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  مقدمة

ـــــات الجیـــــدة       ـــــات العامـــــة كنشـــــاط متخصـــــص فـــــي إقامـــــة وتـــــدعیم العلاق   ظهـــــرت العلاق

بین المنظمة وجماهیرها وذلك من خلال مهامها السـاعیة إلـى التعریـف بالمؤسسـة وبنشـاطاتها 

والأخـذ بهـا فـي  ومنتجاتها إلى جانب دراسـة انطبـاع الجمـاهیر عـن تلـك النشـاطات والمنتجـات

  .ة المبنیة على التفاهم المشترك بینها وبین جمهورهارسم سیاسة المنظم

لكــن لــیس مــن الســهل علــى المؤسســة ترســیخ صــورة ذهنیــة مقبولــة عنهــا لــدى جمهــور متنــوع 

وغیر متجانس من حیث الحاجات والرغبات وتواجهه عدة بـدائل معروضـة، إلا إذا أبقـت هـذه 

علاقـات واتصـالات متمیـزة مـن الأخیرة على اتصال دائـم بهـا، وهـو مـا یسـتدعي ضـرورة بنـاء 

خلالها یتم معرفـة تطلعـات الجمهـور، وممـا سـبق تبـرز أهمیـة العلاقـات العامـة باعتبارهـا أحـد 

أنشطة الاتصال التسویقي والمؤسسي، والتي أضحت تراهن علیه المؤسسات في بناء وتوطیـد 

  .علاقاتها مع مختلف الجماهیر وبالأخص في تحسین صورتها

ول أن العلاقــات العامــة نشــاط یمــس كافــة الاتصــالات الهادفــة إلــى تحســین لــذا یمكــن القــ    

صورة المؤسسة، مما یحتم علـى المؤسسـات ضـرورة العمـل بسیاسـات محكمـة لممارسـة نشـاط 

  العلاقــات العامــة بغیــة ترشــید القــرارات التــي تتخــذها المؤسســات بشــأن جماهیرهــا بمــا یســاهم 

  .في تحسین صورة المؤسسة

موضـــوع دور العلاقـــات العامـــة فـــي تحســـین الصـــورة الذهنیـــة للمؤسســـة كانــــت ولمعالجـــة    

  :الانطلاقة من إشكالیة أساس فحواها

  للمؤسسة؟ما هو دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة 

  :التساؤلات الفرعیة

  :وتفرعت عن هذه الإشكالیة جملة من التساؤلات الفرعیة منها

 مة؟ما هو مفهوم العلاقات العا -

 ما المقصود بالصورة الذهنیة للمؤسسة؟ -

هل تساهم مصلحة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیـة لمؤسسـة مـوبیلیس  -

 لدى جمهورها الخارجي؟
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  :الفرضیات

 :للإجابة عن الإشكالیة الرئیسیة والأسئلة الفرعیة ننطلق من الفرضیات الجزئیة الآتیة

ل الــذي یهــدف إلــى بنــاء صــورة المؤسســة لــدى نــوع مــن الاتصــاالعلاقــات العامــة هــي   -

 .الغیر والتأثیر الإیجابي على الرأي العام

الصورة الذهنیة للمؤسسة تلك التصورات الذهنیة التي یحملها الجمهور الخارجي  تعتبر -

 .عن مختلف العلاقات والاتصالات التي تجریها المؤسسة معه

ذهنیـــة لمؤسســـة مـــوبیلیس لـــدى یســـاهم نشـــاط العلاقـــات العامـــة فـــي تحســـین الصـــورة ال -

 .جمهورها الخارجي

       :أهمیة الدراسة

 :وتكمن أهمیة هذا البحث في أنه یرید

ارتكـــاز العلاقـــات العامـــة علـــى مبـــادئ أخلاقیـــة تقـــوم علـــى أســـاس مـــن الثقـــة والاحتـــرام  -

 .المتبادل بین المؤسسة وزبائنها

في الظهور بأحسن صورة  الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في إعطاء الإدارة الفرصة -

 .أمام الزبائن وإمكانیة التواصل المستمر والمبني على الثقة والتفاهم

 .التأكید على الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة -

 :الدراسات السابقة

 ولســـبر أغـــوار هـــذا البحـــث والإجابـــة عـــن تســـاؤلاته انطلقنـــا مـــن خلفیـــة علمیـــة مـــدارها

  الدراســات فــي مجــال العلاقــات العامــة بالصــورة الذهنیــة التــي نــذكر منهــا علــى ســبیل التمثیــل 

 :لا الحصر والتعیین ما یأتي

  صــورة المؤسســة وتقیــیم "دراســة مــذكرة ماجســتیر مــن إعــداد بلقاســم رابــح، تحــت عنــوان

ة وعلـوم ، جامعـة الجزائـر، كلیـة العلـوم الاقتصـادی"الاتصـال التسـویقي إسـتراتیجیةفعالیـة 

 .2006-2005 التسییر، لسنة

تناولت هذه الدراسة علاقة الاتصال التسویقي بصورة المؤسسة واعتمدت على مؤسسة 

ـــى التعریـــف بالصـــورة ومختلـــف  صـــیدال كأســـاس لدراســـة الحالـــة، وارتكـــزت هـــذه الدراســـة عل

  .عناصرها ومن ثم ربطها بفعالیة الاتصال التسویقي بالمؤسسة
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 مــــــــن إعــــــــداد الطالبــــــــة لقصــــــــر رزیقــــــــة، تحــــــــت عنــــــــوان  دراســــــــة مــــــــذكرة ماجســــــــتیر  

جامعـــــة منتـــــوري " دور العلاقـــــات العامـــــة فـــــي تحســـــین صـــــورة المؤسســـــة الاقتصـــــادیة"

  .2007-2006بقسنطینة، كلیة العلوم الإنسانیة، لسنة 

حیث جاء في هذه الدراسة علاقة صورة المؤسسة الاقتصـادیة بالعلاقـات العامـة حیـث 

طینة كأســاس لدراســة الحالــة، حیــث تضــمنت الدراســة العلاقــات لجــأت لمؤسســة الأمــلاح بقســن

  .العامة ومختلف عناصرها ومن ثمة ربطها بصورة المؤسسة الاقتصادیة

یزیتي خدیجة، أثر العلاقات العامة من خلال صورة المؤسسة على سلوك المستهلك، إ -

یة وعلـــوم مـــذكرة لنیـــل شـــهادة الماجیســـتر فـــي العلـــوم التجاریـــة، كلیـــة العلـــوم الاقتصـــاد

 .2010-2009 لسنة دالي إبراهیم،جامعة التسییر، 

هــدفت هــذه الدراســة إلــى تحدیــد الأســباب التــي أدت بالمؤسســات إلــى الاهتمــام بوظیفــة 

قــات العامــة وتوضــیح دور العلاقــات العامــة فــي تكــوین صــورة جیــدة للمؤسســة فــي ذهــن العلا

المســـتهلك النهـــائي وإبـــراز أهمیـــة تكـــوین صـــورة جیـــدة عـــن المؤسســـة فـــي التـــأثیر علـــى أراء 

  .وتوجهات الجمهور كافة 

سالم بركاهم، دور العلاقات العامة في تفعیل ثقافة المنظمة، مذكرة مكملة لنیل شـهادة  -

اجیستر في علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعـة الم

 .2011-2010 لسنة الجزائر،

هــذه الدراســة إلــى معرفــة واقــع العلاقــات العامــة وكــذا قیــاس المؤشــرات الثقافیــة  تناولــت

  .لمنظمة جزائریة خدمیة وإبراز أثر تبني مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة

  :ار الموضوعأسباب اختی

إن مـن أسـباب اختیــار هـذا الموضـوع مــا هـو ذاتــي ومـا هـو موضــوعي نلخصـهما فیمــا 

  :یأتي

 .وضوع من تخصصي في الدراسةقرب هذا الم -

نقــص الدراســات الســابقة الخاصــة بــدور العلاقــات العامــة فــي تحســین الصــورة الذهنیــة  -

 .للمؤسسة

 .رة الذهنیة للمؤسسةمعرفة مدى وعي المؤسسات الجزائریة بأهمیة تحسین الصو  -
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واقــع المنافســة الشــدیدة  فــي المؤسســات الجزائریــة، خاصــة فــي قطــاع الاتصــالات أدى  -

بالمؤسســـات ســـواء الوطنیـــة أو الأجنبیـــة التـــي تبنـــي توجهـــات عدیـــدة مـــن بینهـــا تحســـین 

صورتها الذهنیة من خلال بناء علاقات متمیزة وجذابـة مـع مختلـف فئـات الجمهـور مـن 

 .ى نشاط العلاقات العامةخلال الاعتماد عل

 :أهداف الدراسة

 :أما الأهداف المرجوة من هذا البحث تتمثل فیما یلي

 .محاولة وصف وتحلیل لمفهوم الصورة الذهنیة وإبراز أهمیته في المؤسسة -

إبراز الدور الذي تلعبه العلاقات العامة بالمؤسسة في تحسین صـورتها الذهنیـة، وتبیـین  -

 .علیها العلاقات العامة لتكوین صورة جیدة عن المؤسسةأهم الجوانب التي تركز 

 .إبراز واقع العلاقات العامة بمؤسسة موبیلیس -

  :المنهج المتبع

التحلیلي الـذي فرضـته طبیعـة الموضـوع و المنهج الوصفي  على واعتمدنا في بحثنا هذا

نجـــاز وذلــك بهـــدف عــرض وتحلیـــل مختلــف المفـــاهیم والجوانــب المتعلقـــة بالموضــوع ولإتمـــام إ

الدراســة التطبیقیــة تــم اختیــار طریقــة الاستقصــاء كوســیلة لجمــع البیانــات الخاصــة بمســتهلكي 

عروض وخدمات مؤسسة مـوبیلیس، مـع اعتمادنـا علـى بعـض أدوات التحلیـل الإحصـائیة فـي 

  .عرض وتحلیل النتائج المتحصل علیها

  :هیكل الدراسة

  :وسار البحث على خطة كانت كالآتي

الفصل الأول إلـى العلاقـات العامـة وبیّنـا الأهمیـة التـي تتمیـز بهـا  حیث تم التطرق في

ماهیـة العلاقـات :ومختلف المفاهیم المتعلقة بها، وقسـم إلـى ثلاثـة مباحـث وهـي المبحـث الأول

العلاقـات العامـة وفنـون : طبیعـة العلاقـات العامـة أمـا المبحـث الثالـث: العامة والمبحث الثـاني

  .الاتصال الأخرى

فتمثــل فــي الصــورة الذهنیــة للمؤسســة ونحــاول مــن خلالــه التعــرف : ل الثــانيأمــا الفصــ

على مختلف المفاهیم الخاصة بالصورة الذهنیـة للمؤسسـة، ومـا یتعلـق بهیكـل الصـورة الذهنیـة 
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  أساســــیات حــــول الصـــورة الذهنیــــة والمبحــــث : فجـــاء فــــي ثلاثـــة مباحــــث وهــــي المبحـــث الأول

  .العلاقات العامة والصور الذهنیة: الثالث هیكل الصورة الذهنیة والمبحث: الثاني

فهــو الجانــب التطبیقــي مــن البحــث، والــذي تطرقنــا فیــه إلــى دراســة : أمــا الفصــل الثالــث

، وفیه حاولنا إسـقاط كافـة المفـاهیم النظریـة علـى واقـع المؤسسـة محـل Mobilisحالة مؤسسة 

  .الدراسة

  :حدود الدراسة

  :وكانت حدود البحث في

  :ةالحدود الموضوعی

اقتصــرت هـــذه الدراســة علـــى إبــراز الـــدور الـــذي تلعبــه العلاقـــات فــي تحســـین الصـــورة 

  :الذهنیة للمؤسسة لهذا تم التركیز على الجوانب التالیة

 .المتعلقة بالعلاقات العامة تقدیم جل المفاهیم -

 نیـــة، وإبـــراز هـــذا المفهـــوم فـــي حیـــاةإعطـــاء نظـــرة شـــاملة عـــن مفهـــوم الصـــورة الذه -

  .المؤسسات

وتقـــدیم مختلـــف الاســــتراتیجیات التـــي تتبناهــــا  العلاقـــات العامــــة كیـــز علـــى وســــائلالتر  -

 .المؤسسات لتحسین صورتها

 :الحدود المكانیة

اعتمــدنا فــي دراســتنا المیدانیــة لمؤسســة مــوبیلیس لولایــة المســیلة علــى كافــة المعلومــات 

  .المقدمة لنا من طرف المؤسسة

  :الحدود الزمانیة

  دایــــــــة الدراســــــــة المیدانیــــــــة وذلــــــــك بزیــــــــارة المؤسســــــــة ب 05/05/2015كــــــــان تــــــــاریخ 

، حیـث تـم توزیـع الاسـتبیان علـى الزبـائن، أمـا فیمـا یخـص تحلیـل ودراسـة 08/05/2015في 

  .25/05/2015إلى غایة  15/05/2015الاستبیان كان تاریخ 
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  :صعوبات الدراسة

  :أما عن الصعوبات التي واجهتنا في هذا البحث یمكن رصدها في

 .جع التي تناولت موضوع الصورة الذهنیةقلة المرا -

صعوبة التعامل مع المستجوبین من الجمهور الخارجي، خاصة فیما یتعلق بمـلأ قـوائم  -

 .الاستبیان

نــدرة وكــالات العلاقــات العامــة فــي الجزائــر، وبالتــالي نقــص مرجــع میــداني مهــم لإتمــام  -

  لـى الخبـرة والتجربـة إلـى خلاصـة مبنیـة ع بغیة الوصـولوإكمال الفهم الجید للموضوع، 

 .في المیدان

 



  

  

  

  

  

  

  

  

  الفصل الأول

مدخل مفاهيمي 

  للعلاقات العامة
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  تمهید

في تحقیق  مجوهریا في حیاة المنظمات مما یسهیعتبر نشاط العلاقات العامة نشاطا 

نجاح هذه المنظمات، حیث تسعى إلى العمل على توفیر نوع من العلاقة بینها وبین جمهورها 

دوج، فهي تعمل على إعطاء صورة حقیقیة عن بصفة عامة، كما تقوم العلاقات العامة بدور مز 

ة عن رأي واحتیاجات الجمهور یالمؤسسة لجمهورها وفي نفس الوقت إعطاء صورة حقیق

للمؤسسة، أو تنمیة الفهم المشترك بین المؤسسة وجمهورها وتستخدم في ذلك مجموعة من 

  .الوسائل لكي تساعد على كسب الجمهور الداخلي والخارجي

بالعلاقات العامة كوظیفة من وظائف إدارة المؤسسة تم تقسیم الفصل كما  وللإلمام أكثر

  :یلي

  .ماهیة العلاقات العامة: المبحث الأول

  .طبیعة العلاقات العامة: المبحث الثاني

  .وفنون الاتصال الأخرىالعامة العلاقات : المبحث الثالث
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  ماهیة العلاقات العامة: المبحث الأول

تمام المتزاید من قبل المؤسسات بالعلاقات العامة كأحد الأسالیب لقد ظهر الاه

الاتصالیة وكفن في المعاملات، لما تقوم به من دور فعال في معرفة ودراسة آراء جماهیر 

المؤسسة، وتحقیق التواصل بین هذه الجماهیر المختلفة والمؤسسة وتقویة العلاقات وجعلها 

  .فینقائمة على الثقة والتأكید من الطر 

  نشأة ومفهوم العلاقات العامة: المطلب الأول

  1نشأة العلاقات العامة : أولا

یعود ظهور العلاقات العامة إلى العصور البدائیة، إذ في القدیم كانت القبائل تحتاج إلى 

  من یعلمهم بوجود قطیع من الحیوانات للقیام بالصید أو عدو معین كي تستعد 

أشخاص یقومون بذلك، هؤلاء الأشخاص یقومون بدور رجال لمقاومته، فتوكل المهمة إلى 

العلاقات العامة كما في وقتنا الحالي، كما كانت الوسائل تستخدم في القدیم شبیهة إلى حد ما 

  بتلك التي تستعمل في وقتنا الحالي في مجال العلاقات العامة، كحفلات الزواج، بلوغ 

ئل المعادیة، ضف إلى ذلك أن زعیم القبیلة كان سن الرشد، واحتفالات الانتصارات على القبا

  یعتمد على أشخاص معروفین جیدا كالأطباء ورجال یجیدون فنون التعبیر عند حاجته 

إلى تعبئة الرأي العام، وإقناعه بالخطورة القادمة التي سیقدم علیها، كما كانت هناك نشرات 

التخلص من فئران الحقول ثم كیفیة زراعیة ترشد المزارعین إلى كیفیة استغلال أراضیهم أو 

حصاد محصولهم، وهو ما تقوم به العلاقات العامة في وقتنا الحالي في مجال الإرشاد 

  .الزراعي

ویعتبر الآشوریین هم أول من أدخل النشرة المصورة التي تستخدم في العلاقات العامة 

رى من ملوك وأفراد، وهي حالیا، إذ كانوا یرقمون انتصاراتهم، ویصورون بالألوان صور الأس

فقد " بانیبال"أما في عقد الإمبراطور  ،لصقات واللافتات في الوقت الحاليبذلك تحل محل الم

وجدت في خزانته مجلات مفصلة بحسب تواریخها وحوادثها، وكان الغرض منها الترویج 

لتي تشید والإعلان لمبادئ معینة، كما كان یفعل الفراعنة فقد استعملت واجهات المعابد ا

                                                
ن صورة المؤسسة الاقتصادیة، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علوم لقصیر رزیقة، دور العلاقات العامة في تحسی -1

  .55 -54، ص 2007الإعلام والاتصال، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة، جامعة منتوري، 
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بالانتصارات الحربیة للحكام، وإنجازاتهم المختلفة وهذا كله یدخل ضمن نشاطات العلاقات 

العامة خاصة في میدان الإقناع، أما في القرون الوسطى لوحظ ركود في جمیع المیادین إلا أن 

من  النشاط الغیر مباشر للعلاقات العامة قد عاد بظهور المذهب البروتستانتي وما صاحب ذلك

  .دفاع عن المذهب الكاثولیكي

أما عن العلاقات العامة الحدیثة فقد كان الظهور الأول لها في محاضرة ألقاها الدكتور 

وقد ظهر . في معهد بال بعنوان العلاقات العامة وواجبات المهنة القانونیة" رمان ایثون"

الشركات والسكك  في المحاضرات التي أقامها مدیرو 1913وكذلك عام  1904الإصلاح عام 

حول السكك الحدیدیة ومشكلات العلاقات العامة التي تتصل بها، إذ " بالم تور"الحدیدیة في 

 تطویر العلاقات العامة خاصة داخلتعتبر الولایات المتحدة الأمریكیة أهم بلد ساهم في 

سیطر المؤسسات الصناعیة التجاریة، إذ كانت هناك تطورات كبیرة في المیدان الصناعي، ی

فیها رجال الأعمال على جمیع الثروات كأشجار الغابات والنفط والمعادن، كما تحكموا في 

العمال وعاملوهم معاملة سیئة، وكانوا یتلاعبون بالسندات ویصدرون بالمال تشریعات 

لمصالحهم الخاصة، وكانوا یرون أن أعمالهم وأسالیبهم هي من شأنهم وحدهم ویتمثل موقفهم 

تعرضت  وعندما" سحقا للجماهیر": "بیلت" اهیر في تلك العبارة التي قالهاجمفي أذهان ال

لاستخدام  صحف والمجلات واضطر رجال الأعمالالمؤسسات لسخط الرأي العام في ال

صحفیین محترفین لشرح وجهة نظرهم وإیصالها إلى الجماهیر غیر أن أغلب الصحفیین إذ لم 

إذ أنه وجد الحل لهذه " إیفي لي"ا شخص واحد یدعى نقل كلهم عجزوا عن تغییر المواقف عد

المشكلة، وهو یقتضي تبني الصدق لا الدعایة الكاذبة، وكذلك الاتجاه إلى الجمهور بنزعة 

أنا بصدد تحویل الدولارات والسندات والأسهم لغة : إنسانیة إذ من أقواله المشهورة التي قالها

نا فیه موقف المؤسسة من العمال، ن الإعلان مبیصفحة كاملة م" إیفي لي"إنسانیة، وقد نشر 

  .وجهة نظرها في الاضطرابات التي نشبت

، إلا أنها لم تبرز 1916لقد أنشئ بعدها أول مكتب استشاري للعلاقات العامة عام 

، أما بعد الحرب العالمیة الثانیة فقد خصصت الدول المتحاربة 1929بشكل جید إلا بعد عام 

وجندت الكفاءات الممتازة لأغراض العلاقات العامة مما أدى إلى تقدم  المیزانیات الضخمة،

  .أسالیبها وتدعیمها كعلم وفن ونشاط
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أول ناد انظم إلیه  1950بدأت العلاقات العامة في الدول الأوربیة بالنمو، إذ أسس عام 

قات أسست الجمعیة المهنیة للعلا 1952اختصاصیون وخبراء في العلاقات العامة، وفي عام 

. عقد مؤتمر عالمي حول العلاقات العامة في العاصمة البلجیكیة بروكسل 1958العامة وفي 

ثم بدأ نشاط العلاقات العامة ینتقل إلى الدول العربیة، إذ كانت مصر هي أول من عرفت هذا 

النشاط ثم انتقلت إلى كل من العراق وقطر إلى غایة أن أصبحت توجد في أغلب البلدان 

  .العربیة

  مفهوم العلاقات العامة: ثانیا

تعتبر العلاقات العامة فنا بقدر ما هي علم، حیث تحتاج إلى الخبرة والفطنة والذكاء 

وإلى المهارات الشخصیة في تطبیق الأسلوب العلمي، للتكیف مع الأوضاع المختلفة للبیئة 

  Public-Relations، وتشتق عبارة العلاقات العامة من التعبیر الإنجلیزي المؤسسةالمحیطة ب

والذي یعني العلاقات بالجمهور، وقبل أن نعرض وجهات النظر المختلفة في تحدید مفهوم 

  .العلاقات العامة، نحاول تحدید هذا المصطلح المكون من كلمتین هما علاقات وعامة

 :العلاقات .1

ة والجماهیر المتعامل المؤسسةحصیلة الصلات والاتصالات التي تتوفر بین : "وتعني

 ".معها وباعتبارها هكذا، فهي ذات اتجاهین ولها طرفین

 :عام .2

عموم وكافة الجماهیر المختلفة التي یتصل عملها أو ترتبط مصالحها " :ونعني به

، بذلك فإن العلاقات العامة اصطلاحا هي مجموعة الاتصالات التي "المؤسسةونشاطها ب

  1.ومختلف الجماهیر المتعلقة بها المؤسسةتحدث بین 

مسؤولیة كبرى تتطلب : "من وجهة التعریف المهني المخصص بأنها "إیفي لي"عرفها 

دراسة الأحوال والعمل على الإصلاح ثم إعلام الناس بالأمر، فإن مهمتها مزدوجة تبدأ بدراسة 

  2".تغییر خططها وتعدیل سیاستها لخدمة مصالحهمباتجاهات الرأي العام ونصح المؤسسة 

                                                
في العلوم  بلبراهیمي جمال، دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة الخدمیة، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر -1

  .29، ص 2009لف، تسییر، جامعة حسیبة بن بوعلي، الشالتجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ال

  .22، ص 1998یل أحمد خضر، العلاقات العامة، دار المیسر للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مج -2
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الجهود المخططة والمستمرة لإقامة علاقات طیبة : "طاني بأنهاوعرفها المعهد البری

  1".وجماهیرها المؤسسةوالمحافظة على التفاهم المتبادل بین 

: ویقول بول جاریت أحد الرواد الأوائل للعلاقات العامة الحدیثة أن العلاقات العامة هي

 المؤسسةالجماهیر إلى  إلى جماهیرها ومن هذه المؤسسةنقل وتفسیر المعلومات والآراء من "

  2".وتنسجم معها المؤسسةمع بذل جهود صادقة لجعل الجماهیر تهتم ب

وظیفة : "أما الاتحاد الوطني الأمریكي للعلاقات العامة فیعرف العلاقات العامة، بأنها

إداریة مخططة ومنهجیة، للمساعدة في تحسین وتطویر البرامج التي تقدمها المؤسسة، معتمدة 

اتصال ذات اتجاهین، بهدف تنمیة وتنشیط فهم أفضل لدور سیاسات وإنجاز  على عملیة

  3".المؤسسة

الوظیفة التي تقوم بها : "العلاقات العامة بأنها Gris-Woldویلد  وقد عرف جریز

الإدارة لتقویم الاتجاهات وتحدید سیاسات الفرد أو المؤسسة بما یتفق مع مصلحة الجمهور 

  4".رضا الجمهور وتفهمهوتنفیذ برامج تهدف لكسب 

مختلف النشاطات التي تقوم بها المنظمات : "على أنها Kotlor-Philipeویعرفها 

الأفراد أو الجماعات لأجل خلق أو إنشاء أو المحافظة أو تدعیم الثقة , العامة أو الخاصة

  5".والفهم والتعاطف مع الجمهور الداخلي والخارجي للمنظمة

الوظیفة الإداریة : "ة الدولیة فتعرف العلاقات العامة على أنهاأما جمعیة العلاقات العام

المستمرة والمخططة، والتي تسعى من خلالها المنظمات إلى كسب تفاهم وتعاطف وتأیید 

الجماهیر الداخلیة الخارجیة والحفاظ على استمراره، وذلك بدراسة الرأي العام وللتأكد من توافقه 

ها وتحقیق المزید من التعاون الخلاق والأداء الفعال للمصالح وأوجه نشاط المؤسسةمع سیاسات 

  6".المشتركة بین المؤسسات وجماهیرها باستخدام الإعلام الشامل المخطط

                                                
  .19، ص 1998، كتبة العلمیة للنشر، الممحمد العزازي إدریس، العلاقات العامة المعاصرة وفعالیة الإدارة -1

  .10، ص 2006محمد الصیرفي، إدارة العلاقات العامة، مؤسسة لورد الجامعة للشؤون الجامعیة، البحرین،  ،أسامة كامل -2

  .31جمیل أحمد خضر، مرجع سابق، ص  -3

  .31مرجع نفسه، ص  -4

5 - Kotler-Dubais, Marketing managemenet, pabli unien, Paris, France, 7 eme édition, 2000, p 614. 

