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 أ 

  :مقدمة

 ّ ا أنواعها بمختلف المؤسسات تُعد ً  وظیفتها تقتصر لا إذ المجتمعي، البناء من یتجزأ لا جزء
مه ما في أهمیتها تتجسد بل التنظیمي، أو القانوني الوجود مجرد على  منتجات أو خدمات من تقدّ
 وتأیید دعم استقطاب على قدرتها في المؤسسة بوجود الفعلي الاعتراف ویكمن. الجمهور لفائدة

 أن كما. بینها المنافسة وتنامي المنظمات، وتعدد متغیرة، اتصالیة بیئة ظل في سیما لا الجماهیر،
 والاقتصادیة السیاسیة الإصلاحات إلى  والحاجة والاتصال، المعلومات تكنولوجیا انتشار

ز ذلك كل متسارع، دولي سیاق في العامة الحریات وتعزیز والاجتماعیة، ّ  العام الرأي أهمیة من عز
 .معه التفاعل وضرورة

 على قدرتها خلال من إلا یتحقق لا نجاحها أن الحدیثة المؤسسات أدركت السیاق، هذا في
 من جعل ما وهو والخارجي، الداخلي جمهورها مع علاقتها وتوطید إیجابیة، ذهنیة صورة بناء

د تعد لم العامة فالعلاقات. عنها غنى لا إستراتیجیة ضرورة العامة العلاقات ّ  أنشطة مجر
 القرار، وصنع الاتصال، إدارة في فعالة أداة أصبحت بل سطحیة، تشریفات أو بروتوكولیة

 .المؤسسیة صورة و سمعة وتحسین

ا  تحسین في العامة العلاقات دور: "بـ الموسومة دراستنا جاءت ،التصور هذا من وانطلاقً
 تعزیز في العامة العلاقات ممارسات إسهام مدى في لتبحث ،"سونلغاز لمؤسسة الذهنیة الصورة
 جودة أو الأزمات إدارة أو الاتصال أسالیب خلال من سواء جمهورها، لدى المؤسسة صورة

  .الخدمات

 ّ  :یلي ما الدراسة وتضم
   أهمیتها و أهدافها منهج و،وتساؤلاتها البحث إشكالیة ویتضمن: المنهجي الإطار - 
  الدراسة، وأدوات
 .الذهنیة والصورة العامة بالعلاقات المرتبطة المفاهیم ویتناول: النظري الإطار -
  .بالفرضیات وربطها والمقابلة الاستبیان نتائج تحلیل وتشمل: التطبیقيالإطار  -
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 :إشكالیة الدراسة - /1

جالات والم تطورات كثیرة على مختلف الأصعدة شهد النصف الثاني من القرن العشرین
تفجیر  وعل أبرز شاهد على هذه التطورات هول،قرون سابقة  ةحیث فاقت كل ما تحقق في عد

الثورة المعلوماتیة و الاتصالیة التي طالت العدید من المجلات خاصة مجال الإعلام والاتصال، 
 .طة بالاتصال من أبرزها العلاقات العامة وهذا ما ساعد على ظهور العدید من المفاهیم المرتب

هدته اخیرة تزداد شیئا فشیئا بالتوازي مع التطور وتوسع الذي شهذه الأ فبدأت أهمیة
ت العامة والتي كانت في أمسى قتصادیة التي تعتبر المنشأ الأول للعلاقاالاالمجتمعات خاصة 

الشرسة بین  ةمنافسالاستمراریتها، كل هذا في ظل اتصال بجماهیرها،و ضمان  إلى  ةحاج
المؤسسات وبهذا أصبحت العلاقات العامة من أهم النظم الاتصالیة التي تعمل على التنسیق 

  .خرىأ ةوتحسین صورتها لدى الجمهور من جهداخل  و خارج المؤسسات 

لاقات العامة حیث وقد أولت المنظمات والمؤسسات على اختلاف مجالاتها اهتماما كبیرا بالع
النجاح، لما لها دور في هیكلة الاتصال  إلى الحیاة داخل كل مؤسسة تسعى  صارت عصب

تحسین صورتها و  إلى والذي یعتبر ضروري لكل إدارة تهدف للمؤسسة، داخلي والخارجي 
یات وبذلك أصبحت العلاقات العامة ركیزة أساسیة  في العملیة الإداریة ورسم استراتیج. أنشطتها

من  ة وتكشف عنها بصورة واقعیة تهدف هداف المخططتلفة للمؤسسة التي تخدم تحقیق الأمخ
تحسین صورة المؤسسة لدى الجماهیر ،وخلق نوع من التآلف بینهما عن طریق   إلى خلالها 

جهاز یتمثل في جهاز العلاقات العامة، اذ أنها كفیلة  بفتح قنوات اتصالیة دائمة بین تلك 
سیاستها ،هدافها وبرامجها أاخلیة و الخارجیة وهذا  لتعریف بوالمؤسسات وبین جماهیر الد الإدارات

جانب و التعرف على احتیاجات المتغیرة ومشكلات  نفتحها على محیطها الخارجي من وهویتها، وا
الجهاز القائم على تحسین صورة  ةالعلاقات العام أصبحت،بهذا كله أخرالمتزایدة من جانب 

محافظة على هذه الصورة الطیبة بشتى أسالیب ال فيفي أذهان جماهیرها والذي یسعى ة المؤسس
                .والبرامج الفعالة

نجد أن الكثیر من الدول العربیة قد أدركت مكانة العلاقات العامة  ،ومن هذا المنطلق  
بمحاولة الاقتصادیة منها  ةخاصقوم من خلال مؤسساتها ومنظمتها وعلى رأسها الجزائر التي ت

 .ستفادة من تطبیق نشاطها على أرض الواقعالاتجسید العلاقات العامة و 
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الاقتصادیة ارتأینا أن  ةومن أنواع المؤسسات الاقتصادیة التي لها دور في تحقیق التنمی
ــ وحدة یكون بحثنا ینطبق على نوع من هذه المؤسسات وقد أخترنا كنموذج مؤسسة سونلغاز ـ

نظرا لما تقدمه من خدمات ،بحكم منتوجها الذي یعد استراتیجیا وضروریا بالنسبة للدولة  دة،سعی
وظیفة  العامة  رى، وعلى ذلك تعد وظیفة العلاقاتخأاحیة وللأفراد المجتمع من ناحیة من ن

هذه الأخیرة في المؤسسة من خلال إبراز   لذلك نحاول معرفة دور ،ذه المؤسسةأساسیة داخل ه
أهمیتها في تحسین  صورتها و تحقیق الانسجام و  إلى أسالیب ووسائل التواصل ،إضافة 

 .التواصل بین المؤسسة زبائنها

 :التساؤل الرئیسي فيو علیه تنطلق إشكالیة دراستنا 

الزبائن بولایة  غاز لدى لنو تعزیز الصورة الذهنیة لمؤسسة س كیف تساهم العلاقات العامة في
  ؟ سعیدة

  ؟  صل مع جمهورهاتواالفي  الوكالة أي حد تساهم وسائل الاتصال مستخدمة من قبلإلى 
   هل یساهم الأداء الاتصالي للمؤسسة في تحسین رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة؟ 
 ن؟  كیف تؤثر أنشطة العلاقات العامة في تشكیل صورة ذهنیة إیجابیة لدى الزبائ 
  ما مدى قدرة المؤسسة على استخدام العلاقات العامة في تحسین صورتها أثناء الأزمات

  والتحدیات؟

  :فرضیات الدراسة - /2

غیة الوصول  ُ إجابات دقیقة عن السؤال الجوهري والتساؤلات الفرعیة، قمنا بصیاغة مجموعة  إلى وب
ا من خلال الدراسة ً ها كإجابات أولیة سیتم اختبارها میدانی   .من الفرضیات التي نعدّ

  توجد علاقة ایجابیة بین تنوع وفعالیة الوسائل الاتصالیة التي تستخدمها المؤسسة وبین قدرة
 .لإیجابي مع خدماتهاالجمهور على التفاعل ا

  ال للمؤسسة في رفع مستوى رضا الزبائن عن الخدمات ّ یساهم الأداء الاتصالي الفع
 .المقدمة

  تكوین صورة ذهنیة إیجابیة لدى الجمهور  إلى تؤدي أنشطة العلاقات العامة المنهجة
 .الخارجي
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  ا في الحفاظ على الصورة الذهنیة ً ا جوهری ً الإیجابیة للمؤسسة تلعب العلاقات العامة دور
  .أثناء الأزمات والتحدیات

 :أسباب اختیار الموضوع  - /3

 :أسباب ذاتیة

 الارتباط المباشر لموضوع الدراسة بمجال تخصصنا. 
   سد الفجوة البحثیة حول موضوع العلاقات العامة في المؤسسات الجزائریة مع التركیز

 .على ولایة سعیدة كمجال میداني
 العلاقات العامة في تحسین صورة مؤسسة سونلغاز لتوزیع الكهرباء و  الرغبة في إبراز دور

 .الغاز بسعیدة لدى جمهورها

 :أسباب موضوعیة

  تزاید الاهتمام بالعلاقات العامة التي تساهم في تعزیز سمعة وبناء صورة ذهنیة ایجابیة
 .لدى الزبائن 

 التي تواجه مؤسسات في العصر  ةفي ظل تحدیات الاتصالی ةالعلاقات العام إلى  ةالحاج
 ةالعلاقات العام إدارة الرقمي ما یستوجب فهما عمیقا للوسائل والممارسات التي تعتمد

 .قابلیة الموضوع لدراسة إلى إضافة 

 :أهمیة الموضوع - /4

عد موضوع العلاقات العامة داخل المؤسسة من المواضیع ذات الأهمیة البالغة، لما لها من دور  ُ ی
وتُساعد هذه الدراسة . ي تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة وتعزیز مكانتها لدى الجمهورمحوري ف

" العلاقات العامة"من الناحیة العلمیة في تسلیط الضوء على أبرز المفاهیم المتعلقة بمتغیري 
، كما تُبیّن العلاقة الوثیقة بینهما، مع التركیز على أهمیة توظیف أسالیب "الصورة الذهنیة"و
ال ضمن أنشطة العلاقات العامةوو  ّ هذا التوظیف یسهم في تحقیق . سائل الاتصال بشكل فع

 .أهداف المؤسسة، وفي مقدمتها بناء صورة ذهنیة إیجابیة تعكس مصداقیتها وفاعلیتها
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أما من الناحیة العملیة، فتبرز أهمیة الدراسة من خلال تطبیقها المیداني على عینة من الجمهور 
ة سونلغاز بسعیدة، ما یمكن الباحث في التعرف على انطباعات الزبائن حول الخارجي لمؤسس

 .الاتصالیة في تشكیل صورة ذهنیة للمؤسسة الأنشطةالمؤسسة و إبراز أثر  

 :أهداف الدراسة - /5

 تحسین في بسعیدة سونلغاز بوكالة المعتمدة الاتصال وسائل مساهمة مدى على التعرف. 1
   .الزبائن مع تواصلها

 .*  المقدمة الخدمات جودة عن الزبائن رضا تعزیز في للمؤسسة الاتصالي الأداء دور تحلیل. 2

 لدى إیجابیة ذهنیة صورة تكوین في الاتصالي والتفاعل المؤسسي الأداء مستوى تأثیر تقییم. 3
  .الزبائن

 صورتها تعزیز في العامة العلاقات أنشطة توظیف على بسعیدة سونلغاز وكالة قدرة استكشاف. 4
  .والتحدیات الأزمات خلال

 :منهج الدراسة - /6

بعد كشفنا عن الأسباب و الأهمیة التي تدفعنا لاختیار مثل هذه المواضیع، لابد من الانتقال 
ویعرف بصفة "المرجوة منه،  منهج الذي یضمن السیر الحسن لدراستنا وبلوغ الأهدافالواختیار 

مجموعة الخطوات العلمیة الواضحة و الدقیقة التي یسلكها الباحث في مناقشة أو  :على أنهعامة 
 1."إعلامیة معینة معالجة ظاهرة اجتماعیة أو سیاسیة أو

أن لكل منهج شروط ومتطلبات  إلى المنهج المستخدم، لابد من الإشارة  إلى وقبل التطرق 
ن  وقدرات محدودة  في البحث والتقصي، تفرض على الباحث  ٕ استخدامها في حالات معینة ،وا

ة و إنما تأخذ بعین الاعتبار طبیع ،اعتباطیةعملیة اختیار الباحث لمنهج بحثه لا یتم بطریقة 
 . أخرالموضوع الذي یعالجه،و نوعیته التي تفرض على الباحث تفضیل منهج على 

                                                             
،دیوان المطبوعات الجامعیة،جامعة الجزائر  2،ط  ، منھجیة البحث في العلوم السیاسیة و الإعلامعامر مصباح -  1
  13،ص2010،
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انطلاقا من أننا نحاول التعرف على دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة 
سعیدة و من خلال التعرف على المكانة التي توالیها الإدارة لهذا النشاط ،فقط استخدمنا -سونلغاز 

لة الذي یعرف على أنه  أسلوب یقوم على جمع بیانات ومعلومات كثیرة وشام:منهج دراسة حالة
فهم أعمق للظاهرة المدروسة وما  إلى عن حالة فردیة واحدة أو عدد من الحالات بهدف الوصول 

 1.یشابهها من الظواهر

دور "باعتباره الأنسب لدراسة موضوع " المنهج الوصفي التحلیلي"و یعتمد هذا البحث  أیضا على  
لمشوخي تعریفا شاملا فه اإذ یعر " العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة

الظاهرة كما توجد في الواقع ویهتم بوصفها  ةالمنهج الوصفي التحلیلي على دراسیعتمد :"فیقول
فالتعبیر الكیفي یصف الظاهرة ویوضح خصائصها ،أما . كمیا أووصفا دقیقا ویعبر عنها كیفیا 

التعبیر الكمي فیعطیها وصفا رقمیا یوضح مقدار هذه الظاهرة أو حجمها أو درجة ارتباطها مع 
 2.الظواهر الأخرى

 :  وقد تم توظیفه في محورین أساسیین   

لغاز بسعیدة، وتحلیل من خلال كشف عن العلاقة بین متغیرات الدراسة بمؤسسة سون: الوصف. 1
 .  طبیعة الرسائل الاتصالیة، وتفاعل المؤسسة مع جمهورها الخارجي

تحلیل  تلك الممارسات على الصورة الذهنیة لدى الزبائن، اعتمادا على البیانات  :التحلیل. 2
 .المستخلصة من استمارة الاستبیان والمقابلة

 :أدوات الدراسة - /7

 :أدوات جمع البیانات

هي  الوسائل و التقنیات المنهجیة التي :أهم أدوات جمع البیانات ،و تعرفها نادیة سعید من أحد 
 3.یجمع بها الباحث البیانات اللازمة لبحثه

                                                             
  56م ،ص 2019- ه1441،دار الكتب،صنعاء،3،ط  مناھج البحث العلميمحمد سرحان علي المحمودي،  -  1
  2،المملكة العربیة السعودیة ،الھیئة الملكیة للجبیل و ینبع،ص المنھج الوصفي التحلیليك، .د -  2
،مؤسسة حسین راس الجبل للنشر و  منھجیة البحث العلمي في العلوم الاجتماعیةنادیة سعید عیشور،  -  3

  .279،ص2017التوزیع،الجزائر،
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فنظراً لكون موضوع الدراسة یندرج ضمن إطار المنهج الوصفي التحلیلي، فقد تم الاعتماد على 
وفي . ي تشمل الاستبیان، المقابلة، والملاحظةأدوات البحث المناسبة لهذا النوع من المناهج، والت

استمارة الاستبیان باعتبارها الأداة : هذه الدراسة، تم توظیف أداتین أساسیتین لجمع البیانات
الرئیسیة لقیاس آراء الجمهور الخارجي، والمقابلة كأداة مكملة للحصول على معطیات نوعیة من 

  .داخل المؤسسة

 :استمارة استبیان

هداف الدراسة ،تم إعداد استبیان والذي یعرف على أنه وسیلة لجمع المعلومات المتعلقة لتحقیق أ
بموضوع البحث، عن طریق إعداد استمارة یتم تعبئتها من قبل عینة مماثلة من الأفراد ،و یسمى 

توظیف استبیان مغلق في و  هیوجت تم و قدتجیب، سالذي یقوم بإملاء الاستمارة بالمالشخص 
طبیعة حسب  ".تكون الإجابة على الأسئلة في العادة محددة بعدد من الخیارات"بحیث دراستي 

  لتحقیق بسعیدة  ـــ، و تم توزیعها على عینة من الجمهور الخارجي لمؤسسة سونلغاز1البحث
للكشف عن دور  العلاقات العامة في بناء صورة ذهنیة ، من خلال قیاس   أهداف الدراسة ،

الاتصالي ،من  الأداءم عن الخدمات المقدمة،و تحلیل انطباعاتهم حول مستوى رضاه  درجة
حیث تنویع وسائل و أسالیب الاتصال المتاحة ، مدى وضوح الرسائل الاتصالیة ،جودة التفاعل ، 
و سرعة الاستجابة،و ذلك في سبیل تقییم مدى مساهمة هذه العناصر في تكوین صورة ذهنیة 

 :و قد ركز الاستبیان على المحاور التالیة. ة لدى زبائنهاایجابیة أو سلبیة عن المؤسس

 حول أسالیب ووسائل التواصل بین المؤسسة والجمهور ) سبعة أسئلة(اشتمل على : الأولالمحور 

لة خمسة(اشتمل على : المحور الثاني   سونلغاز تدور حول خدمات مؤسسة ) أسئِ

لة(اشتمل :  المحور الثالث  الصورة الذهنیة لدى الزبائن )ثمانیة أسئِ

 مواجهة تحدیات وأزمات المؤسسة )ستة أسئلة(اشتمل على :المحور الرابع 

المغلقة حسب سلم لیكارت الخماسي باعتباره  الأسئلةو قد تم التطرق في كل محور مجموعة من 
  .في هذه الدراسة الأنسب

                                                             
منقحة،دیوان المطبوعات الجامعیة  4،طبعة مناھج البحث العلمي و طرق إعداد البحوثعمار بوحوش،محمد محمود الذنیبات،  -  1

  .68،ص2007،الجزائر،
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 :  المقابلة 

المقابلة من أبرز أدوات البحث العلمي، إذ تُمكّن الباحث من التفاعل المباشر مع المبحوثین، تُعد 
مما یساعد على جمع معلومات دقیقة وعمیقة، واستخلاص معطیات نوعیة تُسهم في فهم الظاهرة 

مة إلى المدروسة والوصول   .نتائج مدعّ

فیها عملیة اتصالیة شفویة لجمع معلومات طریقة بحث علمیة تستخدم : بأنها:" إذ تعرفها قرافیتز
وهي تكون في البحوث العلمیة ما بین الباحث والمبحوث أو المشارك في . تخدم هدف محددا

 1.البحث

و طبقا لموضوع قد تم استخدام المقابلة في هذا البحث مع المكلفة بخلیة الاتصال بمؤسسة 
نتائج الاستبیان ،و تسمح بفهم أعمق لرؤیة سونلغاز بسعیدة،   بغیة الحصول على بیانات تدعم 

كما ساعدت على تعمیق الفهم حول كیفیة تسییر علاقاتها مع الجمهور، . المؤسسة من الداخل
كشف عن الاستراتیجیات المتبعة لتحسین الصورة  إلى تصالیة المعتمدة، بالإضافة والأنشطة الا

 الباحث فیها یقوم التي وهي": مفتوحة  ابلةو في هذا السیاق اعتمدنا على المق.الذهنیة للمؤسسة
  2."مفتوحة اجابات تستدعي التي الاسئلة يأ الاجابة محددة غیر سئلةأ بطرح

مع المكلفة بخلیة الاتصال بمؤسسة سونلغاز بسعیدة، بغیة الحصول على بیانات تدعم نتائج   
كما ساعدت على تعمیق الفهم حول . الاستبیان ،و تسمح بفهم أعمق لرؤیة المؤسسة من الداخل

الكشف عن  إلى كیفیة تسییر علاقاتها مع الجمهور، والأنشطة الاتصالیة المعتمدة، بالإضافة 
  .تراتیجیات المتبعة لتحسین الصورة الذهنیة للمؤسسةالاس

  

  

  

 

                                                             
، مخبر استخدام و تلقي المنتجات الإعلامیة و الثقافیة في الجزائر ،جامعة منھجیة البحث العلميمدخل إلى فضیل دلیو،  -  1

  م293،2024،ص 3الجزائر
  ، دار النمیر دمشق1، طمنھجیھ البحث العلمي في العلوم الانسانیةعبود عبد الله العسكري،  -  2
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  :مجتمع البحث وعینة الدراسة  - /8

 مجتمع البحث

عد اختیار العینة من أهم مراحل البحث، حیث یجب أن تعكس خصائص المجتمع الأصلي بدقة  ُ ی
ا لجمع المعلومات ا صالحً ف مجتمع البحث على أنه. حتى تمثل نموذجً ّ عر ُ  :وی

  1."جمیع المفرادات أو الوحدات التي تتوفر فیها الخصائص المطلوب دراستها "

ا لتحقیق نتائج ف الباحث دراستهدالمجتمع الأكبر أو مجموع المفرادات التي یسته :"و أیضا هو
 "الدراسة

زبائن مؤسسة سونلغاز لتوزیع الكهرباء و الغاز بولایة  "و یشتمل مجتمع البحث في مجموعة من
 ."سعیدة

 :عینة الدراسة

عتبر اختیار العینة خطوة جوهریة في أي دراسة بحثیة، إذ یجب أن تكون العینة مختارة بعنایة  ُ ی
فالدقة في تمثیل العینة تمكن الباحث من الحصول . لتعكس بشكل دقیق خصائص مجتمع البحث

لبي أهداف الدراسة وتدعم تحلیلها العلمي  :والتي تعرف على أنها. على نتائج و معلومات موثوقة تُ
جزء من مجتمع البحث تعبر عن أفراد أو مفردات مختارة للدراسة والتحلیل من أجل الاستدلال "

 .ص المجتمع الذي أخذت  العینة منهعلى خصائ

 .و قد اعتمدنا في بحثنا على أسلوب العینة القصدیة

شخصي على أساس أنها هي العینة التي یستخدم فیها الباحث الحكم ال: و التي تعرف على أنها
  2. الأفضل لتحقیق أهداف الدراسة

                                                             
  .629،ص24،2020،العدد20،مجلة الإحیاء،المجلد لبحثالأسس المنھجیة لاختیار عینة مماثلة لمجتمع امحمد جبالة، -  1
صفحھ  2007عمان من دار المسیرة للنشر والتوزیع   ،1، طمدخل الى مناھج البحث في التربیة وعلم النفسحمد خلیل عباس  -  2

229  
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مفردة من زبائن  70عینة قصدیة و التي بلغ حجمها مجال الدراسة فرض علینا اختیار باعتبار 
ف من الاستمارة و توضیح أسئلتها،و دن الغاز و الكهرباء ، مع شرح الهمؤسسة الذین یستخدمو 

 .استبیان و التي تم الاعتماد علیها في تحلیل نتائج الدراسةاستمارة   63تمكنت من استرجاع 

 : مجالات  الدراسة - /9

تنطوي أیة دراسة على مجموعة من الحدود، زمنیة  ،مكانیة ،بشریة،و تمثلت حدود الدراسة الحالیة 
 :فیما یلي

ة خلال الفترة و تتمثل في الفترة التي مر بها الباحث ،و  قد تم إجراء هذه الدراس :المجال الزمني
 .2025جوان07 إلى جانفي، 25الزمنیة من 

بما أن الدراسة الحالیة دراسة حالة فقد تناولنا مؤسسة سونلغاز لتوزیع الكهرباء و  :المجال المكاني
 .بسعیدة ــالغاز

تمثلت عینة الدراسة في زبائن مؤسسة سونلغاز المتواجدة بسعیدة وتم الاعتماد  :المجال البشري
حیث تم توزیعها ورقیا وكان حجم ،العینة القصدیة  أسلوبعلى استبیان لجمع المعلومات باستخدام 

  .إجراء مقابلة مع مكلفة بالاتصال  إلى عینة بالإضافة  63لعینة النهائي ا

  المقاربات النظریة -/10

و لأهمیته  1.العلمي البحث إلیها یستند التي المعاییر و الأسالیب و الطرق مجموع هو :البرادیغم
 الذهنیة الصورة بناء في العامة العلاقات فهم علىیعمل  الذي" الوظیفي البنائيبرادیغم "تم توظیف 

 . للمؤسسة

 الصورة تحسین في العامة العلاقات في متمثل الدراسة موضوع أن بما و :على الموضوع إسقاط
 مع التفاعل خلال من للمؤسسة ذهنیة صورة بناء كیفیة فهم في ننافسیمك ،للمؤسسة الذهنیة

 بین العلاقات بناء كیفیة في یساهم وظیفي بنائي برادیغم أن أي الفعال، والاتصال الجماهیر
 .روالجمهو  المؤسسة

 .للمؤسسة الذهنیة الصورة على الاتصال تأثیر كیفیة
                                                             

الاجتماعي،مجلة الأكادیمیة في البرادیغم السوسیولوجي و إسھاماتھ في تفسیر ظاھرة التغیر  قدوس خدیجة،عمتوت كمال، -  1
  167ص  ،)2020(، 02:العدد /2المجلد ،العلوم الاجتماعیة



 الإطار المنھجي
 

 
10 

  .العامة العلاقات خلال من المؤسسة صورة تعزیز كیفیة

  مدخل النظري للدراسة

عد ُ ه الذي المرجعي الإطار بمثابة النظري المدخل ی ُوجّ  واضح، منهجي مسار نحو الباحث ی
 في یساهم مما بها، المرتبطة الأساسیة المفاهیم واستخلاص بحثه، إشكالیة أبعاد فهم في یساعده
  .دقة وأكثر أعمق بشكل الدراسة محل الظاهرة تحلیل

  :لابد من تعریف النظریة أولا الدراسة تفاعلیة رمزیة ونظریة بالو التو نظریة إلى قبل تطرق 

 ویتوقع للظاهرة تفسیرا ،یقدم والمتغیرات الحقائق بین للعلاقة تحدید نهائي :النظریة تعریف
  1.فیها الحركة اتجاهات

تعتبر التفاعلیة الرمزیة أقدم تقالید التحلیل السوسیولوجي قصیر المدى :  تعریف التفاعلیة الرمزیة
في مقال تحت عنوان علم النفس  1937سنة  H.Blumer هربرت بلومر إلى ، و یعود 

بعنوان المجتمع  1962، وفي مقال لاحق سنة ) التفاعلي الرمزي(الاجتماعي صك تعبیر 
ثر من أي من الآخرین وضع أساس هذا الاتجاه ، رغم انه والتفاعل الرمزي یؤكد بلومر بأن مید أك

   2.لم یطور ما ینطوي علیه من منهجیة للدراسات الاجتماعیة

 : في الآتي  الإعلامجورج مید في علاقتها بوسائل  أفكارنجد أن میشیل سلومون یلخص 

 التفاعل هو مجال اكتساب وتعلم الرموز الثقافیة التي تصبح بعد ذلك هي وسیلة هذا التفاعل 

المعاني المشتركة بین الناس فى الثقافة الواحدة هي التي تساعد على رسم  التوقعات الخاصة 
 بسلوك الآخرین في نفس الثقافة 

 ل التفاعل مع البیئة و هذا یتم من خلا. من الطبیعي أن یتم تعریف الذات اجتماعیا 

   3.یتأثر سلوك الفرد مع الآخرین بمدى مشاركة الفرد في التوحد الاجتماعي وقوة هذا التوحد

                                                             
  18،ص،2000، ط الأولى،عالم الكتب،القاھرة، البحث العلمي في الدراسات الإعلامیةمحمد عبد الحمید ، -  1
الانتقاء، ونقاط الالتقاء، مجلة الحكمة للدراسات الإعلامیة  فاطیمة الزھراء كشرود، نظریة التفاعلیة الرمزیة ونظریة الحتمیة القیمیة  حدود  -  2

  24، ص 2011، 4، العدد 8والاتصالیة، المجلد 
  318، دار عالم الكتب، القاھرة، ص 3محمد عبد الحمید، نظریات الإعلام واتجاھات التأثیر، ط -  3
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أما المبادئ الأساسیة للتفاعلیة الرمزیة كما وضعها مؤسسها العالم جورج هیربرت مید فیمكن 
 : درجها بالنقاط الآتیة

جتماعیة معینة ویأخذ زمناً یتراوح بین إین لادوار عي بین الأفراد الشاغلیحدث التفاعل الاجتما
 . سنة إلى  أسبوع

الذین  الأشخاصالمتفاعلون صوراً رمزیة ذهنیة على  الأفرادبعد الانتهاء من التفاعل یكون 
نمایتفاعلون معهم، وهذه الصور لا تعكس جوهر الشخص وحقیقته الفعلیة  ٕ تعكس الحالة  وا

الانطباعیة السطحیة التي كونها الشخص تجاه الشخص الآخر الذي تفاعل معه خلال مدة زمنیة 
 معینة 

عند تكوین الصورة الانطباعیة عن الفرد تلتصق هذه الصورة عن الفرد بمجرد مشاهدته او السماع 
لان الشخص أو الفرد  من دون التأكد من صحة المعلومة أو اخبر او الحادث إلیهعنه أو التحدث 

، والرمز هو الذي یحدد طبیعة التفاعل مع ان الصورة الرمزیة التي یكونها  اعتبر الفرد الآخر رمزاً
الفرد عن الآخر قد تكون ایجابیة أو سلبیة اعتماداً على الانطباع أو الصورة الذهنیة التي كونها 

 عنه 

الصورة سرعان ما ینشرها الشخص الذي حینما تتكون الصورة الرمزیة عن شخص معین، فان هذه 
كونها عن الشخص الآخر المتفاعل معه، وتنتشر هذه الصورة بین الآخرین، فیكونون صوراً 

 ایجابیة أو رمزیة اعتماداً على نوع الانطباع ولیس عن حقیقة ذلك الشخص ودوافعه 

الانطباع ذا نمط متصلب عندما یعطي الشخص المقیم انطباعاً صوریاً أو رمزیاً معیناً یكون هذه 
لیس من السهولة بمكان تغییره او ادخال صورة ذهنیة مخالفة للصورة الذهنیة التي تكونت عنه، 

وهنا یكون . وهذه الصورة الذهنیة أو الانطباعیة سرعان ما یعلم بها الفرد المقیم فیقیم نفسه بموجبها
أو الصورة الرمزیة التي كونها الآخرون  تقویم الفرد لذاته بموجب الصورة الرمزیة التي تكونت عنه

  تجاهه

یعتمد على الصورة الرمزیة التي كونها  إنماانقطاع التفاعل  أوتفاعل الشخص مع الآخرین 
كانت الصورة  إذاكانت الصورة الرمزیة ایجابیة فان التفاعل یستمر، بینما  فإذاالآخرون تجاهه 
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الشخص الذي كون الصورة الرمزیة حیاله لابد أن الرمزیة المكونة عنه سلبیة فان تفاعله مع 
   1ینقطع او یتوقف

  إسقاط النظریة عن الموضوع الدراسة

 الصورة بناء في جوهري بشكل تُسهم العامة العلاقات أن یتبیّن الرمزیة، التفاعلیة نظریة ضوء في
 یحملها التي والانطباعات فالمعاني. الجمهور مع المتبادل التفاعل خلال من للمؤسسة الذهنیة
ن سونلغاز مؤسسة عن الأفراد ّ  المؤسسة، تقدمها التي الاتصالیة والسلوكیات الرموز خلال من تتكو

 تصبح وبذلك. الخطاب ولغة الإعلامیة، الحملات الشكاوى، على الردود التواصل، أسلوب مثل
 الجمهور إدراك كیفیة تحدد التي والمؤشرات القیم یعكس رمزي لتشكیل أداة العامة العلاقات
 صورتها إضعاف أو تحسین في ومؤثرة مستمرة عملیة التفاعل هذا من یجعل ما للمؤسسة،

  .الذهنیة

  :نقد النظریة التفاعلیة الرمزیة

 ویستبدلها الجدلیة مید فلسفة بلومر یترك هنا: بقوله هذا بلومر طرح على زایتلن إرفنج یعقب
 والتنظیمات الاجتماعي والبناء الاجتماعیة العلاقات كلیاً  فیه ینكر الاتجاه أحادي بتأویل

 وعلاوة منطقیة، غیر وذوات المضمون، فارغ هذه النظر وجهة من المجتمع فیصبح الاجتماعیة،
 هذا یقرر لا ولكنه الفعل، فیه یحدث إطار هو يالإنسان المجتمع تنظیم كان فإذا ذلك، على

 عقیمة؟ أطر مجرد خلالها من الناس یتفاعل التي الرسمیة وغیر الرسمیة العلاقات فهل الفعل،
ذا ٕ  لا آخرون وبینما موارد على الآخر والبعض ملكیات على یسیطرون الناس بعض كان وا

 بلومر ینكر فهل الأولین، لدى بالعمل إلا عیشهم كسب یستطیعون لا الآخرین هؤلاء وأن یملكون،
  2الفعل؟ في تؤثر العلاقة هذه أن

  :النظریة بالو ألتو - /2

 هذه من اسمها المدرسة هذه أخذت فرانسیسكو سان جنوب كالیفورنیا ولایة في مدینة هي ألتو بالو
 . المدینة

                                                             
  . 345، ص 2015لنشر والتوزیع، الأردن، عمان، ، دار وائل ل3احسان محمد الحسن، النظریات الاجتماعیة المتقدمة ، ط -  1
، ص 2007، دار المجدلاوي للنشر والتوزیع، عمان، 3، طالنظریة المعاصرة في علم الاجتماعمحمد عبد الكریم الحوراني،  -  2

450.  
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 ترجمت والتي الاتصال البراغماتیة حول كان المدرسة هذه أعضاء إهتمام إن" مییج برنارد یرى
 أخرى بذات ذات ةعلاق تعني والتي   الاشتقاقي كلمة أصل إلى  بالعودة الاتصال تداولیة إلى 
 العلاقات هو ألتو بالو أعلام حسب المعنى فمصدر للكلمة، اللغوي اللساني استخدام عن بعیدا

 .علائقیا بعدا یحمل المدرسة هذه في  براغماتیة فاستخدام الشخصیة،

 معهد مؤسس جاكسون دون ثم 1949 سنة باتیسون غریغوري مع الفریق هذا أعمال بدأت  -
 .1962 سنة ویك واتزلا بول مع استمرت ثم 1959 سنه العقلیة البحوث

 :للاتصال النسقیة ألتو بالو مدرسة)  مبادئ( مرتكزات

 ان نستطیع لا" عدم" اسمه شيء هناك فلیس تواصلا تمثل السلوكیات كل: نتصل أن إلا یمكننا لا
 رسالة یمثل شيء كل الصمت أو الكلام الخمول، أو فالنشاط  لا، أم ذلك أردنا سواء نتصل لا

 یتفاعلوا لا أن یستطیعون لا بدورهم والآخرین ،الآخرین على تؤثر السلوكیات هذه ،مثل اتصالیة
 عدم أو التحدث فعدم غیرهم، مع أو أنفسهم مع یتواصلون هم وبالتالي الاتصالات هذه مع

 اذا فقط ناجحا یكون التواصل أن نقول أن یمكننا فلا. سبق مما استثناء لیس بالآخرین الاهتمام
  1.متبادلا یكون عندما بل مقصودا أو وعیا كان

  العلاقة ومستویات المحتوى الثانیة المسلمة

 العلاقة من خاصة مستویات وفق ینتقل محتوى له الاتصال أن الباحثون یعتبر المسلمة هذه في
 خاصة رسائل لبعضهم یرسلون بینهم فیما الأفراد یتفاعل فعندما والمرسل، المستقبل بین الموجودة

 أو نصیة رسالة مثلا لفظیة غیر أو لفظیة تكون قد الرسائل هذه تربطهم التي العلاقة وفق
 طبیعة عن إضافیة معلومات عن یبحثون تواصلهم عند أنهم كما التواصلي، موقعهم عبر مسموعة
 . مختلفتین وضعیتین في الطلب نفس ما موقف في نأخذ كمثال بینهم، الموجودة العلاقة ومستوى

  ؟ صباحا غدا الاستمارة هذه بطباعة تقوم أن یمكنك هل الإله عبد_ أ

  صباحا غدا الاستمارة هذه بطباعة قم الإله عبد ب

                                                             
،مجلة الرسالة )ةرؤیة ابستمولوجیة و نظری(اسھامات المقاربة النسقیة في تطور الدراسات الاتصالیةالعیفة محمد رضا ، -  1

  .22،23،ص ص  2024فیفري  ،04 العدد ،07المجلد - للدراسات الإعلامیة 
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 داخل العمال بین توجد التي العلاقة بطبیعة معرفة تعطینا الصیغة ولكن نفسه المحتوى أن نلاحظ
 المستوى نفس لهما الشخصین أن تبین الأولى الحالة ففي والمستقبل، المرسل بین أي المؤسسة

 هرمیة علاقة  هناك أن على الثانیة العبارة تبین بینما متساوي احترام علاقة بینهما العلاقة وأن
  1. الثاني على سلطة له الأول وأن بینهما

  اسقاط النظریة عن الموضوع الدراسة

 الذهنیة الصورة تحسین في الحیوي دورها العامة العلاقات تُبرز ألتوا، بالو نظریة على بالاعتماد
. الجمهور مع مشتركة معانٍ  وبناء المعلومات نقل بین یدمج تفاعلي تواصل إنشاء عبر للمؤسسة

 الثقافیة السیاقات مع الرسائل وتكییف المتنوعة الاتصال وأسالیب وسائل استثمار خلال من
 هذا. المؤسسة مع الإیجابي وتفاعلهم الزبائن ثقة تعزیز في العامة العلاقات تساهم والاجتماعیة،

 في وتنافسیتها المؤسسة استمراریة تدعم إیجابیة ذهنیة صورة ترسیخ إلى  یؤدي الرمزي التفاعل
  .السوق

  الاتجاهیینب الاتصال النموذج

 عملیة إدارة عن عبارة هي العامة العلاقات إن یقول الذي) C. Nasimha )2009 تعریف
 وتعزیزها المهمات لتحقیق بالتعاون وجمهورها المنظمة بین tow-way الاتجاهین في الاتصال

  .الجماهیر بین الحسنة السمعة وربح والمنتجات، كالخدمات

  :إسقاط على الموضوع

 الذهنیة الصورة یعزز أن یمكن سونلغاز طرف من فعلي بشكل المتوازن الاتصال نموذج تبني فإن
ً  الاتصالیة السیاسات تعدیل حاجاته، فهم للجمهور، الفعلي الاستماع خلال من الإیجابیة،  بناء

  .المتبادلة والثقة التفاهم على قائمة علاقة وتحقیق الراجعة، التغذیة على

  :تحدید المصطلحات و المفاهیم -/11

 توضیح في یسهم كونه علمیة، دراسة أي في أساسیة خطوة والمصطلحات المفاهیم تحدید یمثل
 .المفاهیمي التداخل أو الغموض وتجنب المقصودة المعاني

                                                             
    365، ص 2010، ، مصر، دار الكر العربيالإرشاد والعلاج النفسي الأسري من منظور النسقي الاتصالي ،كفاني علاء الدین -  1
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  :العلاقات العامة 

إن مفهوم الذي یرمز له مصطلح العلاقات العامة یكون أكثر دلالة أو في غرض إذا عرفنا بدقة 
 "العلاقات و العامة "معنى المصطلح من خلال معرفة معنى الكلمتین 

" العامة"أما . الروابط وبنوط الاتصال بین الإدارة و العامةبمعنى الصلات و " العلاقات"إن كلمة 
  1.یقصد بها عامة الناس، الشعب، جماهیر متعاملة مع إدارة و المؤسسة

 :التعریف الاصطلاحي

هي مجموعة الجهود التي تبدلها أي منظمة من المنظمات وهذا "أما اصطلاح في العلاقات العامة 
 2".المنظمات و الجمهور الذي تتعامل معهبهدف ضمان الثقة بین هذه 

بناء یضم نظریات وتكتیكات تفید في "كما عرف قاموس علم الاجتماع العلاقات العامة على أنها 
 3."دراسة وتحدید العلاقات بین المؤسسة وجماهیرها

نشاط إداري واتصالي یستخدمه المهنیون في " وهناك تعریف اخر یرى أن العلاقات العامة هي 
علاقات العامة وفي بناء سمعة  المؤسسة ومساعدتها على النجاح،من خلال البرامج النائیة، ال

الوقائیة وتصحیح ما یطرأ على هذه السمعة من أوضاع خاطئة ،من خلال البرامج العلاجیة، 
 التصحیحیة مستعملة في ذلك عملیاتها المتمثلة في البحث والتخطیط والتنفیذ والمتابعة، مع الالتزام

 4.بقیم الجمال والأخلاق

   :العامة للعلاقات الإجرائي التعریف

ا العامة العلاقات تُعرَّف الدراسة، هذه إطار في ً  والجهود الأنشطة من مجموعة: أنها على إجرائی
 جمهورها مع إیجابیة علاقة بناء بهدف الاتصال خلیة عبر سونلغاز مؤسسة تنفذها التي الاتصالیة

  .صورتها الذهنیةالخارجي، وتحسین 

                                                             
  203،ص 2000،الدار العالمیة الدولیة للنشر والتوزیع، عمان ، 1، ط  الإدارة العامة المقارنةعبد العزیز بن حبتور،  -  1
  .34،ص1981،دار الكتاب و الطباعة للنشر، جامعة الموصل، العراق  العلاقات العامةسلیمان فخري،  -  2
،رسالة ماجستیر ،قسك علوم الإعلام و  ، البعد الاتصالي لإستراتیجیة التسویق في المؤسسة الاقتصادیةلعرابة صواریا -  3

  .32،ص2008- 2007الاتصال ،جامعة قسنطینة ،
،ص 2007،معھد البحوث والدراسات العربیة ،القاھرة مصر،  العلاقات العامة أسس نظریة ومفاھیم عصریةعلي برغوت،  -  4

12.  
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  : الذهنیة الصورة

 صور جمع والصورة الذهنیة و الصورة: مفردتین إلى  اللغة في الذهنیة الصورة مفهوم ینقسم :لغة
 العقل صورة( یقال ،الوجه، النوع صفته، أي)  كذا الأمر صوره( یقال یصور كلما الشكل،: وصور

لَكَ  : إلى تع قال المجسم والتمثال الشكل: والصورة هیئته، أي) كذا دَ وَّاكَ فَـعَ َ كَ فَس لَقَ ي خَ فِي  الَّذِ

َكَ  ب َكَّ اء ر ٍ مَّا شَ ة َ ور  1 أَيِّ صُ
 الذهنیة مفردة أما. والعقل الذهن في وخیاله المجردة  ماهیته: الشيء صورة صفتها،: الأمر أو

 . والحفظ الفطنة إلى  تشیر وكذلك العقل في ،القوه أذهان جمع الذهن، إلى  فتشیر
 العلوم أي الآراء لاكتساب معدة للنفس قوة القدماء الفلاسفة عند " الذهن" اصطلاح إن حین في

 ما جهة من والتفكیر الإدراك على الذهن فینطلق الحدیثة الفلسفة في أما ،والتصدیقیة التصویریة
 في الشيء شكل تصور هو" الذهنیة الصورة" مصطلح معنى یكون وبهذا للإحساس، مقابلة هي

