط
 %100 56 المجموع

% من الدوظفنٌ يرون أن انتماؤىم للمؤسسة 19,65( يوضح أن حوالر 28يوضح الجدول )
يدثل الفخر والاعتزاز لذم، وىي نسبة ضئيلة جدا ومعتبرة في نفس الوقت، تؤكد إجابات الأسئلة 

% من الدوظفنٌ أن انتماؤىم للمؤسسة يشكل جزء من 46,42السابقة، في حنٌ يرى حوالر 
بة تفسر إما بطول مدة الوظيفة بالدؤسسة وىو شيء منتظر أن تكون الدؤسسة جزء حياتهم، ىاتو النس

سنة،  15من حياتهم، وىو ما تؤكده نسبة الدوظفنٌ التي تتراوح مدة عملهم بالدؤسسة في حدود 
% من الدوظفنٌ أن انتماؤىم للمؤسسة يشكل بالنسبة لذم مصدر 33,93وعلى العكس بساما يرى 
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ة معتبرة بالدقارنة مع نسبة الدوظفنٌ الذين يرو في انتمائهم للمؤسسة الفخر للأجر فقط وىي نسب
 والاعتزاز.

 ( يمثل: شعور العاملين بالإعتراف و التّقدير لما يقدّمونو للمؤسسة06الجدول)
 النسبة الدئوية % التكرار الإجابة

 %57,14 32 نعم
 %42,86 24 لا

 %100 56 المجموع

% من الدوظفنٌ أدلو بأنهم يشعرون بالاعتراف 57,14ما نسبتو نلاحظ من الجدول أن 
والتقدير لدا يقدمونو للمؤسسة، أما الشق الآخر من الدوظفنٌ فنًى أنو لا يشعر بالتقدير والاعتراف لدا 

% وقد ترجع ىاتو النسبة إلذ نقص اىتمام الدؤسسة بتكريم وتقدير 42,86يقدمو للمؤسسة بنسبة 
 دات الدقدمة والنتائج المحققة.موظفيها على المجهو 

 بهمحول مدى اىتمام مؤسسة اتصالات الجزائر  الموظفّين انطباع( يمثل:00الجدول)

النسبة الدئوية  التكرار الإجابات
% 

التكرار الدتجمع 
 الصاعد

التكرار الدتجمع 
 النازل

 100 7,14 %7,14 4 جيد جدا
 92,86 42,85 %35,71 20 جيد

 57,15 75 %32,15 18 بدون رأي 
 25 92,86 %17,86 10 سيء

 7,14 100 %7,14 4 سيء جدا
  %100 %100 56 المجموع

%( من 35,71%+ 7,14% أي )42,85( يتضح أن ما نسبتو 30من الجدول )
الدوظفنٌ الدستجوبنٌ لديهم انطباع جيد عن الدؤسسة، ىذا الانطباع يعكس الصورة الجيدة التي يكونها 



 الجانب التطبيقي للدراسة                                                             الفصل الرابع

 

195 
 

%من الدوظ فنٌ انطباع سي ء عن 57؛15الدوظفنٌ عن الدؤسسة ؛ و على العكس يكو ن حوالر ىؤلاء 
الدؤسسة و ىو  ما نلاحظو من خلال الدوظفنٌ الذين عبروا عن انطباعاتهم السيئة والسيئة جدا بنسب 

% لد يدلو عن انطباعاتهم لأسباب 32,15%( على الترتيب، والدلاحظ 7,14% و 17,86)
ظ والخوف، إلا  أن  ىاتو النسبة بطبيعة الحال ت ضاف في خانة الدوظفنٌ الذين لديهم صورة منها التحف

 غنً جيدة عن مؤسستهم من ناحية اىتمام الدؤسسة بهم.
الموظفّين بخصوص تخلّيهم عن المؤسسة في حالة ما إذا  آراء( يمثل:00الجدول)

 قدّمت لهم عروض عمل مغريةّ
 ئوية %النسبة الد التكرار الإجابة

 %51,78 29 نعم
 %48,22 27 لا

 %100 56 المجموع

% من الدوظفنٌ يرغبون في مغادرة الدؤسسة في 51,78( يوضح أن ما نسبتو 31الجدول )
حالة ما إذا عرضت عليهم مناصب عمل أخرى وبتحفيزات مغرية، وىو ما يؤكد ما ورد في نتائج 

اعتقادنا مرشحة للارتفاع إذا ما استمر الوضع على حالو أي الأسئلة السابقة، والنسبة السابقة في 
استمرار نقص اىتمام الدؤسسة بدوظفيها، خاصة فيما يتعلق بالتحفيزات ومراعاة الجانب الاجتماعي 
وغنًىا من الجوانب التي تؤثر على انطباع الدوظف لضو مؤسستو، وىو ما يشكل خطر على الدؤسسة 

% من الدوظفنٌ ترك الدؤسسة لأسباب لستلفة 48,22رفض ما نسبتو على الددى البعيد، في حنٌ ي
 قتصادية التابعة للدولة على العكس في الدؤسسات الخاصة.ها ديدومة الدنصب في الدؤسسات الاأغلب
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 خلاصة الفصل:

حاولنا من خلال ىذا الفصل برليل العلاقة )أثر( الدوجودة بنٌ نشاط العلاقات العامة والصورة 
ة لدؤسسة اتصالات الجزائر فعلى الرغم من أن مؤسسة اتصالات الجزائر من كبريات الدؤسسات الذىني

في سوق الاتصالات بالجزائر، من خلال أدوات جمع الدعلومات والبيانات توصلنا إلذ جملة من النتائج 
 نوجزىا فيما يلي:

ائر، باعتبارىا أكبر تتمتع مؤسسة اتصالات الجزائر بشهرة كبنًة في سوق الاتصالات بالجز  -
 الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية.