  .325، ص 2001هندسة الإعلان والعلاقات العامة، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنیة، مصر،  أبو قحف عبد السلام، -6
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  :وعلى ضوء هذه التعریفات نستنتج أن

 المؤسسةالعلاقات العامة وظیفة إداریة مستمرة مخططة، تهدف إلى تحقیق التفاهم بین  -

 .وجماهیرها المختلفة

تساهم العلاقات العامة في تكوین وتدعیم الصورة الحسنة والصورة الطیبة للمنظمة في أذهان  -

 .الجماهیر المختلفة

 .المؤسسةتقوم العلاقات العامة بقیاس الرأي العام والتأكد من توافقه مع سیاسة  -

إلى إلى الجمهور ومن الجمهور  المؤسسةالعلاقات العامة عملیة اتصالیة ذات اتجاهین، من  -

 .المؤسسة

والجماهیر، وعلیه فإن  المؤسسةتقوم العلاقات العامة على تحقیق المصلحة المشتركة بین  -

العلاقات العامة هي مختلف الجهود الإداریة المخططة والمستمرة لخلق أو المحافظة على الفهم 

م صورة والجماهیر المتصلة بها، لأجل تحسین وتدعی المؤسسةالمشترك والثقة المتبادلة بین 

  .المؤسسة

  مفهوم العلاقات العامة): 01(الشكل رقم                        

  العلاقات العامة= الإدراك + الأداء                       

  

  

  

  

  

  

 

 

  .03، ص 2006أحمد محمد المصري، العلاقات العامة، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، مصر، : المصدر

الأهداف 

 الأساسية

  داخليا

العمل وتنفيذ 

 الأهداف عن طريق

تصرفات محددة 

وبرامج مخططة 

 ومدروسة

الاتجاهات 

 العامة

  خارجيا

الاتصال بالجماهير 

الخارجية عن 

 المؤسسة
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  ة وأهداف العلاقات العامةأهمی: المطلب الثاني

  أهمیة العلاقات العامة: أولا

بد لجمیع المنظمات من أن تتسابق على البقاء في ظل الاقتصار الحر والمنافسة  لا

وبرنامج العلاقات العامة وسیلة لهذه الغیة، كما تتسابق جمیع المنظمات والمؤسسات لإرضاء 

  .الجمهور للحصول على تأیید الرأي العام

ان الإداري یأمل في ازدهار ودوام برنامجه فلابد له من أن یعرف مختلف فئات وإذا ك

  .الجماهیر التي تحدد مصیر هذا البرنامج بما یقدمه من إنتاج وخدمات

، وهي كالجهاز الحساس تستشعر اتجاهات المؤسسةفالعلاقات العامة تمثل ضمیر 

لاعتراف بأهمیة رأي الجمهور الداخلي ، إلا أن عدم االمؤسسةالرأي العام نحو كل قرار تصدره 

والخارجي معناه تدهور العلاقات العامة، كما أن إهمال العمال وعدم الاعتراف بنشاطهم یؤدي 

إلى المقاومة والاضطرابات، ولذلك أنشئت إدارة العلاقات العامة باختصاصات اجتماعیة 

   .1وإنسانیة وتشرف على العلاقات بالناس

  ت العامةأهداف العلاقا:ثانیا

  :2یمكن تحدید أهداف العلاقات العامة كالتالي

سعي العلاقات العامة إلى زیادة اهتمام الجمهور بشؤون وظیفتهم عن طریق شرح الأهداف  -

والاتجاهات العامة للدولة في المجالات السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة وتنمیة الشعور 

 .القومي لدى الجماهیر

ور والمشاكل العامة المعاصرة، وبالتالي تعمل على زیادة اهتمامها بها تبصیر الجماهیر بالأم -

وتحقیق مساهمة تلك الجماهیر في إبداء الرأي بصددها، وبهذا یتحقق الاتجاه الدیمقراطي 

 .للدولة

 .تدعیم التعاون المستمر بین المؤسسة والمؤسسات الأخرى المرتبطة معها بصلات العمل -

                                                
، 2010مكتبة الوفاء القانونیة للنشر، الإسكندریة، مصر، وسیكولوجیة العلاقات الإنسانیة،  محمد أمین زویل، الاتصالات -1

  .49ص 

ربحي مصطفى علیان، عدنان محمود الطوباسي، الاتصال والعلاقات العامة، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  -2

  .238 - 237، ص ص 2005
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الإعلام المركزیة ووكالات الإعلام والمجلات والصحف والقیام توثیق العلاقة مع أجهزة  -

 .بإعداد وإصدار النشرات والكراسات الإعلامیة والملصقات الجداریة، وإصدار مجلة دوریة

متابعة ما ینشر من شكاوى وانتقادات واقتراحات حول المنظمات والشركات والعمل على  -

بالتعاون والتنسیق مع الجهات الأخرى وتنشر الإجابة دراستها وتحلیلها وإزالة أسبابها وتجاوزها 

 .علیها إعلامیا بأمانة وصدق

 .إعداد وتنظیم الوفود وبرامج زیاراتهم، وإظهار المؤسسة بالمستوى اللائق أمام الوفود والزوار -

 .ترجمة النشرات والأبحاث والمواضیع ذات العلاقة بنشاط المؤسسة -

حف والإعداد لمشاركة المؤسسة بالمعارض المحلیة الاشراف على قیام المعارض والمتا -

والدولیة لعرض خدمات وأنشطة المؤسسة، وعرض الأفلام السینمائیة عن نشاطات المؤسسة 

 .وخدماتها

رعایة العاملین بالمؤسسة وتوفیر الخدمات الداخلیة لهم من برامج اجتماعیة وترفیهیة  -

 .وریاضیة والتضامن الأسري والعلاج الطبي

الاحتفالات بالمناسبات الدینیة والقومیة والوطنیة والأعیاد بالتنسیق مع الجهات  إجراء -

 .الأخرى
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 مبادئ و خصائص العلاقات العامة: الثالثالمطلب 

  مبادئ العلاقات العامة: أولا

نظرا للتأثر الكبیر الذي تمارسه وسائل الاتصال على رأي عامة الجماهیر، فقد أصبح 

لضوابط التي تنظم أنشطة العلاقات العامة، والتي تعكس الإطار من الضروري وضع بعض ا

  :1الفكري لمبادئ العلاقات العامة ومن أهم هذه المبادئ

 :المسؤولیة الاجتماعیة .1

هي نظام مفتوح یتفاعل مع البیئة  المؤسسةإن النظریات الإداریة الحدیثة تؤمن بأن  

 المؤسسةإن هناك مسؤولیة تقع على عاتق الخارجیة التي حوله فتؤثر بها وتتأثر به، وذلك ف

  .فیما یتعلق بالمجتمع الذي تعیش فیه

  :احترام رأي الفرد .2

یجب أن تركز فلسفة العلاقات العامة على مبدأ الإیمان بقیمة الفرد واحترام حقوقه 

  الأساسیة التي نص علیها وضمنها القانون، وأن تراعي في ذلك واجبات الفرد ومسؤولیاته 

  .تمع فالإیمان بالشيء هو خیر دافع للاهتمام بهفي المج

 : عدم إخفاء المعلومات عن الجمهور .3

  إن نظام إخفاء المعلومات یثیر الشك ویفسح المجال للشائعات المغرضة ویؤدي 

وجمهورها وبالتالي فإن العلاقات العامة كشف  المؤسسةإلى وجود شرخ في الثقة المتبادلة بین 

یحتاجها الجمهور مع الأخذ بعین الاعتبار ضرورة عدم إفشاء أسرار لكافة المعلومات التي 

  .أمام المنافسین المؤسسةالعمل والتي قد تضر بمصالح 

  :الالتزام بمبادئ الأخلاق السلیمة .4

إلى الالتزام بمبادئ الأخلاق الكریمة كالنزاهة  المؤسسةتدعو فلسفة العلاقات العامة 

بل تسعى إلى كسب ثقته بالقدوة  خدع الجمهور ولا تغشهوهكذا فهي لا ت. والصدق والعدالة

الحسنة ولیس بالأقوال فقط، فالعلاقات العامة هي إعلام وسلوك فالجانب السلوكي یتمثل في 

الالتزام بالمثل والأخلاق السامیة، والجانب الإعلامي هو استخدام كافة وسائل الإعلام لتفسیر 

  .نحوهاوتحلیل رد فعل الجمهور  المؤسسةنشاط 

                                                
  .21 -20، ص ص 2009محمد عبده حافظ، العلاقات العامة، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر،  -1
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  :إتباع الأسالیب العلمیة في البحوث .5

، المؤسسةإن أهم مبادئ العلاقات العامة البحوث وقیاس اتجاهات الرأي العام لجماهیر 

  وفي هذا المجال فإنه لابد لموظفي العلاقات العامة أن یتبعوا الطریقة العلمیة 

عملیة إجراء البحث لكي  في البحث وأن یبتعدوا عن التحیز الشخصي ویتصفوا بالموضوعیة في

  .یصلوا إلى النتائج الدقیقة

  :العلاقات العامة تبدأ من البیئة الداخلیة .6

وبالدور  المؤسسةلأهدافها یتعلق بمعرفة الموظفین بأهداف  المؤسسةإن تحقیق 

تؤدي عملها بشكل أفضل إذا كان موظفیها یلمون  المؤسسةالمطلوب منهم في هذا المجال ف

فالعلاقات العامة یتجه مسارها من الداخل إلى الخارج أي . إنجازات ومشاكل بكل ما یحدث من

إلى الجماهیر الخارجیة، وهذا ما یستدعي الاهتمام بالموظفین وتوثیق الصلات معهم والحصول 

  .وسیاساتها المؤسسةعلى تعزیزهم وتأییدهم لإدارة 

  خصائص العلاقات العامة :ثانیا

  :1وعة عدیدة من الخصائص نذكر منها ما یليتتمیز العلاقات العامة بمجم

  :إن العلاقات العامة لیست من الأنشطة الثانویة الأهمیة .1

 .بل تشكل عنصرا أساسیا في أنشطة المنشآت فهي ضروریة یفرضها المجتمع الحدیث

  :القصدیة .2

العلاقات العامة نشاط مخطط مرسوم لإحداث تأثیر مرغوب في وقت محدد وبأسلوب 

 .رمعین مختا

 :العلاقات العامة هي همزة الوصل بین فلسفة المشروع والجمهور .3

، ویرتكب كثیر من المؤسسةوهذا الاتصال ضروري لجعل الجمهور یتفهم أنشطة 

، وكثیرون منهم المؤسسةالمدیرین خطأ كبیرا عندما یتصورون أن الجمهور لا یهتم بما تفعله 

  .والزهو بالنفس یعتبرون إعلام الجمهور إنما هو مسار للافتخار

                                                
  .26 -25مرجع سابق، ص ص محمد العزازي أحمد أبو إدریس،  -1
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 :تستهدف العلاقات العامة تحقیق الرضا العام .4

  وانتزاع موافقة الجماهیر أي أنها تدار بمهارة الأسلوب التأثیري الصاعد والهابط 

  .من أجل إحداث التوافق التكیف والتعاون

 :ترتكز العلاقات العامة على التخطیط القائم على الملاحظة العلمیة .5

لتي تساعد على تلمس احتیاجات الجماهیر ودراسة آرائها وطرق البحث العلمي ا

واتجاهاتها وتحسن مشكلاتها ونقل هذه الدراسات بأمانة وصدق إلى المستویات الإداریة العلیا، 

 .لهذا فهي لا تعتمد على الارتجال أو الصدفة

 :العلاقات العامة عملیات تطبیقیة للعلوم الاجتماعیة والسلوكیة .6

كائنات إنسانیة حیة ذات طبائع مختلفة وتكوینات نفسیة متغیرة ولذلك لأنها تتعامل مع 

 .تحتاج هذه الوظیفة إلى متخصصین لممارسة أنشطتها المختلفة

 :تتصف العلاقات العامة بالشمولیة .7

فنشاطها لا یقتصر على میدان دون آخر بل یمتد لیشمل كافة المیادین السیاسیة 

افة المؤسسات بأشكالها وأنواعها كما تخدم أصحاب الحرف إلخ وك...والاقتصادیة والاجتماعیة

  .والمهن المختلفة
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  طبیعة العلاقات العامة: المبحث الثاني

تعد العلاقات العامة إحدى وظائف الإدارة التي ظهرت وتطورت نتیجة تشابك العلاقات 

ونشاطها، لذا فإن مهمة  والمتغیرات البیئیة، وتزاید تأثیرها على المؤسسات مهما كان حجمها

العلاقات العامة تنبع من استراتیجیة واضحة، وأهداف تعتمد على وسائل وأسالیب محددة تساعد 

  .على قیاس النتائج

  وظائف العلاقات العامة : المطلب الأول

  :1هناك مجموعة من الوظائف الأساسیة للعلاقات العامة وهي

 .الداخلیة والخارجیة المؤسسةاهیر أي العام بین جمالدراسة الخاصة بقیاس اتجاهات الر : البحث -

رسم السیاسة بالنسبة للمنظمة وذلك بتحدید الأهداف وتعمیم برامج الدعایة والإعلام : التخطیط -

 .زیع الاختصاصات وتحدید المیزانیةحیث التوقیت وتو 

لخارج الاتصال مع المسؤولین في الداخل والاتصال بالمنظمات والجماهیر في ا: التنسیق -

ا وتزویدهم بالمعلومات والأخبار والبیانات والإحصائیات المتعلقة بالعلاقات العامة وخاصة م

 .وشهرتها المؤسسةیؤثر على سمعة 

إدارة وظائفها المتصلة وتعني تقدیم الخدمات لبقیة الإدارات الأخرى ومساعدتها على : الإدارة -

 .بالجماهیر

لموجهة حول نوعیة إنتاجها أو الموجهة للعاملین بغیة توعیتهم إنتاج الأفلام السینمائیة ا: الإنتاج -

 .وزیادة معلوماتهم

  :أن وظائف العلاقات العامة تكمن في V.Burnettویرى فیرن بیرنت 

 .تفسیر سیاسات الهیئة وأعمالها إلى جماهیرها -

 .تفسیر ردود الفعل الحالیة والمستقبلیة لهذه الجماهیر إلى الهیئة ذاتها -

  :فیحدد هذه الوظائف في أربع وظائف رئیسیة هي P. Leslyب لیزليأما فیلی

 .النصح والمشورة -

 .الإعلام -

 .الأبحاث والتحالیل -

                                                
  .253 - 252ربحي مصطفى علیان، عدنان محمود الطوباسي، مرجع سابق، ص ص  -1
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 .بناء الثقة الشاملة ودعمها

  :هذه الوظائف إلى سبع وظائف رئیسیة هي B. Canfieldویقسم كانفلید 

 .البحث -

 .التخطیط -

 .الإنتاج -

 .التنسیق -

 .الخدمة الإداریة -

 .المحلي خدمة المجتمع -

 .التوجیه الإداري -

  العلاقات العامة  أنواع و وسائل: المطلب الثاني

  أنواع العلاقات العامة: أولا

  :1هناك تقسیمات عدیدة للعلاقات العامة وهي

 :العلاقات العامة الداخلیة والعلاقات العامة الخارجیة.1

نشأة مثل الموظفین وتهدف العلاقات العامة الداخلیة إلى الاتصال بالجمهور الداخلي للم

وعائلاتهم، أما العلاقات العامة الخارجیة فهي من أقدم الأشكال وتتجه نجو مجموعات ونوعیات 

المجتمع  مختلفة من الجمهور المستهدف مثل قادة الرأي، المجتمع المحلي، رسائل الإعلام،

 .المالي، والجمهور العام

 :المباشرةالعلاقات العامة المباشرة والعلاقات العامة غیر  .2

 المؤسسةالعلاقات العامة المباشرة هي التي تتوجه إلى الجمهور ذي العلاقة المباشرة مع 

ین والعملاء والموظفین وأصحاب العلاقات التجاریة مثل الموردین والمساهمین الزبونمثل 

مثل وغیرهم، أما العلاقات العامة غیر المباشرة فهي التي تتوجه لنوعیات مختلفة من الجماهیر 

في الوصول  المؤسسةوسائل الإعلام وقادة الرأي والمجتمع المحلي، وهذه الجماهیر تساعد 

لجماهیرها المباشرة، وعلى الرغم من أن الموظفین جماهیر مباشرة للعلاقات العامة، إلا أنها قد 

                                                
، ص ص 2006ر، القاهرة، مصر، شیماء السید سالم، الاتصالات التسویقیة المتكاملة، مجموعة النیل العربیة للنش 1

161_163.  
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تلعب دور الجمهور غیر المباشر، حیث تعتبر وسیطا في اتصالات مغلقة مع جماهیر أخرى 

 .لعام والموردین والموزعین وغیرهممهور اكالج

 :العلاقات العامة التقلیدیة والعلاقات العامة الحدیثة .3

كثیرا من الأكادیمیین والممارسین داخل المنظمات تحدوا النظرة التقلیدیة للعلاقات العامة 

أخذ في  واتجهوا إلى المفهوم الحدیث لها أو ما یسمى بالبعد التسویقي للعلاقات العامة، والذي

في تعزیز تدعیم الجهود النمو والانتشار في السنوات الأخیرة وأصبح یساهم بشكل فعال 

  .التسویقیة

  :وبذلك یمكن القول أن هناك نوعین من العلاقات العامة في هذا الاتجاه وهما

 :العلاقات العامة المؤسسیة  .أ 

قویة وخلق صورة وهو الدور التقلیدي للعلاقات العامة الذي یهدف إلى بناء علاقات 

ذهنیة طیبة للمؤسسة عند جماهیرها المختلفة التي تؤثر وتتأثر بسیاساتها وأعمالها، وهذا الدور 

  .یرتبط بأهداف المؤسسة الاتصالیة

أن العلاقات العامة المؤسسیة هي التي تسعى إلى تحدید وترسیخ  Culip et Al رى وی

  .بجماهیرها المختلفة المؤسسةوتأكید علاقة 

 :لاقات العامة التسویقیةالع  .ب 

وهو الدور الحدیث للعلاقات العامة الذي یدعم ویساند الجهود التسویقیة للمنظمة ویعزز 

صورة منتجاتها، والعلاقات العامة هنا تلعب دورا تكمیلیا لباقي عناصر المزیج التسویقي مثل 

على رفع درجة وعي الإعلان وتنشیط المبیعات والبیع الشخصي والتسویق المباشر، فهي تعمل 

الجمهور المستهدف بمنتجات الشركة كما تساعد في التعریف بالمنتجات الجدیدة وترویجها، وإذا 

تم تخطیط هذا الدور جیدا وتم التنسیق بینه وبین العناصر الأخرى داخل مزیج الاتصال 

  .التسویقي سیكون للعلاقات العامة دورا هاما في خلق مزایا تنافسیة للمؤسسة

علاقات العامة التسویقیة تمهد للاتصالات التسویقیة الناجحة داخل المؤسسة، فالعلاقة وال

ونجاحها التجاري علاقة وطیدة للغایة، فأغلبیة الناس تصدق  المؤسسةبین سمعة وصورة 

  .الشركات ذات السمعة الطیبة وتثق في جودة منتجاتها
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  والتسویقیة یعملان جنبا أن العلاقات العامة بنوعیها المؤسسیة  Kitchenویرى 

  سواء في ذلك الاتصالیة  المؤسسةإلى جنب وبینهما علاقة تفاعلیة متبادلة لإنجاز أهداف 

  .أو التسویقیة، فكل منهما یعزز أدوار ومهام الآخر

  الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة: ثانیا

تخدامها لعدد من العلاقات العامة شأنها شأن بقیة عناصر المزیج الترویجي في اس

، وبما المؤسسةوسائل الاتصال التي تمكنها من تنفیذ أهدافها وواجباتها المحددة من قبل إدارة 

یعزز دورها الترویجي والإداري، ومن بین أبرز هذه الوسائل المستخدمة یوضحها الشكل 

   :1التالي

  وسائل العلاقات العامة): 02(الشكل رقم                     

  

    

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  .192ص  ,2006,الاردن,دار الحامد للنشر و التوزیع ،الاتصالات التسویقیة و الترویجثامر البكري، : المصدر

  :ویمكن شرح عناصر الوسائل المستخدمة في الشكل كالآتي  

  

  

                                                
  .297 -294مرجع سابق، ص ص  ،ثامر البكري -1

 المعارض

 التلفزیون

 الأفلام

 الصور

 المطبوعات

 المباشر البرید

 طبوعةالالوسائل 

 الاتصالات الشخصیة

 الوسائل المرئیة

وسائل 

الاتصالات في 

 العلاقات العامة
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 :Personal communicationالاتصالات الشخصیة  .1

امة لكونها ذات أثر كبیر تعتبر من أهم وأبرز الوسائل المستخدمة في العلاقات الع

ومباشر في عملیة الاتصال، فضلا عن كونها وسیلة ذات اتجاهین یمكن من خلالها قیاس رد 

 .من أفكار أو توجهات أو حوار هادفالفعل أو مستوى الإجابة لما یتم عرضه 

 :Printed mediaالوسائل المطبوعة  .2

مطبوعات ولكنها في الغالب هنالك نماذج وأشكال متنوعة یمكن استخدامها في مجال ال

  :هما رئیسیتینتقسم إلى مجموعتین 

 :البرید المباشر  .أ 

وتعد في ذات الوقت من الوسائل المهمة الرئیسیة المستخدمة أیضا في التسویق 

المباشر، والتي ینحصر دورها في العلاقات العامة على أساس كونها رسالة ذات مضمون 

متعددة ولكن بنفس المعنى أو القصد المطلوب معین یمكن إرسالها إلى أشخاص وأطراف 

  .إلخ...ونالزبونإیصاله، وفي الغالب یمكن إرسالها إلى الموزعین الوسطاء، العاملون، 

 :المطبوعات  .ب 

وهي استكمال إلى البرید المباشر وربما یأتي في مرحلة لاحقة له لغرض إعطاء المزید 

أشكال مختلفة كالكتیبات، الفایلات  من المعلومات عن الموضوع المستهدف إیصاله، وتأخذ

إلخ، ...المتكاملة والمتضمنة معلومات عن الموضوع المستهدف في الاتصال، المغلفات البریدیة

وهذه الأدوات یمكن أن تحتوي على معلومات متعددة وتروي في الغالب قصة نجاحات 

لدى  المؤسسةوسمعة  أو المنتج المقدم، أو أیة معلومات أخرى تصب في تعزیز مكانة المؤسسة

 .الجمهور العام

 :Visual communicationالاتصالات المرئیة  .3

  وهي مجموعة الاتصالات التي تتم عبر استخدام حاسة البصر لكي یتم التعرف

من قبل الطرف المستهدف عن الشيء المقصود بشكل دقیق وواضح، ومن أبرز الوسائل 

  :المستخدمة

  

  



  مدخل مفاهیمي للعلاقات العامة                  الفصل الأول                          

 

 
24 

 :الصور الفوتوغرافیة  .أ 

كثر الوسائل دلالة ووضوح للكثیر من الأشیاء التي یصعب التعبیر عنها تعد من أ

بالكلام أو الكتابة، أو قد یكون الطرف المقابل غیر قادر على فهم أو قراءة الشيء المكتوب 

ولأسباب كثیرة، فتكون الصورة أفضل وسیلة للتعبیر عن الفكرة، فضلا عن بقاءها في الذاكرة 

  .و علیه في الأشیاء المكتوبةبما هلفترة أطول قیاسا 

 :الأفلام  .ب 

یتم استخدام هذه الوسیلة في الغالب من قبل المنظمات الكبیرة، لأنها مكلفة وبالتالي 

یصعب تقدیمها من قبل المنظمات الصغیرة، وتستخدم في مجال عرض وتوضیح الإنجازات أو 

ن، والذین یكونون یالزبونأنشطة یصعب مشاهدتها من قبل الوسطاء أو المجهزین أو حتى 

جمیعا خارج الحدود الإقلیمیة لدولة الشركة، وبالتالي فإن هذه الأفلام تكون خیر وسیلة لتوضیح 

 .ثیرة یصعب تقدیمها في وسیلة أخرىتفاصیل ك

 :التلفزیون  .ج 

على الرغم من كونها وسیلة أساسیة ومهمة ضمن نشاط الإعلان إلا أنه یمكن 

امة، وذلك من خلال الاشتراك في برامج معینة وحوارات استخدامها في مجال العلاقات الع

  تخص قضیة أو هدف محدد، یمكن أن تعبر الشركة من خلاله عن منهجها وتصورها 

أو اشتراكها في ذلك الهدف أو الموضوع المبحوث، والذي یخص في الغالب شریحة واسعة من 

 .المتفاعلة في العملیة التسویقیة المجتمع، أو الأطراف

 :ارضالمع  .د 

 المبیعات إلا أنه یمكن استخدامهاتعد المعارض جزء من النشاط المعتمد في ترویج 

أیضا في العلاقات العامة، حیث یمكن الاشتراك بها عند إقامة المعارض العامة أو التخصصیة 

لتبادل الأفكار  وارات وجلسات عملوللالتقاء بأطراف مختلفة مشتركة بالمعرض، أو لإقامة ح

