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 شكر وعرفان
 

هذا العمل   إتمامنشكره على توفيقه لنا فيو  يكافئ مزيدهو  الحمد لله حمدا يوفي
وجل نشكر  عز  سبب دوامهاو حتى يتم شكرنا للهو  مادام الشكر هو قيد النعمة

 ي يعتبر ثمرة تحديفي انجاز هذا العمل المتواضع الذ بعيدو  كل من ساهم من قريب
 إثبات لثقتنا بأنفسنا .

 )مداح خالدية(: شرفةالعرفان إلى الأستاذة المو  بكلمة متواضعة نتقدم بجزيل الشكر

 عن الدعم المقدم والسند في الجانب المعلوماتي.

مستويات العلم  لذين تلقينا على أيديهم مختلفونشكر كافة الأساتذة الكرام ا
 العلاقات العامةو  ونخص بالذكر أساتذة الاتصال

 ذا العمل.هالذي ساعدنا على إنجاز  السيد جليل منصور و خالص الشكر إلى

 التوفيق لقوله تعالى"و  و في الأخير نرجو من الله العون

( لئَِن شَكَرْتُمْ لَأَزيِدَنَّكممْ  )  

 

  



 إهــداء

 لك ربي قليل من العلم سعيا منا

 سلم(و  النور الهدى محمد )صلى الله عليهو  إلى حبيب المصطفى

 ن الوافي إلى فيض الإيما، إلى نبع الحنان الصافيإلى رمز الحب الدافئ

 حملتني وهنا على وهنو  إلى من وهبتني شبابي

 إلى تلك المرأة العظيمة أمي الغالية حفظها الله

 بيراكذلل الصعاب بعد توفيق الله  و  الله صغيرة إلى من رباني طاعة

لرجال صبراإلى ذلك إلى أعظم ا الإيمانو  إلى الذي ضحى براحته لينير عقلي بالعلم
 الرجل الكريم أبي العزيز حفظه الله

 إلى الغاليين الذين أكن لهم الاحترام والتقدير

 خالديـة ( و إلى الأستاذة المحترمة ) مـداح

 كان فضل علم عليو  دربيإلى كل من أنار 

 إلى كل من يتصفح هذه المذكرة المتواضعة
  



 إهــداء

..ولا تطيب طيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك.يإلهي لا 
 ب الجنة إلا برؤيتكاللحظات إلا بذكرك...ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك ...ولا تطي

 الله جل جلاله
ة ونور العالمين سيدناو نصح الأمة إلى نبي الرحمو  نةأدى الأماو  إلى من بلغ الرسالة

 سلمو  حبيبنا محمد صلى الله عليه
 لحبايب أمي الحبيبةجنانها بلسم جراحي إلى أغلى او  إلا من كان دعائها سر نجاحي

 إلى من أفتقده في مواجهة الصعاب
 ...ولم تمهله الدنيا لأرتوي من حنانه

 أبي الغالي رحمه الله
لحياة إلى من يجري  على أنفسهم إلى من أظهروا لي ماهو أجمل من اإلى من آثروني

 بالكثير إخوتي حبهم في عروقي إلى من أدين لهم
 إلى من ذاقت السطور من ذكرهم فوسعهم قلبي .......صديقاتي

 إلى أساتذتي صناع الغد
 المعرفةو  إلى كل محبي العلم

لم ينساهم القلبو  إلى كل من نسيهم القلم
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 كما، يعتبر الإتصال ظاهرة إجتماعية تسهل عملية تبادل المعلومات بين أفراد المجتمع
 دةالقياو  إذ يعتبر الطاقة المحركة لجميع نظمها. فالدوافع، بالنسبة للمنظماتأنه عنصر مهم 

مختلف الوظائف الإدارية ليس لها قيمة في المنظمة بدون تنفيذها في شكل و ، التنظيماتو 
مدى قدرتها على تحقيق التوازن في و  فنجاح المؤسسة مرتبط بسياستها الإتصالية، إتصال

 الجماعات .و  متطلبات الأفرادو  حاجاتمراعاة مختلف الو  المجتمع
تعتبر و  ومع التطور الحاصل في عملية الإتصال ظهرت آليات إتصالية جديدة 

نشطة هذا ما إتضح في الآونة الأخيرة بتبني المؤسسات لأو ، إحدى هذه الآليات العلاقات العامة
أصبح نجاح  بل أكثر من ذلك، العلاقات التي أصبحت جزء لا ينفصل عن أنشطتها الأخرى 

تفعيل بالسليم لها كوسيلة تسمح للمؤسسة  التخطيطو  المؤسسة مرهونا بقوة إدارة العلاقات العامة
الذي ليس من السهل ، بناء علاقة حسنة معهو ، جمهورهاو  الإتصال المتبادل بين المؤسسة

 لمحيط المؤسسة. تحقيقه في ظل المتغيرات المستمرة
 ة في إطار نشاطات جميع المؤسسات بأنواعهالقد أصبحت العلاقات العامة فاعل

وية كل هذا في ظل المنافسة القو ، الخدماتية أو الإنتاجية، العامةو  الخاصة، مختلف أشكالهاو 
كان جمهورا  سواء، إستقطاب أكبر قدر من الجمهورو  التي تشهدها مختلف المؤسسات لجذب

أو  الإستفادة منهاو  لميادينداخليا من خلال توظيف أشخاص ذو خبرة ومهارة في مختلف ا
، دةالمتزايو  متطلباتهم المتنوعةو  تلبية حاجاتهمو  ذلك بتقديم مختلف الخدماتو  جمهورا خارجيا

 .ومناسبة لتحقيق مبتغاها و متينة إستراتيجيات صلبةو  التي تكون عبر وضع خططو 
وصا خص، حساسية دورها في المؤسسات المختلفةو  وإدراكا لأهمية العلاقات العامة

المؤسسات الخدماتية التي ساهمت بشكل كبير في تطور العديد من الخدمات منها خدمة 
ي حاجتها لها فهي الجهة التو  رسالتهاو  نظرا لأهمية دورهاو ، المجتمعاتو  إحتياجات الأفراد

 أنشطتها.و  بمختلف أهدافها إنطباع جيد عن المؤسسة الخدماتيةو  تتولى خلق صورة حسنة
والتي ، في الدول النامية علاقات العامة في المؤسسات الخدماتية خاصةنظرا لأهمية ال

جمهورها و  أدى إلى إنشاء قسم مختص يحافظ على العلاقة بين المؤسسة، من بينها الجزائر
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يمكن أن تحدد مركز  الذي يطلق عليه قسم العلاقات العامة فهي تعتبر من أهم الوظائف التي
ونظرا ، مجتمع إلى نشاط العلاقات العامة أصبح ضروري بهذا فحاجة الو ، نجاح المؤسسة

للأهمية التي يكسبها وجود العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية أصبحت العلاقات العامة 
الذي يسعى للمحافظة على و  الجهاز القائم على تحسين صورة المؤسسة في أذهان جماهيرها

على اعتبار أن الصورة الذهنية هي ، الةالبرامج الفعو  هذه الصورة الطيبة بشتى الآليات
بهذا سعت و انطباعات ذاتية التي تتكون عن فرد أو جماعات حول الشخص أو مؤسسة ما 

هي المؤسسات الخدماتية التي سنقف و  حساسة ألاو  دراستنا إلى التركيز على مؤسسات هامة
تستخدم العلاقات  مؤسسة خدماتية باعتبارهاالرياضة و  هي مؤسسة الشبابو  عند واحدة منها

دورها في و  من هنا نريد معرفة الواقع الفعليو ، بلوغ غاياتهاو  العامة كنشاط لتحقيق أهدافها
هذا هو الهدف و ، مدى مساهمتها في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةو  المؤسسة الخدماتية

 ،يقيالجانب النظري والتطبو  المرجو بلوغه من خلال الدراسة التي ضمت الجانب المنهجي
 شكاليةإالمنهجي الذي يعتبر مدخلا عاما للدراسة من خلال طرح  حيث تطرقنا في الجانب

 ،لى المدخل النظري للدراسة والمنهجإالدراسات السابقة والتطرق وعرض لبعض  ،الدراسة 
 في الجانبتطرقنا و  .دوات جمع البيانات ومجالات الدراسةأوكذلك مجتمع البحث والعينة و 

 : النظري إلى
 ا ونشأته، مفهوم العلاقات العامة، تناولنا فيه ماهية العلاقات العامة: الفصل الأول

وتطورها وأهميتها وأهدافها بالإضافة إلى الأسس والمبادئ المتعلقة بها وكذلك أهم 
 الخصائص والوظائف ووسائل الإتصال الخاصة بالعلاقات العامة .

 ر وذك، فتناولنا فيه ماهية الصورة الذهنية من خلال التعريف بها: الفصل الثاني أما
نية وكذلك دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذه، الأنواع والأهمية المتعلقة بها

امل الذي شمل فيه كيفية تكوين الصورة الذهنية وأهم إستراتيجيات تكوينها وبالأخص العو 
 صورة الذهنية.المؤثرة في تكوين ال



 مقدمة
 

 
 د

 شمل فيه أساسيات المؤسسة الخدماتية من خلال التعريف وأهم : أما الفصل الثالث
وكذا التصنيفات والتطورات وأهم الخصائص والعناصر ، المراحل التي مرت بها

انة والأهداف بالإضافة إلى الهيكل التنظيمي المفلطح والصفوفي وأبعاد التسويق ومك
 .اتيةالجودة في المؤسسة الخدم

لنصل إلى الجانب التطبيقي والأخير الذي تم فيه عرض وتحليل البيانات الشخصية 
وعارض وتحليل بيانات الدراسة من فرضياتها الجزئية وكذا النتائج النهائية للدراسة والاستنتاج 

 العام والخاتمة مدعمة لبعض التوصيات وكذا المراجع والملاحق.
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 : الية الدراسةإشك (1
فرضت  تعتبر العلاقات العامة ظاهرة إجتماعية تتمتع بجاذبية متميزة لدى المتخصصين

خلق جو  حيث تعمل هذه العلاقات العامة على على مستوى تعامل الأفراد فيما بينهمنفسها 
التي أصبح نجاح و ، فق تخطيط علمي مدروسو  جمهورهاو  التفاهم بين المؤسسةو  من التكيف

 لمؤسسات مرهونا إلى حد كبير بقوة إدارة العلاقات العامة. هذه ا
 التوسع الذي شهدتهو  بدأت أهمية هذه الأخيرة تزداد شيئا فشيئا بالتوازي مع التطور

التي كانت في أمس الحاجة إلى إتصال بجماهيرها ، المؤسسات خاصة الخدماتية منها
منافسة ما بين المؤسسات حتى في كل هذا في ظل الو ، المتواصلة في التوسع بطرق فعالة

ق بهذا أصبح العلاقات من أهم الوسائل الإتصالية التي تعمل على التنسيو ، المجال الإتصالي
 وإبقائها على تواصل مع جمهورها الخارجي من جهة أخرى ، الداخلي للمؤسسات من جهة

 الصورة.تحسين و  تعزيز الثقةو  التي تعمد أيضا على المحافظة على مصالح المؤسسةو 
وقد أولت هذه المؤسسات على إختلاف مجالاتها إهتماما كبيرا بالعلاقات العامة حتى 

لما  صارت الركيزة داخل كل مؤسسة منها المؤسسة الخدماتية التي تسعى إلى تحقيق النجاح
هذا ما يعزز قدرة المؤسسة و ، الخارجي للمؤسسةو  لها دور كبير في هيكلة الإتصال الداخلي

يسهل التنسيق بين مختلف و  خلق علاقات فعالةو  حل المشاكلو  هة الأزماتعلى مواج
أهميتها تختلف من و  ما يلاحظ أن مكانة العلاقات العامةو ، المستويات التنظيمية للمؤسسة

 لآخر. مجتمع
تعتبر الجزائر من بين الدول التي حظيت العلاقات العامة فيها بالأهمية وهي بحاجة 

بيق د أداة من أدوات المؤسسة الخدماتية وسبب نجاحها والإستفادة من تطماسة إليها لأنها تعو 
نشاطها على أرض الواقع، ويعتبر مجال تحسين صورة المؤسسة وكسب الثقة وتقدير الجمهور 
حديث النشأة في الجزائر، أمر الذي أوجب تدخل العلاقات العامة وذلك عن طريق شرح 

طوات التي يجب ان يقوم بها لتغيير الأوضاع إلى وضعية المؤسسة للعمال وتوعيتهم بالخ
 الأحسن وقصد إعطاء صورة حسنة عن المؤسسة. 
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الرياضة كنموذج عن المؤسسات و  من خلال دراستنا هذه إخترنا مؤسسة ديوان الشباب
 هذا ما يبرر حاجتهاو ، حيث عرفت هذه المؤسسة العديد من التحولات، الخدماتية في الجزائر

، الخارجيو  قات العامة حتى تستطيع تحسين صورتها لدى الجمهور الداخليإلى جهاز العلا
 : طرح الإشكالية التاليةقمنا ب وبالتاليفي هذه المؤسسة  هذه الوظيفة دورلمعرفة و 