تعتبر برامج العلاقات العامة التي تعتمدىا مؤسسة اتصالات الجزائر مع جمهورىا الداخلي  -
)الدوظفنٌ( غنً كافية لتكوين صورة ذىنية عن الدؤسسة لديهم، كون ان ىناك بعض الجوانب التي لا 

 بد على الدؤسسة إعادة النظر فيها.

تعاني الدؤسسة من مشكل يتعلق بددى إدراك جماىنً الدؤسسة لذويتها الذاتية، ذلك أن كل من  -
الدوظفنٌ والزبائن يجهلون بعض الجوانب التي تعر ف بالدؤسسة وىويتها، ذلك أن ىناك نقص في تبني 

 برامج علاقات عامة من شأنها نقل ىويتها للجماىنً.  
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 نتائج الدراسةالمبحث الثالث: مناقشة 

 أولا: النتائج العامة للدراسة

 طبيعة مجتمع البحث: -0

 أسفرت نتائج الدراسة الراىنة الدعطيات التالية:

 %، وىذا راجع إلذ طبيعة نشاطات الدؤسسات.64.28أغلب الدبحوثنٌ ذكور وذلك بنسبة  -

ار ىذه الدرحلة % باعتب46.42سنة بنسبة  45إلذ  30أغلب الدبحوثنٌ تتراوح أعمارىم ما بنٌ  -
 تعد  مرحلة العطاء وبذل الجهد.

 %.60.72أغلب الدبحوثنٌ ذوي مستوى تعليمي جامعي بنسبة  -

% 32.14% و 39.28أغلب الدبحوثنٌ يدلكون خبرة متوسطة إلذ كبنًة في العمل بنسبة  -
 على التوالر.

بستاز بها عينة فمن خلال الدعطيات الس الفة الذكر يدكننا استخلاص لرموعة من الخصائص التي 
 البحث وىي:

 .سيطرة عنصر الذكور على عينة البحث 
 . سيطرة عنصر الشباب على عينة البحث 
 .معظم أفراد العينة يتمتعون بدستوى تعليمي عالر 
 .معظم الدبحوثنٌ يدلكون خبرة مقبولة في العمل 

للتحقق من سنحاول من خلال ىذه الدراسة الإجابة على الفرضيات والتأكد منها ميدانيا 
 مدى صحتها، كما ىو مبنٌ  في الآتي:
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 مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الأولى التي مفادىا: -2

أىم الوسائل الاتصالية الدناسبة لتحسنٌ صورة الدؤسسة لدى جمهورىا الداخلي ىي الوسائل  -
رضية يتضح لنا أن التقليدية ،من خلال عرضنا للجداول الإحصائية الدتعلقة بتساؤلات ىذه الف

الوسائل الأكثر استخداما في مؤسسة اتصالات الجزائر ىي الوسائل الدكتوبة، باعتبارىا أحد أىم 
( إذ يبنٌ أن وسيلة الاتصال 05المحاور الرئيسية في العملية الاتصالية وىذا ما يوضحو الجدول رقم )

%، بينما تليها الوسائل 71.42بنسبة الأكثر تواصلا بنٌ الدؤسسة مع العاملنٌ ىي الوسائل الدكتوبة 
% ،حيث بينت لنا ذلك من 30،35%،ث  الوسائل الالكثرونية بنسبة 33.92الشفهية بنسبة 
% 62.5( أن الإعلانات الحائطية تساىم في برقيق الأىداف الشخصية بنسبة 07خلال الجدول )

%، لأنها 17.85سبتها % أما الدطويات فكانت ن60.71ث تليها الدراسلات الإدارية بنسبة 
 لسصصة أكثر للجمهور الخارجي للمؤسسة.

( أن الذاتف ىي الوسيلة 06أما بالنسبة للوسائل الشفهية، فنجد من خلال الجدول رقم ) -
% لدا للهاتف من أهمية في التواصل بنٌ الدؤسسة 62.5التي تتواصل بها الدؤسسة مع العاملنٌ بنسبة 

 %.17.86%، ث الاجتماعات بنسبة 19.64بنسبة والعمال، ث تليها الدقابلات 

أما الوسائل الالكترونية فتستعمل بدرجة متوسطة داخل الدؤسسة، وىذا ما يبينو الجدول رقم 
( إذ يقتصر استخدامها بالدرجة الأولذ من خلال نقل لستلف التقارير وذلك من خلال موقعها 08)

% 37.5% وأخنًا الأنترانيت بنسبة 50 بنسبة %، ث البريد الإلكتروني53.57الإلكتروني بنسبة 
وىذا ما يدل على أن الدؤسسة في بعض الأحيان تفض ل التواصل مع العمال بدختلف الوسائل 

 الإلكترونية وذلك بسرعة لضمان السنً الجيد للعمل.

على ضوء البيانات السابقة يدكن القول أن ىذه الوسائل كلها فعالة في رسم صورة جيدة  -
(، حيث يرى أغلبية الدبحوثنٌ ذلك من خلال 09العاملنٌ وذلك من خلال الجدول رقم )لدى 

%، ومن أىم 26.79% في حنٌ كانت نسبة الذين لا يرون ذلك 73.21الإجابة بنعم بنسبة 
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% والبريد 51.78% ث تليها الأنترانيت بنسبة 55.35ىذه الوسائل الدراسلات الإدارية بنسبة 
% و في 33،92% ث  الاجتماعات بنسبة  41.07% والدقابلات بنسبة46.42الإلكتروني بنسبة 

 %.25الأخنً الدوقع الإلكتروني بنسبة 

وبالتالر نرى أن كل الوسائل الاتصالية التي تعتمد  عليها الدؤسسة للاتصال بعمالذا تساعد في 
 رسم صورة جيدة عنها لدى العاملنٌ بها.