ومیزة هذه الوسیلة . في المعرض و لتوسیع المشاركة المتبادلة ما بین الأطراف المشتركةوالآراء أ

، قد لا یمكن )إلخ...موزعون، مجهزون وسطاء، جمهور(أنها تحقق اللقاء مع أطراف مختلفة 

 هو الأمر في إقامة المعارض الدولیة الالتقاء بهم في مناسبات أو أوقات أخرى في الغالب كما

  .المعنیة المؤسسةأو  رض المقامة خارج حدود الدولة للشركة أو المعا
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  استراتیجیات العلاقات العامة: المطلب الثالث

تعمل العلاقات العامة من عدة استراتیجیات علمیة وعملیة، وتشیر هذه الاستراتیجیات 

إشكالیة إلى أن العلاقات العامة هي علم وفن التعامل مع المواقف المختلفة تبدأ بالتعرف على 

  .هذا الموقف، ثم تحدید الاستراتیجیة المناسبة للتعامل مع هذه الإشكالیة

  :1وتشیر الاستراتیجیة هنا إلى أسلوب عمل، ومن أهم هذه الاستراتیجیات ما یلي

 :استراتیجیة الوقت .1

وتعني ضرورة اختیار مسؤول العلاقات العامة للتوقیت المناسب لتنفیذ نشاط معین، 

یكون  ن هذا التوقیت مناسبا للجمهور المستهدف من الخطة، كما ینبغي أنوینبغي أن یكو 

 .مناسبا لطبیعة موضوع الخطة

 :استراتیجیة التركیز .2

  :وتشیر استراتیجیة التركیز إلى تركیز الخطة على

 ماهي الأهداف التي سیتم التركیز علیها في كل خطة من الخطط الفرعیة؟  .أ 

 .الجمهور العام أو الجمهور النوعي  .ب 

 .)بعضها أوجمیعها (ائل المباشرة ، الوس)جمیعها أو بعضها(الوسائل الاتصالیة الجماهیریة   .ج 

  .ماهي الأوتار التي سیتم التركیز علیها دون الأخرى: الأوتار الاتصالیة المستخدمة في الوسائل  .د 

 :استراتیجیة المفاجأة .3

لعامة على وتیرة واحدة وتشیر استراتیجیة المفاجأة إلى ضرورة عدم ثبات إدارة العلاقات ا

في إنجاز النشاطات، بل یجب أن تفاجئ الجمهور بین الحین والآخر بشكل غیر مألوف من 

والمشاركة فیها النشاطات حتى تضمن عدم ملل الجمهور المستهدف من التعرض للنشاطات 

  .بشكل ایجابي فعال
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 :استراتیجیة المشاركة .4

لاقات العامة بالاشتراك مع الإدارات الأخرى وتعني هذه الاستراتیجیة ضرورة عمل الع

الموجودة في المؤسسة، ذلك ضمانا لثراء النشاطات وتكاملها، كما تتضمن هذه الاستراتیجیة 

  .جانب الجمهور الداخلي في المؤسسةأهمیة العمل مع الجمهور الخارجي إلى 

 :الاختفاء إستراتیجیة .5

ة العلاقات العامة وهو العمل من أجل وتشیر هذه الاستراتیجیة إلى جوهر أهداف إدار 

المؤسسة، من أجل تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة، ومن ثم فالعلاقات العامة أشبه بالجندي 

المجهول، أو بمخرج العرض المسرحي الذي یعمل على نجاح العرض كاملا دون أن یظهر في 

مع تحیات إدارة "ها بعبارة الصورة، ولا یجب إذن أن تتبع إدارة العلاقات العامة بعض نشاطات

  .العلاقات العامة

 :)التلمیح والتصریح(الوضوح والضمنیة  إستراتیجیة .6

تشیر إلى ضرورة مراعاة المستوى ) التلمیح(أو الضمنیة ) التصریح(الوضوح  إستراتیجیة

العلمي للجمهور المستهدف عند صیاغة الرسالة الاتصالیة، فإذا كان هذا الجمهور متعلما 

على إعمال العقل والتفكیر المنظم في محتوى الرسائل الاتصالیة، یجب التلمیح إلى  وقادرا

الأفكار الرئیسیة في الرسائل وترك مساحة كافیة لهذا الجمهور لإعمال العقل واستنتاج هذه 

الأفكار الرئیسیة، وإذا كان الجمهور أمیا فیجب التصریح بالأفكار وتوضیحها بجلاء أمام 

 .الشائعات بین أفراد هذا الجمهور ا لانتشارالجمهور تفادی

 :ملتقى الطرق إستراتیجیة .7

  :ملتقى الطرق، حیث تشیر إلى لإستراتیجیةهناك عدة معاني 

أماكن تنفیذ النشاطات، یجب أن تكون في مكان یعتبر ملتقى طرق بحیث یستطیع أكبر عدد   .أ 

 ؛مارةوبحیث یكون واضحا ومرئیا لل من الجمهور الوصول إلیه بسهولة،

یجب أن یأتي كل منهم ) الندوات، مناقشات الموائد المستدیرة: مثل(المتحدثین في النشاطات   .ب 

الفكري  من طریق أو تخصص واضح، یتكامل فیه مع غیره من المتحدثین بحیث یتحقق الثراء

 .لموضوعات وحوارات الندوة
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أن یقف مسؤول ملتقى الطرق یمكن أیضا تحقیقه في میزانیات النشاطات، حیث لا یجب   .ج 

العلاقات العامة مكتوف الأیدي متعللا بعدم وجود المیزانیة، بل یجب علیه السعي لدى 

المؤسسات الموجودة بالمجتمع للمشاركة معه في تنفیذ النشاطات، وتبرر هذه الطریقة بصفة 

 .خاصة في المؤتمرات

 :التعامل المتعمد إستراتیجیة .8

التریث وعدم التورط  إستراتیجیةالتالیة لها وهي  ةبالإستراتیجی الإستراتیجیةترتبط هذه 

  مهور الداخلي في حالة تعرض المؤسسة لهجوم من قبل الج الإستراتیجیةویتم إتباع هذه 

 .أو الجمهور الخارجي

تتجاهل المؤسسة مصدر الهجوم وموضوعه تماما لواحد من  ستراتیجیةالاوفي هذه 

خصیة غیر موثوق بها، أو لأن موضوع الهجوم إما لأن مصدر الهجوم ش: الأسباب التالیة

ضعیف وغیر ذي مغزى، وكذلك لأن الهجوم ضیق ولم یعترف به إلا عدد محدود جدا من 

 .أفراد الجمهور

 :التریث وعدم التورط إستراتیجیة .9

عن سابقتها في أن المؤسسة تلتزم بالرد على مصدر الهجوم،  الإستراتیجیةتختلف هذه 

على المؤسسة التریث وعدم التورط في الرد السریع، وهناك بیت  راتیجیةالإستولكن تفرض هذه 

  :من الشعر یقول

  .وأحجم إذا كان الإقدام نقمة      أقدم إذا كان الإقدام حكمة 

  :ومن ثم تتبع المؤسسة بعض الخطوات في الرد على مصدر الهجوم وهي

 .دراسة مصدر الهجوم  .أ 

 .هذا المصدر في هجومهیركز علیها  المعرفة الدقیقة للنقاط التي  .ب 

دراسة نقدیة للذات، لكي تتعرف المؤسسة على صورتها الحقیقة وما إذا كان الهجوم حقیقي   .ج 

 .موضوعي أم لا
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  العلاقات العامة وفنون الاتصال الأخرى: المبحث الثالث

مع اتساع استخدام العلاقات العامة وما یقابله من عدم الفهم لحقیقة ومهام العلاقات 

عل لدى البعض نوع من التداخل بینها وبین الأنشطة الترویجیة الأخرى، وسنحاول في العامة ج

هذا المبحث تقدیم علاقة العلاقات العامة بفنون الاتصال الأخرى، وأوجه الاختلاف والتشابه إن 

  .وجدت

  العلاقات العامة والإعلان: المطلب الأول

  :1مفهوم الإعلان

ل غیر شخصي من خلال وسائل الاتصال العامة عملیة اتصا یعرف الإعلان على أنه

بواسطة معلنین یدفعون ثمنا لتوصیل معلومات معینة إلى فئات الزبائن حیث یفصح المعلن عن 

  .شخصه في الإعلان

ویعرف أیضا بأنه الجهود المدفوعة القیمة التي تقوم بها جهة معینة لعرض المنتجات أو 

  .ر شخصیةالأفكار لمجموعة من الزبائن بطریقة غی

  :ویمكن أن نمیز بین العلاقات العامة والإعلان في النقاط التالیة

  إلى بیع، بینما العلاقات العامة تهدفالإعلان ینصب في جوهره نجو الترویج لل .1

 .م المشترك بین الأطراف المتفاعلةالإخبار، التعلیم، والفه

صة والمؤسسة بصفة عامة، العلاقات العامة جهود یقوم بها المسوقون في الإدارة بصفة خا .2

بینما الإعلان یتم إنجازه وتنفیذه في الغالب من طرف وكالات متخصصة واستخدام وسائل 

 .لأطراف أخرى

الوقت الذي یستغرقه أداء النشاط في العلاقات العامة أطول بكثیر مما هو في الإعلان ویتطلب  .3

 .استعداد وتنفیذ أكثر

  اطین، فطبیعة المعلومات المقدمة بواسطةاختلاف طبیعة المعلومات في كلا النش .4

تركز على استمالة الزبائن وتحجب المعلومات غیر المرغوبة من قبلهم في حین أن  ،الإعلان

 .المعلومات المقدمة من العلاقات العامة شاملة ومتكاملة

                                                
، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، كلیة المؤسسةبلمهدي نبیلة، دور العلاقات العامة في بناء صورة  -1

  .33 - 32، ص ص 2008العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
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قات اختلاف الأهداف، فهدف الإعلان النهائي هو تحفیز الزبائن نحو شراء المنتجات، أما العلا .5

 .العامة فهدفها تعریف الزبائن بالمؤسسة وتعزیز مكانتها وشرح سیاستها للمجتمع

الإعلان لا یستجیب لحاجات الزبون بل یقوم بعرض المنتجات وإقناعه بأنها ضروریة، أما  .6

العلاقات العامة فعلى العكس من ذلك، لأنها تستكشف احتیاجات ورغبات الزبون وترشد 

 .ءهاالمؤسسة للتصرف على ضو 

  العلاقات العامة والدعایة والنشر: المطلب الثاني

  الدعایة - أولا

  :1مفهوم الدعایة - 

وفي الإنجلیزیة لفظ  Propagandeكلمة دعایة في الغربیة یقابلها في اللغة الفرنسیة 

Peopaganda  وهي حسب ما جاء به الكتاب الفرنسیون سواء كانوا علماء نفسانیین  

عملیة نفسیة تهدف إلى التأثیر عن طریق نشر : "لاجتماع تعنيأو سیاسیین أو علماء ا

  المعلومات، سواء كانت حقائق أو إشاعات أو أكاذیب أو أنصاف حقائق، فلا یمكن 

أن تكون مواضیع الدعایة كاذبة في مجملها كما یستبعد صحتها كلیة وإلا ما كانت بحاجة لهذه 

  .الدعایة

  :وهناك أنواع من الدعایة وهي

وهي دعایة تخاطب العقل والعواطف السامیة وتعتمد على المنطق في عرض  :یة البیضاءالدعا  .أ 

  .الحقائق وتكشف عن مصدرها واتجاهها وأهدافها

وهي الدعایة التي تخاطب الغرائز والانفعالات وحشد الأكاذیب والأوهام دون  :الدعایة السوداء  .ب 

  .أن تكشف عن مصدرها أو تحدد اتجاهها أو أهدافها

وهي أكثر خطورة وذكاء من الدعایة السوداء لأنها تستند إلى بعض الحقائق  :ایة الرمادیةالدع  .ج 

التي لا یمكن إنكارها وتضیف إلیها بعض الأكاذیب بحرص شدید وبطریقة یصعب على القارئ 

العادي اكتشافها، كما أنها تخلط بین مخاطبة العقل والغرائز، ورجل العلاقات العامة الذي یلتزم 

                                                
، مذكرة مكملة لنیل شهادة ماجستیر في علوم التسییر، كلیة المؤسسةمة في تفعیل ثقافة سالم بركاهم، دور العلاقات العا -1

  .38 - 37، ص ص 2011، 3العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر
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ب المهنة لا یستخدم غیر النوع الأول وهو الدعایة البیضاء التي تعتمد على الصدق بآدا

  .والوضوح وتحترم العقل الإنساني

  :الفرق بین الدعایة والعلاقات العامة- 

  :تختلف العلاقات العامة عن الدعایة اختلافات جوهریة أهمها ما یلي

ى تبني سلوك معین یخدم أغراض الجهة الدعایة تحاول السیطرة على عقول الجماهیر ودفعها إل -

التي تقوم بالدعایة دون أن تراعي مصلحة تلك الجماهیر أما العلاقات العامة فهي تقوم أساسا 

في المقام الأول في سیاستها  المؤسسةعلى خدمة المصلحة العامة ووضع مصلحة جماهیر 

 .وأعمالها

الجماهیر وغرائزها ما یؤدي إلى تخدیر  الدعایة لا تتوانى عن تزوید الحقائق واستغلال عواطف -

الجماهیر وشل أفكارهم بینما العلاقات العامة تعتد على الإعلام الصادق أي نشر الحقائق 

 .بأمانة ودقة

تساعد العلاقات العامة على تثبیت مبادئ الأخلاق لأنها بالتزامها بتلك المبادئ تعمل كقدوة  -

 .م هذه المبادئ بأسالیبها غیر السلیمةحسنة للأفراد بینما الدعایة تهدف إلى هد

قد تقوم الدعایة بتفسیر كثیر من المبادئ بأسالیب غیر سلیمة بینما العلاقات العامة تعمل على  -

 .تثبیت مبادئ الأخلاق، حیث أن التزامها بهذه المبادئ تكون قدوة حسنة للأفراد والجماعات

لحة الخاصة والمصلحة العامة وتوضح تؤكد العلاقات العامة على مسألة العلاقة بین المص -

أهدافها بأمانة وصدق، في حین تلجأ الدعایة إلى إخفاء أصحاب المصلحة الخاصة والهدف 

 .الحقیقي لها

  :1النشر: ثانیا

یعتبر النشر من الأدوات الرئیسیة المستخدمة في العلاقات العامة، یهدف إلى تحسین 

خبار ومعلومات عنها وعن منتجاتها وذلك دون من خلال نشر أ المؤسسةالصورة الذهنیة عن 

  ، تظهر المؤسسةالنشر هو رسالة أو معلومات خاصة ب: "مقابل، ویعرف النشر على أنه

                                                
شر، ص ، مكتبة ومطبعة الإشعاع، الإسكندریة، مصر، بدون سنة ن)وجهة نظر معاصرة(أبو قحف عبد السلام، التسویق  -1

534.  
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   المؤسسةفي شكل خبر أو عدة أخبار عن ) مثل الصحف والمجلات(في وسائل الإعلام 

  .أي نفقات المؤسسةأو السلع التي تنتجها دون أن تتحمل 

  نشر نشاط غیر مدفوع القیمة، یتم من خلال استمالة محرر أو مذیع ومن ثم فإن ال

، ویجب أن تنشر المؤسسةأو مقدم برنامج لإنجاز تحقیق صحفي أو نشر أخبار في مقال عن 

  .الأخبار بطریقة لها أهمیة وجاذبیة لدى الرأي العام للتأثیر علیم وعلى سلوكاتهم الشرائیة

  :ال الترویج الأخرى نلخصها في الشكل التاليوللنشر خصائص تمیزه عن باقي أشك

  :1خصائص النشر):  03(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، مكتبة ومطبعة الإشعاع، الإسكندریة، مصر، دون سنة )وجهة نظر معاصرة(أبو قحف عبد السلام، التسویق :المصدر

  .514نشر، ص 

  العلاقات العامة والإعلام :المطلب الثالث

لسلیم هو تزوید الفرد بالأخبار الصحیحة والحقائق الثابتة التي تساعد إن الإعلام بمعناه ا

الناس على تكوین رأس صائب عن واقعة من الوقائع أو مشكلة من المشكلات، فإذا خلت هذه 

العملیة من الصدق لم یصبح إعلاما بالمعنى الصحیح بل هو شيء آخر یعتمد نشاط العلاقات 

صال الإعلامي، أي نشر الأخبار والأفكار على الجمهور بوسیلة العامة اعتمادا كبیرا على الات

فالعلاقة والصلة القویة ما بین العلاقات العامة . مناسبة، من أجل كسب رضا وتأیید الجمهور

  .والإعلام من حیث وصول الرسالة الإعلامیة المطلوبة وبصورتها الواضحة للجمهور

                                                
  .534، ص سابق  مرجعو قحف عبد السلام، أب -1

 رالنش

 .ضمان الشرعة في إعداد الخبر ونشره

  .في النشر بالمقارنة بباقي العناصر المؤسسةانخفاض درجة سیطرة أو تحكم 

 

  .في النشر بالمقارنة بباقي العناصر المؤسسةانخفاض درجة سیطرة أو تحكم 

 

  .نحو الإعلان الزبونیحل مشاكل العداء أو المقامة من قبل 

 

  .خبار أو المعلومات المنشورة بدرجة كبیرةیعطي الثقة بالأ(الصدق 

 

، ویمكن من نشر معلومات كثیرة عن )أي نفقات المؤسسةلا تتحمل (مجاني 

  .وفي نفس الوقت المؤسسة

 



  مدخل مفاهیمي للعلاقات العامة                  الفصل الأول                          

 

 
32 

هو أداة من أدواتها، فالعلاقات العامة تشمل ویعتبر الإعلام جزء من العلاقات العامة، و 

تخطیط البرامج، وإجراء البحوث والدراسات للرأي العام من خلال وسائل الاتصال الشفهي 

المختلفة، ومن خلال الإعلام ووسائله وجماهیره، ولذلك نجد أن الإعلام هو نشر للأخبار 

  . لعاموالمعلومات الصادقة على الجمهور، وفي ذلك خدمة للصالح ا

  ة وتتلقى ردود الفعل من الجماهیر قار الصادولكن العلاقات العامة تنشر الأخب

  .1وهي عملیة ذات اتجاهین، ویستخدم الإعلام الصادق لتقوم بتعبئة الرأي العام والتأثیر فیه

وبعد التطرق إلى مختلف التعاریف الخاصة بالإعلان والدعایة والإعلام، وأهم الفروق 

العلاقات العامة، نرى أنه یوجد اختلافا كبیرا بین المصطلحات، فقد تستعین بینهما وبین 

  العلاقات العامة بالدعایة والإعلان من أجل بناء سمعة وصورة ذهنیة إیجابیة للمؤسسة 

ولكن  ،ف تحقیق التفاهم المتبادل والثقةفي أذهان الزبائن، وكذلك ترویج الآراء والأفكار بهد

  .قات العامة للدعایة والإعلان عن الاستخدام التسویقي لهمایختلف استخدام العلا

ففي نجال العلاقات العامة یكون الهدف تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى الزبائن 

من خلال التركیز على الإنجازات الممیزة، أما في المجال التسویقي فالهدف هو الترویج 

  .للمنتجات

  بین العلاقات العامة والدعایة والإعلام ومن أجل الإلمام أكثر بأهم الفروق 

والإعلان، ارتأینا وضع الجدول التالي الذي یوضح الفرق بین هذه المصطلحات انطلاقا من 

  .معاییر محددة

                                                
  .63جمیل أحمد خضر، مرجع سابق، ص  -1
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  أهم الفروق بین العلاقات العامة والإعلان والدعایة والإعلام): 01(الجدول 

  

معاییر 

  المقارنة

  المصطلحات

  الهدف  الوسائل المستخدمة  تهدفةالشریحة المس  نوع النشاط

العلاقات 

  العامة

 نشاط إداري به

 جمیع إدارات

بغض (المؤسسة 

النظر عن ارتباطه 

  )بالإدارة التسویقیة

المتعاملین  الزبائن

مع المؤسسة سواء 

بطریقة مباشرة أو 

  غیر مباشرة

شخص  اتصال

الاجتماعات، (

وغیر ) الأحادیث

الصحافة، (شخصي 

  )ةالتلفزیون، الإذاع

تحسین الصورة 

الذهنیة للمؤسسة 

  لدى الزبائن

نشاط تقوم به فئة   الدعایة

  لها مصالح خاصة

فئة مستهدفة من 

  الزبائن

  اتصال شخصي 

  أو غیر شخصي

الإقناع برأي أو 

كسب تأیید أو تغییر 

اتجاهات نحو فكرة 

  أو قضیة معینة

نشاط ثقافي أو   الإعلام

  اجتماعي أو سیاسي

الزبائن بصفة عامة 

  )كل الأشخاص(

  اتصال شخصي 

  أو غیر شخصي

نشر الحقائق 

  والأخبار

الزبون الحالي   نشاط تسویقي  الإعلان

  )الزبون(والمرتقب 

اتصال غیر 

  شخصي

  بیع المنتجات

  

، ، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریةالمؤسسةبلمهدي نبیلة، دور العلاقات العامة في بناء صورة : المصدر

 .34ص ، 2008كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
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  خلاصة

تمثل العلاقات العامة النشاط الاتصالي الأكثر نجاعة للوصول إلى قلوب الجماهیر 

  .ورسم صورة جیدة في أذهان المتعاملین مع مختلف المنظمات الصناعیة منها والتجاریة

ي فن التعامل مع الجمهور بهدف اكتساب رضاهم وقبولهم وتأییدهم فالعلاقات العامة ه

ومن . لسیاسات وإنجازات المؤسسة، وذلك لتحسین صورة المؤسسة في المحیط الذي یتعامل فیه

المهام الأساسیة للعلاقات العامة هي الإقناع ونقل المعلومات الصحیحة باستخدام وسائل 

مل مع الإعلام الصادق، ولابد أن یع یرتبط ارتباطا وثیقا الاتصال المختلفة، لأن الأداء الجید

على إعلام الجمهور بأهداف وخطط المؤسسة ونشاطها، ویترجم بحق المعلومات والحقائق 

المعلنة بهدف اكتساب المؤسسة شخصیة قویة وصورة جیدة في نظر الجمهور الذي یتعامل 

  .معه



  

  

  

  

  

  

  

  

  الثانيالفصل 

  حول  مفاهيم أساسية

  الصورة الذهنية للمؤسسة
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  :تمهید

  تعد صورة المؤسسة من بین العناصر التي تكتسي أهمیة بالغة بالنسبة للفرد

أو المنظمة، نظرا لما تقوم به هذه الصورة من دور هام في تكوین الآراء واتخاذ القرارات، وقد 

ا أساسیا تسعى لتحقیقه العلاقات العامة على أي مستوى وفي أصبح تكوین الصورة الطیبة هدف

أي مجال من خلال الأداء الطیب الذي یتفق مع احتیاجات الجماهیر المؤثرة والمتأثرة بسیاسة 

  .الفرد أو المنظمة

وتعبر الصورة الذهنیة عن واقع المؤسسة وكل ما یصدر عنها من سیاسات وقرارات 

لالها المؤسسات بتكوین هذه الصورة على النحو الذي تتمناه وتصرفات وعلاقات تتمكن من خ

  .والظهور أمام جماهیرها بأحسن صورة، حیث تلعب هذه الأخیرة دورا كبیرا في نجاحها أو فشلها

ومن خلال هذا الفصل سوف نقوم بتسلیط الضوء على مجموعة من العناصر التي من 

  ة ومكوناتها وأهم الخصائص التي تتمیز شأنها إبراز المقصود من الصورة الذهنیة للمؤسس

  .بها، ولهذا قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث

  .أساسیات حول الصورة الذهنیة للمؤسسة: المبحث الأول

  .هیكل الصورة الذهنیة: المبحث الثاني

  .للمؤسسةعملیات ومحددات العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة : المبحث الثالث
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  سیات حول الصورة الذهنیة للمؤسسةأسا: ث الأولالمبح

الجماهیر، أصبحت الیوم معظم المؤسسات تبني استراتیجیاتها على أساس ما تریده 

وأصبح شعارها رضا الجماهیر قبل كل شيء، وهذا بعد قناعة منها بأن نجاحها مرهون بمدى 

ع، تحاول أي مؤسسة مهما قبول الجماهیر لها، سعیا منها لتجسید هذا الرضا على أرض الواق

كان انتمائها أن تهیئ جو من الثقة یساعد ویدفع الجماهیر بكل قناعة على بناء صورة ذهنیة 

  .طیبة عن المؤسسة

  فما المقصود بالصورة الذهنیة وما هي مكوناتها، وأهم خصائصها وأنواعها؟

  الذهنیة ومكونات الصورة الذهنیة مفهوم الصورة: المطلب الأول

  هوم الصورة الذهنیةمف: أولا

صورة بأنها  Imageجاء في قاموس ویبستر في طبعته الثانیة قد عرض تعریف الكلمة 

  تشیر إلى التقدم العلمي لأي شيء لا یمكن تقدیمه للحواس بشكل مباشر، أو إحیاء 

أو محاكاة لتجربة حسیة، كما أنها قد تكون تجربة حسیة ارتبطت بعواطف معینة، وهي أیضا 

  اع لما اختزنته الذاكرة، أو تخیل أدركته حواس الرؤیة أو السمع أو اللمس أو الشم استرج

  1.أو الذوق

الصورة الذهنیة للمؤسسة إجمالي " Marquis Haroldوعرفها هارولد ماركس 

  الانطباعات الذاتیة للجماهیر عن المؤسسة، وهي انطباعات عقلیة غیر ملموسة تختلف 

  اعر التي تخلقها المؤسسة لدى الجماهیر بتأثر ما تقدمه من فرد إلى آخر، وهي المش

من منتجات، وتعاملاتها مع الجماهیر، وعلاقاتها مع المجتمع واستثماراتها الاجتماعیة ومظهرها 