 ب والرياضة على العلاقات العامة في تحسينمدى اعتماد ديوان مؤسسات الشباما  -
 ؟ الصورة الذهنية

 : فرضياتهاو  تساؤلات الدراسة (2
 : تساؤلات الدراسة (1-2

 : لقد تفرعت عن الإشكالية التي سبق طرحها مجموعة من التساؤلات أهمها
 والرياضة؟ ما هي المكانة التي تحظى بها العلاقات العامة بمؤسسة الشباب 
  ؤسسةمما هي النشاطات التي تستخدمها العلاقات العامة من أجل تحسين صورة 

 ؟والرياضةالشباب 
  ؟والرياضةالشباب  ؤسسةمفي  العامةما هي وسائل الإتصال التي تستخدمها العلاقات 
  ؟ والرياضةالشباب  ؤسسةمما هي المشاكل التي تواجهها العلاقات العامة في 

 : فرضيات الدراسة (2-2
فهي تساعد الباحث في الإتجاه ، تعد الفرضيات من أهم العناصر في البحث العلمي

 تساؤلاته. و  نحو الحقيقة التي أثارتها مشكلة البحث
فلكي تحقق ، بالنتائج النهائية للدراسةو  ط الفرضيات وظيفيا بالجانب النظري وترتب

 تها يؤدي إلى سلامة الدراسة ككل.سلامو ، الفرضيات غايتها لا بد من اختبار صحتها
 : للإجابة على تساؤلات الدراسة المذكورة سابقا إفترضنا الإجابات التالية

 نظرا لغياب مصلحة ، الرياضة مكانة هامةو  لا تحتل العلاقات العامة بمؤسسة الشباب
 إنما تمارس كنشاط يومي للموظفين.و  مختصة بها في الهيكل التنظيمي
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 الرياضة بمختلف الأنشطة من اجل تحسين و  تقوم العلاقات العامة بديوان الشباب
الإستماع لإنشغالات و  صورتها لدى الجمهور من خلال الإشراف على دورات تدريبية

 .الترفيهتحقيق و  الجة مشاكلهممعو  الموظفين
 الهاتفو  المقابلات: أهم وسائل الإتصال المستخدمة في العلاقات العامة داخل المؤسسة 

 الإعلانات الإلكترونية.و  الإنترنتو 
  تعاني العلاقات العامة في المؤسسة من مشاكل تعيق أداءها من خلال قلة الكفاءات

قلة الاعتماد على و ، الخارجيو  اخليصعوبة التعامل مع الجمهور الدو  المتخصصة
 التقويم(.، البحث، التخطيطالأسس العلمية )

 : أهمية الدراسة (3
إثراء الرصيد المعرفي و  تكمن أهمية البحث العلمي في كونه أحد أهم الركائز لزيادة

وتظهر ، حيث نستطيع من خلاله إيجاد الحلول للمشكلات المستعصية، بالمعلومات القيمة
 تإعطاء معلوماو ، اولة التوصل إلى نتائج يمكن أن تكون بداية الدراسات الجديدةأيضا في مح

 حقائق واقعية حول ظاهرة أو موضوع معين. و 
في تحسين  تكمن أهمية دراستنا هذه في كونها تسلط الضوء على العلاقات العامةو 

ا أية مؤسسة لم حيوي داخلو  بإعتبار العلاقات العامة نشاط إتصالي الصورة الذهنية للمؤسسة
كسب ثقة و  إستقرارهاو  ذلك لضمان إستمراريتهاو ، له من أثر في نجاح المؤسسة الخدماتية

 جماهيرها.
 والتأكيد على الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة

 الأخلاقيات التي تقوم بها. و  أهم المبادئو 
قات العامة في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية لهذا فإن دراسة موضوع واقع العلاو 

 جد ضروري يستحق الإلتفاتة البحثية للتعمق أكثر في الظاهرة.



 الجانب المنهجي
 

 
9 

 : أهداف الدراسة (4
هناك مجموعة من الأهداف نسعى إلى تحقيقها مرتبطة إرتباطا مباشرا بالموضوع في 

 : هيو  التي سنحاول الوصول إليها من خلال هذه الدراسةو ، حد ذاته
 مكانة العلاقات العامة بالمؤسسة الخدماتية. معرفة 
 الرياضة من أجل تحسين و  الإطلاع على نشاطات العلاقات العامة بمؤسسة الشباب

 صورتها.
 .تحديد أهم الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة داخل المؤسسة 
  ة إبراز الدور الذي تلعبه العلاقات العامة بالمؤسسات الخدماتية في تحسين الصور

ن عتبيين أهم الجوانب التي ترتكز عليها العلاقات العامة لتسويق صورة جيدة و  الذهنية
 المؤسسة.

 ا غير المدركة عن الصورة الذهنية في المؤسسة المرتبطة أساسو  معرفة الجوانب السلبية
 إقتراح آراء بغية تحسين صورتها.و  بنشاط العلاقات العامة

 خارج المؤسسة.و  علاقات العامة داخلالتعرف على المشاكل التي تواجه ال  
 : أسباب اختيار موضوع الدراسة (5

يرجع إختيار موضوع واقع العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية إلى 
 : أخرى موضوعية تشكل في مجملها حافزا أساسيا لتقصي أبعاد هذا الموضوعو  أسباب ذاتية

 : أسباب ذاتية (1-5
 التي تتناول العلاقات العامة التي هي ميدان تخصصنا. الميل الشخصي للموضوعات 
  الإهتمام الذاتي لمعرفة كيفية مساهمة جهاز العلاقات العامة في تحسين صورة

 المؤسسة.
 ى الرغبة في التعرف على آثار برامج العلاقات العامة على الصورة الذهنية المكونة لد

 الجمهور.
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 : أسباب موضوعية (2-5
 مساهمتها في نجاح إتصال المؤسسة و  ي وقتنا الحاليأهمية موضوع الصورة ف

 بالجماهير.
 ومة ديمو  المكانة التي تلعبها العلاقات العامة كون تعد من أهم الركائز الأساسية لنجاح

 إستقرار المؤسسة سواء كانت إنتاجية أو خدماتية.
 ط ذا النشاتوجيه هو ، تنامي إهتمام المؤسسة الخدمية الجزائرية بنشاط العلاقات العامة

 كهدف لتحسين الصورة الذهنية لها.
 : تحديد المفاهيم (6

 تكمن فائدة من تحديد المفاهيم هنا في توضيح المتغيرات الخاصة بالدراسة .
 : تعريف الواقع (1-6

 الواقع هو التابع لمذهب الواقعية أي مذهب القائلين و  قوع"و  "جمع: تشير الكلمة إلى: لغة
في الأدب تصوير وتمثيل الأشياء في حقيقتها مع كل و ، بالحقيقة المجردات في ذاتها

  .1ما يمكن أن يكون فيها من بشاعة
 هو الوجود الحاصل الثابت خارج الذهن بالفعل. فبقال حصل هذا الأمر في  :إصطلاحا

  2التخيل.و  وهو مقابل لما يحصل في الوهم الواقع
 المؤسسة. يقصد به مكانة وظيفة العلاقات العامة فيو: تعريف الإجرائي  

 : العلاقات العامة (2-6
 الأولى العلاقات والثانية العامة .: هي عبارة عن مفهوم لفظي مركب من كلمتين: لغة 
 مصرفة من العلاقة وهي جمع علائق أي ما تعلق بالإنسان من مال وزوجة : العلاقات

 وولد والصداقة والحب أو ما تبتلغ به من العيش والخصومة والمنية .

                                                             
 . 913ص ، 2009، 19ط، لبنان، بيروت، المطبعة الكاثوليكية، المنجد في اللغة: لويس معلوف - 1
، 2008، 1ط، مصر، القاهرة، دار الكتاب الحديث، معجم الفلسفة أهم المصطلحات وأشهر الأعلام: محمود يعقوبي - 2

 . 185ص 
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ينال ما بينهما علاقة أي شيء يتعلق لأحدهما ، علاقات ويعني الإرتباط والصلةوجمع علائق  
 1".ت إن العلاقة أي السلطات المختصة"لي في هذا علاقة أي تعلق "سلطا: على الآخر ويقال

 هي جمع عوام من عم وهي مؤنث العام تعني عامة الناس أي خلافات خاصة : العامة
 2ميعا.ويقال جاء القوم عامة أي ج، بهم
 التعريف الاصطلاحي : 

عرف القاموس "ويبستر الدولي" العلاقات العامة بأنها أي نشاط من جانب المؤسسات 
يقصد به تكوين  الأجهزة الحكومية وغير الحكوميةو  الصناعية والمهن المختلفة والنقابات

م وغيرها حتى وحملة الأسه علاقات طيبة بالجماهير المختلفة والنقابات المستهلكين والموظفين
  3تكسب رضي المجتمع الذي نعيش فيه.

بأنها إحدى مظاهر النشاطات : تعرف موسوعة المعارف البريطانية العلاقات العامة
 4أو المنظمة والمتعاملين معها. المتعلقة بتحسين العلاقة بين الهيئة

 : أنهاالعلاقات العامة ب public relation newsتعرف مجلة أخبار العلاقات العامة 
للفرد أو  وتربط بين السياسات والإجراءات، وظيفة إدارية لتقييم اتجاهات الجمهور

 5المنظمة بالمصالح العامة وتنفيذ برنامجا عمليا للحصول على فهم الجمهور.
 ما  هي نشاط اتصالي يقوم على توطيد العلاقات: العلاقات العامة: التعريف الإجرائي

تعزيز الثقة بينهما من خلال تحسين و  ذلك بهدفو  سسةالمؤ و  بين الجمهور والجمهور
  أمام جماهيرها. صورة المؤسسة

 
                                                             

 .712-711ص ، 1987، 5ط، لبنان، بيروت، ش م م، دار المشرق : المنجد الأبجدي - 1
 .681ص ، مرجع نفسه، جديالمنجد الأب - 2
، 1ط، لبنان، بيروت، دار المنهل اللبناني، العلاقات العامة بين تكنولوجيا الإتصال والأزمات: محمد مصطفى كمال - 3

 .28ص ، 2012
، الاردن، عمان، دار النفائس، الدعاية والإعلان والعلاقات العامة في المدونات الالكترونية: حاسم رمضان الهلالي - 4
 .29ص، 2013،  ،1ط
 .84ص ، 1998، 1ط، الأردن، عمان، دار الشروق ، العلاقات العامة والاتصال الإنساني: صالح خليل أبو إصبع - 5
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 ةيالذهنو ، الصورة: ينقسم مفهوم الصورة الذهنية إلى مفردتين: تعريف الصورة الذهنية. 
 تصورت الشيء أي و ، تعني الصورة بكسر الصاد لغة في الصور جمع صورة: الصورة

ة في كلام العرب على ظاهرها وعلى معنى حقيقة الصور و ، توهمت صورته فتصور لي
 .1الشيء وهيئته وعلى معنى صفته

 الذهن في اللغة ، و 2تعني الفطنة والحفظو ، تشير إلى الذهن الذهنية هي العقلية: الذهنية
  3الفهم والعقل وفي الفلسفة الحديثة يطلق الذهن على قوة الإدراك والتفكير.

 الصورة الذهنية : 
 اعاتالناتج النهائي للإنطباعات الذاتية التي تتكون عند الأفراد أو الجمهي : إصطلاحا ،

مؤسسة أو منظمة محلية أو دولية أو  أو جنس أو منشأة أو شخص أو نظام إتجاه
 مهنة معينة أو أي شيء أخر يمكن أن يكون له تأثير على الحياة الإنسان. 

ترتبط هذه و ، غير المباشرةوتتكون هذه الإنطباعات من خلال التجارب المباشرة و 
التجارب بعواطف الأفراد وإتجاهاتهم بغض النظر عن صحة المعلومات التي تتضمنها خلاصة 

فهي تمثل بالنسبة لأصحابها واقعا صادقا ينظرون من خلاله إلى ما حولهم ، هذه التجارب
 4ويفهمونه ويقدرونه على أساسها.

 )و الترليمبان( الذي إستعارها من عالم إن هذا المصطلح من إبتكار المفكر الأمريكي
 أو "بأنها ذلك التصور المحدود الذي يحتفظ به الإنسان في ذهنه عن إنسان: الطباعة وعرفها

 أمر ما".

