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}فاذكروني أذكركم واشكروا لي ولا تكفرون{ البقرة،  تعالى: قال
 .152الآية

نتقدم بالشكر والحمد والثناء إلى المولى عز وجل صاحب النعمة 
 ىذا العمل.والجلال والإكرام، الذي وفقنا وأعاننا وقدرنا على اتمام 

"لرقط الحسين  نتقدم بالشكر والعرفان الجميل للأستاذ الفاضل كما
"على صبره وعلى كل ما قدمو لنا من نصائح وتوجيهات خلال فترة 
إعدادنا لهذه المذكرة "إليك منا كل التقدير والاحترام والامتنان" كما 

اصة نتقدم بالشكر إلى أساتذة كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية خ
أساتذة قسم علوم الإعلام والاتصال على جهودىم التي قدموىا لنا 

طيلة المشوار الدراسي. ونتقدم بالشكر إلى كل من ساعدنا في 
انجاز ىذا العمل من قريب أو من بعيد، ولو بكلمة طيبة طوال الفترة 

 الدراسية.

 أسأل الله عز وجل أن يجعل ذلك في ميزان حسناتكم  

 شكر وتقدير



 

 

 ملخص الدراسة:

العام   العلاقات دور"  في وابؼتمثة  دراستنا من الاساسي  شكلة ابؼ في التعمق ىو بحثنا اساس إف
 ابعانب مقارن  اجل من ك، وذل-بموذجا-بابؼسية   لةبلاط ايوب مؤسس  ابؼؤسس ، بظع  بناء في ابػارجي 
 ولتذليل العةمي، البحث في الاساسي  ابؼنهجي  الإجراءات من بصة  ذلك في متبعتُالعةمي  الواقع مع النظري

 أربع الذ الاساسي التساؤؿ قمنا بتفليك قدو  ،ومن ابؼرجوة اىدافنا وبةوغ الاشلاؿ ىذا وحل دراس ال صعوبات
 :كالتالر ىي فرعي  تساؤلات

 بابؼسية ؟ لةبلاط ايوب مؤسس  في وابني  بدلان  ابػارجي  العام  العلاقات برظى ىل 
 منها؟ ابؽدؼ وما بابؼسية  لةبلاط ايوب مؤسس  بها تقوـ التي الانشكط  ماىي 
 ابػارجي؟ بصهورىا لدى بابؼسية  لةبلاط ايوب مؤسس  بظع  واقع ىو ما 
 ابػارجي  العام  علاقاتها في بابؼسية  لةبلاط ايوب مؤسس  تستخدمها التي الاستًاتيجي  الوسائل ماىي 

 بظعتها؟ لبناء

 والاطلاع ابؼعرف  وحب ابؼعرفي الدافع ىي ابؼوضوع ىذا لاختيار بنا دفعت التي الاساسي  الاسباب ومن
 ،وكذا الدراسي  السنوات طية  عةيها برصةنا التي  العةمي   ومهاراتنا بؾهوداتنا  فعةيا تتًجم دراس   وتقديم
 بزصص في خاص  ابؼؤسس  بظع  بناء في ابػارجي  العام  العلاقات بدور السابق  الدراسات وقة  نقص

 ىذا  التحةيةي، ،وابؼنهج الوصفي ابؼنهج منهجتُ عةى الدراس  ىذه اجراء في اعتمدنا كما ، العام  العلاقات
 بؾتمع من البيانات معبع كأداة الاستبياف استمارة عةى  اعتمدنا ،وقد الدراس  بؼوضوع ملائم  أكثر  للونهما
 اما العشكوائي ، العين  باعتماد وذلك بابؼسية  لةبلاط ايوب بؼؤسس  ابػارجي ابعمهور وىو  ابؼدروس البحث

 عشكوائيا الاستمارة وتقديم ابؼؤسس  مدخل عند ابغراس  مركز اماـ ابعمهور بانتظار فلاف التوزيع بخصوص
 بيانات ومناقشك  برةيل وبعد البحث ابقاز في عائقا وقف الذي(  19 كوفيد) الراىن الوضع بسبب اذوى.

 النتائج من بؾموع  إلذ الدراس  ىذه توصةت ،فقد الدراس  فرضيات من التحقق أجل من وذلك  الاستمارة
 : أبنها

  ابغسن  السمع  عةى والمحافظ  وتسيتَ بناء في مهم كقسم  ابػارجي  العام  العلاقات تةعبو  الذي الدور فإ
 موظفي وأغةب ابؼؤسس ، داخل وابؼتجسد تطورا أكثر و عصريا تسيتَا تسيتَىا خلاؿ من ابػاص  لةمؤسس 
 لبناء وابؼستمرة ابؼخطط  الإداري  لةجهود تطبيقا تعتبر لأنها ابػارجي   لةعلاقات إدارة تواجد في يرغبوف ابؼؤسس 



 

 

 من جزء ىي ابػارجي  العام  فالعلاقات وبصهورىا،  بابؼسية  لةبلاط ايوب ابؼؤسس  بتُ ابؼتبادؿ التفاىم وتدعيم
 ابػارجي  العام  العلاقات أف بدا و فيو، تعمل الذي المجتمع وىو أكبر نظاـ من جزء بدورىا ىي التي ابؼؤسس 

 الندوات، النشكرات، التقارير، الربظي ، الوثائق خلاؿ من ذلك و ابؼعةومات عةى ابغصوؿ في مهما مصدرا تعتبر
 مسابن  جةيا يؤكد ما وىذا لةجمهور، ودراسات الانتًنيت مواقع إلذ بالإضاف  الإعلاـ وسائل وكذلك

 حسن  بظع  بناء وبالتالر وبصهورىا ابؼؤسس  بتُ الثق  تعزيز و صناع  في وافر بقسط ابػارجي  العام  العلاقات
 .بؽا

ابؼؤسس  ابػاص  .  ابؼؤسسي ،العلاقات العام  ابػارجي ، السمع  : اللةمات ابؼفتاحي 



 

 

 

 

 مقدمة  
 



 

 

  :مقدمة

تعد العلاقات العام  وظيف  اداري  لا غتٌ عنها تعمل عةى تنظيم بـتةف الانشكط ، وقد أولت 
التي ابؼؤسسات عةى بـتةف طبيعتها اىتماما كبتَا بالعلاقات العام  كمهن  بزةق علاقات جيدة مع ابعماىتَ 

تتعامل معها ابؼؤسس  وذلك عن طريق مراعات متطةبات بصهورىا الداخةي وابػارجي والسعي الدائم للسب 
 رضاه ومعرف  آرائو وابذاىاتو.

فبما أف العلاقات العام  تعتبر من ابؼيادين ابؼعاصرة التي ظهرت في صورتها ابعةي  مع بداي  القرف 
اذ قاـ الانساف البدائي بعدة أنشكط  قصد  ها الذ العصور الاابرة ،العشكرين عةى الرغم من قدمها ورجوع تاربى

برقيق التفاىم والتليف مع الآخرين عن طريق وسائل اتصالي  بدائي  ، ومع تقدـ العالد واتساع رقع  
النشكاطات وتنوع ابؼمارسات في ابؼؤسسات وابؽيئات وابؼنظمات مع اختلاؼ انواعها وسياساتها وصيا  نشكاطها 
سياسي  كانت او اقتصادي  او خدماتي  او غتَىا، اصبحت العلاقات العام  من اىم النظم الاتصالي  التي تعوؿ 
عةيها ابؼؤسسات وتعةق عةيها امالا كثتَة في تقوي  علاقاتها بجمهورىا وبرستُ صورتها في اذىاف ابعمهور خاص  

لن لأي مؤسس  اف تسعى لبناء بظعتها وىي في واف قوة بقاح اي مؤسس  يعتمد عةى صورتها الذىني  اذ لا بي
ابؼقابل قد استانت وتنازلت عن صورتها الذىني  فهي بدثاب  ىوي  ابؼؤسس  في اذىاف ابعمهور ابػارجي عنها 
لأنها تعلس الطريق  التي يرى بها ابعمهور ابؼؤسس  وىو ما جعل العلاقات العام  بنوعيها الداخةي وابػارجي 

في النظم الاداري  ابغديث  وتسند إليها ادوار حيوي  تتعةق بإبراز الصورة ابؼشكرق  لةمؤسس  وما  برتل ابني  بالا 
تقدمو من خدمات لمجتمعها الداخةي وبصهورىا ابػارجي وىي بذلك بسثل حةق  اتصاؿ وتواصل وأداة تفاعل 

عةى ما برققو من ابقاز اذ نشكط  داخل ابؼؤسس  وخارجها فنجاح ابؼؤسسات سواء ابػاص  او العام  لا تتوقف 
لد تتملن من ابراز ىذا الابقاز الذ بصهورىا وعملائها وخدماتها ابؼستهدف  لةلل، بصورة تزيد من رضاىم 
وولائهم بؽا وتساعدىا في بناء بظعتها من خلاؿ تعزيز الفهم والثق  بتُ ابؼتعامةتُ معها وابعمهور بشكلل عاـ 

ابعهاز القائم عةى برستُ الصورة الذىني  لةمؤسس  في اذىاف بصاىتَىا  وبهذا كةو قد اصبحت العلاقات العام 
 ، وبناء بظع  حسن  عنها والسعي لةمحافظ  عةى بظعتها الطيب  بشكتى الآليات والبرامج الفعال  .

وفي ىذا الإطار سعت ىذه الدراس  التًكيز عةى ابؼؤسس  الاقتصادي  الانتاجي  ابػاص  الا وىي 
لاط بابؼسية  كنموذج عن ابؼؤسسات الاقتصادي  الانتاجي  ابػاص  الاخرى وىذا قصد مؤسس  ايوب لةب

الوصوؿ الذ معرف  دور العلاقات العام  بشكقها ابػارجي في بناء بظع  ابؼؤسس  الاقتصادي  ابػاص  وىدا بطرح 



 

 

مؤسس  ايوب بابؼسية    التساؤؿ التالر ما دور العلاقات العام  ابػارجي  في بناء بظع  ابؼؤسس  ابػاص ؟ بأخذ
 .كنموذج عن باقي ابؼؤسسات

وفي طريقنا لإبقاز ىذا البحث قمنا بتقسيمو الذ ثلاث  فصوؿ حيث تطرقنا في الفصل الاوؿ الذ 
منهجي  البحث العةمي وذلك بذكر كل ما بىص ابعانب ابؼنهجي من عين  البحث ومنهج البحث ابؼتبع 

في الفصل الثاني فقد خصص لةجانب النظري حيث احتوى عةى وأدوات بصع البيانات ابؼستعمة  ، اما 
مبحثتُ أساسيتُ ، ابؼبحث الاوؿ عن العلاقات العام  ابػارجي  وذلك بتضمنو مفهوـ وأبني  العلاقات العام  
ابػارجي  وكذلك بصهورىا ووسائةها ، أما ابؼبحث الثاني فقد عنوف بسمع  ابؼؤسس  ابػاص  وتناولنا فيو مفهوـ 

ي  وفوائد وملونات السمع  ابؼؤسسي  ، اما فيما بىص الفصل الثالث فقد خصصناه لةجانب التطبيقي في وابن
دراستنا انطلاقا بالتعريف بدؤسس  ايوب لةبلاط بابؼسية  مرورا بإنشكاء أسئة  ادوات بصع ابؼعةومات وبرةيل 

 ص النتائج وترؾ التوصيات.البيانات المحصل عةيها ميدانيا برةيلا كميا وكيفيا  والقياـ باستخلا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 الفصل الاول

 الاطار المنهجي
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 الاشكالية:

بسثل السمع  نقط  ارتلاز اساسي  ليس في مستَة حياة الانساف فحسب، بل في مستَة ابؼنظمات 
فالسمع  بالنسب  لةمؤسس  ابػاص  ىي والشكركات وابؼؤسسات بدختةف تصنيفاتها سواء العام  او ابػاص  منها 

ذلك التقييم ابعماعي بعاذبي  ابؼؤسس  بالنسب  لمجموع  معين  من اصحاب ابؼصالح او الافراد التي تربطهم علاق  
بابؼؤسس  او الافراد الذين تربطهم علاق  بابؼؤسسات التي تتنافس معها ابؼؤسس  لةحصوؿ عةى ابؼوارد البشكري  

 بىةق قيما ومعايتَ ومؤشرات بيلن من خلابؽا قياس بظع  ىذه ابؼؤسس . او ابؼادي  وىو ما

اف بظع  ابؼؤسس  في عصرنا ابغالر تضم الذ الاصوؿ التجاري  التي بستةلها اي مؤسس  التي تضيف 
قيم  سوقي  الذ اسهمها بالإضاف  الذ انها مع الوقت تشكلل ميزة تنافسي  بذذب ابؼستثمرين وتنمي ولاء 

 ابؼوظفتُ عةى حد سواء. العملاء و 

وعابؼيا ىناؾ عوامل كثتَة تساىم في ترسيخ السمع  لدى ابعمهور مثل جودة منتجاتها او خدماتها 
ومشكارك  ابؼوظفتُ في الفعاليات وبـتةف النشكاطات التي تقوـ بها ابؼؤسس  داخةيا وخارجيا بالإضاف  الذ وعيها 

في مؤسس  ايوب لةبلاط حيث تقوـ ىذه ابؼؤسس  ذات ابؼةلي  البيئي وابؼسؤولي  الاجتماعي  وكما ىو ابغاؿ 
ابػاص  بأنشكط  داخةي  وخارجي  مع بـتةف بصاىتَىا من عملاء وموزعتُ وموردين قصد تقوي  العلاقات بهم 

  ؿ الرئيسي التالر:طرح التساؤ ها وىو ما يدفعنا الذ ونيل رضاىم وكسب ولائهم وحتى في بناء بظعت

 ما مدى مساىمة العلاقات العامة الخارجية في بناء سمعة مؤسسة ايوب للبلاط بالمسيلة؟ 

 :وللإجابة على ىذه الإشكالية يمكننا الاستعانة بالأسئلة الفرعية الاتية

 التساؤلات الفرعية: -
 ىل برظى العلاقات العام  ابػارجي  بدلان  والأبني  في مؤسس  ايوب لةبلاط بابؼسية ؟ 
  ماىي الانشكط  التي تقوـ بها مؤسس  ايوب لةبلاط بابؼسية  وما ابؽدؼ منها؟ 
 ما ىو واقع بظع  مؤسس  ايوب لةبلاط بابؼسية  لدى بصهورىا ابػارجي؟ 
   ماىي الوسائل الاستًاتيجيات التي تستخدمها مؤسس  ايوب لةبلاط بابؼسية  في علاقاتها العام

 ابػارجي  لبناء بظعتها؟ 
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 : رئيسيةالفرضية ال

 تساىم العلاقات العام  ابػارجي  كثتَا في بناء بظع  مؤسس  ايوب لةبلاط بابؼسية . •

 : الفرضيات الفرعية

 تتحةى العلاقات العام  ابػارجي  بأبني  بالا  في مؤسس  ايوب لةبلاط بابؼسية . •
 لا تقوـ مؤسس  ايوب لةبلاط بابؼسية  بأي  انشكط  لبناء بظعتها. •
 لةبلاط بابؼسية  بسمع  سيئ  لدى بصهورىا ابػارجي. برظى مؤسس  ايوب •
بستةك ابؼؤسس  ايوب لةبلاط بابؼسية  العديد من الاستًاتيجيات والآليات بسلنها من بناء بظع  جيدة  •

 لدى بصهورىا ابػارجي.

 :دراسةأىمية ال .1

 تلمن أبني  الدراس  في النقاط التالي :

  نشكاط حيوي لأي مؤسس   باعتبارىاالاىتماـ ابؼتزايد بالعلاقات ابػارجي  وابغاج  ابؼةح  بؽا
 .خاص  بؼا بؽا من أثر في بقاح ابؼؤسس  في تعامةها مع بصهورىا ابػارجي ودراستو

   تزايد الاىتماـ بسمع  ابؼؤسس  لتحقيق الاستقرار وضماف ستَ العمل لضماف استمراري  ابؼؤسس
 الاقتصادي  في ظل ابؼنافس .

ومػن ىػذا ابؼنطةػق أولػت ابؼؤسسات ابػاص  اىتماما بالعلاقات ابػارجي  التي تسمح بالتعريف بنفسها  
 وبقائها.

 :دراسةأىداف ال .2

 تتمثل اىداؼ الدراس  فيما يةي:

 . ابراز ابني  العلاقات ابػارجي  في ابؼؤسس  ابػاص 
  تضبط العلاقات ابػارجي  في ابؼؤسس  ابػاص .تبياف الآليات والقوانتُ التي 
 . التعرؼ عةى طرؽ بناء بظع  ابؼؤسس  ابػاص 
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 . تسةيط الضوء عةى إثر العلاقات ابػارجي  في بناء بظع  ابؼؤسس  ابػاص 

 أسباب اختيار الموضوع: .3

ودورىا في من أبرز الاسباب الذاتي  وابؼوضوعي  التي جعةتنا بلتار موضوع العلاقات العام  ابػارجي  
 بناء بظع  مؤسس  أيوب لةبلاط بابؼسية  ىي:

 الاسباب الموضوعية:. 1.3

نقص الدراسات السابق  ابػاص  بدور العلاقات ابػارجي  فػي بناء بظع  ابؼؤسسػات ابػاص ، جذب   
بؿاول  التعمق في الانتباه للأبني  البالا  التي اكتسبتها العلاقات العام  ابػارجي  بابؼؤسس  ابػاص  بفا ادى الذ 

 دراس  طبيعتها وكيفي  تطبيقها، وكذلك قابةي  دراس  ابؼوضوع ميدانيا.

 الأسباب الذاتية:. 2.3

رغبتنا الشكخصي  في تعميم دراستنا ابؼستقبةي  في بؾاؿ العلاقات العام  واىتمامنا اللبتَ بالعلاقات   
 قرب ىذا ابؼوضوع من بزصصنا في الدراس . ابػارجي  بؼا بؽا من أثر إبهابي عةى ابؼؤسس  ابػاص  وكذلك

 تحديد المفاىيم والمصطلحات .4

 التعريف للعلاقات الخارجية:. 1.4

 ىي بصيع الاتصالات والأنشكط  والأعماؿ التي تقوـ بها ابؼؤسس  مع بصهورىا ابػارجي. -
ىي الانطباع الذىتٍ يتشكلل من قبل أصحاب ابؼصةح  ابؼتعامةتُ مع ابؼنظم  حوؿ أنشكطتها وأنظمتها  -

وقراراتها وسياساتها، والذي يتحدد في ضوئو استمرار علاقاتهم وتعامةهم ودعمهم من عدمو، وبالتالر 
مات کسب رضا المجتمع فإنها تتجسد في كل ابعهود والإبقازات ابؼتميزة التي ترمي من وراء ىا تةك ابؼنظ

 ص( 2014)الزيادي ورشيد،وبرقيق رفاىيتو 
ىي بؾموع  من القيم ابؼنسوب  لةمنظم  كالأصال  وابؼوثوقي  والصدؽ والنزاى  والإبداع وابؼسؤولي   -

الاجتماعي  إذ يستشكعرىا الفرد عن ابؼنظم  من خلاؿ الصورة التي بومةها عنها، وىي من الأصوؿ 
يم  ذاتي  تعمل عةى برقيق منافع تنافسي  تشكجع عةى الولاء وجذب الزبائن وتقةل من ابؼعنوي  التي بؽا ق

 ، ص(2017)مهدي وكاظم،ابؼخاطر التنافسي . 
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السمع  ىي التصورات التي تعلس ردود الأفعاؿ عن الإجراءات والعمةيات والأنشكط  السابق  لةمنظم   -
 (118ص ،2017وصلاح، )عميروكذلك وجهات نظرىم بشكأف الأصوؿ غتَ ابؼةموس . 

 تعريف سمعة المؤسسة:. 2.4

ىي بؾموع الصور والانطباعات التي يلونها افراد حوؿ ابؼؤسس  من خلاؿ بؾموع  من ابؼعايتَ مثل 
 .جودة ابؼنتوج مسؤوليتها الاجتماعي  وطبيع  العلاق  معهم اثناء التعامل معها

 المؤسسة الخاصة:. تعريف 3.4

عدة عوامل بهدؼ إنتاج أو تبادؿ سةع وخدمات مع أعواف اقتصاديتُ تعرؼ عةى أنها اندماج 
أخريتُ، وىذا في إطار قانوني ومالر اجتماعي معتُ، ضمن شروط بزتةف تبعا بؼلاف وجود ابؼؤسس  وحجم 
ونوع النشكاط الذي تقوـ بو، ويتم ىذا الاندماج لعوامل الإنتاج بواسط  تدفقات نقدي  حقيقي  وأخرى معنوي  

نها يرتبط ارتباطا وثيقا بالأفراد. وتتمثل الأولذ في الوسائل وابؼواد ابؼستعمة  في نشكاط ابؼؤسس ، أما الثاني  وكل م
 فتتمثل في

 (08، ص 1998)ناصر دادي عدون ,  .الطرؽ والليفيات وابؼعةومات ابؼستعمة  في تسيتَ ومراقب  الأولذ 

جتماعي لتنظيم العمل ابؼشكتًؾ لةعامةتُ فيها تعرؼ كذلك عةى أنها شلل اقتصادي وتقتٍ وقانوني وا -
وتشكايل أدوات الإنتاج وفق أسةوب بؿدد لقيم العمل الاجتماعي بهدؼ إنتاج سةع أو وسائل الإنتاج 

 (58، ص 1982)صمـويل عبـود،  .أو تقديم خدمات متنوع 
أو غتَىا( والتي تشكال تعرؼ أنها بؾموع  من الطاقات البشكري  وابؼوارد ابؼادي  )طبيعي  كانت أو مادي   -

 .فيما بينها وفق تركيب معتُ وتوليف  بؿددة قصد إبقاز أو أداء ابؼهاـ ابؼنوط  بها من طرؼ المجتمع
 (15، ص 1999)أحمد طرطار، 

  :التعريف الإجرائي للمؤسسة الخاصة 

بؾوع  من ىي كل تنظيم اقتصادي مستقل ماليا في إطار قانوني اجتماعي معتُ تعود مةليتها لفرد او 
الافراد ىدفها الوصوؿ الذ نتائج مسطرة مسبقا وذلك من خلاؿ دمج العوامل الانتاجي  ابؼادي  والبشكري  وابؼالي  

 ابؼستعمة  من اجل انتاج يسوؽ سواء كاف سةع  أو خدم .
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 منهج الدراسة: .5

عند القياـ بأي دراس  عةمي  لابد من اتباع خطوات عةمي  منضم  وعقلاني  تهدؼ إلذ بةوغ نتيج  
ما وذلك بإتباع منهج ما يتناسب مع طبيع  الدراس  التي سنتطرؽ اليها وبدا اف دراستنا تتمحور حوؿ دور 

 دراس  ىو ابؼنهج الوصفي. العلاقات ابػارجي  في بناء بظع  ابؼؤسس  ابػاص  فإف ابؼنهج ابؼلائم بؽذه ال

 تعريف المنهج الوصفي. 1.5

يقصد بابؼنهج الوصفي بأنو الطريق  التي ترتبط بالظاىرة ابؼعاصرة ويقصد وصفها وصفا دقيقا وتفستَا 
عةميا وابؼنهج الوصفي يشكبو الإطار العاـ الذي تقع برتو كل البحوث التي تصف الظاىرة وتوضح العلاقات 

تشكتمل عةيها او التي تهدؼ الذ اللشكف عن الاسباب اللامن  وراء سةوؾ معتُ من  بتُ ابؼتاتَات التي
 (109، ص2006)الحمداني وآخرون، .ابؼعطيات السابق 

ويساعدنا ابؼنهج الوصفي فيما يةي الاطلاع عةى خصائص الظاىرة التي سوؼ ندرسها. كما 
لوصوؿ الذ نتائج أكثر موضوعي  بالإضاف  يساعدنا ابؼنهج الوصفي في كشكف العلاق  بتُ متاتَات البحث وا

الذ بصع ابؼعةومات عن طريق اجراء ابغوارات وتوزيع الاستمارات عةى افراد العين  ويساعدنا ايضا في وضع 
مقتًحات وحةوؿ من خلاؿ التحةيل ابؼنطقي السةيم والبحث في الاسباب وتسةيط الضوء عةى العلاق  بتُ 

 الدراس . متاتَات

الوصفي ىو من أكثر ابؼناىج استخداما في بحوث الاتصاؿ والعلاقات العام  وبدا اف دراستنا ابؼنهج  -
تتمحور حوؿ دور العلاقات ابػارجي  في بناء بظع  ابؼؤسس  ابػاص  فهي تندرج ضمن البحوث 
الوصفي  والتي تقوـ عةى تفستَ الظواىر بشكلل عةمي منضم من أجل الوصوؿ الذ اغراض بؿددة من 

 برديد الاسباب والعلاق  بتُ ابؼتاتَات.خلاؿ 

 ادوات جمع البينات  .6

 استمارة استبيان:. 1.6  

يعد الاستبياف اداة اساسي  من ادوات بصع البيانات التي يتطةبها البحث ابؼيداني في العةوـ الاجتماعي    
س  وىي تستخدـ قدر بفلن من ابؼعةومات عن الظاىرة موضوع الدرا أكبروالاعلامي  وىي تستخدـ بعمع 
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الوصفي  لتقرير ما توجد عةيو الظاىرة في الواقع وبيلن القوؿ اف الاستبياف  2007في البحوث أكثربلفاءة 
قندلجي عامر ) البحثعادة في البحوث التي تتطةب بصع البيانات كثتَة عن الظاىرة او ابؼشكلة  موضوع 

 (.89ص ،2012

تعرؼ بأنها: تتضمن بؾموع  من الاسئة  وابعمل ابػبري  التي تتطةب من ابؼفحوص الاجاب  عنها  -
  (.118، ص2003كشك محمد ،)بطريق  بوددىا الباحث حسب اغراض البحث 

في ىذا السياؽ اعتمدنا عةى استمارة الاستبياف في بصع ابؼعةومات عن الظاىرة موضوع دراستنا عن 
بسلننا من كشكف عن العلاق  بتُ العلاقات ابػارجي  وبناء السمع  في مؤسس  ايوب لةبلاط طريق طرح أسئة  

 وىذا بتوزيعها عةى العين  ابؼختارة وىي بؾموع ابعمهور ابػارجي ابػاص بابؼؤسس .