   2.الإداري، وتندمج تلك الانطباعات الفردیة وتتوحد لتكوین الصورة الذهنیة الكلیة للمؤسسة

  :صورة المؤسسة الذهنیة على النحو التالي P.Kotler & B.Duboisوجاء أیضا عن 

                                                
  .4، ص 2003العلاقات العامة والصورة الذهنیة ، عالم الكتاب للنشر، توزیع طباعة، مصر، القاهرة،  ،علي عجوة -1

إدارة العلاقات العامة بین الإدارة الاستراتیجیة وإدارة الأزمات، عالم الكتب للنشر والتوزیع،  ،فرید، علي عجوة كریمان -2

  .28، ص 2005القاهر، 
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هي مجموعة الاعتقادات والأفكار والانطباعات التي یدركها الفرد تجاه شيء معین، "

  1".فالصورة تؤثر على الاتجاهات وعلى السلوكیات المتصلة بالشيء

یؤسس الشخص صورته الذهنیة عن الأشیاء أو الأشخاص عن "ویعرفها علي عجوة 

ارب المباشرة والتجارب غیر المباشرة، وترتبط هذه التجارب بعواطف الزبائن طریق التج

طلاعات تكون هناك صورة ذهنیة مختزنة تتضمن معارف الإ واتجاهاتهم ونتیجة الخبرات

ومعلومات، تضاف إلیها صور ومعلومات جدیدة تؤثر في الصورة القدیمة، ولهذا نوعیة 

صور الأشیاء في عقولنا، فإذا كانت هذه المعلومات المعلومات  المختزنة لدینا هي تقرر 

   2".إیجابیة كانت الصور إیجابیة والعكس صحیح

الصورة الذهنیة جمیع التمثیلات ) "IREP(بحث والدراسات الإعلانیة تعریف معهد ال

  3".المادیة وغیر المادیة التي تتكون عند الأفراد الذین ینتمون إلى المؤسسة

  ة الذهنیةمكونات الصور : ثانیا

  :4تتكون هذه الصورة من العناصر الآتیة

  :اسم المؤسسة-1

إن اختیار الاسم له أهمیة كبیرة بالنسبة لشخصیة المؤسسة ومنتجاتها، وتزداد القدرة 

  :على تذكر الاسم إلى دلالات لها أهمیتها في بعض المجالات

  :الأشكال المادیة .أ

مة وهي عناصر ینبغي أن تتسم بالتغیر نحو وتتمثل الأشكال المادیة في الأثاث المستخد

الأحسن حتى تطبع صورة جیدة عند الجمهور، إذ ینبغي أن تحرص المؤسسات المعاصرة أن 

  تكون صورة طیبة ومتمیزة في أذهان الجماهیر وذلك باستعمال مثیرات جدیدة من حین 

لمؤسسة بین لآخر، بحیث لا تتغیر مع الشخصیة الممیزة لهذه الأشكال المعروضة عن ا

  .جماهیرها

                                                
، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في الزبونأثر العلاقات العامة من خلال صورة المؤسسة على سلوك  ،زتي خدیجةای -1

  .46كلیة العلوم الاقتصادیة وعلو التسییر، جامعة دالي ابراهیم، ص العلوم التجاریة، 

  .7مرجع سابق، ص  ،علي عجوة -2

  .77مرجع سابق، ص  ،بلبراهیم جمال -3
 .198لقصیر رزیقة، مرجع سابق،  4
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  :الشعار والرمز.ب

فالشعار عبارة مختصرة سهلة التذكر تعبر عن فكرة سائدة أو هدف أو وجهة نظر معینة 

وتهدف عادة إلى الإقناع بحیث تؤثر على الرأي العام بدون منافسة ویستخدم في رمز معین 

ة تعبر عنها، وتبرز مقومات دون غیره وذلك نتیجة لتغیرات اجتماعیة، اقتصادیة وسیاسیة معین

الشعار الناجح في جذب الانتباه وإثارة الاهتمام بابتسامة، سمعة معینة بارزة، یرى معدّه بأنها 

أكثر تأثیر انطباعي ممكن بمجرد سماع الشعر أو قراءته، فنجاح الشعار مرتبط بتجسید 

ور ویمكن توضیح أهم الاتجاهات الأساسیة والآمال وبعض القیم المستقرة لدى أفراد الجمه

  :مكونات الصورة الذهنیة بالشكل التالي

  1مكونات الصورة) 04( الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

لقصیر رزیقة، دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في : المصدر

  .231ص ، 2007لعلوم الاجتماعیة، جامعة منتوري، علوم الإعلام والاتصال، كلیة العلوم الإنسانیة وا

                                                
 .198لقصیر رزیقة، مرجع سابق،  1

 صورة المؤسسة

 الثقة التقدیر السمعة

معرفة المؤسسة و 

علامتها و 

منتوجاتها 

 وخدماتها

المؤسسة تقدیر 

ومنتوجاتها 

 وخدماتها

  المصداقیة 

  الإغراء

  الوفاء

الرغبة في استمرار 

 العلاقة
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  أنواع وخصائص الصورة الذهنیة: المطلب الثاني

  أنواع الصورة الذهنیة: أولا

  :1صنفت الصورة الذهنیة بثلاث تصنیفات هي

  :الصورة الذهنیة الذاتیة.1

أن بناء صورة ذهنیة ناجحة فإنه  Dawlingهي إحساس المنظمة بنفسها، ویعتقد 

من المنظمات أن تبدأ أولا بتغییر صورتها الذاتیة، حیث أن التغییر في الصورة المدركة  یتطلب

على عاتق الأفراد العاملین في المنظمة، وأن الاتصال الذي یجري بینهم وبین الجمهور إما أن 

  .یقوي وأن یضعف الصورة الذهنیة لدیهم

  ):المخطط لها(الصورة الذهنیة المرغوبة .2

   Borgerلمنظمة في توصیله عن نفسها إلى الجمهور وقد أشار هي ما ترغب ا

إلى أن الشركة یجب أن تخطط لصورتها في أذهان جمهورها بشكل جید بحیث تكون صورة 

التي تصور نفسها بمجموعة  AT&T بشركة Marchand واضحة بدون غموض ویسترشد

یصال العالم بعضه من الرموز الأبطال الصبورین القادرین على قهر الظروف الصعبة لإ

  .ببعض

  :الصورة الذهنیة المدركة.3

  یعكس الإدراك عند الأشخاص حقیقتهم . هي التصورات، الأحاسیس والعلاقات 

وهو إدراكهم الشخصي الذي یؤثر على قراراتهم الشرائیة وتشیر الدراسات بأن الصورة الذهنیة 

عة هي ماذا تفعل المنظمة، وأن هي ماذا یفكر الموظفون وبماذا یشعرون وأن الصورة المتوق

   .وما الذي یؤثر على سلوكه تجاه المنظمة الزبونالصورة المدركة  هي ماذا یفكر 

 العلاقة التبادلیة بین الأبعاد الثلاثة للصورة الذهنیة:   

والعاملین  الزبائنن الأصول وبأنها تجذب صورة المنظمة بأنها واحدة م Cassidyیعتبر 

الجذب العاطفي، المسؤولیة الاجتماعیة، السلع : وتتألف من ستة عناصروالمستثمرین، 

والخدمات، بیئة العمل، الرؤیة والقیادة والأداء المالي، هذه العناصر الستة تتعلق بالأبعاد الثلاثة 

                                                
في منظمات الأعمال، مجلة جامعة بغداد للعلوم  أخلاقیات العمل وأثرها في إدارة الصورة الذهنیة ،بلال خلف السكارنة -1

   386-385، ص 2012الاقتصادیة، كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة، جامعة بغداد، العراق، العدد الثالث والثلاثون، 
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للصورة الذهنیة الكاملة أي الصورة الذاتیة، الصورة المتوقعة والصورة المدركة، بمعنى أن بیئة 

الذي یعني أن الشركة (لرؤیة والقیادة یمثلان الصورة الذاتیة، وأما الجذب العاطفي  العمل، ا

أي تقدیم (فیمثل الصورة المدركة، وأما المسؤولیة الاجتماعیة ) مرغوبة وتنال الإعجاب والاحترام

أما فتمثل الصورتین المتوقعة والمدركة، و ) النفع للمجتمع كالدعم المالي ورعایة أنشطته المختلفة

یحبذون دوما الارتباط بالناجحین،  الزبائنالأداء المالي فیعبر عن النجاح لهذه المنظمة وأن 

   .وهذا یمثل الصور الذهنیة الثلاث مجتمعة

  خصائص الصورة الذهنیة: ثانیا

  :1هناك مجموعة من الخصائص نلخصها فیما یلي

ة التلقائیة، والصورة الكامنة، وفیها الصور  :الصورة عبارة عن مجموعة التمثیلات الذهنیة -

بطریقة غیر موجهة، فإنه یتذكر جزءا من الصورة فقط، وهو ما یمثل  الزبونفعندما نسأل 

الصورة التلقائیة، وعندما نسأله بأكثر عمق من خلال أسئلة دقیقة أو باستعمال تقنیات 

 .الإسقاط فإنه سیتذكر تداعیات أخرى تمثل الصورة الكامنة

یمكن للصورة أن تكون مختلفة بدرجة كبیرة من شخص : یة أو منحازةالصورة شخص -

لآخر، ولهذا فإنه لا یمكننا الاكتفاء بصورة متوسطة في السوق ككل، وإنما یجب تحدید 

 .الصورة المدركة في كل قطاع سوقي

تمثل صورة المؤسسة تعبیرات عن معارف واتجاهات الأفراد في  :الصورة مستقرة نسبیا -

ة، هذه الاتجاهات بطبیعتها تتمیز بأنها مستقرة نسبیا، أم الرضا وعدم الرضا فهما فترة معنی

لا یؤثران في الصورة إلا بتكرار التجربة في نفس الاتجاه أو في حالة ما إذا كانت درجتها 

عالیة، كما یضاف إلى هذا أن التغییرات الهامة التي تحدث في الصورة تعود إلى أحداث 

على سبیل  المثال حالة تقدیم منتجات جدیدة حققت نجاحا كبیرا، القیام أخرى، نذكر منها 

بحملة إعلانیة متمیزة، حدوث أزمة شاملة، تسجیل مشاكل حقیقیة في الجودة لم یتم التحكم 

إلخ ویعتبر الاستقرار النسبي للصورة إذا كانت جیدة میزة تتمتع بها ...فیها بسرعة 

، وهي میزة ممتدة في الزبائنیمثل أساسا لكسب وفاء  المؤسسة، بحیث أن هذا الاستقرار

                                                
، العلوم صورة المؤسسة وتقییم استراتیجیة الاتصال التسویقي، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في التسویق ،بلقاسم رابح -1

  . 37-36، ص 2005الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
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وفي المقابل فإن هذا  ،الزمن لأن المنافسة لا یمكنها القضاء بسهولة على صورة جیدة

الاستقرار یعتبر عیبا في حالة ما إذا كانت الصورة غیر جیدة، بما أنها تتطلب وقتا وجهدا 

 .كبیرین من أجل تعدیلها

الصورة هي ملخص عن المؤسسة، یقوم به الفرد من أجل : سطةالصورة انتقالیة ومب -

تبسیط إدراكه للعدید من المؤسسات التي غالبا ما تكون متشابهة فیما بینها، لذلك فعندما 

نقوم بتحلیل الصورة، یجب التركیز على الأهم، فالصورة التلقائیة في الغالب تكون معبرة 

ا یمكن أن یكون مهما، لكن یجب اتخاذ بشكل كبیر، وأما الصورة الكامنة فتحلیله

  .الاحتیاطات اللازمة في ذلك

  خصائص الصورة): 05(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  .64بلمهدي نبیلة، مرجع سابق، ص  :المصدر                  

  

  طبیعة وأهمیة الصورة الذهنیة: المطلب الثالث

  طبیعة الصورة الذهنیة: أولا

كون لدیهم تبعا لدرجة الاتصال بینهم وتتوقف قوة الصورة أو ضعفها عند الأفراد الذین تت

  .وبین المؤسسات المختلفة، ومدى اهتمامهم بهذه المؤسسات، أو تأثرهم بنشاطها

ویمكن التعرف على هذه الصورة وقیاس التغیرات التي تطرأ علیها رغم أن هذه التغیرات 

شيء ولم تكون  غالبا بطیئة، كما أنه من الطبیعي أن یصعب على الفرد تكوین صورة عن 

  .یعرفه، كما أن الصورة التي تتكون عن الأشیاء بعیدة تكون غالبا ضعیفة وقابلة للتغیر

 استحضار ذهني ثابتة نسبیا

 الصورة الذهنیة
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  ولذلك فإن عملیة تغیر الصورة تكون في بعض الحالات مؤلمة، وقد تحدث صدقا 

في العلاقات بین الأصدقاء، وقد تؤدي إلى توتر العلاقات بینهم، كما أن بعض الأشخاص في 

حیة أو في ظل صراع عاطفي یرفضون أي محاولة لتغییر الصورة التي ظروف عمریة أو ص

تكون لدیهم، على الرغم من أن ذلك قد یؤدي إلى التضحیة بفقد هؤلاء الذین یلحون علیهم 

  .لإحداث التغییر

فالإنسان في أغلب الأحوال یمیل إلى التمسك بما لدیه من الصور، كما أنه یتعصب 

 یقبل التعرض لأي رسالة لا تتفق معها، وهو یدرك محتوى لهذه الصور ویتحیز لها، فلا

الرسائل التي تدعم الصور الذهنیة التي تكونت في وقت ما واستقرت، وأصبحت ذات أثر كبیر 

  .في تقدیره لما یحدث بعد ذلك ورؤیته للواقع وتخلیه للمستقبل

معالمها بلا أي  وهذا لا یعني أن الصورة التي تتكون في أذهان الأفراد تظل ثابتة في

ستاتیكیة ولذلك اتغییر في مختلف الظروف والأحوال، فالصورة عملیة دینامیكیة ولیست عملیة 

  فهي لا تتصف بالثبات والجمود وإنما تتم بالمرونة والتفاعل المستمر، فتتطور 

  1.وتنمو، وتتسع وتتعدد وتتعمق، وتقبل التغییر طول الحیاة

  أهمیة الصورة الذهنیة: ثانیا

  :2تظهر أهمیتها من خلال العناصر التالیة

  :الصورة تعمل كمرجع للاختیار.1

من خلال صورتها یمكن للمؤسسة أن تكسب الثقة أو أن تثیر أحكام سلبیة لا تتماشى 

  .مع مصالحها لدى الأطراف الذین هم على علاقة بها

ي اختیاراته ف الزبونفالصورة تساهم في إنشاء هویة ممیزة، من خلالها یتم توجیه 

 الزبونوالمواطن في آرائه، فإذا كانت المنتجات المتنافسة ذات خصائص متماثلة فإن قرارات 

  .ستتوجه بالصورة التي یدركها حول المنتج، العلامة أو المؤسسة

  

  

                                                
  . 5مرجع سابق، ص  ،علي عجوة  -1

  .40-39مرجع سابق، ص  ،بلقاسم رابح  -2
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  :الصورة أداء للتمیز.2

تعمل الصورة على تمییز المؤسسة عن منافسیها، وهي تسمح بتطویر اتجاهات ایجابیة 

  .أو اكتساب وفائه الزبونصالحها، من شأنها استمالة  في

  :إن إعطاء صورة جیدة عن المؤسسة معناه إنشاء قیمة خاصة بها، وهذا یساعد على

 .تبریر ارتفاع أسعار منتجاتها -

تسهیل عملیات تقدیم المنتجات الجدیدة، بحیث أنها تستفید مباشرة بالصورة المكتسبة من  -

 .قبل

 .نقاط البیع لأنها تفضل علامات ذات شهرة واسعة وسمعة جیدة سهولة التفاوض مع -

  .إفشال المنافسة من الاستثمار في نفس القطاع -

  :في معالجة المعلومات الزبونصورة المؤسسة تساعد .3

وهذا راجع إلى أنها تمثل ملخصا لمجموعة من الاعتقادات، وهي عملیة تبسیطیة، كما 

  .الزبائنمنتجات وتكرار السلوكات تجاهها أو كسب وفاء أنها تسهل عملیة التعرف على ال
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  هیكل الصورة الذهنیة: المبحث الثاني

  إدارة الصورة الذهنیة: المطلب الأول

المحافظة  ،بناء الصورة: 1إن إدارة المؤسسة لصورتها هي عملیة تتضمن ثلاث مراحل

  .معالجتها وتحسینها ،علیها

  :لصورةبناء امرحلة .1

على المؤسسة أن تبني صورة ذهنیة خاصة بها لدى جمهورها، وتكمن  فبادئ ذي بدئ،

  .صعوبة هذه المرحلة في نفور الجمهور من كل ما هو مجهول لدیهم

وتبدأ هذه المرحلة عندما تكون المؤسسة غیر معروفة، وفي هذه المرحلة فإن المؤسسة 

ولأن معظم الناس لدیهم شك ... ا لدى جمهورهالا بد أن تعمل على خلق صورة ایجابیة لنفسه

فیما یجهلونه، فإن المؤسسة تحتاج في هذه المرحلة إلى استراتیجیة اتصالیة لبناء صورتها، 

وإلى زیادة قدرات العاملین في إدارتها خاصة إدارة العلاقات العامة على إنتاج الرسائل التي 

  .تبنى صورة إیجابیة عنها

  :صورة الذهنیةمرحلة الحفاظ على ال .2

  وكمرحلة ثانیة، وإذا نجحت المؤسسة في بناء صورتها الذهنیة بنجاح، یجب علیها 

أن تعمل للحفاظ علیها، وهذه العملیة تحتاج إلى عملیة اتصال مستمرة مع حملة الأسهم 

والجمهور، وعلى المؤسسة في هذه المرحلة أن تحصل على المعلومات عن ردود أفعال 

لت المؤسسة في الحصول على رد الفعل فإن ذلك یشكل تهدیدا لصورة الجمهور وإذا فش

  المؤسسة، كما أن على المؤسسة أن تقیم اتصالا حواریا دائما مع جمهورها حتى تستطیع 

  .أن تحافظ على صورتها الایجابیة وأن تواجه أي تهدید لهذه الصورة

  :مرحلة تحسین الصورة أو معالجتها .3

التي تعرضت  فتتمثل في استعادة أو معالجة الصورة الذهنیة للمؤسسةأما المرحلة الثالثة 

  .للتشویه، لكن لیس من الضروري أن تمر المؤسسة بهذه المرحلة

                                                
ة لنیل دور العلاقات العامة لمجلس الأمة في إدارة صورته الذهنیة، دراسة تحلیلیة، أطروحة مقدم ،ربنت طاعة االله بكا -1

  .37، ص 2014، 3الإعلام والاتصال، كلیة علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر كتوراه في علومشهادة الد
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وفي هذه المرحلة لا بد أن تقوم المؤسسة بصیاغة استراتیجیة اتصالیة لاستعادة صورتها 

المؤسسة لكن إذا لم تنجح ... ة وإذا نجحت فإنها لا بد أن تعود إلى المحافظة على هذه الصور 

لا بد أن تعید تشكیل نفسها، بتطویر ذاتیة جدیدة، ویمكن أن یكون في استعادة صورتها فإنها 

ذلك عن طریق الاندماج مع مؤسسة أخرى، أو إعادة تسمیة نفسها باسم جدید أو بالتوجیه للقیام 

  .بوظائف جدیدة

  ومؤشرات تحسینها الذهنیة للمؤسسةقیاس الصور : المطلب الثاني

  1قیاس الصورة الذهنیة :أولا

إن نقطة البدایة لأي استراتیجیة هادفة لتحدید الصورة الذهنیة لأي مؤسسة هي معرفة 

مقارنة مع المنافسین ) سواء إنتاجیة أو خدمیة(المؤسسة  الزبونالكیفیة التي یدرك بها 

  .للمؤسسةالرئیسیین، وهذا یتضمن قیاس ما یسمى بالصورة الذهنیة 

توجد هناك العدید من الطرق لقیاس صورة المؤسسة، وسنتعرض في هذا الصدد إلى 

 ،ضادةمقیاس درجة المعرفة والتفصیل، مقیاس التمایز للمعاني المت: أربعة طرق رئیسیة هي

المقیاس المتعدد الأبعاد، ومقیاس المواقف المباشرة، وبالرغم من أن هذه الطرق تستخدم أسالیب 

  .إلا أنها جمیعها تتفق في عنصرین رئیسیین مختلفة

  .توفر البیانات عن المشترین -

  .أن كل مقیاس منهم تعیین صورة المؤسسة بالمقارنة بصورة المؤسسات المنافسة لها -

هناك العدید من الأسالیب المستخدمة لقیاس الصورة الذهنیة للمنظمة عند الجماهیر 

 Semanticرة یسمى مقیاس الفروق ذات الدلالة المختلفة وأحد هذه المقاییس المشهو 

Differential وهذا المقیاس یتضمن إیجاد مجموعة من الصفات على مقیاس معین ویتم ،

  ).رديء -قوي(وضع الصفة في طرف من المقیاس والصفة المضادة في الطرف الآخر مثل 

س كل جزء یعك) وقد تكون ثلاثة أو خمسة أو تسعة(ویكون المقیاس من سبع أجزاء 

  :2درجة من توافر الصفة ویمكن قیاس الصورة الذهنیة عبر ثلاث عوامل أساسیة

  

                                                
  . 172، ص 2005تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  ،هاني حامد الضمور -1

  .234-233مرجع سابق، ص  ،محمد فرید الصحن  2
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 .حسن أو سوء الجودة للصورة الذهنیة: التقییم -1

 .قوة المنشأة أو ضعفها: القوة -2

 .تنمو بسرعة أو لا تنمو بسرعة: النشاط -3

ل مقیاس ویطلب في هذه الحالة من المستقصى منهم أن یضعوا العلامة المناسبة على ك

بحیث یعكس مدى انطباعهم عن توافر الصفة المعینة في الشركة محل السؤال، ثم یتم حساب 

المتوسط الخاص بالدرجات وتحویلها إلى نقاط ویتم ربط هذه النقاط بكل الصفات فتظهر في 

 ویستخدم في قیاس الصورة الذهنیة للمنظمة ،النهایة الملامح النهائیة للصورة الذهنیة للشركة

  :الشكل التاليفي وضح مكما هو 

  مقیاس الفروق ذات الدلالة): 06(الشكل رقم

  

                          )1 ( )2 ( )3) (4) (5) (6) (7(  

  معروفة بدرجة قلیلة            معروفة جیدا

    تنمو ببطئ            تنمو سریعا

    لا یمكن الاعتماد علیها          یمكن الاعتماد علیها

    ضعیفة              قویة

  شركة صغیرة            شركة كبیرة 

  

  .234، ص 1999محمد فرید الصحن، العلاقات العامة، الدار الجامعیة، : المصدر        

ولكي تتحقق الفائدة الإضافیة من البیانات الموجودة یجب أن یقوم ممارسي العلاقات 

فقد العامة بإعادة حساب وقیاس الصورة الذهنیة لكل مجموعة من جماهیر المنشأة العامة، 

یكون لكل صورة مختلفة عن الآخر لنفس الشركة، وهذا سوف یؤثر على أهداف ووسائل 

الاتصال المستخدمة، فقد یتبین أیضا من نتائج الدراسة أن الجمهور یرى أن الشركة تنمو ببطء 

أي أنها لا یمكن الاعتماد علیها فیتم تخطیط البرامج التي تساعد على محو هذه الصورة عند 

  .وهكذا ... الجماهیر

  :1وفیما یلي سنتطرق وبالتفصیل إلى طرق قیاس الصور الذهنیة

                                                
  .174-173مرجع سابق، ص  ،هاني حامد الضمور -1



  حول الصورة الذهنیة للمؤسسة مفاهیم أساسیة                             ثانيالفصل ال

 

 
48 

  مقیاس مدى المعرفة والتفضیل -1

بالمؤسسة وهل كون عنها صورة ذهنیة مألوفة؟ وهل  الزبونویتم فیها قیاس مدى معرفة 

معرفته عن مدى  الزبونارتقت إلى مستوى تفضلیه أم لا؟ ولتحقیق هذا الهدف یتم بدایة سؤال 

  :للمؤسسة باستخدام المقیاس التالي

لم اسمع بها 

  مطلقا
  سمعت بها

أعرف القلیل 

  عنها

أعرف ما هو 

  كاف عنها
  أعرفها جیدا

بالمؤسسة فإذا كانت الإجابات تتركز في أول  الزبونوهذا المقیاس یعكس مدى معرفة 

  .مشكلة المعرفة والإدراكفئتین أو في أول ثلاث فئات فإن المؤسسة في هذه الحالة تعاني من 

بعد ذلك یتم توجیه الأسئلة للمستهلكین لمعرفة درجة تفضیلهم للمؤسسة، وذلك باستخدام 

  :المقیاس التالي

لا أفضلها 

  إطلاقا
  أفضلها كثیرا  أفضلها  محاید  لا أفضلها

فإذا ما تركزت معظم الإجابات في أول فئتین أو أول ثلاث فئات، فهذا یعني أن 

  .اني من مشكلة الصورة الذهنیةالمؤسسة تع

  Semantic Differentialمقیاس التمایز للمعاني المتضادة  -2

  :التعریف بالمقیاس .أ

المناسبة ) المعاییر(ویتم فیها قیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة بالاعتماد على الأبعاد 

ة وأحد الطرق للقیاس، حیث تقوم المؤسسة في هذه المرحلة بالبحث في مكونات الصورة الذهنی