                                                             
 .473ص ، 1944، 4مجلد ، لبنان، بيروت، دار صادر، لسان العرب: ابن المنظور - 1
 .467ص ، مرجع سابق، المنجد الأبجدي - 2
 .467ص ، 1982، 1ج، لبنان، بيروت، دار الكتاب اللبناني، فيالمعجم الفلس: جميل صليبيا - 3
ص ، 2014، 1ط، لبنان، بيروت، دار النهضة العربية، معجم في المفاهيم الحديثة للإعلام والإتصال: مي العبد لله - 4

192-193 



 الجانب المنهجي
 

 
13 

 لذلك فإنهمو ، وأكد أن الناس يتعرفون على الحقائق ومعهم تصورات ثابتة مسبقة عنها
  1بوضوح. لا يشاهدون هذه الحقائق

 أو  يمكننا تعريف الصورة الذهنية على أنها مجموعة من الأفكار: التعريف الإجرائي
قد تكون هذه و  المؤسسة في أذهان الناس الإنطباعات المكونة لدى فرد أو جماعة حول

 الإنطباعات صحيحة أو خاطئة.
 تعريف المؤسسة الخدماتية : 
 ورد في معجم لسان العرب لإبن منظور في فعل أسس .: تعريف المؤسسة 
 الأسيس و ، الأساس أصل البناءو  الأسو  كل مبتدأ شيء.: الأساسو  الأسسو  الأسس

 2ه.أصل كل شيء وأس الإنسان قلبه لأنه أول متكون في الرحم وأس البناء مبتدأ 
 إن المؤسسات هي أساليب العمل والإحساس : يعرفها علماء الإجتماع: اصطلاحا"

 3مجموعة إجتماعية معينة". مميزة لو ، إلى حد ما ثابتة ملزمة، والتفكير متبلورة
المؤسسة هي منظمة لجمع أشخاص ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس أموال وقدرات 

 4تباع بسعر أعلى مما تكلفه. لإنتاج سلعة ما والتي يمكن أن
 5جمع خدم وخدمات وتعني المساعدة التي تقدم للغير. : لغة تعريف الخدمة 
 ومنه الخدمات الإجتماعية وهي ، نتفع به غيرهالخدمة عمل يقوم به الفرد لي: اصطلاحا

الأعمال التي يقوم بها الأفراد للوفاء بما يحتاج إليه أبناء جنسهم من الأمور الضرورية 
 6لحياتهم.

                                                             
-115ص ، 2014، 1ط ، الأردن، عمان، دار أسامة، معجم مصطلحات العلاقات العامة: بسام عبد الرحمن المشاقبة - 1

116 
دط ، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، الأدوار، الهياكل، مؤسسات الإعلام والإتصال والوظائف: جمال العيفة - 2

 .5ص ، 2010
 .479ص ، 1986، 1ط، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، ترجمة سليم حداد: المعجم النقدي لعلم الإجتماع - 3
 . 05ص ، مرجع سابق، جمال العيفة - 4
 .401ص ، مرجع سابق، المنجد الأبجدي - 5
 .526ص ، مرجع سابق، جميل صليبيا - 6
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لأنها تؤدي إلى زيادة رضى المستهلك الأخير أو ، والخدمة هي وظيفة تسويقية رئيسية
لى تفضيله سلعة أو خدمة معينة دون المشتري الصناعي عن سلعة أو الخدمة مما يؤدي إ

 1السلع الخدمات المنافسة البديلة.
 تعرف المؤسسة الخدماتية : 

على أنها منظمة تقوم على أساس أشخاص قادرين ومتمكنين من العملية الإقتصادية 
كما ، ذلك عن طريق إتباع حاجيات ورغبات الزبون و ، بوسائل خاصة تهدف إلى تحقيق أرباح

 .2سسة على تقديم الخدمات ذات مستوى مرغوب من الجودةتسهر هذه المؤ 
 التعريف الإجرائي : 
 هو هيكل تنظيمي يقوم على تقديم خدمات من أجل تلبية حاجيات : المؤسسة الخدماتية

 ورغبات المستهلكين فيه .
 : المدخل النظري للدراسة (7

 نوفق إتجاه معيتوجهه و  يعتبر منظور الدراسة بمثابة البوصلة التي تحدد إتجاه البحث
 المفاهيم المساعدة.و  حتى يتسنى للباحث إستلهام بعض جوانب مشكلة البحث

وفي دراستنا هذه إعتمدنا على المنظور الوظيفي لمدخل للدراسة نظرا لطبيعة البحث 
في  الذي نسعى من خلاله إلى التعرف على الدور الوظيفي المنوط بجهاز العلاقات العامة

 المؤسسة.
لتطرق إلى تعريف النظرية الوظيفة يجب التطرق إلى تعريف النظرية على لكن قبل ا

 3: أنها
أو  النظرية هي "من المفاهيم التي يتوصل إليها الباحث بناءا على ملاحظات لتجربة

 أو حدث أو مجموعة أحداث".، مجموعة تجارب

                                                             
 .311ص ، 2001، 1ط، مصر، القاهرة، المكتبة الأكاديمية، إدارة التسويق: محمود صادق بازراعة - 1
  7-6ص ، جامعة البليدة، مقاربة نظرية، الجودة في المؤسسات الخدمية: عزوز وافية - 2
 . 11ص ، 1426/2006، 01ط ، لبنان –بيروت ، دار النهضة العربية، نظريات الإتصال: د. مي عبد الله - 3
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 النظرية هي وصف لتجربة معينة بناءا على ملاحظة منظمة.
 1راكمات النظرية التي تساعد على فهم العملية الإتصالية"هي تشير إلى "الت

 : مفهوم النظرية الوظيفية (1-7
أن  الفهم علينا أولا أن نأخذ بعين الإعتبارو  التحليلو  لما نتعرض للوظيفة بالدرس  

 : النظرية الوظيفية
لما نبحث عن الجذور فإننا و ، معرفية تسبق تحول الوظيفة إلى نظريةو  جذور إبستيمية  

هذه الجذور المعرفية ، في الواقع نقوم بالمقاربة للوظيفة كمفهوم قبل أن تقف عليها كنظرية
 ايميل دوركايمو  أوغست كونت، سان سيمون : نجدها لدى علماء الإجتماع الأوائل أمثال

هي في وضعها هذا لا تعدو أن تكون ، و ماكس فيبرو  حتى كارل ماكسو  مارسيل موسيسو 
 2ابلة للإرتقاء إلى مستوى النظرية.لكنها قو  مجرد مقاربة

هو  هذاو ، ليست نظرية كلية في علم الاجتماعو  إن النظرية الوظيفية هي نظرية جزئية  
 حالها فيما لو قارناها بالنظرية الماركسية التي تقدم نظرية شاملة للمجتمع.

م الإجتماع بدءا من العقود الأولى للقرن العشرين أخذت الوظيفة بالهيمنة على ساحة عل  
راد و  خاصة بعد أن نشطت المدرسة الأونغلو سكسونية التي ضمت كلا من روبرت ميرتون 

مالينوفسكي في إنجاز أبحاث إستندت إلى النظرية الوظيفية و  بارسونسو  تالكوتو  كيليف براون 
 3أو ما عرف بالبنائية الوظيفية.

 : مفهوم الوظيفية لدى دوركايم (2-7
ن مفإذا لم يكن ، م الوظيفة مفهوما نسبيا خاليا من الحتميةيميل دوركايم إلى جعل مفهو 

الضروري إعتبار كل وظيفة تعبيرا عن حاجة الجسم فليس من الضروري أيضا أن تكون لكل 
 ه النسبية الوظيفية لدى دوركايم؟حاجة وظيفة في الجسم. فما هي أسباب هذ

                                                             
 10ص ، 2010، 01ط ، مصر، العربية للنشر والتوزيع، النظريات الإجتماعية والممارسات البحثية: فيليب جونر - 1
 80ص ، 2008، 01ط ، مصر –القاهرة ، الشمس للطباعةدار ، إتجاهات نظرية وأساليب البحث: عبد الله شلبي - 2
 .80ص ، المرجع السابق، عبد الله شلبي - 3
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 : ثمة ثلاثة أسباب تفسر النسبية عند دوركايم
 فات لذا لن يكون بإمكانه تبني نفس التعري، م أن يحتكر تأسيس العلم الجديديريد دوركاي

الكونتية  لا يجب أن ننسى أيضاو  سبنسرو  سيمون و  التي نجدها عند كل من كونت
كونت( التي تعتبر ضربا من ضروب الفلسفة المجردة في حين أنه يدعي لنفسه )أ.

 تأسيس العلم الجديد.
 طروحاته عن كونت مبينا أن علم الإجتماع لا يقوم على رغب دوركايم أن يتميز في أ

 لا يستند إليها.و  مبدئ الحتمية
 أن تكون للظاهرة و ، أراد دوركايم أن يتخلص من هذه المرجعيات غير الإجتماعية

فالمؤسسات  1الطبيعية.و  ليست المرجعية البيولوجيةو  الإجتماعية مرجعيتها المحضة
هو ما يرفضه دوركايم و  ف التي تمثل أعضاء الإنسانالوظائو  مثلا تملك نفس الأهداف

 كون سبنسر يختزل النشاط الإنساني في الوظيفة التي تقوم بها كل ظاهرة إجتماعية
  التي يتم إرجاعها إلى حاجات الجسم الإنساني.و 

أنشطة المؤسسات في و  إن مفهوم النظرية وفقا للتحليل الوظيفي يهتم بتفسير إتجاهات
متكاملة و  منظمةو  يفترض أن الحاجات أساسا هي عملية مستمرةو ، لمجتمعضوء حاجات ا

 2تكيف.و  توجيهو  تتطلب دوافع
 : رواد النظرية (3-7

 ميرثون بارسونز، دوركايم، هربرت سبنسر، أوجست كونت
 : مبادئ النظرية الوظيفية (4-7

 : أسس تتمثل فيما يليو  تقوم النظرية البنائية الوظيفية على عدة مبادئ

                                                             
، 2005، 01ط ، أنترنت -مجلة العلوم الانسانية ، الموجز في النظريات الاجتماعية التقليدية والمعاصرة: أكرم الحجازي  - 1

 .31ص 
، 01ط ، مصر، دار النشر والتوزيع، كلاسيكية إلى ما بعد الحداثةالنظرية الإجتماعية من المرحلة ال: د. صيام شحاتة -2

 .43ص ، 2009
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 تلك الأشياء و ، و الشعب أو المؤسسة يتكون من وحدات أو أجزاء أو عناصرالمجتمع أ
 متكاملة وظيفياو  متساندةو  إلا أنها في نفس الوقت مترابطة، مختلفة عن بعضها البعض

 مع بعضها البعض.
 .هذا يعني أن المجتمع و  المجتمع أو النسق يمكن تحليله إلى أجزاء أو عناصر أولية

 تساند الأخرياتو  لكل منها وظيفتها الأساسيةو ، زاء أو عناصرأو النسق يتكون من أج
العناصر و  أي تغيير يطرأ على جزء أو عنصر ينعكس على بقية الأجزاءو  تتكامل معهاو 

بالتالي ينعكس على النسق إذ يتغير من طور و ، يحدث عملية التغيير فيهاو  الأخرى.
  1إلى طور آخر.

  فقد إتجهت الدراسات اللغوية الحديثة إلى توجهات وظيفة اللغات الأساسية هي التواصل
من منطلق اللغة كل ذهب مذهبا مخالفا لغيره في بعض و  عديدة في خضم دراسة اللغة

 ففي الوقت الذي ذهب فيه جاكسون إلى أن وظائف اللغة ستة وظائف أساسية الأحيان
لى أن الوظيفة في الوقت الذي ذهب فيه ديكرو إو  ذهب هاليداي إلى أن ثلاثة وظائفو 

بينما ذهب سيمون ديك إلى أن الوظيفة الأساسية ، الأساسية للغة هي الوظيفة الحجاجية
هو ما ذهب إليه أحمد المتوكل حيث عد التواصل هو و  للغة هي الوظيفة التواصلية

  2باقي الوظائف أنماطا للتواصل اللغوي لا غير.و  الوظيفة الأساسية للغة
  لا يتحقق ذلك إلا إذا حددنا ماذا و  قد تكون ضارة أو نافعةيوجد في المجتمع أجزاء

تجنب و  تهيئة الظروف الملائمة لتحقيق المنفعةو  ماذا نعني بالضرر.و  نعني بالمنفعة
 الضرر.