 مجتمع البحث: .7

التي مرحة  برديد بؾتمع البحث من أىم ابؼراحل ابؼنهجي  في بحوث العةوـ الانساني  والاجتماعي  
 تتطةب الدق  البالا .

يعرؼ بؾتمع البحث بأنو كل ابؼفردات ابؼلون  لةمجمع ابؼدروس باتساعو واختلافو بيلن لةباحث اف  -
)حسناوي سقوالي يدرس كل بقتمع البحث إذا ما توفرت لديو كل الاملانيات اللازم  والوقت اللافي 

  (8، ص2017،

حدات ابؼعاين  التي تقوـ بدراستها اي بصيع الوحدات يعرؼ بؾتمع البحث بأنو عبارة عن بصيع الو   -
ابؼعاين  التي نريد الاستدلاؿ عةى خواصها عن طريق العين ، بعبارة اخرى تشكتَ عبارة بؾتمع البحث 

، 1998)عصفور ،. الذ بؾموع  من ابؼقاييس او الافراد او الاشياء التي بؽا خصائص مشكتًك 
 (.160ص

 ويتمثل بؾتمع البحث بؽذه الدراس  ىو ابعمهور الداخةي وابػارجي بؼؤسس  ايوب لةبلاط 

 عينة البحث:. 1.7

تعرؼ العين  عةى انها تشكتَ الذ جزء من القياسات او العد يأخذ عةى جزء من افراد المجتمع وذلك 
  (226، ص2006ني ،)عمر الجولالتمثيل المجتمع وتنقسم العينات الذ عين  عشكوائي  وعين  قصدي  
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مهور ابػارجي من ابعلقد اعتمدنا في بحثنا في دور العلاقات ابػارجي  في بناء بظع  ابؼؤسس  ابػاص  عةى العين  ا
استخدمنا العين  العشكوائي  )العرضي ( لاختيار مفردات التي بسثل بصهور العلاقات العام  ابػارجي  بالنسب  حيث 

 ابؼدني.تمثة  في ابؼستهةلتُ وابؼوردين والمجتمع المحةي وبصعيات المجتمع بؼؤسس  أيوب لةبلاط بابؼسية  ابؼ

 لدراسة:ستخدمة في االنظرية الم/ 7
 مفهوم النظرية البنائية الوظيفية: 1.7

البحث وتوجهو وفق ابذاه معتُ فيستَ الباحث في إطاره  يعتبر منظور الدراس  بدثاب  البوصة  التي بردد ابذاء
حتى يتستٌ لو استةهاـ بعض جوانب مشكلة  البحث وابؼفاىيم ابؼساعدة وفي دراستنا ىذه سنتيتٍ ابؼنظور 
الوظيفي كمدخل لةدراس  نظرا لطبيع  البحث والذي تسعى من خلالو إلذ التعرؼ عةى الدور الوظيفي ابؼناط 

لعام  في ابؼؤسسي ، للن قبل التطرؽ إلذ تعريف النظري  الوظيفي  بهب التطرؽ إلذ تعريف بجهاز العلاقات ا
النظري ، وتعرؼ النظري  عةى أنها: "بؾموع  من البتٍ ابؼتًابط  وابؼفاىيم والتعاريف وابؼقتًحات التي تقدـ وجه  

)منال المزاىرة، شكرح والتنبؤ ". نظر منهجي  لةظواىر عن طريق برديد العلاقات بتُ ابؼتاتَات وذلك بهدؼ ال
 ،(162، ص2012

ويعرفها "روثنتاؿ ويادين" أنها تعتبر بدثاب  تسق من ابؼعرف  التعميمي  وتفستَ لةجوائب ابؼختةف  لةواقع وأنها ترتبط 
بأشياء ومصطةحات أخرى مع أنها بزتةف عنها في بعض ابعوانب والوظائف، وإذا كانت كل نظري  أو نسق 

 .(60، ص 2005عبد الله محمد عبد الرحمان إطارا فلريا، فهي بصف  عام  نسق معقدا.  )ما ىي إلا 
إف الوظيف  من أكثر الاصطلاحات التي ثار حوبؽا ابعدؿ في العةوـ الاجتماعي  وذلك، للاستخدامات        

ابؼختةف  للةم  "وظيف " عةى كل ابؼستويات، وعةى العموـ فإف مفهوـ الوظيف  يستخدـ في عدة نواحي 
إلذ اللل وىذا اللل يلوف بفثلا وحسب عدة معاني. وغالبا ما تشكتَ الوظيف  إلذ الإسهاـ الذي يقدمو ابعزء 

في المجتمع أو ثقاف ، إذف فالابذاه الوظيفي يؤكد عةى ضرورة تلامل الأجزاء في إطار اللل أو ما يطةق عةيو في 
 ،(160ص  2011) غني ناصر حسين القريشي  .بعض الأحياف تساند الأجزاء

يفي  أو غتَ وظيفي  للن الاالبي  من ىذه العناصر ىي اف بصيع أجزاء النسق الاجتماعي أو عناصره ىي إما وظ          
وظيفي ، نظرا لأنها تةعب دور إبهابيا من أجل صيان  النسق والمحافظ  عةى توازنو أما العناصر اللاوظيفي  فهي إما تتمثل في 

ي يهتم بتفستَ الابذاىات أدوار غتَ نافع  أو غتَ مفيدة، أو نتاجها سةبي  وضارة. إف مفهوـ الوظيفي  وفقا لةتحةيل الوظيف
والأنشكط  ابؼؤسسات في ضوء حاجات المجتمع، ويفتًض مسبقا أف ابغاجات أساسا ىي عمةي  مستمرة ومنظم  ومتلامة  

طو عبد العاطي ) تتطةب دوافع وتوجيو وتليف، وينظر إلذ المجتمع باعتباره بؾموع  من الأجزاء ابؼرتبط  أو الأنساؽ الفرعي .
 ( 58، ص2004نجم،



 الإطار ابؼنهجي   الفصل الأوؿ 
 

01 
 

 :رواد النظرية 2.7 
 :يما يةومن أىم رواد النظري  نذكر 

 (109، ص 2005 الحسن،)إحسان محمد اوجست كونت، ىربرت سنبر، ابييل دورکايم، متَتوف بارسونز. 

 . مبادئ النظرية:3.7 
 تعتبر مبادئ النظري  القضايا الأساسي  لةنظري  ومنها :  

 ابؼتسائدةو سقا بوتوي عةى بؾموع  من الأجزاء ابؼتلامة  بنائيا نالنظرة اللةي  لةمجتمع، بوصفو  -
 وظيفيا لبةوغ النسق أىدافو، أي أف برقيق أىداؼ النسق مرىوف )المجتمع( بتلامل أفراده.

 استناد العمةي  الاجتماعي  لتعدد العوامل الاجتماعي  وتبادؿ التأثتَ والتأثر فيما بينها. -
ال  من التوازف الدينامي الذي يشكتَ إلذ حال  الاستجاب  لةتاتَ أف الأنساؽ الاجتماعي  بزضع بغ -

 ابػارجي ابؼعززة باليات التلاؤـ والضبط الاجتماعي.
لا بىةو النسق من التوترات والابكرافات والقصور الوظيفي غتَ أنها برل نفسها بنفسها وصولا  -

 لةتلامل
 والتوازف.            

 م  أكثر بفا بودث بصيا  فجائي .بودث التاتَ بصورة تدربهي  ملائ -
التاتَ ابغاصل إبما يأتي من ثلاث  مصادر أساسي  تتمثل في تليف النسق مع التاتَات ابػارجي  والنمو  -

 الناتج عن الاختلاؼ الوظيفي والثقافي، والتجديد والإبداع من جانب أفراد النسق وبصاعتو.
الاتفاؽ العاـ عةى القيم. ورغم تعدد أراء  إف أىم العوامل الأساسي  في خةق التلامل يتمثل في -

العةماء حوؿ مفهوـ الوظيق ، إلا أنهم بهمعوف عةى القضايا التي تشكلل في بصةتها الصياغ  النظري  
 الوظيفي  في عةم الاجتماع، وبيلن تةخيصها بناءا عةى ما قدمو روبرت ميتتَوف في النقاط التالي :

ي اعتباره نظاما لأجزاء متًابط ، وأنو تنظيم للأنشكط  ابؼرتبط  إف أفضل طريق  لةنظر إلذ المجتمع ى -
 وابؼتلررة، والتي يلمل كل منها الآخر. 

النظاـ الاجتماعي يقوـ عةى مبدأ الاعتماد ابؼتبادؿ بتُ الأجزاء، وأف أي تاتَ بودث في أي جزء من  -
 رى وفي المجتمع كلل باعتبار أف أجزاء المجتمع يصاحبو بالضرورة تاتَ بفاثل في الأجزاء وفي النظم الأخ

 أجزاء النسق الاجتماعي تعد كةها متًابط  بعضها مع بعض.
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وحد التحةيل بالنسب  لةوظيف  ىي الأنشكط  أو النماذج ابؼتلررة التي لا غتٌ عنها لاستمرار وجود  -
بيلن بؽذا المجتمع، أي أف ىناؾ متطةبات أساسي  ووظيفي  تةبي ابغاجات ابؼةح  لةنظاـ وبدونها لا 

 النظاـ أف يعيش.
إف بعض العمةيات ابؼلرر والنمطي  تتسم بابغتمي  وىي مستمرة في وجودىا، أي أف ىناؾ شروطا  -

 أولي  وظيفي  تةبي ابغاجات الأساسي  النظاـ ولا يستطيع الاستمرار بدونها.
سجاـ بتُ ملونات بعد توازف المجتمع أمرا أساسيا، كونو ىدؼ في حد ذاتو، يتحقق بالتناغم أو الان -

البناء والتلامل بتُ الوظائف الأساسي ، بويطها بصيعا برباط من القيم والأفلار التي يربظها المجتمع 
لأفراده وبصاعاتو، فلا بيلن حتى ابػروج عنها، وإف خرجوا حدثتهم أنفسهم بذلك فسيقعوف لا بؿاؿ 

 .(62,ص2005)شدوان على شيبة,برت وطأة الضبط الاجتماعي. 
 عتٌ أف تلوف لو مسابن  في توازف النسق، وقد يلوفبدكل جزء من أجزاء النسق قد يلوف نافعا وظيفيا، 

ضارا وظيفيا، حيث يعمل عةى تقةيل توازف النسق. يرى رواد النظري  الوظيفي  أف الدعام  الأساسي  وابؽام  في 
في المجتمع عةى العموـ بقد أف النظري   خةق التلامل الاجتماعي من خلاؿ الاتفاؽ العاـ عةى القيم السائدة

الوظيفي  قد اىتمت بالوظيف  أكثر من اىتمامها بالبتٌ الظاىرة أو ابػفي ، ذلك لأف الابذاىات الوظيفي  
تستخدـ لتفستَ الدور والوظيف  الاجتماعي  الةذين يقوـ بها نظاـ معتُ في البناء أو النسق أو التنظيم 

مختار التهامي )الأخرى. نو فلل نظاـ في النسق الاجتماعي يرتبط مع بقي  النظم الاجتماعي باعتباره جزءا م
 .(43، ص 2002وأخرون، 

 :. إسقاط النظرية على موضوع الدراسة4.7
النظري  الوظيفي  ودراس  العلاقات العام  في ابؼؤسس  ابػاص  : "جاءت أبني  النظري  الوظيفي  في دراس   

العلاقات العام  قصد التعرؼ عةى الدور الوظيفي  لةعلاقات العام  ابػارجي  في ابؼؤسس  الصناعي  ابػاص  
اـ  بهذه الوظيف  من طرؼ معظم ابؼؤسسات، إذ ابؼتمثة  في ايوب لةبلاط بابؼسية  ، ولاسيما بعد تزايد الاىتم

أف التعقيدات الراىن  التي تعرفها المجتمعات ابغديث  جعةت من العلاقات العام  أحد أىم وظائف في اي إدارة 
مهما كاف بؾابؽا سواء أكانت مؤسس  بذاري  أو منظم  حلومي  أو مؤسس  خاص ، وعةيو بيلن تفستَ 

بالوظيف  التي تؤديها في المجتمع أو ابؼؤسس  كلل وىذا من منظور وظيفي الذي يهتم العلاقات العام  ابػارجي  
 بالطريق  التي تؤديها بعض الظواىر في ستَ النظاـ الاجتماعي . 

وبهد الباحثتُ في ميداف العلاقات العام  حاج  ماس  لدراس  العلاقات العام  ابػارجي   والدور الذي تؤديو في 
ثل الفائدة الوظيفي  التي   تساعد في بناء بظع  حسن  لةمؤسس ، وكذا معرف  دور العلاقات ابؼؤسس  والذي بي
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العام  ابػارجي  في التنظيم وكشكف أىم الأنشكط  والتظاىرات التي يقوـ بها جهاز العلاقات العام  ابػارجي  من 
ل التي تستخدمها العلاقات العام  أجل بناء بظع  جيدة وتثبيتها  في أذىاف بصاىتَىا، وبيلن برديد اىم الوسائ

ابػارجي  في اتصابؽا مع ابعمهور ابؼؤسس  ، وىذا يتطةب ضرورة تلوين نسق من ابؼعةومات حوؿ العلاقات 
العام  ابػارجي   وأنشكطتها واىم الوسائل التي تعتمدىا في بناء السمع  ابؼؤسسي  . مع ضرورة برديد طرؽ 

 التنظيمي .الليفي  التي تتفاعل بها مع سائر العناصر العمل فيها كبناء وكعمةي ، وبرديد 
 ، بيلننا الآف برةيل أىم وظائفالاجتماعي وفي ضوء النظري  الوظيفي  التي تركز عةى وظائف الظواىر 

 العلاقات العام .
عرضا شاملا لوظائف وأنشكط  العلاقات العام  الداخةي  وابػارجي   سمير محمد حسينويقدـ الدكتور       

 وابؼتمثة  في
 طبع اللتيبات والنشكرات الدوري  وعقد الندوات وابؼؤبسرات وإعداد الأفلاـ التسجيةي   -
 والرياضي  والتًفيهي  ابػاص  بابؼؤسس .     الاجتماعي الأنشكط   -
 الوفود والزوار وترتيب إقامتهم. واستقباؿتنظيم -
 خدماتها.بزطيط وتنفيذ الإعلاف عن ابؼنتجات وابؼنشكأة أو -
 ما ينشكر في وسائل الإعلاـ ابؼختةف  عن ابؼنشكأة، وعرضو عةى الإدارة وإعداد الردود عةيو. -
 عةيهم. الاجتماعي الإعانات ابؼالي  لةعامةتُ بعد القياـ بالبحوث  -
 برةيل ابؼعةومات التي تنشكر عن ابؼنظم ، وتقدبيها للإدارة. –وتنفيذ ابؼعارض المحةي  والإقةيمي .  -
 الاشراؼ عةى نشكاط ابؼلتب  أو التوثيق.-
 ابؼباشر بغل مشكاكةهم. بالاتصاؿتقديم ابػدمات والتسهيلات والبيانات إلذ عملاء ابؼنشكأة والقياـ -
 بحث شلاوى العامةتُ بابؼنشكأة وابؼتعامةتُ معها وبؿاول  إزال  أسبابها.-
 115,ص 2003محمد سعيد واخرون ،) .شكاريعابؼتسهيل مهم  الوفود الأجنبي  القادم  لةتعاوف في تنفيذ  – 

114) 
 كالتالر:   ابػارجي  وىيويضع لنا كوتةر " قائم  لأنشكط  العلاقات العام  

 في إعادة بناء صورة ابؼؤسس . -
 التأثتَ عةى بصهور بؿدد.-
 الدفاع عن السةع أو ابػدمات التي تواجو مشكاكل،-
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عبد المعطي ) خدمات.جيدة عن ابؼؤسس  والتي تنعلس بشكلل جيد عةى ما تقدمو من  صورة ذىني بناء -
 (36 ص، 2004عساف وآخرون ،

يتضح من خلاؿ التصنيفات السابق  مدى كبر حجم ابؼسؤولي  ابؼةقاة عةى عائق العلاقات العام . إذ        
 – الالتقاءبل فيها اللثتَ من نقاط  التي لد تتعارض عةى الإطلاؽ –بذد أف جوىر كل التصنيفات السابق  

يوضح الدور الوظيفي ابؼنوط بالعلاقات العام ، وكيفي  القياـ بو من خلاؿ استقصاء ابؼعةومات ووضع 
السياس ، وبرديد الأىداؼ، ورسم خط  العمل التي تتًجم إلذ برامج قابة  لةتنفيذ مع ابعمهور ابػاص 

 بابؼؤسس .
 وفقا لنظري  البنائي  الوظيفي  تشكلل: ابػارجي العام  وعةيو فإف العلاقات 

فرعي من النسق التنظيمي الأكبر الذي تعمل خلالو، وىو بدوره ينتمي إلذ نسق بؾتمعي أكبر يتبادؿ معو  -
 التأثتَ والتأثر

تؤدي العلاقات العام  ابػارجي  أدوارىا ووظائفها بلفاءة في ظل النسق المجتمعي الأكبر حيث تعمل عةى -
 يم الفهم ابؼتبادؿ وتسهيل عمةي  التعاوف والتلامل، تدع

فتح نظاـ ابغوار ابؼفتوح الذي بوقق التوافق والتوازف بتُ أفراد ابعمهور  ابػارجي  إلذتؤدي العلاقات العام   - 
 الداخةي وابػارجي.

 ي  داخل ابؼؤسس . التوازف بتُ النسق الأكبر والأنساؽ الفرع ابػارجي  عمةي ضماف إدارة العلاقات العام  -
ىاـ في برقيق التليف في السةوؾ التنظيمي والعمل من اجل مصةح   ابػارجي  دورلةعلاقات العام   -

 معا. وابعمهورابؼؤسس  
من بتُ الأنشكط  ابؼتلررة التي تسعى إلذ برقيق الاستقرار والتوازف بتُ مصالح  ابػارجي  تعدالعلاقات العام  -

 ابعمهور.ابؼؤسس  ومصالح 
العلاقات العام  ابػارجي  وفق نسق فرعي )ابؼؤسس ( والذي يضم انساؽ داخةي  متفاعة  ومتسائدة  -

 ومتلامة  في إطار نسق كةي موحد لتحقيق الاستقرار والتناغم.
عمل العلاقات العام  ابػارجي  وفق نسق فرعي )ابؼؤسس (، ىذا الأختَ تابع لنسق عاـ )المجتمع( ولذلك فاف -

وازف والاستقرار وبرقيق أىداؼ النسقتُ يعد من الركائز الأساسي  لوظائف العلاقات العام  ابػارجي  برقيق الت
 :تقييم النظرية.5.7

يعد التحةيل الوظيفي أداة ىام  لدراس  المجتمع كلل وتوضيح عناصر البنائي  الوظيفي  ووظائف كل         
نساؽ الاجتماعي  اللبرى لةحياة الاجتماعي  خاص  التي منها، كما اىتم ىذا ابؼنظور بتحةيل الوحدات والأ
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بقد تعبتَا بؽا في أبماط السةوؾ الاجتماعي والتنظيمي" ومن ىذا فاف النظري  الوظيفي  أخذت قسطا كبتَا من 
الاىتماـ في بداي  القرف العشكرين، وكانت القاعدة التي اعتمدت عةيها معظم الدراسات والتحةيلات 

لعالد، وللن ىذا الاىتماـ الذي حظيت بو ىذه النظري  في الأربعينيات وابػمسينيات من القرف الاجتماعي  في ا
 ابؼاضي جعةها عرض  للثتَ من النقاد الذين ركزوا عةى الفجوات التي أغفةتها ىذه النظري  وذلك من خلاؿ:

 ات اللبرى. اغفاؿ النظري  دراس  الوحدات الاجتماعي  الصارى وتركيزىا عةى دراس  الوحد - 
التًكيز عةى النزع  العضوي  وإغفاؿ التدرج الاجتماعي، وعدـ احتوائها نسقا فلريا حوؿ الطبيع   – 

 ابؼبالا  في التأكيد عةى البناء الاجتماعي والتقةيل من أبني  التايتَ الاجتماعي.  –الإنساني . 
 ابؼبالا  في وصف الاتفاؽ التاـ بتُ أعضاء المجتمع وبتُ ابؼعتقدات والقيم وىذا غتَ موجود دائما في الواقع –
 تعاني ابؼناىج ابؼستخدم  في الابذاه الوظيفي من ضعف ظاىر لأنها تعتمد عةى حدس الباحث وقدرتو-

، 2005شدوان علي شيبة ،) النسق.ت عةى ملاحظ  الوظائف ابؼختةف  التي تؤديها البناءات الفرعي  أو وحدا
 (62ص

بالرغم من كل الانتقادات ابؼوجه  بؽذه النظري ، للن لا نستطيع نفي أو الإنقاص من شأف النظري ،            
أو بؾرد التقةيل من دورىا، لأنها سابنت بشكلل فعاؿ في دراس  ابؼشكاكل والقضايا الاجتماعي  بالمجتمع 

بعد آخر لعةم الاجتماع وعةوـ الإعلاـ والاتصاؿ حتى أنها أصبحت تأخذ   ابغديث، وسابنت في إعطاء
 كبراديام لةدراسات 

منها برديد الدراس  وتزويدىا  بؾالات نذكروفي الأختَ نستطيع القوؿ أف النظري  بزدـ الدراس  في عدة      
، وكذا سد الفجوات ابؼعرفي ، جبالنموذج ابؼفاىيمي، إضاف  إلذ تقةيص الطريق امامنا لةوصوؿ لأفضل النتائ

 في التوصل لةنتائج. والدق بالإضاف  الذ تسهيل عمةي  ستَ البحث 
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 الدراسات السابقة:.8

 العربية:الدراسات . 1.8

 : الدراسة الاولى

رزيق  لقصتَ بعنواف 'دور العلاقات العام  في برستُ الصورة الذىني  لةمؤسس   دراس  لةطالب 
(، مذكرة ملمة  لنيل شهادة ابؼاجستتَ ENASELدراس  ميداني  بؼؤسس  الاملاح بقسنطين  )الاقتصادي ' 

برت اشراؼ د/حستُ قسم عةوـ الاعلاـ والاتصاؿ  2006/2007في الاعلاـ والاتصاؿ لةسن  ابعامعي  
خريف والتي تطرقت فيها الذ ماىي  العلاقات العام   بزصص وسائل الاعلاـ والمجتمع جامع  منتوري قسنطين 

وابني  الاتصاؿ ابؼؤسساتي واكدت اف لةعلاقات العام  دور مهم في برستُ صورة ابؼؤسس  الاقتصادي  من 
بها وبدنتجاتها وكسب ثق  بصهورىا حيث اف ابؼؤسس  تسعى دائما لةمحافظ  عةى ملانتها في خلاؿ التعريف 

ابؼنافس  ، وكسب تأييد بصهورىا الداخةي وابػارجي . وكانت دراس  ميداني  اعتمدنا السوؽ بتُ ابؼؤسسات 
فيها عةى ابؼنهج الوصفي التحةيةي واعتمدت عةى ابؼقابة  واستمارة استبياف في بصع ابؼعةومات وكانت خط  

 البحث كالتالر:

 الفصل الاوؿ: الإطار ابؼنهجي لةدراس .