يدكننا القول أن أكثر وسائل الاتصال ملائمة لتحسنٌ صورة على ضوء البيانات السابقة  -
الدؤسسة لدى العاملنٌ )الجمهور الداخلي( ىي الوسائل الكتابية والشفهية كما ىو مؤكد في نتائج 
الدراسة، في حنٌ لصد أن ىناك استخدام لزدود للوسائل الإلكترونية داخل الدؤسسة، وبهذا يتحقق 

 .جزء صغنً من الفرضية الأولذ

 مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثانية والتي مفادىا: -0

تعتبر الكتابة من بنٌ أىم الدهارات التي تقوم بها الدؤسسة من أجل برسنٌ صورتها لدى  -
 جمهورىا الداخلي.

من خلال عرضنا للجداول الاحصائية الدتعلقة بتساؤلات ىذه الفرضية يتضح لنا أن أىم 
العامة في برسنٌ صورة الدؤسسة لدى جمهورىا الداخلي، وذلك من خلال الجدول  مهارات العلاقات

( أن مهارة إدارة الحوار تعتبر من الدهارات الدهمة التي تستخدمها الدؤسسة من أجل برسنٌ 11رقم )
%، ث مهارة 39.28% ث تليها مهارة الإقناع بنسبة 57.14صورتها لدى جمهورىا الداخلي بنسبة 

% لدا لذاتو الدهارات من دور كبنً لدى 25%، ومهارة الإصغاء بنسبة 33.92بنسبة الكتابة 
( نرى 10العاملنٌ في الدشاركة في لستلف الأمور التنظيمية داخل الدؤسسة، ومن خلال الجدول رقم )

% وىذا 57.14أن الدهارات الاتصالية تؤثر على علاقة العاملنٌ فيما بينهم داخل الدؤسسة بنسبة 
تفاع يدكن أن نفسره بالعمل الفردي للعمال الذي لا يتأثر بالعلاقات خصوصا، في حنٌ نسجل الار 

 % من الدبحوثنٌ الذين يرون أنها لا تؤثر.42.86نسبة 
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( الذي مفاده عن لرال ترك العامل للمشاركة في لستلف الأمور 11ومن خلال الجدول رقم )
ة، سجلنا أن أغلب إجابات الدبحوثنٌ "بنعم" بنسبة التنظيمية بالدؤسسة باستخدام الدهارات الشخصي

( والجدول رقم 12% من خلال الجدول رقم )41.08%، في حنٌ الإجابات "بلا" بنسبة 58.92
( نرى أن النتائج الخاصة بالدهارات التي تستخدمها 15( والجدول رقم )14( والجدول رقم )13)

ىي على التوالر، بالنسبة لدهارة إدارة الحوار الدؤسسة في برسنٌ صورتها لدى جمهورىا الداخلي و 
% 55.35والنقاش نرى أن أغلب الدبحوثنٌ يرون أنها تؤثر على تأدية العمل في الوقت المحدد بنسبة 

%، أما بالنسبة لدهارة الكتابة فسجلنا نسبة 44.65في حنٌ يرى البعض أنها لا تؤثر بنسبة 
تؤثر على تأدية العمل في الوقت المحدد، في حنٌ يرى % من الدبحوثنٌ الذين يرون أنها لا 57.15
% من الدبحوثنٌ أنها تؤثر، أما فيما يخص مهارة الإصغاء فنًى أغلبية الدبحوثنٌ أنها لا تؤثر 42.85

%، واخنًا مهارة الاقناع من 37.5%، في حنٌ يرى باقي الدبحوثنٌ أنها تؤثر بنسبة 62.50بنسبة 
ن  أغلبي تهم يرون أن  الإقناع لو تأثنً على تأدية العمل في الوقت المحدد خلال إجابات الدبحوثنٌ نرى أ

 %.35.72% في حنٌ يرى البعض أنها لا تؤثر بنسبة 64.28بنسبة 

على ضوء البيانات السابقة يدكننا القول أن من بنٌ أىم الدهارات التي تقوم بها الدؤسسة من  -
مهارة إدارة الحوار والنقاش كما ىو مؤكد في نتائج أجل برسنٌ صورتها لدى جمهورىا الداخلي ىي 

الدراسة، ث مهارة الإقناع، وتليها مهارة الكتابة، والإصغاء. وبهذا نفن د الفرضية الخاصة بنا فمن خلال 
 نتائج الدراسة لصد أنها لد تتحقق نتائج ىذه الفرضية.

 ا:مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثالثة: التي مفادى -4

تنظيم الأبواب الدفتوحة من أىم الأنشطة التي تقوم بها الدؤسسة من أجل برسنٌ صورتها  -
 لدى جمهورىا الداخلي.

من خلال عرضنا للجداول الإحصائية الدتعلقة بتساؤلات ىذه الفرضية يتضح لنا أن تنظيم 
الدعارض أو الأبواب الدفتوحة من أىم الأنشطة التي تقوم بها الدؤسسة من أجل برسنٌ صورتها لدى 
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% في حنٌ تليها الأيام الدراسية 66.07( بنسبة 21جمهورىا الداخلي، من خلال الجدول رقم )
( فيعبر  عن أنواع 17%، أما الجدول رقم )25%، ث الدتلقيات والدؤبسرات بنسبة 35.71ة بنسب

التحفيزات التي بسنحها الدؤسسة للعاملنٌ فنجد أن أغلب الدبحوثنٌ يرون أنو لا توجد برفيزات بنسبة 
%، في حنٌ يرى البعض التحفيزات الدالية ىي الدقدمة من طرف الدؤسسة بنسبة 41.07
%، وآخرون يرون أن ىناك تشجيعات أخرى بنسبة 17.85والترقية بالعمل بنسبة  %،37.50

( والذي يعبر عن الدؤسسة إذا سبق لذا وأن نظمت مسابقات 18%، أما الجدول رقم )3.58
% أما النسبة 62.5ودورات رياضية خاصة بالدوظفنٌ حيث كانت إجابات الدوظفنٌ "بلا" بنسبة 

الذين يرون أن الدؤسسة سبق لذا وأن نظمت مسابقات ودورات  % للعمال37.5الدتبقية وىي 
 رياضية خاصة بالدوظفنٌ.