 3العكس.و  أي تغيير في جزء من أجزاء المجتمع تظهر آثاره على النظام الكلي 
 

                                                             
 .61ص ، 1999، 01ط ، الكويت، دار المعرفة، النظرية الإجتماعية من بارسونز إلى هبرماس: أيان كريب - 1
جامعة أبو ، -ديك أنموذجا النظرية الوظيفية لسيمون  –أبعاد اللسانيات الوظيفية في المدرسة الكوفية : أ. سارة لعقد - 2

 .100ص ، 2الجزائر ، القاسم سعد الله
 .483ص ، البنائية الوظيفية ودراسة الواقع والمكانة: نبيل حميدشة - 3
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 : إسقاط النظرية على الموضوع دراسة (5-7
سة ذه النظرية في دراسة العلاقات العامة بالمؤسسة الخدماتية لديوان مؤسجاءت أهمية ه

ا لا سيمو  قصد التعرف على الدور الوظيفي المناط للعلاقات العامة، الرياضة بتيارتو  الشباب
 من طرف هذه المؤسسة.، بعد تزايد الإهتمام بهذه الوظيفة

 مالموضوعية في دراسة العلو  يرفالنظرية الوظيفية تعتبر ضرورة لتحقيق مزيد من التفس
خرى فالعلاقات العامة كعلم تفيد من العلوم الإجتماعية الأ، القواعد العريضة لهو  وضع الأسسو 

 اثة.من خلال الإستعانة بها كخلفية نظرية تساهم في إرساء قواعد هذا العلم الذي يتميز بالحد
ل العلاقات العامة من مجا فمن هذا المنطلق أنه من الضروري إستخدام النموذج في

 أجل تحقيق نتائج إيجابية للمؤسسة.
ن كما أ، نظرياتو  وتعد العلاقات العامة مثلها مثل باقي العلوم الأخرى علما له قواعد

ضا أيو  الإدارةو  الإقتصاد، علم الإجتماع: أكثر بعلوم أخرى مثل العلاقات العامة كعلم ترتبط
ولهذا فإن وجود النظرية الوظيفية في  التنظيم. دراسةو  تهتم بدراسة الإتصال الجماهيري 

 : العلاقات العامة ينطلق من إتجاهين
 علمية و  كخلفية نظرية المهاراتو  يركز على القيم: أولا
مع  يركز على الإهتمام بالكيفية التي يستخدمها التنظيم من خلال الإتصال في التعامل: ثانيا

 جمهور المؤسسة .
وفقا للمنظور الوظيفي يشكل نسقا فرعيا من و  علاقات العامةوعليه يمكن تفسير أن ال

الذي ينتمي بدوره إلى نق إجتماعي أكبر و ، النسق الإجتماعي الأكبر الذي تعمد من خلاله
حيث تعمل على تدعيم الفهم ، فعاليةو  وظائفها بكفاءة ذلك لتأديةو  التأثرو  يتبادل معه التأثير

كذا معرفة دور و  التي تساعد على تحسين صورة للمؤسسةو  تسهيل عملية الإندماجو  المتبادل
التظاهرات التي يقوم بها جهاز و  كشف أهم الأنشطةو  معرفة العلاقات العامة في التنظيم

تكوين نسق من  هذا ما يتطلب ضرورة، العلاقات العامة في إتصالها مع الجمهور الداخلي
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حسين الصورة مع ضرورة تحديد طرق وأهم الوسائل التي تعمد عليها لت، المعلومات حولها
 كعملية .و  العمل فيها كبناء

زن التواو  التي تسعى إلى تحقيق الإستقرار وبذلك فإن العلاقات العامة تعد من النشاطات
يضم عدة أنساق ، هي تعمل ضمن نسق فرعي للمؤسسةو ، الجمهورو  بين مصالح المؤسسة

 لعامكما أن النسق الفرعي تابع للنسق ا، سجامالإنو  متكاملة لتحقيق التناغمو  داخلية متفاعلة
تحقيق أهداف النسقين أمر ضروري في وظائف و  الإستقرارو  لذا فإن التوازن ، هو المجتمعو 

  العلاقات العامة.
 : تقييم النظرية (6-7

 يةتوضيح عناصر البنائية الوظيفو  يعد التحليل الوظيفي أداة هامة لدراسة المجتمع ككل
الأنساق الإجتماعية الكبرى للحياة و  إهتم المنظور بتحليل الوحدات كما، وظائف كل منهاو 

ن من هذا فإو ، التنظيميو  الإجتماعية خاصة التي نجد تعبيرا لها في أنماط السلوك الإجتماعي
لتي اكانت القاعدة و  النظرية الوظيفية أخذت قسطا كبيرا من الإهتمام في بداية القرن العشرين

 التحليلات الإجتماعية.و  راساتإعتمدت عليها معظم الد
هذا ما جعلها عرضة لكثير من النقاد الذين ركزوا على الفجوات التي أغفلتها هذه و 
 : ذلك من خلالو ، النظرية
 .إغفال النظرية لدراسة الوحدات 
 عمليات التغيير الإجتماعي.و  صعوبتها في التعامل مع الأحداث التاريخية 
  إذ يتفق معظم الباحثين على وجود إتفاق عام ، القيمتركيزها على مسألة الإتفاق حول

 1المعتقدات.و  بين أعضاء المجتمع حول القيم
إن هذه الإنتقادات المقدمة أو غيرها لم تنته على الدور الذي لعبته النظرية الوظيفية 

القضايا الإجتماعية و  لوضع نظرية سوسيولوجية متميزة تساهم بشكل فعال في دراسة المشاكل
 بذلك أكدت هذه النظرية الوظيفية في علم الإجتماع بكل مجالاتهو ، صة بالمجتمع الحديثالخا

                                                             
 109ص ، 2007، 01ط ، دار مجدلاوي ، النظرية المعاصرة في علم الإجتماع: محمد عبد الكريم الحوراني - 1
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 الأطر التصويرية المساعدة في توجيه البحوثو  تخصصاته بالكثير من الإسهامات النظريةو 
 1الدراسات التجريبية حتى وقتنا هذا.و 

 : أدواتهاو  منهج الدراسة (8
  نوع الدراسة: أولا

ذلك بوصف المعلومات المقدمة و  الدراسات الوصفية التحليلية ضمن يندرج هذا البحث
كذلك و  المراحل المتعلقة بالعلاقاتو  الأسسو  التعاريفو  في الجانب النظري كالمفاهيم

، الرياضة بتيارتو  المعلومات الخاصة بالجانب التطبيقي في تقديمنا لديوان مؤسسة الشباب
واقع العلاقات  ص بالجانب النظري للموضوع علىأما التحليل فيتعلق بمدى الإسقاط الخا

 التي تسعى إلى تحقيق الأهدافو  الدراسة محل العامة في تحسين الصورة من قبل المؤسسة
 التيو  في الدراسات الإنسانية بالتالي هذه الدراسة تنتمي إلى الدراسات الوصفية الشائعةو 

العلاقات التي توجد بين و  روفوتهتم بتحديد الظ، تفسيرهو  ما هو كائن تستخدم في وصف
 الوقائع.

  منهج الدراسة: ثانيا
 يعتبر المنهج خطوة رئيسية في ترتيب وتنظيم الأفكار وكذلك يعد خطوة عقلانية هادفة

ة كما أن معرف، إلى بلوغ نتيجة ما وذلك بإتباع منهج يتناسب مع الدراسة التي سنتطرق إليها
اع وذلك حتى يكون على إقتن، أمر مهم بالنسبة للباحث المنهج المعتمد في الدراسة الميدانية

 تام بالنتائج المتوصل إليها .
الطريق المؤدي إلى الكشف عن الحقيقة في العلوم : حيث يعرف المنهج على أنه

بواسطة طائفة من القواعد العامة تهيمن على سير العقل وتحدد عملياته حتى يصل إلى نتيجة 
  2معلومة.

                                                             
 .109ص ، السابقالمرجع : محمد عبد الكريم الحوراني - 1
 . 5ص ، 1977، 3ط، الكويت، وكالة المطبوعات شارع فهد السالم، مناهج البحث العلمي: حمن بيروى عبد الر  - 2
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كما ، الطريقة المتبعة للإجابة عن الأسئلة التي تثيرها إشكالية البحث: فالمنهج هو إذا
بل أن ، أن إختياره لا يأتي من قبيل الصدفة أو لميل ورغبة الباحث من منهج دون أخر

موضوع الدراسة وأهدافها هما اللذان يفرضان نوع المنهج المناسب وهذا الإختيار الدقيق هو 
 1أكثر للنتائج المتوصل إليها. الذي يعطي مصداقية وموضوعية

تعتمد الدراسة في هذا البحث على المنهج الوصفي الذي يعرف على أنه طريقة لوصف 
وتصوير النتائج التي يتم التوصل ، الموضوع المراد دراسته من خلال منهجية علمية صحيحة

 إليها على أشكال رقمية معبرة يمكن تفسيرها.
التفصيلية لعناصر و  لوصول إلى المعرفة الدقيقةهي محاولة او : وهناك تعريف آخر

الإجراءات المستقبلية و  وضع السياساتو  أدقو  مشكلة أو ظاهرة قائمة للوصول إلى فهم أفضل
  2الخاصة بها.

الوقوف و ، ذلك من أجل وصف العلاقات العامةو  حيث أنه يتناسب مع عنوان الدراسة
، حصائصهاو  معالمهاو  مع تحديد ملامحها الدور الذي تقوم به داخل المؤسسةو  على واقعها

وصف أهم و  أخيرا تحديدو ، الكشف عن أهم الوسائل التي تعتمد عليها لتحسين صورتهاو 
 التي من شأنها التأثير عليها. و  المشاكل التي تواجه العلاقات العامة

  .ن منهج دراستنا هو منهج وصفي لغرض تحليل الاستمارةإفوبهذا 
إذا فالدراسات الوصفية تقوم على تفسير الوضع القائم للظاهرة أو المشكلة من خلال 

ت بهدف الإنتماء إلى وصف واقع العلاقات العلاقات بين المتغيراو  أبعادهاو  تحديد ظروفها
كذلك المراحل و  طرق و  مبادئو ، في تحسين صورة المؤسسة بما تشمله من أساسيات العامة

ص إستخلاو  جرد كل المعلومات المتعلقة بالموضوعو  التي تمر بها العلاقات العامة للقيام بجمع
  لوضع.اما يجب أن يكون عليه و  إصدار التوصياتو  النتائج

                                                             
 . 37ص ، 1984، 2ط، بيروت، دار الطليعة، التصميم والمنهج والإجراءات، البحث العلمي: محمد غريب عبد الكريم - 1
، جولة الجامعة الجديدة، صنعاء، للنشر والتوزيعمكتبية الوسطية ، منهج البحث العلمي: محمد سرحان علي المحمودي - 2
 . 46ص ، 2019، 3ط
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 مجتمع البحث : الثاث
"مجموعة العناصر لها خاصية أو عدة : موريس أنجرس مجتمع البحث على انه هيعرف

أو  خصائص مشتركة يميزها عن غيرها من العناصر الأخرى والتي يجري عليها البحث
 .هي المؤسسة الخدماتية الجزائرية بالتالي فأن مجتمع البحث في هذه الدراسةو  1التقصي".

  : العينة
الذين هم عمال  (القصديةغير احتمالية عمدية ) سنعتمد في هذه الدراسة على العينة

 .عامل 35حيث عدد العمال الموجود فيها ، والرياضة بتيارتمؤسسة الشباب 
"هي العينة التي يتم إختيارها لغرض معين أو : حيث تعرف العينة القصدية على أنها

نتقي الباحث الأفراد الذين كونها تحقق أغراض الدراسة التي يقوم بها الباحث وي، قصد معين
طبقا لما يراه من سمات تتوافر في ، هم من بين مفردات العينة على أساس عمدي )قصدي(

أو قضية معينة يقصد  فمن أراد الدراسة واقعة معينة، هذه المفردات بما يخدم أهداف الدراسة
  2بتلك الواقعة أو القضية دون غيرهم. الأشخاص ذوي العلاقات

كل الإطارات المحددة أو مفردات البحث  العينة القصدية نظرا لوجود ولجأنا إلى
  بالمؤسسة.

   أدوات جمع البيانات: رابعا
تكمن أهمية البحث العلمي في جمع المعلومات والبيانات المختلفة فلا يمكن إجراء 

ة بما أن موضوع دراستنا يتطلب معلومات ميدانية متعلقو ، دراسة دون الإعتماد على بعضها
صصون بآراء المبحوثين وجب الإستعانة بأداتي الإستمارة والمقابلة والملاحظة كونهم أدوات متخ

  في جمع المعلومات الميدانية.
 

                                                             
 . 298ص ، 2006، 2ط ، الجزائر، دار القصبة، منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية: موريس أنجرس - 1
، 2020ة طبعة عربي، عمان، دار اليازوري ، عربية، مناهج البحث العلمي من إلى التمكين: محمود احمد أبو سهرة - 2

 .59ص
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 : الإستمارة
"أنموذج يضم مجموعة من أسئلة توجيه إلى الأفراد من : تعرف الاستمارة على أنها

 1".اجل الحصول على معلومات حول موضوع أو مشكلة أو موقف ما
من مجموعة من الأسئلة يعدها الباحث على بيانات  "على أنها أنموذج: وتعرف أيضا

التي تتطلبها البحوث الإجتماعية وخاصة الإعلامية  رئيسية لجمع البيانات معينة وتعد كأداة 
 2منها".