 بها والتفكیر الاشیاء إدراك وكذلك العقل في والحفظ  الفطنة خلال من وصفته وحقیقته هیئته
 2.والاستدلالات الاحكام لتألیف

 :اصطلاحا

 الانطباعات من مجموعة: بأنها وینر ریتشارد یعرفها ووسائله للاتصال  ویبستر معجم في
 كما آخر وجود أو corpirate image المؤسسة صورة بشركة تتعلق الاعتقادات أو والمشاعر

 معینة جماعة أفراد بین والشائع العقلي التصور لتعني ر،ویبست معجم في وجاءت جمهورها یراها
 3بعینه شيء أو معین شخص نحو الجماعة هذه اتجاه إلى  لیشیر

  4.ما أمر أو إنسان عن ذهنه في الإنسان فیه یحتفظ الذي الانطباع أو محدد التصور هي

  

                                                             
  8-7سورة الانفطار، الآیة  -  1
، طبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع لمنظمات المجتمع المدني الصورة الذھنیة حردان الھادي الجنابي،  -  2

  .14- 13،ص ص 2019،عمان 
  162،ص 2010،  9،كلیة الإعلام ،جامعة بغداد ،العدد  مفھوم الصورة الذھنیة في العلاقات العامةارادة زیدان الجبوري ، -  3
،جامعة نایف العربیة للعلوم الامنیھ،  1، ط  لرجل المرور في المجتمعات العربیةالصورة الذھنیة خالد ابراھیم حسن الكردي،  -  4

  .25،ص  2014 -1436الریاض 
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 :*  الذهنیة للصورة الإجرائي التعریف*

ا الذهنیة الصورة تُعرَّف الدراسة، هذه سیاق في ً  التي والتصورات الانطباعات مجمل: بأنها إجرائی
ً  المؤسسة، عن بسعیدة سونلغاز مؤسسة جمهور یحملها  ومدى معها، المباشر تعاملهم على بناء
 أنشطة فاعلیة یعكس ما وهو لمطالبهم، واستجابتها تواصلها، وجودة خدماتها، عن رضاهم

  .الزبائن لدى سلبي أو إیجابي إدراك تشكیل في العامة العلاقات

 :تعریف المؤسسة 

 entreprise.1إن كلمة مؤسسة عندما نبحث عن أصلها فهي في الواقع ترجمة للكلمة 

أو شركة وتعني جمعیة أو معهد ) جمع مؤسسات"( فالمؤسسة"وحسب القاموس العربي الشامل 
 2.أسست لغایة اجتماعیة أو خیریة أو إقتصادیة

تطور تعریف المؤسسة على مر الأزمنة، سابقا كانت المؤسسات تتمیز :تعریف الاصطلاحي 
بعملیات  السوق، حیث عرفت كمنظمة تسویقیة لإنتاج السلع والخدمات ،وكانت المؤسسات الأولى 

ا، وبقدر تكنولوجیة صغیرة ،وبعلاقات تعرف كمنظمات فلاحیة صغیرة ،تتمیز بصغر حجمه
مباشرة وشخصیة بین صاحب المؤسسة والعمال وبعلاقات ضیقة  بین الداخل والمساهمات 

 .الشخصیة 

عرف المؤسسة كمنظمة إقتصادیة اجتماعیة مستقلة نوعا ما، تؤخذ فیه القرارات حول تركیب ت
لق قیمة مضافة حسب الأهداف في نطاق الوسائل البشریة ،المالیة و المادیة و الإعلامیة بغیة خ

 3.زماني مكاني 

هي مؤسسة اقتصادیة لتوزیع الكهرباء و الغاز بسعیدة ،بهیكل تنظیمي یضم مصالح :اجرائي
  .ا الذهنیةهمتعددة، خدمة الجمهور الخارجي بهدف تحسین صورت

  :الدراسات السابقة -/12

 :الأولى الدراسة
                                                             

  .  24،ص 1995،دیوان المطبوعات الجامعیة، جامعة الجزائر ،2، ط  اقتصاد المؤسسةعمر صخري ، -  1
  517، 1999ت، ،دار الراتب الجامعیة ،  بیرو1الآداء ، ط :القاموس العربي الشامل  -  2
  28- 27، ص ص2006،دیوان المطبوعات الجامعیة ، 3،ط اقتصاد وتسییر  المؤسسةعبد الرزاق بن حبیب،  -  3
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 للجمهور الذهنیة الصورة تحسین في العامة العلاقات دور الكریم عبد  بزرل الباحث دراسه
 السیاسیة العلوم في الثالث الطور الدكتوراه، شهادة أطروحة ،الجزائریة الجامعة اتجاه الداخلي

 2018- 2017 ،سنة 3 الجزائر جامعة البشریة الموارد إدارة ،تخصص الدولیة والعلاقات
 الذهنیة الصورة تحسین في العامة العلاقات دور هو ما:" التالي الرئیسي والتساؤل وتضمنت
 ؟ الجزائریة الجامعة اتجاه الداخلي للجمهور

 :التالیة الفرعیة التساؤلات تحت تدرجت قد و

 الذهنیة والصورة العامه العلاقات مفهوم ما  
 تجاه الداخلي للجمهور الذهنیة الصورة تحسین في العلاقات نجاح وآلیات عوامل هي ما 

 ؟ الجزائریة الجامعة
 الجزائریة؟ الجامعة تواجه التي التحدیات أبرز هي ما 
 العلاقات لوظیفة العملي و العلمي التوظیف خلال من تحقیقها یمكن التي النتائج هي ما 

 العامة؟
 بغلیزان؟ الجامعي المركز تجاه الداخلي الجمهور یحملها التي الذهنیة الصورة نوع هو ما 

 : یلي كما فرضیات حدد   الفرعیة التساؤلات على وبناء دراسته إشكالیة من انطلاقا

  معتمدة وجمهورها المؤسسة بین الثقة بناء مهمتها اتصالیة إداریة وظیفة العامة العلاقات تعتبر 

 .والخداع التضلیل وتجنب والأمانة الصدق أهمها أخلاقیة ومبادئ أسس عدة على ذلك في

  الجزائریة الجامعة تجاه الداخلي للجمهور الذهنیة الصورة تحسین في العامة العلاقات نجاح یرتبط 

 .االجتماعیة والمسؤولیة الخدمة جودة الاتصال، ، التنظیم أبرزها وآلیات عوامل بعدة

 :الدراسة نتائج

 متوسط بلغ حیث بغلیزان الجامعي مركز اتجاه ایجابیة ذهنیة صورة والطلبة الأساتذة یملك
 وجود على یدل مما كبیرة درجات وهي الطلبة عند  3,51  الاساتذة عند 3,87  للمحور الحسابي

 .الجامعي المركز اتجاه) أساتذة و طلبة( الداخلي الجمهور لدى وانتماء ثقة
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 والطلبة، الأساتذة نظر وجهة من بالایجابیة بغلیزان الجامعي المركز في العامة العلاقات تتمیز
 لوظیفة ممارسة وجود یدل مما كبیرة درجة وهي3,94  للمحور الحسابي المتوسط بلغ حیث

 . الجامعي المركز إدارة قبل من العامة العلاقات

 الجامعي كز المر تجاه الطلبة و لأساتذة الذهنیة الصورة تحسین على العامة للعلاقات تأثیر هناك
 راجع وهذا متوسطة درجة وهي الأساتذة عند 2,92  للمحور الحسابي المتوسط بلغ حیث بغلیزان،

 توفیر وعدم الإجتماعیة الخدمات منها الأمور بعض في المركز إدارة من تقصیر هناك أن إلى 
 الحسابي المتوسط جاء لكن الأجور، كفایة وعدم السلامة متطلبات كل على یتوفر جامعي حرم

 .3,46  بلغ حیث الطلبة عند كبیرة بدرجة للمحور

 وهي 2,91  للمحور الحسابي المتوسط بلغ حیث العمل، وسوق التكوین نظام بین مواءمة توجد لا
 . الموافقة بعدم كانت المحور عبارات حول العینة أفراد أغلب استجابات أن كما متوسطة، درجة

 الداخلي للجمهور بغلیزان الجامعي المركز عن الذهنیة الصورة في. دلالة ذات فروق وجود
 الجنس متغیر على بناءا )طلبة/ أساتذة(

 الداخلي للجمهور بغلیزان الجامعي المركز عن الذهنیة الصورة في   دلالة ذات فروق وجود
 العلمي المؤهل  متغیر على بناءا )طلبة/ أساتذة(

 الصورة في. دلالة ذات فروق وجود  عن الذهنیة الصورة في إحصائیة دلالة ذات فروق وجود
 ینتمي الذي المعهد  على بناءا)أساتذة( الداخلي للجمهور بغلیزان الجامعي المركز عن الذهنیة

 .إلیه

 للجمهور بغلیزان الجامعي المركز عن الذهنیة الصورة في إحصائیة دلالة ذات فروق وجود
 .إلیه ینتمي الذي المعهد  على بناءا )طلبة( الداخلي

 للجمهور بغلیزان الجامعي المركز عن الذهنیة الصورة في إحصائیة دلالة ذات فروق وجود
 .الخبرة متغیر على بناءا)أساتذة( الداخلي

  من یحاول أنه إلا العامة العلاقات بوظائف بوظیفة خاصة للإدارة یفتقد الجامعي المركز أن رغم
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 ثقتهم كسب في طمعا الداخلي الجمهور مع طبیة علاقات إقامة الأنشطة من بالعدید القیام خلال
 وتأییدهم

  كل والاقتراحات،وتقدیم الشكاوي لتقدیم مجال وفتح والدراسة للعمل ملائم جو تهیئة خلال من وهذا

 مرونة خلال من ذلك یتجلى كما العلمي، البحث ترقیة أجل من والأساتذة للطلبة والدعم التسهیلات
 قصور هناك أن العامة،إلا العلاقات تفعیل شأنه من هذا كل والمرؤوسین الرؤساء بین  العلاقات

 :منها المجالات بعض في

 الراحة توفر أن شأنها من التي والسلامة الأمن متطلبات على یتوفر لا  الجامعي المركز أن 
 .والأستاذ للطالب سواء النفسیة

 .المطلوب للمستوى ترقى لا وهي بالأساتذة الخاصة الإجتماعیة الخدمات مجال في قصور هناك 

 .التجاوزات و الإختلالات بعض یشوبها التربصات على الحصول معاییر أن 

  ما وهو العامة بالعغالقات الخاصة النشاطات بعض بممارسة تقوم الجامعي المركز إدارة أن حقیقة

 البحث على قائمة إستراتیجیة إلى  تفتقد الوظائف هذه لكن العینة، أفراد استجابات عنه عبرت
 .والتنظیم الجید والتخطیط الدقیق العلمي

 العامة العلاقات وظیفة مهام تتوزع حیث مرض، غیر العامة العلاقات للإدارة التنظیمي الواقع أن
  ومصلحة الخارجیة العلاقات مصلحة بینها من المصالح من مجموعة على الجامعي المركز داخل

 من الذي العامة العلاقات لوظائف السلیم التطبیق عدم إلى  أدى ما وهذا ، الاتصال و الإعلام
 مكانته، وتعزیز الجامعي المركز تجاه والخارجي الداخلي للجمهور الذهنیة الصورة تحسین شأنه

 .واقتصارها

 خلال من عرفناه فقد الداخلي الجمهور لدى العامة العلاقات لوظیفة الحقیقي الإدراك مدى عن أما
 الاستبیان على الإجابة أثناء تمت التي المقابلات خلال من وذلك لدیه، عنها السائد المفهوم
 إدارة غیاب إلى  راجع وهذا التخصص، لهذا الدارسین ماعدا ، سطحي فهم هناك أن واتضح

 .به للتعریف المجال هذا في متخصصة
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 استعمالا الأكثر الوسیلة هي اتالإعلان أن إلى  توصلنا فقد المستعملة الاتصالیة الوسائل عن أما
 أساس على تقوم بسیطة طریقة لأنها ذلك ، الأفراد للإعلام الجامعي المركز إدارات طرف من

 الموقع إلى  بالإضافة علیها الإطلاع الأفراد لكافة ویمكن ومعلومة محددة أماكن في ملصقات
 . الاجتماعي التواصل وسائل الاجتماعات، الالكتروني،

 إضافة الاجتماعي الواقع بالدراسة خاص باعتباره الوصفي منهج الباحث استخدم: البحث منهج
 .الواقع على النظریة المفاهیم اسقاط لأجل حاله دراسة منهج إلى 

  والمقابلة ملاحظة، استبیان، الباحث أستعمل:  الدراسة أدوات

  تعقیب

 المتعلق النظري الجانب من دراستنا في منها  استفدنا  الكریم، عبد بوزرال دراسة على تعقیبنا في
 استخلاصه یمكن ما الدراسة،و أدوات استخدام في المنهجیة الاجراءات من و العامة بالعلاقات

 :عناصر عدة في دراستنا مع تشترك أنها الدراسة هذه من

  الذهنیة الصورة و العامة العلاقات في المثمتلة دراسته متغیرات   مع تشابهت دراستنا متغیرات

 والمقابلة استبیان استمارة  الباحثین من كلا استخدم فقد البیانات، جمع لأدوات بالنسبة أما 

 في أجریت الدراسات هذه  المیدانیةحیث الناحیة من أیضا والمكاني، الزمني السیاق اختلاف قدو  
 سونلغاز مؤسسة في المتمثلة الإقتصادیة المؤسسة في أجریت دراستنا أما الجزائریة الجامعة
 . بها الباحث  یستعین لم الباحث الدراسة فرضیات إلى   بالإضافة . سعیدة

 :الثانیة الدراسة 

 لدى الذهنیة الصورة تشكیل في العامة للعلاقات الاتصال الضوء: النوافلة أكرم یزن للباحث
 درجة على الحصول للمتطلبات استكمالا رسالة نموذج ةدویللأ الاردنیة الحكمة شركة الصیادلة
 دراسته إشكالیة جاءت وقد 2020الاوسط الشرق ،جامعة العامة والعلاقات الإعلام في الماجستر

 لدى الدوائیة لشركات الذهنیة الصورة تشكیل في العامة للعلاقات الاتصالي دور فاعلیة ما:كالآتي
 ؟ للأدویة الأردنیة الحكمة وشركة) صیدلة(الخارجي الجمهور
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 :التالیة تساؤلات إلى  هذا التفرع تم وقد

 ؟ للأدویة الأردنیة الحكمة شركة مع التعامل آلیة ما 
 ؟ للشركات  الذهنیة الصورة تشكیل الأفضل هي الاتصالیة الوسائل ما 
 الحكمة لشركة الذهنیة الصورة بناء في المستخدمة العامة العلاقات أسالیب فعالیة ما 

 ؟) الصیدلة( الخارجي الجمهور نظر وجهة من للأدویة  الأردنیة
 الصیادلة(الخارجي الجمهور لدى للشركات الذهنیة الصورة تشكیل في المؤثره العوامل ما (

 نموذج؟ للأدویة الأردنیة الحكمة شركة
 وشخصیتها وأعمالها الشركة بوظائف التعریف في العامة العلاقات دور  فعالیة مدى ما  

 ؟)الصیادلة(الخارجي الجمهور لدى للشركة مكونات تمثل والتي تتبناها التي الأساسیة والقیم
 المستخدمة الوسائل خلال من ؟)الصیادلة(الجمهورالخارجي یواجهها التي المعیقات أبرز ما 

 ؟ الشركة قبل من

 الوسیلة وأن شهري بشكل الحكمة شركة مع یتعاملون)الصیادلة( الدراسة عینة أفراد من أغلبیة إن
 %).45( بنسبة المندوب زیارات طریق عن استخداما الأكثر

 الصیادلة مع تواصلها في للأدویة الأردنیة الحكمة شركة تستخدمها التي الوسائل أكثر أن. 2
 الالكتروني الموقع ثم والمحاضرات، والندوات المؤتمرات ثم الاجتماعي، التواصل مواقع كانت

 في العامة العلاقات قبل من الشخصي التواصل طریق عن ثم ومن والكتیبات، والنشرات للشركة،
 .الشركة

 من للأدویة الأردنیة الحكمة شركة عن الذهنیة الصورة بناء في المستخدمة الأسالیب فعالیة أن. 3
 تلبیة على الشركة قدرة: مقدمتها في وكان متوسطة درجات على حصلت قد الصیادلة نظر وجهة

 .العمل انجاز في والإتقان السرعة سیاستها في الشركة وتبني السوق، حاجات

 حصلت قد الصیادلة نظر وجهة من الشركة عن الذهنیة الصورة تشكیل في المؤثرة العوامل أن. 4
 تقدیم في رائدة تكون بأن الشركة سعي: العوامل تلك مقدمة في جاء و متوسطة، درجات على

 بقدرة العامة بالعلاقات العاملین ،تمتع الصیادلة مع التعامل في الشركة مصداقیة خدماتها،
 .ذلك غیر و التصرف
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 . الاستبانة وأداة الوصفي المنهج على دراسته في الباحث اعتمد:  الدراسة أدوات و منهج

 ) الصیادلة( الخارجي الداخلي الجمهور على دراسته في الباحث اعتمد: البحث عینة و مجتمع

  بسیطة عشوائیة عینة على اعتمد  الدراسة عینة

 :التعقیب

 الذهنیة الصورة و العامة العلاقات بمحور اهتمام خلال من الدراسة وهذه دراستنا بین الاتفاق یكمن
 العلاقات إدارة  تستخدمها التي والوسائل أسالیب وفي وخصائصها مفهومها في البحث من انطلاقا
 التي نقاط وأهم موضوعنا أبعاد معرفة في أفادتنا الدراسة هذه العموم صورتها،وعلى لتحسین العامة
لة طرح عند علیها التركیز یجب  منهج حیث من  الدراسات اختلفت قد و ، الذهنیة الاستبیان، أسئِ

  . الدراسة أدوات و

  :الدراسة الثالثة

 السمعة إدارة في العامة العلاقات دائرة دور: داود غسان أسیل سرحان، الكریم عبد للباحثین
 . فلسطین-  الوطنیة النجاح جامعة في الطلبة لدى الذهنیة والصورة

 في الوطنیة النجاح جامعة في العامه العلاقات دائرة دور هو ما: یلي فیما  بحثهم إشكالیة تمثلت 
 ؟ الوطنیة النجاح جامعة في الطلبة لدى  الذهنیة والصورة  سمعة  إدارة

 :الرئیسي التساؤل خلال من فرعیة  تساؤلات إلى  تطرقا و

 إدارة في المطلوب بدورها الوطنیة النجاح جامعة في العامة العلاقات دائرة تقوم مدى أي إلى . 1 
  الجامعة؟ طلبة لدى الذهنیة والصورة السمعة

  الجامعة؟ طلبة مع التواصل في الوطنیة النجاح جامعة في العامة العلاقات دائرة تقوم كیف. 2

  ؟ الطلبة على بالنفع تعود والتي العامة العلاقات دائرة تنظمها التي والفعالیات الأنشطة هي ما. 3

  الجامعة؟ عن الجامعة طلبة لدى المتشكلة الذهنیة والصورة السمعة هي ما. 4

 :الدراسة فرضیات 
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 . مراجعتها تم التي السابقة الدراسات على الدراسة فرضیات صیاغة في الباحثان استند

 دور متوسطات بین)a 0.05(=    الدلالة مستوى على إحصائیة دلالة ذات فروق توجد لا. 1
 الوطنیة، النجاح جامعة في الطلبة لدى الذهنیة والصورة السمعة إدارة في العامة العلاقات دائرة
 .الجنس لمتغیر تعزى

 دور متوسطات بین ) α 0.05(=  الدلالة مستوى على إحصائیة دلالة ذات فروق توجد لا. 2
 الوطنیة، النجاح جامعة في الطلبة لدى الذهنیة والصورة السمعة إدارة في العامة العالقات دائرة
 .الإقامة مكان لمتغیر تعزى

 دور متوسطات بین )α 0.05(=   الدلالة مستوى على إحصائیة دلالة ذات فروق توجد لا. 3
 النجاح جامعة في الطلبة لدى الذهنیة والصورة السمعة إدارة في العامة العلاقات دائرة

 .  الدراسیة السنة لمتغیر الوطنیة،تعزى

 الباحثین استخدم: البحث وأدوات المستخدم المنهج العشوائیة  الطبقیة بالعینة الباحثان استد و
 . استبانة،مقابلة بتصمیم وقام التحلیل وصفي المنهج

 :الدراسة نتائج

 :التالیة الدراسة نتائج إلى  الباحثان توصل

 :الاستبانة في المفتوح بالسؤال المتعلقة النتائج

 تلك بتصنیف الباحثة وقامت ،% 35.9بنسبة المفتوح السؤال على إجابة على الحصول تم 
  الإجابات

 عنوان وتحت الاستبانة من الثاني المجال تحت یندرج حیث الاستبانة، لمجالات وفقا المفتوحة
 الجامعة طلبة لدى الذهنیة وصورتها سمعتها إدارة في الجامعة في العامة العلاقات دائرة مساهمة(
 تعریف على والعمل الدائرة أداء بتحسن توصي وعلیه% 41.4 علیها الإجابة نسبة أتت وقد)

 آ طالب بینما بأدائها، أشاد من ومنهم عملها، وطبیعة الجامعة في العامة العلاقات بدائرة الطلبة
 والقسم.  حلها على والعمل وشكاویهم لمقترحاتهم والسماع بالطلبة أكثر الاهتمام الدائرة من خرون
) الجمهور مع العلاقة( عنوان تحت الاستبانة من الثالث المجال تحت یندرج الإجابات من الآخر
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 مع والتواصل الاتصال تعزیز إلى  الدائرة تدعو إجابة% 29.5 الإجابات نسبة كانت حیث
یجاد الطلبة جمهور ٕ  التي والفعالیات الأنشطة من بالعدید والقیام معهم للتواصل سریعة قنوات وا

 .  الجامعة طلبة على بالنفع تعود

 :المقابلة ضوء في النتائج

 استنادا مدیر مع أجریت التي المقابلة معطیات إلى 

دراك وعي هناك: الأتیة النتائج الباحثان عتمد ا الجامعة في العامة العلاقات ٕ  دائرة وجود بأهمیة وا
 خلال من العامة العلاقات مدیر قول على بناء النجاح، جامعة في وفعالة قویة العامة العلاقات
  العلاقات دائرة استخدام وأن, المقابلة

 الموقع استخدام على اعتمدت الجامعةحیث طلبة مع للتواصل مختلفة اتصالیة لقنوات العامة
) بالجامعة الخاصة الفیسبوك صفحة( اجتماعي تواصل ومواقع بالجامعة الخاص الإلكتروني

 لدائرة القصوى الأولویات ضمن دفع الجامعة عن جیدة و ذهنیة صورة سمعة بناء إلى  إضافة
 بالقیم وتعزیها إدارتها على وحثیث مستمر بشكل دائرة تعمل حیث الجامعة في العامة العلاقات

 بشكل الجامعة في العامة العلاقات دائرة تعمل كما. ذلك تحقیق تكفل التي الایجابیة والسلوكیات
  ذهنیة صورة جیدة سمعة إلى  الوصول بهدف المختلفة والبرامج الخطط لوضع ومستمر حثیث

 .والبرامج الكلیة كافه مستوى على الطلب لدى ایجابیة

 :التعقیب 

 من ذلك الحالیة،و دراستنا في بعید حد إلى  تتشابه أنها على یتوقف الدراسة لهذه اختیارنا إن 
 الصورة تشكیل في ودورها العامة العلاقات بمحور الاهتمام في الدراستین كلاتا تشابه خلال

 في أیضا.المستهدف الجمهور لدى الصورة هذه تحسین كیفیة على التركیز مع للمؤسسة، الذهنیة
 بیانات جمع أدوات واستخدمتا التحلیلي، الوصفي المنهج  تناولت الدراستین فكلتا المنهجیة
 .النتائج بین المقارنة إمكانیة من یعزز مما والمقابلة، الاستبیان مثل مشابهة،

  .المستهذف الجمهور اختلاف بالتالي و الدراسة مكان و زمان  في الدراسات اختلفت حین في
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 :صعوبات الدراسة  -/13

رغم رغبتي  في إجراء دراسة مسحیة تشمل جمهور المؤسسة بشكل أوسع، إلا أن ذلك لم یتیسر  
 .الاكتفاء بعینة محددة فقط إلى بسبب  وغیاب الموافقة من الجهات المعنیة، مما أجبرنا 

ُسترجع  70واجهت الدراسة صعوبة في استرجاع جمیع الاستبیانات، حیث تم توزیع  استمارة ولم ی
ل من حجم العینة  63وى منها س فقط، بسبب تأخر بعض المشاركین أو عدم استجابتهم، ما قلّ

 .المخطط لها
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 وزیادة مؤسساتها في كبیر نمو إلى  المجتمعات تمارسها التي والفعالیات الأنشطة اتساع أدى
 وترویج المستلزمات على الحصول في التنسیق ضرورة استدعى مما بینها، المتبادل الاعتماد
ا. المنتجات ً  فرص وتعزیز المؤسسات كیان دعم في العامة العلاقات تلعبه الذي الحیوي للدور ونظر

 هذه برزت وقد. النشاط هذا أهمیة تدرك المؤسسات هذه في الإدارات بدأت واستمرارها، بقائها
 في یعتمد الاختیار قرار أصبح حیث المستهلك، وعي وارتفاع المنافسة حدة لزیادة نتیجة الأهمیة

 على تقتصر لا للتنافس جدیدة مجالات أوجد مما رمزیة، اعتبارات على الأحیان من كثیر
 .المضامین بتلك المرتبطة المعنویة والمنافع القیم تشمل بل الخدمیة، أو السلعیة المضامین

 ً  ثقة وكسب جیدة علاقات إقامة فكرة تتبنى المنشآت معظم في العلیا الإدارة بدأت ذلك، على وبناء
 سیاسات رسم في ودورها العامة العلاقات أهمیة زادت وبالتالي،. المعنیة الجماهیر وتأیید

 .العلیا الإدارة مستوى إلى  مكانتها رفع مما المؤسسة، واستراتیجیات

 بعض تقدیم إلى  بالإضافة نشأتها، وتاریخ العامة العلاقات مفهوم توضیح إلى  الفصل هذا یهدف
   .بوظائفها الخاصة التوصیفات

  :و كل مبحث تضمن ثلاثة مطالبمبحثین ، إلى و قد تم تقسیم هذا الفصل 

 مفاهیم أساسیة حول العلاقات العامة: الأول المبحث

  قراءة في نماذج والوسائل: الثاني المبحث
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 مفاهیم أساسیة حول العلاقات العامة: المبحث الأول

  ومراحل تطورها نشأة العلاقات العامة: المطلب الأول

 :نشأة  والعلاقات العامة عبر العصور

العقد الأول من القرن العشرین،  إلى ویمكننا أن نرجع تاریخ تكتیكات العلاقات العامة الحدیث 
بافتتاح مكتب  1903قام عام  ذإ. لعلاقات العامةهو رائد ا Ivy Lee "إیفي لي "حیث یعتبر

  ، وبعد سنوات قلیلة أصبح لي مماثلا لشركة الفحم George Parkerللإشهار مع جورج باركر
وبه " إعلان المبادئ"ه أصدریینما حصل إضراب في صناعة الفحم فوح. ولسكة الحدید بنسلفانیا

دشن مفاهیم الانفتاح والأمانة في التعامل مع الجمهور لیمثل نقطة تحول من وكلاء الصحافة في 
 1.العلاقات العامة في القرن العشرین إلى القرن التاسع عشر 

 :ائیینالعلاقات العامة عند البد - /1

  ،تتعاون عن طریق التعاون المشترك ن تتماسك وأنها تحاول دائما أالقبائل وجدنا  إلى فإدا نظرنا 
مناسبات معینة لإعلام الأفراد بما یریدهم أن یعلموه من أخبار  ن رئیس القبیلة ینتهزأالمعروف و 

 .وتوجیهات ومبادئ

أو إمرأة قویة  الإنسانق راجل لاز  إلى وقد یستعین رئیس القبیلة بالطبیب أو الساحر أو یوكل 
بأن وظیفة العلاقات العامة قد وجدت من :والتفسیر،وهكذا یمكن القول  ، لشرحالإعلامأمر البیان 
 شكلا  تخصصا تذثم اتخ،مرروؤساء القبائل في بادئ الأ اتضحت في نشاط انهأالبشر،و وجود 

  2.ومن یجیدون فنون التعبیر البدائیة طباء،عان روؤساء القبائل بالسحرة و الألك عندما استذبعد 

 :العلاقات العامة عند عند الفراعنة  - /2

اهتموا قدماء المصریین بالعلاقات العامة واستخدموها لتفخیم الحكیم والترویج لحكمهم ،فمن الثابت 
الفرعونیة وكهنتها كانوا لا یألون جهدا في وصف المواقع الحربیة، وعرض  أن ملوك مصر

الانتصارات الكبرى وشرح الإصلاحات المختلفة ،و بیان مواقف الدینیة والخلقیة التي تثیر إعجاب 

                                                             
، دار الشروق للنشر و التوزیع، جامعة فیلادلفیا، الطبعة الأولى، العلاقات العامة و الاتصال الإنسانيصالح خلیل أبو اصبع،  -1

 .90، ص1998
 09ص.م2015دارامجد للنشر و التوزیع ،عمان ،الطبعة العربیة ، من منطلق نظري و عملي، منال محمد رحال -2
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ولقد أوضح القرآن الكریم ما یجب أن تكون علیه العلاقات بین . الناس وتضمن كسب ثقتهم
 1 :سلكوا ثلاثة طرق رآها رجال الدعایة إنقالهم  من الاحتكار الناس،و في ذلك الحین

رأى فریق آخر أنه یمكن إنقاذ الموقف عن طریق الاستعانة بأصحاب النفوذ ممن یؤثرون في 
تكوین الرأي العام ،وذلك عن طریق استعماله الدارسین والمربیین بالمال والمناصب ،وفرص 

 . الدعایة على طلبة المدارس

العالمیة،، ولكن هذا الاتجاه  المال والمساعدات على القیادات أى أصحابهم إغداقوالذي ر 
 .الاستغلالي لم یثمر هو الآخر، وظلت المشكلة بلا حل حتى جاء ایفي لي

 :تطورت العلاقات العامة تطورا كبیرا للأسباب الآتیة:وفي الحرب العالمیة الثانیة 

 .لهارصدت الدول المتحاربة میزانیات ضخمة 

 .التقدم الكبیر في فنون الإعلام و الطباعة والإخراج والألوان وطرق التأثیر الإبداعیة والسینمائیة

  2.خبراء مختصین وشخصیات كبیرة إلى إسناد العلاقات العامة 

من خلال العاصفة التي أثارتها الحكومتان  مثالاَ واحداَ في مصر، حینما أدرك المصریون ولنذكر
لفرنسیة حول تأمیم قناة السویس احتمال وقوع تدخل عسكري، فأوزعت الحكومة البریطانیة وا

معهد الرأي العام والإعلام والموظفین في العلاقات العامة أن یجمعوا بیانات حول  إلى المصریة 
 :الموضوعات التالیة

 :المرتبطین بالرأي العام علماء مصر حسب ما ذكر بعض

 .تأمیم قناة السویسالجماهیر حول  مشاعر :أولاَ 

 .بریطانیا وفرنسا أن تستعمل القوة الإجراءات الدفاعیة الاحتیاطیة إذا ما قررت :ثانیاَ 

 3.مشاعر الدول التي یحتمل أن تؤید مصرفي حالة وقوع أي عدوان  :ثالثاَ 
                                                             

الیازوري للنشر و  )مدخل صناعة العلاقات العامة(إدارة العلاقات العامة :مروان بدر السمیعات.د/علي فلاح مفلح الزعبي -1
 .29التوزیع،ص 

 .30ص _جع السابقمر_:ملروان بدر السمیعات .د/علي فلاح مفلح الزعبي  -2
،دار العلوم و الإشاعة و الدعایة الرأي العام و الإعلام دراسة منھجیة في الرأي العام و الإعلام:السید محمد الحسیني الشیرازي -3

 .359ھـ،ص1428-م2006لبنان،الطبعة الأولى،-ةو النشر و التوزیع،بیروت للتحقیق و الطباع



 مدخل مفاھیمي حول العلاقات العامة:                                                       الفصل الأول
 

 
29 

 :العلاقات العامة في بابل و أشور - /3

س و أفكارهمو معتقداتهم واتجاهاتهم في أهتم ملوك بابل وأشور وحكامها بالتأثیر في عواطف النا
أوقات الأحداث والاحتفالات السیاسیة والعسكریة والاقتصادیة والثورات  وعندما یتطلب الأمر مزیدا 
من الشرح والتفسیر لتكییف الأذهان مع الاتجاهات الجدیدة،  واستخدم الآشوریین اللوحات الطینیة 

 ترشد المزارعین عن  وسائل.م.ق 1800 إلى اریخها المصورة ووجد في العراق إعلانات یرجع ت
 1.زیادة الإنتاج

 :العلاقات العامة عند الیونایین القدامى - /4

إقناع الجماهیر ممكن فقط عندما تحصل على عطفها ورضاها أو .) م.ق322/384(اعتبر ارسطو
الخطابة، وأدخل اجرى أول معالجة علمیة لمسألة فن  )البلاغة(على ودها، ف في بحثه الشاهیر

الذي یقصد بها علاقات الجماهیر بالخطیب التي عدها أهم مقدمة لنجاح كلمته )إیتوس(المفهوم 
والقدرة  و التأثیر في إرادة الناسو سلوكهم ورأى أن مهمة الخطیب طمأنة الجماهیر بصورة جمالیة

 2.العمل النشیط إلى على دفعهم 

ثمانت  برغبات الجماهیر؛ والإمبراطوریة الاغریقیة بدورهاو انشغل المفكرون كثیرا في تلك الحقبة 
ومدرجات  الاهتمام ؛وهذا إن دل فإنما یدل على مدى اهتمام إمبراطوریة الإغریقیة بالرأي العام اذه

 3.المسارح في تلك الفترة كانت مسرحا لعملیات الاقناع و التأثیر في جمهور تلك الحقبة الزمنیة

 :ي الحضارة الإسلامیةالعلاقات العامة ف - /5

وكرامته وأفكاره ورغبته ولذلك نجد أن الدعوة الإسلامیة لم تأخذ نهج الإرغام  الإنسانعنى الإسلام 
قامة علاقات صادقة، وعلى البراهین والإقناع  ٕ بل اعتمدت على التعامل الشخصي والتجاري وا

 .والحجة في نشرها

وسائل الاتصال الشخصي وغیر الشخصي حیث  كان " صلى االله علیه و سلم"واستخدم الرسول 
 . الدخول في الإسلام إلى الملوك والأمراء ویدعوهم  إلى یوفد الرسل ویبعث الكتب 

                                                             
 55،ص 2016الاردن،_،دار الامواج للنشر و التوزیع ،عمانالعلاقات العامةالاتصال في :مرتضى البشیر الامین -1
 .10،ص2018و الترجمة، ،دار الفراعنة لنشر و التوزیعالعلاقات العامة تحت المجھر:أحمدعیسى -2
  11\10ص-مرجع السابق-أحمد عیسى  -3
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 1.ویعد أسلوب الإقناع من أهم الوسائل الحدیثة التي تقوم علیها علم العلاقات العامة

و كانوا یرون في تلاوة القرآن .تح البلاد بكتابات الفقهاء في التوجیه و الإرشادو اهتم الإسلام بعد ف
 .أثرا قویا في رفع الروح المعنویة للمسلمین في الحرب و السلم

المعاملة الحسنة والمعشر الطیب لمد لما لي ذلك من أثر في تصفیة  إلى و أن الدین إسلام دعا 
  2.النفوس وتقریبها ببعضها البعض

 :الإسلام العلاقات العامة بعد ظهور - /6

أسهم ظهور الإسلام مساهمة كبیرة في تطویر العلاقات العامة فقط طبق الإسلام مبدأ احترام الفرد 
وكرامته ورغباته وتفكیره حیث تتبع أسلوب الحجة والبراهین والإقناع القسر والإرهاب، وقد اعترف 

الیوم من أهم مبادئ العلاقات العامة الحدیثة، وتمثل ذلك الإسلام بأهمیة الرأي العام مما یعتبر 
بمبدأ الشورى في الحكم حیث كان مجلس الشورى یمثل رأي الجماهیر ویقوم مخالفة بالتشاور معه 

 .في أمور الدولة والقضایا التي تهتم تهم المسلمین

یخرجون متفكرین لیطلعوا كما اهتم الخلفاء المسلمون بالتعرف على آراء الراعیة، وكثیرا ما كانوا 
على حقیقة ما یجري في البلاد، وحث الإسلام على العدالة والمساواة والتماسك بالنزاهة ومبادئ 

 .الأخلاق في التعامل التجاري، هذا هو أحد مبادئ الأساسیة في العلاقات العامة حدیثة

ي والغیر الشخصي كما استخدم الرسول صلى االله علیه وسلم أسالیب الاتصال بنوعیها الشخص
الإسلام وبعد انتشار الإسلام  إلى الملوك والأمراء ویدعوهم  إلى حیث یوفر الرسل ویبعث بالكتب 

في الأمصار اهتمت الحكومات الإسلامیة بحفظ الوسائل واستخدمت الكتاب والشعراء التوجیه 
 .والإرشاد

مة وبلاغة التعبیر وقوة التأثیر، ونجد في القرآن الكریم له أكبر أثر إعلامي من حیث فصاحة الكل
فقد بلغ القرآن من عمق التأثیر واتساعه ما لم تبلغه أي وسیلة إعلامیة عرفها البشر، فقد جمع بین 
الملایین من الناس على اختلاف أجناسهم ولغاتهم وحضاراتهم، وما زالت معجزة القرآن الخالدة 
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ام السلم والحرب كمان لعبت الخطب الدینیة أسمى الطرق لرفع الروح المعنویة بین الناس في أی
جانب  إلى دورا خطیرا في العلاقات العامة في العصور الإسلامیة حیث كان والخطباء یقومون 

 .الإرشاد الدیني بدور هام في مجال العلاقات العامة

بن وثمة حقیقة أخرى اكتشفها المسلمون في مجال العلاقات العامة منذ زمن بعید فقد كان أحمد 
طولون یؤمن بضرورة اختیار أعوانه ومستشاریه من البلاد التي یحل بها في الناس بطریقة لا تأتي 

 .لغیرهم

وحتى تنزل العلاقات العامة أثر في نفوس الناس وكسب الرأي العام فقط كانوا یتخذون الوقت 
في المناسبات الدینیة  المناسب قبل الموالد والاحتفالات حیث كان خالفة یقیم الأوسمة ویوزع الهدایا

وهي تدخل في صمیم علاقات العامة، ولا یخفى دور الجامعة  الأزهر كمركز فاطمي للعلاقات 
العامة، ساهم في الدعوة للخلافة الفاطمیة و ساهم من خلال تعلیم أصول الدین الإسلامي في 

جامعة للشیعة  إلى  ترسیخ دعائم الدولة الفاطمیة ثم حول الخلیفة الفاطمي العزیز هذا الجامع
تدرس فیها العلوم المختلفة ویروج في  ثنایا دلك  للمذهب الشیعي وكان یوزع الأرزاق على طلاب 
العلم الذین وفدوا من جمیع أنحاء العالم الإسلامي وهذا یشبه ما تفعله الدولة الیوم بتقدیم المنح 

مة علاقات ود ومحبة وصداقة بین مع وذلك لإقا 1الدراسیة للطلبة الأجانب كي یلتحقوا بجامعاتها،
 .جانب الأهداف العلمیة والثقافیة إلى أبناء الشعوب الأخرى 

ومن أمثلة العلاقات العامة في الإسلام أن انتصار صالح الدین الأیوبي على الصلبیین لم یكن 
نما في المقام الأول یرجع  ٕ تعبئة الجماهیر المسلمین  إلى فقط بفضل الحرب والقتال وحسب، وا

نفسیا بالوسائل والأسالیب الإعلامیة المختلفة التي أثرت تأثیرا كبیرا في الجنود وجعلتهم یصمدون 
  2.في وجه العدو من أجل النصر

  :العلاقات العامة في الثرات العربي - /7

الصحراء مترامیة العربي وطبیعة حیاته المرتبطة ب الإنسانالعلاقات العامة كفلسفة ترتبط بوجود 
الأطراف التي لا تخفى شیئا والتي طبعت ساكنیها على الحریة والصراحة في التعبیر عما في 
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نفوسهم ولو كان في ذلك شقاؤهم كما في حالة الشعراء الذین كانوا یلاقون الاضطهاد بسبب 
لقبیلة ولا أشعارهم، وكان العربي حرا حریة لا تجدها سوى بعض القیود من التقالید ولم تكن ا

  .شیخها یتدخلان في حریة الفرد

بسبب طبیعة حیاتهم تلك كان العرب یلتقون في المناسبات للإجتماع وتداول الأخبار وتبادل 
الكعبة في موسم معین   إلى ذلك الحج  و من. اعلامیة الأفكار لربط بیئتهم الشاسعة بأواصر

جراء المناقشات التي  إلى والأسواق  الأدبیة التي كان یجتمع فیها الناس  للاستماع  ٕ الشعراء وا
   .التعارف و التقارب بین الفئات والأقارب المختلفة إلى تؤدي 

 حیث تعتبر الأشعار السجل الذي. وقد لعب الشعر والشعراء دورا هاما إعلامیا في تاریخ العرب 
دون فیه تاریخهم وما دار فیه من الأحداث وما كان موجودا في مجتمعهم من عادات وتقالید 

 إلى وكان للشاعر وظائف إعلامیة واضحة فهو الذي یثیر الحماس في نفوس المقاتلین ویدفعهم .
ائها الاستبدال في الحرب وهو لسان القبیلة والمدافع عنهم یشید بمآثرهم ویمتدح أبنائها ویهاجم أعد

  1.و یسلط الأضواء على عیونهم

  :العلاقات العامة في العصور الوسطى - /8

ساد النظام الإقطاعي في أوروبا في العصور الوسطى، وكان الفلاحون كالعبید، یباعون ویشترون  
  . كجزء من الأرض التي یفلحونها

ضطهاد كل مفكر وقد طغى ملوك أوروبا ورجال الدین فیها، وصادرت الكنیسة حریة الفكر، و إ
  . یحاول البحث أو الدراسة

آخر قوائم بالكتب التي  إلى ولم یتوقف الأمر عند ذلك الحد،بل إن البابا كان یصدر من حین  
. یستطیع المسیحي أن یقرأها، وقوائم بالكتب المصنوعة التي ترى الكنیسة أنها تعرض القارئ للكفر

وتجعل صاحبها موضع " ممنوع بالحرمان"وكانت تعاقب كل من تثبت علیه تهمة قراءة كتاب 
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درجة أنهم  إلى الناس ویذهب . الجمیع،  لأنه یصبح في نظرهم عدوا للجماعة المسیحیة احتقار
  1.یحضرون دفنه في مقابرهم 

فقد اهتمت الكنیسة البروتستانتیة . أخذ هذا الوضع یتغیر شیئا فشیئا منذ قیام الثورة البروتستانتیة
ومن هنا أخذ الإهتمام . بتخریج مختصین في الدعوة الدینیة والتبشیر، فأنشأت معهدا خاصا بذلك

تسع، وأمكنه استخدامها في المجالات الدینیة ،والاقتصادیة وی. یتجه نحو العلاقات العامة
ممن ساهموا في النشرـ  والسیاسیة وذلك عن طریق الكتاب والمؤلفین، وغیرهم من رجال الفكر

والإعلام ، لكسب ثقة الجماهیر، وتأییدهم، وتعاونهم وحتى لا تكون بمعزل عن الجماهیر فقد 
  .ة  البروتستانتیة  الجماهیر التي تدین بالمذهب كاثولیكيحدث الكنیسة الكاثولیكیة حذو الكنیس

هدا و ظهرت النقابات الحرفیة في العصور الوسطى و مارست العلاقات العامة،فأثرت في الرأي 
غیر أن .و نظمت علاقتها بین العمال و الصناع من جهة،والجمهور العام من جهة أخرى.العام

إشراف الطوائف التي كانت تحدد أسعار المنتوجات،  الحرف الصناعیة والتجاریة كانت تحت 
إلا أن هذه طوائف ما لبثت أن أصبحت إحتكارات تستغل . وتشرف على تدریب العمال والصناع 

  2.المال،بدلاً من حمایة العمال ،وتغش المستهلكین بدلاً من رعایة مصالحهم

  :العلاقات العامة في العصر الحدیث - /9

قات العامة تمتد بعیدا في الماضي إلا أنه من الممكن القول أن العلاقات بالرغم أن جدور العلا
العامة الحدیثة تنشأت في الولایات المتحدة الأمریكیة في بدایة القرن العشرین ولكن هذا لا یعني 
نما كان هناك أنواع من النشاطات التي سبقتها ومهدت  ٕ بالطبع أنها ولدت بین عشیة وضحاها وا

الات المؤسسة لشؤون الصحافة والنشاط الإتصالي المرافق للحملات الانتخابیة لها، أهمها وك
وحملات جمع التبرعات وغیرها ،ولكن المصدر الذي كان له النصیب الأكبر في العلاقات 

  3.المؤسسات الصناعیة والتجاریة 

ن القرن وقد استخدم مصطلح العلاقات العامة بمعناه الحدیث لأول مرة في السنوات الأخیرة م
في قاعة كلیة " درومان ایبتون"التاسع عشر، إثر محاضرة ألقاها محامي في نیویورك یدعى 
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العلاقات العامة والواجبات المهنة "، وكان موضوعها 1882الحقوق ،جامعة نیل في مستهل عام 
ذا استخدم تیودور فیل رئیس شركة التلیفون والتلغراف الأهلیة في ه 1908القانونیة، وفي عام 

التعبیر لأول مرة على رأس تقریر الشركة اللي ذلك العام، وقد أصبح المصطلح شائعاَ یعني 
  1.ومألوفاَ بعد ذلك في العشرینات

ولقد عرفت العلاقات العامة بمفهومها الحدیث مع بدایة القرن العشرین حیث كان من نتیجة التقدم 
الصناعیة الضخمة التي تعتمد على الإنتاج الثورة  الصناعي من المجتمعات الغربیة اثناء ظهور

التي تتعامل معها في المؤسسات الأمر الذي شكل صعوبة  الكبیر، كما تضاعفت أعداد الجماهیر
 الأعمال في الاتصال بهذه الجماهیر العدیدة،و كما حرصوا على كسب الجماهیر  أصحابعلى 

الذي " ایفي لي"هذه الفترة هو والحصول على رضاهم،و أول من یرجع الیه الفضل في ذلك في
ضرورة رعایة مصالح الجماهیر  إلى تنبه  إنسانیةمعاملة المستخدمین معاملة أخلاقیة  إلى دعا 

  .2الخارجیة

 وقد". أنا بصدد تحویل الدولارات والسندات والأسهم لغة إنسانیة:"من أقوله المشهورة التي قالها
مبینا فیه موقف المؤسسة من العمال، وجهة نظرها في  الإعلان، صفحة كاملة من "إیفي لي"نشر

  .اضطرابات التي نشبت

   :العلاقات العامة قد مر بمراحل هي القول بأن تطور  یمكن

مكاتب  السائد فیها سیطرة الشركات ورجال أعمال، وكانت وكان 1900/1914:المرحلة الاول
 Ivy Leeإیفي لي(رواد ومنهم إلا أن جهود بعض ال,النشر تضخ المعلومات من جانب واحد 

 إلى تحول في النظر  إلى ومساهمتهم في هذا المجال أدت  ) Bernays وCreelو Garretو
   .الجمهور على أساس أن له دورا بارزا في نجاح المؤسسة أو عدم نجاحها

   :وأهم الكتب التي تم تألیفها في تلك المرحلة

 Edward Bernay,Crystallising Public Opinion  ,1923  
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 James Derriman Public relations in Business ,Managment 
University Press of London  ,1964   

 Bettran Canfield Public Relations :Principles ,Cases ,and 
Prob_lems ,1968  

جامعة  ,بوسطن جامعة: وكان من بین الجامعات التي افردت تخصصات للجمیع للعلاقات العامة
سیراكیوز، والجمعیات الخاصة بالعلاقات العامة في بعض الدول المتقدمة كالجمعیة الأمریكیة، 

   1.والجمعیة البریطانیة،الجمعیة الكندیة

    : 1917/1919" فترة الحرب العالمیة الأولى" المرحلة الثانیة

لم یكن الرأي العام الأمریكي  1917عندما دخلت أمریكا الحرب العالمیة الأولى في ابریل عام 
، و لإدراك َ ◌ ، )CPI(الإعلام قام بتأسیس لجنة للمعلومات العامة الرئیس ویلتون لأهمیة  موحداَ

وكان الهدف منها هو تعبئة الرأي العام الأمریكي لمساندة الحرب، وقد من نُصب الصحفي جورج 
 و لجنته على دور  جورج كریل وقد أكد". لجنة كریل"كریل رئیساَ لهذه اللجنة ولذلك سمیت 

الاعلام في تعبئة الرأي العام، ولم یكن لدى كریل دلیل إرشادي أو كتیب یحدد له كیف یتصرف، 
     .ولذلك یعد من الأوائل في ممارسة العلاقات العامة

   :وقد تمیزت هذه المرحلة بما یلي

 من الأسلوب التحول     

  جمع التبرعات.   