( فهو خاص بتكريم الدؤسسة للموظفنٌ عرفانا بالمجهودات الدبذولة من 19أما الجدول رقم )
% في حنٌ يرى البقية أن الدؤسسة سبق 69.65طرفهم فكانت إجابة أغلبية الدبحوثنٌ "بلا" بنسبة 

( فهو يعبر عن ما إذا سبق 20% أما الجدول رقم )30.35ر مت الدبحوثنٌ بنسبة لذا وأن ك
للمبحوثنٌ وأن استفادوا من تربصات وتكوينات فلاحظنا أن نسبة كبنًة من الدبحوثنٌ أجابوا "بنعم" 

 %.19.65% في حنٌ يرى البقية العكس بنسبة 80.35بنسبة 

تنظيم الأبواب الدفتوحة والدعارض فعلا من أىم ضوء البيانات السابقة يدكننا القول أن على  -
الأنشطة التي تقوم بها الدؤسسة من أجل برسنٌ صورتها لدى جمهورىا الداخلي،كما ىو  مؤك د في 
نتائج الدراسة ث تليها الأيام الدراسية، ث الدلتقيات والدؤبسرات، وبهذا نرى أن الفرضية الثالثة برققت 

 من خلال نتائج الدراسة.

 مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الرابعة: والتي مفادىا: -0

ت سهم أنشطة العلاقات العامة بشكل كبنً في برسنٌ الصورة الذىنية للمؤسسة لدى جمهورىا 
 الداخلي.
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من خلال عرضنا للجداول الإحصائية الدتعلقة بتساؤلات ىذه الفريضة يتضح لنا أن ىذا  -
(يتضح لنا أن أغلبية 23السؤال مرتبط بالسؤال الذي قبلو حول الأنشطة فمن خلال الجدول رقم )

الدبحوثنٌ يرون أن أنشطة العلاقات العامة تسهم بشكل كبنً في برسنٌ الصورة الذىنية للمؤسسة 
% وبالتالر 39.29%، في حنٌ يرى البعض العكس بنسبة 60.71هورىا الداخلي بنسبة لدى جم

نرى أن للعلاقات العامة وأنشطتها دور كبنً في برسنٌ الصورة الذىنية للمؤسسة لدى جمهورىا 
 الداخلي.

ضوء البيانات السابقة يدكننا القول أن أنشطة العلاقات العامة تسهم بشكل كبنً في في  -
الصورة الذىنية للمؤسسة لدى جمهورىا الداخلي وبذلك نكون قد حققنا الفرضي ة الرابعة برسنٌ 

 وذلك من خلال نتائج الدراسة.

 مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة: -

من خلال النتائج التي توصلت إليها دراستنا الدتعلقة بالعلاقات العامة في الدؤسسة الاقتصادية 
بنٌ ما ىو متفق مع الدراسات السابقة، والتي تناولت ىذا الدوضوع من نواحي متعددة سنحاول أن ن

 وأوجو الاختلاف مع ىذه الدراسات.

توصلت دراستنا إلذ لرموعة من النتائج، وقد تقاطعت مع بعض جوانب الدراسات السابقة 
 فيما يلي:

نشطة العلاقات العامة، وىي قد توصلت دراستنا على غرار الدراسات السابقة إلذ أهمية ودور أ -
ضرورة ملحة لذا صلة بعلاقة الدؤسسة بجمهورىا الداخلي، وأن  جوىر وجود نشاط العلاقات 

 العام ة داخل الدؤسسة ىو  الحفاظ على العلاقات الطيبة بنٌ الدؤسسة وجمهورىا الداخلي.

ة عكس بعض كشفت دراستنا الحالية على عدم وجود جهاز إداري لستص في العلاقات العام -
 الدراسات السابقة التي أكدت وجود الجهاز.
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كشفت دراستنا والدراسات السابقة إلذ وجود بعض الصعوبات التي تواجو نشاط العلاقات  -
 العامة في الدؤسسات الجزائرية ونقص وسائل الاتصال الدختلفة.

 ستنا إلذ :إلا أنها اختلفت مع نتائج الدراسات السابقة في بعض الجوانب حيث توصلت درا -

اىتمام الإدارة العليا بنشاط العلاقات العامة وىذا من خلال وجود عدة لشارسات لوظيفة  -
العلاقات العامة ما يجعل منها مهمة الجميع داخل وخارج الدؤسسة قصد برقيق أىدافها، يشرف 
 عليها مسؤول الاتصال، حيث لصد أن العلاقات العامة، برتل مكانة مرموقة في الدؤسسة، في

حنٌ أن الدراسات السابقة توضح عدم اىتمام الإدارة العليا ونظرتها السلبية للعلاقات العامة 
وتشتيت نشاطاتها على إدارات متعددة، حيث أضافت الدراسة التي قمنا بها على الدراسة 
السابقة على ضرورة احتلال أنشطة العلاقات العامة مكانة كبنً ة في مؤسسة اتصالات الجزائر، 

ساهمة أنشطة العلاقات العامة بشكل كبنً في برسنٌ الصورة الذىنية لدى مواردىا البشرية  وم
كون دراستنا ىذه انطلقت من لرهودات الجمهور الداخلي أي العلاقات العامة ودورىا في 
برسنٌ الصورة الذىنية للمؤسسة لدى جمهورىا الداخلي، عكس الدراسات السابقة التي انطلقت 

ذىنية للمؤسسة لدى الجماىنً الداخلية والخارجية لتصل إلذ نشاطات وأدوات من الصورة ال
برقيق ىذه الصورة، لشا نتج عنو تباعد ملحوظ في نتائج الدراسة في حنٌ لصد أنو في بعض 
الدراسات السابقة وجود قصور في وسائل الاتصال والإعلام وعدم توفر الدناسب منها، كذلك 

 تكتسي أهمية بالغة في الدؤسسة وسبب ذلك غياب لستصنٌ فوظائفها لصد أن العلاقات العامة لا
موزعة على أقسام أخرى حيث تؤدي ىذه الوظائف بأساليب ووسائل تقليدية ومباشرة بعيدة 
عن السياسة الحديثة للعلاقات العامة، فهي لد تعي أهمية العلاقات العامة كسلاح دفاعي 

في حنٌ لصد في بعض الدراسات التي توصلت إلذ أن للحفاظ على كيانها ووجودىا في السوق 
 الإعلان عن الدنظمة أحد الوسائل الأساسية للعلاقات العامة في بناء الصورة الذىنية للمنظمة.