المهمة في هذا الصدد هي طریقة التمایز للمعاني المتضادة وهي تتألف من قائمة بعض 

، وفي )إلخ...الجودة منخفضة/غیر ملائم، الجودة عالیة/ضیق، ملائم/واسع(الصفات المتضادة 

ظل مقیاس متدرج حیث یطلب من المستقصى منه وضع علامته على الدرجة التي یشتمل 

  .علیها المقیاس والتي تعبر عن رأیه
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  :خطوات مقیاس التمایز للمعاني المتضادة .ب

  :نمیز الخطوات التالیة لهذا المقیاس

عن  الزبونسؤال حیث یقوم الباحث : المناسبة) المعاییر(تطویر مجموعة من الأبعاد -

  ) سواء تجاریة أو خدمیة(تلك المعاییر یستخدمها عند قیامه بالتفكیر في المؤسسة 

  .التي سیختارها

ما هي : السؤال التالي الزبوننختار مؤسسة خدمیة، مستشفى مثلا، نقوم بسؤال : مثال

الحالة استخدام  العوامل التي تعتقد بأنها مهمة عند اختیارك للمستشفى؟ ومن الممكن في هذه

  .درجات بحیث یتدرج من الأسوأ إلى الأفضل) 7أو  5(مقیاس تقییمي مكون من 

في  الزبونتخفیض عدد المعاییر المستخدمة في عملیة التقییم وذلك تجنبا لإرهاق  -

 Ogood andتقییم عدد كبیر من المؤسسات في وقت واحد، هذا وقد اقترح كل من 

Gowkers ة التالیةالمقاییس الثلاث:  

-نشط(، مقیاس النشاط )ضعیف-قوي(، مقیاس الفاعلیة )سيء-جید(مقیاس التقییم  

  ، وباستخدام هذه المقاییس كدلیل أو إجراء تحلیل العامل الذي یستطیع الباحث )كسول

  .أن یتخلص من تلك المقاییس التي لا تضیف الكثیر من المعلومات

ثم استخراج متوسط النتائج لبیان أهم  تطبیق الأداة على عینة من المستجوبین -

  .الخصائص المدركة عن المؤسسة المعنیة وتبیان نقاط القوة والضعف ومقارنتها بمنافسیها

  .المتعددة) المعاییر(مقیاس الأبعاد  -3

ومن المقاییس الأكثر تعهیدا والتي أثبتت في الوقت نفسه فاعلیتها في قیاس ومقارنة 

دد من المؤسسات، ذلك المقیاس ذو الأبعاد المتعددة، وتطبیق هذا لصور ع الزبائنإدراك 

المقیاس یمكننا من الحصول على تمثیل مرئي للتشابه أو الاختلاف بین صور المؤسسات التي 

خضعت للقیاس وذلك من خلال خریطة الإدراك تكون على شكل معلم متعامد ومتجانس، على 

درجة ) ع ع(وعلى محور العینات ) ، منخفضةمرتفعة(نجد الجودة ) س س(محور السینات 

الخاصة ) الجودة، درجة الملائمة(نضع في هذه الخریطة الثنائیة ) عالیة، منخفضة(الملائمة 

  .بكل مؤسسة
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  المقیاس المباشر للمواقف -4

هذا المقیاس مرادف لطریقة التمایز للمعاني المتضادة، وهو یتضمن تطویر طریقة 

  :ن ناحیتینلقیاس الصورة الذهنیة م

مثلا تصرفات أو (المعتقدات حول الآثار السلبیة أو الإیجابیة الناتجة عن سلوك معین   -أ 

 ).إلخ...إجراءات دخول المستشفى أو الدفع

  الأوزان أو الأهمیة النسبیة لكل أثر من الآثار المتوقعة، ومیزة هذا المقیاس   -ب 

كما أن قیاس الموافق  أنه یركز على السلوك والذي تهتم به المؤسسات بشكل كبیر،

والدوافع یعمل كمؤشر أو كدلالة على اختلاف الأهمیة النسبیة في المعتقدات المحمولة 

من قبل جماعات مختلفة، لأنها تعكس أهدافهم وقیمهم، وهذا أمر یعد في غایة الأهمیة 

بالنسبة للمؤسسات خاصة في ذلك الوقت الذي تحتاج فیه المؤسسة إلى إعادة ترتیب 

   .تها في السوقمكان

  ات تحسین الصورة الذهنیة للمنظمةمؤشر : ثانیا

إن صورة المنظمة مسألة غیر ملموسة فهي لیست كمیة لا یمكن حسابها وتحدیدها 

بشكل دقیق ولكن یمكن اعتماد بعض المؤشرات التي یمكن من خلالها معرفة هذه المؤشرات ما 

  :1یأتي

  زبون من عدمه عن برامج المنظمة یمكن التعرف على مدى رضا ال :رضا الزبون -1

  مستویات رضا الزبون  Jobberمن خلال استبانة تعد لهذا الغرض، وقد تناول 

 :إذ قسمه إلى ثلاث مستویات

 .والذي یحقق مستوى منخفض من الرضا: المستوى الضروري .أ 

 .یحقق المقدار الطبیعي من رضا الزبون :المستوى الثاني  .ب 

على درجات الرضا للزبون والذي أطلق علیه والذي یحقق أ :المستوى الثالث  .ج 

  .المسرات بالمبهجات أو

                                                
 كلیة الإدارة ،الاقتصادو  مجلة الإدارة ،أثر تحلیل صوت الزبون في تحسین صورة المنظمة الصحیة ،آخرونو  سعدون حمود -1

  .158ص ،2012 ،22عدد  ،العراق ،جامعة بغداد ،الاقتصادو 
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إن معدل المبیعات للمنتج مؤشر على مدى تحسین صورة المنظمة : معدلات المبیعات -2

لدى الجمهور، وزیادة معدلات المبیعات بصورة ملفتة للنظر مع وجود ذات المنافسین 

 .لى تحسین صورة المنظمة في السوقالآخرین واستقرار العوامل الأخرى المؤشرة دلیل ع

كذلك فإن زیادة معدلات الأرباح مع التزام المنظمة في تحقیق : زیادة معدلات الأرباح -3

أهداف المسؤولیة الاجتماعیة دلیل على زیادة إقبال الجمهور على اقتناء منتج المنظمة 

 .وبالتالي یشیر إلى تحسین صورة المنظمة في السوق

إن زیادة الحصة السوقیة للمنظمة مقارنة مع المنافسین أو مع  :ةزیادة الحصة السوقی -4

حصة المنظمة لمدة زمنیة سابقة دلیل على تحسن جودة منتجاتها وبالتالي یعد ذلك 

 .مؤشر في تحسین صورتها أمام الجمهور

  إن ارتفاع أسهم المنظمة: زیادة معدلات أسعار أسهم المنظمة في السوق المالیة -5

لیة یعد هو الآخر مؤشر إیجابي نحو تحسین صورة المنظمة أمام في السوق الما

 .جمهورها

إن انخفاض معدلات مردودات المبیعات بالنسبة : انخفاض معدلات شكاوى الزبائن -6

للمنظمات الانتاجیة و انخفاض شكاوى الزبائن بالنسبة للمنظمات الخدمیة دلیل على 

یة إنتاجها و بالتالي تحسن صورتها تحسین أداء تلك المنظمات و تحسن كفاءة و فاعل

  .أمام الجمهور

  یات صورة الذهنیة وبرامج تكوینهااستراتیج :الثالمطلب الث

  1استراتیجیات الصورة الذهنیة :أولا

  :استراتیجیة الصورة الداخلیة .1

من خلال تأسیس برنامج الاتصال مع الموظفین والمحافظة علیه، وتشجیع الحوار وجها 

  .العاملة لوجه مع القوى

  :استراتیجیة الصورة الخارجیة .2

  .من خلال تطویر العلاقة مع الحكومة والقطاع الخاص والمنظمات المماثلة

                                                
ة الكوفة الإداریة دور أبعاد المواطنة التسویقیة في إدارة صورة المنظمة، مجلة جامع ،أبو غنیم أزهار نعمة عبد الزهرة -1

  .55- 54، ص 2009والاقتصادیة، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة، العراق، العدد السادس والعشرون، 
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  :استراتیجیة الصورة لدى الداعمین والمتبرعین .3

من خلال التدفق المستمر للمعلومات والتواصل المباشر عبر الزیارات الشخصیة 

  .والدعوات واللقاءات

  :یة الصورة لدى المستفیدین من خدمات المنظماتاستراتیج .4

  .من خلال تطویر الأداء وتحسین الخدمة وسد الحاجة

  :استراتیجیة إدارة القضایا.5

من خلال بحث القضایا والأزمات وتحدیدها ومراقبتها وإدارتها وتقویمها لتقلیل التأثیرات 

  .یذ برنامج الاتصال الإعلاميالسلبیة، ولزیادة الفرص الإیجابیة للمؤسسات، وتطویر وتنف

  :استراتیجیة العلاقات الاجتماعیة .6

  .لتطویر الاتصال الفعال وبرامج التعلیم التي تبني قاعدة التأیید مع عامة أفراد المجتمع

  :استراتیجیة العلاقات الإعلامیة .7

  .من خلال إیجاد قنوات اتصال دائمة وقویة مع وسائل الإعلام

  :یر المهنياستراتیجیة التطو  .8

  .ومن خلال متابعة فرص التطویر المهنیة وتوفیر مهارات الاتصال والنصح للمنظمة

  :استراتیجیات استخدام المنظمات للأنترنت .9

تنمیة العلاقات مع الأعضاء، ودمج جمیع المؤیدین للمنظمة من خلال الرسائل 

حرص على استمرار جذب الالكترونیة التي یرسلها إلیهم موقع المنظمة على الانترنت، ال

الأعضاء لزیارة موقع المنظمة، التفاعل مع المؤیدین ولیس الاكتفاء فقط بإرسال الرسائل 

الاتصال، التقییم من طرق  الالكترونیة لهم، التواصل معهم باستخدام مجموعة مختلفة ومتنوعة

  .والتحسین المستمر لمستوى الأداء المتوقع

  :استراتیجیة الولاء .10

لال محاولة تكوین علاقات طویلة الأجل مع ذوي الولاء الكبیر، ومحاولة معرفة من خ

   .أسباب قلة ولاء ذوي الولاء المنخفض وعلاجها

  برامج تكوین الصورة الذهنیة: نیاثا

  :وتسرد الخطوات التالیة
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  :تحدید الجمهور .1

سة ودورها في فهذه المرحلة تهدف إلى معرفة القطاعات الجماهیریة المؤثرة على المؤس

  المجتمع، كما تهدف إلى معرفة الخصائص الممیزة لهاته القطاعات الجماهیریة 

  .حتى یسهل اختیار وسائل اتصال المناسبة

  :قیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى جماهیرها .2

بعد تحدید الجمهور المستهدف، تأتي أهم خطوة في تحلیل هذا الجمهور وهي تحدید 

الحالیة التي تتعلق في أذهان الجمهور في المؤسسة، ومنتجاتها وكذا منافسیها الصورة الذهنیة 

وهذا یساعد المؤسسة في إدراك ما  الذي تسعى إلیه، فیما یتعلق بأهداف الاتصال فاتجاهات 

الأفراد وتصرفاتهم اتجاه شيء معین، مرتبط ارتباطا كبیرا، بمعتقداتهم عن هذا الشيء، وبالتالي 

نیة هي تعبیر یستخدم لوصف مجموعة من المعتقدات التي یحملها الفرد عن فالصورة الذه

شيء معین، وتظهر أهمیة الصورة الذهنیة في الفترة التي تعطیها وقد تمتد لفترة أطول بعد 

انتهاء الأسباب التي أدت إلى ظهورها بهذه الطریقة ولتقریب هذه النقطة نجد أنه من الممكن 

وذ على المركز الأول أو المتابعة لمؤسسة رائدة، وقفزت إلى لأي مؤسسة كانت أن تستح

المركز الأول، إذا تضل صورتها الذهنیة تابعة أو في المركز الثاني لفترة طویلة، قبل أن تتغیر 

هذه الصورة له تظهر أهمیته أن تحافظ المؤسسة على صورة ذهنیة طیبة لدى جماهیرها وأن 

  .تعمل دائما على تحسینها

  ...لعدید من الأسالیبوهناك ا

  :التخطیط للصورة المرغوبة .3

  بعد قیاس الصورة الذهنیة للجمهور عن المؤسسة یتم تحدید نقاط الضعف والقوة 

في الصورة الحالیة للمؤسسة، وذلك بمراجعة المعالم الایجابیة والسلبیة مع الإدارة العلیا 

ستها بین الجماهیر المعنیة، وتتعرف للمؤسسة لتدرك هذه الإدارة نواحي القبول والرفض لسیا

على الإجراءات التي ینبغي أن تقوم بها لإضعاف دوافع الرفض وتحدیدها، كما یدرك 

المسؤولین على العلاقات العامة أسباب النجاح أو الفشل في التغییر عن المؤسسة، وتقدیمها 

رغوبة التي تود المؤسسة إلى الجماهیر المستهدفة وبعدها یتم تخطیط مكتوب لمعالم الصورة الم

أن تكونها لنفسها عند جماهیرها، وهذا یلزم معرفة حقیقیة للمؤسسة، لأن الصورة المرغوبة إذا 
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كانت بعیدة عن الواقع، فإن احتمال تحقیقها سوف تعترضه المصاعب وربما یكون بعد الواقع 

ف عن التناقض یسبب في تحویل الجهود التي تبذل في سبیل تكوینها إلى سلاح عكسي یكش

بین أقوال المؤسسة ودوافعها ولذلك فإنه من الضروري أن نجیب عن هذه التساؤلات بدقة كاملة 

  من نحن؟ ماذا نرید؟ بماذا نتمیز عن غیرنا؟ وعلى أي نحو نود أن یفكر فینا الآخرون؟

  :اختیار وسیلة الاتصال المناسبة .4

 لتكوین معالمئل الاتصال الممكنة وسایؤكد كلود روینسون وولتر بارلو على استخدام كل 

بین المؤسسة  الصورة، فالصورة الطیبة في رأیهما هي نتاج طبیعي للاتصالات المستمرة 

 المستهدف، ومن الضرورةو وسائل الاتصال تتحدد بعد تحدید ومعرفة الجمهور   ،وجماهیرها

 الشخصي، كلما أمكن مع الاتصالأن تخطط لاستخدام الوسائل الجماهیریة جنبا إلى جنب 

إلى استخدام العناصر المادیة التي ترمز إلى ذلك من خلال الموظفین والبائعین بالإضافة 

المؤسسة كالشكل الخارجي للمبنى وكافة الرموز المصورة التي تشمل علیها إعلانات المؤسسة 

  .ومطبوعاتها أو أغلفة السلع التي تنتجها

  :التقییم.5

یتضمن التخطیط لبرامج الصورة وسائل التقییم المناسبة لمعرفة الأثر من الضروري أن        

الفعلي لهذه البرامج، ویذهب البعض إلى التأكید على ضرورة أن تصمم برامج العلاقات العامة، 

بحیث تتضمن أهدافا واقعیة، یمكن تحدید نتائجها أو قیاس أثرها والتقییم ینطوي على تحدید 

وجوانب النجاح أو القوة فضلا عن اقتراح أسالیب علاج القصور، جوانب القصور أو الضعف 

  .ومناطق الضعف والمشكلات التي یتم اكتشافها
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في تحسین الصورة الذهنیة عملیات ومحددات العلاقات العامة : المبحث الثالث

  للمؤسسة

  العلاقات العامة والصور الذهنیة :المطلب الأول

امة حلقة الوصل الحیویة التي تصل بین المنظمة والمجتمع یمكن اعتبار العلاقات الع

اتصالي یهدف إلى كسب ثقة الجمهور وتأییده لأهداف  فالعلاقات العامة في جوهرها نشاط

وسیاسات المنظمة وإبراز صورة إیجابیة للمنظمة أمام جمهورها والمجتمع المحیط بها، ویعتقد 

العصر الحاضر مرتبط بقدرتها على الاتصال أن نجاح الشركات والمؤسسات والمنظمات في 

  .بالجماهیر، وتشكیل صورة ذهنیة إیجابیة لنفسها، وتحسین سمعتها، والتأثیر على الرأي العام

هویة "ومن هنا تبرز أهمیة الصورة الذهنیة التي یحملها الجمهور تجاه المنظمة، حیث تعكس 

فمصطلح الهویة : لى الفرق بین المفهومینكما یراها الجمهور، وینبغي الإشارة هنا إ" المنظمة

یشیر إلى ما تحاول المنظمة نشره والتعبیر عنه سواء كان بقصد أم بدون قصد عبر طرق 

  .وأسالیب متعددة یتم من خلالها التعبیر عن هویة المنظمة

تعكس الطریقة التي یرى بها الجمهور المنظمة، فهي التصور الذي " الصورة الذهنیة"بینما 

  1.ه الفرد، وتتواجد فقط داخل ذهن متلقیهایدرك

أحد رواد العلاقات العامة، والذي تولى مسؤولیتها في  Paul Garretیرى بول جاریت 

 ت العامة لیست وسیلة دفاعیة لجعلالعلاقا"أن  1931شركة جنرال موتورز الأمریكیة عام 

من جانب الإدارة د المستمرة المؤسسة تبدو في صورة مخالفة لصورتها الحقیقیة، وإنما هي الجهو 

   ".لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال التي تحظى باحترامه

 بذل من أجل تكوین صورة طبیعیة فيولقد أكد هذا التعریف على أهمیة الجهود التي ت

ثم فإن  أذهان الجماهیر تعبر عن الواقع الفعلي المشرق للمؤسسة بلا خداع أو تزییف، ومن 

 إلى الحقیقةتي تسعى العلاقات العامة إلى بلورتها في أذهان الجماهیر یستند مفهوم الصورة ال

 أجمعت علیها العلاقات العامة في ویلتزم بالصدق والصراحة والوضوح وهي مبادئ أساسیة

  .مختلف المجتمعات

                                                
  .23، ص 2011السیاسات التنمویة، الخلیل، فلسطین،  ،المركز الفلسطیني للاتصال -1
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وأن العلاقات العامة ینبغي أن تكون تعبیرا صادقا عن الواقع، كما أنها لابد أن تسمو 

  .ا إلى الدرجة التي تحظى باحترام الجمهوربأعماله

إن الطریقة الوحیدة التي تجعل بها الناس " حین قال Voltaireولقد أعلن فولتیر 

  ".یتحدثون عنك بصورة حسنة هي أن تتصرف بطریقة طیبة

ورغم أن تعبیر صورة المؤسسة قد لاقى رواجا كبیرا واستخدمه عدد كبیر من رواد 

ناقشاتهم وممارساتهم المهنیة، إلا أن دلالة هذا المصطلح قد تعرضت العلاقات العامة في م

وهو  Bernaysللتشویه الذي تعرضت له مهنة العلاقات العامة نفسها، وقد فسر ادوارد بیرنیز 

أحد الأسماء اللامعة في تقنین العلاقات العامة، هذا التشویه الذي أصاب مصطلح صورة 

إن استخدام هذه الكلمة یجعل القارئ أو " التعبیر ویقول المؤسسة بسبب كثرة استخدام هذا 

المستمع یعتقد أن العلاقات العامة تعتمد على الخداع والأوهام، وتقلل هذه الكلمة من قیمة مهنة 

العلاقات العامة التي تعتمد على الحقائق المؤكدة في مجالات السلوك والاتجاهات والأفعال، 

الرأي العام وتوجیه النصح للعملاء أو العاملین حول كیفیة كسب  والتي تتطلب القدرة على تقویم

  1".تأیید المجتمع لأهداف المنشأة وإعلام الجمهور واستمالته

  في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسةعملیة العلاقات العامة : المطلب الثاني

امة نجد وفي مجال العلاقات العمجموع الأعمال التي تحدث أثرا، : يإن لفظ عملیة یعن

أن العملیة هنا تتضمن تحلیلا وفهما شاملا لجمیع العوامل المؤثرة في اتجاهات ومیول الجمهور 

  :اتجاه المنظمة، أما مجموع الأعمال التي تتضمنها تلك العملیة فإنها تتمثل في الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

  

                                                
 .12-11مرجع سابق، ص  ،علي عجوة -1
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  مضمون العلاقات العامة): 07(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .21أسامة كامل، مرجع سابق، ص  :المصدر          

  

أما عن الأثر المتوقع لعناصر تلك العملیة فإنه یتمثل في تحسین الصورة الذهنیة 

  1 .للمنظمة أمام جمیع الفئات التي تتعامل معها المنظمة سواء بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة

  في تحسین الصورة الذهنیة للمنظمة محددات نجاح العلاقات العامة: المطلب الثالث

یتوقف نجاح العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمنظمة أمام جمهورها الداخلي 

  :2والخارجي على عنصرین أساسیین هما

مدى فاعلیة وكفاءة المنظمة في تحقیق أهدافها ویتوقف ذلك بالدرجة الأولى على كفاءة  -1

موارد المتاحة للمنظمة في تحقیق أهدافها وتلك هي القیادات الإداریة حسن إدارة ال

 .مسؤولیة مشتركة لجمیع الإدارات داخل المنظمة

                                                
 . 21-20ص صمرجع سابق،  ،علي عجوة -1

  .18- 17مرجع سابق، ص  ،أسامة كامل، محمد الصیرفي -2

تحلیل الحالة 

 العامة

تحدید اتجاهات 

 الجمهور

تحلیل اتجاهات 

 الجمهور

  

 المؤسسة

التنبؤ 

 بالمشكلات

  

 التقییم

تشكیل 

 السیاسات

اطات تنفیذ النش

 الاتصالیة

تحسین الصورة 

 الذهنیة للمنظمة

التخطیط من 

 أجل التحسین
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الطریقة التي تستخدم في شرح إنجازات المنظمة وهذا یتوقف على كفاءة العاملین لإدارة  -2

العلاقات العامة في استخدام الأسالیب العلمیة في توصیل الحقائق وشرح وجهات نظر 

   .لجماهیر المتفاعلة مع المنظمة ویسهم الشكل التالي في إیضاح ما سبقالإدارة ل

  محددات نجاح العلاقات العامة): 08(الشكل رقم                       

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الصورة الذهنیة 

 للمنظمة

  الطریقة 

  التي تشرح 

 بها

الانجازات ونتائج 

 الأعمال

رأي عام مؤید 

للمنظمة ونجاح 

 العلاقات العامة

  كفاءة

  وفعالیة  

  إداریة 

 العلاقات

  كفاءة 

وفعالیة جمیع 

  الإدارات 

 المنظمة في

محمد الصیرفي، إدارة العلاقات العامة، مؤسسة لورد الجامعة للشؤون الجامعیة،  ،أسامة كامل :المصدر

  .10، ص 2006البحرین، 
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  :خلاصة

من خلال ما تطرقنا إلیه في هذا الفصل نخلص إلى صورة المؤسسة كما یراها الجمهور 

سسة، إذ یعتبر هذا الموضوع من المواضیع المهمة التي تمس لها أهمیة في تحقیق أهداف المؤ 

العلاقات في صمیمها، كما یضمن للمؤسسة معرفة تامة بجمهورها وتضمن لهذا الجمهور 

إطلاعا كافیا على مؤسسته، ولتكسب جمهور أوسع وأیضا لتتمكن من الصمود في وجه 

التي یحملها عنها هذا الجمهور، المنافسة، ینبغي على المؤسسة معرفة الانطباع أو الصورة 

ومن ثم تعمل على تحسینها من خلال تغییر ما یحتاج إلى تغییر وتعدیل ما یحتاج إلى تعدیل 

  .وتحسین صورة المؤسسة وترقیتها



  

  

  

  

  

  

  الثالثالفصل 

  وكالة دراسة حالة

  - المسيلة- موبيليس



   - المسیلة-  وكالة موبیلیسدراسة حالة                                         ثالثالفصل ال

 

 
61 

  تمهید

بعد تطرقنا في الجزء النظري إلى مختلف المفاهیم المتعلقة بالعلاقات العامة وعلاقتها 

بالصورة الذهنیة للمؤسسة، وقمنا بتبیان الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تحسین صورة 

سة النظریة على المؤسسة الجزائریة بهدف معرفة مدى المؤسسة، نأتي الآن إلى إسقاط هذه الدرا

تطورها وتقدمها في تطبیق ممارسة نشاط العلاقات العامة لتحسین صورتها الذهنیة والتي من 

  .شأنها المساهمة في رفع مستوى نشاطاتها ومجابهة المنافسة الوطنیة والدولیة

ة لكونها من المؤسسات الوطنیة لإجراء الدراسة المیدانی موبیلیسولهذا تم اختیار مؤسسة 

البارزة في الوقت الحالي، وكونها أصبحت تجابه منافسة شرسة في قطاع الاتصالات، هذه 

المنافسة من شأنها أن تفرض علیها مضاعفة الجهود في الجانب التسویقي والاتصالي بصورة 

في هذا الفصل كبیرة بما یساهم في تحقیق صورة جیدة عنها لدى جماهیرها، وعلیه سنحاول 

من خلال ثلاث  موبیلیسدراسة دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة لمؤسسة 

  :مباحث

  .التعریف بمیدان الدراسة: المبحث الأول - 

  .منهجیة الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني - 

مؤسسة  قات العامة في تحسین صورةبحث میداني لدور العلا: المبحث الثالث - 

 .موبیلیس
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  التعریف بمیدان الدراسة: الأولالمبحث 

یعتبر قطاع الاتصال في الجزائر بین القطاعات التي عرفت تطورا سریعا في هیاكلها 

وتقنیاتها وخدماتها وهذا باستعماله تكنولوجیا الاتصال الحدیثة، خصوصا مع دخول الاستثمار 

ثة حیث یعرف العالم الیوم ثورة الأجنبي إلى السوق الجزائریة، وظهور التقنیة الرقمیة الحدی