 2.حق المرأة   

و هي مرحلة نمو بسبب بسبب قوة الدفع التي انطلقت إبان : 1929/ 1920ثالثة المرحلة ال
الحرب، وتتمیز هذه المرحلة بازدهارواضح في أسالیب العلاقات العامة، وظهرت الأصول الفنیة 

دوارد بیرنز والمنهج العلمي بفضل جهود ایفي ٕ    .لي وا
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أما بعد الحرب العالمیة الثانیة، فقد خصصت . 1929إلا أنها لم تبرز بشكل جید إلا بعد عام 
 إلى الدول المتحاربة میزانیات ضخمة،وجندت الكفاءات الممتازة لأغراض العلاقات العامة مما أدى 

  . تقدم أسالیبها وتدعیمها كعلم وفن والنشاط

أول نادي انظم إلیه  1950بدأت العلاقات العامة في الدول الأوروبیة بنمو إذ أسس عام 
، أسست الجمعیة المهنیة للعلاقات 1952وفي عام .ختصاصیون وخبراء في العلاقات العامةا

   .عقد مؤتمر عالمي حول العلاقات العامة في العاصمة البلجیكیة بروكسل1958وفي.العامة

الدول العربیة، إذ كانت مصر هي أول من عرفت هذا  إلى ثم بدأ نشاط العلاقات العامة یتنقل  
  1.غایة أن أصبح توجد أغلب البلدان العربیة إلى كل من العراق وقطر  إلى انتقلت النشاط، ثم 

عالم الاتصالات، والذي وضع العالم في  ویمتاز هذا القرن بالتطور التكنولوجي الكبیر والسریع في
دخال العالم  ٕ  إلى قریة صغیرة بفعل انتشار الوسائل الحدیثة للاتصالات واتساع شبكات الإنترنت، وا

لغاء القیود المفروضة على الأسواق المحلیة والعالمیة الأمر عصر العولمة ٕ  إلى الذي أدى  وا
التبادل السریع للمعلومات في أنحاء الكرة الأرضیة كافة مما یساهم في توفیر المعلومات للمستهلك 

مات زیادة معلو  إلى  الأسواق مما أدى في بشكل كبیر جدا وبسرعة عالیة عن السلع والخدمات
وهو الهدف  المستهلك عن السلع والخدمات المنافسة المفضلة بینها مما یزید من ثقة المستهلك بها

الرئیسي الذي تسعى إلیه الشركات العالمیة من خلال تثقیف المستهلك، بحیث تكون لدیه  القدرة 
  .اع حاجاتهعلى المقارنة بین السلعة والخدمة المقدمة من ناحیة الجودة والمتانة وكیفیة  إشب

على  والعشرین یقوم العلاقات العامة في بدایة القرن الحادي برز في مجال إن النموذج  الذي
وما  مبادئ الاتصال والاستماع والحلول المتنازعة والمنافع المتبادلة لكل من المنظمة وجماهیرها

من المنظمات   والتي تسمح لكل  تخلل هذا القرن من تطور تكنولوجي في مجال شبكات الإنترنت
المباشر مع بعضها بعضا التي ساهمت في خلق فرص جدیدة لمهني  والجماهیر بالاتصال

 2.العلاقات العامة

                                                             
مذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نیل "،دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة الخدمیة :جمال بلبراھیم -1

 .31،ص2009/2010 جامعة حسیبة بن بوعلي بالشلف،-تخصص تسویق و تجارة دولیة- شھادة الماجیستر في العلوم التجاریة
الطبعة  الأردن، - ،دار الأیام للنشر والتوزیع،عمانإدارة العلاقات العامة بین الابتكار و التطبیق:الجبوريعلي عبودي نعمة  -2

 .35-34ص م، 2016الأولى،
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والعلاقات العامة أیضا علم جدید یطبق نظریات العلوم الاجتماعیة الحدیثة، ولم تعد مجرد 
 1937إعلانات الدعایة لجذب الجماهیر والتأثیر علیهم بل أصبحت العلاقات العامة منذ 

وخصوصا بعد حرب العالمیة الثانیة تقوم على أسس علمیة وأخلاقیة وتعتمد أساسا على أسلوب 
  بني على جاهات الرأي العام نتیجة للبحوث الاجتماعیة التي توضح أبعادها التخطیط الم

وبالرغم من رواج هذا التوجه القائم على تغلیب مصلحة المنظمة على مصلحة الجماهیر من من 
خلال دراسة الرأي العام ومن تم استخدام الإقناع العلمي والحوار، إلا أنه كانت مبادرات أخرى 

هذه الفترة توحي وتنبئ بظهور توجه جدید في العلاقات العامة الذي بدأت بعض الباحثین في 
بوادره في الخمسینیات القرن الماضي، مع النموذج الثنائي المتوازن الذي سنتطرق إلیه في المطلب 

وهي محاولة مبكرة  Harwood Childs) 1940" ( تشایلذز" هاروود"الموالي، ما ذكره الباحث 
  1.لعامةلتعریف العلاقات ا

العلاقات العامة لیست عرضا لوجهة نظر ، ولیست فنا لتلیین الاتجاهات العقلیة أو السیطرة 
المشكلة الأساسیة للعلاقات العامة هي توفیق وتكییف (..) علیها، ولا تنمیة لعلاقات ودیة ومربحة 

  لحة العامة تلك الجوانب من سلوكنا الشخصي والمؤسسي ذات الأهمیة الاجتماعیة في إطار المص

استخدمت العلاقات العامة ) 1945(حتى نهایة  1941-1940ومن الواضح أن في الفترة ما بین 
الغرض خاص، كان طریقة لتحسین واكتساب الخبرة، وختاما من أجل إعداد الأنفس لمهام جدیدة 

حتى في  ربما تتطلب جهدا أكبر في فترة السلام المقبلة، هذه الفترة التي اتسمت بمنافسة نشطة
الذي على ) المجال الدولي ووضع سیاسي عالمي هادئ، مما خلق جهد مضاعف سیاسي وتجاري

فهم احتیاجات وآراء الآخرین وكیفیة : "أثره أو من خلاله فهمت العلاقات العامة على أنها 
  2التواصل المستمر معهم

لذي مفاده أن العلاقات وا 1984والتعریف الذي وضعه المعهد البریطاني للعلاقات العامة سنة 
العامة هي الترویج لإیجاد التفاهم والصلات القویة بین المنظمة وأفرادها، أو أي مجموعة من 

                                                             
1 Childs, H. L., "An introduction to public opinion", John wiley and sons, inc, New York, 1940, p 3 

2 Giuseppe A. Roggero, Op cit, p 50. 
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المجموعات أو الأفراد أو المنظمات، وما ینتج عن هذا التفاهم من إقامة سمعة طیبة وعلاقة 
 1مستمرة 

كانت بوادره واضحة خصوصا بعد  هذا السیاق كان یوحي بظهور توجه جدید في العلاقات العامة،
خوض مرحلة جدیدة مختلفة تماما عن  إلى انتهاء الحرب العالمیة الثانیة واستعداد كل الدول 

استخدام سیاسة قائمة على التوافق والتفاهم من أجل تقاسم المصالح قصد  إلى سابقاتها، تدعو 
وهذا الذي نحاول . ها الحربین السابقتینالبناء والتشیید بعیدا عن أجواء الأزمات والدمار التي خلفت

  . أن نعرضه في المطلب الموالي

وقد تطورت رؤى جدیدة لمفهوم العلاقات العامة خلال العقود التي تلت الحرب العالمیة الثانیة 
تركز على الاتصال والعلاقات العامة في اتجاهین، وقد تضمنت هذه التعریفات، كلمات مثل 

وجهة نظر أكثر نضجا للوظیفة، وقد ظهر هذا  إلى لأمر الذي یشیر و بین وهو ا" متبادلة"
فن وعلم تطویر التفاهم " المفهوم التفاعلي في تعریف قاموس ویستر للعلاقات الدولیة على أنها 

وفي ذات السیاق قام المعهد البریطاني للعلاقات العامة بتعریف هذه الوظیفة على أنها " المتبادل
  . ى تفاهم متبادل بین منظمة وجمهورها العامتأسیس والمحافظة عل

 :المطلب الثاني مفهوم العلاقات العامة والمفاهیم المشابهة لها

تأكید بعد التطور الكبیر الذي حققته منذ منتصف  إلى لم تعد أهمیة العلاقات العامة في حاجة 
غامض الدى الكثیر من الخبراء )العلاقات العامة(القرن العشرین،ورغم ذلك فلا یزال مصطلح 
إختلاف وظائف العلاقات العامة وتنظیمها  إلى والممارسین والمنظمات المختلفة، مما یؤدي 

 إلى الغموض تجاه عدد من الباحثین والخبراء أخرى ، ومما یزید هذا  إلى وأهدافها من منشأة 
وضع  تعریفات متعددة قلت للعلاقات العامة تتسم بالتفاوت والتباین ،وهكذا فمن الضروري 

مفهوم موحدو شامل وحدیث للعلاقات العامة ،یصلح  كأساس لتحدید  وظائف  إلى الوصول 
ام المنظمات بالأداء السلیم للعلاقات العلاقات العامة وأنشطتها وأهدفها، وكمعیار لقیاس مدى قی

 :العامة ومن أبرز هذا العوامل

                                                             
 45عبد الرزاق الدلیمي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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  تضارب  إلى یؤدي عدم وضوح النشاط الذي یقع في المحیط العلاقات العامة
سوء التفاهم  إلى الاختصاصات في المنشآت المختلفة ،مما یعرقل سیر العمل و یؤدي 

 .بین الإدارات،و بعضها البعض
  إهم الإدارة العلیا لها، الأمر الذي یؤدي  إلى العلاقات العامة یؤدي عدم وضوح مفهوم

 .الاستغناء عن خدماتها أو على الأقل عدم وضوع وضعها في المكان المناسب إلى بدوره 
 :و قد أسهمت عدة عوامل في زیادة صعوبة تحدید مفهوم العلاقات العامة و تعریفهاو من أهمها

لوظائف الإداریة، ولا یزال باب الاجتهاد النظري تعتبر العلاقات العامة من أحدث ا .1
والتطبیقي مفتوحا أمام المزید من التطویر أسالیب الممارسة وطرائقها ،و صقل المفاهیم 

 .النظریة للعلاقات العامة على ضوء الممارسة

على الرغم من أن العلاقات العامة قد ظهرت وحققت تقدما ملموسا ولاقت قبولا متزایدا  .2
مسین عاما الأخیرة، فلا یزال یشوبها حتى الآن الغموض وعدم الفهم الحقیقي خلال الخ

لرسالتها وأهدافها ،كما لم تحظ باهتمام الباحثین مثلما حظیت فروع علمیة أخرى ، وهكذا لم 
یتحقق لها اقل كبیر في الإطار النظري الذي ترتكز علیه ویشكل نظریتها فضلا عن خلط 

 1 .اینهم في تقدیر أهمیتها للمنظمةالممارسین لمفاهیمها،وتب
وأول تعریف وثیق لمفهوم العلاقات العامة، وضعه المعهد البریطاني  للعلاقات العامة في 

كما كانت هناك اهتمامات واسعة .، وظل الكثیرون من الكتاب یتداولونه وفي كتاباتهم1948عام
الأخرى المتقدمة بمفهوم العلاقات في العدید من المنشآت الأمریكیة، بل وفي كثیر من الدول 

 2.العامة
جهود مخططة ومرسومة، هدفها ":وعرفها معهد البریطاني للعلاقات العامة الأمریكیة على انها

  إقامة تفاهم مستمر بین المنظمة وجمهورها
ر الوظیفة الإداریة التي تقیم اتجاهات الجماهی" :وعرفتها مجلة العلاقات العامة الأمریكیة على أنها

وتحدد السیاسات والإجراءات الخاصة الواجب اتباعها في ضوء مصالح جماهیر المنظمة، 
 3.والحصول على تعاطفهم وتأییدهم وقبولهم للمنظمة ومنتجاتها وسیاساتها

                                                             
 :محمد أحمد اسعد -1
 2ص  1999/2000اسكندریة _جامعة الأزھر _،كلیة التجارة العلاقات العامة مؤسسة شباب الجامعة:أحمد محمد المصري  - 2
 .216-215ص -مرجع السابق-:فاطمة  حسین عواد - 3
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 السائدة الأحوال دراسة تتطلب كبرى مسؤولیة :بأنها العامة العلاقات بأبوا الملقب لي ایفي یعرفها 
 العام،و الرأي اتجاهات بدراسة مزدوجة،تبدأ بذلك،مهمتها الناس إعلام و اصلاح على العمل و

 بما الناس إعلام ثم العامة المصلحة لخدمة سیاساتها تعدیل و خططها بتغییر المؤسسات نصح
 1مصالحهم تخدم و تهمهم أعمال من المؤسسات به تقوم

تلك العملیة التي یتم من خلالها " العلاقات العامة بأنها : عرف إدوارد بیرتیز 1923ففي سنة 
تقدیم المعلومات الإقناعیة للجمهور بهدف تشكیل أو تعدیل الأفعال والاتجاهات الخاصة بالمؤسسة 

  .عن تعریف الاتصال الإقناعي والاتصال بالجمهور الداخلي والخارجي
مة تستهدف من خلال الاتصال والمعلومات تحقیق الإقناع والتكیف ویؤكد بیریتز أن العلاقات العا 

َ  یعد التكیف المؤسسة ،إذ العام  لنشاط و كسب التأیید أساسیاَ في العلاقات العامة، حیث  عنصر
لمواقف وأحداث قد تمس سمعتها ومكانتها في  عدم التكییف تكون عرضة أن المؤسسة التي تواجه

  2.المجتمع
 WEBSTER’S THIRD NEW INTERNATIONL(تریعرفها معجم ویس

DICTIONARY:(للعلاقات العامة بأنها مجموعة من النشاطات التي تقوم  ف نختصر تعریف
بها المؤسسات على اختلاف أنواعها، بغیة خلق علاقات طیبة وسلیمة مع مجموعات الناس التي 

العامة على نوع معین من  هذا المعجم العلاقات_ولم یقصر.تتعامل معها لتكسب ثقتها ورضاها 
من العلاقات العامة  وضح الهدفكما . الرسمیة والغیر رسمیة منها :المؤسسات، بل شملها كلها 

 3.وجعله تكوین علاقات طیبة بین تلك المؤسسات وبین الجمهور الداخلي والخارجي
 وظیفة  إداري"ها العلاقات العامة على أن إلى نظرت  فقط:أما الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة 

الكسب  إلى مخطط ومستمر تهدف من خلالها المنظمات والهیئات العامة والخاصة  ةدات طابع
الرأي العام   طریق  تقییم عن ودلك والمحافظة على تفهم وتعاطف وتأیید أولئك الذین تهتم بهم

مثمر أكبر ومقابلة  إجراءاتها قدر الإمكان ولتحقیق تعاون..المتعلق بها من أجل ربط سیاستها و
 .4المصالح العامة بدرجة أكفأ عن طریق معلومات المخططة ونشرها

                                                             
 .55،ص1998 التوزیع، و النشر ،المسیرة)ط د ب( ، العامة العلاقاتخضر، أحمد جمیل - 1
 .14م،ص2002،دار النھضة العربیة،القاھرة،الطبعة الأولى فنون العلاقات العامة:صفوت محمد العالم - 2
 .24المرجع السابق، ص ، زھیر یاسین الطاھات - 3
 6،ص  2015للنشر و التوزیع،الطبعة الأولى  ، مؤسسة حورس الدولیة"من منظور اداري"العلاقات العامة :محمد الصیرفى - 4



 مدخل مفاھیمي حول العلاقات العامة:                                                       الفصل الأول
 

 
41 

العلاقات العامة "الخدمة الاجتماعیة والمجتمع "في الكتاب : ویعرف أحمد كمال وعدلي سلیمان
للمؤسسات من ناحیة أو لتوصیل رأي  بأنها عملیة لقیاس وتحلیل الرأي العام لتوصیل رأي الجمهور

 1.الجمهور من ناحیة أخرى، وهي عملیة مستمرة في نشاط مؤسسة إلى لین في المؤسسات المسؤو 
 THE NATUREفي كتابهMarstonعلى تعریف أطلقه مارستون Baskinوقد ارتكز باسكن 

OF PR بأن العلاقات العامة هي الوظیفة الإداریة التي تعمل على تقییم اتجاهات الرأي للجمهور
جراءات المنظمةومدى تطابق سیاسیات و  ٕ مع الصالح العام، وتنفیذ برنامج للعمل والإعلام بهدف  ا

 . كسب تفهم الجمهور للمنظمة وتأیید لها
كونها وظیفة تعد جهودا إداریة مخططة ومدروسة ومستمرة  فالعلاقات العامة المعاصرة منظور

ع والإتصال المتبادل وهادفة وموجهة لبناء علاقات سلیمة ومجدیة قائمة على أساس تفاعل والإقنا
 2.وجمهورها لتحقیق التناغم والانسجام بینهما بین منظمة  ما
الفن الذي یقوم على التحلیل والتفسیر لموضوع معین "بأنها |دائرة المعارف الأمریكیةبینما تعرفها 

سواء كان هذا الموضوع یدور بشأن فكرة أو حول شخص أو حول جماعة ما، بقصد تهیئة السبل 
 .اداء دلك لكي تعترف بالفائدة التي یتضمنها هذا الموضوع وأنه یستفید فعلا من الجماهیرأمام 

الجهود المخططة للتأثیر "فإن العلاقات العامة هي  Center And Broom؛Cutlipوفي رأي
 جماهیرها إلى في الرأي العام من خلال الأداء الناجح، والإتصالات ذات الاتجاهین من المنظمة 

  ".المنظمة  إلى ومن الجماهیر 
فلسفة اجتماعیة للإدارة یتم التعبیر عنها على شكل "بأنها Moor And Canfieldوتعرف من 

سیاسات أصبح ممارسا، والتي تعمل من خلال التفسیر الصحیح للأحداث على ضمن التفاهم 
 .3المتبادل والنیات الطیبة

أنها مجموعة " شاملا لها مفاده تعریفا قاموسیا) 109؛1997(رشوان ولقد أورد حسین عبد الحمید
من النشاطات تقوم بها هیئة أو اتحاد أو حكومة أو أي تنظیم في البناء الاجتماعي من أجل بناء 
علاقات جیدة وطیبة وسلیمة مع الجماهیر المختلفة التي تتعامل معها كجمهور المستهلكین 

                                                             
 6، ص)ب ط(، العلاقات العامة و الاتصال في الخدمة الاجتماعیة:محاضرات في :وجدي بركات - 1
النظریة و الممارسة منحى نظامي :العلاقات العامة في القرن الحادي و العشرین:نبیل خلیف المجالي.د/عبد الباري ابراھیم درة - 2

 .30ص  2010، 1ط ، ،دار وائل للنشرو استراتیجي
 10ص  2010،العربي لنشر و التوزیع القاھرة الأسالیب العلمیة في ممارسة العلاقات العامة:علي جبار الشمري  -3
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نفسها للمجتمع حتى تكتسب  عام؛وذلك لتفسیر والمستخدمین وحملة الأسهم وكذلك الجمهور بوجه
 1"رضاه

اتصال طرفین لحل مشاكل والمنازعات المتعلقة بتضارب المصالح "بأنها)Sam Blak(فیما عرفها 
أنها تعني بإقامة الفهم  إلى والمنافع، وذلك بالتوعیة عن الوجه الصالح لتبادل المنفعة بالإضافة 

 .فةالمتبادل على أساس الحقائق والمعر 
العلاقات العامة علم و ) Public Relation In warandPeace(ویقول ركس هارلو في كتابه 

في  تحسین العلاقات بین الناس، لا إلى ي ویسعى الإنسانأسس علم الاجتماع  إلى فن یستند 
نما في حیاتهم الجماعیة ٕ  ".حیاتهم الخاصة وا

لاجتماعیة الحدیثة، وتتبع الأسلوب العلمي یوضح التعریف بأن العلاقات العامة تعد من العلوم ا
في نشاطها وبرامجها، ومن جهة أخرى فهو یضفي علیها صفة الفن، لأن القواعد العلمیة الجامدة 

 2.یةالإنسانلا تنسجم في التعامل مع فئات متعددة من الجماهیر ولا تتفق مع الحاجات 
لجماعات دراسة علمیة موضوعیة بغیة سلوك الافراد وا:عرف ابراهیم إمام العلاقات العامة هي

 3.والوعي یة على أساس من التعاون والمحبةالإنسانتنظیم العلاقات 
أنها الجهود المقصودة المستمرة المخططة التي تقوم : بینما عرفها الدكتور حسن محمد عبد الرحمن

تفاهم متبادل وعلاقات سلیمة بین المؤسسة  إلى الوصول  إلى بها إدارة المؤسسات والتي تهدف 
وبین الجماهیر التي تتعامل معها في داخلها وخارجها عن طریق النشر والإعلام والاتصال 

  4.الشخصي حیث یتحقق التوافق بین المؤسسة وبین الرأي العام
مجالات مسؤولیات وانشطة الأجهزة المختلفة في كافة ال"أنها على عرفها الدكتور محمد الجوهري

أم عسكریة وذلك للحصول على ثقة و تأیید   أم اجتماعیة في الدولة كان تكون سیاسیةأم إقتصادیة
جمهورها الداخلي والخارجي،وذلك بالإخبار الصادق والأداء النافع و الناجح في مجالات العمل 

  56للتخطیط العلمي السلیم االمختلفة وفق
                                                             

  .62ص .م2025_1446.،منشورات مخبر الاستخدام و التلقي في الجزائراتصال المنظمة:فضیل دلیو - 1
، عمان ، ،دار الیازوري العلمي للنشر و التوزیع مقدمة في العلاقات العامة:ھاتف الشاميلبنان ، عبد الناصر جرادات - 2

 . 15/16ص .2019الأردن،
 . 24ص.م2019،مطبعة كلیة الإعلام جامعة إفریقیا العالمیة العلاقات العامة في المؤسسات الإعلامیة:یاسر عبدالله طبت  -3
-،مؤسسة رؤیة للطباعة و النشر و التوزیع ،الإسكندریة تصال في علم النفسسیكولوجیة الا: حسن محمد عبد الرحمن  - 4

 .78،ص2018جمھوریة مصر العربیة ،الطبعة الأولى،
 24ص "مرجع السابق"الله طبت یاسر عبد - 5
الأردن،الطبعة - التوزیع،عمان،دار أمجد للنشر و استراتیجیات العلاقات العامة في إدارة الأزمات:خلف كریم كیوش التمیمي - 6

 .16م،ص2018الأولى،
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  :ات العامة على أساس ثلاثة معانيأما بیرنز فقد صاغ مفهوما حدیثا للعلاق
 .معلومات یتم تغدیة الجمهور بها .1
 .الجمهور بهدف تعدیل اتجاهات وسلوكه  إلى عملیات إقناع موجهة  .2
جهود تستهدف إیجاد اتكامل بین اتجاهات المنشأة وسلوكها نحو جماهیرها، واتجاهات هذه  .3

 . الجماهیر وسلوكها نحو المنشأة

فلسفة الإدارة ووظیفتها معبرا "تعریف العلاقات العامة أنها  إلى " CaNfIeLdویذهب كانفي 
السیاسات والأعمال التي تخدم مصالح الجمهور والاتصال به لضمان  الفهم والسمعة "عنها ب 

 1". الحسنة

 تمثال ،و جماهیرها و المنظمة بین الاتصال إدارة هي العامة العلاقات أن Grunig الباحث یرى و
  2.فعالیة أكثر المنظمة تجعل إداریة وظیفة  هي ،و المجتمع في الایجابیة القوة

:" longmanمفهوم العلاقات العامة في قاموس وسائل الإعلام والاتصال الصادرعن لونجمان 
وظیفة إداریة لتقییم اتجاهات الجمهور، ویتبع هذه العملیة المستمرة السیاسات والأنشطة للمنظمة 

 "صالح الجمهوروالتي تتمثل مع م

اعتبر ارضاء الجمهور قیمة تتجاوز القیمالأخرى الأكثر أهمیة مركزا أیضا كغیره من المفاهیم على 
  3.عملیة  إرضاء الجمهور والحفاظ على مصالحه

  :نوعین إلى وطبقا الدور الذي تقوم به العلاقات العامة، فإنه یمكن تقسیم العلاقات العامة 

وهي تلك الأنشطة المتعلقة بالاتصالات المتبادلة بین المنظمة : الخارجیةالعلاقات العامة  .1
حیث الدور الحقیقي للعلاقات الخارجیة وتأثیره الفعال على الجمهور، . والجمهور الخارجي

الإعلام مختلفة  وتأییده من خلال الإنجابیة بالبیانات والمعلومات الأكیدة من خلال وسائل
جمهور . نقل الكم الهائل من المعلومات له، والتعریف على ردودن خلال لخدمة الجمهور م

  .جوه أفعاله تجاه النشاط سرعة أو الخدمة المعلن عنها

                                                             
 .13ص  2020/2023_مدخل علمي إلى فنون العلاقات العامة_العلاقات العامة في الثورة :مركز الخطابي للدراسات - 1
2 -(James E.Grunig “public(&) relations. teorie e pratiche delle relazioni pubbliche in un mondo che 

cambia” franco Angeli,2017op cit,p38 
 .10،ص 2021/2022علي لونیسي ،2،جامعة البلیدة محاضرات في العلاقات العامة :المترشح رحالي میلود  -3



 مدخل مفاھیمي حول العلاقات العامة:                                                       الفصل الأول
 

 
44 

وهي تلك الأنشطة المتعلقة بالاتصالات، مع الجمهور الداخلي، : العلاقات العامة الداخلیة .2
ن أفكار وتقوم على أساس كسب وتعاطف العاملین وودهم، وكذلك علیها أن تقاوم م

شعارهم بالانتماء والولاء للمنظمة والعمل بروح  وأن تعمل على دفع للعاملین... مغلوطة ٕ وا
هذه النتیجة، فإنها تستخدم الإعلام الصادق، كما  إلى الفریق الواحد، وحتى یمكن الوصول 

تستخدم وسائل الإعلام الأخرى كاللقاءات والاجتماعات والنشرات، والعدید من المشاركات 
  .ي المناسبات المختلفةف

ضمن الأدلة الإرشادیة التي یعتمد علیها " المفاهیم الرئیسیة في العلاقات العامة"ویعتبر كتاب 
ي ینصح أعضاءه بالاستعانة به ذالو  معهد شارترد للعلاقات العامة في المملكة المتحدة البریطاني

لعامة، سواء في البحوث العلمیة أو في تحدید المصطلحات و المفاهیم المهنیة في مجال العلاقات ا
  1الممارسات المیدانیة
جهود المخططة التي یقوم بها الفرد أو المؤسسة أو الدولة لكسب ثقة :"بأنها . یعرفها علي عجوة

الجمهور وتحقیق التفاهم المتبادل من خلال الاتصالات المستمرة والسیاسات والأفعال المرغوبة 
  2.إطار ما هو ممكن ومشروعلتلبیة احتیاجات الجمهور في 
الوظیفة الإداریة التي تساعد في إقامة اتصال وفهم متبادل بین :" بینما عرفها راكس هارلو بأنها

هیئة جماهیرها وهي تدرس مشاكل الإدارة وقضایاها وتساعد في حلها وتبقى الإدارة على علم 
لمتوقعة، وتراعي مصالح المؤسسة بالرأي العام وتستخدم كأداة تحذیر مبكرة من خلال الاتجاهات ا

  3.في إطار الصالح العام وتستخدم بحوث الاتصال بمعاییر أخلاقیة
  
  
  
  
  
  

                                                             
 المفاھیم الرئیسیة في العلاقات العامة،ترجمة ص :ساندرا كان - 1
 .3،ص 2020السوریة،ب ط،، من منشورات الجامعة الافتراضیة حملات العلاقات العامة:بوران مریدن - 2

3 - ROBERT L'HEATH ,"Hand Book Of Public Relation" ;Copy Right 
Publication;London;2001;P192: 
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  والتصور العام لمفهوم العلاقات العامة یوضح )01(رقم  قد یأخذ الشكل
  العلاقات العامة=              الإدراك+                             الأداء        

  
  
  
  
  
  
  
  
 یعد ،الذي العامة العلاقات رواد أحد  Rex E.Harlow هارلر ركس امریكي الباحث لخص قد 

 472 من أكثر بین وقارن جمیع أنه الأمریكي،حیث العامة العلاقات مجلس ورئیس  مؤسس
 بغرض وذلك ؛1976 غابة إلى  1900 علم مابین الممتدة الفترة ،من العامة للعلاقات تعریف
  1.العامة العلاقات مجلة في لاحقا نشر والذي ، وشامل نهائي تعریف انتاج

 في تساعد التي الإدارة  وظیفة هي العامة العلاقات أن :مؤداه  العامة للعلاقات تعریفا استخلص
 تساهم و قضایاها و ادارة مشاكل تدرس هي و .جماهیرها و هیئة بین متبادل فهم و اتصال إقامة
 الاتجاهات رصد خلال من مبكرة تحذیر كأداة تخدم و.العام بالرأي علم على ادارة تبقى و.حبها في

 بمعاییر الاتصال و البحوث تستخدم و.العام الصالح إطار في المنظمة مصالح تراعي المتوقعة،و
 2.) أخلاقیة
 تفاهم لكسب تسعى والمخططة المستمرة  الإدارة وظیفة :أنها على علینا مصطفى ربحي یعرفها

 توافقه لضمان العام الرأي اتجاهات قیاس علیه،بوساطة الحفظ و تأییدهم و تعاطفهم و الجمهور
 المشتركة للمصالح الفعال الاعداء و التعاون من المزید ،لتحقیق نشاطاتها و سیاساتها مع

 و جید أداء طریق عن الاتجاهات و الاراء في له،للتأثیر المخطط و الشاملة الإعلام باستعمال

                                                             
 نیبال زلزال- الدولیة الأزمات إدارة في الجزائریة المدنیة الحمایة لمؤسسة العامة العلاقات استراتیجیةمختاري، فاتح - 1

-3،2021 الجزائر عامة،جامعة وعلاقات اتصال تخصص دكتوراه، شھادة لنیل  تحلیلیة،أطروحة وصفیة دراسة-أنموذجا2015
 )(.53/54ص، ص ،2022

 ..47ص ،2004 ،القاھرة، التعلیم تكنولوجیا مركز الاولى، طبعة ،العامة العلاقات في مقدمة عبده، مصطفى یوسف محمود - 2

 

الأهداف 
 الأساسیة

بالعمل وتنفیذ 
الأهداف عن طریق 
تصرفات محددة 
وبرامج مخططة 

 ومدروسة

الاتصال بالجماهیر 
الخارجیة عن 

 المنشأة

 خارجیا داخلیا
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 إلى  الجمهور من و جمهورها إلى  المؤسسة اتجاهین،من ذي جید اتصال اجتماعیا،و مسؤول
  1.المؤسسة

  وأهداف العلاقات العامة أهمیة: المطلب الثالث

 :أهمیة العلاقات العامة

 تزاید تدخل الدول في الحیاة الاقتصادیة والاجتماعیة، مما تطلب ضرورة تبني جمهورها .1
 .والقرارات التي تتخذها، وتمس حیاة الموطنین للخطط التي تصنعها

جذب أكبر عدد اتساع وزیادة حجم الإنتاج، وتعاظم النفقات مع وجود منافسة حادة هدفها  .2
علان  ٕ من المستهلكین،مما حدى بمؤسسات الأعمال استخدام كافة الوسائل من ترویج وا

علام ٕ  2.وا
تنمیة هذه الاتصالات،  إلى وتبدو أهمیة العلاقات العامة في أن المنشأة تسعى دئما  .3

ذا لم تكن إدارة العلاقات العامة في  ٕ وتكوین الآراء حول السل التي تنتجها المؤسسة، وا
المنشآت الصناعیة على مستوى علمي عالي من الخبرة والكفاءة، فلا شك أن علاقاتها مع 

سیئة وقد یحث أن تواجه المنشأة بمواقف . جمهورها الداخلي والخارجي سوف تتأثر بذلك 
أي رأي مضاد أو  القدرة واللباقة والحكمة في معالجتها ،حتى لا یظهر إلى وصعبة تحتاج 

 إلى كراهیة للمنشآت ومنتجاتها خاصة في مجالات المنافسة ،والتي یسعى فیها المتنافسون 
أهمیة العلاقات العامة في  الشائعات والتشویش  ضد المنشآت الأخرى، وهنا تبرز إطلاق

 3.ه الصعوباتمواجهة هذ

تبدو أهمیة العلاقات العامة كذلك في المنشآت :أهمیة العلاقات العامة في المنشآت الخدمیة .4
خدمیة، فقد تكون الخدمة التي تقدمها غیر ضروریة بالنسبة للفرد، أو قد یكون هناك بدائل 

ام من دور العلاقات العامة، فإذا ما أهملت شركة طیران ، مثلاَ الاهتم لها مما یصعب
عدم  قیام طائراتها في  بعملائها، وعجزت عن تقدیم الخدمات لهم على الوجه المرضي أو

                                                             
 .132ص م،2017 عمان، والتوزیع، النشر أمجد دار ،1ط ،النوعیة العامة العلاقات في الاتصال محتوى:صالح ولید محمد - 1
 الطبعة الأولى، أطلس للنشر والإنتاج الإعلامي،:الجیزة ،العلاقات العامة و الدبلوماسیة الشعبیة:یسرا حسني عبد الخالق.د 2

 .18ص  ،2015
 .52ص ،2015الطبعة الأولى  الأردن، ناشرون وموزعون،دار دجلة  ،إدارة العلاقات العامة وتنمیتھا:نزار عوني اللبدي - 3
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الطیران التي تقدم  مواعیدها المحددة، فلا شك أن أمام الجمهور بدائل تتمثل في شركات
 1.الخدمات بنفس التكلفة،بل وربما أقل

 :العلاقات العامة  تبرز  فيأما عبد الباري ابراهیم و نبیل خلیف المجالي یرونا أن أهمیة 

  تعمل على إقامة علاقات مع الجماهیر الخاصة بالمنظمة والمحافظة على هذه العلاقات
 . وصیانتها

 تعزز العلاقات العامة ثقة العاملین بالمنظمة بزیادة ارتباطهم وتفهمهم  لأهدافها وأنظمتها . 
  تساعدها على تنفیذ المسؤولیة العلاقات العامة هي جزء من فلسفة المنظمة، وبالتالي هي

 .الاجتماعیة اتجاه المجتمع الذي تعیش فیه
 الاتصال دائمة ومستمرة بین المنظمة وجماهیرها سواء  تؤمن العلاقات العامة عملیة

 .الداخلیة أو الخارجیة
  تضمن الحصول على التغذیة الراجعة الناتجة عن ردود فعل الجماهیر واتجاهاتهم اذ  تقوم

حاطتها بكل المستجدات متعلقة بجمهورها العامبإبلاغ  ٕ  2.تلك الردود للإدارة العلیا وا
  ازدیاد كبیر في قوة ونفوذ الرأي العام خاصة المجتمعات الدیمقراطیة، وهذا التطور في تزاید

آخر، فحتى تستمر الحكومات في الحكم لا بد من أن تبذل محاولات . إلى مستمر من عام 
وتأیید الجمهور للحكومة وثقته فیها ومحبته لها عامل أساسي . شعبیةلكسب ود الجماهیر ال

واع عن طریق . وتحاول الحكومة المساهمة في تكوین رأي عام سلیم. لنجاح  الحكومة
تعلیم الجمهور الطرق السلیمة للحصول على الخدمات التي  إلى عملیة الإخبار الصادقة، 
لوزارات والمصالح والهیئات الحكومیة المختلفة و بذلك تسعى ا. تؤدیها الأجهزة الحكومیة

تحقیق التفاهم بینها وبین الجماهیر المتعاملة معها، فضلا عن ذلك، فقد ظهرت قوى  إلى 
مختلفة، تحاول كله منها جذب  الرأي العام لها  مثل النقابات المهنیة المختلفة ،و 

لذلك كان لا بد من الاهتمام بالرأي  الاتحادات والفرق التجاریة والجمعیات التعاونیة وغیرها،
العام ودراسته والتعرف على خصائصه وتوجیهه الوجهة الصحیحة لما فیها صالحه وصالح 

                                                             
 ھـ،1436-م2015الطبعة الأولى، عمان،-الأردن دار المعتز للنشر والتوزیع، ،إدارة العلاقات العامة:عقیلان،عبد الله أحمد - 1

 .30-29ص
 .76ص ،2010 الطبعة الأول، عمان، ،العلاقات العامة ،دار وائل للنشر والتوزیع:عبد الباري ابراھیم و نبیل خلیف المجالي -2
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كذلك الحال بالنسبة للمؤسسات، فحتى تنجح  في أعمالها لا بد أن . المجتمع، ومنظماته
  1.اشر فیه نشاطهاتكون على اتصال دائم  بالجماهیر التي تتعامل معها، والمجتمع الذي تب

 :أهداف العلاقات العامة

 تحسین الصورة الذهنیة للمنظمة لدى جمهورها. 
 و  زیادة ثقة المساهمین من خلال إقامة علاقات طیبة معهم و قبولأرائهمو مقترحاتهم

 2.تزویدهم بالمعلومات الهامة بشكل دائم بما یساعد في عملیة الاقتراض عند الحاجة لذلك
  الغایة الرئیسیة لإنشاء العلاقات العامة في أي مؤسسة من  إلى و یمكن الاشارة

 :المؤسسات هي
إحداث سمعة طیبة و علاقة مستمرة بین الأفراد و بین الإدارة و الأفراد ببعضهم  .1

 .البعض و بین المؤسسة و نظیراتها الأخرى التي تسعى المؤسسة للحصول على ثقتها
الجمهور،و تعریف المجتمع الخارجي بالمؤسسة،و شرح  إلى شرح سیاسة المؤسسة  .2