أما بعض الدراسات فقد توصلت إلذ عدم وجود مصادر رسمية للحصول على الدعلومات، وأن 
 ورىا.الأجهزة الاتصالية لا تعطي أولوية لكسب ثقة جمه
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أكدت دراستنا على الإلدام بالأصول العلمية في لرال أنشطة العلاقات العامة من خلال  -
التخطيط في حنٌ الدراسات السابقة أكدت وجود قصور في الإلدام بالأصول العلمية في لرال 

 العلاقات العامة.

راسات أكدت دراستنا على أن الدوظفنٌ يدركون جوىر نشاط العلاقات العامة في حنٌ الد -
 السابقة أكدت على الفهم الخاطئ لنشاط العلاقات العامة.

 النتيجة العامة:

من خلال الدراسة الديدانية التي أجريت مع لرتمع البحث وبرليل النتائج الإحصائية وفي ضوء 
 الدراسة النظرية خلصنا إلذ جملة من النتائج تتمثل فيما يلي:

وجود قسم للعلاقات العامة على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر، في الدقابل وجود عدة  عدم -
لشارسات لوظيفة العلاقات العامة ما يجعل منها مهمة الجميع داخل و خارج الدؤسسة قصد 

 برقيق أىدافها.

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر بعض الأنشطة الاتصالية للعلاقات العامة كالدعارض  -
 ونات، الرحلات...الخ.والصال

برظى مؤسسة اتصالات الجزائر بثقة جمهورىا الداخلي بسبب مصداقيتها في التعامل معهم  -
 ولزاولاتها الدائمة فهم رغبتهم من أجل تلبيتها.

 توجد عدة عراقيل برد  من فع الية العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية جيجل -
 .هزة، كذلك في بعض الأحيان وجود خلل في شبكة الأنثرنيث أهم ها نقص الوسائل و الأج

العلاقات العامة تساىم في التعريف بالدؤسسة وبرسنٌ سمعتها وكسب ثقة جماىنًىا باستخدام  -
وسائل الاتصال ولشارسة الأنشطة الاتصالية والالتزام بدسؤوليتها الاجتماعية لشا يساىم في برسنٌ 

 بها.صورتها الذىنية لدى العاملنٌ 
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وعليو يتضح أن العلاقات العامة لازالت مهملة ولا برظى بأهمية كبنًة ولا برتل مكانتها التي 
تستحقها ضمن الذيكل التنظيمي للمؤسسة فرغم أن الإدارة تضم ضمن ىيكلها التنظيمي خلية 

عامة، وىذا الاتصال توكل إليها مهمة العلاقات العامة إلا أنها بعيدة كل البعد عن جهاز العلاقات ال
إن دل على شيء إنما يدل على نقص الاىتمام بالعلاقات العامة وعدم فهم دورىا الكبنً في النهوض 
بالدؤسسة، لكن ىذا لا يعني الإهمال الدطلق لذا في مؤسسة اتصالات الجزائر بجيجل لأن خلية 

فع الة ذلك لأن  الاتصال براول كسب ثقة وتأييد جمهورىا، ولكن الس بل في ذلك غنً ناجحة وغنً
 الدسؤولنٌ لد يدركوا بعد طبيعة ودور العلاقات العامة في ظل غياب لستصنٌ في ىذا المجال.

 التوصيات والمقترحات:

من خلال طبيعة موضوع ىذه الدراسة والنتائج التي توصلنا إليها أردنا أن يكون ختامنا لرموعة 
 نشاطات العلاقات العامة بالجزائر وىي كالتالر:من التوصيات والدقترحات لعلو يتم الأخذ بو لتفعيل 

 توضيح مصطلح العلاقات العامة عند أفراد المجتمع والإدارينٌ وإعطائها أهميتها اللازمة للمؤسسة. -

 إنشاء قسم خاص بالعلاقات العامة لتوسيع لرال عطائها. -

 تكوين أخصائينٌ في لرال العلاقات العامة لتمكينهم من الأداء الفعال. -

 رة فتح وكالات علاقات عامة في الجزائر لتقديم الخدمات الضرورية.ضرو  -

 إعادة النظر في أهمية العلاقات العامة كإدارة ضمن الذيكل التنظيمي لدؤسسة اتصالات الجزائر. -

توحيد الدسميات التنظيمية لإدارات أو الأقسام أو الوحدات القائمة بنشاط العلاقات العامة  -
عامة" وإلغاء الدسميات الأخرى التي لا تتفق مع الدفهوم الصحيح برت مسمى "العلاقات ال

 للعلاقات العامة.

 تنظيم دورات تدريبية للمتخصصنٌ في العلاقات العامة وأساليبها وبرالرها. -

 بزصيص ميزانية كافية لنشاطات العلاقات العامة. -



 الجانب التطبيقي للدراسة                                                             الفصل الرابع

 

206 
 

 التعريف بتخصص العلاقات العامة وتشجيع الطلبة على الإقبال عليو. -

 ولة الاستفادة من وسائل الاتصال ودراسة الأساليب الاتصالية داخل الدؤسسة.لزا -

القيام بدختلف البحوث والدراسات التي ت عنى بالعلاقات العامة والتي من شأنها أن توضح لرال  -
 تطبيق نشاطات العلاقات العامة خاصة الداخلية منها.