ولقد تم الإستعانة بها في إستجواب المبحوثين حول مدى واقع العلاقات العامة في 
قد صممت هذه الأسئلة ذات الأربع محاور مطابقة لتساؤلات الدراسة و ، المؤسسة تحسين صورة

أما المحور الثاني الذي جاء بعنوان مكانة ، حيث خصص المحور الأول للبيانات الشخصية
لط سحيث ، أما المحور الثالث فعنوانه آليات تطبيق لعلاقات العامة، العلاقة العامة بالمؤسسة

أما  طباعات الموظفين حول الوسائل المستخدمة لتطبيق العلاقات العامةإنو  الضوء على أراء
  صور المؤسسة.و  فجاء بعنوان العلاقات العامة المحور الرابع

استمارة على عمال المؤسسة، ولكن بسبب الوضع الصحي التي تمر  35ولقد تم توزيع 
 تمارة فقط.اس 20به الجزائر ككل وولاية تيارت بالخصوص، فقد استرجعنا منها 

 : مجالات الدراسة: خامسا
 المجال المكاني للدراسة : 

وهو  تيارتأول نوفمبر ببلدية حي ، أجريت الدراسة بديوان مؤسسات الشباب والرياضة
مؤسسة عمومية ذات طابع إداري يتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي وهذا حسب 

يناير سنة  06الموافق  1427ي الحجة عام ذ 17المؤرخ في  01-07المرسوم التنفيذي رقم 

                                                             
المركز الديمقراطي العربية للدراسات الإستراتيجية ، منهجية البحث العلمي وتقنياته في العلوم الاجتماعية: كتاب جامعي - 1

 . 71ص ، 2019، د ط، ألمانيا، برلين، والسياسية والاقتصادية
، د ط، مصر، ب الجامعي الحديثالمكت، البحث الإجتماعي في محيط الخدمة الاجتماعية: أحمد مصطفى وآخرون  - 2

 .302ص ، 2001
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.المتضمن تحويل مراكز الإعلام الشبيبة وتنشيطها إلى دواوين مؤسسات الشباب الولاية 2007
 فهو يسهر على تسير مختلف مؤسسات الشباب المنتشرة عبر تراب الولاية .

 المجال الزمني للدراسة : 
في  روالتي تمتد إلى بداية التفكي، اسةيحدد المجال الزمني بالفترة التي تستغرقها الدر 

 العامة . مشكلة البحث إلى غاية استخلاص النتائج
 وبالنسبة لموضوع دراستنا "واقع العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية

  لديوان مؤسسات الشباب والرياضة.
حيث كانت  2019الشروع في إنجاز هذه الدراسة من شهر ديسمبر و  فقد بدأ التفكير

يلية جو  31قد إستمر ذلك أي غاية و ، البداية لجمع المادة العلمية النظرية المتعلقة بالموضوع
 وبعد ذلك تم تحرير الجانب النظري للدراسة في شكل نهائي. 2020

 2020فقد كانت بداية إنجازه شهر جويلية إلى غاية أوت ، أما الجانب الميداني للدراسة
 : لميداني بمرحلتينمر إنجازنا للجانب او 

 مرحلة الزيارات الاستطلاعية : 
قد تم فيها جمع بعض و  12/03/2020 إلى غاية 02/03/2020إنطلقت إبتداءا من 

أهم وسائل و  المعلومات عن موضوع دراستنا كالتعرف على مكانة العلاقات العامة في المؤسسة
 الاتصال المستخدمة.

 تم و  12/03/2020إلى غاية  04/03/2020إمتدت من : مرحلة جمع المعلومات
  فيها إجراء مقابلات مع بعض موظفي المؤسسة.

بيق ليتم فيما بعد تط، الذي دام حوالي أربعةو  كما تم في مرحلة لاحقة تجريب الإستمارة
  دام ذلك حوالي ثلاثة أيام .و  الإستمارة المعدلة

  وفي دراستنا ، دراسةيمثل هذا المجال الجمهور البحث الذي تشكله ال: المجال البشري
 للمؤسسة )عمال ديوان مؤسسات الشباب والرياضة(. اعتمدنا على الجمهور الداخلي
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 : السابقة الدراسات (9
 في ممنھجة سابقة ودراسات بحوث بعدة أحاطنا الدراسة ھذه سياق في البحث دائرة إن

   : بينھا من الموضوع ھذا
، ديةالاقتصا المؤسسة صورة تحسين في العامة العلاقات دور": عنوان تحت :ولىالأ  الدراسة
 إنھاء إطار في أكاديمي بحث عن رةعبا ". وھيبقسنطينة الأملاح بمؤسسة ميدانية دراسة
، لوالاتصا الإعلام علوم أنجزت بقسم، رزيقة لقصير لطالبة ماجيستير شھادة لنيل مكملة رسالة

 في، قسنطينة منتوري  جامعة، الإنسانية والإجتماعية العلوم الإعلام كلية وسائل تخصص
 تشكيل في العامة قاتالعلا دور عن التقصي الطالبة أرادت، 2006/2007الجامعي  الموسم
  الاقتصادية. المؤسسة عن حسنة صورة

 في العامة العلاقات مصلحة تساھم كيف , رئيسي سؤال من الدراسة ھذه فانطلقت
 ؟ الخارجي جمھورھا لدى للأملاح المؤسسة الاقتصادية عن حسنة صورة تشكيل

 : تساؤلات عدة هعن وتفرعت
 جماھيرھا ؟  أغلب أوساط في واسعة بمعرفة الأملاح مؤسسة تحظى ھل 
 الخارجي ؟  جمھورھا بتقدير منتجات المؤسسة تحظى ھل 
 ؟ المطبوعة الوسائل على العامة علاقتھا في المؤسسة ترتكز ھل 

 : التالية الفرضيات على الدراسة ھذه إعتمدت
 بقسنطينة الأملاح مؤسسة عن حسنة صورة تشكيل في العامة العلاقات نشاط يساھم 

 .الخارجي جمھورھا لدى
 الخارجي بتقدير جمھورھا بقسنطينة الأملاح مؤسسة تحظى. 
 الخارجي جمھورھا ثقة إلى بقسنطينة الأملاح مؤسسة تفتقد. 
 الوسائل إستعمال على بقسنطينة الأملاح مؤسسة في العامة العلاقات نشاط يرتكز 

 الوسائل. من غيرھا من أكثر المطبوعة
  :تمثلت أهمية هذه الدراسة في الأتي
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 من تولى هذه الموضوعات  تزايد الإهتمام بهذا الموضوع يجعلو  أهمية صورة المؤسسة
 الدراسة.و  ذات الصلة بالصورة أهمية بالغة في البحث

 بالإتصال و  ضمان سير العملو  تزايد الإهتمام بالإتصال الداخلي لتحقيق الإستقرار
 سة.الخارجي لضمان إستمرارية المؤسسة الإقتصادية في ظل المناف

 : كالتالي وتتجلى أهداف هذه الدراسة
 .الكشف عن مدى وعي المسؤولين بدور العلاقات العامة في تحسين صورة الإقتصادية 
 . إظهار مساهمة العلاقات العامة في تحسين صورة لمؤسسة الإقتصادية 
 . الكشف عن واقع دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإقتصادية  

 في موجودة ظاھرة وصف أجل من الوصفي المنھج ضمن الدراسة ھذه إندرجت
 المؤسسة صورة وتطوير وتحسين لتشكيل، العامة إستخدامات العلاقات ھي المؤسسة

 التي والمقابلة بالملاحظة مدعمة ذلك البيانات لجمع أساسية كأداة  الإستمارة الطالبة إستعملتو 
 .المؤسسة مسؤولي بعض مع على أجرتھا

 : التالية النتائج إلى الطالبة خلصت خيرالأ وفي
 الأملاح مؤسسة إنو ، الإقتصادية المؤسسة تحسين في يساھم العامة العلاقات نشاط إن 

منتجات المؤسسة تحظى بتقدير جمهرها و ، واسعة لدى أغلب جمھورھا بمعرفة تحظى
منتجات  مع بالمقارنة الأولى المرتبة في المؤسسة منتجات الزبون  يضع حيث الخارجي
 .أخرى  مؤسسة

 عن تبحث أنھا ھي، لدراستي سابق كمرجع الدراسة ھذه أختار جعلني الذي الأمر 
 جمھورھا لدى المؤسسة عن حسنة صورة في تشكيل العامة العلاقات مصلحة مساھمة

 مع توطيد علاقتھا في العامة العلاقات تستعملھا التي الإتصال وسائل إلى بالإضافة
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 قدو ، وأداة جمع البيانات )الاستمارة( نفس المنهج على الاعتماد مع وجمھورھا مؤسسة
 .1طرح الأسئلة والفرضياتو  تحديد في الدراسة أفادتنا ھذه

 حالة دراسة، "الخدمية المؤسسات في العامة العلاقات واقع"  عنوان تحت: الثانية الدراسة
  .بسكرة محمد خيضر جامعة

 الماجستير شھادة لنيل مكملة رسالة إنھاء إطار في أكاديمي بحث عن عبارة وھي
 الإنسانية العلوم بكلية، تخصص تنمية، الاجتماعأنجزت بقسم علم  خليدة نابتي للطالبة

 . 2007/2008الجامعي  الموسم في، خيضر بسكرة محمد جامعة، الإجتماعيةو 
 بسكرة. جامعة في العامة العلاقات واقع عن التقصي الطالبة أرادت فقد

 الجامعة ؟  في العامة العلاقات واقع ھو ما رئيسي سؤال الدراسة ھذه تفانطلق 
 بينھا من تساؤلات عدة هعن وتفرعت : 
 ؟ بالجامعة العامة العلاقات تنظيم شكل ما 
 على موقعھ وما ھو للجامعة ؟ التنظيمي الهيكل في العامة العلاقات نشاط موقع ما 

 اليومية ؟ الممارسة مستوى 
 المؤسسة في لاتصالاتھا العامة العلاقات تستخدمھا التي تصالالإ الوسائل ما ھي 

 الخدمية ؟
 لا ؟ أم أجلھا من أقيمت التي الأھداف مع تتماشى للمؤسسة العامة العلاقات ھل 

ة محاولو  تكتسي العلاقات العامة مكانة بارزة داخل الجامعة بحكم الوظائف التي تؤديها
 التي تعتبر مرآة المجتمع . ة الجزائريةواقع العلاقات العامة في الجامع لفهم

 : التالية وتجسدت أهداف هذه الدراسة في النقاط
 الخدمية لضرورة وجود العلاقات العامة.  التي توليها المؤسسة إبراز مدى الأهمية 

                                                             
، جامعة منتوري قسنذطينة، رسالة ماجستير، العامة في تحسين صورة المؤسسة الإقتصاديةدور العلاقات : لقصير رزيقة - 1

2006/2007. 
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 مؤسسة إبراز الدور الذي تقوم به العلاقات العامة في معالجة المشاكل التي تعاني منها ال
 الخدمية.

 من خلال تجسيد مفهومها كمصطلح  ة معرفة الابعاد الإيجابية للعلاقات العامةمحاول
  إتصالي داخل المؤسسة الخدمية.

 ودقيق كامل وصف على للحصول الوصفي المنھج ضمن الدراسة ھذه اندرجتفقد 
 بلةبالمقا ذلك مدعمة البيانات لجمع أساسية كأداة  الإستمارة واستعملت الطالبة البحث لموضوع

 .الملاحظةو 
 : التالية النتائج إلى الطالبة خلصت الأخير وفي

 ةالجامع في العامة العلاقات إدارة تتبعھ الذي التنظيمي الشكل إلى أن الدراسة توصلت 
 الإداري  لتنظيم وفقا التنظيم الإداري  في معين أسلوب وھو اتصالي أسلوبا يعتبر

 .الحديث
 أو  المنصب على يعبر للمؤسسة التنظيمي لالھيك في العامة بالعلاقات القائم مكانة

 المفروض من الذي التخصص أساس ليس علىو ، لھ المسؤول إختار أساس على
 .لاختياره الوحيد المعيار يعتبر

  العامة العلاقات تستخدمھا الاتصال التي أن وسائل إلى كذلك الدراسة توصلت قدو 
 تعتمد على الداخلية مؤسسةال بالجماھير الاتصال عمليات معظم أن إتصالاتھا في

 .العامة الاتصال وسائل على اعتمادھا من أكثر الشخصي الإتصال الوسائل
 من أقيمت التي الأھداف مع تتماشى العامة العلاقات إدارة أن أيضا الدراسة توصلت 

  .أجلھا
 العامة العلاقات بمكانة ھتمتإ إذ، دراستنا مع كبير مشترك مجال الدراسة لھذه إذن

، في الإتصال المعتمدة الإتصالية الوسائل أھم إلى بالإضافة، للمؤسسة التنظيمي لھيكلا في
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 إليھا المتوصل النتائج أفادتنا قدو ، المنهج وأداة جمع البيانات )الاستمارة( نفس على إعتمادو 
 .1الإستمارة أسئلة في طرح
 ميدانية سةدرا، "الجزائرية المؤسسة في العامة العلاقات فعالية" عنوان تحت: الثالثة الدراسة

  .سكيكدة، للبتروكيماء الوطنية بالمؤسسة
، الماجستير شھادة لنيل مكملة رسالة إنهاء إطار في أكاديمي بحث عن عبارة ھي

 وعلاقات إتصال تخصص والاتصال علوم الإعلام أنجزت بقسم، لطالب بوضياف عاطف
 الدراسة الموسم في، قسنطينة منتوري  جامعة، لإجتماعيةاو  الإنسانية العلوم كلية عامة

2009/2010 . 
 المؤسسة عن حسنة صورة تشكيل في العلاقات دور عن التقصي الطالب أراد

 الاقتصادية.
 ةالعام العلاقات تفعيل على تساعد التي العوامل ماھي: سؤال رئيسي من الدراسة ھذه فانطلقت

 .الجزائرية الاقتصادية المؤسسة في
 : التالية الفرضيات على الدراسة ھذه اعتمدت الرئيسي السؤال على و للإجابة

 أداء على قدرات ذوي  موظفين على البحث موضوع بالمؤسسة العامة العلاقات تعتمد 
 الاتصالية. أدوارھم