لربها،أو أي  السلعة أو الخدمة التي تنتجها بلغة سهلة،بسیطة بغیة اهتمام الجمهو
 3.تعدیل أو تغییر فیها بغیة قبوله إیاها و التعاون معها

 فهم تقلیل الفجوة بین الأفراد و الجماعاتو تحقیق الاندماج و خلق حالة من المعرفة و ال
 .وتوحید الاتجاهات و القناعات

  السعي للتعریف بجهود المؤسسات وخدماتها،و طلب من أفراد المجتمع التعاون و
 4.التنسیق

 محمد جاد االله كشك مع الدكتورة هناء حافظ بدوي على أن العلاقات  الدكتور و یتفق
 :اف المتماثلة فیما یليدتحقیق مجموعة من الأه إلى العامة تسعى 

التوافق و الانسجام بین المؤسسات و جماهیرها الداخلیة و الخارجیة،و هذا التوافق  تحقیق .1
 .توافق المؤسسة مع الجمهور و توافق الجمهور مع المؤسسة:له جانبي

                                                             
 .54-53ص م،2015 الأردن،الطبعة الأولى، دار دجلة ناشرون وموزعون، ،إدارة العلاقات العامة :نزار عوني اللبدي - 1
 ھـ، 1435،)ب ط( جامعة سلمان بن عبد العزیز، ،العلاقات العامة فن التفاعل الفعال مع جمھور المنظمة:حمادة فوزي أبوزید -2

 .9ص
 ،2017الأردن،الطبعة الأولى،-،دار أمجد للنشر والتوزیع،عمانالعلاقات العامة في المؤسسات السیاحیة:محمد جیاد زین الدین -3

 .62ص
 .77ص ،2020 ،)ط.ب( الجامعة الافتراضیة السوریة، ،التنظیمي الاتصال:حزي  بشار -4



 مدخل مفاھیمي حول العلاقات العامة:                                                       الفصل الأول
 

 
49 

تحقیق الانسجام الاجتماعي  إلى زیادة فرص التفاهم المتبادل بین الجماهیر،و هذا مایؤدي  .2
 .بین فئات المجتمع

اتجاهات إیجابیة باستخدام مختلف  إلى السلبیة في المجتمع و تحویلها  تعدیل الاتجاهات .3
 1.وسائل وسائل الاتصال

  :تحقیق العدید من الأهداف من أهمها إلى وتهذف العلاقات العامة  مع الجماهیر الداخلیة  .4
  نجازاتها والسیاسات والقرارات التي ٕ خلق الوعي والتقدیر بأهداف المؤسسة وتاریخها وا

 .تتخذها
  تحقیق درجة من التوازن بین سیاسات المؤسسة وأهدافهاوحاجات ومصالح جماهیر

 .العاملین
  العمل مع أفراد الجمهور الداخلي كفریق متكامل، والتنسیق بین العاملین في الإدارات

 .والأقسام المختلفة وتدعیم الانتماء والعمل بروح الفریق لتحقیق أهداف المؤسسة
  ل العاملین و اتجاهاتهم وآرائهم عن المؤسسةالتعرف على میو. 
  الإدارة العلیا إلى دراسة رغبات وشكاوي ومقترحات العاملین، وتیسیر سبل تقدیمها . 
 2.تقلیل حدة الصراع والاختلاف  أو سوء الفهم بین الإدارة العلیا والعاملین بالمؤسسة 

 :اف المعاصرة للعلاقات العامةدالأه

تعتبر الغایة الرئیسة والهدف الأساس للعلاقات العامة هو تحسین الصورة الذهنیة لدى 
الجمهور تجاه المؤسسة ما یضمن خلق بیئة ایجابیة تعمل على بناء نوع من العلاقة المشتركة 
والفاعلة التي تحقق المصلحة المرجوة لكل من طرفي هذه العلاقة وهما المؤسسة والجمهور، وفي 

ا الهدف ومن رحمه تتفرع الأهداف التفصیلیة المحققة له ما یجعلنا نجیب على السؤال إطار هذ
المطروح بأن كلا من الممارسة الأصیلة أو التقلیدیة والمعاصرة الحدیثة للعلاقات العامة تسعى 

أو الممارسة التي تتبع في ) لتحقیق هذا الهدف الرئیس لكن الاختلاف بینهما یكمن في الطریقة
ول للأهداف، فالمنهج المعاصر والطریقة الحدیثة لممارسة وظائف وأهداف العلاقات العامة الوص

التي تتأسس على إشراك الجمهور في جمیع مراحل ) تكمن في ما یعرف بالعلاقات العامة التفاعلیة
بناء الرسالة أو المضمون الاتصالي للعلاقات العامة، ما یجعل هذا النوع من الأسلوب یختلف 

                                                             
 .44م، ص2003 مكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، ،الاجتماعیة العلاقات العامة و الخدمات :محمد بھجت جاد الله كشك - 1
 .103-102ص-مرجع السابق  ،صفوت محمد العالم -2
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یراً عن الطریقة التقلیدیة التي كانت تنتهجها العلاقات العامة في مراحل ممارستها قبل ظهور كث
  1 .مرحلة الإعلام الجدید

  قراءة في نماذج والوسائل: المبحث الثاني

  دوافع الاهتمام بالعلاقات العامة: المطلب الأول

 :دوافع الاهتمام بالعلاقات العامة

نتیجة للتطور والتقدم الحاصل في مختلف المجلات الاقتصادیة والسیاسیة والاجتماعیة، ظهرت 
العلاقات العامة على أساس علمي ومدروس،  نشاط قیم الإدارات والمؤسسات بأداء إلى الحاجة 

 :حیث إن في ذلك استجابة علمیة لأسباب الآتیة

 يالإنسانالعلاقات العامة والسلوك 

 الإنسانمنطقیة شاملة تقوم على التحلیل المنطقي والموضوعي التي تهتم ب من خلال نظرة
، أعطى للعلاقات العامة دفعة قویة  الأمام حیث قام علماء النفس والاجتماع  إلى والمجتمع معاَ

والتأثر  على أسالیب التأثیر والرأي العام بدراسة سلوك الأفراد والجماعات والمجتمعات للوقوف
 .2والتحول في القیم والمفاهیم والعواطف والمشاعر وفي السلوك والتفكیر وطرق التغییر

 و حلول الثواب و الاستقطابو الترغیبو المتابعة  الإنسانالتي تتناول  نمو العلوم الاجتماعیة
محل العقاب و القسوةو التهدید،حیث أصبح الفرد قوة لا یستهان بها، و تقوم كافة 
المنظمات وأجهزة الحكم على خدمته، و بالتالي أصبح الإخبار و التشویقو الإقناع للعاملین 

بالغ الأه َ ◌  3.میةبها و للعاملینبها و المتعاملین معها أمراَ
 و  الإنسانازدیاد تشابك العلاقات العامة في المجتمع ونمو العلوم الاجتماعیة التي تهتم ب

و التقدم التكنولوجي و .قیام المنظمات والحكومات على خدمته،و انتشار الثقافة و التعلیم

                                                             
الطبعة  عمان، دار البدایة ناشرون وموزعون، ،وإنتاج المواد الإعلامیة للعلاقات العامة إعداد :عماد الدین تاج السر فقیر عمر -1

 .26-25ص م،2013-ھـ1434 الأولى،
،دار الیازوري العلمیة للنشر و  أسس العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق :لبنان ھاتف الشامي.د/عبد الناصر أحمد جرادات -2

 .53،ص2009الأردن،الطبعة العربیة - التوزیع ،عمان
 .16م،ص2005-ھـ1425،)ب ط(،الزقازیق الإدارة،جامعة العلاقات العامة المعاصرة وفعالیة :إدریس محمد العزازى أحمد - 3
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سرعة الانتقال و الاتصال،و الاتجاه نحوالمساواة في الحقوق و الواجبات من ناحیة،و 
 1واة في الحصول على المنفعة و تبادلها من ناحیة أخرىالمسا

 المتمثل في الآتي لتوسع صناعي وتجاري والتقدم التكنولوجيا: 
 .اتساع رقعة النشاطات الاقتصادیة والتنمویة، وتنامي حجم الأعمال .1
 .ازدیاد التنافس بین المنظمات على اختلاف أنواعها .2
ي مشاكلهم و كذلك الحاجة لحل هذه ازدیاد عدد العاملین في المنظمات و تنام .3

 .المشاكل
حالات سوء الفهم وغموض في (حصول على فجوة  مابین الجمهور الخارجي والمنظمة .4

 ).أهذاف و تطلعات كل منهما
مع بعضهما  لعدم فهم أي منهما(حصول فجوة ما بین الجمهور الداخلي والمنظمة لعدم .5

 .(البعض
ح تكمن في تمتین العلاقات الحمیمیة ما بین إدراك المنظمات بأن أفضل وسیلة للنجا .6

 2.المنظمة وجمهورها داخلي و الخارجي
 أطلق عصر النهضة والإصلاح الدیني في أوروبا حریة العقل  :ظهور الأنظمة الدیمقراطیة

وبدایة . ي في البحث ومناقشة ، وكان ذلك ایذانا بنهایة العصور القهر والاستعباد الإنسان
وحقه في التعبیر عن رأیه دون وساطة أو وصایة وتبع  الإنسانعصر جدید یحترم إرادة 

مع  وقد أتحت هذه الثورات.ذلك قیام الثورات القومیة في الكثیر من البلدان الأوروبیة 
وساعد انتشار القراءة . التطور السریع في التجارة الخارجیة، فرصة لظهور الطبقة الوسطى

وبدأ الرأي . والكتابة، مع اختراع المطبعة على أن یكون لهذه الطبقة أهمیة كبرى في الحكم
اهتمام الحكومات  إلى وأدى ذلك . العام یلعب دوره الحاسم في قیام الحكومات أو إسقاطها

 ر في الرأي العام من خلال وسائل الإعلام والتنظیمات السیاسیة القائمة، ووجهتبتأثی
دراسة أسالیب التأثیر والإستمالة، وأنشأت إدارات تحلیل الرأي العام للتعریف  إلى البحوث 

المثارة، لوضع ذلك في  الاعتبار عند اتخاذ  والمشكلاتا على أراء الجماهیر في القضای
للثورات أو الازمات و الاضراباتالقرارات أو السیا  3.سیات تجنباَ

                                                             
،دار جلیس زمان للنشر و العلاقات العامة و أثرھا في تعزیز القدرة التنافسیة في منظمات الأعمال:باسم أحمد المبیضین -1

 .18-17،ص2009التوزیع،الأردن،الطبعة الأولى ،
 175ص ،2010 الطبعة العربیة، عمان،- الأردن دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، ،العلاقات العامة الدولیة :شیرالعلاقب -  2
 .4-3ص ،1985 الطبعة الثالثة مزیدة ومنقحة، القاھرة، الكتب، عالم ،الأسس العلمیة للعلاقات العامة:عجوة علي -3
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 هذه إحدى العناصر الأخرى التي یتمیز :فیها تعقد أعمال المؤسسات و زیادة التخصص
بها عصرنا بشكل واضح، فقط بلغت المؤسسات درجة من التعقید في طبیعة عملها بحیث 

المثلى للاستفادة  یصعب على الفرد خارجها أن یفهم عملها  وآثرها في حیاته، والطریقة
 .منها

كما أن زیادة التخصص له أثار خطیرة على الجماهیر العاملة بالمؤسسة، فقد أصبح العامل  یقوم 
بأهمیة عمله وفقدان احترامه لذاته، وما یتسبب  بسیط  وجزئیمن عملها مما یفقدها الشعور بدور

 إلى المؤسسات وكثرة عدد العاملین فیها  عن ذلك  من نتائج نفسیة واجتماعیة سیئة، ویؤدي كبر
ومن هنا فإن دور العلاقات العامة یكون بمثابة حلقة  وصل . انعدام الصلة بین الإدارة والعاملین

 1.ما بین الإدارة والجمهور
 نتج عن التطور في الإنتاج زیادة حدة  المنافسة :زیادة حدة المنافسة بین المنظمات

شباع رغباتهم فبدأت المنظمات المختلفة بین المنظمات في محاولة لإ ٕ رضاء عملائها وا
الكسب ثقة وتأیید الرأي العام والعمل على  بالاهتمام بإقامة علاقات طیبة مع جماهیره

من ناحیة أخرى، نجد . وضع صورة ذهنیة إیجابیة للمنظمة عند الجمهور المستهدف
بقدر ما أصبحت  شكلة إنتاجم و الفني لم تعد المشكلة أنه في ظل التقدم التكنولوجي

مشكلة  إقناع الجمهور بالتعامل مع منتجات الشركة وغیرها من المنتجات المنافسة 
فلإنتاج على نطاق واسع یستلزم أیضا توزیع على نطاق واسع  وهذا ما تقوم به 
العلاقات العامة حیث تعمل على  تحسین صورة المنتج واسم المنشأة في ذهن  

 2.تسهم في الجهود الإداریة الأخرى في كسب مكانة تسویقیة ممتازةالجمهور، ومن ثم 
  ازدیاد كبیر في قوة ونفوذ الرأي العام خاصة مجتمعات دیمقراطیة، وهذا التطور في

لا بد من أن تبذل  آخر، فحتى تستمر الحكومات في الحكم. إلى تزاید مستمر من عام 
ومحبته لها  وثقته فیها جمهور للحكومةوتأیید ال. محاولات لكسب ود الجماهیر الشعبیة

. رأي عام سلیم وتحاول الحكومة المساهمة في تكوین. لنجاح الحكومة عامل أساسي
الطرق السلیمة للحصول  تعلیم الجمهور إلى واع عن طریق عملیة الإخبار الصادقة، 

و بذلك تسعى الوزارات والمصالح . على الخدمات التي تؤدیها الأجهزة الحكومیة
                                                             

- 58ص م،2013 الطبعة الأولى، عمان،-الأردن دار أسامة للنشر والتوزیع، ،إدارة العلاقات العامة:الجرایدة  الرحمن عبد بسام -  1
59. 

مجلة الحكمة للدراسات جامعة  ،الاستراتیجیة  في إدارة الأزمات:تاریخ تطور العلاقات العامة :حسنیة بلحاج-رشید بن رشید 2
 .41-40ص ،)2020( 1:العدد/8المجلد اریخیة،ت محمد بن راشد
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تحقیق التفاهم بینها وبین الجماهیر المتعاملة معها،  إلى والهیئات الحكومیة المختلفة 
 فضلا عن ذلك، فقد ظهرت قوى مختلفة، تحاول كله منها جذب  الرأي العام لها  مثل

والفرق التجاریة والجمعیات التعاونیة وغیرها،  النقابات المهنیة المختلفة،و الاتحادات
الاهتمام بالرأي العام ودراسته والتعرف على خصائصه وتوجیهه  لذلك كان لا بد من

كذلك الحال بالنسبة . الوجهة الصحیحة لما فیها صالحه وصالح المجتمع، ومنظماته
أعمالها لا بد أن تكون على اتصال دائم  بالجماهیر التي ي تنجح  ف للمؤسسات، فحتى

  .تتعامل معها، والمجتمع الذي تباشر فیه نشاطها

 : تتمثل حاجة العلاقات العامة للعناصر الستة عنده أدوارد روبنسون و
 فهم عملیة الاتصال من الناحیتین نظریة وتطبیقیة. 
 معرفة أسالیب النظریة العملیة لتشكیل الاتجاهات وتغییرها.  
 القدرة على التخطیط والتدریب على المهارات الإداریة.  
  الإدارة العلیا مستوى إلى ضرورة رفع العلاقات العامة.  
 أهمیة العنصر الأخلاقي في ممارسة أنشطة العلاقات العامة. 
 ضرورة التعرف على رجع الصدى feedback 1.لتقویم فعالیتها في تحقیق الأهذاف 

  وسائل العلاقات العامة:المطلب الثاني

 :الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة

المزیج الترویجي في استخدامها لعدد من وسائل العلاقات العامة شأنها شأن  بقیة عناصر 
الاتصال التي تمكنها من تنفیذ أهدافها وواجباتها المحددة من قبل إدارة المنظمة ،وبما یعزز دورها 

   :ومن بین أبرز هذه الوسائل المستخدمة. الترویجي والإداري 

  

  

  

 
                                                             

 9ص ،2015، الطبعة العربیة الأردن،-عمان الأیام للنشر والتوزیع، دار العلاقات العامة في الصحافة والإعلام،:علي كنعان -1
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 :Personal Communicationالاتصالات الشخصیة  .1

الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة لكونها ذات أثر كبیر ومباشر  تعتبرمن أهم وأبرز
َ عن كونها وسیلة  ذاتاتجاهین یمكن من خلالها   قیاس رد  ◌ في عملیة الاتصال، فضلاَ

 1.أو حوار هادف. الفعل أومستوى الإجابة لم یتم عرضه من الأفكار أوتوجهات

 :التلفزیون .2
  یعتبر من وسائل الاتصال السمعیة والمرئیة في نفس الوقت، وهو أكثر تأثیرا في

النفس البشریة من الوسائل الأخرى مزایا استخدام التلفزیون كوسیلة من وسائل 
 .  الاتصال

 لأنه یقدم الصوت والصورة یتمتع  التأثیر الأكبر على الجمهور . 
 التغطیة الواسعة من حیث حجم الجماهیر. 
 خدام فنون الإخراج والحواروفرز الألواناست. 
  حیث أن الكامیرا لا تكذب مصداقیة التلفزیون كمصدر للأخبار. 
 كالإذاعة مساحة كبیرة یغطي الارسل التلفزیوني لا. 
   عدم اهتمام المتفرج بها إلى ات بشكل متتالي یؤدي الإعلانوجود. 
 المستهدف  من الجمهورأكبر عدد  إلى الرسالة  الإعلامیة  احتمال عدم وصول

 2.انتاج البرامج التلفزیونیة یستغرق وقت أطول
 :الصحف.3

یة التي یعتمد علیها رجال العلاقات العامة الإعلانالصحف من أهم الوسائل  تعتبر
نجازاتها، في التعریف بالمنظمة التي یعملون بها ،ونشاطها ٕ وتاریخها ،وذلك نظراَ  وا

 :التالي نورد أهمها على النحولما تتمیز به الصحف من ممیزات 
 .من النماذج البشریة وتقرأ من نوعیات مختلفة تصدر الصحف بصفة یومیة )1
الأخرى،  الإعلانفي الصحف أرخص من غیرها من وسائل  الإعلانتكلفة  )2

 .وتعد مناسبة لمیزانیة العلاقات العامة 

                                                             
-292ص ،2007 الطبعة الأولى، الأردن،-عمان دار الحامد للنشر والتوزیع، ،الاتصالات التسویقیة والترویج:ثامر البكري - 1

293. 
 .22ص-المرجع السابق، علي كنعان - 2
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 1.یمكن الإطلاع علیها أكثر من مرة، ومن جانب أفراد آخرین  )3

  :وسائل المطبوعة .4

 :مجموعتین رئیسیتین هما إلى تنقسم 

ینحصر دورها في العلاقات العامة على أساس كونها  رسالة ذات مضمون معین : البرید المباشر
أشخاص أو أطراف متعددةولكن بنفس المعنى أو القصد المطلوب إیصالهوفي  إلى یمكن إرسالها 

 .طاء، العاملون، المستهلكونالموزعون، الوس إلى الغالب یمكن ارسالها 

 وهي استكمال للبرید المباشر لغرض إعطاء المزید من المعلومات عن : المطبوعات
 أشكال مختلفة كالكتیبات، مقابلات المتكاملة والمتضمنة الموضوع المستهدف ایصاله و تأخذ

الأدوات یمكن أن وفي هذه ... المغلفات البریدیة. معلومات عن الموضوع المستهدف في الاتصال
أو أیة  المنظمة أو المنتوج المقدم تحتوي على معلومات متعددة، وتروي في الغالب قصة نجاحات

 2.معلومات اخرى تصیب في تعزیز مكانة وسمعة المنظمة  لدى الجمهور العام
 :اتالإعلان

عامة بعض للعلاقات ال الإعلانكوسیلة اتصالیة بحیث یحقق  الإعلانتستخدم العلاقات العامة 
كوسیلة اتصالیة في  الإعلانبأن استخدام  Raymond Simonوكما یرى ریموند سیمون. أهدافها

 الإعلانومثل هذا . عملیة العلاقات العامة لیس لبیع منتجات المؤسسة ولكن لتحقیق فهم للمؤسسة
للإعلان  أو إعلان مؤسسي، وقد یتم منفرداَ أو مرافقاَ   Public Serviceیسمى عادة خدمة عامة

المنظمة ، أو لتوضیح  العامة لتسویق في حملات للعلاقات الإعلانعن السلعة ویتم استخدام 
فهم واضح من قبل  إلى  خاصة  تهدف أوجه محددة من نشاطات المؤسسة، أو لتوصیل رسائل

 .الجمهور
العامة التي العلاقات   و یمثل ما نشرته  شركة بیت لحم في الولایات المتحدة نموذجاَ لإعلانات

ات الإعلان و تشكل.لین والمشرعین للمحافظة على الطاقة وتنمیتهاو تحث القراء لمخاطبة المسؤ 

                                                             
 .43-42ھـ،ص 1428-م2008، دار النشر،الطبعة الثانیةبدون  التنظیم الإدارة،-العلاقات العامة الاتصال:محمد كمال القاضي -1
و الإعلاني  ،تطبیقات التواصل الاجتماعي في المجال الإعلامي:سحرأم الرتم ،نجیب كامل  عفاف أم الرتم، عواج سامیة،-2

 .116-115،ص 2019الطبعة الأولى  عمان، العلاقات العامة و السیاحة، دار الأیام للنشر و التوزیع،
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وسیلة هامة من الوسائل التي توظیفها  العلاقات العامة، وتلجأ إلیها لتكون مرافقة لحملات الترویج 
 1.ادرة فیهاالمب الإدارة  في أو في ظروف تنفیذ حملة العلاقات العامة   التي تشرع

یتم تزویده وتحدیثه بشكل دوري، یتحدث عن الشركة : إعداد موقع للشركة على شبكة الإنترنت
لها جمهورها، والأولى بالشركات " ماركات"ومدى تمیزها وما تقدمه من خدمات أو منتجات أو 

 .التجاریة والمؤسسات والدوائر الخدمیة أن تهتم بهذا الجانب
 : وتزویدها بخدمات إعلامیة، حیث تتمیز هذه الخدمة بالتاليلكترونیة التعامل مع الصحافة الإ 

 .التفاعلیة -أ
 اللاتزامنیة  -ب
 فائقیة النص  -ج
 تعددیة الوسائط  - د

عن إنجازات الشركة وخدماتها ومنتجاتها، وتوضح مدى أهمیة هذه  إعداد أدلة وكتب سنویة
 .الشركة للجمهور المستهدف، وكذلك موقعها بالنسبة للجهات العاملة في نفس مجالها

 2...الیوم الوطني /مثل الجنادریة( والمشاركة في المعارض الوطنیة  إقامة معارض سنویة،
 :تقنیات الاستقبال

ن استقبال موظف جید في المؤسسة یعتبر المشكل الأساسي الذي أDenis Huismanاذ یرى 
یطرح في مجال العلاقات العامة، وهو الانطباع الأول الذي یبقى راسخا في ذهنه، وبالتالي 

َ في نفسیة هذا الموظف ◌ َ سیترك أثراَ ◌ َ الأمر سیئاَ ◌  .فلاستقبال، سواء كان حسناَ
 :الحدیث والخطاب 

إیصال الأفكار والمعلومات، وكلما كان الخطیب یمتلك صفات وضوح من أنجع الطرق الشفویة في 
  3.الفكرة، العمق في التفكیر، كلما كان تأثیره أقوى

 :النشرات
تعتبر هذه النشرات من وسائل الاتصال بالكلمة المقروءة و هي وسائل اتصال خاصة، حیث 

َ معینة، كما أن موضوعاتها تتطلب تغطیة مكثفةفق ◌ د تصدر المنظمة صحیفة أو تستهدف جماهیراَ
                                                             

- ھـ 1427،دار مجدلاوي للنشر و التوزیع،عمان،الطبعة الخامسة،الاتصال و الإعلام في المجتمعات المعاصرة :أصبع،صالحأبو  -1
 .411-410م،ص2006

جھود العلاقات العامة في بناء و تحسین الصورة الذھنیة غن الشركات السعودیة  :صفیة بنت ابراھیم محمد عبدالكریم - 2
 .47ص ھـ،1430/ھـ1429 في الإعلام، بحث تكمیلي مقدم لنیل شھادة الماجیستر ،صفیةدراسة تحلیلیة و-المساھمة

العلاقات العامة و تطبیقاتھا للتكنولوجیات الحدیثة في المؤسسات "بعنوان أطروحة لنیل شھادة الدكتورة  : حاج أحمد كریمة - 3
 .107-106،ص 2018-22017،جامعة وھران- مؤسسة أوریدوا للاتصالات نموذجا- "الاتصالیة
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َ من المواضیع والمعلومات التي تهم جمهور المنظمة بهدف خلق  ◌ مجلة خاصة بها تتضمن عدداَ
زاء سیاسات المنظمة ٕ نجازاتها وخططها. تأثیر معین في اتجاهات ومواقف وآراء ذلك الجمهورا ٕ  .وا

لن فیه حدث جدید بأسلوب صحفي یع"  مقال "یقوم الملحق الصحفي بصیاغة  :البیان الصحفي
  متعلق بالمؤسسة،ینشر المقال مجانا 

عبارة عن ملخصات للأنباء یعدها المكتب داخل أي هیئة أو مصلحة أو  وزارة أو  :نشرات الأنباء 
  .مؤسسة كبیرة بالاعلام عن أنبائها و یبعث بها للصحف و الجهات التي یهمه أن تطلع علیها

المطبوعة، أو في  الإعلانتقوم المؤسسة بنشر الرسالة بشراء مكان في وسائل  :إعلانات مدفوعة
إعلان "أو " إعلان العلاقات العامة عامة"المذاعة علیها،   عدة تسمیات منها  الإعلانوسائل 

على مجال ضیق ثم  1900،قد استعملت هذه الطریقة لأول مرة في عام " الخدمات العامة
حتى  كانت تشیر الصفحات الكاملة من  1914الها في عام في استعم IYVEE LEEتوسع

الجذب عطف الرأي العام ROCK FELLERالمجلات والجرائد تنشر فیها قصة حیاة الملیونیر 
  1.علیه أثناء مواجهته للإضراب التاریخي لعمال الحدید  و الصلب في ذلك الوقت

ت العامة في الترویج للمؤسسات والدول تعد السینما من الوسائل التي تستخدمها العلاقا :السینما
في الدول الغربیة في تصدیر  أفكارها وتقلیدها التي لا  ةوالحكومات وتستعملها العلاقات العام

  .تتناسب مع ثقافة  الشعوب والدول الاخرى 
تمثل أقوى وأنجح وأسرع وسیلة اتصالیة تستخدم العلاقات العامة بكونها  توفر  :شبكه الإنترنت

تقنیة وفنیة متعددة تلفت الانتباه ،مع إمكانیة مخاطبة عدد كبیر من  الجمهور الذین لدیهم  وسائط
  . اشتراك في الانترنت على نطاق العالم

بإمكان  للعلاقات العامة للمؤسسات والمنظمات العملاقة، فتح قنوات دعائیة  :قنوات فضائیة
شاطاتها، مثل منظمة الأنروا لتزوید الجمهور بالمعلومات والأخبار عن المؤسسة و ن

UNRWA الخیریة الناشطة بكثرة خاصة في دولة فلسطین، بحیث فتحت قناة خاصة بالمنظمة من
 2.طرف القائمین علیها في دولة فلسطین

توزعها على جمهور أو أكثر من جماهیرها الخاصة، مثال  نشرات  خاصة وقد تصدر المنظمة 
 :الاتیة ذلك الجماهیر

                                                             
بین حتمیة الوجود و (إستراتیجیة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة سلامي اسعیداني ، لیلى فقیري ، - 1

 .)260،ص2019جامعة المسیلة، دراسات اقتصادیة، مجلة الحقوق و العلوم الانسانیة، ،)إشكالیة الآداء
 35،ص2017أطلس للنشر و الإنتاج الإعلامي، ،1،ط  إدارة الأزماتالعلاقات العامة وقت غادة البطریق ، - 2
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  نشرة لخدمة طلاب الجامعة، أو لخدمة المسافرین على  مثال ذلك اصدار :العملاءجمهور
 . الخطوط الجویة، أو لخدمة نزلاء أحد الفنادق

 المنظمة  وتثقفیهم بشأن المنتجات أو الخدمات  لإعلامهم بسیاسات :جمهور الموزعین
 .وتطویر أنشطتهم المقدمة واستخدامها وفوائدها، وتقدیم المشورة لهم بشأن كیفیة تنمیة

 لإعلامهم عن ممیزات معینة للسلعة أو :المستهلكین للسلعة أو منتفعین بالخدمة جمهور 
نجازاتها، وغیر  الخدمة المقدمة واستخداماتها  وعن سیاسات المنظمة ٕ وخططها وبرامجها وا

 .ذلك
 نجازاتها وخططها للإعلامهم بسیاسات:جمهور العاملین بالمنظمة ٕ یاسات و بالس المنظمة وا

 .وغیر ذلك الإداریة وبالأخبار الاجتماعیة في المنظمة
 لإعلامهم بسیاسات وخطط المنظمة  جمهور المتخصصین من رجال الصناعة والتجارة

نجازاتها ودورها في میدان الأعمال وغیر ذلك ٕ  .وا
 نجازاتها وسیاساتها :جمهور رجال المجتمع أو قادة الرأي ٕ لإعلامهم بأنشطة المنظمة وا

 1.وتاریخها وغیر ذلك
 نوعین  إلى فیرى أن أدوات العلاقات العامة تنقسم "عبد العظیم أبو النجا" أما الدكتور

 :غیر المتحكم فیها رئیسین هما الوسائل المتحكم فیها،و الوسائل
یة الإعلانات المنزلیة، والنشرات الإعلانعلى Controlled Mediaالوسائل المتحكم فیهاوتنطوي 

المؤسسي، والمنشورات التي توزع على المنازل، والنوادي،  الإعلاندمة الجمهور، و الخاصة بخ
وتقوم الشركة الراعیة لتلك الوسائل بدفع المقابل الخاص بتقدیمها للخدمات المزمع . والندوات

ومن هنا تتحكم الشركة الراعیة بشكل كامل في التوقیت والكیفیة التي تتم بها . تفعیلها من خلالها
الوسائل غیر المتحكم أما . یل الرسائل التي یتم تقدیمها من خلال تلك الوسائلتوص
فنجدها تنطوي على النشر الصحفي، والمؤتمرات الصحفیة،  Uncontrolled Media،فیها

و تجدر الإشارة هنا  بأن معظم وسائل العلاقات العامة الحدیثة هي وسائل . والجولات الإعلامیة
َ ما یتم تصنیفها باعتبارها إلكترونیة  ولذا، فغا ◌ . Semi-contrilledوسائل شبه متحكم فیهالباَ

فمواقع ویب الشركات على سبیل المثال، هي مواقع متحكم فیها بالفعل من قبل تلك الشركات،، 
ولكن من ناحیة أخرى، هناك مواقع ویب غیر متحكم فیها من قبل الشركة، مثل تلك المواقع 

                                                             
 .173،ص1990والتوزیع،الكویت، ،شرطة ذات السلاسل للطباعة والنشرالعلاقات العامة :زكي محمود ھاشم  - 1
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وكذلك . ب علیها الطابع النقدي أو التهكمي كجمعیة حمایة المستهلكالخاصة بالجهات التي یغل
مثل منتدیات الحوار، أو الدردشة التي یدور فیها الحدیث فیها حول الشركة وأخبارها المتعلقة 

  . بمنتجاتها وسیاستها
 أدوات العلاقات العامةیوضح  ) :1( رقم جدول

 الوسائل متحكم فیها
 )الاختیار والاستخدامتسیطر الشركة على (

الوسیلة تسیطر على الإختیار (الوسائل غیر المتحكم فیها 
 )والاستخدام

 -برید إلكتروني-مرئیة-مسموعة- مطبوعة(تسریب الأخبار  .ات  الداخلیةالإعلان
 )نشرات إعلانیة

َ  إعلانات الخدمات الجماهیریة  ◌  الرسائل البریدیة المنشورة صحفیاَ
ات الدفاعیة الإعلانات المؤسسیة،و الإعلان

 )التأییدى(
 المؤتمرات الصحفیة و التقایر الإعلامیة

والنشرات  الكتیبات،:المنشورات
یة،والمجلات،و النشرات الخاصة بجماعة الإعلان

 أو فئة معینة

 الجولات الإعلامیة

 مقالات الرأي التقایر السنویة
 )التوك شو(البرامج الحواریة  المتحدثون

 المنشورات الخاصة بخدمة الجمهور الصور الفوتوغرافیة
 و الأسطوانات الأفلام و الفیدیوهات

 CD'sالمدمجة
 الوسائل شبه المتحكم فیها

مزیج من وجهات النظر المتحكم فیها،ووجهات النظر غیر (
 )المتحكم فیها من الشركة

 )یات الحوارمواقع الویب،و منتد(الاتصالات الإلكترونیة  المعارض و العروض
التي تنظمها  و برامج الرعایة الخاصة، الأحداث و المناسبات المناسبات المسرحیة 

 الشركة
 الأحادیث المتداولة بین الأفراد 

 1أدوات العلاقات العامة) 1(جدول                         

 :فیشتمل علىأما التقسیم الثاني  للوسائل الاتصالیة التي تستخدمها العلاقات العامة 

                                                             
الإسكندریة،الطبعة - الجامعیةالدار  ،)ألیات الإعلان والترویج المعاصرة(  الاتصالات التسویقیة:محمد عبد العظیم أبو النجا - 1

 .503-502-501،ص2011الأولى،
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و تشمل وسائل الاتصال الخاصة الندوات والمحاضرات، :وسائل الاتصال الخاصة .1
والاحتفلات العامة، ودور السینما، وورش العمل، والكتیبات، والمطابقات، والملصقات، 
علانات المركبات المتحركة، وغیر من الوسائل التي تستهدف جماهیر  ٕ علانات الطرق وا ٕ وا

 .محدودة نسبیا
، وتشمل وسائل الاتصال العامة، الصحافة، والإذاعة والتلیفزیون، ل الاتصال العامةوسائ .2

وتطبیقاتها، فهي وسائل تخاطب جماهیر كبیرة ومنتشرة  وشبكة الإنترنت بكافة خدماتها
 على مناطق جغرافیة واسعة ومتباعدة على مستوى دول العالم،ومتباینة من حیث العناصر

 1.والاجتماعیة والحضاریة والنفسیة والفردیةالدیموغرافیة 

 :المطلب الثالث نماذج العلاقات العامة

 1984من جامعة ولایة روتجرز عام Todd Huntمن جامعة  میرلاند،وGrunigقدم البروفیسور
أربعة تطبیقات للعلاقات العامة استخدمت بشكل واسع في نظریة العلاقات العامة ،وعلى النحو 

 :التالي

 لتوزیع  الإعلاناتصالات من جهة واحدة، أساسا من خلال وسائل :الصحف وكالة
 2.المعلومات التي یمكن أن تكون مبالغ بها وغیر متناسقة

ویعد هذا النموذج أول النماذج التي ظهرت في تاریخ العلاقات العامة في الولایات المتحدة 
وكان الهدف الأساسي لتطبیق هذا النموذج هدف دعائي تسعى من خلاله . الأمریكیة

ذلك النموذج في نهایات القرن التاسع عشر، حیث  ظهر الانتشار،ولقد إلى المؤسسة 
كما استخدمته المؤسسات . القراء والمعلنین كسب إلى  ذفالصحفیة ته كانت المؤسسات

هذا النموذج بالتدفق  ویتمیز والخارجیة، الداخلیة المختلفة بهذف ضبط سلوك الجماهیر
دون اهتمام بالتغذیة المرتدة، أورجع الصدى  من المؤسسة للجمهور فقط الأحادي الاتجاه

                                                             
-دار اسامة للنشر و التوزیع،الأردن ،العلاقات العامة الأسس النظریة والممارسة المھنیة:عبد الملك الدناني،خالد درار- 1

 .121-120م،ص 2020عمان،الطبعة الأولى،
-الثانیة العربیة الطبعة الأردن، - عمان، دار الیازوري للنشر والتوزیع، ،العلاقات العامة في المجال الدولي:الدلیمي الرزاق عبد -2

 .47ص ،2015
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ردود أفعال الجمهور نحو المؤسسة إذا الرسمي ل وكان استخدام الأبحاث بهدف القیاس غیر
  1.ولم یكن إعلام الجمهور بالحقائق كاملة ضروري بالنسبة للمؤسسة. ما استدعى الأمر

 نموذج لإعلام العام: Public Information 
فلقد ظهر في بدایة القرن العشرین، وكان هدفه الرئیسي نشر  الجمهور أما نموذج إعلام

وهنا یتدفق الاتصال على مرحلتین، حیث . سمعة المؤسسةوبث المعلومات بهدف تحسین 
الاتصالیة للجمهور عن طریق إدارة العلاقات العامة، وتتلقى رجع  ترسل المؤسسة رسائلها

، بحیث توظف مناهج وأسالیب العلوم "الإقناع العلمي"الصدى، وهدف الاتصال هنا 
وتلعب الأبحاث دوراَ . للعلاقات العامة الاتصالیة الاجتماعیة لزیادة المقدرة الإقناعیة للجهود

مركزیاَ في هذا النموذج، حیث یستخدم لتحدید الأهداف والآراء والتفاعل بین المؤسسة 
فعالیة الجهود تنظیمیة للعلاقات العامة  و الأهم من ذلك أنها تستخدم لتحدید وجمهورها

ایة سمعة المؤسسة و داخل وخارج المؤسسة فیما یتعلق بتشكیل الآراء والاتجاهات وحم
 2.الصورة الذهنیة الخاصة بها

 حیث یحاول التعارف على :نموذج المتوازن ذو الاتجاهین، َ ◌ و هو الأكثر نماذج قبولاَ
جماهیر المؤسسة المختلفة سوء في ذلك الجمهور العام أو المساهمون أو الشركاء أو 

و سلوكهم تجاه  اتجاهاتهمالجمهور الداخلي و غیرهم،و ذلك للتعرف على آرائهم و 
وبذلك یكون هناك حوار متبادل بین المؤسسة و جماهیرها عكس النماذج  ذات . المؤسسة

أنشطة العلاقات العامة من المنظور "و قد عرفت جمعیة العلاقات العامة .الاتجاه الواحد
و بناء وفهم الجمهور  الأنشطة التي تعتمد على البحث"المتوازن ذو الاتجاهین  على أنها

 .علاقة قویة بینه و بین المنظمة

برأي الجمهور مما یجعلها تعدل من اتجاهاتها و  المؤسسات وفي هذا النموذج تهتم
بما یتماشى مع الرأي العام،حیث أنها تهتم برجع الصدى،و بذلك یمثل  سیاستها و سلوكها

 3.هذا النموذج اتصالاَ متوازناَ 

                                                             
-،دار الیازوري العلمیة،بأخلاقیات العلاقات العامة :عبد الراضيي عبدالعال خالد السید عبد الحق،.د دعاءمحمود، -1

 .285،ص2023ط،
دراسة على عینة من المؤسسات المصریة  ،المؤسسات الحكومیة العربیةنماذج ممارسة العلاقات العامة في :حسن الصادق عبد -2

 .97ص العدد الثالث، -المجلة العلمیة لبحوث العلاقات العامة والإعلان والبحرینیة،
 .157-156 ص ،2006 الطبعة الأولى، القاھرة، مجموعة النیل العربیة، الاتصالات التسویقیة  المتكاملة، :شیماء السید سالم -  3
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العشرین كان الاتجاه الأبرز في أبحاث العلاقات العامة  وفي العقدین آخرین من القرن 
باعتباره أكثر وسائل أخلاقیة لممارسة "الاتصال المتماثل ثنائي الاتجاه "دعم نموذج جرونج 

 وقد استجاب جرونج للنقد  موجه للنموذج اتجه آخرون لنقلد النموذج العلاقات العامة ،فیها
الأربعة لممارسة  النماذج ضرورة تجاوز إلى ار وحدوده، وأش وسلم بنقاط ضعف النموذج

 تطویر النظریة الشاملة للعلاقات العامة الحواریة، وبدأ حقل إلى العلاقات العامة، 
على إدارة الاتصالات  العلاقات العامة یشهد في الفترة نفسها تحولا من المداخل التي تركز

  1.مداخل التي تهتم ببناء العلاقات والحفاظ علیها إلى 
 النموذج اللامستیري نموذج الاتجاهین غیر المتماثلین:Two -way Asymmetrical  

، وشرعت 1920اللامستیري نموذج الاتجاهین  غیر المتماثلین في سنة  ظهر النموذج
المؤسسات في تطبیقه، وكان هدفه الأساسي الإقناع  عن طریق الإتصال، ویعد ذلك 
َ لإدارة الاستجابة من قبل الجمهور والمجتمع نحو المؤسسة، وطبقا  ◌ النموذج نموذجاَ

تحقیق مصلحتها الخاصة، وممارسة الضبط  إلى لذلك النموذج تسعى المؤسسة 
و الفائدة و تهتم هنا المؤسسة  هنا بالجمهور من أجل الاجتماعي بما یعود علیها بالنفع

  .الجهود الإقناعیة للمؤسسة  تصمیم وتطویر الحملات الاتصالیة بما یسهم في سداد
توظیف  إلى إن استخدم نموذج  لاتجاهین  غیر المتماثلین  في برامج العلاقات العامة  یهدف  

مقدرة على كسب التأیید الجماهیري دون أي  الأبحاث لتحدید أفضل الرسائل الاتصالیة وأكثرها
تغییر في السلوك  التنظیمي للمؤسسة، فالهدف الأساسي  هنا التغییر في سلوك الجمهور بما 

وعندما تتبنى إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة النموذج اللامستیري فإنها . یخدم المؤسسة فقط
ون معها، كما تفترض أن الجماهیر تفترض أن النفع سوف یتحقق لجمهور المؤسسة بالتعا

المختلفة إذا ما كونت صورة صحیحة عن المؤسسة و تفهمت سیاستها وأهدافها فسوف یحدث  
نوع من التكامل  بین المؤسسة  والجمهور،ویتوقع النموذج اللامستیري أن یتقبل الجمهور دائما كل 

عیة  بغض النظر عما قد ما عن المؤسسة و كل ماما تقدمه من منتجات خدمیة أو سل ما یصدر
أن ذلك یتنافى مع مبادئ " بوتان"للجمهور، ویرى أو مشكلات یسببه نشاط المؤسسة من مضار

  2.كمداخل أساسیة في العلاقات العامة  الاجتماعیة والأخلاقیة  المسؤولیة

                                                             
الطبعة  القاھرة،- الكتب ،عالمالعلاقات العامة والاتصال التفاعلي عبر المواقع الإلكترونیة والاجتماعیة:حاتم علي الصالحي -1

 .138-137،ص 2018 الأولى،
 .286مرجع السابق،ص- محمد بھجت جاد الله كشك -د2
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منها،طرق العملیة  الهدف :هذه النماذج الأربعة Gruning and Hunt,1984 و یلخص
 :التالي )02(رقم  ومجالات التطبیق الیوم في الجدول الاتصالیة،

نموذج  نموذج النشر نموذج الخصائص
المعلومات 

 العامة

النموذج غیر 
المتوازن ذو 
 الاتجاهین

النموذج المتوازن ذو 
 الاتجاهین

 الفهم المتبادل الإقناع العلمي نشر المعلومات الدعایة الهدف من النموذج
العملیة طبیعة 

 الاتصالیة
ذات اتجاه واحد 
ولایتحتم الصدق 

الكامل في 
 البیانات

ذات تجاه واحد 
إلا أن الصدق 
أساس العملیة 

 الاتصالیة

ذات اتجاهین و 
لكن بشكل غیر 

 متعادل

ذات اتجاهین بشكل 
 متعادل

 إلى من المصدر  النموذج الاتصالي
 المستقبل

 إلى من المصدر 
 المستقبل

 إلى من المصدر 
المستقبل هناك 

رجع الصدى من 
 إلى المستقبل 
 المصدر

علاقة تبادلیة بین 
مجموعات و لیس بین 
المرسل و مستقبل یوجد 

رجع الصدى من 
 مجموعة إلى مجموعة 

مجالات التطبیق في 
 العصر الحدیث

الریاضة،الفنون،
ترویج 

 المنتوجات

الحكومة و 
المؤسسات غیر 

 الربحیة

وكالات 
العلاقات العامة 

 المتنافسة

 وكالات العلاقات العامة

  1جدول رقم نماذج العلاقات العامة
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
 .101-100ص ،)ط.ب( جامعة عین شمس،، كلیة الآداب ،العامة العلاقات :سلیمان سلوى -1
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   :خلاصة
 تعریفها حیث من العامة العلاقات حول أساسیة مفاهیم تناول تم الفصل، هذا في
 وتطرق. وجمهورها المؤسسة بین إیجابیة علاقة خلق إلى  تهدف اتصالیة كوظیفة
 وظیفة لتصبح تطورت ثم دعائیة كأداة البدایة في ظهرت حیث نشأتها، إلى  الفصل

 مثل المشابهة المفاهیم وبعض العامة العلاقات مفهوم بین التمییز تم كما. استراتیجیة
 .والتسویق الإعلان

 الثقة، وتعزیز المؤسسة صورة دعم في العامة العلاقات أهمیة إلى  الإشارة وتمت
 وتدعیم السمعة، تحسین فعالة، تواصل علاقات بناء في المتمثلة أهدافها إلى  إضافة

 .الجمهور ولاء
 ظل في خاصة العامة بالعلاقات الاهتمام دوافع تناول فقد الثاني، المبحث في أما
 ات،الإعلانك تعتمدها، التي الوسائل استعراض وتم. والاقتصادیة الاتصالیة التحولات
تم كما. الرقمیة الإعلام ووسائل اللقاءات، النشرات،  نماذج أبرز بعرض الفصل خُ
 التفاعلي التواصل یعكس الذي الاتجاهین ذو المتوازن النموذج خاصة العامة، العلاقات

  .وجمهورها المؤسسة بین
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  :تمهید

ا الأخیرة الثلاثة العقود خلال الذهنیة الصورة مفهوم شهد ً ا، اهتمام نظر بات حتى متزایدً ُ  إلیه ی
 ومنهجیات أصولاً  یمتلك بذاته، مستقل علم إلى  مستقبلاً  یتطور لأن مرشح معرفي كمجال

 الشركات، ذلك في بما أنواعها، بمختلف والمنظمات المؤسسات أصبحت فقد. خاصة ونظریات
 لما العام، جمهورها لدى إیجابیة ذهنیة صورة تشكیل أهمیة تدرك والجماعات، الدول، الأحزاب،

 .ونجاحها مكانتها في مباشر تأثیر من لذلك

 الإداریة المناصب في المطلوبة الكفاءات أبرز من الصورة هذه بناء على القدرة باتت كما
عد. والقیادیة العلیا ُ  تشكیل في الأهم الوسیلة كونه السیاق، هذا في الزاویة حجر الاتصال وی

 .العام الرأي على والتأثیر الانطباعات

 حیث نشأتها من بالتحلیل الذهنیة الصورة مفهوم تناول إلى  الفصل هذا یهدف لذلك،
  .وعواملها واستراتیجیات خصائصها، أهمیتها، أنواعها، وتعریفها،
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  ماهیة الصورة الذهنیة:المبحث الأول

  نشأة وتطور الصورة الذهنیة: المطلب الأول

ربما لم یشهد تاریخ البحث في العلوم الاجتماعیة موضوعا بحثیا اختلف الباحثون في كل أبعاده 
  :اختلف الباحثون فيفقد . وجوانبه مثل موضوع الصورة

  .نسبة المفهوم و مدى ملائمته للموضوع

المفهوم، إن قدم فریق منهم تعریفات مختلفة ومتناقضة و متضاربة له، بینما رأي فریق أخر مفهوم 
  .شيء، و لا یعبر عن شيء إلى لا یشیر  folse concept الصورة على انه مفهوم زائف

كون الصورة موضوعا له أهمیة متجددة، ذات  إلى ففي حین یشیر بعض الباحثین : موضوعها
  .أن الصورة موضوع بحثي مزیف إلى جاذبیة عقلیة تغري بدراستها، یشیر بعض أخر منهم 

  .خصائص الصورة وسماتها -

  .المنظور الأمثل لدراستها

  .وظائف الصورة

  .مهام الصورة -

 1رة منهجیة قیاس الصو 

والذي " على ید العالم جراهام دلاس  1908الوجود سنة  إلى ولقد ظهر مصطلح الصورة الذهنیة 
تكوین شيء مبسط و  إلى أن الناخبین في حاجة  إلى أشار في كتابه الطبیعة البشریة والسیاسیة 

إلا مع  دائم و منظم عند الثقة في مشرح ما، ولم یستخدم هذا المصطلح في المنظمات الاقتصادیة
  2.بدایة النصف الثاني من القرن العشرین

وكمصطلح له علاقة بالمنشات التجاریة لم یستخدم إلا مع بدایة النصف الثاني من القرن 
  .العشرین، ثم ما لبث أن استخدام في مجالات سیاسیة و إعلامیة ومهنیة مختلفة

                                                             
ص .2016الأردن،  -، دار الایام للنشر والتوزیع، عمان  1، ط  الصورة الذھنیة في الفلسفة و العلومجمال بن عمار الاحمر،   1-
13.  