 غلنٌ في العلاقات العامة.العمل على رفع الدستوى الفكري والثقافي لجميع الدشت -

 الاىتمام بوضع خطط وإعداد البرامج لنشاطات العلاقات العامة والعمل على تقويدها. -

 برر ي الصعوبات التي برول دون انطلاق النشاط العلمي للعلاقات العامة في الجزائر. -
 

 

  



 خاتمة
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من خلال دراستنا التي تضمنت جانبين الجانب النظري والجانب التطبيقي قمنا بدراسة 
العلاقات العامة ودورىا في تحسين صورة الدؤسسة لدى جمهورىا الداخلي، حاولنا قدر الإمكان الإلدام 

الدراسة نظريا والتأكد من علاقاتها ميدانيا فتوصلنا إلى أن الصورة الذىنية الجيدة لا يمكن بمتغيرات 
الحصول عليها إلا عن طريق استخدام العلاقات العامة لوسائل الاتصال الدختلفة والأنشطة الاتصالية 

بالدؤسسة وتحسين سمعتها  الدتنوعة والالتزام بالدسؤولية الاجتماعية اتجاه الأفراد والمجتمع، وذلك للتعريف
وكسب ثقة جمهورىا، خاصة ما تعلق منها بتوسيع نشاطات الدؤسسة فتبين أن الدؤسسة تحاول بقدر 

 في السوق.تحتلّها  التي الإمكان المحافظة على مكانتها

فمؤسسة اتصالات الجزائر تبحث لنفسها عن موقع لائق في لزيط يتميز بالحركية الدستمرة 
يدة من قبل الدؤسسات في القطاع الخاص والعام، لذذا عليها أن تطور إمكاناتها، وتدعم والدنافسة الشد

نشاطات العلاقات العامة الدختلفة من معارض وملتقيات وندوات، من أجل النهوض بمستواىا 
والمحافظة على مكانتو في السوق، وىذا ما نسعى إليو في بحثنا إذ من نتائج دراستنا أن نشاط 

العامة يساىم في تحسين صورة الدؤسسة لدى العاملين بها، وذلك بتقديم الخدمة الجيدة العلاقات 
والدنتج الأكثر جودة وىذا كلو يخلق انطباعات ذاتية عن الدؤسسة سواء إيجابية أو سلبية، وىذا ما 

ى يسمى بالصورة الذىنية ىذه الأخيرة التي تعتبر بمثابة تقييم شامل للمؤسسة وىي التي تحدد مد
نجاحها، كما تأكد النتائج أن العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر لذا مكانة كبيرة من خلال 

أكثر من غيرىا من الدكتوبة أنشطتها التي تدارسها وذلك من خلال ارتكازىا على استعمال الوسائل 
 الوسائل لتحسين صورتها، لدى جمهورىا الداخلي.

في لرال تحسين الصورة الذىنية في الكشف عن الاتجاىات ى مهمة العلاقات العامة تتجلّ 
بالدؤسسة، والعمل على جعل ىذه الدؤسسة قادرة على  ةواحتياجات الجمهور والبيئة الداخلية المحيط

 تخطيط سياستها العامة، بالشكل الذي يتوافق مع ىذه الاتجاىات والديول.
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الصورة الذىنية لدى جمهورىا الداخلي  وعليو يتضح أن مهمة العلاقات العامة في لرال تحسين
ىي مهمة قسم الإعلام والاتصالات وجميع الدوظفين بجميع الدؤسسات الجزائرية كون ىذه الأخيرة لا 
ارس من طرف الجميع ولذذا وجب  تضم قسم خاص ومستقل للعلاقات العامة، ولذذا فمهامها تدم

مارستها بالأساليب العلمية الحديثة بالإضافة الوعي بأهميتها ووجوب استقلالذا وتكوين أخصائيين لد
إلى توفير الوسائل والديزانيات اللازمة لذا وتنظيم دورات تدريبية في لرال العلاقات العامة وتوسيع ىذا 

 التخصص الأكاديمي إلى الدعاىد ومراكز التكوين.
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 -جيجل–جامعة محمد الصديق بن يحي  10الملحق رقم
 جتماعيةكلية العلوم الإنسانية والا
 صالتقسم علوم الإعلام والا

 تصال وعلاقات عامةاتخصص 
 

 بعنوان:إستبيان ستمارة ا

 

 
 

 سيدي الفاضل، سيدتي الفاضلة:
نقدمو لغرض جمع بيانات حول مدى  ستبيان بين أيديكم، علما أنناشرفنا أن نضع ىذا الاي

بعلاقتها مع موظفيها، وىذا في إطار إعداد مذكرة تخرج مقدمة ضمن تصالات الجزائر اىتمام شركة ا
تصال وعلاقات عامة تحت عنوان:" دور ااستر في العلوم الإنسانية، تخصص متطلبات نيل شهادة الد

 العلاقات العامة في تحسين صورة الدؤسسة لدى جمهورىا الداخلي".
التعاون معنا بملء ىذا ستبيان لخدمة البحث العلمي لذلك نرجو منكم سيكون ىذا الا

 ستبيان.الا
 حترام والتقدير.وافر الاوفي الأخير تقبلوا منا 

 ( في الخانة الدناسبة.xضع إشارة ) ملاحظة:
 

 :إشراف الأستاذ                                                      إعداد الطالبتين:من 
 بوبعةعبد الوىاب                                                   .روانة صبرينة -
 .خديجة أعمارة -

 
 .1108-1107الجامعية:  السنة

 دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة لدى جمهورها الداخلي
 -فرع جيجل  -تصالات الجزائر حالة مؤسسة ادراسة 