  والعلاقات العام .الفصل الثاني: الاتصاؿ ابؼؤسساتي

 الفصل الثالث: بصهور ابؼؤسس .

 الفصل الرابع: صورة ابؼؤسس  الاقتصادي .

 الفصل ابػامس: نتائج الدراس .

 وكانت اىم النتائج ابؼتوصل إليها في البحث:

يساىم نشكاط العلاقات العام  في تشكليل صورة حسن  عن مؤسس  الأمػلاح بقسػنطين  لػدى بصهورىا  -
 ابػارجي.
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% وكذلك أف 100% و78،33  أف أغةب الزبائن لا يعرفوف رمز وشعار ابؼؤسسػ  بالنسػبتتُ -
 %.66.86بصاىتَىا وذلك بنسب   ابؼؤسسػ  معروفػ  فػي أوسػاط

 %.85منتوجات ابؼؤسس  برتػل ابؼلان  الأولذ بتُ منتجات مؤسسات أخرى وذلك بنسب  بةات  -
% كما بةغ رضػا الزبوف عن منتجات ابؼؤسس  95نسب  ليس ىناؾ أي تراجع في النوعي  ابؼنتوجات ب -

 %. 98،32بنسب  
% كما اف مصداقي  ابؼؤسس  في التعامل 88،33أف مستوي ابػػدمات جيد داخل ابؼؤسسات بنسب   -

 %.88،33مع بصهورىا ابػارجي بنسب  

 الدراسة الثانية:

دراس  لةطالب  سةطاني آسيا العلاقات العام  وأبنيتها في برستُ الصورة ابؼؤسساتي  دراس  حال  
مؤسس  غالي  بؼواد التجميل مذكرة ملمة  لنيل شهادة ابؼاستً في العةوـ السياسي  بزصص إدارة ابعماعات 

اشراؼ د/لفحل ليندة سن   قابؼ  ابعزائر برت 1945ماي  8المحةي  كةي  ابغقوؽ والعةوـ السياسي  جامع  
وقد اعتمدت الباحث  آسيا سةطاني في بحثها عةى ثلاث  مناىج وىم ابؼنهج الوصفي وابؼنهج  2016/2017

التاربىي ومنهج دراس  ابغال  ابؼنهج الوصفي لتقديم صورة عن ابؼؤسس  وأبني  العلاقات العام  في برسينها 
بالأساليب والاستًاتيجيات وبرديد الادوار التي تقوـ بها وتلوينها من خلاؿ بصة  من ابؼعطيات ابػاص  

واعتمدت كذلك عةى ابؼنهج التاربىي الذي اعتمدت عةيو في تتبع الاحداث والوقوؼ عةى ابؼشكلة  البحثي  
والرجوع الذ ابؼاضي من أجل فهم ىذه ابؼشكلة  وتتبع مراحل تطورىا وىي العلاقات العام  وابنيتها في برستُ 

ؤسساتي  اما منهج دراس  ابغال  فقد تطرقت اليو لدراس  مؤسس  غالي  بؼواد التجميل كنموذج بؼعرف  الصورة ابؼ
 الأبني  التي تقوـ بها العلاقات العام  داخل وخارج ابؼؤسس  وابنيتها في برستُ الصورة ابؼؤسساتي . 

اف حيث صممت وقد اعتمدت الباحث  في بحثها عةى أداة بعمع البيانات وىي استمارة استبي
 استمارتتُ واحدة موجه  لةجمهور الداخةي واستمارة لةجمهور ابػارجي وكانت خط  البحث كالتالر:

قسمت بحثها الذ اربع  فصوؿ ،جاء في الفصل الاوؿ الاطار ابؼنهجي وتضمن الفصل الثاني الاطار 
العام  وصورة ابؼؤسس  من ابؼفاىيمي والتأصيل النضري حيث تطرقت في ىذا الفصل الذ مفاىيم العلاقات 

خلاؿ تعريفات والابني  وادوار ووظائف كل من العلاقات العام  وصورة ابؼؤسس  وتناولت في الفصل الثالث 
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أبني  العلاقات العام  في برستُ الصورة ابؼؤسساتي  عن طريق تبيتُ أساليب واستًاتيجيات التي اعتمدت عةيها 
صورتها وجاء في الفصل الرابع  الدراس  التطبيقي  بؼؤسس  غالي  بؼواد مؤسس  غالي  بؼواد التجميل في برستُ 

التجميل بتقديم نضرة عام  لةمؤسس  والاطار ابؼنهجي لةدراس  وختمتو بعرض وبزةيل البيانات واختبار 
 الفرضيات وتقديم النتائج والاقتًاحات بؽذه الدراس  

 نتائج الدراس :

مدتها ابؼؤسس  بؽا دور كبتَ في برستُ صورتها فهي اعتمدت عةى  تعتبر الأساليب والوسائل التي اعت -
 كسب ابعمهور ابػارجي وتةبي  احتياجاتو في بؾاؿ اختصاصها وىذا ما جعةها ذات بظع  طبي .

 ىوي  ابؼؤسس  جعةتها أكثر شهرة بتُ بصاىتَىا. -
مثل الأسعار، ترتبط صورة ابؼؤسس  بطبيع  العلاق  بتُ ابعمهور وابؼؤسس  وتشكمل عدة جوانب  -

 ابػدمات التي تقدمها والعروض التًوبهي  لةمؤسس .

 جنبية:الأدراسات ال. 2.8

 الدراسات الاولذ:

دراس  بؿمد عبد ابؽادي ابراىيم مطر لنيل شهادة ابؼاجستتَ بابعامع  الاسلامي  بازة بلةي  الاقتصاد 
حيث تناولت  ىذه الدراس   2017/2018والعةوـ الاداري  برت اشراؼ د/يوسف حستُ عاشور بالسن  

اللشكف عن دور الذكاء الاستًاتيجي في تعزيز بظع  ابؼنظم  في وزارة التًبي  والتعةيم العالر بقطاع غزة بفةسطتُ 
من وجه  نظر مديري ابؼدارس، ولتحقيق أىداؼ الدراس  تم اعتماد ابؼنهج الوصفي التحةيةي، واستخدمت 

ت عن طريق استخداـ العين  العشكوائي  البسيط ، وبسثل بؾتمع الدراس  بوازرة الاستبان  كأداة رئيس  بعمع البيانا
استبان  عةى مديري ابؼدارس التابع  لوزارة التًبي  والتعةيم  230التًبي  والتعةيم العالر بقطاع غزة، حيث وزعت 

 مدير ومديرة. 397العالر والبالغ عددىم 

حيث قسمو الذ ست  فصوؿ  بحثو عةى ابػط  التالي وقد اعتمد بؿمد عبد ابؽادي ابراىيم مطر في 
حيث جاء في الفصل الاوؿ الاطار العاـ لةدراس  وفي الفصل الثاني تطرؽ الذ الذكاء الاستًاتيجي وبظع  
ابؼنظم  ووزارة التًبي  والتعةيم العالر بازة وتناوؿ في الفصل الثالث الدراسات السابق  للل من الذكاء 
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ابؼنظم  وذلك من خلاؿ التعقيب عةى الدراستتُ وذكر اوجو الاستفادة منهما اما في الاستًاتيجي وبظع  
الفصل الرابع فقد قاـ الباحث بذكر بصيع ابؼراحل ابؼنهجي  التي قاـ بها وفي الفصل ابػامس قاـ بتحةيل البيانات 

 واختبار الفرضيات وقد تضمن الفصل السادس النتائج وتوصيات دراستو.

 :التي توصةت إليها الدراس اىم النتائج 

أظهرت نتائج الدراس  أف ىناؾ موافق  بدرج  كبتَة فيما يتعةق بواقع بفارسات الذكاء الاستًاتيجي في  -
 وزارة التًبي  والتعةيم العالر بقطاع غزة من وجه  نظر مديري ابؼدارس.

بفارسات تعزيز بظع  ابؼنظم  في أظهرت نتائج الدراس  أف ىناؾ موافق  بدرج  كبتَة فيما يتعةق بواقع  -
 وزارة التًبي  والتعةيم العالر بقطاع غزة من وجه  نظر مديري ابؼدارس.

% يعود إلذ تأثتَ ابؼتاتَات ابؼستقة   74.6وجود تأثتَ لةذكاء الاستًاتيجي عةى بظع  ابؼنظم  بنسب   -
لعوامل أخرى تؤثر عةى ابؼتاتَ % يعود  26.4التالي  الرؤي  ابؼستقبةي  وتفلتَ النظم والباقي بنسب  

 التابع.
عةى الرغم من إدراؾ العين  ابؼبحوث  لأبني  الاستشكراؼ والدافعي  والشكراك  كعناصر ىام  من عناصر  -

 ابؼنظم . الذكاء الاستًاتيجي، إلا أف النتائج أظهرت عدـ وجود تأثتَ بؽذه الأبعاد عةى تعزيز بظع 

 نقد الدراسات السابقة .8

بؽذه الدراسات ساعدنا في ابهاد ارضي  عةمي  لةدراس  ابػالي  ووقعت الاستفادة من خلاؿ اف تطرقنا 
 بصة  من النقاط بقيزىا فيما يةي:

 التعرؼ عةى بعض الابعاد وابؼؤشرات ابػاص  بدتاتَات الدراس  ابغالي . -
 الاستعان  بهم في التحةيل السوسيولوجي لةدراس  ابغالي . -
 سات من قائم  ابؼراجع والدراس  الاستلشكافي .الاستفادة من ىذه الدرا -
الاستفادة من الناحي  النظري  في استقصاء بعض الافلار وابؼفاىيم ابؼتعةق  بالعلاقات العام  الاتصاؿ  -

 .ابؼؤسساتي إدارة ابؼؤسسات صورة ابؼؤسس  وبظع  ابؼؤسس 
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  خارجية: الري للعلاقات ظالمبحث الاول: الإطار المفاىيمي والن

 تمهيد 

ابؼبحث الذ بؾموع البيانات وابؼعةومات التي تتعةق بدجاؿ العلاقات العام  ابػارجي  سنتطرؽ في ىدا 
استًاتيجيات الاتصالي  التي تستخدـ حيث ابؼفهوـ والابني  وانشكطتها وصولا  في ابؼؤسسات ابػاص  وذلك من

 في جهاز العلاقات العام  ابػارجي .

 العلاقات العامة الخارجية:المطلب الاول: ماىية 

 مفهوم العلاقات العامة الخارجية: .1

مثل العلاقات العام  ابػارجي  في كاف  الأنشكط  والاتصالات التي تقوـ بها ابؼؤسس  أو العامةتُ فيها تت
مع ابؼؤسسات الأخرى أو مع زبائنها وابؼتعامةتُ معها أو من العام  من الناس، من أجل تعزيز ملانتها لدى 
ابعمهور ابػارجي وبيلن أف تأخذ ىذه الأنشكط  والاتصالات صيغ و أشلاؿ بـتةف  في علاقاتها مع الأطراؼ 
ابػارجي  وىذه الاتصالات بسثل في حقيقتها صيا  معقدة في التفاعل مع ابؼتاتَات البيئي  ابؼختةف  المحيط  

و فشكل البرامج التي تضعها ابؼؤسس  في بابؼؤسس ، وما تفرضها ابؼتاتَات من تهديدات قد تؤدي إلذ إنهاء أ
تثبيت ملانتها وقوتها مع ما تفرضو البيئ  ضمن شروط ومؤثرات تنافسي  بـتةف  تفرضها عةى خطط 
واستًاتيجيات ابؼؤسس . ومن ثم فإف تلامل الاتصالات الداخةي  مع الاتصالات ابػارجي ، وإبهاد نظاـ كفء 

الأفضل في تربص  ابػطط والاستًاتيجيات ابؼوضوع  من قبل ابؼؤسس   وفاعل للاتصالات في ابؼؤسس  ىو السبيل
لبةوغ أىدافها، ولعل التطور التلنولوجي والأدوات ابغديث  ابؼستخدم  في ىذا المجاؿ قد سابنت ىي الأخرى 

 (43/47,،2006)ثامر. في تطور طريق  وكيفي  الاتصالات

 اىمية العلاقات العامة خارجية: .2

أف العلاقات العام  بيلن أف تؤثر عةى العمل بشكلل إبهابي أو سةبي فهي ابغد  من ابعدير بالذكر
الفاصل لةمؤسس  فإما أف تزيد من ربحيتها وتضمن مستقبل أعمابؽا أو قد تتسبب بانهيارىا لذلك ىي الأداة 

تقريبا، الأكثر أبني  في التسويق وإذا تم استخدامها بشكلل صحيح بيلنها التاةب عةى أي عقب  في العمل 
 وبيلن اختصار أبني  العلاقات العام  بالنسب  لةمؤسس  بعدة نقاط: 
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 بناء علاقة بين المؤسسة والجمهور: 

حيث بيلن أف تؤثر نفسيا عةى قرارات شراء العملاء لةمنتجات وابػدمات، كما بيلن أف بزةق 
 لن قد خطر ببالو سابق .العلاقات العام  حاج  في ذىن العميل لشكراء ابؼنتج عةى الرغم من أنو لد ي

 للعلاقات العامة الخارجية أىمية في التسويق : 

 سرع  الأداء...( -ابعودة  -فمهما حققت ابؼؤسس  من بقاحات عةى بـتةف الأصعدة النوعي  

 :التأكيد على مصداقية المؤسسة 

فةن برقق التأثتَ ابؼطةوب أو ابؽدؼ ابؼرجو إذا لد يلن ابؼصداقي  ىي ما يعزز الثق  بتُ ابؼؤسس   
 والعملاء.

 :زيادة العملاء المتوقعين والمبيعات والأرباح 

وخاص  بابغديث عن الشكركات التجاري  والربحي  فالعلاقات العام  تعزز بظع  ابؼؤسس  من خلاؿ  
ء العلاقات العام ، التي بدورىا تفتح الأبواب بشكلل مباشر أماـ كاف  العملاء لةوصوؿ ابؼمارسات ابؼذىة  بػبرا

بسهول  لاحتياجاتهم أو خةق احتياجات جديدة، وتتيح بؽم البقاء عةى اتصاؿ مع ابؼؤسس  من خلاؿ قنوات 
ا يعتٍ في النهاي  عديدة مثل البيانات الصحفي  وابؼؤبسرات والنشكاط اللبتَ عةى صفحات التواصل الاجتماعي بف

 زيادة في العملاء وابؼبيعات وجتٍ أرباح أكبر.

 العلاقات العامة تحسن نظرة العملاء تجاه المؤسسة: 

فعبر النشكاطات ابؼتنوع  لقسم العلاقات العام  في أي مؤسس  بيلن برستُ وسائل الاعلاـ والتواصل   
عتها أو صورة ىذه ابؼؤسس  من بـتةف والاجتماعي، وخاص  في حالات تعرض ابؼؤسس  لأزمات بزص بظ

 النواحي في نظر ابعمهور ابؼستهدؼ بخدماتها أو منتجاتها مثل علامتها التجاري .

 :المساىمة في انتشار المؤسسة وكسب ثقة الجمهور  

بهب أف بذد الشكرك  طريق  لتصبح معروف  ومنتشكرة بشكلل كبتَ لاسيما أف ابعميع يعتقد أف أكثر ما 
نو يلوف ىو الأفضل، مع التًكيز عةى كسب ثق  ابعمهور الزيادة مصداقي  وبسيز علاماتها يتم ابغديث ع
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التجاري ، وىذا بسلاس  وقد تلوف ىناؾ أياـ عاصف  تتعرض فيها بظع  ابؼؤسس  لةتهديد، وىنا بيلن يعتبر من 
 أساسيات عمل العلاقات العام .

 :تساعد العلاقات العامة في إدارة سمعة المؤسسة 

فعةى سبيل ابؼثاؿ قد لا تستَ الأعماؿ دائما لةعلاقات العام  برويل ىذا التهديد إلذ حال  رابح  عبر   
 إصدار بياف صحفي جيد التنظيم مثلا مع رسال  مقنع  أو أي استًاتيجي  أخرى قوي  ومقنع .

 جذب المستثمرين: 

مشكرؽ، يأتي ىنا دور خبراء يرغب كل مستثمر في الاستثمار في مؤسس  يبدو أنها تتمتع بدستقبل 
العلاقات العام  من خلاؿ استخداـ أفضل الاستًاتيجيات والأساليب لتبدو ابؼؤسس  في أحسن صورة بؽا في 

 ( (https://www.hellooha.com/amp/articles/3063ذىن ابؼستثمر

 ووسائل العلاقات العامة الخارجية مطلب الثاني: جمهور 

 جمهور العلاقات العامة الخارجية  .1

 الجمهور الخارجي الخاص. 2.1.

 جمهور الموردين: 

تعتمد ابؼؤسسات الاقتصادي  عةى عدد كبتَ من ابؼوردين ابغصوؿ عةى ما يةزمها من مواد أولي ، 
ومعدات إنتاجي ، إذف فابؼوردوف وكل من يشكتًؾ في تقديم ابؼواد ابػاـ، أو ابػدمات اللازم  لةمؤسس  كما أنهم 

 (120ص  1876طلعت عيسی،  محمد)يقوموف بالتدقيق في اختيار ابؼواد الأولي  اللازم  انتاج السةع  

ونظرا لأبني  ابؼوردين في ابؼؤسس  تعمل العلاقات العام  عةى خةق الثق  ابؼتبادل  بينهم، من أجل إتاح  نوع من 
 التفاىم الذي يساعد عةى دوراف عجة  الإنتاج بصورة منتظم .

 جمهور الموزعين: 

ىم الأشخاص الذين يسابنوف في وصوؿ البضائع من ابؼنتج إلذ الزبائن وىم بـتةفوف بالنوع وابغجم 
تبعا لةمؤسس ، ىؤلاء ابؼوزعوف ىم بذار بصة  وكلاء العمول ، وكلاء التوزيع لةخارج، بذار التجزئ ، رجاؿ البيع 

https://www.hellooha.com/amp/articles/3063
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فريحي مصطفى )ات، ابؼستوردوف وابؼصدروف الفوري د مروجو ابؼبيعات، بفولو ابؽدايا المجاني ، منظمو اللتالوك
 (26، ص، 1999أحمد و

 المستهلكون 

بررص ابؼؤسس  كل ابغرص عةى جذب ابؼستهةك، وکسب رضاء سواء عن طريق إقناعو بالسةع  
ابؼباع ، وتوفتَ أسباب الصيان ، أو عن طريق إشعاره بعد ترحيب ابؼؤسس  وفروعها بو، واىتمامها بالرد عةى 

ستفساراتو، والعلاي  البالا  يشكلواه وملاحظاتو، وتوفتَ جهده ووقتو، فابؼؤسس  عندما توفر ىذه تساؤلاتو وا
ابؼعامة  ابؼمتازة لةمستهةك، بؼا تعمل عةى دعم ثقتو بها وإقبالو عةى شراء سطعها والدعاي  بؽا وتفضيةها عن 

 (101ص  1980ي، ابراىيم الداقون). السةع الأخرى مهما ارتفعت أسعارىا( بـتار التهامي

 الجمهور الخارجي العام:. 2.1

 :المجتمع الواسع 

المجتمع الواسع يضم العامةتُ، وابؼلاؾ وابؼستهةلتُ ويضم أولئك الذين ليس لديهم مصةح  مباشرة 
ويعتٍ ىذا أف المجتمع قد يلوف مربعا سلنيا، أو ىو من  (65، ص1997)فريد كورتل. مع ابؼؤسس  

الأحياء، أو مدين  من ابؼدف، أو دول  من الدوؿ، وفي العلاقات العام  لا يرتبط المجتمع بحدود جارافي ، وللن 
يرتبط بابؼدي الذي تستطيع فيو ابؼؤسس  أف تؤثر فيو، فهو بيتد إلذ أقصى مدى تستطيع ابؼؤسس  أف تصل إليو 

 (126ص  1993بد العزيز محمد النجار ع)

 :الحكومات والهيئات التشريعية 

إف ابؼؤسس  تنشكط في إطار سياس  اقتصادي  عام  تنتهجها الدول  وبالتالر فهي تسعى إلذ إقام  
 .Yves Chiroz) علاقات جيدة مع معالر السةطات العمومي ، قصد التأثتَ عةى قراراتهم باي  خدم .

1990p156) 

بالإضاف  إلذ كوف ابغلوم  من عملاء ابؼؤسس  نظرا لقيامها بشكراء ابؼنتجات تةبي  لاحتياجات ىذه 
ابؽيئات كما يفعل الفرد، وتستعمل العلاقات العام  وسائل اتصاؿ عديدة للاتصاؿ بهذه ابؽيئات مثل ابغضور 

ي  غتَ الشكخصي، فيتم عن طريق أماـ الةجاف ابغلومي  ابؼختةف ، حفلات الاستقباؿ الرجل ابؽيئات التشكريع
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، 2003-2002)الشيخ محمد فريد الصحن، الإعلاف النشكر في وسائل الإعلاـ ابؼختةف ، التقارير والنشكرات... 
 (230ص 

والتنفيذي ، زيارة الوفود للبار رجاؿ الدول ، وكةها تندرج ضمن الاتصاؿ الشكخصي، أما الاتصاؿ أف 
كبر حجمو وضخام  عنده، وضرورة تباين بظاتو، والانتماء والتفاعل   أىم المحددات بؼعرف  بصهور معتُ ىي

الاجتماعي، اذ بىتار الفرد الرسائل وفقا بػبراتو كعضو في ابعماعات الاجتماعي ، ويفسر سةوكو الاتصالر في 
إطار سةوكو الاجتماعي كما نستنتج أف أىم تصنيفات ابعمهور، أولا تصنيفات وفقا لةسمات الأولي  وىي 

لتي يشكتًؾ فيها بصيع أفراد المجتمع بوصفهم أعضاء فيو، منها السن ابؼهن  النخل ..الخ وىناؾ تصنيف ابعمهور ا
وفقا للابذاه بكو ابؼوضوع إلذ بصهور ابؼوالتُ، ابؼعارضتُ والمحايدين، أما التصنيف حسب ابؼعايتَ الثقافي  

فلر، في حتُ أف التصنيف حسػب السمات العام  فيصنف إلذ ابعمهور الأمي، وابعمهور ابؼادي و ابعمهور ابؼ
يقسم إلذ ابعمهور ابؼثقف، ابعمهور العنيف أو الرافض، ابعمهور الذواؽ، ابعمهور الاامض ، ابعمهور ابعاىل 
، ابعمهور البسيط ، غتَ أف التصنيف حسػب ابغجػم فيقسػم إلػى ابعمهور الداخةي وخارجي عاـ ، وخارجي 

 خاص.