  294ص   ،2011ردن عمان، لأسامة للنشر والتوزیع، اأ، دار الاتصال و العلام التسویقيفاطمة حسین عواد،  - 2
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أول من طرق هذا الباب في ) نفي حین یعتبر البعض أن الصحفي الأمریكي الشهیر والترلیبرما
م، اللنبات الأولى و تصوراته الخاصة للاستخدامات 1922الصادر عام ) الرأي العام(كتابه 

  .المتعددة لهذا المفهوم

  :مفهوم الصورة الذهنیة - 

نظرا لما تقوم به من دور , أمام تزاید الاهتمام بموضوع الصورة الذهنیة ة أهمیتها بالنسبة للفرد 
تسعى ,فقد أصبح تكوین الصورة الطیبة هدفا أساسیا , هام في تكوین القرارات و تشكیل السلوكات 

تهیئة المناخ أما على المستوى الدولي في , تحقیقه و في مختلف المحالات  إلى العلاقات العامة 
و لنجاح سیاستها الخارجیة و الترویح للنشاطات من , لتحقیق أهداف الدولة من جهة , الملائم 

  1.جهة أخرى 

عندما أصبح لمهنة العلاقات العامة تأثیر -  Imageبدأ استخدام مصطلح الصورة الذهنیة،  
، و لقد ساهم كتاب الكاتب كبیر على الحیاة الأمریكیة ، مع بدایة النصف الثاني من هذا القرن 

تأثیر كبیر في نشر مفهوم الصورة بین رحال  1960الأمریكي بریستول تطویر صورة المنشأة سنة 
و لقد . الأعمال ، وتزاید استخدامه في المحالات التجاریة، و السیاسیة، و الاعلامیة ،و المهنیة

م في تألیفه هربرت كلیمان مع ظهور كتاب السلوك الدولي الذي ساه 1965تبلور كمصطلح سنة
دلك اهتمت الدراسات السیاسیة ل.ال العلاقات العامة جمن علماء النفس و الباحثین في م و زملائه

علامیة بالصورة الذهنیة الاعلامیة والسیاسیة، نظرا لتأثیرها على سلوكات الجماهیر و كذا والإ
  .المجتمعات  

د المعلومات فقط ،بل تقوم أیضا على تعزیز سلوك فوظیفة العلاقات العامة لا تقتصر على ایجا-
الجماهیر الداخلي و الخارجي ،وتقییمها ، و كذا تحدید الاجراءات و السیاسات لعمل المؤسسة ، 

  2.تطبیق الاعلام الواسع و تحسین صورتها    إلى لذلك تسعى أي مؤسسة 

ومن الملاحظ تزاید اهتمام علماء النفس بدراسة وتحلیل الصورة الذهنیة وظیفیا و بنیویا ،حتى  
ل كسب ثقة الجمهور ، و اظهار الواقع الفعلي جدارة من أتستعمله الإ 1.أصبح علما قائما بذاته

                                                             
  08، ص 1983الطبعة الأولى،,،عالم الكتب، القاھرة، العامة ودورھا في تحسین الصورة الذھنیةالعلاقات وة ،جعلي ع -1

لة الحقوق والعلوم ج،م استراتیحیة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسةسلامي السعیداني ،لیلى فقیري ، - 2
  02المسیلة ،ص ،جامعة  2019أفریل  37الانسانیة دراسات اقتصادیة ، العدد 



 ماھیة تمثیلات النظریة حول الصورة الذھنیة                              :               الفصل الثاني
 

 
68 

الصدق و  نما یلتزمإال الهیكل الاداري التابع لها،و المشرق للمؤسسة بدون خداع أو تزییف أو اغف
العلاقات العامة في  الصراحة للصورة ، التي تعتبر من أهم المبادئ التي تقوم علیها دساتیر

مختلف المجتمعات ،لأن الهدف الأسمى هو توثیق العلاقة و الصلة بین الادارة وجمهورها ، 
لأمر في باستغلال وسائل الاعلام و التكنولوجیا المعاصرة دون عوائق مادیة، بالزغم من صعوبة ا

ترسیخ صورة ذهنیة مقبولة من طرف جمهور یمتاز بالتنوع و التجانس من حیث الرغبات و 
   2.المتطلبات و الحاجیات 

هذا ما یدفعنا للتساؤل عن مدى تنوع التعاریف المتعلقة بالصورة الذهنیة و أهمیتها و أهدافها في -
 . البیئة الحالیة 

  تعریف الصورة الذهنیة 

الذهنیة هي استرجاع أو تخیل لما خزنته الذاكرة بواسطة الحواس الخمس من الرؤیة  بما أن الصورة
السمة الشم التذوق أو اللمس سواء من مدة طویلة أو قصیرة ، فلا یوجد شيء غیر حقیقي في 
الصورة التي تتكون لدى الأفراد أو الجماعات  أو المؤسسات أو المنظمات ، لأن الصورة هي ذلك 

یراه الفرد أو تلك المنظمة ، بغض النظر عن ما اذا كانت الصورة حقیقیة أو غیر  الذي التصور
حقیقیة فهذا موضوع  آخر ، فالشخص الذي تكونت لدیه صورة معینة عن مؤسسة أو منظمة 

  3.معینة سیتصرف حیالها تبعا لهذا التصور الذي تكون لدیه

لذهنیة ترد في ظاهرها و على معنى حقیقة أن الصورة ا :"یقول ابن الأثیر في معجم لسان العرب  
مما یعني أنها تحمل نفس خصائص وسمات الوصف و تمثیل  ،الشيء و هیئته و معنى صفته

  .ما هو علیه دون زیادة أو نقصان الشيء ب

و أدركه ،فهي تتصف بالمرونة و  الإنسانفالصورة الذهنیة تتمثل في وصف الشيء كما فهمه 
التفاعل المستمر ، تبعا لذلك یرى روبینسون و بالو أن مفهوم البسیط لمصطلح صورة المنشأة 
یعني الصورة العقلیة التي تتكون في الأذهان لدى الناس عن المؤسسات المختلفة ، حیث أن هذه 

                                                                                                                                                                                                          
–، دار الطلیعة للصناعة و النشر ،بیروت  علم نفس الصورة مدخل الى تكون صورة المرأة لدى الطفلعلي أفرفار،  -  1

  . 05،ص 1997لبنان،الطبعة الأولى 
، 06، المحلد  ، مجلة الاعلام و المجتمع العلاقات العامة الرقمیة و صناعة الصورة الذھنیة للمنظمات الحدیثةحمیلة قادم ، -  2

  .03، ص 2022،جامعة الجزائر ، كلیة علوم الاعلام و الاتصال ، جوان  01العدد 
  13، الطبعة الأولى ، ص 1983، عالم الكتب، القاھرة ، العلاقات العامة والصورة الذھنیة علي عجوة، -  3
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كما قد تعتمد على الأدلة و الوثائق أو الصورة قد تتكون من التجربة المباشرة أو الغیر المباشرة ، 
أنها في نهایة الأمر تمثل الواقع الصادق الذي لا  إلاحتى الشائعات و الأقوال الغیر الموثوقة، 

  1.یمحى من رؤوسهم

  : حد المرشحین في الانتخابات بأنهاوهناك تعریف قدمه كینیث بولدنج من خلال تعریف لصورة أ-

بحیث هذه الانطباعات یمكن أن . التي تتكون عنه في أذهان الناخبینمجموعة الانطباعات الذاتیة 
تكون أفكارا عن القیم السیاسیة للمرشح أو عن شخصیته أو عن مقدرته القیادیة فبذلك تتكون 

  . الكثیر من الانطباعات في المناصب من خلال وسائل الاتصال الجماهیریة 

، بدراسة 1958لولایات المتحدة الأمریكیة لسنة تبعا لذلك قام مركز بحوث الرأي العام في ا -
ووالتر بارلو و كلورد  "شاملة عن صورة المؤسسة و احتمالات تطورها ، فقد كتب عن ذلك

 إلى بأن مفهوم جدید سیضيء عالم الاتصال و یصبح شائعا فمصطلح الصورة یشبه  "روبینسون
حد بعید مصطلح النمط الجامد التي تعني الحكم المسبق أو التسرع في الحكم حتى قبل توافر 

  . الأدلة التي تدعم الرأي أو التحیز 

السابقة أي منذ ولادته أو حتى  الإنسانتبنى على خبرات  "الصورة الذهنیة"أما بولدنج یرى بأن  -
ور الغیر الواضحة ثم شیئا فشيء یبدأ بادراك في بطن أمه ، فالكائن الحي یتلقى الأحاسیس و الص

.. ثم الوطن  ،الولایة ،الشارع، بیته ،فراشه ،ك أحضان أمهر وده ، فالطفل على سبیل المثال یدوج
یتقدم أمام عالم من التصور و كل جزء یعمل في نطاق  الإنسانفوأخیرا الدنیل و الكون بأسره ، 

یعتمد على  الإنسانالكل ، لیخلق بناءا عاما ذات معنى واضح ، و یؤكد أیضا بأن تصرف 
. الصورة الذهنیة، و أن كل تغییر یطرأ على الصورة یعتبر تغییرا هاما یؤثر فیها و في تشكیلها 

لمكان وعلاقتنا بالآخرین عندما نربط أجزاء التصور فنحن نستطیع تحدید أوضاعنا من الزمان و ا
بالصور الأصلیة التي كوناها ، فمدركاتنا عن العالم وعن الآخرین وعن أنفسنا كلها متصلة 

فكل تجربة جدیدة تجد مكانها في التصور الذي تكونه  إنسانبتجارب الحیاة التي تلتئم عند كل 
حالي، أو تضیف معلومات جدیدة، أو تعید بناء تدعم التصور ال أما. عن العالم و الأشیاء

  . التصور
                                                             

الاختلاف بین الصورة الذھنیة و النمطیة و علاقتھا نقاط التقاطع و  الصورة الذھنیة قراءة في أبعاد المفھوم، أحمد جبار، -  1
،جامعة الجیلالي بونعامة بخمیس  2021، 01، العدد 07،مجلة الرواق للدراسات الاجتماعیة والانسانیة ، المجلد  بالعلاقات العامة

  03ملیانة ، ص 
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ویرى أیضا جفكینز أن الصورة الذهنیة في العلاقات العامة تعني الانطباع الصحیح أي -
  .الانطباع الذي تكون لدى الأفراد 

 أمابالحواس ،  إدراكهكما  نجد اتجاها آخر یرى بأن الصورة الذهنیة هي استحضار العقل لما تم 
. آخر  إلى  إنسانمن  الإدراكیختلف هذا . أو مسموع أو مشموم أو متذوق أو ملموس  مرئي

بغض النظر عن صحة أو عدم صحة المعلومات في تبقى بالنسبة لأصحابها واقعا صادقا 
  1.و یقدرونها على أساسها وبناءا علیها  و یفهمونها  حولهم  من  الأشیاء إلى ینظرون 

وبالتالي الصورة الذهنیة تعتبر من بین أهم التوجهات الحدیثة في مجال العلاقات العامة و  وبالت
غوبة للفئة المستهدفة سواء ر ة المالصور  إلى أو الخدماتیة  للوصول  الاقتصادیةالمؤسسة سواء 

والاتصالات في  الإعلامعلى الصعید الداخلي أو الخارجي، باستعمال مختلف وسائل وأسالیب 
  2.تلف المواقف مخ

  خصائص وأهمیة الصورة الذهنیة: المطلب الثاني

  :خصائص الصورة الذهنیة  :أولا

  :عدم الدقة  - /أ

صیاغة صورته متحریا الدقة  إلى  الإعلامیلجأ رجل العلاقات العامة كغیره من العاملین في مجال 
فعملیة الاتصال تبدأ . الجمهور  إلى في أن تعبر رسالته عن الأفكار التي یرید أن ینقاها 

المستقبل  إلى بالمصدر الذي یضع فكره في رموز ، ثم تنقل هذه الرموز من خلال وسیلة اتصال 
الدلالي لیستخلص منها الأفكار التي تحملها الرسالة و ،  إطارهالذي یقوم بفك الرموز من خلال 

كانت عملیة الاتصال ناتجة عن التشویش و عدم  فإذا. والتي تكون تصورا ذهنیا لواقع معین 
و السبب الرئیسي في عدم .التیقن فان الصورة الذهنیة هنا تكون أیضا مشوشة و لیست دقیقة 

دقتها هو اللغة التي یستعملها رجل العلاقات العامة لیعبر فیها عن تصوره لواقع معین ، لأن 
ولكنها في  إرادةزیمة في مصر تعني آخر ، مثل كلمة ع إلى المعاني تختلف من مجتمع 

السعودیة تعني المأدبة التي یدعى فیها الأصدقاء لتناول الطعام في مناسبة ما ، ونفس الأمر مع 
                                                             

  19 - 18 -17 16 - 15—1علي عجوة ،المرجع السابق، ص  -1
،الأكادیمیة للدراسات  العلاقات العامة التسویقیة في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسات الخدماتیةدور بلبراھیم جمال ،  -2

  .21،ص2017الاجتماعیة و الانسانیة ، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ،جامعة حسیبة بن بوعلي بشلف ،جوان 
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سوء الفهم في بعض الأحیان ،  إلى ، مما یؤدي ...مصطلح الحریة ، الكرامة و العدالة ، الشرف 
یكي و الانجلیزي حدث بسبب حاجز اللغة حیث قال برنارد شوذات أن الانفصال بي الشعب الأمر 

أن الاختلاف في اللهجات و  إلاالمشتركة ، بالرغم من أن اللغة الانجلیزیة هي السائدة 
  1.المصطلحات 

أن الصورة الذهنیة لا تتسم بالدقة فالصورة مجرد انطباع عن الواقع  إلى فقد ذهب أغلب الباحثین 
عن جزئیة من هذا الواقع ، فالأفراد عادة ما یكونون فكرة  إنما، فهي لا تعبر عن الواقع الكلي و 

  2.شاملة عن الآخرین من خلال معلومات ظاهریة و بسیطة 

  :  الجزئیة - /ب

الصورة الذهنیة تمثل الجزء من الواقع الكلي ، فكل رسالة تتضمن معلومات معینة عن المؤسسة 
لذلك . فهي لیست معلومات شاملة ، نفس الأمر بالنسبة للمعلومات التي نأخذها عن الأشخاص 

فحقیقة یوجد قو ل معناه أن الخطاب یظهر  .الكلمن المستحیل أن یعبر الجزء بصدق كامل عن 
ه من عنوانه لكن الواقع یثبت العكس فمثلا سلوك الشاب الذي یتقدم للزواج لفتاة و سلوكها مضمون

خلال الفترة السابقة للزواج هو السلوك المثالي و لیس الواقعي  یختلف تماما عن فترة ما بعد 
الزواج ، كذلك نفس الأمر في تعامل المؤسسة مع الزبائن و الجمهور ففي البدایة نلمس الحرص 
على كسب ثقتهم و انجذابهم لها ، فلنفرض أن كل معلومة مقدمة صحیحة في ذاتها و في 
علاقتها أیضا  بالصورة الطلیة للمنشأة أو المؤسسة ، فان حجم هذه المعلومات لا یعدو أن یكون 

  3. فهذه هي مشكلة العلاقات العامة . صورة جزئیة غیر كاملة 

  :أهمیة الصورة الذهنیة : ثانیا

ت العلاقات العامة من الوظائف الحیویة ، فهي تؤدي دورا كبیرا في تسهیل عملیة الاتصال و بات-
كذا تحقیق الفهم المتبادل بین الجمهور و المؤسسة ، و بما أن العلاقات العامة تعد نشاطا اتصالیا 

ؤسسة الم إدارةلا یمكن الاستغناء عنه في آیة مؤسسة ، فهي بمثابة حلقة الربط و الوصل بین 
داخلي أي العاملین  العلیا أو بمصطلح المنظمة و بین جمهور هذه المؤسسة ، سواء كان جمهور

                                                             
  .43، ص  مرجع السابقعلي عجوة ، ال -  1
  130عمار الأحر ، المرجع السابق ، ص جمال بن  -  2
  39،40ص ص  علي عجوة ، المرجع السابق ،  -  3
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دمات المقدمة من طرف خفي المؤسسة أو الجمهور الخارجي الذي یقصد به المستفیدون من هذه ال
المؤسسة ، تبعا لذلك أكدت المؤسسات خاصة الحدیثة على أهمیة صورتها السائدة في أذهان 

  1.جمهورها و كذا اتخاذ القرارات و رسم الخطط لتكوین صورة ایجابیة تحد المؤسسة 

تساهم الصورة الذهنیة في التقلیل من المجهود المبذول ، ذلك بتوفیر الوقت و الجهد اللازمین *
،فالصورة بشكل عام تساعد الأفراد على  الإنسانلفهم الأحداث و الأشیاء الدخیلة و الجدیدة على 

  .یرها بناءا على خبراتهم المسبقة و تجاربهم تفس

ما  بالآخرین أشخاصا كانوا أم أشیاء ، من خلال ةتصور الذهني یضیق من نطاق الجهان ال*
تقدمه الصورة من معرفة یمكن أن تكون علیها صور الآخرین خلال التعامل معهم ، و بذلك یبلغ 

  .أبعادا بواسطة حواسه و حدسه في تكوین الصورة  الإنسان

فلا یجد بدیلا للتبسیط  العقل البشري لا یمكنه الاحتفاظ بجمیع التفاصیل خاصة المعقدة ، إن*
  .خلق التبسیط الذي یسهل عملیة الفهم الجید  أجلصورة لشيء معین ، من  نسوى تكوی

الفرد یستخدم الصورة لتحقیق التوافق الفكري تستخدم الصورة كآلیة للدفاع عن الذات ، ذلك لأن *
بینه كانسان و بین البیئة أي العالم الخارجي ، لكي یتكیف معه و مع ظروفه و تبسیط الأشیاء 

  .بصفة منطقیة 

 رلآراء عن الذات والغیر ، فهي تؤثتبرز أیضا أهمیة الصورة في توجیه سلوك الفرد و تكوین ا*
الخارجي ، حیث نجد بولدنج یؤكد على تأثیر الصورة على  بشكل كبیر على علاقاته بعالمه

 ماإ، و أن أي تغییر یطرأ علیها سیؤثر تشكیلها ، و بالتالي على رأي الجماهیر الإنسانتصرف 
  2.بالسلب  وأ بالإیجاب

تساهم في زیادة تقبل الأنشطة التي تقدمها المؤسسة ،و جذب رؤوس الأموال مع زیادة أعداد 
المساهمین و الموردین ، و جذب المهارات البشریة للعمل لصالح المؤسسة ، و بالتالي زیادة 

تقبل الجمهور للمنتج الجدید للمؤسسة  إلى فالصورة الذهنیة  الطیبة تؤدي . الإنتاجیةالكفاءة 
  .قبول و استقبال كل ما یأتیه من شخص یحمل عنه انطباع جید إلى یمیل  الإنسانسهولة لأن ب

                                                             
دارالیازوري للنشر و  الصورة الذھنیة لمنظمات المجتمع المدني و دور العلاقات العامة في تكوینھاردان ھادي الجنابي ، ج -  1

  .05،ص2019التوزیع ،عمان،الطبعة العربیة،
، دار الیازوري العلمیة الصورة الذھنیة لمنظمات المجتمع المدني و دورالعلاقات العامة في تكوینھاحردان ھادي صایل ،   -2

  ،  20للنشر و التوزیع، ص 
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لا یمكن انكار أهمیة الصورة الذهنیة كونها تصور لنا أشیاء الواقع غیر دقیقة ، فنشعر أنها هي *
ة الحقیقة الثابتة و المطلقة، في حین أنها لیست سوى صورا تكونت في أذهاننا ، فبذلك الصور 

لیست هي الواقع في حین نظنها كذلك ، والواقع أیضا لیس هو تلك الصورة التي كوناها لأنفسنا ؟ 
العوامل السیكولوجیة التي تنطوي  بإدخالمن هذا المنطلق تقوم الصورة بسهیل العالم وتنظیمه 

  1.علیها عملیات التعلم و الرموز

ها ایجابیة  نجحت و تطورت ،ذلك كانت صورت إنتساهم أیضا في ایصال رسالة المؤسسة ، *
عن طریق زیادة ثقة الجمهور و الرأي لعام ، و بطبیعة الحال استقطاب مهارات بشریة جدیدة 
تساعد في خدمتها ، و مما لا شك فیه هو جذب مصدر التمویل لدعم الأنشطة التابعة للمؤسسة ، 

  2.وكه بشكل عام الفرد و في سل إدراكفهي بذلك تلعب دورا مفتاحیا و جوهریا في 

أثبتت الدراسات العلمیة أن الفرد في المجتمع یتعامل نع العالم الخارجي بناءا على الصورة التي *
لذلك یذهب لیبمان  ،كونها اما مسبقا أو بتعامله الیومي مع الأسرة ، المدرسة ، وسائل الاتصال

بحكم فطرته وخلقته  الإدراكالقول بأن أهمیة الصورة الذهنیة تبع من أن الفرد مخلوق محدود  إلى 
نما، إلیه، فهو لا یستطیع أن یتصور العالم بحدسه أو بالنظر  ٕ شیئا عبر مراحل نضجه وتطوره  وا

رة وعقلیاتنا، فالصورة ضرو  بإحساسنارد ما نراه أو ما نشعر به جفشيء، لأن العالم یجرج عن م
   3.بها مرة واحدة  الإحاطةیفرضها قصور مدركاتنا الحسیة المحدودة التي لا یمكن 

  أنواع الصورة الذهنیة واختلافاتها:المطلب الثالث

  :أنواع الصور الذهنیة : أولا

غم من اختلاف و ر بالواقع الفعلي لها ، بال للإحاطةلا بد من التعرف على أنواع الصور الذهنیة 
أننا سنحاول من تحدید  إلاموریل وغیرهم كثیر ، .تعدد التقسیمات بین الفلاسفة من جفكینز و ف

  :البعض منها 

                                                             
،  2016، الطبعة الأولى ، دار الأیام للنشر و التوزیع ،الصورة الذھنیة في الفلسفة والعلوم الانسانیةجمال بن عمار الأحمر،  -1

  136الأردن ،ص 
   69،70،71، الطبعةالأولى ، القاھرة ،ص 1999، دار عالم الكتب ، سنة  ، الأسس العلمیة للعلاقات العامةي عجوة عل -2

، الطبعة الأولى ، دار الأیام للنشر و التوزیع ، سنة  الصورة الذھنیة في الفلسفة و العلوم الانسانیةجمال بن عمار الأحمر ،  -  3
  70، 69، الأردن ، ص 2016
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  فهي انعكاس الصورة .  1وهي الصورة التي ترى المنشأة نفسها من خلالها:الصورة المرآة
في أذهان الجمهور ، و تكوین الانطباع الأولي عن المؤسسة ، لذلك لا بد من الأخذ بعین 

  2.آخر  إلى الاعتبار اختلاف هذه الصور من شخص 
  فهي تعكس الطریقة .یقصد بها الصورة التي یرى بها الآخرون المؤسسة :الصورة الحالیة

سسة و تكوین انطباعهم عنها ، انطلاقا من التجربة و المؤ  إلى التي یرى بها الجمهور 
  3.الخبرة 

  وتحدث عندما یتعرض الأفراد لرأیین مختلفیة ،فكل واحد یظهر انطباعا : الصورة المتعددة
صورة ایجابیة أو سلبیة أو حتى تجمع  إلى مختلفا عن الآخر ، وفي النهایة اما یتحول 

، نظرا لشدة تأثیر كل واحدة على جمهور المؤسسة بین الجانب الایجابي و الجانب السلبي 
.  
  فالایجابیة تسعى المؤسسة لتحقیقها و تعزیزها ، مع :الصورة السلبیة و الصورة الایجابیة

الحفاظ على دوام استمراریتها ، أما الصورة السلبیة تسعى للتأثیر علیها بمختلف الأسالیب 
  4.لتغییرها في النهایة 

  أمثل صورة یمكن أن تتحقق اذا أخذنا بعین الاعتبار منافسة  و هي:الصورة المثلى
المؤسسات و المنشآت الأخرى ، و كذا جهودها في التأثیر على جمهورها ، لذلك یمكن أن  

  :الصورة المتوقعة 

یطلق علیها أیضا بالصورة المرغوبة فهي تلك التي تود المنشأة أو المؤسسة أن تكونها لنفسها  -
هیر ، عادة ما ترتبط بموضوع جدید لم یحصل الجمهور على معلومات كافیة عنه  في أذهان الجما

  5.و تسمى أیضا بالصورة المأمولة 

  الإعلانهي تلك التي تنتج عن الجهود التي تقوم بها المؤسسة بواسطة :صورة الخدمة  ،
  6.بحیث ترتكز على جودة المنتج أو الخدمة لدلك یطلق علیها البعض بصورة المنتج

  : لا زالت هناك تقسیمات أخرى أیضا  للصورة 
                                                             

  .18،19،الطبعة الأولى ، كلیة الاعلام ،ص 1983،عالم الكتب ، االقاھرة ، العلاقات العامة و الصورة الذھنیةي عجوة، عل -  1
  .220،ص2017،دار مجدلاوي للنشر والتوزیع ،عمان ،العلاقات العامة وصناعة الصورة الذھنیة ضوان بلخیري ،ر -2

  ضوان بلخیري، المرجع السابق ر -  3
  .9الأحمر،المرجع السابق ، ص  عماجمال بن  -  4
  علي عجوة المرحع السابق ، ص  -  5
  .284- 283، ص 2012، دار المعرفة الجامعیة، الأسكندریة، سنة العلاقات العامة بین النظریة و التطبیقشدوان علي شیبة،  6
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الصورة العاطفیة والصورة المؤسساتیة، والمهنیة الصورة القومیة، الصورة الذهنیة المتخبلة ، الصورة 
  ...الجرمیة، الصورة الفلكیة، الصورة العنصریة ، الصورة الخاصة و الصورة العامة ،  

  :الصورة النمطیة والصورة الذهنیة

 والصورة النمطیة Image الباحثین من یجمع بین مصطلحي الصورة الذهنیة هناك من
Stereotype  ویعدونها مفهوما واحدا وعلى الرغم من أنهما یشتركان في الكثیر من التفاصیل إلا

  .أن هناك فروق مهمة بینهما

 اللغة الیونانیة إلى  Stereo وهو Stereotype لغویا یعود الجزء الأول من المصطلح
فهي تعني حرفا صورة نموذجا نوعا ، سمة، علامة  type وتعني صلب أوثابت أو راسخ، أما

بهذا المعنى هو صورة ثابتة ونموذج ثابت أو سمة ثابتة، والباحثون  Stereotype ممیزة وتكون
  .الصورة النمطیة إلى العرب ترجموا هذا المصطلح 

لتر لیبمان الذي إستعارها من عالم وهذا المصطلح هو من إبتكار المفكر الأمریكي وا
في ذهنه عن إنسان أو أمر  الإنسانالطباعة وعرفها، بأنها ذلك التصور المحدود الذي یحتفظ به 

     ما، وأكد أن الناس یتعرفون على الحقائق ومعهم التصورات ثابتة مسبقة عنها، لذلك فإنهم لا 
  .یشاهدون هذه الحقائق بوضوح

د أحیانا یتلقى معلومات عن شيء أو شخص أو جماعة وهذه المعلومات ویقصد بهذا أن الفر 
تختزن في عقله وفي ضوء هذه المعلومات أو الصور یجري فهم وتفسیر أي معلومات جدیدة 

  .یتلقاها هذا الفرد أي في ضوء الصورة السابقة

والمعلومات في الصورة النمطیة قد تكون إیجابیة أو سلبیة وبعض الباحثین ركزوا في 
دراستهم على الصورة النمطیة السلبیة التي تتكون لدى الشعوب والأمم بعضها عن البعض لأنها 

  .الكثیر من الصراعات فیما بینهم إلى تؤدي 
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ة أو الحزب أو المؤسسة فإن وكلما تتكرر هذه المعلومات السلبیة عن الجماعات والدول
الصورة المتكونة تزداد ثباتا وصلابة وتقاوم التغییر بشكل أكبر من السابق ولهذا نسمیها بالصورة 

 1" الثابتة 

وترى مارلین نصر أن الصورة النمطیة هي مجموعة من الأحكام والصفات والتقدیرات العامة 
ى جماعة بأكملها، مجموعة من الأفراد یجمعهم ذات الدلالة الإیجابیة أو السلبیة التي تنطبق عل

عرق أو قومیة أو وطن أو دین إذ أن التعمیم والتكرار والمدلول الخلقي أو الإجتماعي والتطبیق 
  . 2على جماعة بأسرها من العناصر المكونة للصورة

سیط حكم بالغ التب" أما معجم الإتصال والدراسات الإعلامیة فیعرف الصورة النمطیة بأنها 
لشخص أو نوع من الأشخاص، مؤسسة أو أسلوب أو حدث والتنمیط یعني أن ترتب وتصنف 

 3 . وتندفع في حیز ضیق للتعریف لا یسمح إلا بقلیل من التعدیل أو التغییر

وتتمیز الصورة النمطیة بعنصرین أساسیین الأول كونها بسیطة ومعممة یحملها الناس عن 
النمطیة عن الشركات الألمانیة مثلا هي بسیطة وموحدة كونها  جماعتهم أو جماعة أخرى فالصورة

شركات قویة وذات منتجات ذات جودة عالیة، أو الصورة النمطیة التي تكونها عن الشركات 
السویدیة مثلا أنها شركات صدیقة للبیئة فهذه الصورة تكون معممة على كل الشركات وبسیطة في 

  .نفس الوقت

بات والتصلب بمعنى عدم قابلیة الصورة النمطیة للتغییر حیث یعد والعنصر الثاني هو الث
عامل الثبات وعدم المرونة من أهم العوامل التي إتفق علیها الباحثون كونها الفاصل بین الصورة 

 الذهنیة والصورة النمطیة، فالصورة

فتتسم بالثبات  الذهنیة مفتوحة أي أنها تستقبل كل الرسائل وقابلة للتغییر أما الصورة النمطیة
والحمود النسبي وترفض إستقبال الرسائل التي لا تتفق معها، ویعود قابلیة الصورة الذهنیة للتغیر 

                                                             
  .68، ص 2005، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان،  1، ط  العلاقات العامة والعولمةعبد الرزاق محمد الدلیمي ،  -  1
، 1995، بیروت، مركز دراسات الوحدة العربیة، صورة العرب والإسلام في مناھج الدراسات الفرنسیةمارلین نصر،  -  2

  . 20ص
جلة الباحث الإعلامي، العدد ، كلیة الإعلام جامعة بغداد، ممفھوم الصورة الذھنیة في العلاقات العامةإرادة زیدان الجبوري،  -  3
  163-162، ص 2010حزیران، أیلول  9-10
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كونها تعتمد على الإدراك العقلي للواقع على حقائق موضوعیة فكلما تغیر الواقع تغیرت الصورة 
  .الذهنیة

یة حیث أن مفهوم الصورة ویعتبر آخرون أن الصورة النمطیة هي جزء من الصورة الذهن
الذهنیة أوسع وأشمل وضمن إطار النظریات المعرفیة حیث تتكون من ثلاث مكونات المكون 
المعرفي أو الإدراكي الذي یفهم المرء بواسطته الشيء بطریقة عقلیة والمكون العاطفي متمثلا في 

موعة الإستجابات تفضیل أو عدم تفضیل الشيء المعني وثالثا المكون السلوكي الذي یضم مج
للعملیة التي یعتقدها الفرد ملائمة إزاء الشيء في ضوء صفات الشيء المدركة مسبقا ویتضح من 

نمط، إذا ما  إلى هذا أن الصورة الذهنیة تختلف عن الصورة النمطیة في أنها یمكن أن لا تتحول 
و نمطیة یعتمد على تمت الإضافة إلیها وصححت المعلومات، ومن ثم فإن كون الصورة الذهنیة أ

  .مسألة أساسیة ألا وهي كونها ذات تركیبة مفتوحة أو مغلقة

  : 1ومنه یمكن أن نلخص أهم الفروقات بین الصورة الذهنیة والنمطیة في النقاط التالیة

الصورة الذهنیة تبنى على الحقائق الموضوعیة والمعلومات الصادقة في حین الصورة 
  .لغ فیها ومعلومات مشوهةالنمطیة تبنى على حقائق مبا

الصورة الذهنیة لیس بالضرورة مشحونة عاطفیا، بخلاف الصورة النمطیة تكون محملة 
  .بالمشاعر الذاتیة ومشحونة بالعواطف الشخصیة

كلما زادت المعلومات في الصورة الذهنیة كلما زاد وضوحها في حین أن زیادة المعلومات في 
  .التعصب إلى وع الواحد نفسه تؤدي الصورة النمطیة في إتجاه الموض

تقدیم المعلومات  إلى إن صانعي الصورة الذهنیة للمؤسسات في أذهان الأفراد یسعون 
والحقائق والمعارف من أجل توسیع مدارك الأفراد ومعرفتهم بالحیاة یعكس الصورة النمطیة التي 

   .إجتماعیة أو إقتصادیة جماعات منظمات ذات مصالح سیاسیة أو(غالبا ما تقف خلفها جهات 

  

 

                                                             
  ..28، ص 2006، دار ورد للنشر والتوزیع، عمان، صورة العرب في الإعلام الأمریكيسلافة فاروق الزغبي،  -  1
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  : تصنیفات و أبعاد الصورة الذهنیة: ثانیا

ا على درجة الیقظة والتحكم في الصور نجملها  یمكن ان نفرق بینا ربعة أشكال من الصور اعتمادً
  : فیما یلي

واستمرار لحظي للحالة الحسیة التي یسببها منبه قصیر  التصویر اللاحق أو التصویر المتتالي
  ومكثف

من الصعب التحكم فیها وتتعلق بتشكیل أشیاء لم تكن متصورة من قبل ؛ تخیل  الصور التخیلیة
الذاكرة، أو الفكر، یتكون من التكاثر الذهني للإدراك أو الانطباع، في غیاب الشيء الذي أعطاها 

 1 .ولادة

الادراك، دون الصورة على أنها تمثیل شخصي موهن للإحساس أو ) 1964(وهكذا، یعرف هولت 
  .لقد درس التسویق هذین الشكلین الاخیرین فقط، وخاصة صور الذاكرة" الاغراء الحسي متجانس 

  طرائق حسیة مختلفة یمكن أن تظهر الصور بعدة طرق منها الطرائق الحسیة البصریة السمعیة

عقدة ومتنوعة اللمسیة حاسة الشم الذوقیة والحركیة الحسیة یمكن القول أن الصور هي تمثیلات م
للإحساس أو الادراك، ویتم تشكیلها بواسطة العوامل المختلفة مثل الذاكرة والمنبهات الحسیة 

  والتخیل

ومن . وتختلف هذه الصور في درجة الواقعیة والتفصیل، وكذلك في قدرة الفرد على التحكم فیها
لفان في الاسس النفسیة المهم التفریق بین الصور الواقعیة والصور التخیلیة، حیث أنهما یخت

والطرائق الحسیة المختلفة التي یمكن أن تظهر بها الصور تعكس . والعصبیة التي یتم إنتاجهما بها
  .تعقید عملیة تكوینها وتكونها

كانت الصور المرئیة أكثر فحص من الاشكال الاخرى ، ولا تزال محور رئیسیا الصورة المرئیة 
تولد  الصورة إلى ا سیطرت التجربة البصریة للعین على الاشارة لعلم النفس المعرفي ، حیث لطالم

المعالجة البصریة في الواقع صورة الذهنیة دونان تكون نسخة طبق الاصل صارمة للكائن المرئي، 
 .تحمل تشابها مع الاخیر

                                                             
، أطروحة لنیل شھادة دكتوراه الطور العلاقة العامة للرقمیة وبناء الصورة الذھنیة عن المؤسسة الخدماتیةنسرین زیادة،  -  1

  .147 ، ص 2022/2023، 03الثالث في علوم الاعلام والاتصال، جامعة الجزائر 
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وهي أقرب صورة حسیة للصورة المرئیة، ومن المقبول أن یسمح السمع بتكوین  :الصورة السمعیة
سمعیة تساهم في الحفاظ و بناء علاقة وثیقة مع الصورة المرئیة من خلال الوسائل  صور

  .التناظریة الترابطیة أو

أظهرت تجارب الصور اللمسیة التي أجریت على المكفوفین مند الولادة انهم  :الصورة اللمسیة
مثل ( قادرون عن طریق اللمس على انتاج صور ، دون امتلاك كل خصائص الصورة المرئیة

  )اللون على سبیل المثال

ظهور صور منظمة أقل إثارة، و یبدو ان الادراك الشمي  إلى تؤدي حاسة الشم  الصورة الشمیة
أشار لبیتس انه من بین . حد كبیر بالدلالات التي تساهم في فهم الاحساس الشمي إلى مرتبط 

 . الصورة الحسیة ، فان الرائحة هي الأكثر صعوبة في تكوین  جمیع الطرائق

مثل حاسة الشم، فان الذوق ینشأ بسهولة أقل للصور الهیكلة، ویبدو أنه في  الصورة الذوقیة
  .حد كبیر ویتشابك مع عمل الذاكرة إلى التمثیل العقلي للنكهات، یتدخل الخیال 

تطویر الصور المتعلقة  إلى تؤدي الانشطة والانطباعات الحركیة أیضا  :الصورة الحسیة الحركیة
تقان الحركات. بشكل خاص بصورة الجسم ٕ   .هذه الصور هي التي تعزز التنسیق وا