  مھامھا بمزاولة لھا تسمح لا بمكانة البحث موضوع بالمؤسسة العامة العلاقات تحظى 
 .وجه أكمل على

 والخارجية الداخلية بجماھيرھا أهمها البحث موضوع بالمؤسسة العامة العلاقات تولي. 
 إدارة و تبرز أهمية هذه الدراسة في الدور الفعال الذي يمكن أن تحققه العلاقات العامة ك

وتكمن هذه الأهمية من ، بالمؤسسة للبتروكيمياء الموجود بالقطب الصناعي بسكيكدة
  .ة حسن مع جمهورها الخارجيصور و  خلق علاقات طيبة

                                                             
الجزائر ، بسكرة، جامعة محمد خيضر، رسالة ماجستير، ت الخدميةواقع العلاقات العامة في المؤسسا: نابتي خليدة -1

2007/2008  . 
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 : يلي فيما تتجسد أهداف هذه الدراسةو  
 مة العلاقات العاو  معرفة المكانة التي توليها المؤسسة موضوع الدراسة لمصلحة الإتصال

 كونها تمد المصلحة بصلاحيات تمكنها من أداء دورها بفعالية.
 لى نحن مقبلين عو  خاصة، نهاإبراز أهمية العلاقات العامة كإدارة لا يمكن الإستغناء ع

 دخول للمنظمة العالمية التجارية .
  الكشف على مدى وعى المسؤولين بالمؤسسة موضوع البحث بالدور الفعال الذي يمكن

  بالتالي المساهمة في بلوغ أهداف المؤسسة العامة .و ، أن تصل إليه العلاقات العامة
 ودقيق كامل وصف إلى صولالو  بھدف الوصفي المنھج ضمن الدراسة ھذه إندرجت 

 البيانات الضرورية المتعلقة به .  وجمع الدراسة لموضوع
 لتيوالمقابلة ا بالملاحظة ذلك مدعما، و إستعمل الطالب الإستمارة كأداة لجمع البيانات 

 .المؤسسة مسؤولي مع أجرتھا
 : التالية النتائج إلى الطالب خلص الأخير وفي
 مصلحة وجود من رغم على للبتروكيماء الوطنية ةالمؤسس في العامة العلاقات إن 

 المكانة إلى بعد تصل لم أنھا إلا، ھيكلھا التنظيمي في العامة والعلاقات للإتصال
  .أكمل وجه على مھامھا بمزاولة تسمح التي اللائقة

 متواضع الداخلي بجمھورھا المؤسسة اھتمام كانه أن إلى كذلك الدراسة و توصلت ،
 وكذلك المطلوب المستوى  إلى ترقى العمل التي ظروف خلال نم ذلك تبين وقد

 في جمھور المتمثل، الخارجي بجمھورھا المؤسسة أما إھتمام، هووسائل للإتصال بالنسبة
 طريقة خلال من وذلك، الداخلي الجمھور نظيره مع مقارنة واضح كان، المحولين
 الطيبة العلاقات ذلكوك، والاقتراحات أغلب الانشغالات ومعالجة معھم التعامل
 .والحسنة

أن كلاهما و  العامة العلاقات بمحور الإھتمام خلال هذه الدراسة تتقاطع مع دراستنا من
 الإتصال وسائل وفي خصائصھا وفي نشأتهاو  مفھوم العلاقات العامة تطرق إلى البحث في
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، في المؤسسة عامةال العلاقات أھمية عن البحث إلى بالإضافة العامة العلاقات تستخدمھا التي
 أبعاد معرفة في أفادتنا هذه الدراسةو  لإستمارة()ا وأداة جمع البيانات بنفس المنهج الإحتفاظ مع

 1 .الإستمارة وبناء أسئلة عند طرح عليھا التركيز يجب النقاط التي وبعض موضوعنا
 ؤسسةم حالة دراسة، "المؤسسة داخل العامة العلاقات": عنوان تحت: الرابعة الدراسة

 رسالة إنھاء إطار في أكاديمي بحث عن عبارة ھيو  . DENITEX النسيجية الصناعات
 توراه الدك مدرسة العلوم الاجتماعية بكلية كريمة أحمد حاج لطالبة الماجستير شھادة لنيل مكملة
 الموسم في، السينيا، وھران جامعة الإعلام والإتصال علوم تخصص، الاجتماعية للعلوم

  . 9200/2010 الجامعي
 مميزاتھا لھا اتصالي كجانب العامة العلاقات أھمية عن التقصي الطالبة أرادت فقد 

 .للمؤسسة حسنة صورة خلق في العامة إسھامات العلاقةو ، والخارجية الداخلية فعاليتھاو 
 العامة العلاقات وفعالية أھمية مدى ما: رئيسي سؤال من المؤسسة ھذه فانطلقت 

 ؟ مؤسسةال في إتصالي كجانب
 : بينھا من تساؤلات عدة عنھ وتفرعت
 الوطنية ؟  المؤسسة في العامة العلاقات موقع ما 
 الوطنية ؟  المؤسسة في العامة العلاقات موقع ما 
 مؤسسة في العامة العلاقات إدارة حجم ما DENITEX ؟  
 العامة ؟  العلاقات لمفھوم المؤسسة داخل الأفراد إستعاب مدى ما 
 : التالية الفرضيات على إعتمدت الدراسة ھذه
 بعد يحظ لمو ، محدودو  المنال بعيد يزال لا الوطنية بالمؤسسة العامة العلاقات موقع 

 بالاھتمام. 
 العامة للعلاقات مستقلة إدارة النسيجية الصناعات مؤسسة تملك لا. 

                                                             
، قسنطينة، جامعة منتوري ، دراسة ماجستير، فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية: بوضياف عاطف - 1

2009/2010  . 
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 بنشاطات تقوم، أخرى  وفروع مديريات إشراف تحت العامة العلاقات وظائفو  مھام 
 .المؤسسة داخل العامة علاقاتال
 لأنھ، الأفراد طرف من المؤسسة داخل العامة العلاقات ودور لمفھوم تام إستعاب عدم 

 .الواقع أرض على بعد يطبق لم مفھوم
دورها الإيجابي في تحسين و  هذه الدراسة في أهمية العلاقات العامةو  و تتجلى أهمية

علاقاتها مع المؤسسات و  المحيط الإجتماعيمسارها داخل و  تحديد شكلهاو ، صورة المؤسسة
 الأخرى . 

 الصناعات النسيجية و تهدف هذه الدراسة إلى معرفة واقع العلاقات العامة في مؤسسة
مدى مساهمتها و  تحاول أن تحدد مكانة العلاقات العامة في هذه المؤسسةو  مختلف فروعهاو 

 تعزيز الثقة مع جماهيرها. و  في صناعة القرار
 والمقابلة، )الاستمارة الطالبة واستعملت حالة دراسة منھج على الدراسة ھذه إعتمدت

 .اريةالإد والتقارير الوثائق على الاطلاع إلى البيانات بالإضافة لجمع بحث كأدوات والملاحظة(
 : الدراسة ھذه في عليھا المحصلة النتائج أھم

 المؤسسة شؤون  تسيير في مةمھ كإدارة العامة العلاقاتتلعبه  أن يمكن الذي الدور أن
 تواجد في يرغبون  الموظفين أغلبو ، المؤسسة داخل غير متجسد تطورا وأكثر عصريا تسييرا
 تدعيمو  لبناء والمستمرة الإدارية والمخططة للجھود تطبيقا تعتبر لأنھا العامة العلاقات إدارة

 .وجمھورھا المؤسسات بين المتبادل التفاھم
 الأساسية الركيزة يمثل مؤسسة لأي الداخلي الإتصال أن ىإل كذلك الدراسة وتوصلت

 هفإن النسيجية الصناعات مؤسسة داخل للإتصال وبالنسبة، الأحسن نحو وتقدمھا تطويرھا في
 نم ونشاطھا المؤسسة وبناء إدارات جھة من الأفراد بين العلاقات ترابط في ھاما بدورا يقوم
 .أخرى  جھة

 أن إلا النسيجية الصناعات بمؤسسة العامة العلاقات إدارة وجود عدم من بالرغمو 
 .المؤسسة أزمات مواجھة في العلاقات العامة فعالية أكدوا المبحوثين أغلب
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 مكانة عن تبحث أنھا ھي لدراستي سابق كمرجع الدراسة ھذه أختار جعلني الأمر الذي
 توطيد أجل من عملةالمست الوسائلو ، المؤسسة متخصصة في كإدارة العامة العلاقات موقعو 

 في كيفية الدراسة ھذه من فكرة أخذت قدو ، مؤسسة جمھور مع حسنة عاقات وبناء الصلة
 .1الإستمارة أسئلة طرح ونوعية

                                                             
 . 2009/2010، السينيا، جامعة وهران، )رسالة ماجستير منشورة(، العلاقات العامة داخل المؤسسة: حاج أحمد كريمة - 1
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 : تمهيد
 تحسين صلات المنظمة بجماهيرهاو تقوم العلاقات العامة بدور رئيسي في توطيد

بين  من التفاعل يجب أن تبدأ من داخل المنظمة بحيث تحقق درجة برامج العلاقات العامةف

فالعلاقات ، ظيمذلك بإتخاذ السياسات التي تبرز أهمية الجانب الإنساني في التنو، العاملين فيها

لتعاون او التفاهمو التنسيقو لتحقيق الإتصال، العامة أصبحت عمل لا غنى عنه في أي مؤسسة

  بينها مواطنين .و المشترك بينها

ت تطورات وليدة القرن العشرين إلا أنها مرت بعدالعلاقات العامة كانت  أنوبالرغم من 

هم أعلى مستوى الممارسة والتطبيق وهذا ما سنتطرق إليه في هذا الفصل مع الوقوف على 

العلاقات العامة المستخدمة في  تصالوسائل الإو، خصائص ووظائف العلاقات العامة

 المؤسسة .
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 ماهية العلاقات العامة : المبحث الأول
وهذا ما يمكن ، تطورا سريعا على مر السنين -كمفهوم-قات العامة عرفت العلا

غير أن هذا لا يمنع من إستعراض ، ملاحظته من خلال تعدد وتباين التعاريف الخاصة بها
 بعضها مما ورد في كتب الباحثين والدراسات الأكاديمية المختلفة. 

  تعريف العلاقات العامة : المطلب الأول
 : يات والمعاهدتعاريف بعض الجمع

'' نشاط أي صناعة : تعرف جمعية العلاقات العامة الأمريكية العلاقات العامة بأنها
أو إتحاد أو هيئة أو مهنة أو حكومة أو أي منشاة أخرى في بناء وتدعيم علاقات سليمة منتجة 

لكي  بينها وبين فئة من الجمهور كالعملاء أو الموظفين أو المساهمين أو الجمهور بوجه عام
 1تحرر من سياستها حسب الظروف المحيطة بها وشرح السياسة للمجتمع.

 : كما عرفتها الجمعية الدولية للعلاقات العامة
على أنها وظيفة إدارية ذات طابع مخطط ومستمر تهدف من خلال المنظمات والهيئات 

عن طريق  العامة والخاصة إلى حسب تعاطف وتأييد أولئك الذين تهتم بالحفاظ على ثقتهم
تقييم الرأي العام المتعلق بها من أجل ربط سياستها وأجراءتها قدر الإمكان ومن أجل تحقيق 
تعاون مثمر أكثر ومن أجل مقابلة المصالح بدرجة أكثر كفاءة عن طريق تخطيط المعلومات 

 2ونشرها.
 : في حين عرفت الجمعية العلاقات العامة الفرنسية

 الإعلام والإتصال يهدف إلى بناء وتدعيم العلاقات أنه صورة من السلوك وأسلوب 

                                                             
طبعة عربية ، القاهرة، المكتب المصري للمطبوعات، أصول العلاقات العامة الإنسانية والدينية: رفعت عارف الضبع - 1

 .18ص ، 2012
 .31ص ، 2013، 1ط، الأردن، عمان، نشر والتوزيعدار جرير لل، العلاقات العامة والعولمة: عبد الرزاق محمد الدليمي - 2
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المليئة بالثقة والتي تقوم على أساس المعرفة والفهم المتبادلين بين المؤسسة وجمهورها 
 .1المتأثر بوظائف وأنشطة تلك المؤسسة
 : أما المعهد البريطاني للعلاقات العامة

إدامة فهم متبادل بين المنظمة قد عرفها على أنها الجهود المخططة والمستمرة لإقامة و 
 . 2وجماهيرها

 : تعاريف بعض الباحثين الغربيين
هي وظيفة الإدارة التي تساعد في إقامة إتصال : العلاقات العامة ركس هارلوعرف 

وفهم متبادل بين الهيئة وجماهيرها وهي تدرس مشاكل الإدارة وقضاياها وتساهم في حلها 
العام وتخدم كأداة تحذير مبكرة من خلال رصد الإتجاهات وتبقى الإدارة على علم بالرأي 

المتوقعة وتراعي مصالح المنظمة في إطار الصالح العام وتستخدم البحوث والإتصال بمعايير 
 . 3أخلاقية