 عامة الخارجيةالوسائل الاتصالية للعلاقات ال .2

 الوسائل الاتصالي  التي تستخدمها العلاقات العام  لتنفيذ أنشكطتها الاتصالي 

 وسائل الاتصال الشخصي الوسيطي:. 1.2.

 . التةيفوف. -
 التةاراؼ. -
 التيةلس )ابؼبرق ( والتيةتلست. -
 الفاكس. -
 الإذاع  الداخةي  والدوائر التةفزيوني  ابؼاةق . -

 :اتصالات الحاسب الالكتروني• 

 الشكبل  الدولي  للاتصاؿ، INTERNETالانتًنت  -
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 الانتًنت الداخةي لةمؤسس ، والانتًانت EXTRANETوالإكستًانت  -
- ENTERRANET . الشكبل  المحةي  التشكاركي  ضمن حدود معين 
 ملبرات الصوت والأجراس وصفارات الإنذار. -
 التسجيلات الفيديو واللاسيت. -
 التقارير اليومي  والدوري  والسنوي . -

 :المذكرات الداخلية• 

 ابػطابات والرسائل بالإرساؿ ابؼباشر أو بواسط  البريد. -
 لوح  الإعلانات. -
 صندوؽ ابؼقتًحات. -
 الاستمارات. -

 وسائل الاتصال الشخصي المباشر:. 2.2

 الاتصاؿ بقادة الرأي في المجتمع. -
 الاشتًاؾ في ابؼسابقات العام . -
 ابؼشكارك  في ابغياة العام  وخدم  المجتمع المحةي. -
 رعاي  العامةتُ بابؼنشكأة. -
 الزيارات. -
 الاجتماعات. -
 ابؼقابلات. -
 ابؼناقشكات والمحادثات الربظي  وغتَ الربظي . -

 وسائل الاتصال الجماىيري.. 3.2.

 صحف ابغائط. -
 .House Journaبؾة  ابؼنشكأة  -
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 .News Releaseالنشكرات الإخباري   -
 .Press Releasesالبياف الصحفي  -
 اللتيبات. -
 الأدل  الإرشادي . -
 البوستًات. -
 ابؼطويات ابؼوجزة ابؼصورة. -
 ابػرائط. -
 التخطيطات التوضيحي . -
 اللافتات وابؼةصقات وابؽدايا. -
 الندوات. -
 المحاضرات. -
 الأحاديث وابػطب العام . -
 .Shows Talkبرامج الأحاديث ابغواري   -
 الإعلاـ بابؼؤبسرات. -
 ابؼناظرات. -
 ابؼعارض وابؼهرجانات. -
 الاحتفالات. -
 الرحلات. -
 ابؼعسلرات. -
 أفلاـ العلاقات العام  الوثائقي . -
 الصور والرسوـ اللاريلاتوري . -
 .Newspapersالصحف  -
 .Magazinesالمجلات  -
 الراديو. -
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 التةفزيوف. -
 لسينما.ا -
 (17-16، ص2010)محمد أمين، .Theatreابؼسرح  -

 الاتصالية للعلاقات العامة الخارجية  الإستراتيجيات .3

 الإستراتيجية الاتصالية :1.3.

ىو بؾموعػ  مػن القػرات الػلػبػرى الػتي تتخػذ مػن اجػل التعريػف باختبػػارات ابؽام  في الاتصػاؿ برديػدا 
انػو بيلػن تعريػف  Gregory pierre الأىػداؼ ابؼرجػوة منػو والػوسػائل ابؼستعمة  فيػو أنهػا حسػب

الإستًاتيجي  أنهػا "بؾموعػ  متناسػقػ  مػن رسػائل العمػل في الأسػواؽ الػتي تسمح لةمنظمػ  أو ابؼؤسسػ  بالاتصاؿ 
لمحيطها والتأثتَ عةى زبائن ذوي القدرة الشكرائي  و بستػد الإستًاتيجي  الاتصالي  في ابؼؤسسػ  مػن سػنتتُ إلذ بطسػ  

، عػدد خطػط عػمػل سػنوي  ، وفيهػا برػدد العناصػر ابؼختةفػ  للازمػ  لتطبيػق الإستًاتيجي  سػنػوات مػن خػلاؿ 
ومتابعتهػا ابتػداء مػن الأىػداؼ ابػلايػا الاتصػالي  وبؼستهدفتُ والوسػائل ، الوسػائط والتػواريخ إلذ التلاليف 

 (81ص 2004تصالي )ناصر دادي عدوف متعةقػ  بهػا وابغػدود أو القيود ابؼملن أف تواجهها العمةي  الا

 الاتصال الخارجي العام : . 2.3.

يهدؼ إلذ تنمي  ابؼعرف  و الوعي بالقضايا التي تتبناىا ابؼنظم  وتاتَ السةوكات غتَ ابؼواتي  و ابغصوؿ   
الاتصاؿ عةى الدعم اللازـ لتحقيق الأىداؼ ابؼرسوم  مػن طػرؼ صػناع القرار في ابؼنظم  و ابؽيئ  ، ويقصد ب

ابػارجي تةك العمةي  التفاعةي  التي بردث بتُ ابؼؤسس  وبصهورىا ابػارجي العاـ ، أي إبصالر ابعماىتَ المحيط  
بابؼنشكأة فابؼواطنوف في الدول  معين  بصهػور عػاـ كما يعتٍ نشكر ابؼعةومات و الآراء و ابغقائق من ابعماىتَ إلذ 

ـ بتُ ابؼؤسس  و ابعماىتَ وىنا تظهر ابغاج  إلذ إقام  قنوات ابؼؤسس  وذلك من أجل الوصوؿ إلذ الانسجا
الاتصاؿ بتُ ابؼنشكأة وبتُ بصهورىا العاـ بارض التأثتَ عةيو وكذلك التفاعل معو ، ويندرج ضمن شلل 
الاتصاؿ ابػارجي الاتصاؿ التسويقي وىو إعلاـ وإقناع ابؼستهةك بالسةع  التي تنتجها ابؼؤسس  و التأثتَ فيو 

ا واستخدامها و التسويق الاجتماعي الذي يعتٍ استخداـ نفس أساليب التسويق لنشكر الأفلار و الآراء لقبوبؽ
محمد جودة  (.ومفاىيم ابؼتعةق  بقضي  اجتماعي  ضمن الثقاف  الاجتماعي  السائدة كالتوعي  و البيئ  ابؼروري  

 )179ص  1998ناصر ، 
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 مطلب الثالث: اىداف ووظائف علاقات عامة الخارجية 

 اىداف علاقات الخارجية: .1
بناء وابغفاظ عةى السمع  الطيب  لةمؤسس  وتدعيم صورتها الذىني  لدى بصاىتَىا من خلاؿ التقديم  -

 ابعيد ابؼنظم  وشرح سياستها وأىدافها
 استقطاب اللفاءات البشكري  ابؼتميزة وابؼناسب  العمل بابؼؤسس  -
 توفتَ ابؼعةومات للإدارة عن ابعماىتَ أو أطراؼ التعامل مع ابؼؤسس . -
 شرح دور ابؼؤسس  في خدم  البيئ  وابؼواطن بصف  عام  -
 التعريف بنشكاط ابؼؤسس  والعمل عةى برقيق القبوؿ الاجتماعي. -
 الوصوؿ إلذ ابعمهور ابؼعتٍ وبرقيق التواصل معو. -
 شعور ابؼستهةك بالرضا ابؼستمر وابؼستمر. -

 ظائف العلاقات العامة الخارجية:و  .2

تؤدي العلاقات العام  ابػارجي  دورا بارزا في تنظيم عمل أي مؤسس  كانت وتعزيز بظعتها لدى 
ابعمهور؛ إذ تسعى أجهزة العلاقات العام  ابػارجي  في ابؼؤسسات والشكركات ابغديث  القياـ بإنشكاء منظوم  

القدرة واللفاءة عةى مواكب  متطةبات ابغياة ابؼعاصرة في برقيق متطورة قادرة عةى بناء بؾتمع متطور ولو 
 الازدىار والرفاىي  بؼعظم المجتمعات الإنساني  وابؼنظمات ابغديث  عةى حد سواء.

وتتجسد أبني  وظيف  العلاقات العام  ابػارجي  في إدارتها لةمواقف والأزمات ابؼفاجئ  أو مواجه  
و بؼنتجاتها أو خدماتها وبالتالر تنعلس عةى بظعتها وتشكويو صورىا الذىني  الشكركات وابؼنظمات بغملات تشكوي

 لدى ابعمهور لذا تبرز أبني  وظائف العلاقات العام  في رسم وتعزيز بظع  الشكركات وعةى وفق ما يأتي:

 :وظيفة التثقيف  

، عن طريق تعمل ىذه الوظيف  عةى تعزيز الوعي والاىتماـ لدى ابعمهور الذي يتعامل مع الشكرك 
تقديم ابغقائق بشكلل موضوعي وواقعي ودقيق في نقل الأحداث وابؼعةومات، للي تتبتٌ السةوؾ الابهابي 
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الصحيح معتمدة عةى التفستَ والتحةيل العقةي وابؼنطقي؛ إذ تلمن الفائدة من تةك الوظيف  بالتثقيف 
 لدى بصهورىا. والتوضيح بػدمات الشكرك  باي  بناء بظع  طيب  لتعزيز ملان  الشكرك 

 :وظيفة الترغيب  

وتتضمن حث ابعمهور عةى فعل وسةوؾ معتُ ترغب بو ابؼؤسس ، عن طريق الوعود بأفضل ابػدمات 
وابؼلافآت وابؽدايا وابؼسابقات.. الخ، فضلًا عن عبارات وألفاظ توحي بأف ابؼؤسس  قادرة عةى ملافأة 

 ابعمهور في حاؿ تفاعةو مع ابؼؤسس .

 :وظيفة الإقناع 

تستهدؼ استًاتيجي  الإقناع الفرد وابعماعات بشكلل مباشر، عن طريق التايتَ في الاعتقادات والآراء   
والتوقعات وابؼواقف والسةوؾ مااء عن طريق تقديم أفضل ابػدمات وإعداد رسائل اتصالي  مؤثرة لةمتةقتُ، في 

 ابؼؤسس  بذاه بصهورىا من ابؼتةقتُ.سةوكهم بالآراء وابؼقتًحات ابؼطروح  التي من شأنها أف بزدـ سياس  

 :وظيفة التيسير 

وىي برستُ القدرة ابعماعي  لةتليف، وحل ابؼشكاكل، وبرستُ الأداء لةمؤسس  بذاه بصهورىا والبيئ    
إلذ تعريف ابعمهور بالتسهيلات التي ابزذتها ابؼؤسس  بؼساعدة بصهورىا  التي تتعامل معها، وتهدؼ الإستًاتيجي 

عةى وفق ابػدمات ابؼقدم  من قبل ابؼؤسس ، عن طريق تقديم ابؼعةومات التي تساعد ابعمهور عةى الاستفادة 
 من ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسس  أو الشكرك  إلذ بصهورىا.

 :وظيفة التعاون 

وف ىناؾ توافق في الرؤى والأىداؼ بتُ ابؼؤسس  وابعمهور، عندما يشكعر كل وتظهر فاعةيتها عندما يل
منهما بابغاج  بؼشكارك  الآخر في برديد موضوع ما، أو تطوير خدمات ابؼؤسس ، عن طريق إحداث إحساس 
مشكتًؾ ما بتُ ابؼؤسس  وبصهورىا، بتقدبيها معةومات صحيح  ودقيق  وصادق  بعمهورىا معبرة بذلك عن دور 

 مهور في التاةب عةى ما يواجو ابؼؤسس  من مشكللات طارئ  مستقبلًا.ابع

 :وظيفة الدعاية 
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 وتسعى ابؼؤسس  عن طريق مسؤوليها وقادتها إلذ إبراز ابؼؤسس  وبرستُ صورتها بشكلل مستمر، عن 
طريق عرض منجزاتها الابهابي  التي حققتها ابؼؤسس  عبر الأصعدة كاف ، عن طريق استخداـ العبارات 
وابعمل التي بذذب ابؼتةقتُ بكو ابؼؤسس ، فضلًا عن الاىتماـ الشكديد من قبل ابعمهور لةخدمات التي 

 تقدمها ابؼؤسس  بؽم دور ابعمهور في التاةب عةى ما يواجو ابؼؤسس  من مشكللات طارئ  مستقبلًا.

 :وظيفة خدمة المجتمع 

ح بوضع ابػطط والبرامج الصحيح ، تعمل ىذه الوظيف  بالإعداد ابعيد والتخطيط ابؼنهجي الصحي  
عن طريق ابؼشكارك  الفاعة  بذاه المجتمع والفئات التي تتعامل معها الشكرك  لتعزيز ثق  بصهورىا، والسعي لبناء 
بظع  وعلاقات طيب  لتحقيق منفع  وخدم  متبادل  لةطرفتُ، والقياـ بجهد متواصل من الشكرك  وذلك بتزويد 

 اتها أو ابقازاتها أو برابؾها ابػدمي  الأخرى لاستمرار دعم ابعمهور لةشكرك .ابعمهور بسياساتها أو سةوكي

 :وظيفة الاتصالات التسويقية 

وىي مزيج من الأنشكط  الاتصالي  ابؼصمم  لتسويق سةع  أو خدم ، عن طريق بؾموع  من الإعلانات   
ومنجزات لتتعاظم أبنيتها بتنشكيط في مواقع التواصل الاجتماعي تتضمن كل ما يتعةق بالشكركات من خدمات 

الرغب  بها وتوجو الطةب إليها وخةق دافعي  في ابغصوؿ عةى ىذه ابؼنتجات وابػدمات من جانب 
 (229-228، ص2018)محمد جياد، ابعمهور.
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 :للسمعة المؤسسية ريظوالنالمبحث الثاني: الإطار المفاىيمي 

الااي  من سنمر في ىدا ابؼبحث بدجموع  من ابػطوات وابؼراحل وذلك في اطار برديد وتفستَ 
 .دورىا وملوناتها في ابؼؤسس  وحتى سبل ابغفاض عةيهاو السمع  وكدا ابنيتها 

 المطلب الاول: ماىية السمعة المؤسسية 

 مفهوم السمعة المؤسسية: .1

تسبتها ابؼنظم  بالا  والاخلاص وابؼصداقي  الذي بوقق بؾموع  العملات التًاكمي  الإبهابي  التي اك
 (35، ص2020)طالب،احتياجات وتطةعات أصحاب ابؼصةح  في إطار التطور ابؼستمر وابعودة والتميز 

قدرة ابؼؤسس  عةى تنفيذ الاستًاتيجيات وابػطط والعمل عةى توطيد العلاقات مع كاف  الأطراؼ ابؼؤثرة في 
حاجاتهم وتوطيد العلاقات مع أف  الأطراؼ ابؼؤثرة في المجتمع عن طريق تةبي  حاجاتهم  المجتمع عن طريق تةبي 

، 2018)مطر، وتقديم ابػدم  ذات جودة عالي  بشكلل بوسن من بظعتها وبىةق قيم  تنافسي  من أجل بقائها.
 (25ص

لر أنشكطتها الانطباع الذىتٍ الشكامل الذي يشكلل من قيل أصحاب ابؼصةح  العامةتُ مع ابؼنظم  دو 
وأنظمتها وقراراتها وسياساتها والتي يتحدد في ضوء استمرار علاقاتهم وتعامةهم ودعمهم من عدمو، ومن ثم 
فإنها تتجسد في كل ابعهود والإبقازات ابؼتميزة والتي ترمي من ورائها ابؼنظمات كسب رضا ابعميع وبرقيق 

 (18، ص2014)رشيد والزيادي،رفاىيتو 

 سسية:اىمية السمعة المؤ  .2

تؤكد البحوث والدراسات باف السمع  التي تتمتع بها الشكرك  أو ابؼؤسس  تعتبر ثروة استًاتيجي  ذات 
قيم  كبرى. وقد تبتُ من ىذه البحوث أف السمع  ابغدة عوف كبتَ لةمؤسسات في سعيها لتحقيق الأداء 

دمات ابغلومي  التي تقدمها الوزارات ابؼتميز وحفاظها عةى استدام  ىذا الأداء كما ينطبق ذات ابؼبدأ عةى ابػ
شخص في الولايات ابؼتحدة. بردث النتائج عن  20000وابؼؤسسات ابغلومي . في استفتاء الأكثر من 

% من ابؼستطةعتُ يقولوف أنهم "بالتأكيد سيقوموف شراء منتج أو خدم " من  60نفسها حيت أف أكثر من 
وي . قارف ىذا بتةك ابؼوجودة في أسفل قوائم التصنيف جبت إلو الشكركات التي صنفت عةى انها ذات بظع  ق
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% فقط من ابؼرجح أف يشكتًي أو بوصي الأخرين بشكراء منتج أو خدم  إف الوصوؿ إلذ بظع  مؤسسي   5آف 
طبي  لدى المجتمع من أىم عوامل بقاح ابؼؤسس . كما يتوقف عةيها تقدير باقي ابؼؤسسات بؽا، بدا ينعلس 

دى التًحيب بها، باعتبارىا فردا صابغا في المجتمع يقوـ بدور إبهابي، بدا ينعلس عةي الرضا عةى تعاملاتها وم
لةعامةتُ فيها وشعورىم بها بيلن أف نطةق عةيو الرضا الوظيفي. ويبدأ تلوين بظع  مؤسساتي  ابهابي  من خلاؿ 

عن غتَنا؟ وما ىي الصورة التي تود  الإجاب  عةى أربع  أسئة  جوىري  ، ىي: من بكن؟ وماذا تريد؟ وبداذا تتميز
 أف يرانا عةيها الآخروف؟

ويأتي تلوين السمع  الطيب  لةمؤسس  من خلاؿ رؤي  استًاتيجي  واضح  تتًجم إلذ خطط مرحةي ، 
ذات أىداؼ بؿددة بيلن قياسها، فضلا عن استيعاب بصيع العامة  من ىنا أو ىناؾ. کما أنها تتم عبر عمل 

ض الواقع بها، بعيدا عن العشكوائي  أو ابعهود الفردي  أو ابؼوبظي  أو ردود الأفعاؿ نتيج  جاد ومستمر عةى أر 
لأزم  ىنا او ىناؾ كما أنها تتم عبر عمل جاد ومستمر عل ارض الواقع. والسعي الذ الارتقاء بدستوى 

 ابػدمات وابؼنتجات يشكعر بو ابؼتعامةوف مع ابؼؤسس  )رابط(

 فوائد ومكونات السمعة المؤسسية :المطلب الثاني

 فوائد السمعة المؤسسية:   .1

بذةب السمع  التنظيمي  القوي  العديد من الفوائد عةى كاف  ابؼستويات الداخةي  وابػارجي  وبيلن سرد 
 الفوائد الأساسي  السمع  القوي  ؿ بؼنظم  من خلاؿ ما يةي:

ابؼةموس ، ورفع أداء العامةتُ، وزيادة مستوى برقيق ميزة تنافسي  من خلاؿ ابؼوارد ابؼةموس  وغتَ  -
 التزاـ ابؼوظفتُ بذاه ابؼنظم ، وزيادة مشكاركتهم في ابؼنظم .

 برستُ إدراؾ ابؼستفيد بعودة ابػدمات التي تتيح قرض أسعار بفيزة.  -
 برستُ قدرة توظيف واستبقاء ابؼوظفتُ ابؼؤىةتُ في ابؼنظمات. -
 ي  مرتفع .رفع معنويات ابؼوظفتُ وبالتالر إنتاج -
 السبق وابؼساعدة في التوسع الدولر، وتسهيل التحالفات. -
 جذب عدد أكبر من ابؼستثمرين من خلاؿ مصداقي  جيدة في تعاملاتها ابؼختةف  مع -
 الأخرين.  -



 الإطار النظري   الفصل الثاني 
 

24 
 

 ارتفاع قيم  ابؼنظم  وتقةيل ابؼخاطر التي تتعرض بؽا ابؼنظم . -
 افس  التمييز بتُ ابؼنظم  ومنافسيها ووضع أفضل في سوؽ ابؼن -

وفي ضوء ما تقدـ بيلن القوؿ إف السمع  التنظيمي  القوي  بسثل في بؾمل أبعادىا ابؼختةف  من )إبداع 
وبرمل ابؼسئولي  الاجتماعي  والأداء العالر في كاف  العمةيات وابؼوارد )تعتبر مصدر جذب حقيقي للاف  

 (27، ص2020الرحمن، . )عبدأصحاب ابؼصالح ذوي العلاق  مع ابؼنظم  وأنشكطتها ابؼختةف 

 مكونات السمعة المؤسسية  .2

 ابعاد السمعة المؤسسية: . 1.2.

نظرا لأبني  بظع  ابؼؤسس  كمورد استًاتيجي فقد تناوؿ العديد من الباحثتُ ىذا ابؼوضوع من عدة 
 جوانب بـتةف  وفي ضوء ما تقدـ بيلن القوؿ إف ىناؾ اختلاؼ بتُ الدراسات العربي  والأجنبي  في تناوؿ
بعض أبعاد السمع  التنظيمي  وفقا لطبيع  الدراس  وموضوعاتها ابؼختةف ، وبؾاؿ التطبيق الذي طبقت عةيو كل 
دراس ، إلا أف معظم الدراسات اتفقت عةى أبعاد أساسي  كمقياس ومؤشر لةسمع  ابؼؤسسي  وعةيو بيلن 

 تعريف الأبعاد الفرعي  ابعاد السمع  ابؼؤسسي  عةى النحو الآتي:

 سئولية الاجتماعيةالم: 

استجاب  ابؼنظم  لإشباع حاجات المجتمع الاقتصادي  والبيئي  والثقافي  والاجتماعي  بقدر عاؿ من  
 اللفاءة والفاعةي  في سبيل برقيق التنمي  والرفاىي  لةمجتمع.

 :الإبداع 

التشكايةي ، العمةيات أفلار خلاق  جديدة في تطوير ابػدمات الأفراد، الاستًاتيجيات، العمةيات   
 الإداري  لةمنظم  لتحقيق اىدافها بطريق  مثالي .

 :جودة الخدمة 

تقديم خدمات ذات مواصفات عالي  برقق ابؼنظم  خلابؽا )التعاطف، والثق ، والاستجاب ،   
 وابؼةموسي ( والتي تتناسب مع حاجات ورغبات ابؼستفيدين ابؼتعامةتُ مع ابؼنظم .
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  المتميزين:جذب العاملين 

قدرة ابؼنظم  عةى استخداـ أدوات وأليات فاعة  وبؿفزة في استقطاب ودعوة الأفراد ابؼتميزين لةعمل 
 والانضماـ لفريق عمل ابؼنظم ، لتحقيق أعةى درجات التميز والإبداع في كاف  بؾالات عمل ابؼنظم .

 متطلبات بناء السمعة المؤسسية: . 2.2.

الإستًاتيجي  إتباع أو توفتَ عدة متطةبات أساسي  حتى تستطيع ابؼنظم  تلوين يتطةب برقيق السمع  
ىذا ابؼفهوـ ونشكره في أرجاء ابؼنظم ، والذي بعد بدوره انعلاس لصورة ابؼنظم  إلذ زبائنها بصورة سةيم ، أياف 

بهب توفرىا  ىناؾ انعلاس الصورة ابؼنظم  إلذ زبائنها بصورة سةيم ، أي أف ىناؾ احتياجات ومستةزمات
 لتحقيق السمع  الإستًاتيجي  وفيما يةي بعض ابؼتطةبات:

 قيادة وإدارة المنظمة :leadership organization management 

السمع  عدة خصائص من بينها إملاني  إدارتها ، و قابةيتها لةقياس من خلاؿ البحث ابؼستمر و 
نظم  ، و تعد إحدى ابؼوجودات القيم  ابؼنظم  برةيل ابؼعةومات سواء عن ماضي أو حاضر أو مستقبل ابؼ

لذلك لابد من إدارتها بلفاءة ، إذ تتملن القيادة من برقيق أىدافها ابؼتمثة  في ابغفاظ عةى ابغص  السوقي  
بؽا ، و برستُ و بناء الصورة الابهابي  لةمنظم  ، و تلوين سياسات و تطبيقات و معايتَ مقبول  من قبل 

ا يلائم صورة و ىوي  ابؼنظم  و في حاؿ عدـ إدارة السمع  كموجود لةمنظم  فإنو أصحاب ابؼصالح بد
بالإملاف خسارتها الأمر الذي يعد أسهل بلثتَ من بنائها ، إذ أف سوء إدارة السمع  الإستًاتيجي  تؤدي إلذ 

ن صورة فعال  و تلوين خسارة مالي  كبتَة لةمنظم  ، و بذلك تةعب القيادة و إدارة ابؼنظم  دورا مهما في تلوي
 فرؽ عمل بؼواجه  الأخطار و التهديدات التي قد تنجم عن سوء السمع  لةمنظم  .