، )النقال(ضخمة في عالم الاتصالات السلكیة واللاسلكیة لا سیما مع انتشار الهاتف الخلوي 

والذي نجم عنه بروز مجموعة من المتعاملین الاستثماریین في مجال خدمة اتصالات الهاتف 

زائریة، وعلى هذا النقال، حیث یسعى كل منهم إلى كسب حصة ومكانة قویة في السوق الج

  .الأساس سیتم التطرق في هذا المبحث إلى تعریف مؤسسة موبیلیس و هیكلها التنظیمي

  تعریف مؤسسة موبیلیس: المطلب الأول

هي شركة تنشط في  Algérie Télécom Mobileاتصالات الجزائر للهاتف النقال 

الاجتماعي یقدر بـ  مجال خدمة الهاتف النقال وهي عبارة عن مؤسسة ذات أسهم رأسمالها

دج، وهي أحد  100 000: سهم قیمة كل سهم تقدر بـ 1000دج مقسم إلى  100 000 000

 2003فروع المؤسسة الوطنیة لاتصالات الجزائر أصبحت مستقلة بذاتها بدایة من شهر أوت 

 لتكون بذلك مؤسسة ذات أسهم، مقرها الاجتماعي بحیدرة الجزائر العاصمة، وقد بدأت موبیلیس

   .2004في تقدیم خدمات الدفع المسبق للجمهور في أوت 

أول متعامل ظهر كمنافس  ATMتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال 

لمؤسسة أوراسكوم تیلیكوم الجزائر، حیث تلخصت أهم الأهداف والمهام التي كانت تسعى 

ا وتخدم من خلالها لتحقیقها هو محاولة الظفر بحصة سوقیة تزاحم من خلالها منافسیه

مشتركیها، وهذا انطلاقا من قیامها بتركیب استغلال وتطویر شبكة الهاتف النقال، استیراد 

وتوزیع التجهیزات الخاصة بالهاتف النقال، القیام بمختلف التعاملات المالیة والصناعیة 

ذا فهي تسعى والتجاریة والعقاریة، والتي من شأنها أن توسع وتنمي المؤسسة، بالإضافة إلى ه

الوصول إلى  من المشتركین مع %95إلى تحقیق تغطیة شاملة لشبكتها بما یقارب أو یفوق الـ 

ملیون مشترك مع نهایة السنة الحالیة إضافة إلى التحسین المستمر في جودة  09قرابة الـ 

  .1الخدمات المقدمة من طرفها

                                                
1-  Mobilis, www.mobilis.dz page consultée le 17/05/2015. 
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  وبیلیسالهیكل التنظیمي ومهام وأهداف مؤسسة م: المطلب الثاني

 الهیكل التنظیمي لمؤسسة موبیلیس: أولا

  الهیكل التنظیمي لمؤسسة موبیلیس): 09(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الرئیس المدیر العام

 مدیر النظام المعلومات

 مدیریة الاستراتیجیة

 مدیریة العلاقات والاتصال

 مدیریة المالیة والمحاسبة

  المدیریات الجهویة

  بشار 

  الشلف

  سطیف

  ورقلة

  عنابة

  وهران

  قسنطینة

  الجزائر

 

  :الدیوان

  المساعد الرئیسیة-

  المستشار التقني-

  مستشار الموارد البشریة-

  المستشار المالي-

  مستشار إدارة الجودة-

مستشار مكلف بمتابعة أشغال -

  مجلس الإدارة

  مستشار قانوني-

  :قسم الأعمال العامة

  مدیریة المراقبة والنوعیة-

  مدیریة التكوین-

  مدیریة المشتریات والتموین-

مدیریة المعاملات القانونیة -

  منازعاتوال

  مدیریة الموارد البشریة-

  :قسم الشبكات والخدمات

مدیریة الهندسة وتطویر -

  الشبكة

  مدیریة التحویل-

  مدیریة صیانة الشبكة-

  مدیریة نشر الشبكة-

 قسم التجارة والتسویق

  .سموبیلیمن إعداد الطالب بالاعتماد على الوثائق الداخلیة لمؤسسة : المصدر
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من أجل ضمان السیر الحسن للأعمال والمهام داخل مؤسسة موبیلیس تعتمد هذه 

یة الموضوعة الأخیرة على هیكل تنظیمي عضوي ودینامیكي، بمعنى أنه یتغیر وفق الإستراتیج

للسیطرة على أسواقها، ویستجیب لمتطلبات الممارسة التسویقیة الحدیثة، حیث نلاحظ أنه یضم 

ثلاثة أقسام منها قسم خاص بالتجارة والتسویق، إلى جانب عدد من المدیریات متصلة مباشرة 

  .مع مكتب الرئیس المدیر العام للمؤسسة، من بینها مدیریة خاصة بالاتصال والعلامة

  :أقسام المؤسسة  -1

  .وتشمل قسم الأعمال العامة، قسم الشبكة والخدمات، قسم التجارة

  : قسم الأعمال العامة.أ

یهتم بجمیع العملیات المتعلقة بالمشتریات والتموین وكذا متابعة تأهیل الموارد البشریة 

لقانونیة وحل وما یتعلق بها من تكوین وأجور وغیر ذلك، هذا بالإضافة إلى مدیریة المعاملات ا

  .المنازعات سواء تعلقت بالعمال أو بالعملاء

  :قسم الشبكة والخدمات.ب

مدیریة صیانة الشبكة، مدیریة نشر الشبكة، مدیریة : ویضم هذا القسم أربع مدیریات هي

  :التحویل ومدیریة تطویر الشبكة، ومن هذا القسم ما یلي

 متابعة صیانة الشبكة.  

 مرتبطة بالشبكةحل جمیع المشاكل التقنیة ال. 

 نشر وتوسیع الشبكة عبر كامل التراب الوطني. 

  تطویر الشبكة الاتصالیة بإدخال التكنولوجیا الجدیدة، وآخر التجهیزات المبتكرة في

 .عالم المعلومات والاتصال وغیر ذلك

   :قسم التجارة والتسویق.ج

قسم التنظیم الوظیفي یعتبر قسم التجارة والتسویق من أهم أقسام المؤسسة، ویتبع هذا ال

  :وذلك مثلما هو موضح في الشكل الآتي
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 قسم التجارة والتسویق

 مدیریة التسویق مدیریة التوزیع والمبیعات مدیریة سوق المؤسسات مدیریة العلاقات مع العملاء

  قسم التجارة والتسویق): 10(رقم  شكل

  

  

  

  

  

  .موبیلیسمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الوثائق الداخلیة لمؤسسة : المصدر

  مدیریات المؤسسة -2

  :كما یبین الشكل السابق قسم التجارة والتسویق یضم أربعة مدیریات هي

  :مدیریة العلاقات مع العملاء.أ

وتهتم بالعملاء المتمثلین في الأفراد وتهتم بإعلامهم وتوطید صلتها بهم وكسب ثقتهم 

  .وولائهم ومتابعة قضایاهم والعمل على معالجة مشاكلهم التي قد تنجم عن تعاملهم مع المؤسسة

  :مدیریة سوق المؤسسات.ب

ة الطلب المتزاید على الاشتراك في خدمة لقد عملت المؤسسة منذ تواجدها على تلبی

الهاتف النقال، فبدأت بالأفكار فتنتقل إلى مؤسسات هذا القطاع من السوق الذي یحتاج إلى 

متابعة خاصة تتكفل بها مدیریة سوق المؤسسات، فمن مهام هذه الأخیرة متابعة جمیع العملیات 

ائن عندها، وتطویر هذا القطاع من التي تبرمها المؤسسة مع باقي المؤسسات التي تعتبر زب

  .السوق، وكذا توطید العلاقة مع متعاملیها من المؤسسات

  :مدیریة التوزیع والمبیعات.ج

  .وتهتم بضمان وصول مختلف المنتجات إلى نقاط البیع ومتابعتها بشكل دائم ومستمر

  :مدیریة التسویق.د

لى تطویر سوق المؤسسة، كما تهتم مدیریة التسویق بإجراء البحوث التسویقیة وتعمل ع

  .تقوم بمتابعة الأسعار وتطویر المنتجات بما یتماشى تغیرات السوق

بالإضافة إلى هذه المدیریات التابعة لقسم التسویق هناك العدید من المدیریات التابعة 

  .إلى الإدارة العلیا مباشرة
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 مدیریة المالیة المحاسبیة:  

اشتراكها في مهمة تشخیص الوضعیة المالیة  إن جمع المالیة مع المحاسبة نابع من

  :للمؤسسة، ویمكن تلخیص مهام هذه المدیریة في

 .إعداد تقاریر خاصة بالوضعیة المالیة للمؤسسة -

 .متابعة العملیات الجبائیة -

 .العمل على تحقیق التوازن المالي للمؤسسة -

 .الاهتمام بتسییر الموارد والأسعار والتحویلات البنكیة -

  .إلخ...بعة المیزانیات المالیة بالمؤسسةإعداد ومتا -

 مدیریة الإستراتیجیة والبرمجة والكفاءة:  

وتهتم بمتابعة باقي الأقسام ومدى تحقیقها للأهداف الإستراتیجیة، التي تخدم 

الإستراتیجیة العامة للمؤسسة، وتتمیز هذه المدیریة بالمرونة في قراراتها التي قد تعرف منحنى 

  .ب ما تملیه ظروف السوق أو سیر العملیات داخل المؤسسةواتجاها مختلفا حس

 مدیریة الاتصال والعلامة:  

تعتبر صورة المؤسسة ومنتجاتها من أهم عوامل بناء الثقة والولاء ولذلك تسعى المؤسسة 

من خلال هذه المدیریة إلى تحسین صورة المؤسسة بشتى الوسائل التي یمكن اعتمادها لتحقیق 

  .لفزة والرادیو والصحافة والملصقات والمنشورات وغیرهاذلك، من خلال الت

  :ومن مهام هذه المدیریات ما یلي

 .العمل على تطویر صورة المؤسسة -

 .بناء العلامة -

 .تنظیم الاتصال الداخلي والخارجي للمؤسسة -

 .التخطیط للحملات الإشهاریة -

 .تنظیم الملتقیات والمعارض والصالونات -

 .لمناسبات الدینیة والوطنیة والاجتماعیةالمشاركة في الاحتفالات وا -
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 مدیریة نظام المعلومات:  

  لقد وضعت هذه المدیریة الاستجابة إلى احتیاجات المؤسسة من مختلف

  المعلومات، هذه المدیریة تتمتع بالاستقلالیة والمرونة، وتعمل على ضمان نقل المعلومة

  .مان توصیلها إلى الجهات المعنیةإلى الشركاء والعملاء وذلك من خلال جمع المعلومات وض

  مهام المؤسسة: ثانیا

إن مهمة مؤسسة موبیلیس هي تقدیم خدمة الهاتف النقال في الجزائر، وذلك من خلال 

  :1عرض منتوجاتها الخدمیة على أحسن وجه وتتلخص مهامها في ما یلي

یحتوي على خدمة الاتصال وذلك بنوعیه الدفع القبلي والدفع البعدي، حیث أن لكل نوع  -

 .عدة عروض أخرى

 .تركیب، تطویر واستغلال شبكة الهاتف النقال -

 .استیراد وتوزیع وتركیب التجهیزات الخاصة بالهاتف النقال -

 .صیانة الشبكات، الخدمات وكذا التجهیزات الخاصة بالهاتف النقال -

بنشاطاتها والتي القیام بكل التعاملات المالیة، الصناعیة، التجاریة وأیضا العقاریة المتعلقة  -

  .من شأنها توسع وتنمي المؤسسة

  أهداف مؤسسة موبیلیس: ثالثا 

   :2في إلا أنها لا زالت تطمح للعدید من الأهداف والتي تتمثل ATMرغم ما أنجزته 

استعمال أحدث التكنولوجیا المكتشفة على المستوى العالمي للسیطرة على مكانة الرائد في  -

 .السوق الجزائري

 .كثر في الإستراتیجیة الاتصالیة والتجاریةالإبداع أ -

 .وضع إجراءات جدیدة في تسییر الموارد البشریة -

 .ATMإیجاد تموضع أحسن لكل منتجات  -

 .في السوق من خلال تقویة جودة العلاقات مع الجمهور ATMتقویة صورة  -

                                                
أثر التسویق الإستراتیجي على تنافسیة المؤسسة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في  قویدري میادة،  -1

  .170-169، ص 2009علوم التسییر، تخصص تسویق، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

فعالیة الرسالة الإعلانیة في التأثیر على سلوك المستهلك النهائي، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة  بوهدة محمد، -2

  .123، ص 2009الماجستیر في العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، 
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 .متابعة تنمیة الشبكة التجاریة المباشرة وغیر المباشرة -

  .على المستوى الوطني %98بـ  ATMلشبكة  الوصول إلى نسبة تغطیة -

 :1وهناك أهداف أخرى لمؤسسة موبیلیس منها

  .تعدد نقاط البیع المباشرة ووضع شبكة توزیع بالشراكة مع المختصین -

 .تكثیف التغطیة وهذا التقریب العرض من الطلب -

ارق في ترجمة التكنولوجیا المتوفرة لدى المؤسسة في منتجاتها بالسوق وهذا لصنع الف -

 ).MMS ، GPRS(الفروض المقدمة خاصة فیما یتعلق بـ 

 .من السكان %95تغطیة عبر الرادیو على الأقل  -

زبون وعامل صیانة لكل  4000عامل لكل : ضمان تشكیلة عمال وفق المقاییس الدولیة -

   .محطة بحث

  -المسیلة–وكالة موبیلیس الهیكل التنظیمي وأهداف : المطلب الثالث

  .ل التنظیمي لوكالة موبیلیسالهیك: أولا

   -المسیلة-الشكل الموالي یوضح الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس
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 الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس المسیلة :)11( لشكل رقما

  مدیر الوكالة

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  - المسیلة–من إعداد الطالبة بالاعتماد على الوثائق الداخلیة لوكالة موبیلیس  :المصدر

من خلال الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس المسیلة یتضح أنها تشمل العدید من 

  :الوظائف نعرضها في الآتي

  تعلقة بكل تطورات المؤسسةمت الاالقرار  هو المسؤول عن إصدار: مدیر الوكالة - 1

  .من مهامه حفظ البیانات في الحاسوب، وثائق إداریة ومالیة  للمؤسسة :عون حفظ البیانات-2

یقوم بمتابعة سیر العمل و تنفیذ الموظف لها حسب الأنظمة و كتابة التقاریر عن  :المشرف-3

  .مستحدثات العملوضع المؤسسة، و یقوم أیضا بشرح وتدریب الموظفین على 

الاستماع ستقبال الزبائن وتنفیذ طلباتهم و هو الموكل في المؤسسة على ا: مستشار الزبائن-4

لشكواهم وبیعهم المنتوج وتعلیمهم وتدریبهم كیفیة عمل هذا المنتوج، هذا المستشار یكون مدرب 

  .على حسن التعامل مع مختلف شرائح الزبائن

  

  

 المكتب الأمامي المكتب الخلفي

عون حفظ  مشرف

 البیانات

عون حفظ 

 البیانات

 مستشار الزبائن تشار الزبائنمس

 مشرف
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  -المسیلة–أهداف وكالة موبیلیس : ثانیا

  :1یلي نعرضها في ما الأهدافهناك مجموعة من 

  .زیادة عدد مشتركي الشبكة بتوفیر أحسن الخدمات و المبیعات للزبائن-

  .تحسین شبكة التغطیة للوصول إلى التغطیة الشاملة-

  .استعمال مختلف التكنولوجیا الحدیثة و تصدر قیمة السوق-

  .ة  وسیاسة الاتصالالإبداع أكثر في الإستراتیجیة التجاری-

وباختیارها وتبنیها لسیاسة التغیر والإبداع ،تعمل موبیلیس دوما على عكس صورة إیجابیة      

وهذا بالسهر على توفیر شبكة ذات جودة عالیة وخدمة للمشتركین جد ناجحة بالإضافة إلى 

  .التنویع والإبداع في العروض و الخدمات

  میدانیةمنهجیة الدراسة ال: الثانيالمبحث 

تعتمد البحوث العلمیة على مناهج وطرق مبنیة على أساس صحیح، فالباحث خلال 

  مشواره العلمي سیتوصل إلى نتیجة البحث، التي تمثل تجسید النتائج وتسلسل مجموعة 

  من الخطوات التي یتبعها من جمع المعلومات وتصنیفها وترتیبها وتحلیلها وصولا 

  .حة فرضیاتهإلى النتیجة التي تحكم على ص

  المنهج المتبع: المطلب الأول

یتبع الباحث منهجا واضحا یساعده على دراسة المشكلة وتشخیصها من خلال تتبع 

  .مجموعة القواعد والأنظمة وصولا إلى نتائج موضوع البحث

مجموعة من القواعد والإجراءات والأسالیب التي تجعل العقل یصل إلى "فالمنهج یعني 

  میع الأشیاء التي تستطیع الوصول إلیها بدون أن یبذل مجهودات معرفة حقیقیة بج

   2".غیر نافعة

فن التنظیم الصحیح لسلسة من الأفكار العدیدة إما من أجل الكشف "كما یعني أیضا 

  3".عن الحقیقة حیث لها جاهلین، وإما من أجل البرهنة علیها للآخرین حین نكون لها عارفین

                                                
1 www.mobilis.dz,10/06/2015. 

، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، العلمي وطرق إعداد البحوثمناهج البحث  عمار بوحوش ومحمد محمود الذیبات،  -2

  .99، ص 1999

  .60، ص 2000أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعیة، الرواق للنشر، عمان، الأردن، مروان عبد المجید ابراهیم،   -3
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، الوصفي والتحلیليلبرهنة على فرضیاتها، اعتمدنا المنهج ولتحقیق أهداف الدراسة وا

المناسب لطبیعة موضوع الدراسة، حیث یهدف هذا المنهج إلى دراسة ظاهرة یجمع خصائصها 

وأبعادها في إطار معین ویقوم بتحلیلها استنادا للبیانات المجمعة حولها ثم محاولة الوصول إلى 

 ".لتالي الوصول إلى نتائج قابلة للتعمیمأسبابها والعوامل المتحكمة فیها وبا

التحلیلي و أسلوب من أسالیب المنهج الوصفي  ستخدمت لتحلیل موضوع الدراسةما اك

  .موبیلیسمؤسسة  من خلال تطبیق الدراسة النظریة على .وهو أسلوب دراسة الحالة

  :ستخدمت مصدرین أساسیین للبیانات همابالإضافة إلى ذلك ا

المتمثلة أساسا في الكتب باللغة العربیة لمعالجة الإطار النظري للبحث، و  :ةالمصادر الثانوی-1

بالإضافة إلى البحث  الدراسة، التي تناولت موضوع وكذا المجلات العلاقة،واللغة الأجنبیة ذات 

  .شبكة الأنترنیت مواقع طلاع علىوالا

ى جمع البیانات لجأت إلو لمعالجة الجوانب التحلیلیة لموضوع البحث،  :المصادر الأولیة-2

وزعت للبحث، صممت خصیصا لهذا الغرض، و ستمارة أسئلة كأداة رئیسیة الأولیة من خلال ا

 spssستمارة الأسئلة باستخدام برنامج مؤسسة، وقمت بجمع وتفریغ وتحلیل اعلى عملاء ال

 . الإحصائي

   :1و قد قمنا بالإجراءات الآتیة

  .جل استخدامها في جمع البیانات و المعلوماتإعداد استمارة أسئلة أولیة، من أ -

عرض استمارة أسئلة على الأستاذ المشرف، من اجل اختبار مدى ملاءمتها لجمع  -

  .البیانات

  .تعدیل استمارة أسئلة بشكل أولي، حسب ما رآه المشرف لازما للتعدیل -

بتقدیم النصح  بدورهمالذین قاموا ى مجموعة من المحكمین، و تم عرض استمارة أسئلة عل -

  .تعدیل البعض دیل من إضافة وحذف لبعض العباراتو الإرشاد،  تع

  .إجراء دراسة اختباریة میدانیة أولیة لاستمارة الأسئلة، و القیام بالتعدیل المناسب -

  .SPSSاختبار الفرضیات باستخدام البرنامج الإحصائي القیام بتحلیل و تفسیر و  -

                                                
  .29، ص 1998المنهجیة في كتابة البحوث والرسائل الجامعیة، منشورات الشهاب، باتنة، الجزائر،  عثمان حسن عثمان،  -1
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لعینة  إلى جزأین أحدهما خصص للبیانات الشخصیة العامةوقد تم تقسیم استمارة أسئلة 

 ملاتعالو   و المستوى التعلیمي المهنة، السن، هي الجنس،فقرات و  خمس الدراسة، وتتكون من

الهدف من اعتماد هذا الجزء هو معرفة ما إذا كان لها تأثیر على إجابات  ،مؤسسةال مع

  .سئلةالأالجزء الثاني من استمارة مفردات العینة على مختلف الفقرات الواردة في 

العلاقات العامة في بدور ور الدراسة الأساسیة، و المتعلقة أما الجزء الثاني، فیتناول مح

 .لمؤسسةل هنیةصورة الذالتحسین 

  أسالیب جمع البیانات: المطلب الثاني

  في دراسة موضوع هذا البحث، كأداة أساسیة استمارة أسئلة، بالإضافة عتمدتا

  على المقابلة بهدف الحصول على اكبر حجم من البیانات و المعلومات اعتماديإلى 

  .التي ستساعدنا في تحلیل و تفسیر الإجابات على فقرات الاستمارة

وهي بصفة عامة إدراك للظواهر والمواقع والوقائع والعلاقات عن طریق " :الملاحظة -1

لك فیما یتعلق بالغیر، وهي الحواس، سواء وحدها أو باستخدام الأدوات المساعدة وذ

الوسیلة التي نحاول من خلالها التحقق من السلوك الظاهري للأشخاص وذلك بمشاهدتهم 

ولقد تم في هذا البحث استخدام  1"وهم یعبرون عن أنفسهم في مختلف الظروف والمواقف

ت وواقع العلاقا موبیلیسمؤسسة  هذه الأداة للمحافظة والتعرف على مظاهر الثقافة في

 .العامة بها

هو عبارة عن استمارة یتم إعدادها من قبل أحد الباحثین وتحوي مجموعة من : الاستبیان -2

الأسئلة المغلقة أو المفتوحة أو كلیهما معا، وتسلم بالید أو ترسل بالبرید لأفراد العینة 

 .للإجابة علیها، وقد تم اختیار الاستبیان لأنه أكثر الوسائل ملائمة لموضوع الدراسة

قبل التطرق لكیفیة تصمیم استمارة الأسئلة أدرج أهم الأهداف  :تصمیم استمارة الأسئلة - 

العلاقات العامة في دور  المتوخاة من خلال فقراته، فبالإضافة إلى الهدف الأساسي و هو

  :، نهدف من خلال تصمیم الاستمارة أیضا إلى ما یليموبیلیس سسةلمؤ  الصورة الذهنیةتحسین 

  .المختلفة لعملائها التي تقدم الخدمات ،موبیلیس سسةمؤ  أهداف على التعرف -

                                                
  .237، ص 1989المنهجیة في التحلیل السیاسي، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  محمد شلبي،  -1
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 تحسین الصورة الذهنیة لجمهورفي  العلاقات العامة مصلحة مساهمة التعرف على  -

 .المؤسسة میدان الدراسة

  أسالیب المعالجة الإحصائیة: المطلب الثالث

القیام بترمیز البیانات إلى  لتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات التي تم تجمیعها تم

  .الحاسب الآلي باستخدام حزمة البرامج الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة

« packagefor social sienncesstatisticol » 

كما تم القیام باستخدام بعض الأسالیب  SPSSوالتي یرمز لها باختصار بالرمز 

  :الإحصائیة وهي كما یلي

 .أفراد الدراسة وتحدید استجاباتهم لوصف: التكرار والنسب المئویة -

لتحدید الأهمیة بالنسبة لإجابات أفراد العینة : المتوسطات الحسابیة و الانحراف المعیاري -

في محور الدراسة بإعطاء " لیكرت الخماسي"اتجاه محور الدراسة، كما تم استخدام مقیاس 

) 02(لمحاید، ) 03(ة لموافق، القیم) 04(للإجابة موافق تماما، القیمة ) 05(القیمة 

لغیر موافق تماما، ولتحدید قیم المتوسط الحسابي كونها ) 01(للإجابة غیر موافق، والقیمة 

 :في أي فئة نقوم بما یلي

  حساب المدى وذلك بطرح أصغر قیمة من أعلى قیمة في المقیاس كما  

 .4=1-5: یلي

  تحدید الطول الفعلي ، والهدف من ذلك )5(على عدد خلایا المقیاس ) 4(قسمة المدى

 ).0,8=5/4(لكل خلیة، وكانت 

  فإن نهایة الخلیة الأولى تكون )1(نظرا لأن المقیاس لا یبدأ بالصفر بل من العدد ،

) 1,8(والقیمة ) 1(وهذا یعني أن أي وسط حسابي یقع بین القیمة ) 1,8=1+0,8(

 ).مفضل جداغیر (أو ) غیر راضي جدا(أو ) سیئة جدا(یعتبر ضمن الخلیة الأولى 

  ونهایتها تكون ) 1,8(تكون بدایة الخلیة الثانیة في مقیاس لیكرت أكبر من

  وأقل ) 1,80(ولهذا یعتبر أي وسط حسابي أكبر من ) 2,60=1,8+0,8(

غیر (أو ) غیر راض(أو ) سیئة(على أنه ضمن الخلیة الثانیة ) 2,60(من أو یساوي 

 ).مفضل
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 ونهایتها تكون ) 2,60(لیكرت من  تكون بدایة الخلیة الثالثة في مقیاس