"العلاقات العامة عملية دائمة : يقول فيه E.RECKلامرسون ريك وهناك تعريف آخر 
وعندما تتحد أهداف السياسات ، مصالح الجماعات تتناغم بها مصالح الأفراد مع، ومستمرة

والخدمات مع مصالح الأفراد والجماعات فإن الفوز بالثقة والتأييد يصبح ميسورا ومن جهة 
وبذلك يمكن ، أخرى تقوم العلاقات العامة بتفسير وشرح السياسات والأعمال والخدمات للناس

 . 4التفاهم معهم والظفر بتقديرهم

                                                             
ص 2015، ، 1ط، الأردن، عمان، دار المجد لنشر والتوزيع، العلاقات العامة والتمكين السياسي للمرأة : محمد وليد صالح - 1

13. 
امعي الإمارات العربية دار الكتاب الج، المواد الإعلامية التقليدية والإلكترونية في العلاقات العامة: محمد ناجي الجوهر - 2

 .19ص ، 2013، 1ط، المتحدة
د ط ، مصر، جامعة القاهرة، كلية الإعلام، التعليم المفتوح، مقدمة في العلاقات العامة: محمد يوسف مصطفى عبده - 3

 . 47ص ، 2004
-16ص ، 2007، 2ط ، مصر، جامعة القاهرة، كلية الإعلام، محاضرات في العلاقات العامة: محمد محمد البادي - 4

17 . 
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العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية لجعل المؤسسة تبدو في صورة  بول جريتويعرف 
وإنما هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور من ، مخالفة لصورتها الحقيقة

 . 1خلال الأعمال التي تحظي بإحترامه
 : تعاريف بعض الباحثين العرب

 سؤوليات وأنشطة الأجهزة بأنها م: يعرف محمود محمد الجوهري العلاقات العامة
وذلك بالأخبار الصادقة ، المختلفة للحصول على ثقة وتأييد جمهورها الداخلي والخارجي

 2والأداء النافع وفقا للتخطيط العلمي السليم حتى يصبح عملها مرشدا وهادفا.
بأنها العلم الذي يدرس سلوك الأفراد والجماعات دراسة علمية  إبراهيم إماموقد عرفها 

 . 3وضوعية بغية تنظيم العلاقات الإنسانية على أسس من التعاون والمحبة والوعيم
وتعرف أيضا العلاقات العامة نشر للمعلومات والأفكار والحقائق مشروحة ومفسرة 

وكذلك نقل المعلومات والآراء والحقائق من الجماهير إلى المؤسسة بغية ، لجماهير المؤسسة
 .4كيف الإجتماعي بين المؤسسة والجماهيرالوصول إلى الإنسجام أو الت

إن العلاقات العامة تقوم على الإتصال بالجمهور في سبيل خلق توافق : وخلاصة القول
 وإنسجام أفضل بين الأشخاص في نطاق المؤسسة أو الجماعة أو المجتمع وفق برنامج خاص.

 نشأة وتطور العلاقات العامة : المطلب الثاني
وذلك من ظهورها في ، ة تطورات وتغيرات حافلة على مر التاريخعرفت العلاقات العام

فقد تعددت الرأى ، وإلى أن وصلت وصارت على ما هي عليه اليوم، أولى أشكالها البدائية
يلي أهم المحطات  وذلك فيما، والمفاهيم للعلاقات العامة مع تعدد الديانات والحضارات

 عبر التاريخ. التاريخية التي مرت بها العلاقات العامة 
 

                                                             
 .47ص ، مرجع سابق، محمد يوسف مصطفى عبده - 1
 .161ص 2015، 1ط، الأردن، عمان، دار جامد للنشر والتوزيع، الرأي العام ونظريات الإتصال: مصطفى يوسف كافي - 2
 . 18ص ، مرجع سابق، رفعت عارف الضبع - 3
 .10ص ، 1980، 1ط، لبنان، بيروت، عويداتدار منشورات ، مبادئ في العلاقات العامة: حسن الحلبي - 4
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 : البدائيين عند العامة العلاقات
 التفاھم طريق عن وتتعاون  تتماسك أن دائما تحاول البدائية مجتمعات في القبائل كانت

 أن لإعلام الأفراد بما يريدھم معينة مناسبات ينتهز رئيس القبيلة أن والمعروف، المشترك
 .وتوجيھات ومبادئ أخبار من يعلموه

 إمرأة  أو اللسان لزق  يوكل إلى رجل الساحر أو أو بالطبيب القبيلة سرئي يستعين وقد
 قد العامة العلاقات وظيفة بأن القول يمكن و ھكذا.والتفسير أمر الإعلام والشرح البيان قوية

 إتخذت ثم بادئ الأمر في القبائل رؤساء نشاط في إتضحت أنھا، و البشر وجد منذ وجدت
 فنون  يجيدون  ومن، بالسحرة والأطباء القبائل رؤساء تعانإس عندما ذلك بعد تخصصيا شكلا

 1التعبير البدائية.
 : المصريين قدماء عند العامة العلاقات

 شتى ذلك في وإتبعوا، مشاعره وتحريك الجمھور أفكار على بالسيطرة مصر قدماء إھتم
، ,الدينية سالطقو  أھرامات وإتباع شكل على القبور وتشييد، الكھنة تقديس: منھا الأساليب

 الفراعنة وكان، الناس وأفكارھم عقول على لتأثير الحكام ھيبة إظھار أجل من ذلك وكل
لإحراز  اللازمة المعنويات لتعبئة الحروب فترات في خصوصا الإعلام ممارسة في ينشطون 
 .2النصر

 فرعون وأمراؤه يصدرھا كان التي النشرات في البردي أوراق الفرعونية مصر وإستخدمت
 واجھات يستخدمون  كانوا كما، أخرى  مواقف وأشياء محاسن أو لإضھار ضارة الأشياء محاربةل

 التي البارزة الأحداث بعض عليھا كانوا يصورون  كما، الدينية التعاليم لنقش وجوانبھا المعابد
 .3ودينية واقتصادية سياسية جوانب إلى تشير

                                                             
ص ، 2014، 1ط، الأردن، دار المجد للنشر والتوزيع، العلاقات العامة من منطلق نظري وعملي: منال محمد رحال - 1
9 . 
  .31ص ، 2012، د ط، عنابة، دار العلوم للنشر والتوزيع، العلاقات العامة البعد الفكري والتطبيقي: فريحة محمد كريم - 2
، المكتب الجامعي الحديث، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم اللإجتماع: حسن عبد الحميد أحمد رشوان - 3

 .172ص ، 2003، 4ط، مصر، الإسكندرية
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 : بابل وأشور عند العامة العلاقات
 ومعتقداتھم وإتجاھاتھم وأفكارھم الناس عواطف في بالتأثير بابل وأشور اموحك ملوك إھتم

 بابل لملوك وكان، والثورات والإقتصادية والعسكرية والإنقلابات السياسية الأحداث أوقات في
 .1طريقھا التعليمات عن توجه كما اليومية الأحداث فيھا تسجل صحف

 الوقت إختيار في تمثل إعلامي حس وي ذ كانوا أولئك الملوك أن للنظر الملفت ومن
 للحضور الأقاليم في وموظفيه عماله "حمورابي" يدعو كان فقد .الإعلامية لحملاتھم المناسب

 وتعليماته. أوامره بتوجيه ذلك أثناء ويقوم والمناسبات الأعياد في بابل إلى
 التي المصورة( الطينية )اللوحات المصورة النشرات إبتدع من أول فكانوا الآشوريون  أما

 الكبرى. ولا وشوارعھم قصورھم في ذلك وعرضوا وتنكيلھم بأعدائھم. إنتصاراتھم حوادث تروي 
 أساليب من أسلوب وھو، ھذا في يومنا واللافتات الملصقات عمل يعمل كان ذلك أن في شك
 .2العامة العلاقات عمل

 : اليونان عند العامة العلاقات
 قاتالعلا أن حيث، العام بالرأي كبيرا إھتماما ھناك أن حظنلا اليونانية الآثار خلال من

 يتعلق فيما لاسيما الحكومة في القصوى  بالأھمية التي حظت الأنشطة بين من كانت العامة
، أخرى  جھة من رأي العام وتوضيح جھة من الشيوخ وممثلي القادة على الأضواء بتسليط
 .وأولئك ھؤلاء بين المحبة وتقوية تنمية قصد

 فحكومة، فيه العام والتأثير الرأي وبلورة بتطوير بإھتمامھا اليونانية الحضارة وتمتاز
 لتبادل المجال تفسح كانت لذلك، المحكومين رضى سلطتھا من تشھد كانت اليونانية المدينة
 اليونانيون  المواطنين. وإستخدم جميع فيھا للمساھمة يندفع التي الحرة والمناقشة الآراء

 والخطابة ويتقنونھا الكتابة فنون  يعرفون  فھؤلاء الإقناع يحترفون  أشخاص وھم نالسفسطائي

                                                             
 . 11-10ص ، مرجع سابق، منال محمد رحال - 1
ص ، 2011، 1ط، الأردن، عمان ،دار يافا العلمية، سيكولوجية العلاقات العامة والإعلان: زهير ياسين الطاهات -2

39-40 . 
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الخصم  موقف أمامھم يقف من دحر عليھم يسھل بحيث متفوقة الإقناعية يجعل قدراتھم اتقانا
 ودھم كسب إلى ويسعى يخافھم حيث المجتمع مرموقا في مركزا السفسطائيين لھؤلاء وكان

 الجمھور أمام قضايا معينة عن للدفاع ويستخدمونھم والعسكريون  يون السياس والقادة الزعماء
 .1المؤسسة في العامة العلاقات رجال اليوم يفعل كما والمنطق الحجة بقوة والإقناع
 : الرومان عند العامة العلاقات

 على الإعتماد كل المشيدة المدن على والقائمة القديمة الرومانية الحضارة إعتمدت
 .المشھورة ومحاولاتھم مناقشاتھم في اليونان إتبعھا الطريقة التي بنفس وتأييدھم اسالن ثقة كسب
 بالرأي بالغا إھتماما وإھتموا، الجماعة العامة وإرادة إرادة عن الكثير الشيء الرومان وعرف
 .2العام

 فقد الحوائط على طبع ما الرومان العھد في الرأي بقوة الإعتراف على أمثلة أبلغ ولعل
 THE ANDالروماني"  والشعب الشيوخ التالية "مجلس الشيوخ العبارة مجلس واجھة على شنق

THE ROMAN PEOPLE ،لله  صوت من الشعب صوت عليھا كتب عملات ظھرت ثم
VOIX POPULI VOX DEI 3لله إرادة الشعب من إرادة أي. 

 : الإسلامية الحضارة عند العامة العلاقات
 البيئة إقناع وإقامة على، الجديد الدين إلى دعوتھا في الإسلامية الحضارة إعتمدت

 من القرارات ونشر الدين اتخاذ في الشورى  أسلوب وإعتمدت على، والمادي المعنوي  والدليل
 لاالمختلفة . فض الدينية والإجتماعية الإحتفالات خلال ومن المساجد في متنورين دعاة خلال
  .وسياسي إجتماعي توجيه، الديني التوجيه يصاحب ما وعادة، والخطباء والكتاب الشعراء عن

                                                             
 . 40-39ص ، 1998، 1ط، الأردن، عمان، دار الميسرة، العلاقات العامة: جميل أحمد خضر - 1
 . 174ص ، مرجع سابق، حسن عبد الحميد أحمد رشوان - 2
 . 14ص ، 1984، 3ط ، لبنان، بيروت، دار النهضة العربية، العلاقات العامة: عادل حسن - 3
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 إقامة الفاطميون  وإبتدع، لمذاھبھم الدعوة لفنون  إتقانا الناس أشد من الفاطميون  وكان
 جديدة وسائل إستخدام في وأبدعوا العديدة المناسبات لحكمھم وإبتكروا للدعوة والحفلات الموالد

 .1بھا للاحتفال
 حيث للطلبة الدراسية البعثات أسلوب إستقبال على تعتمد الفاطمية الدولة كانت كما

 تدل على التي الآثار أعظم من يعتبر الذي ھرالأز  الجامح الفاطمي العزيز الخليفة أسس
 ذلك بعد الفاطميون  حوله ثم، التوجھات شتى من المسلمين بسائرة طيبة وعلاقات إتصالات

  .2الشيعي للمذھب ذلك اثناي في وتروج العلوم المختلفة جامعة تدرس إلى
 : الوسطى العصور في العامة العلاقات

 يكن فلم والإنحلال الجھل ظلمات في المجتمعات الوسطى وتردت بالعصور وتسمى
، 3البروتستاتي المذھب ظھور عند أخرى  مرة غير أنھا نشطت العامة للعلاقات مجال ھناك
 عن منه ينشدون الخلاص راحوا كلذل المسيحية على خروجا آنذاك الكاثوليك أعدوه الذي

والنشر  الإعلام بمسائل البابا رعاية تحت الكرادلة قيام طريق وعن، وعلاقاتھم دعواتھم طريق
 .4بالكنيسة وإعادة الثقة