 :الاتصالات وإدارة الأزمات 

تةعب الاتصالات وكيفي  إدارتها دورا مهما في قياس السمع  الإستًاتيجي  لةمنظم  ، إذ أف ابؽدؼ 
خلاؿ العديد من ابعهود ابؼنسق  بفعالي  ، و تظهر أبني  الأساسي من اتصالات ابؼنظم  ىو برستُ بظعتها من 

الاتصالات في إدارة الأزمات ، و التي ينتج عن الأختَة فقداف السمع  في حاؿ عدـ بسلن قيادة ابؼنظم  من 
السيطرة عةى تداعيات الأزم  و إدارتها بنجاح ، كما إف إدارة الأزم  ىي إدارة السمع  ، التي تتضمن بؾموع  
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ود ابؼتواصة  التي برظى بتعديلات مستمرة تواكب ابغدث و ابؼستجدات التي تستهدؼ في النهاي  صياغ  ابعه
و تعزيز الصورة الذىني  لةمنظم  ، ولا شك أف ىناؾ علاق  وثيق  بتُ كلا من الاتصالات و إدارة الأزمات ، 

بها ، و من ثم كيفي  التعامل معها فالاتصالات تعد مصدر ابؼعةومات الأوؿ الصادؽ عن الأزم  و الاستشكعار 
، إذ برتاج إدارة الأزمات بالدرج  الأولذ إلذ اتصالات سريع  و فعال  بتُ ابعهات ذات العلاق  ، و تتطةب 
وضع الإستًاتيجي  و السياسات و تصميم أنظم  جديدة ابؼعدة مسبقا ، و بزطي الوسائل الاتصالي  التقةيدي  

 بؼواجه  الأزمات .

 التنظيمي الالتزام :organization commitment 

برتم اللثتَ ابؼنظمات بؼعرف  ابؼخاطر ابػارجي  التي برددىا و تنسي أو تافل عن ابؼخاطر الداخةي  التي قد 
تلوف اشد خطورة و أكثر تأثتَا عةيها ، و يعد الالتزاـ التنظيمي إحدى الظواىر تنعلس آثارىا سةبا أو إبهابا 

بقاءىا و استمرارىا إذ أف السمع  السةبي  لةمنظم  من شانها أف تؤثر عةى مستوى التزاـ عةى بظع  ابؼنظم  و 
الأفراد العامةتُ فيها ، فقد تفقد ابؼنظم  عامةتُ من ذوي اللفاءة العالي  بسبب ذلك ، أي أنها تشكلل تهديدا 

يمي بدرج  اندماج الفرد بابؼنظم  و في جانبتُ ابؼتمثل في الإيرادات و اللفاءات ، و يتعةق مفهوـ الالتزاـ التنظ
اىتمامو بالاستمرار فيها ، كما أنها تعرؼ عةى أنها مستوى الشكعور الابهابي ابؼتولد لدى الفرد إزاء منظمتو و 
الالتزاـ بقيمها و الإخلاص لأىدافها و الشكعور الدائم بالارتباط معها و الافتخار بالانتماء إليها ، حيث أف 

لدى الأفراد العامةتُ من شانو أف يولد ابغافز و الدافع القوي بكو العمل في ابؼنظم  و الولاء  الالتزاـ التنظيمي
بؽا ، و العمل عةى برقيق أىدافها بلفاءة وفاعةي  ، الأمر الذي يؤثر عةى تلوين الصورة الذىني  الابهابي  

    لةمنظم  لدى زبائنها .

 :المسؤولية الاجتماعية social responsibility 

إف ابؼسؤولي  الاجتماعي  بسثل فةسف  بؾموع  ابؼمارسات بؼسؤولر الإدارة و التي بؽا تأثتَ ابهابي عةى 
جودة منتجات ابؼنظم  ، و تعبر عن السةوؾ والقيم الشكخصي  بؼديري الأعماؿ ، و التي ىي بدثاب  ابؼعتقدات و 

معةومات و اعتماد السةوؾ الذي ينتهجونو ، إف الابذاىات التي تقودىم لتلوين قاعدة أو إطار بؼا بومةوه من 
الاىتماـ ابؼتزايد لةعديد من الباحثتُ في ابؼسؤولي  الاجتماعي  في الأدب الأكادبيي يؤكدوف وجود صة  بتُ 
ابؼسؤولي  الاجتماعي  لةمنظمات و إدارة بظع  ابؼنظم  ، وأف ىذه العلاق  مستندة عةى الأداء الناجح لدعم 
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تماعي  و إدارة أفضل لسمع  ابؼنظم  ، و عموما فإنها بسثل استجاب  ابؼنظم  الاحتياجات ابؼسؤولي  الاج
أصحاب ابؼصالح فيها ، كما أنها تعهد و التزاـ رجاؿ الأعماؿ في مواصة  السياسات لصنع القرارات و معابع  

ةى تعظيم الأرباح كهدؼ ابغالات ابؼرغوب  وبرقيق الأىداؼ و القيم لعموـ المجتمع ، و ليس فقط التًكيز ع
وحيد لةمنظم  ، و اف يلوف العمل نابعا من التزاـ معنوي و أخلاقي من صانعي القرارات في إدارة ابؼنظم  ، 
و أف تعمل عةى تطوير العلاق  مع المجتمع و برستُ صورتها أماـ المجتمع ابغديث ، و ىي وسية  لةتنمي  

  أف بذمع بتُ الاىتمامات الاجتماعي  و الاقتصادي  و البيئي  و ابؼستدام  و التي من خلابؽا تستطيع ابؼنظم
الثقافي  ابػاص  في ابزاذ القرارات و وضع الاستًاتيجيات و الأنشكط  بطريق  مسؤول  و شفاف  ، و بالتالر فهي 

 بسثل وسية  لإرساء بفارسات مثالي  بػةق ثروة وبرستُ مستوى التنمي  ابؼستدام  لةمجتمع .

بن صقر اف: ابؼسؤولي  أو الشكراك  المجتمعي ، سواء كانت للأفراد أو الشكركات، فقد  ويرى بؿمد
أصبحت الشكركات التي لديها مسؤولي  بؾتمعي  برظى بسمع  طيب  لدى بصيع العملاء والمجتمع، من خلاؿ 

داعم  للأفراد تعامةها مع ابؼؤسسات غتَ الربحي  بشكلل مباشر، ودعمها البرامج ابؼستدام  أو تقدبيها خدمات 
 ( 2019)محمد بن صقر،

 :رضا الزبون والاستجابة إلى طلباتو customer satisfaction 

يعرؼ رضا الزبوف بأنو شعور الشكخص بالرضا أو عدـ الرضا الناتج عن مقارن  الأداء ابؼتحقق لةمنتج 
، ومع  28مع توقعاتو و أف الفشكل في تةبي  حاجاتو و توقعاتو مفتًض أف يؤدي إلذ عدـ الرضا عن ابؼنتج 

اختبار السةع  أو ابػدم  أكثر دخوؿ ابؼنظمات إلذ الأسواؽ العابؼي  في بصيع أبكاء العالد ، أصبحت عمةي  
اتساعا بالنسب  لةزبوف ، بفا دعا ابؼنظمات إلذ الاىتماـ و زيادة جودة منتجاتها ، و العمل عةى بفارس  
الأعماؿ التي تسمح لةمنظم  بتصميم ابؼنتجات التي تةبي أو تتجاوز احتياجات الزبائن ، و بناء العمةيات 

من الأداء و ابعودة ، حيث لا يوجد إبصاع في الأدبيات بتُ الباحثتُ  التشكايةي  التي برقق مستويات عالي 
بشكاف خدم  ذات جودة موحدة الأبعاد فتختةف تبعا لثقاف  التًكيب  السلاني  و ابعارافي  لةمنظم  ، فظاىرة 
 جودة ابػدم  مؤشر مهم لرضا الزبائن و تعرؼ عةى أنها مدى تةبي  ابػدم  لاحتياجات الزبائن ، فجودة
ابػدم  تعتٍ درج  تةبي  ابػدم  لاحتياجات الزبائن ، و عموما فاف رضا الزبوف يعتٍ ابؼزيد من التصور عن 

 )233/236ص، 2008، )منى بوزاديةجودة ابػدم  . 
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 مطلب الثالث: ادارة السمعة مؤسسيةال

 استعادة السمعة المؤسسية: .1

كيفي  بناء وبضاي  بظع  الشكرك  إف بقاح الأعماؿ ابؼستمرة لةمنظم  يتحدد بشكلل أساسي من خلاؿ 
بظعتها في السوؽ. وفي بيئ  اليوـ التي بردث فيها ابؼشكاكل بشكلل يومي، يعتقد الناس غالبا بأف السمع  فقط 

ف إؼ شةيشكتً، مدير تلوف من حيت ابؼراىق  أو الأخلاؽ. وللن الأمر أكثر من ذلك بلثتَ يقوؿ جو 
التدقيق والمحاسب  في کريسشكر ميةر: "من ابؼؤكد أف الأخلاؽ في ابؼمارسات التجاري  أمر بالغ الأبني ، وللن 
السمع  تشكمل أشياء مثل القيادة والرؤي  وجودة ابؼنتجات أو ابػدمات، وبيئ  ملاف العمل، والنتائج ابؼالي ، 

ابغصر، "التحدي ىو برقيق التوازف بتُ كل ىذه العناصر بطريق  نج ومواطن  الشكركات، عةى سبيل ابؼثاؿ لا 
 بظع  تؤدي إلذ بقاح الأعماؿ."

 حماية السمعة المؤسسية:  .2

ـ( إلذ أف ىناؾ شمع  استًاتيجيات تعمل في إطارىا ابؼنظمات من  2017وأشار سعيد وعباس )
 أجل بضاي  بظعتها واستشكارتها بشكلل مستمر من خلاؿ

 القيم للسمعة وبنائها:تحديد . 1.2.

تلوف ىذه العمةيات تابع  من الفهم والوضوح بؼا بستةو السمع  ابؼنظم  من ملان  واحتًاـ من قبل  
 منافسيها وزبائنها عن طريق توجيو التسويق التعظيم ابؼيزة التنافسي  وتنمي  علاقات الولاء مع زبائن ابؼنظم 

  تصميم برامج تسويق السمعة وتنفيذىا:. 2.2.

بناء موقع السمع  وبرديدىا في أذىاف الزبائن عن طريق الاىتماـ بالبرامج والأنشكط  التسويقي  الداعم  
 وابؼتلامة 

 قياس أداء السمعة وتفسيره: .3.2

 إف إدارة السمع  بشكلل مستمر ومفيد من خلاؿ تصميم نظاـ قياس وتقني  للل الأوقات والظروؼ 
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 :واستدامتها نمو السمعة . 4.2

واستدامتها المحافظ  عةى السع  وتوسيعها من أكبر التحديات التي تواجو ابؼنظم ، وتسعى  و السمع بم
ابؼنص  لأداء أعماؿ واسع  من منظورات بـتةف  الفهم استًاتيجيات السمع  التنظيمي  وألي  انعلاسها عةى 

يد بني  السمع ، واستًاتيجيات ملانتها وكيفي  تعديةها من خلاؿ تعزيزىا وتنشكيطها بدختةف الأوقات بتحد
 .التوسع بالسمع  ىيلل بؿفظ  أعماؿ السمع 

 تطبيق عمليات إدارة السمعة . 5.2

تطبيق عمةيات إدارة السمع  واستًاتيجياتها من خلاؿ التطور التلنولوجي والارتقاء بأساليب البحث 
 .العةمي وتقنيات الإبداع في وضع ابغةوؿ الشكامة  لسمع  ابؼنظم 

 سمعة المؤسسة: قياس .3

إف ىناؾ أربع  أبعاد رئيس  لقياس بظع  ابؼنظم  متمثة  في ابعودة والإنتاجي  وابؼسؤولي  والاستئناؼ، 
وبوشكر القوؿ إف ىناؾ ثلاث  مفاىيم أساسي  تتعةق بابؼنظمات ىي قري  ابؼنظم  وصورة ابؼنظم  وبظع  ابؼنظم ، 

ذاتي بيثل الشكلل التي ترى فيو ابؼنظم  نفسها مقارن  بابؼنظمات  وبهب التفريق بينها فهوي  ابؼنظم  تعتبر مفهوـ
الأخرى عةى بصيع الأصعدة ويشكمل الثقاف  وابؼعتقدات والقيم والعلاقات بتُ أصحاب ابؼصةح  وكذلك 
ابػتَات والتوقعات، أما صورة ابؼنظم  فهي بذمع بصيع ابؼعاني وابؼعتقدات وابؼشكاعر والأفلار التي يرتبط بها 

  .رد مع منظم ، بدا في تةك ابعوانب ابؼرئي  والعلامات ابػارجي  التي تصور شخصيتوالف

أشار الزيادي ورشيد إلذ أف بظع  ابؼنظم  بردد من خلاؿ ثلاث  طرؽ الرئيسي  من وجهات نظر  -
 :وزوايا بـتةف  بيلن تةخيصها بدا يةي

 مدرسة التقييم (Evaluation School): 

من خلاؿ الإنتاجي  ومن وجه  نظر أصحاب ابؼصةح  الأساسيتُ المحةةتُ  يتم النظر لسمع  ابؼنظم 
 ابؼاليتُ، ابؼستثمرين، ابؼسابنتُ )ويعتمد التصنيف بشكلل

 حصري عةى أراه ىؤلاء الشكركاء.



 الإطار النظري   الفصل الثاني 
 

30 
 

 المدرسة الانطباعية (Impression School): 

 أصحاب ابؼصةح  تتحدد السمع  وفق رواد ىذه ابؼدرس  في ضوء الانطباع الذي تولد ابؼنظم  لر
 الرئيسيتُ( العملاء أو ابؼوظفتُ )، وينصب التًكيز عةى أنشكط  التسويق وابؼوارد البشكري  واتصالات ابؼنظم .

 المدرسة العقلانية :(Relational School) 

بسثل السمع  باعتبارىا فجوة بتُ وجهات نظر اصحاب ابؼصةح  الداخةيتُ )ابؽوي ( وأصحاب 
الصورة(، إذ يتم تقييم ابؼنظم  عةى وجهات نظر بـتةف أصحاب ابؼصالح والتي تتشكلل ابؼصةح  ابػارجيتُ )

 (37، 2018)محمد،في ضوء العلاق  ما بتُ ابؽوي  والصورة، وما بتُ الصورة والسمع . 
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 :الفصل خلاصة

عةيها ابؼؤسسات من خلاؿ ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل بقد أف لةمؤسس  ابػاص  بفيزات لا تتوفر 
العمومي . وأنها تولر أبني  كبتَة لسمعتها والانطباع الذي برمةو بصاىتَىا عنها وخاص  ابعماىتَ ابػارجي ، 
لأنهم يعتبروف بدثاب  اساس حياة ابؼؤسس . وبؽذا ينباي عةى ابؼؤسس  معرف  الانطباع والصورة والسمع  التي 

سينها وخةق الانطباع ابعيد حوبؽا لتصل في الأختَ إلذ السمع  بومةها ىذا ابعمهور، ومن بش  العمل عةى بر
التي ترغب في أف تلوف عةيها لدي بصهورىا ابػارجي. وتبتُ لنا ايضا اف لةعلاقات عام  ابػارجي  دور كبتَ في 

 ستَ ابؼؤسس ، حيت تسند بؽا ابؼؤسس  الاعماؿ وانشكط  الصعب  خاص  تةك ابؼرتبط  بدراسات ابعمهور.
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 :قائمة المراجع  .1

 الكتب:. 1.1

 المراجع العربية:. 1.1.1

مؤسس  ، مناىج البحث العلمي، اساسيات البحث العلمي، 2006ابغمداني موفق وآخروف ، -1
 عماف، الاردف.، الوراؽ

 ، اللويت.، دار العروب  مناىج البحث العلمي في العلوم الاجتماعية، 1998عصفور جابر،  -2
، ابؼلتب  ابؼصري  لةطباع  تصميم البحوث الاجتماعية وتنفيذىا، 2006فادي ،  عمر ابعولاني -3

 الاسلندري  ،والنشكر والتوزيع
البحث العلمي واستخدام مصاد المعلومات التقليدية ، 2012قندبعي عامر ابراىيم،  -4

 ، الاردف.، دار ابؼيسر لةنشكر والتوزيع، عمافوالالكترونية
، ابؼلتب ابعامعي العلاقات العامة والخدمة الاجتماعية، 2003،كشكك بؿمد بهجت جاد الله -5

 ابغديث. الاسلندري ، مصر.
 .. مطبع  ستَتاكولرابجديات المنهجية في كتابة الرسائل الجامعية، 2006، غربي عةي -6
منهجية البحث ، 2006 ،موريس ابقرس تربص  بوزيد صحراوي وكماؿ بوشرؼ وسعيد سبعوف -7

 .، دار القصب  لةنشكر، ابعزائرالعلمي في العلوم الانسانية
 ، دار المحمدي  العام ، ابعزائر، الطبع  الثاني .إقتصاد المؤسسة، 1998، ناصر دادي عدوف -8
 ، ابعزائر، الطبع  الثاني .، ديواف ابؼطبوعات ابعامعي اقتصــاد المؤسسة، 1982، صمػويل عبػود -9
 ديواف ابؼطبوعات ابعامعي .، تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسة، 1999، أبضد طرطار -10
دور المسؤولية الاجتماعية في تعزيز السمعة التنظيمية ، 2014،الزيادي صباح ورشيد صالح -11

 بؾة  القادسي  لةعةوـ الإداري  والاقتصادي ، العراؽ. ،المدركة
الالتزام التنظيمي وأثره في بناء سمعة المنظمة ، 2017،مهدي عبتَ بؿمد وشمراف منتظر كاظم -12

 ، العراؽ.كربلاء،  ابعامع  بؾة  
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انعكاس ادراة علاقات الزبون في ، 2017،عمتَ عراؾ عبود وصلاح الدين ابضد ضياء الدين -13
 .، العراؽ، بؾة  الانبار لةعةوـ الاقتصادي  والاداري ، بادادتعزيز سمعة المنظمة

 .، مصرد ط ،، دار ابؼعارؼالعلاقات العامة كأداة للتنمية، 1970 ،بؿمد طةعت عيسى -14
، ابؼعهد العالر الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة، 1990 ،ربوي مصطفى أبضد -15

 .الإسلندري  ،، دطلةخدم  الاجتماعي  
، دار اللتاب مبادئ العلاقات العامة في البلدان النامية، 1980،بـتار التهامي إبراىيم الداقوقي -16

 ، جامع  باداد.، الطبع  الأولذ لةطباع  والنشكر
 ،دط ، ديواف ابؼطبوعات ابعامعي ،سياسات التسويق في مؤسسة إنتاجية ، 1997، د كورتلفري -17

 ، ابعزائر.قسنطين 
، د ط ، ابؼلتب العربي ابغديثمدخل بيئي العلاقات العامة ،1993،عبد العزيز بؿمد النجار -18

 .، مصرالإسلندري 
، الدار ابعامعي ، والتطبيقالعلاقات العامة بين المبادئ  ،2003-2002، بؿمد فريد الصحن -19

 . مصر،، دط طبع ونشكر وتوزيع 
                ، دار ابغامد لةنشكر والتوزيع، الطبع  الاتصالات التسويقية والترويج، 2006، ثامر البلري -20

  ، الأردف.1
 عماف.  الأردف، والتوزيع، لةنشكر ابؼيسرة دار ،1ط ،الاتصال نظريات، 2012، ابؼزاىرة ؿنام -21
 ابعامعي ، ابؼعرف  دار ط، د ،الاجتماع علم في النظرية ،2005،الربضاف عبد بؿمد الله عبد -22

 ،مصر الإسلندري 
 صفا دار ،1ط ،الاجتماع لعلم النظرية المداخل ،2012،القريشكي حستُ ناصر غتٍ -23

 عماف والنشكر، لةطباع 
 ط، د ،الحديث العربي المجتمع في الجماىيري الاتصال ،2004،بقم العاطي عبد طو -24

 ابعامعي ، ابؼعرف  دار
 لةنشكر، وائل دار ،1ط ،الحديث الاجتماع علم مبادئ ،2005،ابغسن بؿمد إحساف -25

  عماف
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 ابعامعي ، ابؼعرف  دار ط، د ،والنظرية المدخل الاعلان، 2005،شيب  عةى شدواف -26
   السويس،

 ،والتطبيق الميادين العامة الإدارة ،2003 ،الصحن فريد بؿمد الفتاح، عبد سعيد بؿمد -27
   الإسلندري ، ابعامعي  الدار

ط  د ،العامة العلاقات أسس ،2004 ،صالح فالح بؿمد،2004 اؼ،عس ابؼعطي عبد -28
  عماف والتوزيع، لةنشكر حامد دار،
 ابؼعرف  دار دلو ،والتعليق النظرية أبين العامة العلاقات ،2012، شب  عةي شدواف -29

 .الإسلندري  ابعامعي ،
 

 الاجنبيةالمراجع . 2.1.1

1-  Yves chiroe, 1990, e marketing le chois des Moyennes de 
l'action Commercial, Tome (01), 2eme édition, Alger. 

 المذكرات. 2.1

وأثره  EFQMمتطلبات تطبيق النموذج الأوروبي للتميز المؤسسي ، 2020 ،طالب، بهاء -1
، رسال  ماجستتَ، جامع  قطاع غزة -على السمعة التنظيمية في مستشفيات وزارة الصحة 

 القدس، فةسطتُ.
دور الذكاء الاستراتيجي في تعزيز سمعة المنظمات  ،2018بؿمد عبد ابؽادي إبراىيم مطر،  -2

ابعامع   ،ماجستتَرسال   ،دراسة تطبيقية على وزارة التربية والتعليم العالي بقطاع غزة التعليمية
 الإسلامي ، غزة، فةسطتُ.

 أبعاد المنظمة الأخلاقية ودورىا في بناء السمعة التنظيمية،، 2020، عبد الربضن عةي صباح -3
 .غزة ،جامع  الأقصى رسال  لنيل شهادة ابؼاجستتَ،

رسال  لنيل شهادة ، الأنشطة الاتصالية في عمل العلاقات أىمية ،2010،أبضد أمتُ بؿمد عتوـ -4
 ، جامع  الشكرؽ الأوسط لةدراسات العةيا كةي  الإعلاـ، عماف.ابؼاجستتَ
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 :والمجلات المواقع الالكترونية والجرائد. 3.1

  26.01.2001، جريدة الوطن، ابؼمةل  العربي  السعودي ، ستة مفاتيح لبناء سمعةبؿمد صقر،  -1
2- https://www.hellooha.com/amp/articles/3063 
استخدام اقسام العلاقات العامة لموقع ، 2018جياد زين الدين ابؼشكهداني،سبتمبر بؿمد  -3

العدد  كي كارد،  –الفيسبوك في ادارة سمعة الشركات التجارية الشركة العالمية للبطاقة الذكية 
ماع، كةي  الاعلاـ، ابعامع  العراقي ، باداد ، بؾة  الفنوف والادب وعةوـ الانسانيات والاجت29

 العراؽ.
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 نية حول مؤسسة ايوب للبلاط بالمسيلة: فبطاقة  .1

من خلاؿ الاطلاع عةى ابؼؤسس  بؿل الدراس  الإضاف   ،التعريف بدؤسس  ايوب لةبلاطسنتطرؽ الذ 
 إلذ أىدافها وأفاقها ابؼستقبةي  وابؽيلل التنظيمي بؽا داخل ابؼؤسس .