و منه نستنتج ان المنبه الذي یتم إدراكه في وضع حسي واحد یمكن أن یحفز الصور في وضع 
  وبالتالي، یمكن ان تكون الصور الذهنیة المرئیة  حسي آخر

  : في حین هناك من یصنف الصورة الذهنیة على أنها

هي أحساس المؤسسة بنفسها، وأن بناء صورة ذهنیة ناجحة یتطلب من  :الصورة الذهنیة الذاتیة 
  المؤسسات ان تبدأ أولا بتغییر صورتها الذاتیة

  . الزبائن إلى هي ما ترغب المؤسسة في توصیله عن نفسها الصورة الذهنیة المرغوبة 

ویعكس الادراك عند . والعلاقاتهي التصورات، الاحاسیس، : الصورة الذهنیة المدركة 
  .الاشخاص حقیقتهم وهو ادراكهم الشخصي الذي یؤثر على قراراتهم الشرائیة

هناك تصنیف اخر للصور الذهنیة و هو المعتمد بكثرة خصوصا في الدراسات الاعلامیة الحدیثة 
  : ها كالاتيقوم على أساس ثلاث تصنیفات ادرجو التي ت
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یسمیه البعض بصورة الدولة، ابرز العدید من الباحثین وجهة نظرهم حول أو ما  :الصورة القومیة 
مصطلح الصورة القومیة فمنهم من أكد أن سلبیة الصورة القومیة لدى الشعوب تتناسب طردا مع 

فنوع " طبیعة العلاقات الرسمیة بمعنى كلما زاد العداء بین دولتین ازدادت بالمقابل سلبیة الصورة 
حسبما .... بین حامل الصورة و موضوع الصورة یلعب دورا مهما في تشكیلها  العلاقة الرسمیة

اشارت الیه الباحثة سلوى حسن العامري، في حین ركز الباحث حمدي محمد یاسین على موضوع 
مجرد : " صدق أو كذب الصورةو الیة تشكلها ومناخها الذي تنمو فیه، بالتالي عرفها على أنها 

یقة صادقة، أو وهما باطلا، و ذاك نتیجة تداول هذا المفهوم في المجال تصور ذهني قد یكون حق
  السیاسي، وما یصاحب ذلك من تحیز

تشكیل صورة قومیة لنفسها و  إلى بالتالي نقصد بالصورة القومیة ان كل الدول في العالم تسعى 
علامیة و الاتصالیة ذلك من خلال استخدام كل وسائل الاعلام والاتصال، لانه كلما زادت القوة الإ

  للدولة كلما زادت قدرتها على تشكیل و تكوین صورة قزمیة إیجابیة عنها داخل البلاد و خارجه

و  1922یعتبر لیبمان أول من قدم مصطلح الصورة النمطیة عام : الصورة النمطیة المقولبة 
ت الأخرى ، و یتفق تصور في رؤوسنا یكونها أفراد جماعة معینة تجاه الجماعا: " عرفها بأنها 

مجموعة من : هذا التعریف مفهوم الصورة النمطیة لدى مجموعة أخرى من الباحثین بأنها 
 . المعتقدات المتعلقة بصفات و خصائص جماعة معینة

  صورة الذهنیة كمدخل استراتیجي لإدارة المؤسسیة: المبحث الثاني

  استراتیجیات بناء الصور الذهنیة : المطلب الأول

لتتحكم المؤسسة الخدمیة في استراتیجیات إدارة صورتها الذهنیة، لابد ان تستفي صورتها الشروط 
 : التالیة

ان تكون صورة حقیقیة تتاثر مصداقیة المؤسسة اذا انحرفت الصورة عن الحقیقة، ما یبعث الشك 
 إلى یصالها وفقدان الثقة في نفوس الجماهیر، لذا یجب على المؤسسة السعي لبلوغ الحقیقة وا

 . الجماهیر في الخارج كما في الداخل

ان تكون الصورة ایجابیة على المؤسسة إبراز محاسنها امام جماهیرها ولكن بطریقة عقلانیة وغیر 
 . مبالغ فیها كي تحدث التأثیر المرجو على الجماهیر المستهدفة
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بد على المؤسسة استثمار ان تكون صورة مستمرة ان دیمومة الصورة دلالة على فعالیتها، لذا لا
جهودها في بناء علاقات طویلة الاجل مع جماهیرها والتي من شأنها الحفاظ على حیاة صورتها 

 . لاطول وقت ممكن

ان تكون صورة ممیزة لابد على المؤسسة ان تنفرد بهویة وشخصیة ممیزة خاصة مع المؤسسات 
 . المنافسة والناشطة في ذات المجال

المؤسسة التي تؤد بناء صورة ایجابیة لابد علیها التنسیق بین : ل الصورةالاستهداف من خلا
 . صورتها وقیم ومعتقدات الجماهیر المستهدفة لتلقى التقبل المرغوب من هذه الجماهیر

لابد ان تكون صورة المؤسسة میزة تنافسیة للمؤسسة من خلالها یمكن : ان تكون صورة جذابة
  1.للمؤسسةجذب الجماهیر وكسب ولائهم 

  الصورة الذهنیة والإدارة الاستراتیجیة للمؤسسة: المطلب الثاني

وجود علاقة وثیقة بین الإدارة الاستراتیجیة الناجحة للمنظمة،  Markwich & Fillیثبت الباحثان 
وبین إدارة صورتها الذهنیة، بل أنهما یؤكدان إمكانیة إحداث تنمیة للمنظمة وتطویر لأدائها 

  من نتائج بحوث الصور الذهنیة للمنظمة، وذلك على النحو الموضح بالاستفادة 

  

  

  

  

  

  

 

                                                             
، أطروحة لنیل شھادة دكتوراه الطور العلاقة العامة للرقمیة وبناء الصورة الذھنیة عن المؤسسة الخدماتیةنسرین زیادة،  -1

  .154- 153، ص 2022/2023، 03الجزائر  الثالث في علوم الاعلام والاتصال، جامعة
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یوضح المكونات الرئیسیة لعملیة بناء هویة المنظمة وصورتها الذهنیة ) 02(شكل رقم  
)CIMP (والروابط والأشكال الحاكمة لاتصالات المنظمة  

  

  

  

  

  

  

  

  

تتخذ إدارة المنظمة قراراتها الاستراتیجیة فإن ذلك یعني ویتضح من الشكل السابق أنه عندما 
  :حدوث تأثیرات متبادلة بین الإدارة الاستراتیجیة والصورة الذهنیة تتخذ أحد المسارین التالیین

  التأثیر على أنشطة تنمیة المنظمة، وهو ما یستتبع التأثیر على شخصیة المنظمة، وهویتها
الأنشطة التنمویة من خلال الاتصالات المخططة  الذاتیة بشكل إیجابي، وتنقل هذه

تطویر وتحسین الصورة الذهنیة للمنظمة لدى  إلى الجماهیر بما یؤدي  إلى للمنظمة 
 . جماهیرها

  أن تكشف نتائج بحوث الصورة الذهنیة الحالیة للمنظمة عن وجود جوانب سلبیة، وتستخدم
لمنظمة لاتخاذ قرارات تصحیحیة، تستهدف نتائج هذه البحوث من قبل الإدارة الاستراتیجیة ل

تغییر المنظمة، ومن ثم تلك القرارات التصحیحیة تؤثر على شخصیة المنظمة ثم هویتها 
الذاتیة وباستخدام الاتصالات التسویقیة یمكن إعلام الجماهیر الأساسیة للمنظمة عن 

یة المتكونة عنها لدى تعدیل الصورة الذهن إلى التغیرات التي تقوم بها المنظمة مما یؤدي 
 . الجماهیر

الهویة الذاتیة  شخصیة المنظمة
 للمنظمة

 الصورة الذهنیة
 إداریةاتصالات  اتصالات مخططة السمعة

 تحلیل الذات

الاتصالات التسویقیة 
 للمظمة

 روابط غیر مخططة

 مؤثرات بیئیة

 الأهداف والمواقف

 إداریةاتصالات  إداریةاتصالات 

 الإدارة الاستراتیجیة
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  وبالتالي فإنه في الحالتین یمكن تطویر استراتیجیة إدارة المنظمة كنتیجة لفهم الصورة
الذهنیة الحالیة للمنظمة، وما تحققه الروابط الاتصالیة من تأثیر على نقل شخصیة وهویة 

  1.المنظمة للجماهیر الذي یعدلون من الصورة الذهنیة للمنظمة

  لب الثالث عوامل المؤثرة في اسراتیجیة الصورة الذهنیة المط

 : تتمثل العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة للمنظمة في النقاط التالیة 

  : وتتمثل في :عوامل شخصیة 

 السمات الذاتیة للشخصیة المستقبلة للمعلومات التعلیم، الثقافة، القیم.....  
  قدرة الفرد على تفسیر المعلومات الخاصة بالمنظمة ودرجة دافعیته واهتمامه بالمعلومات

 . المقدمة عن المنظمة

 : وتتمثل في :عوامل اجتماعیة 

 تأثیر الجماعات الأولیة على الفرد المستقبل للمعلومات .  
 تأثیر قادة الرأي على اتجاهات الجماهیر . 
 یه الأفراد والقیم السائدة فیهتأثیر ثقافة المجتمع الذي یعیش ف .  

 : ویتمثل أهمها فیما یلي :عوامل تنظیمیة 

 الأعمال الحقیقیة للمنظمة، سیاساتها ومنتجاتها . 
 الرسائل الاتصالیة الخاصة بالمنظمة والمنقولة عبر وسائل الاتصال المختلفة . 
 نوعیة الوسائل الاتصالیة المستخدمة لنقل الرسائل . 
 یة المباشرة بین العاملین بالمنظمة والجماهیرالاتصالات الشخص . 
 الأعمال الاجتماعیة التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع . 

وتلعب المؤثرات التسویقیة دوراً هاماً في تكوین الصورة الذهنیة للمنظمة، وتتجسد هذه المؤثرات في 
  2.الخ... واجهات المحلات الملصقات الإشهاریة، السعر، خدمات ما بعد البیع

                                                             
، دار عالك )س.ب) (ط.ب(، إدارة العلاقات العامة بین  الإدارة الاستراتیجیة  وإدارة الأزماتعلي عجوة و كریمان فرید،  -   1

  131الكتب، القاھرة، ص 
  290، ص 2011، 1عمان، ط، دار أسامة للنشر ولتوزیع، الأردن ، ، الاتصال والاعلام التسویقيفاطمة حسین عواد -  2
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  :خلاصة
 لتحسین متزایدة أهمیة تولي المؤسسات أن الفصل هذا في تناولناه ما خلال من یتّضح

ا مستمر، بشكل الذهنیة صورتها  لاسیما الجماهیر، سلوك تشكیل في الصورة هذه لأثر منها إدراكً
 كأداة العامة العلاقات وظیفة على المسعى هذا في المؤسسة وتعتمد ،الخارجي الجمهور

 الثقة، تعزیز إلى  خلالها من تسعى إذ ،عنها ومستدام إیجابي انطباع بناء إلى  تهدف إستراتیجیة
 ذهنیة صورة ترسیخ یضمن بما الاجتماعي، والقبول التفاعل من نوع وتحقیق رسالتها، وتوضیح

  .جمهورها أذهان في المؤسسة إلیه تطمح ما مع تتوافق
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  :تمهید

 المؤسسي، الاتصال في الجوانب أبرز من الذهنیة والصورة العامة العلاقات بین العلاقة تُعد
 الاتصالیة أنشطتها خلال من الجمهور لدى الانطباعات تكوین في العامة العلاقات تسهم حیث

 الانطباعات من والتقلیل للمؤسسة الإیجابیة الصورة تعزیز على الوظیفة هذه وتعمل. المختلفة
 تؤثر كیف توضیح إلى  الفصل هذا ویهدف. فعالة اتصالیة وأسالیب وسائل استخدام عبر السلبیة،
 التكاملیة والعلاقة الأساسیة المفاهیم عرض خلال من الذهنیة، الصورة تشكیل في العامة العلاقات

  .بینهما
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  العلاقة بین العلاقات العامة والصورة الذهنیة: المبحث الأول

  طبیعة العلاقة بین العلاقات العامة والصورة الذهنیة : المطلب الأول

أحد رواد العلاقات العامة، والذي تولى مسئولیتها في  Paul Garrett یرى بول جاریت
العلاقات العامة لیست وسیلة دفاعیة لجعل "أن  1931شركة جنرال موتورز الأمریكیة عام 

نما هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة  ٕ المؤسسة تبدو في صورة مخالفة لصورتها الحقیقیة وا
  ."لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال التي تحظى باحترام

أذهان  وقد أكد هذا التعریف على أهمیة الجهود التي تبذل من أجل تكوین صورة طیبة في
  .الجماهیر تعبر عن الواقع الفعلى المشرق للمؤسسة بلا خداع أو تزییف

بلورتها في أذهان الجماهیر  إلى ومن ثم فإن مفهوم الصورة التي تسعى العلاقات العامة 
الحقیقة ویلتزم بالصدق والصراحة والوضوح وهي مبادئ أساسیة أجمعت علیها دساتیر  إلى یستند 

  .في مختلف المجتمعاتالعلاقات العامة 

في هذا التعریف إلا  -التي هي جوهر العلاقات العامة  -ورغم عدم وضوح عملیة الاتصال 
أن أهم ما یمیزه عن غیره من التعریفات التي قدمت للعلاقات العامة تأكیده على حقیقتین 

  :أساسیتین هما

كما أنها لا بد أن تسمو  أن العلاقات العامة ینبغى أن تكون تعبیراً صادقاً عن الواقع،
  .الدرجة التي تحظى باحترام الجمهور إلى بأعمالها 

فإذا كان الواقع سیئاً أو تشوبه بعض الشوائب، فینبغى تنقیة هذا الواقع وتدارك ما به من 
. أخطاء بدلاً من محاولة إخفائها أو تزییفها بكلمات معسولة سرعان ما یزول أثرها وینكشف زیفها

أن تسهم العلاقات العامة في مواجهة المشكلات التي تؤثر على الجمهور من خلال كما ینبغى 
  1 .الأعمال البناءة والجهود الحقیقیة الهادفة التي تحقق الرخاء والرفاهیة للمجتمع

أیفى " أبو العلاقات العامة الحدیثة"وقد كان هذا المبدأ أحد المبادئ الأساسیة التي أرساها 
لي حینما أخذ على عاتقه تغییر الصورة السیئة التي تكونت عن رجل الأعمال الأمریكى روكفلر، 

                                                             
  12، ص 2008، القاھرة، )ط.ب(،  فن العلاقات العامةعلي عجوة و محمد عتران،   -  1
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خیاً في فقد كان روكفلر س. الذى كان هو وابنه أكثر أغنیاء أمریكا تعرضاً للنقد واتهاماً بالجشع
تبرعاته للجمعیات الخیریة وللكنائس ولأطفال المدارس، ولكنه كان جافاً في تعامله مع الصحفیین 

فكانت نصیحة أیفى لى الأساسیة أن یتخلى هذا الرجل . ولا یبالي بحملات النقد التي توجه إلیه
الذي لم یكن  يالإنسانكما أوضح الجانب . عن غلظته وأن یحسن معاملة الصحفیین ویتودد إلیهم

  .غریباً على روكفلر ولكنه لم یكن معلناً للجمهور

نما لا بد أن  ٕ وهذا هو المبدأ الثانى الذى أرساه أیفى لى وهو أنه لا یكفى أن تفعل الخیر وا
یة لأى فرد لا تتحقق إلا من خلال مشاركته الإنسانكما أن الصورة . یعلم الناس ما تفعله من خیر

ونجح أیفى لي في أن یغیر صورة روكفلر بهذه الطریقة، فكان أول ما . هالاجتماعیة مع من حول
ولم یمض وقت طویل حتى . فعله هو الاتفاق مع أحد الصحفیین على أن یلاعب روكفلر الجولف

بدأت صورة الرجل تظهر في الصحف وهو یلعب الجولف بتواضع ومرح ویتردد على الكنائس 
 1 .طفالویمنح الهبات للمحتاجین، ویداعب الأ

ولم یكن أیفى لى بهذه الطریقة یتجاوز حقیقة روكفلر ، أو یضفى علیه ما لیس من خصاله، 
نما ینقل الصورة الحقیقیة له  ٕ الجمهور، بدلاً من الصورة الزائفة التي لم تكن تعبر عن واقع  إلى وا

ادقة لأى فرد أو وهذا ما التزم به أیفى لي طوال حیاته نقل الصورة الحقیقیة الص. الرجل وسلوكه
وشتان بین هذا المبدأ وبین ما یسعى إلیه بعض الدخلاء على مهنة . الجمهور إلى أى منظمة 

العلاقات العامة من محاولات لخلق صورة مشرقة لفرد معین أو منشأة ما بغض النظر عن واقع 
 وقد أعلنها فولتیر. ذلك الفرد أو تلك المنشأة، وهو ما یتنافى مع قیم العلاقات العامة وأخلاقیاتها

Voltaire إن الطریقة الوحیدة التي تجعل بها الناس یتحدثون عنك : "صریحة مدویة حین قال
  ."بصورة حسنة هي أن تتصرف بطریقة طیبة

ورغم أن تعبیر صورة المؤسسة قد لاقى رواجاً كبیرا واستخدمه عدد كبیر من رواد العلاقات 
المهنیة، إلا أن دلالة هذا المصطلح قد تعرضت للتشویه الذى العامة في مناقشاتهم وممارساتهم 

وهو أحد الأسماء  Bernays وقد فسر إدوارد بیرنیز. تعرضت له مهنة العلاقات العامة نفسها
اللامعة التي أسهمت في تقنین العلاقات العامة هذا التشویه الذى أصاب مصطلح صورة المؤسسة 

إن استخدام هذه الكلمة یجعل القارئ أو المستمع یعتقد : "یقولو . بسبب كثرة استخدام هذا التعبیر
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وتقلل هذه الكلمة من قیمة مهنة العلاقات العامة . أن العلاقات العامة تعتمد على الخداع والأوهام
التي تعتمد على الحقائق المؤكدة في مجالات السلوك والاتجاهات والأفعال، والتي تتطلب قدرة 

م وتوجیه النصح للعملاء أو العاملین حول كیفیة كسب تأیید المجتمع لأهداف على تقویم الرأى العا
علام الجمهور واستمالته ٕ   ."المنشأة وا

صورة هذه المهنة  إلى ومن الثابت أن الانحرافات التي تحدث في ممارسة أى مهنة تسيء 
لمجرد انحراف  ورغم ذلك فلم یحكم على أي مهنة بالإعدام. وتلحق الضرر بسمعة المشتغلین بها

ذا كانت إحدى المجلات . عدد من المشتغلین بها أو انضمام بعض الغرباء أو الدخلاء إلیها ٕ وا
قد نشرت تحقیقاً ذكرت فیه أن شركات الأعمال  Business Week الصادرة في الولایات المتحدة

العامة، فإن  ألاعیب العلاقات إلى تغییرات أساسیة في سیاستها أكثر من حاجتها  إلى في حاجة 
  .ذلك لا یعنى نهایة الأمل في إنقاذ هذه المهنة التي أصبحت ضرورة هذا العصر

ولا شك أن ما تعانیه صورة مهنة العلاقات العامة في الولایات المتحدة الأمریكیة من تشویه 
وتفسیرات خاطئة هو أمر یتكرر في كثیر من المجتمعات على نطاق أكبر ففي مصر یعتقد 

أن العلاقات العامة لا تعنى سوى المظهر الجمیل، والشد على أیدى الضیوف، وتقدیم  الكثیرون
قامة الحفلات، وترتیب الرحلات ٕ وقد كان . الخدمات المختلفة لرجال الإدارة وتنظیم الزیارات، وا

للممارسات غیر العلمیة من أناس لم یؤهلوا علمیاً في مجال العلاقات العامة أثر كبیر في تكوین 
  .ه الصورة عن مهنة العلاقات العامةهذ

وینبغي أن تخلق هذه الصورة نوعاً من الإثارة والتحدى من جانب أولئك الذین درسوا 
العلاقات العامة على أسس علمیة في الجامعات المصریة لممارسة هذه المهنة طبقاً لما درسوه، 

كما . عامة في المجتمع المصرىوما تلقوه من تأهیل علمى یستهدف الارتقاء بمستوى العلاقات ال
أن الاهتمام بتدریس العلاقات العامة الرجال الإدارة سوف ینعكس على قیامهم بهذه الوظیفة 
واختیارهم للمؤهلین علمیاً لشغل وظائفها، وتشجیعهم لهم على ممارستها بشكل یتفق مع أصولها 

ات المختلفة في مصر فسوف وعندما یتحقق ذلك على نطاق واسع في المنشآت والمؤسس. العلمیة
  1.تتغیر صورة العلاقات العامة في أذهان الجماهیر المصریة
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  أهمیة الصورة الذهنیة في ممارسة العلاقات العامة : المطلب الثاني

منذ ظهور العلاقات العامة كمفهوم وكأسلوب ممارسة فان الهدف الأساسي لها هو تكوین 
صورة ذهنیة والمحافظة على تلك الصورة وتحسینها ودیمومتها على الدوام سواء أكانت تلك الصورة 

 . خاصة بمؤسسة أو شخص أو دولة كما هو الحال في موضوع البحث

تولد قیماً ذات فاعلیة عالیة على المستهلك وسلوكه ،  تبرز أهمیة الصورة الذهنیة في أنها
جانب ذلك أنها تعطي  إلى كما أنها تحسن سلوك ومیول الموظفین في المؤسسات والمنظمات، 

 1. المؤسسات فاعلیة كبیرة على التمیز والمنافسة والتقدم والتطور

بناء وتكوین وتنمیة  وتظهر أهمیة الصورة الذهنیة في العلاقات العامة في أنها تعمل على
أن ) 2006(الصورة الذهنیة لدى الأفراد والدول والمنظمات، وقد جاء في دراسة لسوزان القلیني 

تكوین الصورة الذهنیة قد تكونت من خلال وسائل الإعلام والعلاقات العامة، سواء أكانت هذه 
  2الصورة إیجابیة أم سلبیة

مراحل الأولى والرئیسیة التي یركز علیها وأن تحدید ومعرفة صورة المنظمة هي من ال
التخطیط لبرامج العلاقات العامة المختلفة، حیث تسلط عملیة البحث الضوء على معرفة موقف 

ما هي الصورة الذهنیة المتشكلة لدى جماهیر : الإجابة عن تساؤل مهم هو إلى المنظمة للوصول 
ة الانطلاق للتخطیط لمختلف برامج المنظمة، وتكمن الاجابة عن هذا التساؤل في أنه نقط

 إلى . العلاقات العامة وهدف من أهدافها والذي یركز على إدارة وتحسین وتعزیز الصورة الذهنیة
جانب ذلك فإن إعداد وتجهیز الرأي العام هو أحد النقاط المهمة في إنشاء برنامج واضحة 

ن هناك عوامل . هیر المنظمةصحیحة للعلاقات العامة بهدف تحسین الصورة الذهنیة لدى جما ٕ وا
اسم المنظمة، وتاریخها، واستراتیجیاتها، : عدة تعتمد علیها الصورة الحسنة للمنظمة منها 

نجازاتها، ونجاحاتها، والعدید من العوامل التي تصب  ٕ وسیاساتها وأهدافها، وخططها، وبرامجها، وا
وأن . ظمات والمؤسسات المختلفةفي اطار الصورة المتشكلة لدى الجماهیر عن الأشخاص أو المن

العلاقات العامة تبذل كل جهد من أجل معرفة الصورة المتشكلة عن المنظمات والمؤسسات 
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والأشخاص والقیادات وذلك لمعرفة نظرة الجمهور لهذه المنظمة أو الشخصیة، سواء أكانت 
 1السلبیة إیجابیة أم سلبیة، والعمل على دعم وتنمیة الإیجابیة، وعلى علاج وتحسین 

 : وقد وضع جفكینز تصنیفات للصورة الذهنیة وهي

 . الصورة المرأة وهي الصورة التي ترى المنشأة نفسها من خلالها

 . وهي التي یرى بها الآخرون المؤسسة: الصورة الحالیة

 . الصورة المرغوبة وهي التي تود المنشأة أن تكونها لنفسها في أذهان الجماهیر

أمثل صورة یمكن أن تحقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة المنشآت  الصورة المثلى وهي
 . الأخرى، وجهودها في التأثیر في الجماهیر، فإنها یمكن أن تسمى بالصورة المتوقعة

الصورة المتعددة وتحدث عندما یتعرض الأفراد لممثلین مختلفین للمنشأة، حیث یعطي كل 
بیعي أن لا یستمر هذا التعدد طویلا، فإما أن یتحول واحد منهم انطباعا مختلفا عنها، ومن الط

صورة سلبیة، أو أن تجمع بین الجانبین صورة موحدة تظللها  إلى صورة إیجابیة، أو  إلى 
  2.العناصر الإیجابیة والسلبیة تبعا لشدة تأثیر كل منها على هؤلاء الأفراد 

 : دور العلاقات العامة والاتصال في تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة : المطلب الثالث

تقنیات العلاقات العامة  إلى لضمان تكوین صورة قویة وصادقة وثابتة نسبیاً ، تلجأ المنظمة 
كوسیلة اتصالیة فعالة، هدفها تكوین انطباعات جیدة في أذهان الفئات المستهدفة عن المنظمة 

الفجوة بین الصورة المدركة والصورة المرغوبة، وذلك بالاستعانة بوسائل اتصال مباشرة  وتضییق
 . وغیر مباشرة، تقوم بتوصیل الأخبار الصادقة بعیداً عن التزییف

تعتمد على الصورة  الإنسانعلى أن الكیفیة التي یتصرف بها  Boulding Kennethویؤكد 
ع بالضرورة تغییراً في السلوك، لذلك فأن طبیعة الصورة الذهنیة وأن أي تغییر یصیب الصورة یتب

وكیفیة تشكیلها والتغییر الذي یطرأ علیها یعتبر من الأمور الهامة التي یجب أن یهتم بها هؤلاء 
 الذین مهمتهم التأثیر في الرأي العام وقیاس اتجاهات الجماهیر 
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ببذل مختلف الجهود من أجل وتعتبر هذه المهمة أساس نشاط العلاقات العامة التي تقوم 
تكوین صورة جیدة عن المنظمة في أذهان الجماهیر ذات الاختلافات المتباینة، وتركز العلاقات 
العامة على الصورة العضویة أكثر من صورة العلامة والمنتج اللذان یدخلان ضمن الانشغالات 

نظمة یقتصر على وظیفة الأساسیة لإدارة التسویق لكن هذا لا یعني أن بناء صورة قویة للم
نما یكون بتدخل مختلف وظائف المنظمة التي تعتمد في أداء وظائفها  ٕ العلاقات العامة فحسب، وا

  .علي ید عاملة نشطة وعلى اتصالاتها مع جماهیر تختلف باختلاف الوظیفة

وعلیه فإن نجاح العلاقات العامة في تكوین صورة ذهنیة جیدة للمنظمة لدى الجماهیر 
على مدى فعالیة جمیع الإدارات داخل المنظمة كل في تخصصه، ولیس على إدارة یتوقف 

  1.العلاقات العامة بمفردها

وبذلك فأن العلاقات العامة دوراً ثانویاً في تدعیم صورة المنتج والعلامة، ودوراً أساسیاً في 
اتیة، فتعمل تكوین الصورة العضویة للمنظمة التي تتشكل من صورة المؤسسة والصورة المؤسس

العلاقات العامة على نقل مختلف المعلومات المتعلقة بالموارد البشریة القدرات المالیة والمكتسبات 
التقنیة وأهم الانجازات والمشاریع المستقبلة الخاصة بالمنظمة، كما تركز على الأعمال الاجتماعیة 

امة تدخل ضمن العوامل التنظیمیة التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع، وبذلك فأن العلاقات الع
في تكوین الصورة الذهنیة للمنظمة في أذهان الفئات المستهدفة، مستخدمة بذلك عدة وسائل أهمها 
الرعایة والأعمال الخیریة وتنمیة العلاقات الصحفیة وغیرها من الوسائل الإخباریة، الترغیبیة، 

 2. والتأثیریة والاقناعیة

ن دور العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة، یظهر باعتبارها عامل من العوامل إ  
المؤثرة في تكوین الصورة أثناء مراحل تكوینها ، حیث تساهم العلاقات العامة في تشكیل إدراكات 

نشر المعلومات  إلى لدى الفئات المستهدفة من خلال وسائلها الاتصالیة المختلفة الهادفة 
أهدافها، والأعمال الحقیقیة التي تم انجازها في ضوء تحقیق . ئق عن المنظمة سیاستها والحقا

مصلحة الجماهیر وتشكل هذه الإدراكات أساس تكوین الصورة التي تكون مخزنة في الذهن لغایة 
 . استحضارها عن طریق التعرض المنبه ما
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یبة اتجاه المنظمة ومنتجاتها، كما تساهم العلاقات العامة في تكوین أو تدعیم المشاعر الط
 إلى خدمة المجتمع وتحقیق الرفاهیة وتؤدي هذه الأحاسیس  إلى من خلال الأعمال الهادفة 

 : ومنه نستنتج ما یلي. تكوین صورة وجدانیة تخص المنظمة ومختلف منتجاتها

 تساهم العلاقات العامة مساهمة فعالة في بناء الصورة العضویة للمنظمة . 
 علاقات العامة أحد العوامل التنظیمیة التي تؤثر على تكوین الصورةتعتبر ال  
 الذهنیة للمنظمة . 
  تساعد العلاقات العامة على تكوین إدراكات لدى الأفراد عن المنظمة ومنتجاتها، وبعد

 . منبه ما یتم استحضار هذه الإدراكات التي تمثل الصورة الذهنیة المعرفیة إلى التعرض 
 العامة في تكوین صورة وجدانیة تخص المنظمة ومختلف منتجاتها تساهم العلاقات . 
  یعتمد نجاح العلاقات العامة في تكوین صورة جیدة عن المنظمة على فعالیة الاتصال في

 1.الإدارات المختلفة للمنظمة

  استراتیجیات العلاقات في إدارة الصورة الذهنیة: المبحث الثاني

  الاتصالیة للعلاقات العامة في تشكیل الصورة الذهنیة أسالیب والأنشطة: المطلب الأول

 أسالیب الاتصال في العلاقات العامة  :  أولا

ومن أهم الأسالیب الاتصالیة التي تلجأ الیها العلاقات العامة لممارسة انشطتها المتنوعة في 
  :تكوین صورة ذهنیة جیدة داخل المؤسسة وخارجها ما یأتي

 المؤتمرات الصحفیة   - /1

أسلوب اتصالي تلجأ إلیه العلاقات العامة عندما تكون هنالك اخبار او معلومات لدیها 
تقتضي الضرورة عرضها على الرأي العام في المجتمع، فالمؤتمرات اسلوب فعال لتنمیة التفاهم 
وتعزیز أواصر التعاون بین المؤسسة وجمهورها أو مع غیرها من المؤسسات، اذ یتیحهذا الاسلوب 
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سة أیاً كانت طبیعة عملها والترویج لها او التعبیر عن وجهة نظرها بشأن قضیة أو مشكلة للمؤس
  1.أو لطرح وتفسیر سیاسة معینة تهم الجمهور او تتعلق بطبیعة العلاقة بینهما

 المعارض   - /2

اعطاء زواره صورة ذهنیة جیدة  إلى أسلوب مهم من اسالیب الاتصال في العلاقات العامة یهدف 
عن جهود المنظمة في المجتمع ومدى التقدم الذي احرزته في مجال الخدمات أو الانتاج ودورها 

 . في النهوض والتطور، وبهذا یحاول هذا الاسلوب بناء سمعة طیبة للمنظمة

ً على ما تقدم، تعد المعارض أداة حیویة من ادوات العلاقات العامة كونها  تتیحالفرصة لبناء وبناء
ویمكن أن یرسخ المعلومات . صورة ایجابیة للمؤسسة، فضلاً عن ترویج المنتجات والخدمات

 2النظریة المعطاة للصحفیین والجمهور على حد سواء 

 الأحادیث والخطب العامة  - /3

مازالت أكثر أسالیب الاتصال قوة وفاعلیة،  spoken wordإن الكلمة المنطوقة أو الشفویة 
من الأدوات الرئیسة لجهاز العلاقات العامة، وهذا الأسلوب هو من صور الاتصال الشخصي في و 

مجال العلاقات العامة، إذ یتولى احد المسؤولین أو الأعضاء بالمؤسسة الاتصال المباشر 
بالجمهور ویتحدث معهم باسم المنظمة أو أن یلقي خطبة عامة في احدى المناسبات على 

تعامل مع هذه المؤسسة لیوضح سیاسة المؤسسة وبرامجها وانجازاتها محاولاً بذلك الجماهیر التي ت
أن یكسب تأیید ومؤازرة الجمهور للمؤسسة، وقد یكون الهدف من هذه الاحادیث والخطب محاولة 
نفي إشاعة مغرضة أو إزالة فكرة سیئة كونها الرأي العام عن موقف المؤسسة أو انجازاتها أو غیر 

  .ذلك

 3:المناقشات المفتوحة  - /4

أحد أسالیب الاتصال في تكوین الصورة الذهنیة في مجال العلاقات العامة، حیث تلجأ بعض 
عقد اجتماعات دوریة لجمهورها الداخلي واحیاناً تدعو المجتمع المحلي للقاءات  إلى المؤسسات 

                                                             
، بحث منشور في مجلة وقائع المؤتمر الأول للعلاقات العامة، جمعیة أھمیتھ وخطوات إعداده: عمار طاھر، المؤتمر الصحفي -  1

  103،  ص 2006العلاقات العامة العراقیة، بغداد،

   57، ص 2001، 1،عمان، مكتبة الراشد العلمیة، ط  العلاقات العامة الأسس والمبادئمحمد نجیب الصرایرة،  -  2
  197، ص 2000، القاھرة، عالم الكتب،  1، ط الأسس العلمیة للعلاقات العامةعجوة، علي،  -  3
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تعلن للجمهور بعد  مع قیادات المؤسسة، وتوجه في هذه الاجتماعات واللقاءات الأسئلة التي
كلمة المسؤولین، والهدف من هذه المناقشات هو التعرف على آراء الجمهور  إلى الاستماع 

واتجاهاته ازاء المؤسسة وتصحیح المعلومات الخاطئة ومناقشة السیاسات الجدیدة ومن ثم تكوین 
 . صورة ذهنیة طیبة عن هذه المؤسسة عن طریق هذا الأسلوب الاتصالي

 إقامة الحفلات وتقدیم الهدایا  - /5

وهذا الأسلوب یقوم بعملیة تحسین الصورة الذهنیة عند الجماهیر المستهدفة للمؤسسة، فعن طریق 
التنظیم الجید وتهیأة مستلزمات إنجاح هذه الحفلات ینعكس النشاط المتمیز للمؤسسة والجهود 

 . المبذولة في خدمة الجماهیر

وتستغل ادارة العلاقات العامة هذه الحفلات التي ما یكون منها للتكریم او للاستقبال أو للترفیه 
وغیرها لتقدیم الهدایا التذكاریة التي غالباً ما تحمل اسم المؤسسة و عنوانها أو شعارها في إطار 

 هیز مستشفى تواصلها مع جماهیرها، وفي بعض الاحیان یتم تقدیم هدایا جماعیة كمساهمة في تج
  1.أو انشاء حدیقة عامة، وكل ذلك یتم في اطار تدعیم صورة المؤسسة في أذهان الجماهیر

  دور الاتصال في تشكیل الصورة الذهنیة للمؤسسة : ثانیا

تستخدم العلاقات العامة مزیجا من الأسالیب الاتصالیة للتأثیر في مختلف جماهیر المؤسسة و  
ا تشمله من رموز سمعیة وبصریة على أذهان الجماهیر المتلقیة تؤثر اتصالات المؤسسة بكل م

صورة ذهنیة عن  إلى تحول المدركات العقلیة  إلى مما یؤدي ) 03أنظر الشكل (لهذه الاتصالات 
   :المؤسسة ناتجة عن تفاعل مصادر اتصالیة على النحو التالي

  

  

  

  

  
                                                             

  158العلاقات العامة الأسس والمبادئ، المرجع سابق، ص محمد نجیب الصرایرة -  1
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  الذهنیة للمؤسسةیوضح دور الاتصالات في تشكیل الصورة ) 03(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  الاتصالات الشخصیة المباشرة. 1

تساهم الاتصالات الشخصیة الیومیة بین العاملین في المؤسسة والجمهور الخارجي في تكوین  
انطباعات لدى هذا الأخیر، حیث یعكس الموظفون أثناء تعاملاتهم داخل و خارج المؤسسة صورة 
ذهنیة عنها ویؤثرون على كیفیة إدراك الجمهور لها، فهم ینقلون رسالة المنظمة و سیاستها في 

الاتهم الرسمیة وغیر الرسمیة، فللاتصالات الشخصیة دور كبیر في فعملیة إقناع المجموعات اتص
  .الخارجیة و بالتالي لها تأثیر قوي على نقل الصورة المرغوبة للمؤسسة

  :الاتصالات الجماهیریة 2

أیضا تتشكل الصورة الذهنیة للمؤسسة للجماهیر و خصوصا الخارجیة منها من خلال الوسائل  
لاتصالیة الجماهیریة التي تستخدمها العلاقات العامة سواء في شكل حملات إعلانیة أو عبر ا

وسائل الإعلام الجماهیریة كالصحف والإذاعة والتلفزیون بما تنقله من بیانات صحفیة و رسائل 
  . إخباریة و إعلانات عن المؤسسة
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  :الاتصالات التنظیمیة 3

الأخرى تستخدم العلاقات العامة عدة أشكال اتصالیة أخرى تحاول من خلالها إعطاء صورة جیدة  
لها لجماهیرها وتؤثر هذه الاتصالات المتنوعة في تحسین أو تشكیل الصورة الذهنیة للمؤسسة 

لات المعارض الزیارات الندوات المؤامرات مجلة المؤسسة المهرجانات الثقافیة، الحفلات الرح: مثل
و غیرها و تعمل هذه المصادر الاتصالیة المختلفة على تحدید معالم الصورة الذهنیة لدى الأفراد 
حیث تختلف هذه المعالم من فرد لآخر حسب القدرة العقلیة للفرد على تكوین ملامح الصورة و 

الذین  أیضا قد یكون الفرد الخارجي صورة ذهنیة عن المؤسسة من خلال الأفراد. إعادة تركیبها
من حوله فهم ینقلون له أحاسیسهم وانطباعاتهم عن المؤسسة، وبحسب سلبیة أو ایجابیة هذه 

 . الأحاسیس تتأثر صورة المؤسسة في ذهن الفرد

إن تكوین صورة إیجابیة للمؤسسة عمل من أهم أعمال العلاقات العامة فهي حلقة الوصل 
سي للعلاقات العامة یتمثل في توفیر مناخ الحیویة التي تصل الشركة بالمجتمع، والهدف الرئی

  1. ملائم یساعد المؤسسة على بناء صورة إیجابیة لها لدى جماهیرها الداخلیة والخارجیة

 النشاطات الاتصالیة للعلاقات العامة  : ثالثا

تحتل إدارة العلاقات العامة موقعاً ممیزاً في الهیكل التنظیمي للمؤسسات الحكومیة، وتختلف أهمیة 
هذه الإدارة من مؤسسة لأخرى تبعاً لأهداف المؤسسة وعلاقتها بالجمهور، وطبیعة الخدمات التي 

مكانات مادیة وصلاحیات، ٕ ذا ما  تقدمها وما تهیؤه المؤسسة لهذه الإدارة من كوادر بشریة وا ٕ وا
 : أخذنا بالمفهوم السائد للعلاقات العامة فإن أبرز النشاطات الاتصالیة المسندة في هذا المجال هي

 . تنظیم المؤتمرات والندوات - أ 

 . تنظیم المعارض -ب 

 . ج المراسم واستقبال الضیوف

 . د الأنشطة المشتركة مع الوزارات والمؤسسات

                                                             
   137ص المرجع السابق ، علي عجوة، كریمان فرید،  -1
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 حتفالات والمعارض تنظیم المؤتمرات والندوات والا -أ

یتطلب الإعداد للمؤتمرات تشكیل لجنة تحضیریة تتفرع منها لجان عدة یكون دور العلاقات 
العامة فیها الإشراف على توجیه الدعوات والتأكید على المشاركة بعد الحصول على معلومات 

رسال الوثائق الأولیة والتي تتضمن تحدید زمان المؤتم ٕ ر ومكانه ومدته مفصلة من حیث العناوین وا
استكمال الترتیبات فیما  إلى والرعایة والمحاور وموعد إرسال الأبحاث والتقاریر ، لیصار بعد ذلك 

یتعلق بالاستقبال والضیافة وتجهیز المرافق من القاعات والمركز ومنها المركز الإعلامي وتجهیز 
عداد المواد إلى المطبوعات، إضافة  ٕ والنشاطات المصاحبة، بحیث  الخدمات المساندة كالحركة وا

ویمكن تسجیل كل المعلومات بالكمبیوتر . تتولى اللجان الفرعیة إنجاز المهام الموكلة إلیها
للإحاطة بكل التفصیلات، وهذا یسري في مجال الإعداد للندوات والمنتدیات والحلقات النقاشیة 

و احتفالات وطنیة تشارك فیها وورش العمل، أما الاحتفالات فهي إما احتفالات خاصة بالمؤسسة أ
عن الفعالیات ومواعیدها وبخاصة  الإعلانوهنا یبرز دور العلاقات في التنسیق و . جهات عدیدة

 . إذا كانت تجري في أماكن عدیدة وضمن فترة زمنیة محدودة وبمشاركة واسعة

رض والمواد أما المعارض فتتطلب إعداداً جیداً من حیث اختیار القاعات المناسبة وأدوات الع
عدادالمعروضة والكتیبات والمنشورات الإیضاحیة  ٕ الأفلام المصاحبة، واستخدام أجهزة العرض  وا

ي والدعائي الإعلانالسائدة وتدریب الفریق المشرف على المعرض مع الأخذ بالحسبان الجهد 
 1.للتعریف والترویج

 المراسم واستقبال الضیوف  -ب 

 إلى إن ترتیبات المراسم واستقبال الضیوف والإشراف على إقامتهم من المهمات التي تسند 
وهذا یتطلب استكمال المعلومات عن شخصیات الزوار وبرامج الزیارة ومواعید . العلاقات العامة

عداد النشرات التعریفیة لتقدیم المعلومات الكافیة للزائر ٕ  . السفر وتوفیر وسائط النقل وا

یتطلب التنسیق مع الجهات ذات العلاقة، وبخاصة مع الضیوف الرسمیین ومراعاة  وهذا
الجهات  إلى وللحصول على المعلومات لابد من الرجوع . البروتوكول وفق الأعراف الدبلوماسیة
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المختصة ومخاطبتها عن طریق وزارة الخارجیة في حالة الاتصال مع البعثات الدبلوماسیة 
 . المعتمدة

قاعدة بیانات بمعلومات مفصلة وموثقة یسهل مهمة رجل العلاقات العامة، ومنها ما إن بناء 
 . یتصل بالإعلام والشعارات وكتابة الأسماء بدقة سواء ما یتعلق بالدول أو المنظمات