  وأقل من ) 2,60(ولهذا یعتبر أي وسط حسابي أكبر من ) 3,40=2,60+0,8(

  ) راض إلى حد ما(أو ) مناسبة(على أنه ضمن الخلیة الثالثة ) 3,40(أو یساوي 

 ).مفضل إلى حد ما(أو 

  ون ونهایتها تك) 3,40(تكون بدایة الخلیة الرابعة في مقیاس لیكرت أكبر من

وأقل من أو ) 3,40(ولهذا یعتبر أي وسط حسابي أكبر من ) 4,20=3,40+0,8(

 ).مفضل(أو ) راض(أو) جید(على أنه ضمن الخلیة الرابعة ) 4,20(یساوي 

  ونهایتها تكون ) 4,20(تكون بدایة الخلیة الخامسة في مقیاس أكبر من

من أو یساوي  وأقل) 4,20(ولهذا یعتبر أي وسط حسابي أكبر من ) 5=4,20+0,8(

 ).أو مفضل جدا) راض جدا(أو ) جیدة جدا(على أنه ضمن الخلیة الخامسة ) 5(
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 .بحث میداني لدور العلاقات العامة في تحسین صورة مؤسسة موبیلیس: المبحث الثالث

سنتناول في هذا المبحث المنهج العلمي المستخدم في الدراسة المیدانیة، والتعریف 

 .وعینة الدراسة المختارة والأدوات البحثیة المستخدمة في جمع البیاناتبمجتمع 

  الدراسة وأدواتخصائص السیكومتریة للاستبیان : الأول المطلب

  صدق الاستبیان :أولا

أن تقیس فقرات الاستبیان ما وضعت لقیاسه، وقمنا بالتأكد  ،یقصد بصدق أداة الدراسة 

، وصدق الاتساق )صدق المحكمین(ظاهري للمقیاس الصدق ال من صدق الاستبیان من خلال

  .الداخلي لفقرات الاستبیان، والصدق البنائي لمحاور المقیاس

 :صدق المحكمین -1

وذلك بعرض  )المحكمین(وعة أساتذة مللتأكد من صدق الاستبیان تم عرضه على مج

مدى ملائمة كل  منللاستفادة من آرائهم في تعدیله والتحقق  الأولیة للاستبیان علیهم لصورةا

فظیة والعلمیة لعبارات الذي تنتمي إلیه، ومدى سلامة ودقة الصیاغة الل عبارة للمحور

، وفى دى شمول الاستبیان لمشكل الدراسة، ومدى وضوح تعلیمات الاستبیان، ومالاستبیان

  .واضحةالغیر ن تم إعادة صیاغة بعض العبارات ضوء أراء السادة المحكمی

 :خليصدق الاتساق الدا  -2

تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان : صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان

مفردة وذلك بحساب معامل الارتباط بین  165دراسة الاستطلاعیة والبالغ عددهاعلى عینة ال

  .كل فقرة والدرجة الكلیة للمحور التابعة له
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متعلق بالعلاقات العامة للمؤسسة مع ال المحور الأول صدق الاتساق الداخلي لفقرات  - أ

 الجمهور

یوضح  مدى الاتساق الداخلي لفقرات المحور الأول باستخدام معامل ) 02(الجدول رقم 

 الارتباط بیرسونبین الفقرات والمعدل الكلي للمحور

  ودرجة حرية  0.05ستوى الدلالة  عند م 0.602: الجدولية    rقيمة  //   9 درجة حريةو   0.01عند مستوى الدلالة 0.735: الجدولية    rقيمة 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر9

 الأول نجد  معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور 02 من خلال الجدول رقم

الجدولیة ومنه  r المحسوبة اكبر من قیمة r قیمةوالمعدل الكلي لفقراته دالة إحصائیا، حیث 

  .صادقة ومتسقة داخلیا، لما وضعت لقیاسه تعتبر فقرات المحور

  

  

  

  دلالة الإحصائية  معامل الارتباط  الفقرة  الرقم

 دال **0.760  تقدم الشركة عروض مجانیة   01

 دال *0.660 المؤسسة برعایة الأحداث بهدف خلق انطباع حسن المؤسسة تقوم    02

03   
تنوع برامج وأنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة یخلق انطباع حسن 

 للمؤسسة 
 دال **0.874

 دال **0.804 تقوم المؤسسة بإقامة علاقات طیبة مع جماهیرها   04

 دال *0.758 تظهر المؤسسة بأنها مؤسسة اجتماعیة    05

 دال *0.631 فظ المؤسسة على استمراریة العلاقة مع جماهیرها تحا   06

 دال **0.762 تقوم المؤسسة بتكییف برامجها مع ظروف المجتمع   07

 دال **0.894 تجري المؤسسة اتصالات حواریة لمعرفة ردود أفعال جماهیرها    08

 دال **0.919  تنظم المؤسسة زیارات مجتمعیة لاطلاع الجمهور على أنشطتها   09

10   
تلتزم المؤسسة بما یلتزم به الرأي العام من تقالید وأعراف وقوانین 

  اجتماعیة
0.951** 

 دال

 * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)  
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 المحور  الثاني المتعلق بصورة المؤسسة لدى الجمهورصدق الاتساق الداخلي لفقرات   - ب

 باستخدام معامل 02رات المحور یوضح  مدى الاتساق الداخلي لفق )03(الجدول رقم 

  لارتباط بیرسون بین الفقرات والمعدل الكلي للمحورا

  9ودرجة حرية    0.05عند مستوى الدلالة   0.602: الجدولية  rقيمة  //   9 ودرجة حرية  0.01عند مستوى الدلالة 0.735: الجدولية  rقيمة 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 المحور نجد  معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات 03خلال الجدول رقم من 2

الجدولیة ومنه  r المحسوبة اكبر من قیمة r قیمة، حیث عدل الكلي لفقراته دالة إحصائیاوالم

  .، لما وضعت لقیاسهصادقة ومتسقة داخلیا تعتبر فقرات المحور

  

  

  

دلالة   معامل الارتباط  الفقرة  الرقم

  الإحصائیة

 دال **0.760 المؤسسة تتبع استراتیجیة اتصالیة لبناء صورتها   11

 دال *0.660 تقدم المؤسسة خدمات متنوعة و ذات جودة    12

 لدا **0.874 تخصص المؤسسة برامج لتحسین و تطویر خدماتها   13

 دال **0.804 تسعى المؤسسة إلى خلق جو من الثقة و الاحترام المتبادل   14

 دال *0.758 تحرص المؤسسة على أن تبقى قریبة من جماهیرها    15

 دال *0.631 تقوم المؤسسة باستقبال شكاوى زبائنها و معالجتها   16

 دال **0.762 تقوم المؤسسة بالاستقبال الجید للوافدین علیها   17

 دال **0.894 سسة بالتعریف بمنتجاتها و خدماتها بلغة مبسطةتقوم المؤ    18

 دال **0.919 المؤسسة لها مصداقیة في التعامل مع جمهورها   19

20   
تسعى المؤسسة لتحقیق التوافق المصلحي بین المؤسسة و 

 الجمهور
0.951** 

 دال

 * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).  
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)  
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 :صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة -3

ي أحد مقاییس صدق أداة الدراسة، حیث یقیس مدى تحقق یعتبر صدق الاتساق البنائ

الأهداف التي تسعى الأداة الوصول إلیها، ویبین صدق الاتساق البنائي مدى ارتباط كل محور 

  .من محاور أداة الدراسة بالدرجة الكلیة لفقرات الاستبیان، والجدول التالي یوضح ذلك

  اة الدراسةیوضح صدق الاتساق البنائي لأد): 04(جدول رقم 

  دلالة الإحصائیة  معامل الارتباط  عنوان المجال

 أداة الدراسة

المتعلق  :المحور الأول

بالعلاقات العامة للمؤسسة 

 مع الجمهور

 دال *0.756

المتعلق  :المحور الثاني

بصورة المؤسسة لدى 

 الجمهور

 دال **0.798

    12 ودرجة حرية  0.05عند مستوى الدلالة   0.661: الجدولية  rقيمة  //12ودرجة حرية  0.01عند مستوى الدلالة 0.532: الجدولية    rقيمة 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  

نجد  معاملات الارتباط بین كل المحور والمعدل الكلي  04من خلال الجدول رقم 

 رومنه تعتب الجدولیة r قیمة من اكبر المحسوبة r قیمة، حیث إحصائیا دالة لفقرات الاستبیان

  .، لما وضعت لقیاسهمحاور صادقة ومتسقة

 :ثبات وصدق أداة الدراسة :ثانیا

أنها تعطي نفس النتیجة لو تم إعادة توزیع  ،یقصد بثبات الاستبیان: الاستبیانثبات 

 ، بعبارة أخرى، أن ثبات الاستبیان ، أوالاستبیان أكثر من مرة، تحت نفس الظروف والشروط

یعني الاستقرار في نتائج الاستبیان، وعدم تغییرها بشكل كبیر، فیما لو تم إعادة توزیعها على 

أفراد العینة، عدة مرات، خلال فترات زمنیة معینة، وقد تم التحقق من ثبات استبیان الدراسة، 

یمثل معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات  )05(كرونباخ، والجدول رقم من خلال معامل ألفا

  .الاستبیان
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 لمحاور أداة الدراسة Cronbach's Alphaیبین  قیمة معامل : 05رقم  جدولال

 معامل ألفاكرونباخ  عنوان المجال
Cronbach's Alpha  

المتعلق بالعلاقات العامة  :المحور الأول

 للمؤسسة مع الجمهور
0.842 

ورة المؤسسة لدى المتعلق بص :المحور الثاني

 الجمهور
0.859 

 0.904  جمیع فقرات الاستبیان

 

باخ  اكبر من الحد الأدنى  نعلاه  نجد أن معامل الثبات ألفا كرو أمن خلال الجدول 

  في جمیع محاور الاستبیان  مما یدل على ثبات أداة الدراسة )  0.6(

 ة المطروحة هي صادقة أداة الدراسة التي أعددناها لمعالجة المشكل ومنه نستنتج أن

  .وثابتة في جمیع فقراتها وهي جاهزة للتطبیق على عینة الدراسة

 :دوات الإحصائیةالأ: ثالثا

بار عینة الدراسة واخت جل تحلیل إجابات أفرادأمن  لاختیار الأدوات الإحصائیة المناسبة

روري في بیانات العینة وهو اختبار ضصحة الفرضیات  یجب أولا أن نعرف طبیعة توزیع 

  .یةوغیر المعمل أدوات إحصائیة معلمیهحالة اختبار الفرضیات حیث توجد 

  سمرنوف لمعرفة هل البیانات تتبع التوزیع الطبیعي أم لا –اختبار كولمجروف

(Kolmogorov-Smirnov)   اختبار التوزیع الطبیعي یبین 06رقم  الجدول

  العنوان  الرقم
القیمة 

 الإحصائیة

  مستوى الدلالة

Sig 

 0.073 0.148 المحول الأول  1

 0.133 0.137  المحول  الثاني  2

  فان البيانات تتبع توزيع طبيعي 0.05اكبر من  (sig)هي إذا كانت قيمة الاحتمال : قاعدة 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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 ،محور لكل) 0.05( منكبر أ  sigمستوى الدلالة أن نجد: 06ومن خلال الجدول رقم 

  .مما یدل على إتباع بیانات العینة للتوزیع الطبیعي

  جابات العینة إحصائیة المستخدمة في تحلیل ات الإو الأدومنه        

حصائي للعلوم لتحلیل الإحصائي باستخدام برنامج الى عملیة التحلیل الإإع البیانات اضخإتم 

سالیب لى الأإ بعض الاختبارات، بالإضافةوتم الاعتماد على ) SPSSV22(تماعیة الاج

  :یلي شكال البیانیة كمایة الوصفیة والتحلیلیة  كذلك الأحصائالإ

ومعامل الارتباط  كرونباخ لقیاس الثبات لفاأبالاستعانة بمعامل : اختبار الصدق والثبات -

 .صدق الاستبیانبیرسون لقیاس 

 .العینة عرفة نوع توزیع بیاناتلم: اختبار التوزیع الطبیعي -

 .لوصف المتغیرات العامة التكرارات والنسبة المئویة -

 .متغیرات البحثحسابي والانحراف المعیاري لوصف المتوسط ال -

ارات بفراد العینة على عأجابات إتحلیل ل للعینة الواحدة )One Sample T test(اختبار -

 .یضا لاختبار الفرضیاتأغیرات البحث و تمو 
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  توزیع أفراد العینة حسب المتغیرات: الثاني المطلب

  :توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس - 

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس): 07(جدول رقم

 %النسبة  التكرار الجنس

 3، 50% 83 ذكر

 7، 49% 82 أنثى

 100% 165 المجموع

  

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس): 12(رقم شكلال

50,30%49,70%

ذكر

أنثى

  
  .SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر

 نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتوزع حسب متغیر الجنس بنسبة) 02(من خلال الجدول رقم     

بالنسبة للإناث ونلاحظ أن نسبة الذكور هي نسبة %  49.70 بالنسبة للذكور و 50.30%

  .ناثعالیة على نسبة الإ
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 :توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن - 

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن): 08(جدول رقم

 %النسبة  التكرار العمر

 2، 21% 35 سنة 18أقل من 

 5، 45% 75 سنة 30- 19من 

 6، 20% 34 سنة 45- 31من 

 7، 12% 21 46أكثر من 

 100% 165 المجموع

  

  ضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر السنیو ): 13(رقم شكلال

21,20%

45,50%

20,60%

12,70%

سنة 18أقل من 

سنة 30-19من 

سنة 45-31من 

46أكثر من 

  
  .SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر

  

نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتوزع حسب متغیر العمر ) 08(من خلال الجدول رقم 

ر ما بین للذین عمرهم محصو  %45.5سنة وبنسبة  18الذین عمرهم اقل من  %21.2بنسبة 

 %12.7وبنسبة  45-31الذین عمرهم محصور ما بین %  20.6سنة وبنسبة  19-30

  . نةس 46بالنسبة للذین عمرهم أكثر من 
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سنة هم أكثر نسبة من  30 -19و نلاحظ أن فئة الأفراد الذین عمرهم محصور بین

یرة للذین سنة لتأتي النسبة الصغ18والذین عمرهم أقل من سنة  45لىإ 31الذین عمرهم من 

  . نةس 46عمرهم أكثر من 

 :توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي - 

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي :)09(جدول رقم 

 النسبة التكرار المستوى التعلیمي

 3، 30 % 50 ثانوي فأقل

 6، 37 % 62 لیسانس

 5، 25 % 42 ماستر

 7، 6 % 11 دراسات علیا

 100 % 165 المجموع

  

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي :)13(رقم  شكلال

30,30%

37,60%

25,50%

6,70%

ثانوي فأقل

لیسانس

ماستر

ا دراسات علی

  
  .SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر
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نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتوزع حسب متغیر المؤهل ) 09(من خلال الجدول رقم 

لذین ل %37.7البحث تتوزع ونسبة  ثانوي فأقلللذین لهم مستوى  %30.3نسبة العلمي ب

الذین مستواهم ماستر، والذین مستواهم دراسات علیا فبلغت  %25.5مستواهم لیسانس أما نسبة 

لاحظ أن هذه النسبة هي نسبة منخفضة جدا مقارنة بنسب الذین مستواهم ن % 6.7نسبتهم

  .لیسانس أو ثانوي فأقل

 :أفراد العینة حسب متغیر المهنةیع توز  - 

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر المهنة :)10(جدول رقمال

 النسبة التكرار المهنة

 5، 31% 52 طالب

 3، 27% 45 عامل حر

 2، 18% 30 موظف قطاع خاص

 2، 15% 25 موظف حكومي

 9، 7% 13 متقاعد

 100% 165 المجموع

  أفراد العینة حسب متغیر المهنة یوضح توزیع :)14(رقم الشكل

31,50%

27,30%

18,20%

15,20%

7,90%

طالب

عامل حر

موظف قطاع خاص

موظف حكومي

متقاعد

  
  .SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر
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نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتوزع حسب متغیر المهنة بنسبة ) 10(من خلال الجدول رقم      

، تلیها عامل حر للطلبة وهي أكبر نسبة % 31.5للمتقاعدین وهي أقل نسبة ونسبة  7.9%

   لدیهم نسبة موظف حكوميوأخیرا  % 18.2قطاع خاص بنسبة  وموظف% 27.3بنسبة 

 .%15.2 

 :أفراد العینة حسب متغیر التعامل مع المؤسسةتوزیع  - 

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر التعامل مع المؤسسة :)11(جدول رقمال

 النسبة التكرار التعامل مع المؤسسة

 20.0 % 33 سنوات 3قل من أ

8، 44 % 74 سنوات 5إلى  3ن م  

2، 35 % 58 سنوات 5من  أكثر  

 100 % 165  المجموع

  

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر التعامل مع المؤسسة :)15(رقم شكلال

31,50%

27,30%

18,20%

سنوات 3أقل من 

سنوات 5إلى  3من 

سنوات 5أكثر من 

  
  .SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر

  

نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتوزع حسب متغیر التعامل ) 11(ول رقم من خلال الجد

الذین لدیهم  % 35.2ونسبة  سنوات 5إلى  3للذین لهم تعامل من  %44.8مع المؤسسة  بنسبة 
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سنوات نلاحظ أن هذه النسبة هي  3الذین لدیهم اقل من  %20.0سنوات أما نسبة 5من أكثر

  .نسبة منخفضة

  إجابات أفراد عینة الدراسة لمحور استمارة الأسئلة تحلیل :الثالثالمطلب 

  :نحاول معرفة الآراء  واتجاهات أفراد العینة  من خلال تحلیل  عبارات المحور باستخدام 

 اختبار)One Sample T test  (  لمعرفة ایجابیة أو سلبیة العبارةللعینة الواحدة :

  إذا كانت(  یوافقون على محتواهاحیث،  تكون الفقرة ایجابیة بمعنى أن أفراد العینة 

وتكون الفقرة سلبیة بمعنى  ) الجدولیة tالمحسوبة اكبر من قیمة  t القیمة المطلقة لـ 

المحسوبة اقل tالقیمة المطلقة لـ  إذا كانت(  أن أفراد العینة لا یوافقون على محتواها

 03أي المتوسط الفرضي  Test Value = 3 . ) الجدولیة tمن قیمة 

 0.8= 5)/1-5: ( متوسط الحسابي والانحراف المعیاري المدى لتحدید طول الفئةال 

 ارة حیث نحصل على مجالات كمامن خلال كل عب الموافقة لكل عبارة لتحدید مستوى

  :یلي

  ترتیب العبارة من خلال أهمیتها في المحور بالاعتماد على اكبر قیمة متوسط في المحور

المتعلق بالعلاقات : ولراد العینة على عبارات المحور الأ عرض وتحلیل  إجابات أف - 01

 العامة للمؤسسة مع الجمهور

  

  

  

  

  

  

 

مجال المتوسط 

  الحسابي
  1.80إلى  01من 

إلى  1.80من 

2.60  

إلى  2.60من 

3.40  

إلى  3.40من 

4.20  
  5إلى  4.20

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  توفرمستوى ال
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 ولد العینة على العبارات المحور الأ یوضح نتائج تحلیل إجابات أفرا): 12(جدول رقم ال

 
  العبارة

 

 المتوسط

 الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري
t المحسوبة Sig درجة الموافقة  

 عالي 000،  350، 4 19907، 1 4061، 3 اتصالیة لبناء صورتها ستراتیجیةإالمؤسسة تتبع  1س

 عالي 000،  127، 4 43347، 1 4606، 3 تقدم الشركة عروض مجانیة 2س

 3س
تقوم المؤسسة برعایة الأحداث بهدف خلق انطباع 

 حسن عن المؤسسة
 عالي 000،  287، 5 28102، 1 5273، 3

 متوسطة     000،  836، 2 37231، 1 3030، 3 تظهر المؤسسة بأنها مؤسسة اجتماعیة 4س

 متوسطة 000،  152، 3 48197، 1 3636، 3 تقدم المؤسسة خدمات متنوعة وذات جودة 5س

 متوسطة 000،  734، 1 42120، 1 1697، 3 تخصص المؤسسة برامج لتحسین وتطویر خدماتها 6س

 7س
تعمل المؤسسة على التحسین المستمر لمنتجاتها 

 وخدماتها والتكنولوجیا المستعملة
 متوسطة 000،  015، 3 34258، 1 3152، 3

 8س
العامة بالمؤسسة یخلق  تنوع برامج وأنشطة العلاقات

 صورة إیجابیة
 متوسطة 000،  718، 2 37494، 1 2909، 3

 9س
تسعى المؤسسة إلى خلق جو من الثقة والاحترام 

 المتبادل
 متوسطة 000،  745، 3 35114، 1 3939، 3

 متوسطة 000،  884، 2 34991، 1 3030، 3 تقوم المؤسسة بإقامة علاقات طیبة مع جماهیرها 10س

  عالي 000،  007، 5 001، 1 35333، 3  يالكل

  

  spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  :من خلال الجدول نجد 

وانحراف معیاري  3,5273:بمتوسط حسابي بلغالمرتبةالاولى : 30احتلت الفقرة رقم

، مما یعني دولیةالج  T من القیمة اكبروهي  5,287 :المحسوبة  T ، وبلغت القیمة1,28102

على أن عالي ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة یوافقون وبمستوى 3الفقرة

  .برعایة الأحداث بهدف خلق انطباع حسن عن المؤسسةتقوم المؤسسة 

وانحراف معیاري  3,4606:بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثانیة:02 احتلت الفقرة رقم

، مما الجدولیة  T وهي اكبر من القیمة 4,127 :المحسوبة  T ، وبلغت القیمة1,43347

على عالي ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة یوافقون و بمستوى  02یعني الفقرة

  .تقدم الشركة عروض مجانیةأن 

وانحراف معیاري  3,4061:بمتوسط حسابي بلغالمرتبة الثالثة  :01احتلت الفقرة رقم

، مما یعني الجدولیة  T من القیمة اكبروهي  4,35 :المحسوبة T القیمة ، وبلغت1,19907
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على أن عالي وبمستوى ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة یوافقون  01ة الفقر 

 .المؤسسة تتبع إستراتیجیة اتصالیة لبناء صورتها

وانحراف معیاري  3,3939:بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الرابعة :09احتلت الفقرة رقم

، مما الجدولیة  T من القیمة اكبروهي  3,745 :المحسوبة   T ، وبلغت القیمة1,35114

على  متوسطو بمستوى ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة یوافقون  9 یعني الفقرة

  .تسعى المؤسسة إلى خلق جو من الثقة والاحترام المتبادلأن 

وانحراف معیاري  3,3636:بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الخامسة :05احتلت الفقرة رقم

، مما یعني الجدولیة  T من القیمة اكبروهي  3,152 :المحسوبة T وبلغت القیمة،1,48197

 على أن  متوسطو بمستوى ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة یوافقون  05 الفقرة

  .ةخدمات متنوعة وذات جودتقدم المؤسسة 

وانحراف معیاري  3,3152:بمتوسط حسابي بلغ المرتبة السادسة :07احتلت الفقرة رقم

، مما یعني لیةالجدو  T من القیمة اكبروهي  3,015 :المحسوبة T ، وبلغت القیمة1,34258

على أن  متوسطوبمستوى أي أن أفراد العینة یوافقون وایجابیة  ذات دلالة إحصائیة 07الفقرة

  .لى التحسین المستمر لمنتجاتها وخدماتها والتكنولوجیا المستعملةع تعمل المؤسسة

وانحراف معیاري  3,303:بمتوسط حسابي بلغالمرتبةالسابعة  :04احتلت الفقرة رقم

، مما یعني الجدولیة T من القیمة اكبروهي  2,836 :المحسوبة   T ، وبلغت القیمة1,37231

على أن متوسطة یوافقون و بمستوى أن أفراد العینة  ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي 04 الفقرة

  .بأنها مؤسسة اجتماعیة تظهر  المؤسسة

وانحراف معیاري  3,303:بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثامنة :10احتلت الفقرة رقم

، مما یعني الجدولیة T من القیمة اكبروهي  2,884 :المحسوبة T ، وبلغت القیمة1,34991

على أن  متوسطیوافقون و بمستوى إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة ذات دلالة 10الفقرة

  .بإقامة علاقات طیبة مع جماهیرهاتقوم المؤسسة 

وانحراف معیاري  3,2909:بمتوسط حسابي بلغ المرتبة التاسعة :08احتلت الفقرة رقم

، مما یعني ةالجدولی  T من القیمة اكبروهي  2,718 :المحسوبة  T ، وبلغت القیمة1,37494
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على أن  متوسطبمستوى یوافقون و  ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة 08الفقرة 

  .تنوع برامج وأنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة یخلق صورة إیجابیة

وانحراف معیاري  3,1697:بمتوسط حسابي بلغ المرتبة العاشرة :06احتلت الفقرة رقم

، مما یعني الجدولیة   T من القیمة اكبروهي  1,734 :المحسوبة  T ، وبلغت القیمة1,4212

على أن  متوسطو بمستوى ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة یوافقون  06 الفقرة

  .برامج لتحسین وتطویر خدماتها تخصص المؤسسة

  : ومنه

أي أن أفراد  1.001: وانحراف معیاري 3.35متوسط الحسابي بلغ : عبارات المحور جماليإ

 العلاقات العامة للمؤسسة مع الجمهورالعینة  یوافقون  وبمستوى عالي على  وجود 

البعد المتعلق بصورة : المحور الثاني إجابات أفراد العینة على عبارات عرض وتحلیل - 02

 المؤسسة لدى الجمهور

  المحور الثاني یوضح نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على العبارات): 13(جدول رقم ال