 تعريف بمؤسسة: . 1.1 

ايوب لةبلاط ىي مؤسس  صناعي  في القطاع ابػاص، وىي مؤسس  ذات مسؤولي  بؿدودة  
SARL وتتوسع  2006نشكأة سن   والتي تنتمي لمجمع ربضاني لقشكيشكي تقتصر عةى انتاج البلاط بأنواعو

تقع في بةدي  بةعائب  دائرة مقرة شرؽ ولاي  ابؼسية  عةى الطريق الوطتٍ رقم   Km 2 12عةى مساح  قدرىا 
28 . 

 وبذدر الاشارة الذ اف ابؼؤسس  تتعامل بالرمز ابؼقابل لةسهم   
 وبوتوي الرمز عةى ما يةي: 

 :الالوان
 فيما بىص الواف الرمز بسثةت في لونتُ فقط, لتفادي كثرة الالواف وتلوف سهة  التًسيخ في الذاكرة. 

 بالةا  الفرنسي  وىي اختصار لاسم ابؼؤسس   (A.C)بوتوي الشكعار عةى حرفتُ بالةا  الاجنبي  : الحروف
 :الهيكل التنظيمي للمؤسسة. 2.1 

لةمؤسس  ىو ابؼرأة العاكس  التي تعلس كيفي  أداء ابؼؤسس  لأنشكطتها من خلاؿ  التنظيميابؽيلل 
الوظائف وابؼصالح ابؼختةف ، إضاف  إلذ انو يعلس أسةوب الإدارة ونطاؽ الإشراؼ، ويبتُ كذلك قوة إدارة 

اري  أو ابؼؤسس  في تطبيق استًاتيجياتها. ويبرز ابؽيلل التنظيمي لةمؤسس  بصيع الوظائف سواء كانت إد
إنتاجي ، التي تربطها علاقات وأنشكط  متعددة فيما بينها من جه ، ومن جه  أخرى مع بؿيطها ابػارجي من 
خلاؿ العلاقات مع السوؽ أو ابؼوردين، وذلك لتحقيق الفعالي  في بؾاؿ الاتصاؿ وابزاذ القرار واستمراري  

ية  من  إدارة عام  و ست مديريات ىي: مديري  النشكاط، ويتلوف ابؽيلل التنظيمي بؼؤسس  ايوب لةبلاط بابؼس
الإدارة العام ، مديري  الإنتاج، ابؼديري  التقني ، مديري  التجارة، مديري  ابعودة ومديري  التموين، وفيما يةي 

 ابؽيلل التنظيمي بؼؤسس  ايوب لةبلاط:
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 المديرية العامة: اولا

 :وتتلوف من

  المدير العام: 

 وىو صاحب القرار وبيلن تةخيص مهامو في: 

 السهر عةى تطبيق القوانتُ الأساسي  الداخةي  لةمؤسس . -
 لديو ابغق في ابزاذ القرارات التي بزص ابؼؤسس  -
 لو مهم  التنسيق بتُ بصيع ابؼصالح والإشراؼ عةيها. -
 العمل عةى برستُ علاق  ابؼؤسس  مع الأطراؼ ابػارجي . -
 عةى البريد بأنواعو عقد الاجتماعات والإشراؼ عةيها،ابؼصادق  والتوقيع  -
 إعطاء التعةيمات والتأكيد عةى تنفيذىا. -
 إعطاء تعةيمات وتوجيهات لرؤساء ابؼصالح. -
 اقتًاح ابغةوؿ والاستًاتيجيات التي تناسب وضعي  ابؼؤسس . ويوجد ضمن ابؼديري  العام : -

 

 السكرتارية: 

 التي تقوـ بتنظيم ابؼواعيد وبصع ابؼعةومات الأختَة يوميا، والتنسيق بتُ الإدارات وملاتب ابؼديري . 

 :المكلف بالعلاقات والأعمال القانونية 
 ويقوـ بإدارة وتسيتَ كل ما بىص ابؼؤسس  من النواحي القانوني  والعلاقات العام . 
 مصلحة المستخدمين 
 مراقبة التسيير 
  بالمالية.المكلف 
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 ثانيا: الإدارة العامة:

 وبرتوي عةى ابؼصالح التالي  : 

  :مصلحة المحاسبة المالية 

يتولذ مهاـ تسيتَه إطار لو خبرة في ىذا المجاؿ يساعده في ذلك بؿاسبتُ آخرين ويتضمن ىذا الفرع 
للإعلاـ الآلر في إدارة وتسجيل  المحاسب  العام  وبؿاسب  ابؼواد والمحاسب  التحةيةي ، كما تستخدـ ابؼؤسس  برنامج

 العمةيات اليومي . ويقوـ ىذا الفرع بعدة مهاـ من بينها تذكر:

 الوثائق المحاسبية من مصاريف وإيرادات.. -
 مسك سجلات البنوك والخزينة وتامين الحسابات . -
 السهر على تحقيق الموازنات، كما أنها تصدر وتتابع الصكوك ودفعها لأجل قبضها. -
 دفع الديون والقروض وتغطية الزبائن. السهر على -
 متابعة ملفات المنازعات ) الزبائن التجارية (. -
السهر على التصريحات الضريبية ومراجعة الحسابات. * الحفاظ على تنسيق أعمال الميزانية  -

 )المحاسبة والمالية(.
 على المراقبة الدورية على الحزينة. -
 مصلحة الوسائل العامة. -
 السكرتارية . -

 ثا مديرية الإنتاج:ثال

 :ػب ـتعتبر أىم مديري  بابؼؤسس ، وىي التي تتوقف عةيها استمراري  نشكاط ابؼؤسس  حيث تقو   
 إعداد برامج الإنتاج ومتابعتها ميدانيا. -
 .دراس  التاتَات التي تطرأ عةى عمةي  الإنتاج وذلك من خلاؿ إحصاءات يومي ، شهري  وسنوي  -
 ابؼنتج.العمل عةى برستُ نوعي   -
 السهر عةى سلام  الآلات من خلاؿ توفتَ الصيان  ابؼناسب  -
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 رابعا المديرية التقنية:

تعمل عةى ابغفاظ عةى التجهيزات والآلات التي بسةلها ابؼؤسس ، وتزويدىا بقطع الايار ابعديد، حيث  
سا، 24/ 24جهزة انو من أىم مهامها إصلاح التعطيل والأعطاب ابػاص  بدعدات الإنتاج، وتشكايل ىذه الأ

 ويتفرع منها:

 مصةح  الصيان  والتجهيز. -
 مصالح الأعماؿ ابغديث   -
 ملتب ابؼناىج. -
 مصةح  قطع الايار. -
 مصةح  سلرتاري  مشكتًك  بتُ مديري  الإنتاج وابؼديري  التقني . -

 خامسا المديرية التجارية: 

سنوات خبرة في  ويقوـ بتسيتَ  10يرأسها إطار متحصل عةى شهادة الةيسانس في التسويق مع   
عمةيات الفوترة والصندوؽ، وتعتبر ىذه ابؼديري  الأساس في ابعانب التجاري، وتقوـ عةيها ابؼؤسس ، ويلمن 

كما تقوـ أيضا  لتسويق،دورىا في عمةي  استلاـ السةع وفحصها من ناحي  اللم وابؼواصفات والقياـ بعمةي  ا
 بإعداد الفواتتَ، ويتفرع عنها ابؼصالح التالي :

 مصةح  الزبائن. -
 مصةح  ابؼبيعات: ومن مهاـ ىذه ابؼصةح  ما يةي: -
 إعطاء معةومات حوؿ السةع وابعودة والنوعي  . -
 إعلاـ الزبائن في حاؿ إنتاج منتج جديد، أو إدخاؿ برسينات عةى ابؼنتجات ابغالي . -
 تقوـ بدراس  حال  ابؼبيعات بتُ الارتفاع والابلفاض  -
 مساعد التسويق.  -
 ابؼنتجات النهائي  -
 السلرتاري  -
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 سادسا: مديرية الجودة والبحث والتطوير:

من أىم مهامها تطوير ابؼنتجات والرفع من جودتها، كما تعمل عةى مراقب  ابعودة ونظاف  ابؼنتجات  
 النهائي ، وتتفرع إلذ:

 الجودة قسم مراقبة: 
ويهتم بعراقي  جودة ابؼنتجات النهائي  مباشرة فور خروجها من ورشات الإنتاج، حيث تولر ابؼؤسس   

 درج  كبتَة من الأبني  لةجودة، وبذعةها من أىم أىدافها لإبيانها باف ابعودة احد شروط التنافسي .
 البحث والتطوير: قسم 

بأبني  البحث والتطوير في ابؼنافس  من اجل برستُ  تم استحداث ىذا القسم مؤخرا لإدراؾ ابؼؤسس   
 .ابؼنتجات ابغالي  لةمؤسس ، إضاف  إلذ العمل عةى إنتاج منتجات جديدة مستقبلا

  :مديرية التموين سابعا

وتتةخص في بـتةف الوسائل، من معدات السةع وابؼواد الأولي  من اجل الإنتاج، وابؼواد الأخرى  
 وتنقسم إلذ:، .ولارانيت .. كالأبظنت

 مصةح  ابؼشكتًيات المحةي . -
 مصةح  ابؼشكتًيات ابػارجي . -
 مساعد ملةف بدتابع  الشكحن. -
 تسيتَ أساسي. -
 تسيتَ ابؼواد الأولي . -

 مهام وأىداف مؤسسة ايوب للبلاط بالمسيلة :. 3.1

 أولا: مهام المؤسسة: 

 تتولذ ابؼؤسس  عدة مهاـ بيلن اجازىا فيما يةي:

 البيع بـتةف منتجاتها.تاطي  كامل نقاط  -
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 مواجه  ابؼنافس  وذلك باعتمادىا عةى خطط واستًاتيجيات تسويقي  بسلنها من ذلك.  -
ضماف النوعي ، وىي تعمل جاىدة حتى تستطيع أف تضمن لزبائنها وعملائها النوعي  ابعيدة وابعودة   -

 السوقي.العالي  و ابقاء ابؼؤسس  في السوؽ رغم التاتَات الدائم  وتنمي  النشكاط 
التجديد بحيث يعتبر ىذا العنصر من ابرز السياسات ابؼتبع  لدى ابؼؤسس  والتجديد يلوف إما في  -

 التًكيب  او بذديد ابؼنتوج.
 توسيع تشكليةتها السةعي  مستاة  بذلك تلنولوجيا متمثة  في استعمابؽا لوسائل متطورة. -
وتوزيع وصيان  وضماف عمةي  التموين بابؼواد التسيتَ وبؿاول  تطوير قطاعاتها ابؼختةف  من بززين  -

 الأولي .
 العمل عةى تةبي  حاجات ورغبات القطاعات السوقي  ابؼستهدف . -

 أىداف المؤسسة: ثانيا

 للل مؤسس  أىداؼ تسعى إلذ الوصوؿ إليها من خلاؿ:  

 .توفتَ القدر اللافي من مادة البلاط لتاطي  احتياجات ابؼواطنتُ  -
 من التبعي  لةخارج.التخةص التدربهي  -
ترمي ابؼؤسس  إلذ توسيع دائرة الإنتاج بإنتاج منتجات أخرى مثلاحجارة الرصيف حجارة الزين   -

 ابعرانيت بفتاز ......الخ.
 ابؼسابن  في التخفيض من البطال ، وىذا بتوفتَ مناصب عمل لعدد كبتَ من ابؼواطنتُ وخاص  -
 كسب رضا الزبائن ابغاليتُ وابؼرتقبتُ. -
 وتسيتَ ابؼواد ابؼستخدم  في البناء  تطوير -
 الرغب  في أف تلوف حاضرة وناشط  في إبصالر أسواقها. -
 ابغصوؿ عةى حصص ىام  في أسواقها بواسط  التنقيب أو ابؼسح في السوؽ الوطني . -
 توسيع تشكلية  ابؼنتجات ابؼوجه  لةمؤسسات العمومي  والشكركات ابؼقاولاتي  الوطني  والعابؼي . -
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 السيكومترية لأداة الدراسة الخصائص .2

قصد التحقق من صلاحي  الاستبياف لةتطبيق ابؼيداني ، قمنا بعرض الصورة الأولي  لو عةى عين  من 
المحلمتُ من أساتذة قسم عةوـ الإعلاـ والاتصاؿ جامع  ابؼسية  ، ومن خلاؿ ابؼلاحظات ابؼقدم  قمنا بإجراء 

وأخرجناه في صورتو النهائي   ثم قمنا بتطبيقو عةى عين  استطلاعي  بفثة  التعديلات اللازم  عةى الاستبياف ، 
أفراد ، ومن خلاؿ النتائج ابؼتحصل عةيها قمنا بحساب الصدؽ والثبات  10لمجتمع البحث وابؼتلون  من 

 لةمقياس.

  :الصدق .1.2
الخاصة ايوب استبيان دور العلاقات العامة الخارجية في بناء سمعة المؤسسة لةتأكد من صدؽ 

 اتبعنا الطريق  التالي :  للبلاط نموذجا 
  طريقة صدق المحتوى 

 بؿتوى ويلوف ابؼراد قياسو، لةمجاؿ جيدا بسثيلا العبارات بنود بسثيل مدى عةى الأسةوب ىذا يعتمد
 صدؽ عةى ابغصوؿ فإف ولذلك وبسثيةها، قياسو ابؼطةوب ابؼوضوع عناصر يشكتمل بصيع عندما صادقا ابؼقياس

 من بؾموع  بناء ثم جيدا برديدا قياسو ابؼراد المجاؿ برديد عةى يتوقف خلاؿ ىذا الأسةوب من الاستبياف
 .ىذا المجاؿ تاطي العبارات التي
 خلاؿ طريق  من وذلك الصدؽ، خاصي  عةى الاستدلاؿ أجل من المحتوى صدؽ عةى اعتمدنا ولقد

 ابؼراد دراستو ابؼوضوع في ابؼختصتُ المحلمتُ آراء استطلاع
 

 وبعد إجراء التعديلات الةاوي  ابؼطةوب  ، قمنا بحساب نسب  صدؽ البنود من خلاؿ اتفاؽ المحلمتُ .
 :من الصدؽ لابد من النوع ىذا وبغساب 

 
  :ومفادىا لوشي اقتًحها التي الإحصائي  ابؼعادل  وفق منفردة بصف  بند كل صدؽ حساب

    
 حيث:
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  ص.ـ.ب ىو صدؽ بؿتوى البند 
 السةوؾ يقيس البند أف اعتبروا الذي المحلمتُ عدد 1  :ف 
 قياسو رد ا الد السةوؾ يقيس لا البند أف اعتبروا الذي المحلمتُ عدد 2  :ف 
 الإبصاليتُ. المحلمتُ : عدد ف 

 ىي عةيو المحصل والنتيج  البنود عدد عةى ثم يتم تقسيمها البنود في عةيها ابؼتحصل القيم كل بذمع
 الإبصالر، وقد جاءت نتائج استطلاع رأي المحمتُ كما يبينو ابعدوؿ ابؼوالر:   المحتوى قيم  صدؽ
 

 وقيم الاستبيان بنود على (3المحكمين) عينة أفراد استجابات(: يمثل 1الجدول رقم )  -
 :صدقها

 
 12 : وابؼقربب عددىا عةى 11.98:وىو البنود صدؽ بؾموع وبقيم 

 0.75: ابؼساوي  صدؽ قيم  عةى نتحصل
 لقياسو.  أعد بؼا صادؽ فعلا الاستبياف ىذا أف القوؿ بيلننا 0.60 من أكبر القيم  ىذه أف اعتبار وعةى

 لثبات:ا. 2.2

قيمة  الأفراد البنود
 الصدق

قيمة  الأفراد البنود
 لا يقيس يقيس يقيسلا  يقيس الصدق

1 2 1 0.33 10 3 0 1 
2 2 1 0.33 11 3 0 1 
3 3 0 1 12 3 0 1 
4 1 2 0.33 13 3 0 1 
5 3 0 1 14 3 0 1 
6 2 1 0.33 15 3 0 1 
7 1 2 0.33 16 3 0 1 
8 2 1 0.33     
9 3 0 1     
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ونعتٍ بالثبات دق  الأداة في برقيق النتائج نفسها إذا ما أعيد تطبيقها في ظروؼ مشكابه  باستعماؿ     
طريق  واحدة  لةتحقق من ثبات استبياف الدراس ، تم الاعتماد عةىأخرى مشكابه ، و أو مواقف    بؾموعات 

 .معامل ألفا كرونباخ  يى

(،كما ىو مبتُ في  ابعدوؿ SPSSويعتمد أغةب الباحثتُ عةى برامج جاىزة بغساب ىذا ابؼعامل مثل )    
  التالر:

 للاستبيان ولمحاوره الأربعة Cronbach's Alpha: يبين  قيمة معامل (2) جدول رقم -
 

 Cronbach's Alpha   معاملقيمة  الأسئلة
01 0.778 
02 0.583 
03 0.778 
04 0.583 
05 0.583 
06 0.778 
07 0.778 
08 0.778 

 0.762 الاستبيان ككل
 SPSS .V 22 برنامج مخرجاتو  الاستبيان بيانات على بالاعتماد لباطال إعداد من :المصدر

باستخداـ ىذه الطريق  أعطى مؤشرات مطمئن   ( أف معامل ثبات الاستبياف02) من ابعدوؿيتبتُ 
دور بعميع الأسئة  متاتَ  Cronbach's Alphaحوؿ ثبات ىذا الأختَ، حيث كاف معامل 

فيما يتعةق بأسئة   ، أما 0.762( أيوب للبلاطالعلاقات العام  ابػارجي      في بناء بظع  ابؼؤسس  ابػاص  )
الاستبياف، فقد كانت النتائج تشكتَ إلذ قيم ثبات أقل بفا ىي عةيو عند الإبقاء عةى أسئة  الاستبياف بصورتو 

عند حذؼ السؤاؿ الثاني، أي أنو سيقل عما ىو عةيو ،  0.583ابغالي  ، حيث كاف معامل الثبات سيصتَ 
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، أما في حال  حذؼ السؤالتُ  0.778سيصبح وعند حذؼ السؤاؿ السادس سيزيد زيادة طفيف  حيث 
 . 0.583الرابع وابػامس فقيم ثبات الاستبياف ستقل عن 

وىذه النتائج تدؿ عةى أف الاستبياف بصورتو ابغالي  وبدحاوره الثلاث  يتسم بدرج  عالي  ومقبول  من 
 الثبات بفا يبتُ مدى صلاحيتو لةتطبيق ابؼيداني.

Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 10 100.0 

Excluded
a 

0 0. 

Total 10 100.0 
a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if الاسئة 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

Reliability 
Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.762 8 
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 العام  العلاقات تعزيز يؤدي ىل رايك حسب01-
 الذ ابػارجي بجمهورىا لةبلاط أيوب بؼؤسس  ابػارجي 

 بظعتها؟ بناء
17.7000 .900 .000 .778 

 ابػاص  ابػارجي الاتصاؿ لوسائل تقييمك ماىو02-
 لةبلاط؟ أيوب بدؤسس 

15.8000 .400 1.000 .583 

 تستخدمها التي الاتصاؿ أنواع ىل رايك حسب03-
 تساعدىا ابػارجي  بصاىرىا مع لةبلاط أيوب مؤسس 

 بهم؟ علاقتها عةى ابغفاظ في
17.7000 .900 .000 .778 

 التي الاتصالي  الاستًاتيجيات ىل رايك حسب04-
 بصهورىا مع التعامل في لةبلاط أيوب مؤسس  تتبناىا

 امامهم؟ صورتها في برسن ابػارجي
17.8000 .400 1.000 .583 

 لةبلاط أيوب مؤسس  تقوـ ىل رأيك حسب05-
 بلم؟ علاقاتها تقوي بأنشكط 

16.8000 .400 1.000 .583 

 العلاقات أنشكط  تساعد كيف رأيك حسب06-
 بظعتها؟ بناء في لةبلاط أيوب بؼؤسس  ابػارجي  العام 

17.7000 .900 .000 .778 

 ابؼؤسس  بها تقوـ التي الأنشكط  ىل رأيك حسب07-
 فعالي ؟ ذات

17.7000 .900 .000 .778 

 أيوب مؤسس  اعتماد مدى ما رأيك حسب08-
 ؟ بظعتها بناء في ابػارجي  العام  علاقاتها عةى لةبلاط

16.7000 .900 .000 .778 

 
 
 
 
 

 

 :البيانات استمارة الاستبيانتحليل  .3

 للاستبيان خصيةشتحليل البيانات ال. 1.3
 ( يوضح توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس03الجدول رقم ) 
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 التلرار النسب 
 

 الاحتمالات 
 ذكر 57 % 95
 انثى 03 % 05

 المجموع  60 % 100
 

فردا،  60وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا  (03)من خلاؿ ابعدوؿ 
رجل في حتُ بقد نسب  الإناث تصل إلذ  57% بدجموع 95وابؼتعةق بدتاتَ ابعنس أف نسب  الذكور بةات 

من النساء وتدؿ ىذه النسب أف ابعنس الذكري يطاى عةى عين  الدراس ،  ونلاحظ الفرؽ  03% بدجموع 5
النسبتتُ كبتَا وىذا راجع إلذ طبيع  العمل بابؼؤسس  التي تعمل في بؾاؿ صناع  البلاط والتي تعتبر طبيع  بتُ 

، وىذا ما ىو موضح من خلاؿ عمةها من الاعماؿ الشكاق  وىي تقتضي التواصل مع ابعماىتَ ابػارجي 
 (.01الشكلل رقم )

 
 افراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس نسب توزيع يمثل( 01الشكل رقم)

 ( يوضح توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الاقدمية في العمل مع 04الجدول رقم  )
 مؤسسة أيوب للبلاط
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 سنوات التعامل العدد النسب 
 سنوات 5-1من  36 % 60
 سنوات 10-6من  21 % 35
 فما فوؽ 11من  03 % 05

 المجموع 60 % 100
 

فردا،  60وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا ( 04)من خلاؿ ابعدوؿ 
وابؼتعةق بدتاتَ مدة التعامل مع ابؼؤسس  ، بأنها  بـتةف  فيما بينها بحيث ، ىناؾ فارؽ كبتَ بتُ ابؼتعامةتُ الذين 

سنوات  10ذين يتعامةوف معها من % من بؾموع عين  البحث مع ال60سنوات والذين بيثةوف  5الذ1من 
سنوات فتمثل نسب   10الذ 6% اما فيما بىص الذين يتعامةوف مع ابؼؤسس  من 5فاكثر بنسب  صاتَة بسثل 

% وىذا راجع الذ تطور وتوسع نطاؽ التوزيع لةمؤسس  واعتماد ابؼؤسس  نضاـ التوزيع الشكامل واستًاتيجي  35
 (.02وىذا ما ىو موضح من خلاؿ الشكلل رقم )، اتفاقيات طوية  ابؼدى مع ابؼقاولتُ
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توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الاقدمية في العمل مع مؤسسة ( يمثل نسب 02الشكل رقم )
 .أيوب للبلاط

 ( يمثل علاقة افراد العينة مع مؤسسة ايوب للبلاط 05الجدول رقم :) 

 العلاق  مع ابؼؤسس  العدد النسب 
 مورد 08 % 13.33
 موزع 11 % 18.33
 زبوف 29 % 48.34
 بؾتمع الواسع 10 % 16.67
 ىيئ  حلومي  02 % 3.33
 المجموع 60 % 100

 

فردا،  60وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا ( 05)من خلاؿ ابعدوؿ 
% ، اما 13.33مئوي  تقدر ب بنسب   08نلاحظ أف عدد الأفراد ابؼوردين بؼؤسس  ايوب لةبلاط بةغ 

بنسب   29% ، اما الزبائن فيقدر عددىم ب 18.33بنسب  مئوي  تقدر ب  11ابؼوزعتُ فلاف عددىم 
% ، وفي 16.67افراد بنسب  مئوي  بةات  10% ، والمجتمع الواسع فقدر عددىم ب 48.34مئوي  بةات 

 %.3.33د بنسب  من الافرا 02الاختَ لدينا ابؽيئات ابغلومي  حيث بةغ عددىم 

يتبتُ لنا من خلاؿ البيانات ابؼتحصل عةيها من ىذا ابعدوؿ اف الزبائن كاف بؽم النصيب الاكبر بنسب  
% وىذا امر طبيعي كوف مؤسس  ايوب لةبلاط مؤسس  صناعي  ومنتجاتها موجه  لبيع الذ الزبائن ، 48.34

يعتبروف احد أعمدة عمل ابؼؤسس  بل حتى اي فيما عدد ابؼوردوف وابؼوزعوف بؽم نسب  لا بأس بها لأنهم 
 (.03وىذا ما ىو موضح من خلاؿ الشكلل رقم ) مؤسس  صناعي  .