 ج الأنشطة المشتركة مع الوزارات والمؤسسات 

الوزارات والمؤسسات  تتطلب إقامة الفعالیات الكبرى أو الأنشطة تضافر الجهود لعدد من
حسب الاختصاصات كالمناسبات الدینیة والاحتفالات الوطنیة والفعالیات الریاضیة والثقافیة، وفي 
مثل هذه الحالة تتولى كل وزارة ومؤسسة إنجاز المهام المتعلقة باختصاصها ولكن في إطار 

 . التنسیق والتكامل

 : الأنشطة التالیة أما العلاقات الاتصالیة الداخلیة فیمكن حصرها في

الأنشطة الخاصة بالوزارة أو المؤسسة كالمهرجانات وحفلات التخریج وتكریم المبدعین  .1
قامة المعسكرات أو القیام بحملات التوعیة ٕ  . وا

 . برامج الإرشاد والتوجیه والتثقیف وعقد الندوات والمحاضرات لمنتسبي الوزارة .2
ارة والإشراف على إعدادها وتوزیعها وتلقي الدراسات والأبحاث المتعلقة بمجال عمل الوز  .3

المقترحات والأفكار والتواصل مع مختلف الأجهزة والإدارات والتعریف بمهامها وواجباتها 
 . لمنتسبي الوزارة كافة للاستفادة من الإمكانات والخبرات في إطار تكامل الأداء

 . النشاطات الترفیهیة لمنتسبي الوزارة .4
الخدمات الاجتماعیة مثل المشاركة والتواصل في حالات المواساة والتهنئة وزیارة المرضى  .5

ویمكن إعداد نماذج للتبلیغ عن . وتقدیم المساعدة وتسهیل الإجراءات في إنجاز المعاملات
 . الحالات، وما هي الإجراءات الواجب اتباعها لتعزیز روح التكافل والتضامن بین العاملین

بشؤون المتقاعدین والتواصل معهم والاستفادة من خبراتهم والتشاور معهم،  الاهتمام .6
شعارهم باهتمام الوزارة بهم ورعایة شؤونهم ٕ  1.وا

                                                             
  79، ص 2020، الجامعة الافتراضیة السوریة، الاتصال التنظیميبشار حزي،  -  1



 العامةالبعد العلائقي بین الصورة الذھنیة والعلاقات :                                     الفصل الثالث
 

 
99 

الاتصالیة لعلاقات العامة في الإدارة الأزمات وتعزیز الصورة  الإستراتیجیة: المطلب الثاني
  الذهنیة

 : أزمة الصورة الذهنیة للمؤسسة

وتتعلق الاتصالات المؤسسیة عموما بمختلف الأنواع وبمختلف الوسائل والطرق التي تتواصل بها 
المؤسسة مع جماهیرها الداخلیة والخارجیة ، لأن إعادة بناء صورة المؤسسة وعلاجها یتم بالتناسق 

 DOUGLASوالتكامل بین داخل المؤسسة وخارجها، وهنا تجد أن كلا من الباحثین 
PATERSON, MELEWAR, ELIF KARAOSMANGLU  قد حددوا ثلاثة أنواع من

الإدارة ، التسویق ، الاتصالات التنظیمیة وكل من : "الاتصالات تندرج ضمن ثلاث محاور هي
هذه الاتصالات یمكن أن یلعبدورا مهما في بناء صورة المؤسسة أولا وعلاجها في حالة تلقها أو 

  1.بیة عن المؤسسةفسادها وأیضا استرجاع الصورة الإیجا

كما یرى عدید الباحثین أن للاتصالات دورا مهما في بناء صورة المؤسسة ومنه سمعتها وهذا 
مرورا بهویتها ، فبناء هویة المؤسسة شيء مهم بما أنها الذات التي تظهر والتي یراها الآخرون 

نصر استراتیجي ومنه یشكلون صورة عن المؤسسة ، ومن هنا یمكن أن تؤكد على الاتصالات كع
شاعتها في الوسط الداخلي للمؤسسة والوسط الخارجي، وهنا ستحدد  ٕ ذاعتها وا ٕ مهم في بناء الهویة وا
اتجاهین للاتصالات ومنه تحدد دور الاتصال في كل اتجاه والنظم الاتصالیة التي تكون ضمن 

 . كل اتجاه

وى الداخلي، والتي لها من وهذا یشمل كل الاتصالات التي تكون على المست :الاتجاه الداخلي
الأهمیة الكبرى في بناء هویة المؤسسة داخلیا ، من خلال بناء ثقافتها وقیمها وسلوكها ، 

  :فالاتصالات هي التي تنقل كل عنصر من هذه العناصر، وهنا تحدد نوعین من الاتصالات هي

 الاتصالات 

لأوامر والتوجیهات الإداریة التي یكون الإداریة والتي لها دور مهم في تحدید العلاقات الإداریة وا
نجاحها بمثابة التحقیق المباشر لتنظیم المؤسسة وأیضا رضا العمال عن المؤسسة، الذي ینعكس 
على أدائهم العملي وأیضا على علاقتهم مع مختلف أصحاب المصلحة الداخلیین والخارجیین ، 

                                                             
1 T. C. Melewar, Elif Karaosmanoglu, Douglas Paterson, 2005, "Corporate Identity: Concept, 

Components and Contribution", Journal Of General Management, Vol. 31 No. I Autumn.p 62-63 
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جابیة للمؤسسة، وأیضا الاتصالات وهذا سیكون له حتما جانب إیجاب ببني ویعزز الصورة الإی
التنظیمیة التي تتعلق بالجانب التنظیمي الذي یشمل توزیع العمل ، طرق تسییر العمل الحقوق 

وكلها تساهم في بناء صورة ممیزة عن المؤسسة، وتكمن . الخ ... والواجبات الخاصة بالعمال 
 في دحض مسببات الأزمة والتي أهمیة كل من الاتصالات الإداریة والتنظیمیة أنها تساهم أولا

وأیضا تحقیق جودة هذین النوعین من الاتصالات . یمكن أن یكون الموظف أو العامل جزء منها
یمكن أن یقضي على الأزمة ویرسم في أذهان الجماهیر الداخلیة للمؤسسة تلك الصورة الذهنیة 

 . التي توحي بقوة وتحكم المؤسسة

ت الخارجیة التي من ضمتها وبشكل أساسي الاتصالات ویشمل الاتصالا الإتجاه الخارجي
 . تلك التي تتعلق بالمنتجات من خلال إبراز جودتها واهمیتها . التسویقیة سواء

وهذا ما تقوم . وأیضا الاتصالات التسویقیة التي تبرز المسؤولیة الاجتماعیة التي تقوم بها المؤسسة
، حیث تقوم المؤسسة DJEZZYت بالجزائر ومن ضمتها شركة الاتصالا. به عدید المؤسسات 

وجعلت المؤسسة من هذه العملیة نمطا هویاتیا . من خلال عمالها بعملیات التبرع بالدم للمرضى 
، وهذا ما تناقلته عدید الوسائل الإعلامیة ، 2012لها ، فهي تقوم بهذا السلوك الإیجابي منذ عام 
تجاه الأزمات التي تواجه المؤسسة، بعدها مؤسسة وبهذا یمكن أن یصبح هذا السلوك نمط دفاعي ا

 . قریبة للجماهیر وتكسب ثقتهم وتضامنهم

كما ان الأستاذة شدوان علي شبیه حددت مجموعة من المؤثرات الاتصالیة الخاصة بتشكیل 
  1:كالآتي ) والتي لها من الأهمیة لعلاج أزمة صورة المؤسسة ، تذكرها . الصورة الذهنیة 

 . الخاصة الأحداث -1

 . الاتصال الشخصي -2

 . مطبوعات المؤسسة -3

 . الوسائل السمعیة والبصریة الخاصة -4-

  .برامج الصورة الذهنیة -5

                                                             
  .285، ص 2016. معیة ، الإسكندریة ، مصر، دار المعرفة الجا العلاقات العامة بین النظریة والتطبیقشدوان علي شیبھ ،  -  1
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  برامج العلاقات العامة في تعزیز الصورة الذهنیة لمؤسسة : المطلب الثالث

تعتمد عدید المنظمات المهنیة والشركات الاقتصادیة والخدماتیة في برامج العلاقات العامة عدید 
والطرق لاستهداف واستمالة الجمهور الخارجي لتفاعل مع ما تقدمه من منتجات  الأسالیب

 . العام  الرأيوخدمات وهي إحدى الطرق والمهارات لتعزیز صورتها لدى 

عیم الصورة الذهنیة في مجال العلاقات العامة فقد برزت وظیفة تخصصیة بالنسبة لوظیفة بناء وتد
ضمن وظائف المشتغلین بالعلاقات العامة هي وظیفة صانع الصورة و هي الوظیفة التي یقوم 
شاغلها بتحدید عناصر الصورة المرغوبة للمؤسسة والتي ینبغي بذل الجهد من أجل تكوینها 

ي تساعد على تحقیقها و دراسة الأوضاع المعاكسة لتفادي أثارها والاستفادة من كافة الظروف الت
أدنى حد من بین الأمثلة والنماذج الخاصة المدرجة  إلى السلبیة على صورة المؤسسة أو إضعافها 

 .في حملات العلاقات العامة

عض بیبسي تقنیة تتبع الوجه في حمامات ب استخدمتالواقع المعزز بیبسي في مهرجان الهالوین ، 
ا بالصدمة لرؤیة وجوههم المرعبة في مرآة الحمام ر و المكان ، شع إلى المسارح عندما ذهب الناس 

. انتشر الفیدیو على موقع یوتیوب ، شاهده أكثر من ملیوني شخص بعلامة التصنیف
livefornow # 

 Google، أطلقت  2014عندما انتشر فیروس الإیبولا عام : لمحاربة الإیبولا  Googleحملة 
 .ملیون دولار 7.5حملة لجمع التبرعات جمعت من خلالها تبرعات بقیمة 

هي خدمة توصیل طعام عبر الإنترنت حیث یقوم العملاء  Just Eat: مجرد أكل وزبون مریض 
بالتعلیق علنا والتحدث مع عامل التوصیل للحصول على الطعام الذي یتم توصیله على عتبة 

المرضى في تعلیق وطلبوا من عامل التوصیل شراء دواء لها وهو في  بیوتهم عندما دخل العملاء
. جرت عملیة التسلیم الدواء للعمیل ، على الرغم من أنها لم تكن وظیفته. طریقه لتوصیل الطعام

  1 .لقد انتشرت بسرعة كبیرة وجلبت سمعة طیبة للشریك

  
                                                             

1  - Shaw, A. (. (2020, July 21). What Is Public Relations? (PR) Functions, Types .10 & Examples. 
Retrieved avril 10, 2021, from marketingtutor.net: www.marketingtutor.net/what-is-public-
relations-pr-functions-typesexamples-pros/ 
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  :خلاصة

 تمثل فهي للمؤسسة، الذهنیة الصورة بناء في أساسیة ركیزة تُعد العامة العلاقات إن القول یمكن
ال تواصل خلال من وجمهورها المؤسسة بین یربط الذي الجسر ّ  الصورة أن كما. ومخطط فع
ا، تُبنى لا الذهنیة ً  وجودة المؤسسة قیم تعكس مدروسة استراتیجیات خلال من تُشكل بل عشوائی
، ومن. الجمهور مع وتفاعلها خدماتها ّ  وتحقیق سمعتها على الحفاظ في المؤسسة نجاح فإن ثَم

 صورة ترسیخ في ودوره العامة العلاقات جهاز بفعالیة مرهون والداخلي، الخارجي جمهورها رضا
  .الجماهیر أذهان في ومستقرة إیجابیة
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  تمهید

ع الدراسة على المستویات النظریة فحسب، بل تناول المسائل العلمیة والتي و لم یقتصر موض
ترتبط ارتباطاً وثیقاً بالجانب النظري، إذ تعد الدراسة المیدانیة جانباً مهماً في القیام بأي دراسة 

 . اقتراحات وحلول للمشكلة المطروحة إلى یمكن من خلالها التوصل 

وللقیام بهذه الدراسة ینبغي الاعتماد على مجموعة من الإجراءات التي تحدد الأجزاء أو 
موضع الدراسة التطبیقیة الخاص ل  الجوانب المتعلقة بالبحث كل الأطر الزمانیة، المكانیة البشریة 

 درو العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة لمؤسسة سونلغازبموضوعي 

أدوات عدیدة لجمع المعلومات وجعل الاستبیان أداة رئیسیة الذي یتضمن وذلك باستخدام 
 إلى بإضافة  لاستجوابهم الزبائنوقد تم توزیعه على  ع الدراسة،و مجموعة أسئلة خاصة بموض

 .لنتائج الاستبیان مقابلة الداعمة

وكل مبحث یندرج تحت ثلاث مطالب وسیتم التطرق  مبحثین  إلى وقد تم تقسیم هذا الفصل 
النتائج التي  إلى لهاته العناصر في التمهید الخاص بالمباحث بشكل من التفصیل، إضافة 

وقمت بدوري  SPSSوذلك عن طریق تفریغ تلك الاستبیانات عبر البرنامج  ،توصلت إلیها
  .الملاحق وخاتمة الدراسة والاستنتاج العام إلى بالتعلیق علیها، إضافة 
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 . بطاقة تعریف المؤسسة: المبحث الأول 
 بطاقة تعریف المؤسسة : المطلب الأول

 . المدیریة الجهویة لتوزیع الكهرباء و الغاز بسعیدة: أولا 
تقوم ببعض مهام تعتبر المدیریة الجهویة سعیدة صورة مصغرة للمدیریة العامة لغرب وهران لأنها 

المدیریة العامة في نطاق ومجال أصغر وبصلاحیات أقل ، وهذا حسب الشروط الموكلة إلیها ، و 
و استغلال الشبكات وتسییرها طبقا لبرامج ) المتمثلة في أعمال بیع و توزیع الطاقة كهرباء و غاز 

 . وخطط مستقبلیة على مختلف المستویات
  بطاقة تعریف المؤسسة ) : 03(الجدول رقم 
   SONALGAZ  المؤسسة 

  احمد مدغري بسعیدة   المقر الاجتماعي 

  ) المؤسسة الأم( 1974  تاریخ الإنشاء 

   DA25000000  رأس المال الاجتماعي 

  توزیع الكهرباء والغاز   مجال النشاط 

 وثائق المؤسسة: المصدر 
وحنفیة الذي یصل ب، KV60تبارت و سیدي بلعباس وخط  KV200توزیع سعیدة مزودة بخطین 

  . كلم  10الذي یبعد عن سعیدة ب  XP220/60/30 إلى 
محولات  02ب  KV30محولات و مرة أخرى  02من خلال  V60 إلى ضغط التیار انخفض 

  .إضافیة
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  المطلب الثاني هیكل التنظیمي
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  مهام  وصلاحیات المؤسسة: الثالثالمطلب 
  مدیریة التوزیع. 1
تعتبر المسئولة على جمیع العملیات المتعلقة بتسییر وتنظیم المركز حیث تقوم بالسهر على  

 . المتابعة والإشراف والتنسیق بین جمیع الهیاكل التابعة للمركز
 ) السكرتاریة: ( الأمانة العامة  .2

كما یدل علیها اسمها فهي تمثل مصدر جد مهم من أجل مساعدة المدیر على إدارة جیدة 
 . لأعماله

 : وهي تتكلف بالمهام التالیة
 ). المراسلات والبرید الموارد والمصالح

 تنظیم الملفات والوثائق واستقبال الزبائن 
 . كتابة البرقیاتطباعة الرسائل والوثائق السریة وهي مكلفة بمختلف أعمال الرقمیة و 

 : الملحق القانوني. 3
وهو الممثل الوحید والقانوني من أجل الدفاع عن المؤسسة أمام القضاء حول مختلف النزاعات 

 . القضائیة التي یمكن أن یواجهوها
 : المكلف بالاتصال 4

التوزیع  العملاء والمشاركة مع مدیریة إلى ویقوم المكلف بالاتصالات بتنظیم المعلومات الموجهة 
في تنشیط المبیعات واقتراح برامج الإشهار والإعلام، كما یعمل على توطید العلاقات بین 

 . التلفزیون والصحافة المكتوبة والإذاعة
 : تقني الوقایة و الأمن. 5

بمساعدته یأتي ضمان العمال المسبق حول حوادث العمل وتحسیسه الدائم والمستمر حول مخاطر 
والقیام ببرمجة الزیارات وتحضیر الاجتماعات المركز الوقایة والأمن والعمل الغاز والكهرباء، 

یجلب والوسائل الأمنیة الحدیثة، وحصص تحسیسیة للإعلام والنوعیة الخاصة بالعمال حول 
 . احترام قواعد الأمن

 : مساعد الأمن الداخلي. 6
من سواء الأمن الداخلي أو وهو مكلف بالأمن الداخلي دوره هو التقلیل من الحوادث وحفظ الأ

 .الخارجي
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 : فرع التقنیة للكهرباء. 7
ویقوم باستغلال الشبكات وتسییر الأعمال وتسییر المحولات الكهربائیة وتطویر وصیانة شبكات 

 . الطاقة الكهربائیة
 : فرع التقنیة للغاز . 8

 . ویهتم باستغلال شبكات الغاز وتسییر الأشغال وتطویر وصیانة الشبكات
 فرع العلاقات التجاریة  و

هذا الفرع هو الخط الأول والأكثر دینامیكیة داخل المؤسسة والذي یستقبل زبائن أكثر ویقدم 
 : خدمات أكثر في مجال الصیانة الوصل، والمكلف أیضا ب

 . إعداد الفواتیر من أجل الزبائن المشتركین في شبكات الغاز والكهرباء. 
عداد التقاریر حول تطور عدد المشتركین.  ٕ  . إحصاء المبیعات وا
 . وصل المشتركین الجدد. 

 ) فرع الدراسة و الانجازات الكهرباء و الغاز 10
تتكلف هذه المصلحة بالدراسة المیدانیة لكافة الأشغال المتعلقة بعملیة توصیل الكهرباء أو الغاز 

  . للزبون من حیث الكمیة والتكلفة وتحدید المسافة بین الزبون والشبكة
 : مصلحة تسییر أنظمة الإعلام و الاتصال. 11

النصوص الخاصة بالعدادات  ویقوم ویهتم بشؤون الحسابات الآلیة من صیانة وبرمجة ومعالجة
دخال المعلوماتیة على أعمال المدیریة وضمان العمل الجید لكل  ٕ المتعلقة بالكهرباء والغاز وا

 . حواسیب ووسائل عمل المدیریة
 مصلحة المالیة و المحاسبة  12

ویعتبر المحور الأساسي للمركز لما یقوم به من تسییر شامل للبرامج للأشغال السنویة للمركز، 
عداد المیزانیة السنویة العامة، والموازنات التقدیریة، وهم مكلفین بتقدیم الحصیلة النهائیة ومتابعة  ٕ وا

 .المتعاملین الخواص في إطار الأشغال الموكلة إلیهم
 مصلحة الموارد البشریة  13

ییر یقوم هذا القسم بدفع مستحقات الموظفون الاجتماعیة ووضع التقدیرات الخاصة التي تهتم بتس
شؤون الموظفین وكل ما یتعلق بحیاتهم المهنیة منذ توظیفهم داخل المركز بما في ذلك التدریب 

 ..... الأجور، الترقیة، القاعد
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 مصلحة الخدمات العامة  14.
وهو القسم الخاص بتموین كل الفروع الأخرى بالتجهیزات والوسائل المختلفة التي تدخل في عملیة 

تب السیارات التي تعمل لمختلف التنقلات التي یحتاجها الموظفون معدات الاستغلال بتوفیر المكا
 . العمل، أجهزة الإعلام للعمل بشكل دائم

 : قسم العقود. 15
یعتبر هذا القسم من الأقسام المحوریة في مدیریة توزیع الكهرباء والغاز، إذ یعد همزة وصل ما بین 

غایة إتمام  إلى المناولة منذ اقتنائها لدفتر الشروط الأقسام الأخرى إذ یعمل على متابعة المؤسسة 
یصال الخدمة  ٕ  . الزبون إلى المهام وا
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  :تحلیل استبیان: المبحث الثاني
  عرض وتحلیل البیانات ومناقشتها: المطلب الأول

  المحور البیانات الشخصیة
 الجنس - /1

  الجنسیوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 04(جدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر الجنس

 %69.8  44  ذكر
  %32.2  19  أنثى

  %100  63  المجموع
 

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب الجنس) 04(شكل رقم 
 

 

 

 

  

 

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

نسبة أكبر لفئة ذكور وكانت نسبته من خلال الجدول والشكل نلاحظ أن كانت : التعلیق
طبیعة الأدوار  إلى ویرجع  هذا التفاوت ) %32.2(وتلیها فئة الإناث بنسبة ) 69.8%(

جانب محدودیة إلمام بعض النساء بكیفیة التعامل مع  إلى المجتمعیة التي یتحملها الذكور، 
هذا الاختلاف یكشف عن غیاب نسبي لتوازن تمثیل وجهات النظر بین . مؤسسة سونلغاز

  الجنسین
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  :السن - /2

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب السنة) 05(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر السن
 %23.8 15  سنة 25أقل من 

  %42.9  27  سنة 35 إلى سنة  25من 
 %33.3  21  سنة فما فوق 36من 

  %100  63  المجموع
  وضح توزیع عینة الدراسة حسب السنی) 05(شكل رقم 

  
 
 
 

  

 

 

 

 

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

سنة كانت  35 إلى  25من خلال الجدول نلاحظ أن الفئة أكبر للمبحوثین وهي من : التعلیق
نستنتج من النتائج أن جمهور المؤسسة یغلب علیه الطابع الشبابي، وهنا  )%42.9(بنسبة 

ً ومتابعة للأنشطة الاتصالیة و هذا التفاعل المستمر یوفّر للمؤسسة . باعتبارها فئة  الأكثر تفاعلا
الة ّ   .للاستفادة من آرائهم ومقترحاتهم فرصة فع
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  المستوى التعلیمي - /3 

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي) 06(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %14.3 9  ابتدائي
  %27  17  متوسط
  %28.6  18  ثانوي
 %20.6  13  جامعي

 9.5  6  دراسات علیا
  %100  63  المجموع

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي) 06(شكل رقم 
 
 
 

 

 

  

 

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

 الاتصالیة الرسائل واستیعاب لفهم) الثانویة( التعلیمیة الفئة هذه قابلیة إلى  ذلك یعود و  :التعلیق
ً  حساسیة أكثر یجعلها ما والواضحة، المبسطة  فئة تُعد وبهذا،. المقدمة الخدمة تقییم في وجودة
 الرسائل مضمون بین الربط على لقدرتها نظراً  للمؤسسة، الذهنیة الصورة تشكیل في حاسمة

  .المؤسسة مع الواقعیة وتجربتها الاتصالیة
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  :الحالة العائلیة - /4

  الحالیة العائلیةیوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 07(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %38.1 24  أعزب
  %42.9  27  متزوج
  %12.7  8  مطلق
 %6.3  4  أرمل

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب الحالة العائلیة) 07(شكل رقم 

 
 
 

 

  

  

 

  

 

 

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

أن فئة المتزوجین تمثل النسبة الأكبر من المشاركین، ما یعكس  إلى تُشیر المعطیات  :التعلیق
ه توقعاتهم واحتیاجاتهم من خدمات المؤسسة  .  طبیعة التزاماتهم الأسریة والاجتماعیة التي قد تُوجّ
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  :الوظیفة - /5

  توزیع عینة الدراسة حسب الوظیفةیوضح ) 08(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %34.9 22  موظف
  %9.5  6  متقاعد
  %11.1  7  بطال

 %44.4  28  أعمال حرة
  %100  63  المجموع

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب الوظیفة) 08(شكل رقم 
 
 
 

  

  

  

  

  

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

      طبیعة عملهم الیومي  إلى حرة ضمن عینة الاستبیان العمال الأتشیر سیطرة فئة  : التعلیق
ا وأكثر دقة ً ا عملی ً   . وارتباطهم  المباشر  بخدمات مؤسسة سونلغاز، مما یمنح تقییماتهم طابع
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  :مدة التعامل مع المؤسسة - /6

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب مدة التعامل مع المؤسسة) 09(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %34.9 22  سنة 03 إلى من سنة 

  %65.1  41  فما فوق 05من 
  %100  63  المجموع

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب مدة التعامل مع المؤسسة) 09(جدول رقم 
 
 
 

  

  

  

 

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

تربطهم علاقة طویلة الأمد مع %) 65.1بنسبة (و هذا یدل على أن أغلبیة المشاركین : التعلیق
عد هذا . المؤسسة، تتجاوز الخمس سنوات، مما یدل على استمراریة وثبات في تعاملهم معها ُ وی

 .  من الثقة والرضا المكتسب مع مرور الوقتمؤشراً إیجابیاً على وجود درجة 
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  :الإقامةمكان  - /7

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب مكان الإقامة) 10(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %39.7 25  المدینة
  %28.6  18  الریف
  %25.4  16  بلدیة 
  %6.3  4  أخرى

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب مكان الإقامة) 10(رقم جدول 

 
 
 

  

  

  

 

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

 ووسائل واسعة رقمیة تغطیة فیها تتوفر التي الحضریة البیئة طبیعة إلى  راجع هذا و :التعلیق
 المؤسسة، عن الصادرة الاتصالیة الرسائل لتلقي عرضة أكثر المدینة سكان تجعل حدیثة، اتصال

  .والخدمات المبادرات مختلف على المستمر الاطلاع لهم یتیح مما
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أسالیب ووسائل التواصل بین المؤسسة والجمهور :المحور الأول  

  ...:فاكس،برید الكتروني(ستخدم وسائل اتصال متنوعة في التواصل مع الجمهور ت - /1
  یوضح توزیع عینة الدراسة ) 11(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %17.5 11  دائما
  %9.5  6  غالبا
  %12.7  8  أحیانا
  %57.1  36  نادرا
  %3.2  2  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة ) 11(رقم  شكل

 
 
 
 
 
 

  

  

 

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

ة وسائل متنوعة في و منه نستنتج أن أغلبیة الجمهور یرون أنه نادرا ما تستخدم المؤسس: التعلیق
و هذا ما تم التطرق الیه من خلال المقابلة مع مكلف بالاتصال ٱن للمؤسسة ،|تواصلها معهم 

وجود خلل في انتظام أو وضوح  إلى هذا راجع . www.sonelgaz dzموقع واحد رئیسي فقط،
ا في الترویج الرقمي أو . تواصل المؤسسة عبر هذه القنوات لدى الجمهور هذا قد یعكس ضعفً

ا في التفاعل، ما یؤدي  ً ا على الصورة الذهنیة إلى نقص ً  .  فجوة في الاتصال ویؤثر سلب
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  :الاجتماعي تتصفح الموقع الرسمي للمؤسسة عبر مواقع التواصل  - /2
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 12(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %25.4 16  دائما
  %11.1  7  غالبا
  %23.8  15  أحیانا
  %28.6  18  نادرا
  %11.1  7  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 12(رقم  شكل

  

  

  

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
یعكس هذا الأمر ضعفاً أو غیاباً في تفعیل القنوات الاتصالیة الخاصة بالمؤسسة على : التعلیق

التحدیث المستمر والمحتوى التفاعلي  إلى مستوى الجمهور الخارجي، حیث تفتقر هذه القنوات 
وقد أكدت مسؤولة خلیة الاتصال خلال المقابلة التي أُجریت . الموجه نحو مختلف شرائح المجتمع

معها أن معظم جهود الاتصال داخل المؤسسة تتركز على الجمهور الداخلي من موظفین 
عد عنصراً أس ُ داریین، مع إهمال نسبي للجمهور الخارجي الذي ی ٕ اسیاً في بناء الصورة الذهنیة وا

برز حاجة ملحة لإعادة النظر في الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة. وتعزیز الثقة ُ   هذا التوجه ی
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  :عن خدمة وسائل الاتصال الرقمیة التي نستخدمها المؤسسة انت راض - /3
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 13(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %14.3 9  دائما
  %25.4  16  غالبا
  %14.3  9  أحیانا
  %39.7  25  نادرا
  %6.3  4  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 13(رقم  شكل

  
 
 
 

  

  

  

 

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
لكنه غیر مكتمل ، فقط . و منه نستنتج أن استخدام موقع المؤسسة الإلكتروني موجود   :التعلیق

هذا یدل على وجود مشاكل تقنیة في القناة الاتصالیة كبطء في . للحصول على خدمة أو معلومة
ُعزى  ا علیها، ما قد ی ً ا دائم عدة عوامل مثل  إلى الخدمة أو صعوبة في التصفح ، ولیس اعتمادً

بل المؤسسةضعف التحدیث، أو محدودیة المحتوى المتاح، أو حتى ق  لة الترویج لها من قِ
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  :طرق تواصل المؤسسة مع مختلف فئات الجمهور - /4
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 14(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %23.8 15  دائما
  %23.8  15  غالبا
  %34.9  22  أحیانا
  %9.5  6  نادرا
  %7.9  5  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 14(رقم  شكل

 
 
 

  

  

  

 

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
رسائلها الاتصالیة هذا التوزیع یؤكد وجود ضعف نسبي في قدرة المؤسسة على تكییف : التعلیق

وعند ربط هذه النتیجة بالجداول السابقة التي أظهرت ضعف تفعیل . حسب اختلاف فئات الجمهور
القنوات الرقمیة، یتبین أن هناك نقصاً عاماً في التخطیط الاتصالي الشامل الذي یراعي التنوع 

لى النظام و الاستقرار الدیمغرافي والمهني للجمهور باعتبار المجتمع مؤسسة تعمل معا للحفاظ ع
  .الاجتماعي حسب دوركایم في برادیغم بنائي وظیفي
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  :هناك تنوع في وسائل تقدیم الخدمة - /5
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 15(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %14.3 9  دائما
  %28.6  18  غالبا
  %33.3  21  أحیانا
  %12.7  8  نادرا
  %11.1  7  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 15(رقم  شكل

 
 
 

  

  

 

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
ا في قنوات : التعلیق ً ا كافی یتضح من نتائج الاستبیان أن نسبة معتبرة من الجمهور لا تلمس تنوعً

الرقمیة، وهو ما یعكس محدودیة في استراتیجیة الاتصال المتبعة من طرف مؤسسة تقدیم الخدمة 
حیث تعتمد المؤسسة بشكل أساسي على الاتصال أحادي . سونلغاز لتوزیع الكهرباء والغاز بسعیدة

الة  ّ ه بالدرجة الأولى نحو الجمهور الداخلي، مع غیاب فعلي لتفعیل قنوات تواصل فع الاتجاه، موجّ
هذا التوجه یتنافى مع أسس نموذج الاتصال الثنائي الاتجاه، الذي یؤكد على أهمیة . ئنمع الزبا

التفاعل المتبادل والمستمر بین المؤسسة وجمهورها، من أجل بناء علاقات تواصلیة متوازنة تُسهم 
  .في تعزیز الصورة الذهنیة وتحسین جودة الخدمات
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  :الاستفادة من أیامها المفتوحة - /6
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 16(رقم جدول 
  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي

 %13.4 9  دائما
  %11.1  7  غالبا
  %22.2  14  أحیانا
  %31.7  20  نادرا
  %20.6  13  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 16(رقم  شكل

  
 
 
 

  
  
  
  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
 إلى أن الأیام المفتوحة التي تنظمها مؤسسة سونلغاز بسعیدة تفتقر  إلى تُشیر المعطیات : التعلیق

ا في الترویج لهذه المبادرات، وغیاب رؤیة تواصلیة واضحة . الانتظام والاستمراریة، ما یعكس ضعفً
ستراتیجیة العلاقات العامة، خاصة من حیث الشفافیة والانفتاح هذا الوضع یكشف عن خلل في ا

حت مسؤولة . على الجمهور ّ فقتصر تنظیم هذه الأیام على المناسبات و الأحداث فقط، كما صر
لها  ّ لذلك، من الضروري . نشاط شكلي لا یحقق الأهداف المرجوة إلى خلیة الاتصال،  مما یحو

حسب أفكار نظریة (فاعلیة باعتبار اتصال ظاهرة اجتماعیة  تبني مقاربة اتصالیة مستمرة وأكثر
 ، تضمن التواصل المباشر مع الزبائن، وتعزز مشاركتهم وثقتهم بالمؤسسة)بالو ألتوا
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  :ات و المنشورات سهلة و واضحةالإعلانترى أن الرسائل التي تنشرها المؤسسة ك - /7
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 17(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %31.7 20  دائما
  %19  12  غالبا
  %30.2  19  أحیانا
  %7.9  5  نادرا
  %11.1  7  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 17(رقم  شكل

  
 
 
 

  
  
  
  
  
  
  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
نستنتج أن غالبیة الجمهور تعتقد أن مؤسسة سونلغاز تقدم خدمات ذات مستوى جید في  :التعلیق

ا نسبیاً حول جودة الخدمة ً ا إیجابی ً ا عام ُعزى هذا الإدراك . معظم الأحیان، وهو ما یعكس انطباعً وی
ي تسهیل فهم الرسائل نجاح المؤسسة في تبسیط لغة وأسلوب حملاتها الإعلامیة، مما ساهم ف إلى 

 .الموجهة للجمهور وتعزیز تواصلها الخارجي
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 خدمات المؤسسة سونلغاز: يالمحور الثان

  :تلبي المؤسسة خدمتها لك بجودة عالیة - /1

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 18(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %17.5 11  دائما
  %34.9  22  غالبا
  %28.6  18  أحیانا
  %11.1  7  نادرا
  %7.9  5  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 18(رقم  شكل

 
 
 

  

  

 

 

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
حد ما تحقیق مستوى مقبول من  إلى أن المؤسسة استطاعت  إلى تشیر هذه النتیجة : التعلیق

ا لدى جمیع الزبائن ً ا تام فالتقییم یعكس . جودة الخدمات، غیر أن ذلك لا یعني بالضرورة رضاً
ا وشمولیة إلى وجود تحسن ملموس، إلا أن الجمهور لا یزال یتطلع  ً وتجدر . أداء أكثر استقرار

ا كیفیة تقدیمها، سرعة أن مفهوم الجودة لا یقتصر على الخدمة نفسها،  إلى الإشارة  بل یشمل أیضً
  .الاستجابة، ووضوح الإجراءات المعتمدة
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  :تساهم المؤسسة لك إجراءاتك الاداریة في تلبیة خدمتك - /2

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 19(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %7.9 5  دائما
  %28.6  18  غالبا
  %44.4  26  أحیانا
  %14.3  9  نادرا
  %4.8  3  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 19(رقم  شكل

  
 
 
 

  

  

  

  

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
أن تجربة الزبائن مع موظفي المؤسسة تعاني من عدم الاستقرار  إلى و منه نستنتج    :التعلیق

ي داخل الإنسانفي تعزیز الشعور بالانتماء، ما یعكس وجود تفاوت في جودة التفاعل والاتصال 
هذا التذبذب قد یُضعف من فعالیة العلاقات العامة في بناء علاقة مستدامة مع . بیئة الخدمة

 . الجمهور الخارجي
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  :تعامل موظفي المؤسسة معك یشعرك بالانتماءطریقة  - /3

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 20(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %22.2 14  دائما
  %12.7  8  غالبا
  %36.5  23  أحیانا
  %17.5  11  نادرا
  %11.1  7  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 20(رقم  شكل

 
 
 

 

 

 

  

  

  

 

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
طبیعة الموظفین سونلغاز في تعاملهم مع زبائنها ،هذا التفاوت یمكن  إلى و هذا راجع : التعلیق

هذا القصور في الزبائن ،و م تبنیهم لثقافة خدمة أن یكون ناتج عن ضعف في مهارات التواصل أو 
  .إضعاف الشعور بالانتماء والثقة إلى ي قد یؤدي الإنسانالتفاعل 
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  ...)واتساب،هاتف فایسبوك ،( عبر قنوات متعددة یتم توضیح معلومات و خدمات المؤسسة - /4
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 21(جدول رقم 

  المئویةالنسبة   التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %28.6 18  دائما
  %17.5  11  غالبا
  %38.1  24  أحیانا
  %14.3  9  نادرا
  %1.6  1  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 21(رقم  شكل

 
 
 

  

  

  

  

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
أن فئة معتبرة من الزبائن لا تلمس انتظاماً أو كفاءة كافیة في استخدام  إلى تشیر النسبة : التعلیق

. المؤسسة لقنوات الاتصال المتنوعة، ما یعكس ضعفاً في الاستراتیجیة الاتصالیة متعددة الوسائط
  هذا التفاوت قد یؤثر على وضوح الرسائل ونشر المعلومات بشكل فعال
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  :بطریقة لائقة و سریعةیتم استقبال طلبك أو استفسارك  - /5
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 22(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %7.9 5  دائما
  %14.3  9  غالبا
  %31.7  20  أحیانا
  %27  17  نادرا
  %19  12  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 22(رقم  شكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
و من خلال ذلك، نستنتج أن التفاوت في جودة خدمة الزبائن بمؤسسة سونلغاز یرجع : التعلیق

غیاب الانتظام في التفاعل المهني، مما یعكس ضعفاً في تطبیق معاییر الخدمة  إلى بالأساس 
كما أشارت إلیه المكلفة بالاتصال  –ورغم وجود خلیة مخصصة لتلقي الشكاوى . بالشكل المتوقّع

ُسهم في تكوین صورة نمطیة سلبیة لدى  – إلا أن الأداء المتذبذب یُضعف فعالیة هذا الجهاز، وی
ا الوضع یتناقض مع المبادئ الجوهریة للعلاقات العامة التي ترتكز على التفاعل هذ. الزبائن

 .المستمر، والشفافیة، وبناء علاقات متوازنة وطویلة المدى مع الجمهور
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 الصورة الذهنیة لدى الزبائن:المحور الثالث
 :تتعرف بسهولة عن المؤسسة من خلال شعارها و ألوانها - /1

  توزیع عینة الدراسة حسبیوضح ) 23(جدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي

 %50.8 32  دائما
  %23.8  15  غالبا
  %15.9  10  أحیانا
  %6.3  4  نادرا
  %3.2  2  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 23(رقم  شكل

  
  
  

 
 
 
 
 
 
 

  
  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

أن أغلب المشاركین یتعرفون بسهولة  إلى یشیر هذا المستوى المرتفع من الاستجابات : التعلیق
على المؤسسة من خلال عناصرها البصریة مثل الشعار والألوان، ما یدل على فعالیة الهویة 

وتعد هذه النتیجة مؤشراً إیجابیاً على نجاح . البصریة في ترسیخ صورة ذهنیة ممیزة لدى الجمهور
استراتیجیة العلاقات العامة في استخدام الرموز البصریة كوسیلة للتواصل، حیث تساهم في بناء 

 .التمیز والانطباع الفوري للمؤسسة، وتعزیز حضورها الذهني في الوعي العام
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التبرعات ،حملات  تشعر أن المؤسسة تظهر اهتمامها بقضایا المجتمع من خلال - /2
  .تحسیسیة

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 24(جدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي

 %6.3 4  دائما
  %27  17  غالبا
  %31.7  20  أحیانا
  %15.9  10  نادرا
  %19  12  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 24(رقم  شكل

 
  
  
  
  
  
  
  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
نستنتج من خلال معطیات الجدول أن وعي الجمهور بجهود المؤسسة في مجال : التعلیق

ا وغیر راسخ، مما یشیر  ً محدودیة تأثیر المبادرات  إلى المسؤولیة المجتمعیة لا یزال جزئی
تصریح المكلفة بخلیة الاتصال، فإن  إلى وبالاستناد . الاجتماعیة في تشكیل انطباع إیجابي شامل

ا في حملات توعیة بالشراكة مع فاعلین محلیین،   یتعلق بالاستخدام الآمن  ً المؤسسة تشارك فعلی
 .للطاقة فقط
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  :تجربتك الشخصیة مع المؤسسة كانت مرضیة - /3

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 25(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 6.3 4  دائما
  25.4  16  غالبا
  41.3  26  أحیانا
  15.9  10  نادرا
  11.1  7  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 25(رقم  شكل

 
 
 

  

  

  

  

  

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
و ذلك بسبب عدم توفیر مؤسسة سونلغاز لتوزیع الغاز والكهرباء بسعیدة إمكانیات اللازمة :التعلیق

 إلى لاستقبالهم ،أو وجود نقص في جودة الخدمات ،هذا التذبذب في رضا الزبائن یمكن أن یؤذي 
  .صورة ذهنیة غیر متجانسة و ضعف في ولاء الجمهور
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  :انطباعك الذي تكون لدیك عن المؤسسة إیجابي بفضل أسلوب تواصلها معك - /4 

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 26(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %27 17  دائما
  %31.7  20  غالبا
  %19  12  أحیانا
  %12.7  8  نادرا
  %9.5  6  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 26(رقم  شكل

  

  

  

  

  

  

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
أن ما یقارب ثلث المشاركین لدیهم انطباع إیجابي عن المؤسسة  إلى تشیر هذه النسبة : التعلیق

غیر أن . نتیجة أسلوب التواصل المعتمد، وهو مؤشر على وجود أساس جید یمكن البناء علیه
  النسبة تظل غیر كافیة لتعكس صورة ذهنیة قویة وراسخة
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  :الزبائنتتوقع من المؤسسة استمرارها في تحسین خدماتها لتلبیة احتیاجات  - /5
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 27(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %22.2 14  دائما
  %31.7  20  غالبا
  %36.5  23  أحیانا
  %6.3  4  نادرا
  %3.2  2  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 27(رقم  شكل

  
 
 
 

  
  
  
  
  
  
  
 

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
نستنتج من خلال نتائج الجدول أعلاه وجود تردد نسبي لدى الجمهور حول مدى ثقتهم  :التعلیق

في التزام المؤسسة بتحسین خدماتها بشكل مستمر، وهو ما یعكس حالة من عدم الیقین ناتجة عن 
الانفراد شبه المطلق لمؤسسة سونلغاز في تقدیم خدمات الكهرباء والغاز، مما یقلل من ضغط 

 .  ف من الحافز المستمر على التطویرالمنافسة ویضع
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  :تلبي المؤسسة حاجاتك حسب توقعك و ما تروج له - /6 
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 28(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %11.1 7  دائما
  %20.6  13  غالبا
  %44.4  28  أحیانا
  %17.5  11  نادرا
  %6.3  4  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 28(رقم  شكل

  

  

 

 

  

 

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
و منه نستنتج أن هناك فجوة بین توقعات الجمهور وما تروج له المؤسسة من خدمات،  :التعلیق

طبیعة الرسائل الاتصالیة التي تعتمد علیها المؤسسة في ترویج خدماتها، حیث  إلى ویرجع ذلك 
وبالتالي، فإن الرسائل . جمیع فئات الجمهور أو لا تتوافق مع احتیاجات الزبائن إلى قد لا تصل 

  .  الاتصالیة لم تحقق الأهداف المرجوة من المؤسسة



 دراسة میدانیة:                                                                                الفصل الرابع
 

 
134 

  :معهاتشجعك سمعة المؤسسة على استمرار في التعامل  - /7
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 29(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %20.6 13  دائما
  %31.7  20  غالبا
  %17.5  11  أحیانا
  %22.2  14  نادرا
  %7.9  5  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 29(رقم  شكل

 
 
 

  

  

  

  

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
ُعزى هذا الاستمرار في التعامل مع المؤسسة، كما أشار بعض المشاركین، : التعلیق غیاب  إلى وی

ا عن رضا تام أو ولاء فعلي وقد تم . بدائل أو منافسین یقدمون نفس الخدمات، أكثر من كونه ناتجً
أن  إلى التأكید على هذا الطرح خلال المقابلة التي أُجریت مع المكلفة بالاتصال، حیث أشارت 
ر اختیار انفراد مؤسسة سونلغاز بتقدیم خدمات الكهرباء والغاز یجعل من الصعب على الجمهو 