 المحور الأول: البيانات الشخصية

  أنثى                ذكر          :لجنسا -1

  سنة 45أكثر من        سنة 45إلى  33من          سنة 33العمر: أقل من  -2

 جامعي           ثانوي          متوسط         بتدائي ا: الدستوى التعليمي -3

 سنة  15أكثر من             سنة  15-5من        سنوات 5من الخبرة: أقل  -4

 تصالات الجزائراخلي الدناسبة لتحسين صورة مؤسسة تصال الداوسائل الا المحور الثاني:

 تصال التي تتواصل بها الدؤسسة مع العاملين؟ماىي وسائل الا -5

 الإلكترونية                     الشفهية                      الدكتوبة 
 الشفهية؟ ماىي أىم الوسائل -6

   الذاتف                          جتماعاتالا                الدقابلات 
 ما ىي أىم الوسائل الدكتوبة؟ -7

 الإعلانات الحائطية              الدطويات         الدراسلات الإدارية 
 ا ىي أىم الوسائل الإلكترونية؟م -8

   ثينار ثنالأ                      البريد الإلكتروني    الدوقع الإلكتروني 

 لا        نعم   فعالة في رسم صورة جيدة لدى العاملين؟ىل تعتقد أن ىذه الوسائل  -9
 نعم، ماىي أىم ىذه الوسائل؟بإذا كانت الإجابة 

-................................................................................. 

 تصالات الجزائر لدى العاملين.اتصال في تحسين صورة مؤسسة مساهمة مهارات الاالمحور الثالث: 

 ؤسسة؟داخل الد تصالية تؤثر على علاقاتك مع زملائكىل تعتقد أن مهاراتك الا -13

 لا                نعم 



  إيجابا            إذا كانت إجابتك بنعم، كيف تؤثر؟    سلبا 
ىل يترك لك المجال للمشاركة في مختلف الأمور التنظيمية بالدؤسسة باستخدام  -11

 لا                نعم  مهاراتك الشخصية؟
 ؟  ، ماىي الدهارات الدطلوبة أكثرإذا كانت إجابتك بنعم

   الإقناع            الإصغاء             الكتابة          الحوار إدارة  
قد أن قدرتك على إدارة الحوار والنقاش لذا تأثير على تأدية العمل في الوقت ىل تعت -12

 لا             نعم  المحدد؟
 ن قدرتك على الكتابة لذا تأثير على تأدية العمل في الوقت المحدد؟أىل تعتقد  -13

 لا                نعم 
 ىل تعتقد أن قدرتك على الإصغاء لذا تأثير على تأدية العمل في الوقت المحدد؟ -14

  لا                نعم 
 ىل تعتقد أن قدرتك على الإقناع لذا تأثير على تأدية العمل في الوقت المحدد؟ -15

 لا                نعم 

بالدوظفين وذلك عن طريق برامج وأنشطة العلاقات  ىتمام الدؤسسةامعرفة مدى  المحور الرابع:
 العامة في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة.

 لا              ىتمام بموظفيها؟  نعم ىل تولي الدؤسسة الا -16
 مؤسستكم؟ما ىي أنواع التحفيزات التي تدنحكم إياىا  -17

لا توجد تحفيزات       تشجيعات أخرى     تحفيزات مالية     العمل بترقية 

 
 ؟ىل سبق لدؤسستكم وأن نظمت مسابقات ودورات رياضية خاصة بالدوظفين -18

 لا                 نعم 



 عرفانا بالمجهودات الدبذولة من طرفكم؟ىل سبق لكم وأن كرمتكم الدؤسسة  -19

 لا                 نعم 
 ستفدتم من تربصات وتكوينات؟ىل سبق لكم وأن ا -23

 لا                 نعم 
 ىل سبق لكم وأن شاركتم فيما يلي: -21

 الدلتقيات والدؤتدرات            الأيام الدراسية        الدعارض أو الأيام الدفتوحة 
 ىل تراعي مؤسستكم النشاطات الخيرية والثقافية والرياضية؟ -22

 لا                  نعم 
ىل ساهمت أنشطة العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة لدى  -23

 لا               العاملين؟    نعم 

 تقييم صورة الدؤسسة لدى العاملين المحور الخامس:

 تصالات الجزائر؟كيف ترى رمز )لوغو( مؤسسة ا -24

 سيء جدا        سيء          عادي          جيد          جيد جدا 
 تصالات الجزائر؟ماذا يعبر شكل رمز )لوغو( مؤسسة اعن  -25

- .................................................................................. 

- ................................................................................. 
باقي الشركات العاملة في قطاع بالنسبة ل الجزائرتصالات ما ىو تقييمك لشركة ا -26

 تصالات؟ من حيث النقاط التالية:الا

 

 



 دون مستوى      في نفس الدستوى  أعلى مستوى                                                     

                                                     طريقة التسيير في الشركة: -

                                  : جتماعية للموظفينالاىتمام بالوضعية الا -

                                      تحفيز الدوظفين:                             -
 في رأيك ما ىو الدافع الذي يجعل مؤسستكم تهتم بموظفيها؟ -27

 سة الحفاظ على ولاء الدوظفين للمؤس   -              داء الدوظفين الرفع من أ -

 زيادة ربحية الدؤسسة                   -              تحسين صورة الدؤسسة   -

 بدون رأي              -
 تصالات الجزائر؟ماذا يمثل بالنسبة لك انتماؤك لدؤسسة ا -28

 مصدر للأجر فقط         جزء من حياتي                عتزاز الفخر والا -
 قدير لدا تقدمونو للمؤسسة؟عتراف والت  ىل تشعرون بالا -29

 لا                   نعم 
 تصالات الجزائر بموظفيها؟حول مدى اىتمام مؤسسة انطباعك ما ىو ا -33

 سيء جدا       سيء          بدون رأي        جيد        جيد جدا 
 آخر في إحدى الشركات الدنافسة وبأجر مرتفعماذا لو عرض عليك منصب  -31

 تصالات الجزائر؟وتحفيزات مغرية، ىل تترك مؤسسة إ

           لا              نعم 

 
 