 

 

 
44% 

13% 

33% 

7% 3% 

 سائق
 موظف اداري
 عامل يومي
 حارس
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 علاقة افراد العينة مع مؤسسة ايوب للبلاطنسب توزيع يمثل ( 03الشكل رقم )

 ( 6الجدول رقم) مستوى التعليمي لعينة البحث ال يوضح 

 ابؼستوى التعةيمي العدد النسب 
 ابتدائي 06 % 10
 متوسط 06 % 10
 ثانوي 30 % 50
 جامعي 12 % 20
 دوف مستوى 06 % 10

 المجموع 60 % 100
 

فردا،  60وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا  (06)من خلاؿ ابعدوؿ 
% ، أما عدد الافراد 10بنسب  قدرت بػ  افراد 6نلاحظ أف عدد الأفراد الذين كاف مستواىم ابتدائي بةغ 

% ايضا في حتُ أف عدد 10افراد بنسب   6فردا بنسب  قدرت بػ  30الذين كاف مستواىم متوسط فقد بةغ 
% ، اما خربهي ابعامع  قد بةات 50فردا بنسب  قدرت بػ  30الافراد الذين كاف مستواىم ثانوي فقد بةغ 

 06 حتُ اف الذين ىم بدوف مستوى دراسي بةغ عددىم فرد ، في 12% ويقدر عددىم ب 20نسبتهم 
 .% 10اشخاص بنسب  

ويلاحظ لنا اف ذوي ابؼستوى الثانوي وابعامعي بؽم النسب  الاكبر وىذا يرجع إلذ أف ابؼؤسس  تعتمد عةى  
رة في ابؼؤىل العةمي وابؼهارات والقدرات العةمي  العالي  باستقطاب فئات ذات مستوى عاؿ كوف الفئ  ابؼتوف

سوؽ العمل بالسنوات الأختَة في المجتمع ابعزائري, أغةبها من مستويات دراسي  متقدم  , في حتُ نسجل 
نسب  لابأس بها لذوي ابؼستوى ابؼتوسط والابتدائي وكذلك بؼن لد يزاولوا الدراس  وىي الفئ  ذات القدمي  في 

 (.04رقم ) ، وىذا ما ىو موضح من خلاؿ الشكللالعمل التي تؤىةها ابػبرة
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 الدراسةمستوى التعليمي لعينة  نسب يمثل( 04الشكل رقم )

 
 ( يمثل 07الجدول رقم ):مهن المبحوثين للعينة المدروسة 

 ابؼهن  العدد النسب 
 سائق 26 % 43.34
 موظف اداري 08 % 13.33
 عامل يومي 20 % 33.33
 حارس 04 % 6.67
 بستاني 02 % 3.33
 المجموع 60 % 100

 

وابؼتعةق بدهن الافراد الذين أجابوا عةى استمارة الاستبياف والذين يتعامةوف مع ( 07)نلاحظ من خلاؿ 
%  كانت لسائقي  الشكاحنات العاديتُ ابؼوزعتُ لةمنتجات ابؼؤسس   ، 34.34ابؼؤسس ، أف نسب  

كبر من ابؼبحوثتُ ىي فئ  % كانت لفئ  ابؼوظفتُ الاداريتُ ، ومنو فإف فئ  التي احتةت النسب  الأ13.33بينما
%من نسب  10السائقتُ  وىذا راجع إلذ الطبيع  الانتاجي  لةمؤسس  اما العماؿ الدائمتُ في ابؼؤسس  فلانت 
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الابصالي  لةمبحوثتُ .وىدا يثبت اف ابؼؤسس  تقوـ بالعمل عةى التوزيع منتجاتها بشكلل كبتَ عن طريق الزبائن 
ةسائقتُ الشكاحنات وبالتالر فاف ابؼؤسس  آليا قد خةقت مناصب شال الاخرين من خلاؿ البيع بالتجزئ  ل

وىذا ما ىو ، منفصة  عن ابؼؤسس  في حد ذاتها اما عماؿ اليوميتُ فقد كانت نسبتهم اقل بنسب  ليست بلبتَة
 (.04موضح من خلاؿ الشكلل رقم )

 

 
 توزيع مهن عين الدراسةنسب يمثل ( 05الشكل رقم )

 المحور الثاني:تحليل جداول . 2.3

 ( 08جدول رقم:)  يوضح امكانية ان تحظى مؤسسة ايوب للبلاط بسمعة ايجابية لدى
 جمهورىا على الرغم من رداءة جودتها وخدماتها 

 الاجاب  العدد النسب 
 نعم 12 % 20
 لا 48 % 80
 المجموع 60 % 100
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 ( 09الجدول رقم) للبلاط لخدمات ومنتجات تقييمهم المتعاملين مع مؤسسة أيوب :يوضح
 المؤسسة

 الاجاب  العدد النسب 
 مؤسس  ذات خدمات جيد 48 80%
 مؤسس  ذات خدمات متوسط 12 % 20
 مؤسس  ذات خدمات سيئ  00 00%
 بؾموع 60 % 100

 

فردا،  60وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا ( 09)من خلاؿ ابعدوؿ 
اف ابؼبحوثتُ قد أكدوا عةى عدـ املاني  امتلاؾ مؤسس  ايوب لةبلاط بظع  حسن  اذا كانت جودة منتجاتها 

خاص  او  لا اذ لا بيلن لأي مؤسس  سواء ػػػػػقد اجابوا ب 48 تلرارىا% التي 80وخدماتها رديئ  وذلك بنسب  
عام  مهما يلن بؾاؿ نشكاطها اف برظى بسمع  حسن  فهو مرتبط بشكلل مباشر بجودة منتجاتها وخداماتها من 

 ىنا يتبتُ لنا اف السمع  في مؤسس  ايوب ترتبط بصورة مباشرة بابػدمات وابؼنتجات التي تقدمها.

ات وخدمات مؤسس  ايوب والذي يبتُ لنا مدى تقييم ابؼبحوثتُ بؼنتج (09)من خلاؿ ابعدوؿ رقم 
لةبلاط بابؼسية  اف النسب  الاالب  عةى اجابات ىي اف منتجات وخدمات ابؼؤسس  ايوب جيدة بنسب  

بحيث يرى ابعمهور اف مؤسس  ايوب تةبي من خلاؿ خدماتها حاجيات ابعمهور وبستةك 48%وتلرارىا 80
ابات ابؼبحوثتُ في اف منتجات منتجات ذات نوعي  جيدة في سوؽ ايضا في حتُ قد انعدمت نسب  اج

 %0وخدمات ابؼؤسس  ذات جودة سيئ  وبةات 

اف مؤسس  ايوب لةبلاط بابؼسية  بستةك بظع  حسن  في الوسط (09)وابعدوؿ  (08)ومن خلاؿ ابعدوؿ 
 .المجتمعي وفي الاسواؽ ايضا
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 ( 10الجدول رقم)أيوب مستوى رضى افراد العينة على خدمات ومنتجات مؤسسة  : يوضح
 .للبلاط

 الاجاب  العدد النسب 
 راضي 49 82.77%
 بؿايد 11 18.33%

 غتَ راضي 00 00%
 بؾموع 60 % 100

 

فردا،  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
الثالث في الاستمارة باي  تقييم مستوى نلاحظ أف عدد الأفراد الذين والذي وضع  لتحةيل بيانات السؤاؿ 

صدؽ الاجابات ابؼبحوثتُ من خلاؿ اعادة تلرار السؤاؿ الثاني للن بطريق  بـتةف  لاحظنا اف نسب  ابؼبحوثتُ 
الذين ىم راضتُ عةى منتجات وخدمات ايوب لةبلاط بابؼسية  والتي تةبي حاجياتهم العمةي  قد بةات 

بحيث نلاحظ اف يوجد  00انعدمت الاجاب  في انهم غتَ راضتُ % في حتُ 49%والتي تلرارىا 82.77
فرؽ طفيف في الاجاب  لانهم قد وجدو اف بديل المحايد موجود وبطبيع  الانساف فاف اختيار عدـ البوح برأيو 

% بتُ الاجاب  في السؤاؿ الاوؿ 1.66حوؿ موضوع معتُ شيء عادي وبالتالر فاف نسب  الاختلاؼ بةات
 اني حيث يقابل تلرارىا بعين  واحدة وىذا لا بهعل منها ذات فارؽ .والسؤاؿ الث

ومن خلاؿ برةيل ابعداوؿ الثلاث  نستنتج اف مؤسس  ايوب لةبلاط بستاز بسمع  حسن  لدى بصهورىا 
 وابؼتعامةتُ معها.
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 ( 11الجدول رقم) اجابة افراد العينة على مدى اعتماد مؤسسة أيوب للبلاط على : يوضح
  تها العامة الخارجية في بناء سمعتهاعلاقا

 الاجاب  العدد النسب 
 بنسب  كبتَة 45 % 75
 بنسب  متوسط 12 % 20
 بنسب  ضئية  03 % 05
 بؾموع 60 % 100

فردا،  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
مدى اعتماد مؤسس  ايوب لةبلاط عةى علاقاتها العام  ابػارجي  في بناء بظعتها تبتُ بيانات ىذا ابعدوؿ عةى 

فرد ، اما في الاختيار الثاني  45% بعدد 75حيث بةات بنسب  كبتَة عةى النصيب الاكبر بنسب  بةات 
 فرد 12% بعدد 20بنسب  متوسط  فقد بةات نسب  

% بعدد 05تم التصويت عةى نسب  ضئية  بنسب  وفي الاختيار الثالث والاختَ كانت اقل اختيارا حيث 
ويدؿ ىدا عةى اف ابؼؤسس  تعتمد بشكلل كبتَ عةى العلاقات العام  ابػارجي  وذلك لةوصوؿ لزبائن  افراد. 3

المحتمةتُ من خلاؿ زبائنها ابغاليتُ وكذا المحافظ  عةى ولاء زبائنها وتعتمدىا ايضا في تسهيل التواصل مع 
   ابؼتبادل  .عملائها بارض ابػدم

  يؤدي تعزيز العلاقات العامة الخارجية لمؤسسة أيوب للبلاط  ما اذا: يوضح (12رقم )الجدول
 .بجمهورىا الخارجي الى بناء سمعتها

 الاجاب  العدد النسب 
 نعم 51 % 85
 لا 09 % 15
 بؾموع 60 % 100
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فردا، عما  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
اذا كاف يؤدي تعزيز العلاقات العام  ابػارجي  بؼؤسس  أيوب لةبلاط بجمهورىا ابػارجي الذ بناء بظعتها حيث  

بنسب  اقل تم اختيار الاجاب  ب لا شخص و  51% بعدد افراد بةغ 85كانت الاجاب  بنعم ىي الاالب  بنسب  
افراد وىذا يعتٍ اف العلاقات العام  مهم  في مؤسس  ايوب لةبلاط بحيث ىي  09% بعدد 15بنسب  بةات 

 تعتمد بدثاب  ابعسر الرابط بتُ ابؼؤسس  وعملائها لأنها مسؤول  عن بصيع النشكط  الداخةي  وابػارجي  

 ( 13الجدول رقم) علاقات العامة الخارجية ضرورية في بناء سمعة اذا ما كانت ال: يوضح
 المؤسسة

 الاجاب  العدد النسب 
 نعم 54 % 90
 لا 06 % 10
 بؾموع 60 % 100

فردا،  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
ضروري  في بناء بظع  مؤسس  أيوب لةبلاط حيث بةات الذي يبتُ اذا ما كانت العلاقات العام  ابػارجي  

 06% بعدد 10شخص اما الذين اجابوا ب لا فقد بةغ نسب   54% بعدد 90نسب  الاجاب  بنعم  
اشخاص وىذه نسب  قد اثبتت ضروري  وجود العلاقات عام  ابػارجي  في مؤسس  ايوب لةبلاط خاص  

 وابؼؤسسات الاخرى بشكلل عاـ .

 : الثبيانات المحور الثتحليل . 3.3

 ( 14الجدول رقم) الوسائل المستخدمة من طرف مؤسسة أيوب للبلاط للتواصل مع : يوضح
  هاالمتعاملين مع

 الاجاب  العدد النسب 
 مةصقات 24 % 15

 الابواب ابؼفتوح  02 % 1.25
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 المجلات 15 % 9.37
 ابؼعارض 0 % 0

 ابؽاتف 36 % 22.5
 الاللتًوني ابؼواقع  33 % 20.62
 الاتصاؿ ابؼباشر 50 % 31.25
 المجموع 160 % 100

 

فردا، الذي  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
% بعدد 15يوضح الوسائل ابؼستخدم  من طرؼ ابؼؤسس  لةتواصل مع ابؼتعامةتُ حيث بقد ابؼةصقات بنسب  

من الاشخاص و  2% بعدد 1.25شخص اما الأبواب ابؼفتوح  بةات نسب  قةية  وىي  24بةغ افراد 
% اما عبر 0شخص اما ابؼعارض فلانت منعدم  بساما بةات نسب   15% بعدد بةغ 9.37المجلات بنسب  

من الافراد اما من حيث ابؼواقع الإللتًوني  فقد بةات نسب   36% بعدد 22.5ابؽاتف فقد بةات 
من  50% بعدد 31.25اما من حيث الاتصاؿ ابؼباشر فقد بةات النسب   33% بعدد افراد بةغ 20.62

الافراد اختاروىا .حيث نلاحظ اف الوسائل الاتصالي  بوددىا العملاء بناء عةى قدراتهم والوسائل التي بوبذونها 
بوتل ابؽاتف الصدارة لأنو اكثر  وبالتالر فاف ابؼؤسس  ترضخ لةعميل وما اختاره من وسية  لةتواصل معها بحيث

وسية  اتصالي  شائع  في المجتمع ابعزائري وحتى في كل ابكاء العالد وذلك لسهول  استخدامو وآنيتو ومصداقيتو 
 والتلةف  ابؼنخفض .

 ( 15الجدول رقم) تقييم افراد عينة الدراسة لوسائل الاتصال الخارجي الخاصة : يوضح
 .بمؤسسة أيوب للبلاط

 الاجاب  العدد النسب 
 جيدة 47 % 78
 مقبول  07 % 12
 ضعيف  05 % 08
 سيئ  01 % 02
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 بؾموع 60 % 100
 

فردا،  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
ايوب لةبلاط بقد اف الذين وما تم تقييمو من طرؼ افراد العين  حوؿ وسائل الاتصاؿ ابػارجي ابػاص  بدؤسس  

من  07% ، اما من قالو انها مقبول  فبةغ عددىم 78فردا بنسب  تقدر ب  47بهدونها جيدة بةغ عددىم 
من بؾموع الافراد ، و في الاختَ من  05% ، اما من بهدىا ضعيف  فبةغ عدىم 12ابصالر افراد العين  بنسب  

 % .100% من بؾموع 2يراىا سيئ  فهو شخص واحد فقط وتقدر نسبتو ب 

يلاحظ اف الاغةبي  تقوؿ اف وسائل الاتصاؿ ابػارجي ابػاص  بدؤسس  ايوب لةبلاط ىي جيدة وذلك 
للوف ابؼؤسس  تعمل جاىدة عةى توفتَ افضل السبل لةتواصل مع بصهورىا كونها مؤسس  متمرس  في بؾابؽا 

فرد وىي لابأس  12فلانت بتُ مقبول  بعدد وانتاج كبتَ كل يوـ من اجل ضماف تسويقو اما النسب الاخرى 
بها كونها لا تضر اما من يرونها سيئ  وضعيف  فهم نسب  قةية  وللن ىذا يعتٍ اف يهمش رأيهم ولا يأخذ 

 بجدي .

 ( 16الجدول رقم ) جمهورىا مع للبلاط أيوب مؤسسة تستخدمها التي الاتصال أنواعيوضح 
 .بهم علاقتها على الحفاظ في تساعدىا الخارجي

 الاجاب  العدد النسب 
 نعم 53 % 89
 لا 07 % 11
 بؾموع 60 % 100

 

فردا،  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
والذي بهيب عةى ما إذا كانت انواع الاتصاؿ التي تستخدمها مؤسس  أيوب لةبلاط مع بصهورىا ابػارجي 
تساعدىا في ابغفاظ عةى علاقتها بهم ، حيث كانت الاجاب  بالإبهاب او بالسةب ، بقد اف عدد ابؼصوتتُ 

% ، اما من يرونها انها لا تساعدىا في ابغفظ عةى علاقتها 89فرد بنسب   تقدر ب  53بنعم بةغ عددىم 
 % .11اشخاص بنسب   07بهم فعددىم 
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اب عةى كوف مؤسس  ايوب لةبلاط بأنواع الاتصاؿ ابؼستخدم  يلاحظ اف الاغةبي  الساحق  اجابت بالإبه
من طرفهم برافظ عةى علاقتها بهم وذلك يرجع للوف استخداـ ابؼؤسس  انواع اتصاؿ فعال  ومتنوع  تأدي 
الارض ابؼرجو منها وبالتالر فاف ىدا يدؿ عةى اف ابؼؤسس  تقوـ بتنفيذ استًاتيجي  بسلنها من ابغفاض عةى 

 .عملائها وولائهم بحيث تقوـ بتةبي  بصيع احتياجاتهم لةوصوؿ الذ اعةى درج  من ثقتهم بها علاقتها مع

 ( 17الجدول رقم) ما اذا كانت الاستراتيجيات الاتصالية التي تتبناىا مؤسسة أيوب : يوضح
 .للبلاط في التعامل مع جمهورىا الخارجي تحسن في صورتها امامهم

 الاجاب  العدد النسب 
 نعم 56 % 93
 لا 04 % 07
 بؾموع 60 % 100

 

فردا،  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
والذي يتمحور عةى اذا كانت الاستًاتيجيات الاتصالي  التي تتبناىا مؤسس  ايوب لةبلاط في التعامل مع 

امامهم ، وكما كاف ابغاؿ في ابعدوؿ السابق فإف الاجاب  تلوف بالإبهاب بصهورىا ابػارجي برسن في صورتها 
% ، اما من يرونها انها 93فرد بنسب  تقدر ب 56أو السةب ، حيث بقد اف من اجابوا بنعم قد بةغ عددىم 

 % .07افراد بنسب  تقدر ب  04لا برسن في صورتها امامهم فقد بةغ عددىم 

بؼوافقتُ وابؼعارضتُ ومنو نستنتج اف العلاقات العام  ابػارجي  بؼؤسس  حيث نلاحظ الفرؽ الشكاسع بتُ ا
ايوب لةبلاط تتبتٌ استًاتيجي  اتصالي  جيدة تقوـ عةى ابؼوازن  بتُ اىدافها ورغبات بصهورىا وبالتالر فاف ىذه 

مدى الاستًاتيجيات ملنت ابؼؤسس  من كسب رضا وولاء عملائها بشكلل كبتَ حيت يتبتُ ذالك من خلاؿ 
 .قبوؿ ورضا العملاء بأعماؿ مؤسس  ايوب لةبلاط

  جمهورىا مع للبلاط أيوب مؤسسة بواسطتهم تتواصل التي الافراد: يوضح (18)الجدول رقم 
 .الخارجي

 الاجاب  العدد النسب  
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 بـتصتُ من طرؼ ابؼؤسس  03 % 05
 افراد بارزين في المجتمع 18 % 30
 موظفتُ في ابؼؤسس   39 % 65

 بؾموع 60 % 100
 

فردا، حوؿ  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
الافراد التي تتواصل بواسطتهم مؤسس  أيوب لةبلاط مع بصهورىا ابػارجي ، حيث تم اختيار بـتصتُ من 

فرد بنسب   18بارزين في المجتمع من طرؼ % ، وافراد 05من الافراد بنسب   03طرؼ ابؼؤسس  من طرؼ 
% نلاحظ من خلاؿ النتائج ابؼستقات من خلاؿ 65بنسب   39% ، اما موظفتُ في ابؼؤسس  فلاف ب 30

الاستبياف وابؼقابة  اف الفراد الذين بزتارىم ابؼؤسس  في تواصل مع ابعمهور سواء الداخةي  او ابػارجي من 
بحيث يشكرؼ في عةيهم احد ابؼسؤولتُ ذوي الشكهادة واىل التخصص  ذوي اللفاءة وابؼوىوبتُ في تواصل

حيث يدمج مدير بتُ عنصر ابؼوىب  وعنصر التلوين  وىدا كةو لةوصوؿ الذ اكبر توافق بتُ ابعمهور وابؼؤسس  
. 

 بيانات المحور الرابع تحليل4.3.

 ( 19الجدول رقم) علاقاتها تقوي بأنشطة للبلاط أيوب مؤسسة تقوم  كانت إذا: يوضح 
 .الخارجي بجمهورىا

 الاجاب  العدد النسب 
 دائما 22 % 36
 احيانا 32 % 53
 نادرا 07 % 11
 بؾموع 60 % 100

 

% 53 من خلاؿ ابعدوؿ رقم: نلاحظ أف أوؿ مرتب  عادت إلذ الاقتًاح الأوؿ احيانا وذلك بنسب 
مرات  22% وتلرار قدره 36مرة، في حتُ عادت ابؼرتب  الثاني  إلذ الاقتًاح  دائما بنسب  32وتلرار قدره 
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%. يعود سبب ارتفاع النسب  في الاقتًاح الثاني والثالث  لأف 11فيما ابلفضت نسب  للاقتًاح الثالث نادرا الذ 
ستجدات العصر وابغاؽ ابؼؤسس  بدصاؼ الوطني  ابؼؤسس   في بؿاول  جادة منها لةرقي والنهوض ومواكب  م

والعابؼي  بابؼداوم  عةى تنظيم الانشكط  العلاقات العام  ابػارجي  بشكتى اصنافها  التي من شانها التعريف 
بابؼؤسس  والرقي بها بكو الأفضل وبرقيق شهرة كبتَة بتُ ابؼؤسسات  وبناء بظع  حسن  عن ابؼؤسس  لدى 

 ا المحافظ  عةى ولائو بؽا.بصهورىا ابػارجي . وكذ

 ( 20الجدول رقم) العامة العلاقات انشطة في قبل من واشاركالمتعاملين  كان ما اذا: يوضح 
 .الخارجية

 الاجاب  العدد النسب 
 نعم 45 % 75
 لا 15 % 25
 بؾموع 60 % 100

 

مرة قد اجابوا بنعم شاركنا في انشكط   45% والذي تلرارىا 75نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ اف نسب  
قد أجابوا بانهم لد يشكاركوا في ىذه الانشكط  بسبب انهم  15% وتلرارىا 25العلاقات العام  ابػارجي  ونسب  

بؼبحثتُ الذين اجابوا بنعم  لابيةلوف الوقت اـ لد تتناسب وبرنابؾهم العمةي مع زمن النشكاط . ونلاحظ اف ا
% وىدا راجع لطبيع  الانشكط  التي 60كانت اجابتهم حوؿ مانوع النشكاط  الذي شاركت فيو معارض بنسب  

تقوـ بها ابؼؤسسات الصناعي  لعرض منتجاتها لةزبائن ابغاليتُ والمحتمةتُ بارض افادتهم بابؼعةومات حوؿ السةع 
%قد أجابوا بالأبواب ابؼفتوح  وىدا النشكاط تقوـ بو ابؼؤسسات 25وابػدمات ابؼؤسس  ،ونلاحظ اف نسب  

الصناعي  لتقريب ابعمهور من ابؼؤسس  بارض برستُ صورتها وبظعتها امامهم ،اما الاحتفالات قد حصدت 
%وىدا الضعف راجع لطبيع  ابؼؤسس  بدا انها مؤسس  ذات ملان  في الوسط ابؼتواجدة فيو بقد اف 15نسب  
لذين شاركوا فالاحتفالات ىم من ىيئ  ابغلومي  وابؼوردين وابؼوزعتُ اي اف ابؼؤسس  تنضم %من ا69نسب  

احتفالات ابؼنحصرة عةى ذوي ابؼلان  العالي  والبارزة لةقياـ بالاتصالات الاتَ ربظي  معهم اثناء الاحتفالات 
 للاستفادة من صلاحيات تةك الشكخصيات 

 ( 21الجدول رقم)  فعالية ذات المؤسسة بها تقوم التي الأنشطة كانت اذا ما:يوضح. 
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 الاجاب  العدد النسب 
 نعم 50 % 83
 لا 10 % 17
 بؾموع 60 % 100

 

فردا، حوؿ  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
من الافراد يروف الانشكط  التي  50حيث انا  الأنشكط  التي تقوـ بها مؤسس  أيوب لةبلاط اذا كانت فعال  ،

% ، انا من يروف علس ذلك وانا الانشكط  التي تقوـ بها 83تقوـ بها ابؼؤسس  فعال  وتقدر نسبتهم ب 
% .اكد افراد العين  عةى اف الانشكط  17افراد بنسب  تقدر ب  10ابؼؤسس  ليست لديها فعالي  فبةغ عددىم 

ه الانشكط  من توضيحات وتسهيلات لةجمهور، كما بؽا دور كبتَ في جذب ذات فعالي  وذلك بؼا تقدمو ىذ
ابعماىتَ المحتمةتُ و ابؼرتقبتُ وتةبي احتياجات ابعمهور ابغالر لةمؤسس   من تقديم معةومات حوؿ نقاط بيع 

ورا ذا ابؼنتوج وزماف. وحتى التقرب اكثر من ابعماىتَ بإقام  الابواب ابؼفتوح   وجعل ابعمهور ابػارجي بصه
اطلاع كافي بابؼؤسس  من داخةها وخارجها وىذا كةو للسب ثقتو وجعل ابؼؤسس  ذلت شفافي  لعملائها 

 وبالتالر ابغفاظ عةى علاقتهم بها وكذلك لةحفاظ عةى ولائهم .