بقي العلاقة بین المؤسسة وزبائنها قائمة بحكم الحاجة ولیس بالضرورة بدافع  ُ مزود بدیل، مما ی
  .  الثقة أو الانطباع الإیجابي
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  :في نظرك هل تحظى المؤسسة بسمعة جیدة بین الزبائن - /8
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 30(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %14.3 9  دائما
  %31.7  20  غالبا
  %28.6  18  أحیانا
  %15.9  10  نادرا
  %9.5  6  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 30(رقم  شكل

  
  
  

  

  

  

  

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
نستنتج أن سمعة مؤسسة سونلغاز تُعد مقبولة نسبیاً بین الزبائن، لكنها لا تزال غیر : التعلیق

ُعزى هذا التفاوت في الانطباعات . راسخة أو إیجابیة بشكل كامل مجموعة من العوامل،  إلى وی
مثل تباین جودة الخدمات المقدمة، أسالیب الاستقبال والتعامل، مستوى الاستجابة لشكاوى الزبائن، 

  .  محدودیة فعالیة الاتصال الخارجي إلى ضافة إ
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 مواجهة تحدیات وأزمات المؤسسة :المحور الرابع

تتواصل المؤسسة معك ) انقطاع الكهرباء و الغاز(عند حدوث عطل أو خلل في الخدمة  - /1
  :بشكل واضح و سریع

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 31(جدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي

 %20.6 13  دائما
  %27  17  غالبا
  %31.7  20  أحیانا
  %11.1  7  نادرا
  %9.5  6  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 31(رقم  شكل

  
 
 
 

  
  
  
  
  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
تأخر أو غموض في إیصال  إلى ما استنتاجنه   أن هذا التذبذب راجع  من خلال  :التعلیق

الة لتوجیه  ّ ا في وجود آلیات فع المعلومات للزبائن من طرف موظفي المؤسسة، وهو ما یعكس ضعفً
ا تأخر الرد من جهاز الإرشاد داخل المؤسسة ً . الجمهور أثناء حدوث الأعطال، كما لوحظ میدانی

ا لنظریة التفاعل  الرمزي، فإن هذا الخلل في التواصل یُضعف من رمزیة العلاقة بین المؤسسة ووفقً
  .وجمهورها
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طریقة تعامل المؤسسة مع الخلل تؤثر في نظرتك لها تظهر المؤسسة إحتراما لمشكلة و  - /2
  :تقدم لك حولها حلول و معلومات
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 32(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %11.1 7  دائما
  %36.5  23  غالبا
  %31.7  20  أحیانا
  %12.7  8  نادرا
  %7.9  5  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 32(رقم  شكل

  
 
 
 

  

  

  

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
وجود احترام مقبول من جانب مؤسسة سونلغاز لمشاكل الزبائن، فضلاً  إلى هذا یشیر  :التعلیق

ا لنظریة التفاعل الرمزي، فإن هذا . عن تفاعل إیجابي نسبي عند حدوث الأعطال أو الخلل وفقً
التفاعل یعكس محاولة المؤسسة تعزیز تجربتهم ورضاهم من خلال بناء علاقات تواصلیة أكثر 

ا وفاعلیة ً  .تهذه التفاعلا. قرب
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  :ترى أن المؤسسة قادرة على التعامل مع أزماتها بوضوح من خلال تواصلها مع الجمهور - /3 

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 33(جدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي

 %17.5 11  دائما
  %28.6  18  غالبا
  %42.9  27  أحیانا
  4.8  3  نادرا
  %6.3  4  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 33(رقم  شكل

 
 
 

  

  

  

  

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
نستنتج من خلال هذه النتیجة أن زبائن مؤسسة سونلغاز یلمسون جهدا ملموسا  من : التعلیق

هذا الجهد لا یتسم بالكفایة أو الاستمراریة، مما یدل المؤسسة في التواصل أثناء الأزمات، إلا أن 
هذا التذبذب في التواصل یعكس وجود . على غیاب الثبات في الأداء الاتصالي خلال الأزمات

 .فجوة واضحة في تطبیق استراتیجیة العلاقات العامة الخاصة بإدارة الأزمات
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  :تأثر المشاكل الداخلیة في المؤسسة على ثقتك بها - /4
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 34(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %14.3 9  دائما
  %27  17  غالبا
  %25.4  16  أحیانا
  %25.4  16  نادرا
  %7.9  5  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 34(رقم  شكل

 
 
 

  

  

  

  

  

 

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
نستنتج أن نسبة معتبرة من زبائن مؤسسة سونلغاز یرون أن بعض المشكلات الداخلیة، : التعلیق

ا على ثقتهم في المؤسسة ً برز هذا الأمر . مثل ضعف التنسیق أو التسییر الإداري، تؤثر سلب ُ وی
داخل المؤسسة، ما یعني أن الصورة الذهنیة لم تعد تُبنى درجة وعي الجمهور الخارجي بما یجري 

  .فقط على جودة الخدمات المقدمة، بل أصبحت ترتبط أیضاً بكفاءة الأداء التنظیمي والإداري
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  :في رأیك هل تعتقد أم توضیح المؤسسة لمشكلة یساعد في تقبل الجمهور لأزمتها - /5  

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 34(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %15.9 10  دائما
  %23.8  15  غالبا
  %23.5  15  أحیانا
  %27  17  نادرا
  %9.5  6  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب ) 34(رقم  شكل

 
 
 

  

 

  

  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
نستنتج وجود قصور في فعالیة المؤسسة في توضیح مشاكلها للجمهور خلال الأزمات،  :التعلیق

و هذا راجع غیاب أو ضعف في .ضعف في تقبل الجمهور لتلك الأزمات إلى مما یؤدي 
إذ یعتبر . الشفافیة والثقة استراتیجیة اتصال الأزمة داخل المؤسسة، ویؤثر سلباً على مستوى

التوضیح أحد أهم ركائز إدارة العلاقات العامة في أوقات الأزمات، لما له من دور في تقلیل 
  .  الإشاعات وتخفیف التوتر
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  :تشعر أن المؤسسة تبذل جهدا لتقلیل أثار الأزمة على جودة الخدمة التي تقدمها - /6
  حسبیوضح توزیع عینة الدراسة ) 35(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المتغیر المستوى التعلیمي
 %.22 14  دائما
  %23.8  15  غالبا
  %33.3  21  أحیانا
  %17.5  11  نادرا
  %3.2  2  أبدا

  %100  63  المجموع
  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب) 35(رقم  شكل

 
 
 

  
 
  
  
  

  )SPSS.V.25(بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
ا في انطباعات الجمهور حول مدى فعالیة  :التعلیق ً نستنتج من خلال نتائج الجدول أن هناك تذبذب

جهود مؤسسة سونلغاز بسعیدة في التخفیف من آثار الأزمات، وهو ما یعكس غیاب خطة تواصل 
تى ضعف في عدم استقرار أو ح إلى هذا التفاوت في الآراء یشیر . واضحة وشاملة أثناء الأزمات

استراتیجیات إدارة الأزمات، خاصة في ظل غیاب إشراك فعال للمجتمع الداخلي في صیاغة هذه 
كما أكدت مسؤولة خلیة الاتصال خلال المقابلة، فإن تخطیط إدارة الأزمات یتم . الاستراتیجیات

ا داخل نطاق ضیق، یقتصر على  مدیر المؤسسة أو بعض المختصین دون توسیع دائر  ً ة غالب
ا على فعالیة التواصل الداخلي والخارجي ً   .التشاور، ما یُضعف التكامل في الاستجابة ویؤثر سلب
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   APLHA DE CRONBACHصدق وثبات الاستمارة یوضح ) 36(جدول رقم 

  ألفا كرونباخ  المحاور
  0.98  أسالیب ووسائل التواصل بین المؤسسة والجمهور: المحور الأول
  0.97  المؤسسة سونلغازخدمات : المحول الثاني
  0.98  الصورة الذهنیة لدى الزبائن: المحور الثالث
  0.98  مواجهة تحدیات وأزمات المؤسسة: المحور الرابع

  0.96  المجموع الكلي
  

 حیثألفا كرونباخ  لجمیع بنود الاستمارة وهذا للتأكد من ثبات الاستمارة،   معامللقد تم استخدام 
 تفوق قیمة التالي، وهي الجدول كما هو موضح في ،)0.96(ب  معامل الثبات الكمي قدر

قول أن ل، إذن یمكننا ا)0.05(والذي یقدر ب  الاجتماعیة العلوم في علیه المتعارف المعدل
 .الاستمارة صداقة وهذا حسب ما وضحه الجدول التالي الخاص بالصدق والثبات
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  المحاور  یوضح) 37(جدول رقم 
 المتوسط  

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

ألفا 
  كرونباخ

  أسالیب ووسائل التواصل بین المؤسسة والجمهور: المحور الأول
فایسبوك، (تتصفح الموقع الرسمي للمؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي   01

  ..........)تویتر، انستغرام
2.88  1.36    

  
  
  
  
  
  

0.98  

فاكس، (في التواصل مع الجمهور تستخدم المؤسسة وسائل اتصال متنوعة   02
  ................)برید إلكتروني

2.23  0.96  

حضور مباشر، الكتروني، (ترى أن هناك تنوع في وسائل تقدیم الخدمة   03
  ...........)هاتف

2.77  1.18  

لاحظت أن طرق تواصل المؤسسة مع الجمهور تتناسب مع مختلف فئة   04
  الجمهور

2.53  1.18  

استفدت من المؤسسة في أیامها المفتوحة لطرح استفساراتك أو  سبق أن  05
  شكاویك

3.23  1.30  

سهلة ...) ات، منشوراتالإعلان(ترى أن الرسائل التي تنشرها المؤسسة  06
  وواضحة

2.47  1.31  

أنت راض عن خدمة وسائل الاتصال الرقمیة التي تستخدمها المؤسسة   07
  .......)تطبقات، موقع الالكتروني(

2.74  1.08  

    1.15  2.69  المجموع الكلي
  خدمات المؤسسة سونلغاز :المحور الثاني

    1.14  2.57  تلبي المؤسسة خدماتها لك بجودة عالیة  01
  
  

0.97  

  0.95  2.79  تسهل المؤسسة لك إجراءاتك الإداریة في تلبیة خدمتك  02
  1.27  2.82  طریقة تعامل موظفي المؤسسة معك یشعر الإنتماء  03
فایسبوك، (یتم توضیح معلومات وخدمات المؤسسة عبر قنوات متعددة   04

  ...)واتساب، هاتف
2.42  1.10  

  1.17  3.34  یتم استقبال طلبك أو استفسارك بطریقة لائقة وسریعة  05
    1.09  2.79  المجموع الكلي

  الصورة الذهنیة لدى الزبائن :المحور الثالث
    1.09  1.87  خلال شعارها وألوانها تتعرف بسهولة عن المؤسسة من  01
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  1.20  3.14  حملات (تشعر أن المؤسسة تظهر اهتمامها بقضایا المجتمع من خلال   02
    1.06  3.00  تجربتك الشخصیة مع المؤسسة كانت مرضیة  03

  
  

0.98  

  1.28  2.46  انطباعك الذي تكون لدیك عن المؤسسة ایجابي بفضل أسلوب تواصلها معك  04
  1.00  2.36  من المؤسسة استمرارها في تحسین خدماتها لتلبیة احتیاجات الزبائن تتوقع  05
  1.03  2.87  تلبي المؤسسة حاجاتك حسب توقعك وما تروج له  06
  1.25  2.65  تشجعك سمعة المؤسسة على استمرار في التعامل معها  07
  1.17  2.74  في نظرك هل تحظى المؤسسة بسمعة جیدة بین الزبائن  08

    1.09  2.63  المجموع الكلي
  مواجهة تحدیات وأزمات المؤسسة: المحور الرابع

تتواصل ) انقطاع الكهرباء، الغاز(عند حدوث عطل أو خلل في الخدمة   01
  المؤسسة معك بشكل واضح وسریع

2.61  1.21    
  
  
  
  

0.98  

طریقة تعامل المؤسسة مع الخلل تؤثر في نظرتك لها تظهر المؤسسة احتراما   02
  لمشكلة وتقدم لك حولها حلول ومعلومات

2.69  1.08  

ترى أن المؤسسة قادرة على التعامل مع أزماتها بوضوح من خلال تواصلها   03
  مع الجمهور

2.53  1.04  

  1.18  2.85  تأثر مشاكل الداخلیة في المؤسسة على ثقتك بها  04
الجمهور في رأیك تعتقد أن توضیح المؤسسة لمشكلة یساعد في تقبل   05

  لأزمتها
2.90  1.24  

تشعر بأن المؤسسة تبذل جهدا لتقلیل آثار الأزمة على جودة الخدمة التي   06
  تقدمها

2.55  1.11  

    1.11  2.69  المجموع الكلي
  0.96  1.10  2.70  المجموع الكلي

  
) 2.70(لأن متوسطها الحسابي أكبر موافقة عالیة نلاحظ أن العبارات أخذت درجات 

 المؤسسة الزبائنرت، وبالتالي فإن احسب مقیاس لیكعالیة والذي یعبر عن درجات الموافقة 
، وذلك بمتوسط المؤسسةتطبیق على الأسئلة الموجهة لهم والخاصة بطریقة  ,یوافقون وبدرجة عالیة

نحراف معیاري ) 2.70(حساب  ٕ وهو مقدار تشتت إجابات مفردات العینة على ) 1.10(وا
  ).2.70( ابيالمتوسط الحس
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   :المقابلة
 قنیش السیدة مع مباشرة موجهة بمقابلة قمت صباحا 09:00على الساعة  24/05/2025 یوم

 هذه جرت سنة، وقد14 مدتها خبرة ذات اتصال إنسانیة علوم تخصص  بالاتصال مكلفة كریمة
 بطرح اللقاء فكان لها المخصص بمكتبها استقبلتني بحیث جیدة أجواء في العربیة باللغة المقابلة

 :التالي النحو على دراستنا موضوع سیاق في الأسئلة من مجموعة
 خاص قسم على بسعیدة الغاز و الكهرباء لتوزیع سونلغاز مؤسسة تحتوي هل: الأول السؤال

 ؟ العامة بالعلاقات
 قسم وهو فقط واحد عامل على یقتصر بحیث  العامة للعلاقات مستقل قسم یوجد لا :الجواب
 بخطر تنبیه أجل من للمواطن توعویة حصة في فتتمثل متعددة مهامه ان إلا بالاتصال مكلف
 والكهرباء الغاز

 ؟ بالمؤسسة العامة العلاقات مهام تأدیة عن المسؤولة الجهة هي ما: الثاني السؤال
 .بالاتصال المكلف و المدیر المهام بهذه المسؤولة الجهة بأن صرحت :الجواب
 المؤسسة؟ في العامة العلاقات إدارة افأهد هي ما:الثالث السؤال
 و الإنسجام تحقیق و.الكهرباء و الغاز استعمال مخاطر من للحد إنساني فهد لدیها :الجواب
 .والخارجي الداخلي للجمهور جیدة صورة اعطاء إلى  بالإضافة العاملین بین التعاون وروح

 الجمهور؟ لدى الذهنیة الصورة تحسین في العامة العلاقات تساهم كیف: الرابع السؤال
 توعویة ثقافة تكوین و ، الخدمة جودة ،تحسین الجمهور مع التواصل تعزیز خلال من :الجواب
،مدیریة  المدنیة الحمایة مع الفاعلین الشركاء مشاركة مع للطاقة الامن الاستعمال أجل من حسیة

 .التربیة مدیریة و الجمعیات و والتجارة
 الخارجي؟ والجمهور العامة العلاقات إدارة بین مستمر تواصل هناك هل: الخامس السؤال
 حال في الخاطئة المقالات بعض على القرى،والرد في مفتوحة أبواب خلال من یوجد نعم :الجواب

ا الاتصال حدوثها،یقتصر ً  خلال من القطع حول إعلانات  الضرورة، عند أو المناسبات على غالب
 .الرادیو
 ؟ العامة العلاقات في  المؤسسة طرف من المتبعة الأسالیب و الوسائل ماهي:السادس السؤال
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 ،و العصرنة ،مواكبة الخدمات تحسین خلال من بالاتصال مكلفة به صرحت ما حسب:الجواب
 ...الأحداث و المناسبات في مفتوحة النوعیة،أیام و الاستمراریة ضمان
  والخارجي الداخلي  للجمهور ببرمجتها المؤسسة تقوم اتصالیة أنشطة هناك هل: السابع السؤال
 محاضرات، شخصیة، مقابلات كالاجتماعات، المباشرة منها متعددة وسائل على تعتمد:الجواب

 في بینهم مجموعة تكوین وأیضا الإدارة موظفي بین یستعمل ،والذي الهاتف أیضا وهناك إعلانات،
 .الإنترانت إلى  إضافة والیوتیوب، الفایسبوك تطبیق
  بسعیدة سونلغاز مؤسسة عن جیدة صورة تقدیم على الداخلي المجتمع یعمل هل: الثامن السؤال
 ،من المؤسسة عن جیدة سمعة و صورة إعطاء على یعمل قنیش السیدة به أفدتنا ما وفق :الجواب
  .مخاطر عن للكشف الانذار زر وضع و الأبواب على ،الدق مطویات خلال

  الدراسة على ضوء الفرضیات نتائج: المطلب الثاني
  أولى الفرضیة ضوء في الدراسة نتائج مناقشة

         ،الدراسة نتائج أظهرت فقد  الفرضیة، بهذه المتعلقة الإحصائیة للجداول عرضنا خلال من   
 المؤسسة تستخدمها التي الاتصالیة الوسائل وفعالیة تنوع بین إیجابیة علاقة وجود تفترض التيو 

 لأسالیب الجمهور تقییم في تبایناً  هناك أن خدماتها، مع الإیجابي التفاعل على الجمهور قدرة وبین
 . سونلغاز مؤسسة طرف من المعتمدة التواصل
المؤسسة عبر رادیو وأبواب  أعلاماتأن نسبة معتبرة من الزبائن یتابعون  نتائج الاستبیانأظهرت 
وجود علاقة ایجابیة بین تنوع وفعالیة الوسائل الاتصالیة  باعتبارالفرضیة تحققت  إذن ،مفتوحة

  .مع خدماتها التي تستخدمها المؤسسة وبین قدرة الجهور على تفاعل الایجابي
   الثانیة الفرضیة ضوء في الدراسة نتائج مناقشة/ 2

 الثانیة الفرضیة إن القول یمكن ، الفرضیة بهذه المتعلقة الإحصائیة للجداول عرضنا خلال من
ا تحققت ً  الجدول من  الخدمات جودة عن  رضاهم عن الجمهور من جزء عبّر فقد. فقط جزئی

ا" بین تراوحت الأخرى الردود غالبیة لكن ،%34.9 بنسبة)1(رقم ً  یتعلق فیما خاصة" نادراً "و" أحیان
 والتفاعل الاستقبال وسرعة% 44.4)2(رقم بالجدول

 یزال لا المؤسسة أداء لكن موجودة، الجمهور ورضا الخدمات جودة بین العلاقة أن یعني هذا
 .الذهنیة الصورة على ومستمر فعلي تأثیر لتحقیق أقوى وتفعیل تطویر إلى  بحاجة
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 ةالثالث الفرضیة ضوء في الدراسة نتائج مناقشة
 علاقة وجود على تنص والتي الفرضیة، بهذه المتعلقة الإحصائیة للجداول عرضنا خلال من 

 تحقق إلى  الزبائن، لدى إیجابیة ذهنیة صورة وتشكیل العامة العلاقات أنشطة بین إیجابیة
 *.ومحدود جزئي* بشكل الفرضیة

 من المؤسسة على التعرف على قدرتهم%) 50.8( المشاركین من معتبرة نسبة أظهرت جهة، فمن
 ما الجمهور، أذهان في البصریة العناصر بعض ترسخ على مؤشر وهو وألوانها، شعارها خلال
ا یعكس ً  أسلوب بفضل إیجابي انطباع عن البعض عبّر كما. مؤسسیة هویة بناء في نجاح

 .جزئي إیجابي اتصالي أثر على یدل مما ،%)31.7( المؤسسة وسمعة%) 31.7( التواصل
ا" فئة في كانت التقییمات غالبیة فإن المقابل، في لكن ً  التجربة عن الزبائن برضا یتعلق فیما"أحیان

 یكشف مما ،%)31.7( المجتمعي والاهتمام ،%)44.4( الحاجات بتلبیة التوقعات ،%)41.3(
ا المؤسسة تقدمه وما الجمهور توقعات بین فجوة عن ً  .فعلی

 الرابعة الفرضیة ضوء في الدراسة نتائج مناقشة
 سونلغاز مؤسسة أن نتائج أظهرت ، الفرضیة بهذه المتعلقة الإحصائیة للجداول عرضنا خلال من

 ما الأزمات، أو الأعطال أثناء الجمهور مع والتواصل الأزمات إدارة في الجهود بعض تبذل
ا ینعكس ً (   رقم بالجدولین المرتبطة فالإجابات. الزبائن لدى العام والانطباع الثقة مستوى على سلب
ا یتم أزمة أو خلل وقوع عند المؤسسة تواصل أن كشفت) 1,2,3 ً  جزئي، أو متأخر بشكل غالب
ا"بـ المشاركین أغلب أجاب حیث ً  أن كما. وواضحة سریعة استجابة غیاب على یدل ما وهو ،"أحیان

ا یساعد لا المشكلات لطبیعة المؤسسة توضیح أن أظهرا) 6 و 5( السؤالین ً  الجمهور تقبل في غالب
ا تترك الداخلیة المشاكل أن تبین فقد ،)4( السؤال یخص فیما أما. لها ً  الزبائن، ثقة على مباشراً  أثر
 یمكن وعلیه،. أزماتها مع المؤسسة تعامل بكیفیة كبیر بشكل تتأثر الذهنیة الصورة أن یعني ما

 الصورة وتحسین الأزمات خلال الاتصال فعالیة بین علاقة بوجود الخاصة الفرضیة إن القول
ا تتحقق لم الذهنیة ً  كلی
 ما العامة، التوقعات مستوى إلى  ترقى لا لكنها الأزمات، في للتواصل محاولات توجد حیث

  .ومصداقیتها المؤسسة صورة على للحفاظ التحدیات خلال الاتصال استراتیجیات تعزیز یفرض
 :للدراسة العامة نتائج: المطلب الثالث

 :النظري الجانب نتائج:  أولا
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ا العامة العلاقات تلعب- ً ا دور ً یجابیة متینة علاقات إقامة في محوری ٕ  ما الخارجي، الجمهور مع وا
 . الاجتماعي محیطها داخل للمؤسسة الذهنیة الصورة تعزیز على مباشر بشكل ینعكس

ا العامة العلاقات تُعد-  ا نشاطً ً ا اتصالی ً  المؤسسة داخل والهابط الصاعد التواصل یشمل دینامیكی
الیتها المؤسسة مصداقیة تعكس إیجابیة ذهنیة صورة ترسیخ إلى  ویهدف وخارجها، ّ  .وفع

 تؤثر كما المستهلك، سلوك في وتأثیرها المؤسسة فعالیة تعزیز في الجیدة الذهنیة الصورة تُساهم-
ا ً  مما العمل، بیئة داخل التمیز نحو والتحفیز الانتماء روح رفع خلال من الموظفین أداء في إیجاب
ز ّ عز ُ  .  المؤسسة تطور ویدعم التنافسیة القدرة ی

 آلیات تطویر خلال من الذهنیة صورتها لتحسین متزایدة أهمیة الحدیثة المؤسسات تولي-
 فئات مختلف مع ومستداماً  فعالاً  تواصلاً  یضمن بما الاتصالیة، أنشطتها وتكثیف العامة العلاقات
 .الجمهور

 .الانتماء و الثقة تعزز الاتجاه ثنائیة تواصل استراتیجیات-  
  :التطبیقي الجانب نتائج: ثانیا

 نتائج الاستبیان - /1
 ،ثم بسعیدة سونلغاز مؤسسة حالة لدراسة خصصت التي للبحث، التطبیقیة المعالجة إطار في

 :یلي كما نعرضها النتائج من مجموعة   إلى  التوصل
ال بشكل العامة العلاقات تُساهم. 1 ّ  الإیجابي التواصل خلال من الذهنیة الصورة تحسین في فع
 .الجمهور مع
 خاصة وسریع واضح تواصل غیاب نتیجة الزبائن، رضا في تفاوتاً  الاستبیانات تحلیل أظهر. 2

 .الأعطال حالات في
 مع التفاعل فاعلیة من یضعف مما الاتصال، في الاتجاه أحادي أسلوباً  المؤسسة تعتمد. 3

 .الخارجي الجمهور
 .الجمهور شرائح جمیع مع تتناسب ولا كافیة غیر الحالیة الاتصالیة القنوات. 4
 .الاستراتیجي للتخطیط وتفتقر منتظمة غیر الخارجي للجمهور الموجهة الاتصالیة الأنشطة. 5
ؤثر مما العامة، بالعلاقات خاص قسم یوجد لا. 6 ُ  .للمؤسسة الاتصالي الأداء جودة على سلباً  ی
 نتائج المقابلة - /2
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هة بسعیدة سونلغاز مؤسسة بها تقوم التي الاتصالیة الأنشطة أن تبیّن المقابلة، خلال من  موجّ
 خلیة مكلفة أشارت كما. الخارجي للجمهور بانتظام مبرمجة ولیست الداخلي، للجمهور أكبر بشكل

 یدل مما معینة، مناسبات في فقط تُنظم التحسیسیة والحملات المفتوحة الأیام أن إلى  الاتصال
 الجمهور تفاعل من یُضعف هذا. الزبائن نحو ومستمرة موجهة اتصالیة استراتیجیة غیاب على

 .للمؤسسة الذهنیة الصورة تحسین في العامة العلاقات فعالیة على ویؤثر المستهدف
 :اقتراحات و التوصیات: ثالثا

 والداخلي الخارجي الاتصال على یُشرف العامة بالعلاقات متخصص قسم إنشاء ضرورة. 1
 .للمؤسسة

 مع المتبادل التفاهم لتقویة الأحادي الاتصال عوض الثنائي  الاتصال نموذج اعتماد. 2
 .الجمهور

 .المختلفة الجمهور مستویات لتناسب الرسائل وتبسیط الاتصال قنوات تنویع. 3
 .الزبائن تجربة لتحسین والإنصات التواصل مهارات على الموظفین تدریب. 4
 .للمؤسسة الذهني الحضور تُعزز دوریة اتصالیة وأنشطة حملات تنظیم. 5
  .الجمهور ثقة على یحافظ بما الأزمات لإدارة واضحة اتصالیة خطة إعداد. 6
  
  
  
  
  
  

 : التطبیقي الفصل خلاصة
 الذهنیة الصورة تحسین في محوریاً  دوراً  العامة للعلاقات أن التطبیقیة الدراسة نتائج أظهرت

 الاتصالیة والأنشطة المناسبة، الاتصال وسائل استخدام خلال من وذلك سونلغاز، لمؤسسة
نت كما. الجمهور مع الإیجابي والتفاعل المنتظمة،  الجوانب، بعض في ضعف وجود النتائج بیّ

. الزبائن ثقة على یؤثر مما الاستراتیجي، التخطیط وغیاب الأزمات خلال التفاعل في خاصة
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 المصداقیة یعكس الاتجاه ثنائي تواصل اعتماد یتطلب العامة العلاقات فعالیة تعزیز فإن وعلیه،
ّي   .وجمهورها المؤسسة بین العلاقة ویقو
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 خاتمة

الة استراتیجیة أداة تُعد العامة العلاقات أن یتضح الدراسة، هذه ختام في ّ  تحسین في فع
 اتصالیة سیاسات تبني خلال من وذلك والخارجي، الداخلي جمهورها لدى للمؤسسة الذهنیة الصورة
 المستخلصة المعطیات أثبتت وقد. الجمهور لمتطلبات والاستجابة الشفافیة، الحوار، تعزز متوازنة

 المؤسسة، عن یجابيإ نطباعا بناء في همایس لفعا عامة علاقات جهاز وجود أن المیدان من
ا بها، الجمهور ثقة ویعزز ً  الخدمة، جودة المستمر، التفاعل على أنشطته ترتكز عندما خصوص

، تنظیمیاً  دعماً  یتطلب الدور هذا تعزیز أن كما. الأزمات فترات في والتواصل ا واضحاً ً  وتكریس
 یخدم الذي بالشكل صورتها توجیه للمؤسسة یضمن بما الاتجاه، ثنائي الاتصال لمبادئ أكبر

      .والاقتصادي الاجتماعي محیطها في وسمعتها مكانتها على ویحافظ أهدافها
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،دیوان المطبوعات الجامعیة، جامعة الجزائر 2، ط  اقتصاد المؤسسةعمر صخري ، .62
،1995   

تطبیقات التواصل الاجتماعي في :عواج سامیة، عفاف أم الرتم، سحرأم الرتم ،نجیب كامل  .63
ي العلاقات العامة و السیاحة، دار الأیام للنشر و التوزیع، لإعلانا، و المجال الإعلامي

 2019عمان، الطبعة الأولى 
، أطلس للنشر و الإنتاج 1،ط  العلاقات العامة وقت إدارة الأزماتغادة البطریق ، .64

 2017الإعلامي،
، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، الاتصال والإعلام التسویقي: فاطمة حسین عواد .65

 م 2015مان،طبعة مزیدة ومنقحة،ع
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، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن الاتصال و العلام التسویقيفاطمة حسین عواد،  .66
  2011عمان، 

، مخبر استخدام و تلقي المنتجات منهجیة البحث العلمي إلى مدخل فضیل دلیو،  .67
  2024، 3الإعلامیة و الثقافیة في الجزائر ،جامعة الجزائر

،دار أسامة للنشر و  “مفاهیم جدیدة في العلاقات العامة:العدويفهمي محمد  .68
 2011عمان،الطبعة الأولى، _التوزیع،الأردن

، بیروت، مركز صورة العرب والإسلام في مناهج الدراسات الفرنسیةمارلین نصر،  .69
   1995دراسات الوحدة العربیة، 

،  للنشر و الدولیةمؤسسة حورس "من منظور اداري"العلاقات العامة :محمد الصیرفى .70
  2015التوزیع،الطبعة الأولى 

ب (،العلاقات العامة المعاصرة وفعالیة الإدارة،جامعة الزقازیق: محمد العزازى أحمد إدریس .71
 م2005-هـ1425،)ط

، الإسكندریة، مكتب العلاقات العامة و الخدمات الاجتماعیة: محمد بهجت جاد االله كشك .72
 م2003الجامعي الحدیث، 

،دار أمجد للنشر العلاقات العامة في المؤسسات السیاحیة:زین الدین محمد جیاد .73
 2017الأردن،الطبعة الأولى،-والتوزیع،عمان

-ه1441،دار الكتب،صنعاء،3،ط  مناهج البحث العلميمحمد سرحان علي المحمودي،  .74
  م 2019

، ط الأولى،عالم  البحث العلمي في الدراسات الإعلامیةمحمد عبد الحمید ، .75
  2000لقاهرة،الكتب،ا

 ،دار الیازوري العلمیةالعلاقات العامة و وسائل الاعلام: محمد عبد العزیز .76
 ،)والترویج المعاصرة الإعلانألیات ( الاتصالات التسویقیة :محمد عبد العظیم أبو النجا .77

 2011الإسكندریة،الطبعة الأولى،-الدار الجامعیة
بدون دار النشر،الطبعة  التنظیم الإدارة،-الاتصالالعلاقات العامة :محمد كمال القاضي .78

 هـ1428-م2008الثانیة، 
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،عمان، مكتبة الراشد العلمیة، ط  العلاقات العامة الأسس والمبادئمحمد نجیب الصرایرة،  .79
1 ،2001   

 النشر أمجد ، دار1، طالنوعیة العامة العلاقات في الاتصال محتوى:صالح ولید محمد .80
 م2017والتوزیع، عمان، 

 تكنولوجیا الاولى، مركز ، طبعةالعامة العلاقات في مقدمةعبده،  مصطفى یوسف محمود .81
 2004،القاهرة،  التعلیم

،دار الامواج للنشر و التوزیع الاتصال في العلاقات العامة:مرتضى البشیر الامین .82
 2016الاردن،_،عمان

فنون العلاقات  إلى مدخل علمي _العلاقات العامة في الثورة :مركز الخطابي للدراسات .83
  2020/2023_العامة

 ،جامعة المتوفیة،ب س "محاضرات في العلاقات العامة :مریهان منصور أبوسنة .84
، دارامجد للنشر و التوزیع ،عمان ،الطبعة من منطلق نظري و عمليمنال محمد رحال،  .85

 .م2015العربیة 
  2012عالم الكتب الحدیث، الأردن،منظور تربوي معاصر،ط الأولى، .86
،مؤسسة حسین راس  منهجیة البحث العلمي في العلوم الاجتماعیةنادیة سعید عیشور،  .87

  .2017الجبل للنشر و التوزیع،الجزائر،
، دار دجلة ناشرون وموزعون، الأردن،الطبعة إدارة العلاقات العامة: نزار عوني اللبدي .88

 م2015الأولى، 
 ب ط(، الخدمة الاجتماعیة العلاقات العامة و الاتصال في:محاضرات في :وجدي بركات .89
،مطبعة كلیة الإعلام  العلاقات العامة في المؤسسات الإعلامیة:یاسر عبداالله طبت  .90

 م2019جامعة إفریقیا العالمیة
أطلس للنشر :، الجیزةالعلاقات العامة و الدبلوماسیة الشعبیة:یسرا حسني عبد الخالق .91

 2015، لإنتاج الإعلامي، الطبعة الأولىوا
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  المجالات: ثانیا
الصورة الذهنیة قراءة في أبعاد المفهوم، نقاط التقاطع و الاختلاف بین أحمد جبار،  .1

،مجلة الرواق للدراسات  الصورة الذهنیة و النمطیة و علاقتها بالعلاقات العامة
،جامعة الجیلالي بونعامة بخمیس  2021، 01، العدد 07یة ، المجلد الإنسانالاجتماعیة و 

  ملیانة 
، كلیة الإعلام جامعة مفهوم الصورة الذهنیة في العلاقات العامة زیدان الجبوري،إرادة  .2
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 1:العدد/8، مجلة الحكمة للدراسات جامعة محمد بن راشد تاریخیة، المجلدزماتالأ 
)2020( 

إستراتیجیة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة سعیداني ، لیلى فقیري ،لسلامي ا .6
یة، الإنسان، مجلة الحقوق و العلوم )بین حتمیة الوجود و إشكالیة الآداء(للمؤسسة 

 2019جامعة المسیلة،دراسات اقتصادیة، 
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  2006المؤتمر الأول للعلاقات العامة، جمعیة العلاقات العامة العراقیة، بغداد،

 ،مجلة الإحیاء، الأسس المنهجیة لاختیار عینة مماثلة لمجتمع البحثمحمد جبالة، .9
  .2020، 24العدد ،20المجلد
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 2018-22017،جامعة وهران
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،2021/2022. 
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 العلمي والبحث العالي التعلیم وزارة
 سعیدة -  الطاهر مولاي الدكتور جامعة
 والإنسانیة الإجتماعیة العلوم: كلیة

 العلوم الإنسانیة: قسم
  علوم الإعلام والاتصال: شعبة

 اتصال تنظیمي: تخصص
 : بعنواناستبیان 

 
 
 
 
 

 استمارة استبیان مقدمة في إطار تحضیر لنیل شهادة ماستر، اتصال تنظیمي
 : ةالأستاذ إشراف                                                    : الطالبة إعداد

 شیماء كریم                                               صبرینة محمد بلقاسم
نأمل منكم الإجابة عن الأسئلة الموجودة في الإستمارة مع الإشارة أن مساهمتكم في 
إجابة علیها سیساعدنا في الوصول إلى نتائج علمیة، كما نشیر إلى أن إجابتكم 

  العلمي فقط وفي التالي الرجاء الإجابة بدقة تستخدم لأغراض البحث
  أمام الإجابة المختار) x(الرجاء وضع علامة 

 2025-2024/  هـ 1447:  الجامعیة السنة
  mchai0281@gmail.com: البرید الإلكتروني
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  :لدى زبائن المؤسسة الشخصیة المعلومات

  أنثى        ذكر   : الجنس

  فما فوق 36سنة          من  35إلى  25سنة          من   25أقل من : السن

  ابتدائي        متوسط        ثانوي      جامعي       دراسات علیا: المستوى التعلیمي

  أعزب           متزوج              مطلق             أرمل: الحالة العائلیة

  موظف              متقاعد         بطال          أعمال حرة: ةالوظیف

  سنوات فما فوق 05سنوات            من  03من سنة إلى : تعامل مع المؤسسة

  المدینة              الریف            بلدیة           أخرى         : مكان الإقامة
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  ووسائل التواصل بین المؤسسة والجمهورأسالیب : المحور الأول
  أبدا  نادرا   أحیانا  غالبا  دائما  

تتصفح الموقع الرسمي للمؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي   01
  ..........)فایسبوك، تویتر، انستغرام(

          

تستخدم المؤسسة وسائل اتصال متنوعة في التواصل مع الجمهور   02
  ................)إلكترونيفاكس، برید (

          

حضور مباشر، الكتروني، (ترى أن هناك تنوع في وسائل تقدیم الخدمة   03
  ...........)هاتف

          

لاحظت أن طرق تواصل المؤسسة مع الجمهور تتناسب مع مختلف   04
  فئة الجمهور

          

استفساراتك سبق أن استفدت من المؤسسة في أیامها المفتوحة لطرح   05
  أو شكاویك

          

سهلة ...) الإعلانات، منشورات(ترى أن الرسائل التي تنشرها المؤسسة  06
  وواضحة

          

أنت راض عن خدمة وسائل الاتصال الرقمیة التي تستخدمها المؤسسة   07
  .......)تطبقات، موقع الالكتروني(

          

  خدمات المؤسسة سونلغاز :المحور الثاني
  أبدا  نادرا   أحیانا  غالبا  دائما  

            تلبي المؤسسة خدماتها لك بجودة عالیة  01
            تسهل المؤسسة لك إجراءاتك الإداریة في تلبیة خدمتك  02
            طریقة تعامل موظفي المؤسسة معك یشعر الإنتماء  03
فایسبوك، (یتم توضیح معلومات وخدمات المؤسسة عبر قنوات متعددة   04

  ...)هاتفواتساب، 
          

            یتم استقبال طلبك أو استفسارك بطریقة لائقة وسریعة  05

  الصورة الذهنیة لدى الزبائن :المحور الثالث
  أبدا  نادرا   أحیانا  غالبا  دائما    
            تتعرف بسهولة عن المؤسسة من خلال شعارها وألوانها  01
            حملات (تشعر أن المؤسسة تظهر اهتمامها بقضایا المجتمع من خلال   02
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            تجربتك الشخصیة مع المؤسسة كانت مرضیة  03
انطباعك الذي تكون لدیك عن المؤسسة ایجابي بفضل أسلوب تواصلها   04

  معك
          

تتوقع من المؤسسة استمرارها في تحسین خدماتها لتلبیة احتیاجات   05
  الزبائن

          

            تلبي المؤسسة حاجاتك حسب توقعك وما تروج له  06
            تشجعك سمعة المؤسسة على استمرار في التعامل معها  07
            في نظرك هل تحظى المؤسسة بسمعة جیدة بین الزبائن  08

  مواجهة تحدیات وأزمات المؤسسة: المحور الرابع
  أبدا  نادرا   أحیانا  غالبا  دائما    
تتواصل ) انقطاع الكهرباء، الغاز(حدوث عطل أو خلل في الخدمة عند   01

  المؤسسة معك بشكل واضح وسریع
          

طریقة تعامل المؤسسة مع الخلل تؤثر في نظرتك لها تظهر المؤسسة   02
  احتراما لمشكلة وتقدم لك حولها حلول ومعلومات

          

بوضوح من خلال ترى أن المؤسسة قادرة على التعامل مع أزماتها   03
  تواصلها مع الجمهور

          

            تأثر مشاكل الداخلیة في المؤسسة على ثقتك بها  04
في رأیك تعتقد أن توضیح المؤسسة لمشكلة یساعد في تقبل الجمهور   05

  لأزمتها
          

تشعر بأن المؤسسة تبذل جهدا لتقلیل آثار الأزمة على جودة الخدمة   06
  التي تقدمها
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 فھرس الجداول
 

 

  صفحة  عنوان الجدول  الرقم
  59 أدوات العلاقات العامةیوضح   01
  63 ومجالات التطبیق  طرق العملیة الاتصالیة،  02
  104 بطاقة تعریف المؤسسة   03
  109  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب الجنس  04
  110  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب السنة  05
  111  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي  06
  112  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب الحالیة العائلیة  07
  113  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب الوظیفة  08
  114  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب مدة التعامل مع المؤسسة  09
  115  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب مكان الإقامة  10
  116  ...:فاكس،برید الكتروني(ستخدم وسائل اتصال متنوعة في التواصل مع الجمهور ت  11
  117  :تتصفح الموقع الرسمي للمؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي   12
  118  :درجة الرضا عن خدمة وسائل الاتصال الرقمیة التي نستخدمها المؤسسة  13
  119  :طرق تواصل المؤسسة مع مختلف فئات الجمهور  14
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  ملخص
 الإداریة والأعباء خصوصا الإقتصادیة والمؤسسات عموما المؤسسات مختلف بین

 ذهنیة صورة وبناء جماهیرها ثقة كسب أجل من خاصة عاتقها، على الملقاة والتنظیمیة
 الجهاز هذا العامة العلاقات جهاز إلى  المؤسسات احتاجت المؤسسة، عن لدیهم حسنة
 الحسن السیر و المستویات وكافة الأصعدة جمیع على الخدمات جودة لها یضمن الذي

 بین وصل همزة تشكل والتي والأنشطة البرامج من مجموعة عبر الاتصالات، لمختلف
 هذه هدفت المنطلق هذا ومن الخارجي، الجمهور وبالأخص وجماهیرها، المؤسسة
 سعیدة  ـــسونلغاز لتوزیع الغاز والكهرباء مؤسسة على الضوء تسلیط إلى  الدراسة

 تحسین في العامة العلاقات دور عن الكشف أجل من وذلك ،اقتصادیة كمؤسسة
 جزء باعتبارهم المؤسسة مع المتعاملین نظر وجهة من المؤسسة لهذه الذهنیة الصورة

 لدى للمؤسسة الذهنیة الصورة على الوقوف یمكن ومنه الخارجي، جمهورها من
  .ككل الخارجي جمهورها

  المؤسسة –الصورة الذهنیة  -العلاقات العامة  :الكلمات المفتاحیة
Abstract 
Amidst the various institutions in general, and service institutions in particular, and the 
administrative and organizational burdens placed upon them, particularly in gaining the 
trust of their audiences and building a positive image of the institution, institutions need 
a public relations department. This department ensures quality services at all levels 
and the smooth running of various communications through a range of programs and 
activities that serve as a link between the institution and its audiences, particularly 
external audiences. From this perspective, this study aims to shed light on Sonelgaz, 
the gas and electricity distribution company in Saida, as an economic institution. This 
study aims to reveal the role of public relations in improving the public image of this 
institution from the perspective of those who deal with the institution, as part of its 
external audience. This can then help determine the public image of the institution 
among its external audiences as a whole. 
Keywords: Public Relations - Public Image - Institution 