 
 

  spss خرجاتمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بیانات الاستمارة وم: المصدر 

  

 
  العبارة

 

 المتوسط

 الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري
t المحسوبة sig 

درجة 

  الموافقة

 متوسطة 000, 1,965  1,61509 3,1394 تحافظ المؤسسة على استمراریة العلاقة مع جماهیرها 11س

 متوسطة 000, 3,740 1,26984 3,3697 تقوم المؤسسة بتكییف برامجها مع ظروف المجتمع 12س

 13س
تجري المؤسسة اتصالات حواریة لمعرفة ردود أفعال 

  جماهیرها
 متوسطة 000, 1,922 1,32955 3,1576

 عالي 000, 6,967 1,24040 3,6727 تحرص المؤسسة على أن تبقى قریبة من جماهیرها 14س

 عالي 000, 6,214 1,30302 3,6303 تقوم المؤسسة باستقبال شكاوى زبائنها ومعالجتها 15س

 متوسطة 000, 3,726 1,33703 3,3879 تقوم المؤسسة بالاستقبال الجید للوافدین علیها 16س

 عالي 000, 7,400 0,884 4,16 تنتهج المؤسسة سیاسة ابتكاریة في تقدیم عروضها   17س

  18س 
تقوم المؤسسة بالتعریف بمنتجاتها و خدماتها بلغة 

 مبسطة
 عالي 000, 4,463 1,030 3,81

 عالي 000, 4,990 1,027 3,91 سسة لها مصداقیة في التعامل مع جمهورهاالمؤ   19س 

  20س 
تسعى المؤسسة لتحقیق التوافق المصلحي بین المؤسسة 

 و الجمهور
 عالي 000, 3,909 1,221 3,84

  عالي 000, 4,508 1,2006  3,60776 الكلي 
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   :من خلال الجدول

، 0,884 وانحراف معیاري 4,16:بمتوسط حسابي بلغالمرتبة الاولى  :17احتلت الفقرة رقم

ذات 17  ، مما یعني الفقرةالجدولیة  T وهي اكبر من القیمة 7,4 :المحسوبة T وبلغت القیمة

تنتهج المؤسسة أن على عالي یوافقون و بمستوى  أي أن أفراد العینةدلالة إحصائیة وایجابیة 

  .سیاسة ابتكاریة في تقدیم عروضها

، 1,027وانحراف معیاري 3,91:بمتوسط حسابي بلغ المرتبة  الثانیة :19احتلت الفقرة رقم  

ذات  19، مما یعني الفقرة الجدولیة T من القیمة اكبروهي  4,99 :المحسوبة  T وبلغت القیمة

المؤسسة لها على أن عالي لعینة یوافقون وبمستوى دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد ا

  .مصداقیة في التعامل مع جمهورها

، 1,221وانحراف معیاري 3,84:بمتوسط حسابي بلغالمرتبة الثالثة  :20احتلت الفقرة رقم 

  20، مما یعني الفقرةالجدولیة T من القیمة كبرأوهي 3,909  :المحسوبة T وبلغت القیمة

تسعى على أن عالي یوافقون و بمستوى وایجابیة أي أن أفراد العینة ذات دلالة إحصائیة 

 .المؤسسة لتحقیق التوافق المصلحي بین المؤسسة و الجمهور

، 1,03وانحراف معیاري 3,81:بمتوسط حسابي بلغالمرتبة الرابعة  :18احتلت الفقرة رقم

 18 مما یعني الفقرة، الجدولیة T من القیمة اكبروهي  4,463 :المحسوبة T وبلغت القیمة

المؤسسة أن على عالي یوافقون و بمستوى ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة 

  .بمنتجاتها و خدماتها بلغة مبسطة نعرف

وانحراف معیاري  3,6727:بمتوسط حسابي بلغالمرتبة الخامسة  :14احتلت الفقرة رقم 

، مما یعني الجدولیة T من القیمة اكبري وه 6,967 :المحسوبة T ، وبلغت القیمة1,2404

على عالي یوافقون و بمستوى ذات دلالة إحصائیة   وایجابیة   أي أن أفراد العینة 14الفقرة  

 .المؤسسة تبقى قریبة من جماهیرها أن تحرصأن 

وانحراف معیاري  3,6303 :بمتوسط حسابي بلغالمرتبة السادسة  :15احتلت الفقرة رقم

، مما یعني الجدولیة T من القیمة اكبروهي  6,214 :المحسوبة T ت القیمة، وبلغ1,30302

على أن عالي و بمستوى ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة یوافقون 15الفقرة 

  .شكاوى زبائنها ومعالجتها تستقبل  المؤسسة
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وانحراف معیاري  3,3879: بمتوسط حسابي بلغ  المرتبة  السابعة   16: احتلت الفقرة رقم

، مما یعني الجدولیة T من القیمة اكبروهي  3,726 :المحسوبة T ، وبلغت القیمة1,33703

على أن  متوسطیوافقون و بمستوى ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة 16الفقرة

  .یهاإللوافدین ا المؤسسة تستقبل جیدا

وانحراف معیاري  3,3697:توسط حسابي بلغبمالمرتبة الثامنة  :12احتلت الفقرة رقم 

، مما یعني الجدولیة   T من القیمة اكبروهي  3,74 :المحسوبة T ، وبلغت القیمة1,26984

على أن  متوسطو بمستوى ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة یوافقون 12الفقرة

 .یف برامجها مع ظروف المجتمعتكالمؤسسة 

وانحراف معیاري  3,1576:بمتوسط حسابي بلغالمرتبة التاسعة :13احتلت الفقرة رقم

، مما یعني الجدولیة T من القیمة اكبروهي  1,922 :المحسوبة T ، وبلغت القیمة1,32955

على أن  متوسطو بمستوى ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة یوافقون 13الفقرة

  .ردود أفعال جماهیرها اتصالات حواریة لمعرفةتجري المؤسسة 

وانحراف معیاري  3,1394 :بمتوسط حسابي بلغالمرتبة العاشرة  :11رقم احتلت الفقرة 

، مما یعني الجدولیة T من القیمة اكبروهي  1,965 :المحسوبة T ، وبلغت القیمة1,61509

على أن  طمتوسیوافقون و بمستوى ذات دلالة إحصائیة وایجابیة أي أن أفراد العینة 11 الفقرة 

  .على استمراریة العلاقة مع جماهیرهاتحافظ المؤسسة 

وانحراف معیاري  3.607وبصفة عامة فان المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور بلغ 

،هذا یدل على أن أغلب أفراد عینة الدراسة یوافقون وبدرجة عالیة على أن عبارات 1.2006

  .ربصورة المؤسسة لدى الجمهو المحور توضح أهمیة 

  اختبار الفرضیة نتائج  

  :01الفرضیة 

لا تساهم مصلحة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة : H0الفرضیة الصفریة  -

 .لمؤسسة موبیلیس لدى جمهورها الخارجي

تساهم مصلحة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة :. H1الفرضیة البدیلة  -

  .لمؤسسة موبیلیس لدى جمهورها الخارجي
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  01یوضح نتائج اختبار الفرضیة ): 14( جدول رقمال

 البیان
T المحسوبة T الجدولیة )sig-t( 

 نتیجة اختبار الفرضیة

H0 H1 

 قبول رفض 0.00 1.660 5.007  نتائج المحور الأول

  .SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على بیانات الإستمارة ومخرجات برنامج : المصدر

 Tمن  هو أكبرو  5.007للمحور بلغ  Tاختبارأن ) 14(ول رقم نلاحظ من خلال الجد

وهذا ما یدل على أن المحور دال إحصائیا عند مستوى الدلالة ) 1.660(الجدولیة والتي تقدر بـ 

وهي أقل من ) 0.00(لمجموع فقرات المحور بلغت ) SIG(، حیث أن القیمة الاحتمالیة )0.05(

دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسة فیما  ذات وذلك ما یثبت أنه یوجد فروق) 0,05(

وقبول الفرضیة البدیلة  H0وهذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة , یخص فقرات المحور

H1  والتي تقول أن مصلحة العلاقات العامة تساهم في تحسین الصورة الذهنیة لمؤسسة

  .لدى جمهورها الخارجي موبیلیس

  :02الفرضیة 

الصورة الذهنیة للمؤسسة تلك التصورات الذهنیة التي تعتبر لا : H0یة الصفریة الفرض -

یحملها الجمهور الخارجي عن مختلف العلاقات والاتصالات التي تجریها المؤسسة 

 .معه

الصورة الذهنیة للمؤسسة تلك التصورات الذهنیة التي یحملها تعتبر  :H1الفرضیة البدیلة  -

 .العلاقات والاتصالات التي تجریها المؤسسة معه الجمهور الخارجي عن مختلف

  02الفرضیة یوضح نتائج اختبار): 15(جدول رقمال

 البیان
T المحسوبة T الجدولیة )sig-t( 

 نتیجة اختبار الفرضیة

H0 H1 

نتائج المحور 

  الثاني
 قبول رفض 0.00 1.660 3,568

 .SPSSمارة ومخرجات برنامج من إعداد الطالبة إعتمادا على بیانات الإست: المصدر

 Tمن  هو أكبرو  3,568للمحور بلغ  Tاختبارأن ) 15(نلاحظ من خلال الجدول رقم         

وهذا ما یدل على أن المحور دال إحصائیا عند مستوى الدلالة ) 1.660(الجدولیة والتي تقدر بـ 

وهي أقل من ) 0.00( لمجموع فقرات المحور بلغت) SIG(، حیث أن القیمة الاحتمالیة )0.05(
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دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسة فیما  وذلك ما یثبت أنه یوجد فروق ذات) 0,05(

وقبول الفرضیة البدیلة  H0وهذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة , یخص فقرات المحور

H1 مؤسسة والتي تقول أن مصلحة العلاقات العامة تساهم في تحسین الصورة الذهنیة ل

  .لدى جمهورها الخارجي موبیلیس
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  خلاصة 

  تناولنا دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة من أجل الوقوف على 

وهیكلها التنظیمي، مهامها، وأهدافها ومختلف  موبیلیسالتعریف بمؤسسة  في هذا الفصل

  حلیلها بالاعتماد على مجموعة البحث حیث تم ت المستخدمة من استمارة البیانات

الحسابي، الانحراف المعیاري والمدى واستخلاص النتائج  من الأسالیب الإحصائیة منها الوسط

من صحة فرضیات البحث والإجابة على  للتحقق) لیكارت الخماسي(منها استنادا إلى مقیاس 

 .إشكالیة الدراسة
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   خاتمة

إبتــداءا مــن ماهیــة  ،تحتــوي علیهــا الدراســة مــن خــلال معالجــة مختلــف المتغیــرات التــي

ثـم توضـیح  ،ودراسـة و تحلیـل مفهـوم الصـورة الذهنیـة للمؤسسـة ،العلاقات العامة بالمؤسسـات

یر برامج الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة من خلال تأث

لیتبــع بعــد ذلــك  ،العلاقــات العامــة علــى الانطباعــات الذهنیــة التــي یحملهــا الجمهــور الخــارجي

مؤسســة المؤسســات الجزائریــة المتمثلــة فــي إحــدى بمرحلــة التقیــیم وإســقاط هــذه المفــاهیم علــى 

قــد تبــین بأنــه علــى المؤسســات وفــي ظــل الظــروف التنافســیة الشرســة التــي أصــبح و  ،مــوبیلیس

عتمـاد نشـاط وى المحلـي أو الـدولي بـأن السـعي لاقطاع الاتصالات سـواء علـى المسـتیشهدها 

ذلـك  ،العلاقات العامـة لتحسـین الصـورة الذهنیـة للمؤسسـة أمـر مهـم جـدا فـي حیـاة المؤسسـات

أن العلاقات العامـة نشـاط اتصـالي یسـمح للمؤسسـة بـأن تتواصـل مـع مختلـف الجمـاهیر التـي 

وهـو  ،فهـو إذن مـن محـددات اسـتمراریتها. كفاءاتها و نتائجهـا من شأنها أن تساهم في تطویر

ما یستدعي على هاته المؤسسات إلى ضرورة بناء علاقات وطیدة ومتمیـزة مـن شـأنها ترسـیخ 

  .صورة ذهنیة جیدة عنها لدى مختلف فئات الجماهیر

ولقد جاءت العلاقات العامة كمتغیر مستقل في حین جاءت الصورة الذهنیـة للمؤسسـة   

بحیث أصـبحت تشـكل أولـى الأهـداف  ،ببحثنا كمتغیر تابع بغیة توضیح مكانتها في المؤسسة

وتعتبـــر مــن النتـــائج الملازمــة لكافـــة اتصـــالات  ،الاســتراتیجیة التـــي تســعى المؤسســـة لتحقیقهــا

ومنــه فــإن علــى المؤسســات . العلاقــات العامــة التــي تجریهــا المؤسســات مــع مختلــف جماهیرهــا

  .أنشطة الاتصال بما یخدم صورتها الذهنیة الجیدةالتحكم في ممارسة 

اتضـح بأنـه علـى المؤسسـة  ،ومن خلال الدراسة المیدانیة التـي قمنـا بهـا فـي مؤسسـة مـوبیلیس

برامج علاقات عامـة مـن ) تخطیط(إعادة النظر أو تقویم الصورة الذهنیة الحالیة لها و إعداد 

 .دى مختلف الجماهیرشأنها المساهمة في تحسین الصورة الذهنیة لها ل

  اختبار نتائج فروض الدراسة

  :نستنتج من خلال دراستنا أنه تم إثبات صحة الفرضیات المذكورة سابقا والمتمثلة في

إن العلاقـــات العامــــة هـــي ذلــــك النـــوع مــــن الاتصــــال الـــذي یهــــدف إلـــى بنــــاء صــــورة  -

 .لتأثیر الایجابي على الرأي العامالمؤسسة لدى الغیر وا



  خاتمة

 

 

97 

الذهنیـــة للمؤسســـة تلـــك التصـــورات الذهنیـــة التـــي یحملهـــا الجمهــــور نقصـــد بالصـــورة  -

 .الخارجي عن مختلف العلاقات والاتصالات التي تجریها المؤسسة معه

یســاهم نشــاط العلاقــات العامــة فــي تحســین الصــورة الذهنیــة لمؤسســة مــوبیلیس لــدى  -

 .جمهورها الخارجي

  نتائج  الدراسة

ین المؤسســــة تهــــتم المؤسســــة بنشــــاط العلاقــــات العامــــة الــــذي یعتبــــر حلقــــة وصــــل بــــ -

 .والمجتمع الناشطة فیه

تعتبــر العلاقــات العامــة علــى أنهــا مختلــف الجهــود الموجهــة لخلــق أو المحافظــة علــى  -

الفهم المشترك والثقة المتبادلة بین المنظمة والجماهیر المتصلة بهـا، وهـذا الأجـل تحسـین 

 .المنظمة ومنتجاتها وتدعیم صورة

تســتخدم العلاقــات العامــة وســائل اتصــال متعــددة للوصــول إلــى جمهــور المســتهلكین  -

منهــا الزیــارات المفتوحــة، والاشــتراك فــي المعــارض ووســائل الإعــلام المقــروءة والمســموعة 

إلـــى الأفـــلام التســـجیلیة والنشـــرات الدوریـــة والمشـــاركات فـــي المســـابقات  والمرئیـــة، إضـــافة

 .لمالي للمشاریع والأعمال الخیریةوالدعم ا

عرفت مؤسسة موبیلیس تطورات هامة وانجازات معتبرة مقارنـة بالوضـعیة التـي كانـت  -

علیهـا فــي وقــت تأسیسـها، حیــث عملــت علــى تحسـین تلــك الصــورة التـي كانــت علیهــا فــي 

  .وضعیة تنافسیة أمام المتعاملین الآخرین

  الاقتراحات

لمیــة فــي إقامــة علاقــات عامــة مــن حیــث أداء هــذه العمــل علــى انتهــاج الأســالیب الع -

میمهـــا بالشـــكل الـــذي یســـمح الوظیفـــة، ومـــدى بلوغهـــا لأهـــدافها المســـطرة والتـــي وجـــب تك

 .بتقییمها

  ضـــرورة توجیــــه إســــتراتیجیة ترویجیـــة بهــــدف ترســــیخ انطبـــاع ایجــــابي عــــن المؤسســــة -

 .ن الزبائنوكذلك التركیز على كل ما من شأنه أن یرفع من مكانة المؤسسة في أذها

ضـــرورة إدراج مهمـــة معالجــــة الأزمـــات التــــي قـــد تواجههـــا مؤسســــة مـــوبیلیس ضــــمن  -

 .ذي تلعبه العلاقات العامة في ذلكوظائف خلیة العلاقات العامة، نظرا للدور ال
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یجـب تفعیـل دور العلاقـات العامـة فـي بنـاء الصـورة المرغوبـة وذلـك بتوظیـف مختلـف  -

 .الوسائل العلمیة والاتصالیة

  قالآفا

 .قات العامة في الهیئات الحكومیةتطبیقات العلا -

 .تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة فعالیات العلاقات العامة في -

 .كمعیار للتمیز) العلامة(المؤسسة صورة  -

 .دور عناصر المزیج التسویقي في خلق الصورة الجیدة للمؤسسة -

یقــي، نأمــل أن تكــون الهــدف ومــن خــلال مــا تناولنــاه فــي هــذه الدراســة بشــقیها النظــري والتطب

المنشــود منهــا، وأنهــا تســاهم فــي رفــع وتوضــیح وإبــراز الغمــوض فــي العلاقــات العامــة والــدور 

 الذي تلعبه في الصورة الذهنیة للمؤسسة
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  قائمة المراجع

 باللغة العربیة الكتب 

، دار المیسر للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، العلاقات العامة ،یلمأحمد خضر ج .1

1998.  

مكتبة الوفاء القانونیة  ،الاتصالات وسیكولوجیة العلاقات الإنسانیة ،أمین زویل محمد .2

  .2010للنشر، الإسكندریة، مصر، 

دار الحامد للنشر و , والترویج الاتصالات التسویقیة, البكري ثامر .3

  ,2006,الاردن,التوزیع

دار  ،الاتصال والعلاقات العامة ،عدنان محمود الطوباسي ،ربحي مصطفى علیان .4

 .2005صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

مجموعة النیل العربیة للنشر،  ،الاتصالات التسویقیة المتكاملة ،شیماء مالسید سال .5

  .2006القاهرة، مصر، 

، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، المنهجیة في التحلیل السیاسي ،شلبي محمد .6

1989. 

، مؤسسة لورد الجامعة للشؤون إدارة العلاقات العامة ،كامل محمد ،أسامة الصیرفي .7

  .2006الجامعیة، البحرین، 

  .2005، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 3، طتسویق الخدمات ،الضمور هاني حامد .8
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، مكتبة ومطبعة الإشعاع، )وجهة نظر معاصرة(التسویق  ،عبد السلام أبو قحف .9

  .الإسكندریة، مصر، بدون سنة نشر

، مكتبة ومطبعة الإشعاع هندسة الإعلان والعلاقات العامة ،عبد السلام أبو قحف .10

  .2001الفنیة، مصر، 

، الرواق عیةأسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجام ،عبد المجید ابراهیم مروان .11

  .2000للنشر، عمان، الأردن، 

، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، العلاقات العامة ،عبده حافظ محمد .12

2009. 

، منشورات المنهجیة في كتابة البحوث والرسائل الجامعیة ،عثمان حسن عثمان .13

  .1998الشهاب، باتنة، الجزائر، 

، عالم الكتاب للنشر، توزیع طباعة، یةالعلاقات العامة والصورة الذهن ،عجوة علي .14

  .2003مصر، القاهرة، 

، المكتبة العلمیة العلاقات العامة المعاصرة وفعالیة الإدارة ،العزازي إدریس محمد .15

  .1998للنشر، 

، مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث ،ش ومحمد محمود الذیباتو حعمار ب .16

  .1999دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، 
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إدارة العلاقات العامة بین الإدارة الاستراتیجیة وإدارة  ،علي عجوة ،كریمان فرید .17

  .2005عالم الكتب للنشر والتوزیع، القاهر،  ،الأزمات

 المذكرات 

أثـــر العلاقـــات العامــــة مـــن خـــلال صــــورة المؤسســـة علـــى ســــلوك  ،ایزتـــي خدیجـــة .1

جاریـــة، كلیـــة العلـــوم ، مـــذكرة مكملـــة لنیـــل شـــهادة الماجســـتیر فـــي العلـــوم التالمســـتهلك

 ،علو التسییر، جامعة دالي ابراهیمالاقتصادیة و 

، مـذكرة دور العلاقات العامة في تحسین الصـورة الذهنیـة الخدمیـة ،بلبراهیمي جمـال .2

تســییر، لنیــل شــهادة الماجســتیر فــي العلــوم التجاریــة، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة وعلــوم ال

  .2009لف، شجامعة حسیبة بن بوعلي، ال

، مـذكرة مكملـة صـورة المؤسسـة وتقیـیم اسـتراتیجیة الاتصـال التسـویقي ،اسم رابـحبلق .3

لنیــــل شــــهادة الماجســــتیر فــــي التســــویق، العلــــوم الاقتصــــادیة وعلــــوم التســــییر، جامعــــة 

  . 2005الجزائر، 

، مــذكرة مكملــة لنیــل دور العلاقــات العامــة فــي بنــاء صــورة المنظمــة ،بلمهــدي نبیلــة .4

شــــهادة الماجســــتیر فــــي العلــــوم التجاریــــة، كلیــــة العلــــوم الاقتصــــادیة والتجاریــــة وعلــــوم 

  .2008التسییر، جامعة الجزائر، 
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، دور العلاقات العامة لمجلس الأمة فـي إدارة صـورته الذهنیـة ،بنت طاعة االله بكار .5

ا الإعــلام والاتصــال، دراســة تحلیلیــة، أطروحــة مقدمــة لنیــل شــهادة الــدكتوراه فــي علومــ

  .2014، 3كلیة علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر

، فعالیة الرسـالة الإعلانیـة فـي التـأثیر علـى سـلوك المسـتهلك النهـائي ،بوهدة محمـد .6

مــذكرة مقدمــة ضــمن متطلبــات نیــل شـــهادة الماجســتیر فــي العلــوم الاقتصــادیة وعلـــوم 

 .2009رة، بومرداس، التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوق

، مــذكرة مكملــة لنیــل دور العلاقــات العامــة فــي تفعیــل ثقافــة المنظمــة ،ســالم بركــاهم .7

شهادة ماجستیر في علـوم التسـییر، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة والتجاریـة وعلـوم التسـییر، 

  .2011، 3جامعة الجزائر

ــى تنافســیة المؤسســة ،قویــدري میــادة .8 ــر التســویق الإســتراتیجي عل رة مقدمــة ، مــذكأث

ضــمن متطلبــات نیـــل شــهادة الماجســتیر فـــي علــوم التســییر، تخصـــص تســویق، كلیـــة 

 .2009الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

مذكرة  دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة،لقصیر رزیقة،  .9

ال، كلیة العلوم الإنسانیة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علوم الإعلام والاتص

 .2007والعلوم الاجتماعیة، جامعة منتوري، 
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 المجلات  

أثــر تحلیــل صــوت الزبــون فــي تحســین صــورة المنظمــة   ،و آخــرون ســعدون حمــود .1

،  مجلــــة الإدارة و الاقتصــــاد،  كلیــــة الإدارة و الاقتصــــاد،  جامعــــة بغــــداد،  الصــــحیة

  .2012،  22العراق،  عدد 

أخلاقیات العمل وأثرها في إدارة الصـورة الذهنیـة فـي منظمـات  ،فبلال خل  السكارنة .2
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  ملخص

تشــكل العلاقــات العامــة محــورا أساســیا لتنظــیم و إدارة المؤسســات فهــي تعتبــر 

فلقــــد شــــهد نشــــاط . مـــن أهــــم ركــــائز الاتصــــال التــــي تجریــــه المؤسســـة مــــع جماهیرهــــا

العلاقـات العامــة تطـورات بالغــة سـواء مــن حیـث الدراســات أو الممارسـات و الأهــداف 

تبنــي العلاقــات العامــة كمفهــوم یــتم ممــا أدى بالمؤسســات إلــى , المرجــوة مــن ممارســتها

فقـــد تزایـــدت الاهتمامـــات . مـــن خلالـــه تحقیـــق التواصـــل الـــدائم بینهـــا وبـــین جماهیرهـــا

بالعلاقــــات العامــــة فــــي الآونــــة الأخیــــرة باعتبارهــــا احــــد أنشــــطة الاتصــــال التســــویقي 

والتــي أضــحت تــراهن علیــه المؤسســات فــي بنــاء و توطیــد علاقاتهــا مــع , والمؤسســي

  .اهیر و بالأخص في تحسین الصورة الذهنیةمختلف الجم

  العلاقات العامة، الصورة الذهنیة، الجمهور: الكلمات المفتاحیة

 

 

Résumé :  

 Les relations générales représentent un pivot fondamental dans 

l’organisation et la direction des entreprises ; elles sont considérées 

comme l’une des piliers de la communication effectuée par l’entreprise 

avec ses publics. L’activité des relations générales a connu plusieurs 

évolutions importantes soit sur le plan des études ou sur le plan des 

pratiques et les objectifs désirés à partir de ses pratiques, ce qui a entrainé 

les entreprises à adopter les relations générales comme concept à partir 

duquel se réalise la communication durable entre elle et ses publics. 

Récemment, Il y a eu un intérêt croissant pour les relations générales 

étant donné qu’elles sont considérées comme activité de communication 

de marketing et d’institution sur laquelle parient les entreprises dans la 

construction et la consolidation de ses relations avec les différents publics 

et notamment améliorer l’image mentale.   

Mots clés: relations publiques, image mentale, le public 
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