 

 



 -جيجل–جامعة محمد الصديق بن يحي  20الملحق رقم
 جتماعيةكلية العلوم الإنسانية والا
 صالتقسم علوم الإعلام والا

 
 
 

 بعنوان: مقابلةستمارة ا
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 .خديجة أعمارة -

 
"ىدى بوطغان"، أجريت ىذه المقابلة مع مسؤولة الموارد البشرية لدى مؤسسة اتصالات الجزائر 

 زوالا. 00:55إلى  00:55م، من الساعة 8502أفريل  55وذلك يوم الخميس 
 

 

 

 

 .0228-0227السنة الجامعية: 

 دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة لدى جمهورها الداخلي
 -فرع جيجل  -تصالات الجزائر حالة مؤسسة ادراسة 



 تصالات الجزائر.االمحور الأول: مكانة العلاقات العامة داخل مؤسسة 

 تصالات الجزائر؟.اداخل مؤسسة بالعلاقات العامة  خاص قسم ىل ىناك -0س

 ما ىي الجهة التي تقوم مقام العلاقات العامة داخل المؤسسة؟. -8س

 ما ىو موقع الجهة المكلفة بالعلاقات العامة في الهيكل التنظيمي؟. -3س

 ىل المؤسسة مدركة لأهمية العلاقات العامة؟. -4س

 تصالات الجزائر بالعلاقات العامة؟.اىتمام مؤسسة اما ىي أسباب  -5س

 تصال للعلاقات العامة الموجهة للجمهور الداخلي.المحور الثاني: أنشطة الا

 ما ىي الأنشطة التي تقوم بها العلاقات العامة داخل المؤسسة بالنسبة لجمهورىا الداخلي؟. -0س

 ىل تقوم المؤسسة بوضع خطط مسبقة لأنشطتها؟. -8س

 نشطة بصفة منتظمة ودائمة؟.فة بالعلاقات العامة بهذه الأل تقوم الجهة المكل  ى -3س

 هة للجمهور الخارجي؟.فة بالعلاقات العامة الموج  نشطة التي تقوم بها الجهة المكل  ما ىي الأ -4س

 سة لدى جمهورىا الداخلي؟.ىل ساهمت أنشطة العلاقات العامة في تحسين صورة المؤس   -5س

تصالات الجزائر لدى اسة تصالية المناسبة لتحسين صورة مؤس  الثالث: الوسائل الاالمحور 
 جمهورها الداخلي:

 سة مع العاملين؟.تصالية التي تتواصل بها المؤس  الاما ىي أىم الوسائل  -0س

 أذكر ىذه الوسائل؟. -8س

 الداخلي؟.ما ىي أىم مهارات العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة لدى جمهورىا  -3س

 المحور الرابع: العراقيل والصعوبات التي تواجه نشاط العلاقات العامة داخل المؤسسة.



 ما ىي طبيعة النقائص التي تواجو نشاط العلاقات العامة داخل المؤسسة؟. -0س

 ة بالعلاقات العامة؟.ىل سبق وأن قامت المؤسسة بإعداد دورات تدريبية وتكوينية خاص   -8س

 فة بالعلاقات العامة مشاكل في تعاملها مع الجمهور الخارجي؟.اجو الجهة المكل  ىل تو   -3س

 



 :الدّراسة ملخص

الدراسة موضوع دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة لدى جمهورىا الداخلي،  تناولت
وقد تمحورت مشكلة البحث حول ما ىو الدور الذي تلعبو العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسسة 

 اتصالات الجزائر لدى جمهورىا الداخلي؟ وقد انبثق عن ىذا التساؤل تساؤلات فرعية مفادىا:

 الوسائل الاتصالية المناسبة لتحسين صورة المؤسسة لدى جمهورىا الداخلي؟ ماىي أىم -
 ين صورة المؤسسة لدى جمهورىا الداخلي؟ىم مهارات العلاقات العامة في تحسما ىي أ -
 ما ىيّ أىم الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة من أجل تحسين صورتها لدى جمهورىا الدّاخلي؟-
 لمة في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة لدى جمهورىا الداخلي؟ىل ساهمت أنشطة العلاقات الع -

وقد وظفنا في ىذه الدراسة منهج دراسة الحالة الذي ىو نوع من الدراسات الوصفية أو 
يفية عن عوامل متعددة، أما صفي، يزود الباحث ببيانات كمية وكأسلوب من أساليب البحث الو 

 والاستمارة، وكذلك السجلات والوثائق. أدواتو فقد تمثلت في الملاحظة والمقابلة

 65موظف، حيث تم توزيع  65وقد تمثل مجتمع الدراسة في موظفي المديرية التي يبلغ عددىم 
 البيانات، إلى أن توصلت دراستنا إلى النتائج التالية:  اسرججاعها كليا، وقمنا مععالجةاستمارة وتم

ل ئجمهورىا الداخلي ىي الوسا رة المؤسسة لدىإن أىم الوسائل الاتصالية المناسبة لتحسين صو  -
 المكتوبة .

جمهورىا الداخلي ىي مهارة  العامة في تحسين صورة المؤسسة لدىإن من أىم مهارات العلاقات  -
 إدارة الحوار والنقاش.

تقوم بها المؤسسة من أجل تحسين صورتها لدى جمهورىا الداخلي ىي  إن أىم الأنشطة التي -
 المفتوحة. المعارض أو الأيام

  سهم أنشطة العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة لدى جمهورىا الداخلي.ت   -



إلى  حتما فلأنشطة العلاقات العامة دور في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة، وىذا ما يؤدي
تحسين سمعتها وكسب ثقة جمهورىا، وقد ختمنا دراستنا ىذه معجموعة من التوصيات أهمها ضرورة 

 إنشاء قسم خاص بالعلاقات العامة في كل مؤسسة مهما كان حجمها ومنتوجاتها.

 

 