 ( 22الجدول رقم) الاتصالية بالأنشطة القيام من المؤسسة أىداف: يوضح. 

 الاجاب  العدد النسب 
 الاشهار 39 % 65
 التًويج 18 % 30
 الدعاي  03 % 05
 بؾموع 60 % 100

 

فردا، حوؿ  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
ما اذا كانت أنشكط  العلاقات العام  ابػارجي  بؼؤسس  أيوب لةبلاط تساعد في بناء بظعتها ، حيث تم اختيار 

% ، اما التًويج فقد بةغ عدد الافراد الذين اختاروه 65فرد من بؾموع افراد العين  بنسب   39الاشهار  من 
% 05من الافراد بنسب  تقدر ب  03% ، اما ثالثا واختَا الدعاي  فتم اختيارىا من طرؼ 30فرد بنسب   18



 الإطار التطبيقي   الفصل الثالث 
 

64 
 

العين  وىذا لاف ىدؼ ابؼؤسس  ىو  ،ومن خلاؿ ابعدوؿ تبن اف للإشهار  ابغظ الاوفر من اختيارات افراد
وذلك لاف للإشهار  الاشهار بدنتجاتها بالدرج  الاولذ. وذلك لرفع مستوى مبيعاتها في الاسواؽ الاقتصادي 

اما الدعاي  فقد حظ  بنسب  ضئية   وضيفتتُ اساسيتاف بنا. الاعلاـ بابؼنتج ابعديد والتذكتَ بابؼنتجات السابق .
جدا لاف ابؼؤسس  لا تستخدـ ىذا اسةوب عةى عملائها لأنها تشكوه صورة ابؼؤسس  وليست من صفات 

القائمتُ عةى العلاقات العام  لذا وجب ابتعاد عن كل ما يشكوه بظعتها اماـ بصهورىا  والتًكيز عةى الصدؽ 
 وابؼصداقي  لرفع مستوى بظعتها 

 أيوب لمؤسسة الخارجية العامة العلاقات أنشطة تساعد كيف: يوضح  (23) الجدول رقم 
 .سمعتها بناء في للبلاط

 الاجاب  العدد النسب 
 نعم 56 % 93
 لا 04 % 07
 بؾموع 60 % 100

 

فردا،  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
% 93بنسب  أتت  ابؼؤسس ،فنلاحظ أف الإجاب  بأف نشكاطات العلاقات العام  ابػارجي  تساىم في بناء بظع  

 بػ: لا. مرات للإجاب  04قدره  % ابؼتبقي  وبتلرار 07مرة، فيما عادت نسب   56للاقتًاح نعم وبتلرار قدره 

وىذا راجع إلذ بؾهودات ابؼؤسس  في بناء بظعتها  أماـ بصاىتَىا من خلاؿ بـتةف العمةيات 
الاتصالي  والبرامج والانشكط   ابؼسطرة من طرؼ العلاقات العام  ابػارجي   سواء كانت بعيدة ابؼدى أو قريب  

عةى بقاء ىذه الصورة للسب ولاء وراح  بصاىتَىا فهذا يلسب ابؼؤسس  بظع  طيب  لدى بصهورىا  ويعمل 
والسمع  ابغسن   في أذىاف ابعماىتَ، فيما عاد رأي ابعزء الآخر من الفئ  ابؼبحوث  إلذ أف انشكط  العلاقات 

العام  ابػارجي  لا تساىم في  بناء السمع  ابؼؤسسي  ، وذلك بعدـ اقتناعهم بددى كفاي  المجهودات ابؼبذول  من 
 وىويتها والمحافظ  عةيها .قبل ابؼؤسس  لبناء بظعتها ابغسن  

 ( 24الجدول رقم) للبلاط ايوب لمؤسسة الخارجية العامة العلاقات كانت اذا ما: يوضح 
 .للمؤسسة حسنة سمعة ببناء كفيلة وحدىا
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 الاجاب  العدد النسب 
 نعم 48 % 80
 لا 12 % 20
 بؾموع 60 % 100

 

فردا،  60من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه وبالنظر إلذ تلرارات أفراد عين  الدراس  والبالغ حجمهم إبصالا 
نلاحظ اف نسب  الاجابات التي قالت باف العلاقات العام  ابػارجي  وحدىا كفية  ببناء بظع  حسن  لةمؤسس   

راجع الذ اقتناعهم باف % لصالح نعم وىدا 80من بؾموع افراد العين  وحددت بنسب   48فبةغ عددىم 
العلاقات العام  ابػارجي  تقوـ بتاطي  بصيع ادارات ومصالح ابؼؤسس  وبؽا دور كبتَ في اشهار وترويج لةمؤسس  

فرد فقد أجابوا باف العلاقات العام  ابػارجي   12% والبالغ عددىم 20وتنميق وبرستُ صورتها اما نسب  
ا لاف بظع  ابؼؤسس  لا تتعةق بأنشكط  العلاقات العام  وحدىا وابما وحدىا ليست كفية  لبناء السمع  وادارته

ترتبط ايضا بالعديد من اجزاء الأخرى كجودة ابؼنتوج وطبيع  ابػدم  التي تقوـ بها وىدا ما بغضناه  سابقا  في 
والتي السؤاؿ الاوؿ من خلاؿ اجاباتهم باف ابعودة ونوعي  ابػدم  تأثر عةى طبيع  السمع  لدى اي مؤسس  

 %من ابؼبحوثتُ أكدوا  ذلك .    80حصدت بنسب  

 البحث استنتاجات وتوصيات  المطلب الرابع:

 الاستنتاجات: .1

انطلاقا بفا سبق ومن ابؼعطيات ابؼتحصل عةيها من برةيل البيانات، ومن ابؼتحصل عةيها عن طريق 
 ابؼتوفرة لدينا توصةنا ابؼقابلات الشكخصي  ومن خلاؿ الاستمارة وبدقارنتها بابؼعطيات النظري 

   : الإشهار عنصر اتصالر يلازـ العلاقات العام  ابػارجي  في برستُ صورة ابؼؤسس 

بالرغم من اعتبار الإشهار وسية  من وسائل الاتصاؿ التسويقي التي تضيف قيم  لةطرؼ الآخر عند 
لةمنتوج، إلا أف لو ميزة خاص  في ارتباطو بوظيف   عمةي  الاتصاؿ، وقد يلوف ىذا الطرؼ ىو الزبوف النهائي

،العلاقات العام  عةى  ذلك أنو يسمح لةمتةقي باكتشكاؼ أكثر لةمنتوج وفقا لطبيع  علاق  ابؼؤسس   العموـ
مع المحيط ابػارجي ، وعةى ىذا الأساس يساىم الإشهار في بيع كميات كبتَة من ابؼنتوج عندما تلوف ىناؾ 
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بؼؤسس  والزبوف من خلاؿ استخداـ السمع  ابغسن   كواجه  بؼؤسس .  فالعلاقات العام  ثق  متبادل  بتُ ا
تةتقي مع الإشهار في نقط  مهم ، حيث تستعمةو كأحد أساليبها بهدؼ الإشهار عن منتوجات ابؼؤسس  و 

.الخ و ليس لزيادة ابؼبيعات، فةيس من ابؼملن تاطي  كل نشكاطات ابؼؤسس   من معارض وابواب مفتوح  ..
أىدافها عةى شلل مواد إخباري ، لذلك فإف العلاقات العام  ابػارجي   تستخدـ الإشهار لإيصاؿ ىذه الأمور 

إلذ ابعمهور ابؼتةقي، حيث تستفيد العلاقات العام   ابػارجي  ، خبرة الإشهار في ميداف البحث و دراس  
هار بؽما نفس ابؽدؼ داخل ابؼؤسس  و ىو زيادة ابعمهور، وعةيو فإف كل من العلاقات العام  ابػارجي   الإش

 أمل كل من لو عةم بالإبهابي  رصيدىا و برستُ بظعتها. ويبقى استخداـ الإشهار في مؤسس  ايوب لةبلاط
 وفعالي  ىذا ابعانب الاتصالر في ابؼؤسس  .

  وملان  العلاقات العام  ابػارجي  برت إشراؼ إدارات أخرى داخل ابؼؤسس  ووظائفمهاـ: 

العام   قسم العلاقاتأكدت نتائج الدراس  أف كاف  ابؼهاـ و الصلاحيات التي بيلن أف تنسب إلذ 
برت إشراؼ مديريات ابؼؤسس  و ابؼتمثة  في مديري  الأمور ابؼالي  والمحاسب ، مديري  ابؼوارد البشكري   ابػارجي  تتم

الاتصاؿ و العلاقات العام  ابػارجي   داخل  ، مديري  الأمور التجاري  بحيث تقوـ كل ىذه ابؼديريات بدهاـ
ابؼؤسس  و خارجها، و من ثم يبقى ىناؾ نقصا واضحا في ابؽيلل التنظيمي لةمؤسس  و ابؼتمثل في غياب 

 إدارة لةعلاقات العام  ابػارجي  بصف  خاص  والعلاقات العام  بصف  عام  .

 وب لةبلاط:دور العلاقات العام  ابػارجي  في بناء بظع  ابؼؤسس  أي 

أوضحت الدراس  أف الدور الذي بيلن أف تةعبو العلاقات العام  ابػارجي   كقسم مهم  في بناء وتسيتَ      
وبؿافظ  عةى السمع  ابغسن   بؼؤسس  ابػاص  من خلاؿ تسيتَىا تسيتَا عصريا و أكثر تطورا وابؼتجسد داخل 

ابػارجي   لأنها تعتبر تطبيقا لةجهود  ابؼؤسس ، وأغةب موظفي ابؼؤسس  يرغبوف في تواجد إدارة لةعلاقات  
الإداري  ابؼخطط  وابؼستمرة لبناء وتدعيم التفاىم ابؼتبادؿ بتُ ابؼؤسس  ايوب لةبلاط بصف  خاص  وابؼؤسسات 
ابػرى بصف  عام   وبصهورىا، فالعلاقات العام  ابػارجي  ىي جزء من ابؼؤسس  التي ىي بدورىا جزء من نظاـ 

ي تعمل فيو، و بدا أف العلاقات العام  ابػارجي  تعتبر مصدرا مهما في ابغصوؿ عةى أكبر وىو المجتمع الذ
ابؼعةومات و ذلك من خلاؿ الوثائق الربظي ، التقارير، النشكرات، الندوات، و كذلك وسائل الإعلاـ بالإضاف  
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ارجي   بقسط وافر في إلذ مواقع الانتًنيت  ودراسات لةجمهور وىذا ما يؤكد جةيا مسابن  العلاقات العام  ابػ
 صناع  و تعزيز الثق  بتُ ابؼؤسس  وبصهورىا وبالتالر بناء بظع  حسن  بؽا .

  العلاقات العام  ابػارجي  في ابؽيلل التنظيمي بؼؤسس  ايوب لةبلاط 

أكدت نتائج الدراس  عدـ وجود ملان  لإدارة العلاقات العام  ابػارجي  كفرع مستقل بذاتو عن باقي 
في ابؽيلل التنظيمي لةمؤسس ، بالرغم من صلاحيتو و أبنيتو في تطوير العمةي  الاتصالي  بتُ ابؼؤسس  الإدارات 

وبصهورىا، فالاتصاؿ الداخةي وابػارجي  لةمؤسس  يتمثل في علاق  إدارات ابؼؤسس  وتشكابك نشكاطاتها والتي 
التجارة مثلا التي من صلاحياتها الاتصاؿ تقوـ في كثتَ من الأحياف بدهاـ العلاقات العام  ابػارجي   ،كمديري  

غتَ  بدؤسس  ايوب لةبلاط ابؼباشر بالزبوف وبدختةف ابؼؤسسات، و عةيو فإف موقع العلاقات العام  ابػارجي   
 موجود كهيلل مستقل للن عمةها يسري ستَا ظاىرا في مؤسس  ايوب لةبلاط من خلاؿ الادارات الاخرى .

 التوصيات: .2
 العام  بدلان  ىام  في ابؼؤسس  وىذا يتضح من خلاؿ عدـ وجود ىيئ  أو إدارة  لا برظى العلاقات

يقوـ ببعض  –قسم الإعلاـ والاتصاؿ  –خاص  ومستقة  بؽا، بل يوجد قسم بديل عنها، يسمى بػ 
ابؼهاـ للنو لا بوظى باىتماـ كبتَ من قبل ابؼؤسس .لذالك وجب عةى مؤسس  انشكاء ادارة خاص  

    مستقة  وىذا لضماف تسهيل اكثر لةقياـ  بدهامها بالعلاقات العام
  تستعمل العلاقات العام  ابػارجي  في مؤسس  ايوب لةبلاط  وسائل اتصالي ، عةى رأسها ابؽاتف

والاجتماعات والةقاءات ابؼباشرة والوسائل ابؼطبوع  كما أنها تعتمد عةى وسائل أخرى كالأنتًنيت 
تلنولوجي ابغاصل في شتى المجالات بهب عةى ابؼؤسس  الاىتماـ للن بدرج  أقل. بدا اف التطور ال

 ايضا بهذا  ابعانب ايضا بؼواكب  التطور العاـ ولتملتُ ابؼؤسس  من التاطي  العام  لةسوؽ .
  غياب الإطارات ابؼتخصص  وابؼؤىة  في بؾاؿ العلاقات العام ، بفا يعيق العمل كلل وبوصر نشكاطات

العمةيات التنظيمي  الروتيني  بؽدا عةى ابؼؤسس  القياـ بتوظيف متخصصتُ في العلاقات العام  في 
 بؾاؿ العلاقات العام  .

  انعداـ البحوث والدراسات لا تعمل ابؼؤسس  عةى إجراء آي  بحوث مهما كاف نوعها حيث تعد تةك
البحوث أوؿ وظيف  من الوظائف التي تقوـ بها العلاقات العام  ابػارجي  .بؽدا وجب عةى ابؼؤسس  
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ى بظع  تلةيف بـتصتُ في دراسات ابعمهور لتسهيل مهم  صناع  استًاتيجي  بسلنها من المحافظ  عة
ابؼؤسس  
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 ة ـــــــــــالخاتم

في نهاي  ىذه الدراس  تبقى العلاقات العام  ابػارجي  ىي الوسية  العمةي  والعةمي  التي تستخدمها 
ابؼؤسس  ابػاص  لزيادة فاعةيتها، ولبناء بظع  بؽا عند بصهورىا بنوعيو. ومن خلاؿ تشكخيص دور العلاقات 

لةبلاط تبتُ أف العلاقات العام  ابػارجي  موجودة من حيث ابؼهاـ العام  ابػارجي  في مؤسس  ايوب 
والنشكاطات، للنها غائب  في ابؽيلل التنظيمي حيث تنسب بػةي  الإعلاـ والاتصاؿ تشكاركها فيها الأمان  

العام  عةى مستوى ابؼؤسس . إذف فوجود جهاز العلاقات العام  لو أبني  قصوى في ابؼؤسس  حيث يعمل عةى 
بظع  حسن  بينها وبتُ ابعماىتَ الداخةي  وابػارجي . من خلاؿ القياـ بالأنشكط  التي تساعدىا عةى بناء بناء 

بظع  جيد بسلنها من دخوؿ جو تنافسي بتُ ابؼؤسسات الرائدة في نفس المجاؿ وبالتالر تعمل عةى ارتقاء 
 لةوصوؿ لةصدارة.

حيث يصبح بصهور ابؼؤسس  بدثاب  سفراء إلذ بؿيطها ابػارجي. في الأختَ نرجو أف تلوف ىذه 
الدراس  قد استطاعت إعطاء صورة دقيق  وبدوضوعي  عن دور العلاقات العام  ابػارجي  في بناء بظع  ابؼؤسس  

  ابػاص  ونأمل أف برقق إثارة اىتماـ ابؼسؤولتُ في ايوب لةبلاط  باعتبارىا مؤسس  من مؤسسات الصناعي
مؤسس  نفسها  بأبني  العلاقات العام  ابػارجي  وإدراجها في ابؽيلل التنظيمي لةمؤسس  كإدارة منفصة   بدؿ 
خةي  الإعلاـ والاتصاؿ بؼسابنتها الفعال  في بناء بظع  ابؼؤسس  وبرستُ لصورتها  الذىني  بعماىتَىا وبؿاولاتها 

لفعال  في كسب ولائهم وترسيخ الصورة الطيب  عن مؤسستهم في أذىانهم من خلاؿ بـتةف الأنشكط  والبرامج ا
التي تقوـ بها.
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 نموذج استمارة الاستبيان:( 01الملحق رقم )

 وزارة التعةيم العالر والبحث العةمي
–ابؼسية   –جامع  بؿمد بوضياؼ   

العةوـ الإنساني  والاجتماعي كةي    
 قسم عةوـ الاعلاـ والاتصاؿ
 بزصص اتصاؿ وعلاقات عام 

 

 استمارة البحث

•مؤسس أيوب لةبلاط بابؼسية  بموذجا•: دور العلاقات العام  ابػارجي  في بناء بظع  ابؼؤسس  ابػاص  ابؼوضوع  

 

 السلاـ عةيلم وربض  الله وبركاتو

ديلم اللربي  ىذه الاستمارة، والتي صممت بعمع ابؼعةومات اللازم  لةدراس  لر كامل الشكرؼ اف اضع بتُ اي
التي أقوـ بها استلمالاٌ لةحصوؿ عةى شهادة ابؼاستً ، وابؼرتبط  بإجابتلم عةى كاف  أسئة  الاستمارة ، راجتُ 

رجوة ، عةما أف الإجاب  عةيها بتمعن وذلك لأجل ابغصوؿ عةى إجابات دقيق  لةخروج بالنتائج والتوصيات ابؼ
 إجاباتلم تعمل بشكلل سري ولأغراض البحث العةمي فقط .

 

 
 برت اشراؼ الأستاذ:
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 الطةب 
 سعيدي عبد الربضاف     
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 لا -نعم                                     -

 ........بؼاذا: .....................................................

 كونك احد ابؼتعامةتُ مع مؤسس  أيوب لةبلاط ماىو تقييمك بػدمات ومنتجات ىذه ابؼؤسس  -2
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 حسب تقدير مستوى رضاؾ بخدمات ومنتجات مؤسس  أيوب لةبلاط، فهل انت؟-3
 غتَ راضي-                   راضي                   -
 بؿايد-
 حسب رأيك ما مدى اعتماد مؤسس  أيوب لةبلاط عةى علاقاتها العام  ابػارجي  في بناء بظعتها ؟-4
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العلاقات العام  ابػارجي  بؼؤسس  أيوب لةبلاط بجمهورىا ابػارجي الذ بناء  حسب رايك ىل يؤدي تعزيز -5

 بظعتها؟
 لا-نعم                                     -

 في حال  الإجاب  "بنعم" ىل تعتقد اف العلاقات العام  ابػارجي  ضروري  في بناء بظع  مؤسس  أيوب لةبلاط
 لا-           نعم                          -

 بؼاذا: ........................................................................
 المحور الثالث: الوسائل والاستراتيجيات الاتصالية للعلاقات العامة الخارجية

ل كونك احد ابؼتعامةتُ مع مؤسس  أيوب لةبلاط ،ماىي الوسائل ابؼستخدم  من طرؼ ابؼؤسس  لةتواص-6
 معلم؟

 المجلات -الأبواب ابؼفتوح                                   -ابؼةصقات                               -
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 الاللتًوني 

 وابؼقابلات الشكخصي (الاتصاؿ ابؼباشر)الاجتماعات -

 

 

 ماىو تقييمك لوسائل الاتصاؿ ابػارجي ابػاص  بدؤسس  أيوب لةبلاط؟-7

 ضعيف -جيدة                                     -

 سيئ -مقبول                                     -

بصاىرىا ابػارجي  تساعدىا في حسب رايك ىل أنواع الاتصاؿ التي تستخدمها مؤسس  أيوب لةبلاط مع -8
 ابغفاظ عةى علاقتها بهم؟

 لا-نعم                                      -

 

حسب رايك ىل الاستًاتيجيات الاتصالي  التي تتبناىا مؤسس  أيوب لةبلاط في التعامل مع بصهورىا -9
 ابػارجي برسن في صورتها امامهم؟ 

 لا-          نعم                          -

 بؼاذا: .......................................................

 من ىم الافراد التي تتواصل بواسطتهم مؤسس  أيوب لةبلاط مع بصهورىا ابػارجي؟-10

 أفراد بارزين في المجتمع-بـتصتُ من طرؼ ابؼؤسس                                   -

 موظفتُ في ابؼؤسس -
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 أخرى اذكرىا: ........................................................-

 

 

 

 

 المحور الرابع: وظائف وانشطة العلاقات العامة الخارجية

 حسب رأيك ىل تقوـ مؤسس  أيوب لةبلاط بأنشكط  تقوي علاقاتها بلم؟ -11

 نادرا-                                أحيانا      -دائما                                         -

 اذا كانت الاجاب  بنعم ىل سبق لك اف شاركت في أحد ىذه الانشكط ؟-

 لا-نعم                                             -

 ما نوع الأنشكط  التي شاركت فيها؟ -12

....................................................... 

 أيك ىل الأنشكط  التي تقوـ بها ابؼؤسس  ذات فعالي ؟حسب ر -13
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 حسب رأيك ماىي أىداؼ ابؼؤسس  من القياـ بهذه الأنشكط ؟-14

 الدعاي -التًويج     -الاشهار       -
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 ات العام  ابػارجي  بؼؤسس  أيوب لةبلاط في بناء بظعتها؟حسب رأيك كيف تساعد أنشكط  العلاق-15
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 لا-نعم      -

 كيف ذلك: .........................................................
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 لةمؤسس ؟
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بؼاذا: ..............................................................
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