 : الحديثة العصور في العامة العلاقات
 نتيجة من كان حيث العشرين القرن  بداية مع الحديث بمفھومھا العامة العلاقات عرفت

 على تعتمد التي الضخمة الصناعية الثورة ظھور أن المجتمعات الغربية في الصناعي دمالتق
 الذي الأمر المؤسسات معھا ھذه تتعامل التي الجماھير أعداد تضاعفت كما، الكبير الإنتاج
على  حرصوا وكما، العديدة الجماھير بھذه الإتصال في الأعمال أصحاب على صعوبة شكل
  .رضاھم على ولوالحص الجماھير كسب

                                                             
 . 49ص ، 2011، 1ط ، الأردن، عمان، دار ميسرة، العلاقات العامة ووسائل الإتصال: حمد صاحب سلطانم - 1
 .19-18ص ، 2000، 1ط، الأردن، عمان، دار ميسرة، المدخل إلى العلاقات العامة: سعاد راغب الخطيب - 2
 . 40ص ، مرجع سابق، جميل أحمد خضر - 3
  184-183ص ، 2008، 1ط ، الأردن، عمان، دار مجدلاوي ، م والعلاقات العامةالدعاية والإعلا: محمد جودة ناصر - 4
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إلى  دعا الذي " ايفي لي " ھو الفترة ھذه في ذلك في الفضل إليه يرجع من وأول
 .1الخارجية الجماھير مصالح ضرورة إلى تنبه إنسانية أخلاقية معاملة المستخدمين معاملة

 ملحوظة أھميتھا بصورة العامة وإزدادت العلاقات تطورت الثانية العالمية الحرب وبعد
 ئلوسا وتنوع العلمي والتكنولوجي للتقدم وكان العصرية في المجتمعات كبيرا دورا لعبت فباتت

 زيادة في كبير طباعة تأثير وأجھزة صحافة وإذاعة وتلفزيون  من المختلفة الإتصال والإعلام
 .العامة العلاقات وفعالية أھمية

 فيھا يدور وما ملمجتمعاتھ الأفراد تفھم الصحية الاجتماعية الحياة مقتضيات من وإن
 المواطن إلى المسؤول الجھاز يؤديه عما الأحكام الصحيحة إصدار يتسنى حتى أحداث من

 يدور ما وقراءة الكافي للإطلاع الوقت الحالات من كثير في يملك لا والموظف، والمجتمع
 العلاقات دور ويأتي الأخرى  الأجھزة في يدور ما أو وأنظمة أنشطة الجھاز من في حوله من

 أو المختلفة المطبوعات طريق عن الأنشطة ھذه عن وسھلة مختصرة صورة نقل في العامة
 المعنية الجماھير مستوى  على أو الجھاز مستوى  على الوعي سواء لنشر الدورية النشرات
 .2الجھاز يقدمھا التي بالخدمة

 إلى تاجتح فھي ...الأذھان إلى يتبادر كما وبسيطة سھلة ليست ھذه التوعية عملية إن
 الجھاز وأھداف أھداف تعي خاصة أسس وعلى مقاييس مختلفة على وتقوم ووقت جھد

 .3إليه ينتمي الذي المجتمع
 العامة أھمية وأهداف العلاقات: المطلب الثالث

 : أهمية العلاقات العامة
 في حدث الذي الكبير التغيير أثر على العامة العلاقات برامج إلى الحاجة إتضحت

 وطبيعتة وتكوينه تشكله في واسعة بتغيرات تميز المجتمع الحديث فقد، الحديثة المجتمعات

                                                             
 . 50ص ، 2011، 1ط ، الأردن، عمان، دار وائل، الهندسة البشرية والعلاقات العامة: عبد الرزاق محمد الدليمي - 1
 .56-55ص ، 2011، 1ط ، عمان الأردن، دار أسامة، مفاهيم جديدة في العلاقات العامة: فهي محمد العدوي  - 2
 . 51ص ، مرجع سابق، عبد الرزاق محمد الدليمي - 3
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 تبدو عليه طرأت التي التغيرات أھم ولعل، والإجتماعية والإقتصادية السياسية النواحي من
 : فيمايلي

 النمو في وھذا الديمقراطية المجتمعات في وخاصة العام الرأي ونفوذ قوة في كبير إزدياد: أولا
 تأييد على تحصل لابد أن الحكم في الحكومات تستمر فحتى، أخر إلى يوم من مستمر ايدتز 

بالشعب  مستمر إتصال على أن يكونوا البقاء لأنفسھم يضمنوا حتى للحكام ولابد , العام الرأي
 معھا تتعامل بالجماھير التي دائم إتصال على تكون  أن أعمالھا تنجح حتى ولابد للمؤسسات

 1نشاطا فيه. تباشر لذيا والمجتمع
 تحقيق من لابد الأجھزة ھذه تنجح ولكي، والشركات والمنظمات المؤسسات وتعقد تضخم: ثانيا

 العلاقات برامج تنظم أن من لھا لابد لذلك، معھا وبين الجماھير المتعاملة بينھما الإتصال
  2تعاملة معها.الم الجماھير وتكسب تأييد تتواصل أن يمكن حتى خططا لھا وترسم، العامة
 الإعتماد إلى الزراعة على إقتصادھا إعتماد من، المجتمعات في حدث الذي التحول: ثالثا
 الريف سكان نسبة فإنخفضت، أنفسھم السكان أيضا في تحول صاحبه، الصناعة على

 ضخمة إعلامية إلى جھود يحتاج التحول ھذا وأصبح، والمدن الحضر سكان نسبة وإرتفعت
 .3مصالحه وتحقيق المجتمع إستقرار على والعمل الإجتماعي بيرالتغ لمواجھة

 بأھمية منھا إيمانا وذلك، نحوھا العام الرأي جذب منھا كل تحاول مختلفة قوى  ظھور: رابعا
 .وتأثيره وقوته العام الرأي

 .4الكبير والفني الفكري  للتقدم نتيجة الإعلام وسائل تطور: خامسا

                                                             
 .126-125ص ص، 2016، 1ط، الأردن، عمان، دار أمجد، الإعلام السياحي والعلاقات العامة: محمد خطاب -1
 . 39ص ، مرجع سابق، فريحة محمد كريم - 2
، 1ط ، الأردن، عمان، دار جامد، مة الإجتماعيةالعلاقات العامة والإتصال في الخد: أنعام حسن أيون وآخرون  - 3

 . 25ص ، 2016
، 2009، د ط، مصر، القاهرة، دار الكتاب الحديث، الإعلام وعلوم الإتصال العلاقات العامة والجمهور: الدسوقي وجيه - 4
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 لكل أھميتھا وبدت وتطورت العامة العلاقات ظھرت بقةالسا المتغيرات لھذه ونتيجة
 : الأتي في العامة العلاقات أھمية برامج نوضع أن ويمكن .المجتمعات

 نظيماتالھيئات والت ويساند يؤيد جمھور جديدة وإيجاد وآراء أفكار لنقل العام الرأي تھيئة .1
 دبينھما ويساع تعاونا ويوفر الھيئات والجماھير ھذه النشاط بين يقوي  بما والمؤسسات

 .المجتمع تماسك على
 الحقيقة الإتجاھات والمؤسسات والتنظيمات للھيئات العامة العلاقات بحوث توضح .2

 إحداث على الھيئات ھذه يساعد التوضيح وھذا، وإحتياجاتھم رغباتھم وكذلك للجماهير
وبما الجماھير  رغبات مع يتماشى بما عملھا وخطط سياستھا في مناسبة تعديلات

 .1معا لھم وللھيئات النفع يحقيق
 الجماھير وبين والھيئات الأجھزة بين اللازم الإنساني التكيف العامة العلاقات تحقق .3

 .المعقدة الحديثة مجتمعاتنا من ضروريات أصبح الإنساني التكيف وھذا
 وھذا، الجماھير بين الإجتماعية المسئولية ودعم غرس على العامة العلاقات تعمل .4

 المشاركة لأن، تواجھھا التي العقبات التغلب على على والتنظيمات المجتمع ون يعا
  .الجماھير عن عزلة في الھيئات ھذه تجعل لا الجماھرية

 ھامة وظيفة تؤدي العامة العلاقات بأن يؤمن حاليا السائد الإتجاه أن يتضح ذلك ومن
 أو إھمالھا الممكن من يعد ولم فيھا تمارس التي المؤسسات والتنظيمات كافة في وحيوية
 .2فرعي أو ثانوي  كنشاط إليھا النظر
 : العامة العلاقات أھداف

 مجموعة تحقيق إلى عامة أو خاصة منظمة أو مؤسسة أي في العامة العلاقات تھدف
 : أبرزھا من الأھداف من
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 بالمساعدة وذلك غيرھا على وتفضيلھا سلعتھا أو الشركة إسم شعبية لزيادة تسعى فھي 
 أو منتجاتھا بيع وترويج الخدمة أو السلعة تقف وراء التي الشركة سمعة بناء على

 .خدمتھا
 بنشر وذلك، وتوسيعھا المؤسسة أسواق تطوير إلى العامة العلاقات تسعى و كذلك 

جديدة  مجالات في أو خدمتھا سلعھا المجال لتسويق تفسح، الناس يتقبلھا أفكار جديدة
 .1جديدة وأسواق

 : الآتية الرئيسية الجوانب في الأھداف تحديد كمال" أحمد كتور"الد ويرى 
 الاجتماعي الجانب: أولا

 مع الاجتماعي التكيف على المواطنين مساعدة إلى العامة العلاقات تھدف حيث
 .العام الرأي حضيرة والإنطواء تحت ومطالبھا لحاجتھا تبعا الجماعة

 الأخلاقي الجانب: ثانيا
 ةوفردي الإنساني الكيان إحترام على تستند مبادىء إقامة العامة اتالعلاق تحاول وفيه

 وعلى الإنسان إستشارة على وتعتمد، الإرھاب إستخدام أساليب عن الإنسان وتبعد الإنسان
  .السلمية والتبصير والمعاونة النفسي التوضيح عمليات على القائم التشويق والإقناع

 السلوكي الجانب: ثالثا
 وتكوين مختلفة طبائع ذات حية كائنات إنسانية مع يتعامل حيث فيھا بجان أھم وھو

 لحظة ومن بل آخر إلى وقت من يتغير ذاته الفرد في أن بل، لآخر فرد من متغاير نفسي
 العلاقات برامج يقوم بتفقد أن يجب ولذا، وتوجيھھم الأفراد التأثير على السھل ومن، أخرى  إلى

 العام الرأي بأھمية المؤمنين من يكونوا وأن العام الرأي قادة اليببأس دراية لھم أفراد العامة
 .2الجماھير على الفعالة الإشارة أساليب إستخدام وطريقة البشرية الطبيعة على وكيفية الوقوف

                                                             
 2006، 5ط ، الأردن، عمان، دار مجدلاوي ، الإتصال والإعلام في المجتمعات المعاصر: خليل أبو إصبع صالح - 1
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 : كالتالي بالجمھور علاقتھا إطار في العامة العلاقات أھداف تقسيم ويمكن
 : الداخلي ورالجمھ مع العامة العلاقات أھداف: أولا

 : فيمايلي الداخلي الجمھور مع لتحقيقھا العامة العلاقات تسعى التي الأھداف تتمثل
 الداخلي.  والجمھور المنظمة بين المتبادلة الثقة بناء 
 المنظمة في الأدوار ھذه بدورھم وأھمية وتعريفھم العاملين بين الوعي نشر. 
 التي المشكلات بحل الإھتمام خلال من للعاملين الإنتاجية الكفاءة تحسين أو رفع 

 . والإجتماعية والنفسية المادية ظروف العمل تحسين في والمشاركة تواجھھم
 تواجه المنظمة أو  التي والمواقف القضايا بشأن العليا للإدارة والمشورة النصح تقديم

 .1الحالية والمستقبلية وخططھا سياسيتھا بشأن
 عنصر إستقرار على تترتب واضحة مزايا ناكھ أن حيث، العمل دوران معدل تخفيض 

 .العمل
  بأمورھم الإدارة بإھتمام الإحساس نتيجة، ,للعاملين المعنوية الروح رفع. 
 البعض بعضھم الأفراد وبين المنشأة أفراد بين التعاون  روح خلق. 
 والأمن الإطمئنان إلى كالحاجة، العاملين لدى الإنسانية الحاجات مجموعة إشباع 

الذات  تحقيق إلى والحاجة والإحترام إلى التقدير والحاجة والحب الإنتماء إلى ةوالحاج
 .2العمل خلال من يتحقق إن يمكن ما وھو

 : الخارجي الجمھور مع العامة العلاقات أھداف: ثانيا
 للمنظمة الجيد التقديم خلال من جماھيرھا لدى الذھنية المنظمة صورة أو سمعة تحسين، 

 .المختلفة في المناسبات وأھدافھاسياستھا  شرح مع

                                                             
، 2015 1ط ، مصر، الجيزة، أطلس للنشر والإنتاج الإعلامي، العلاقات العامة والدبلوماسية الشعبية: يسرى حسني - 1

 .23-22ص 
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 سلعة أو من تقدمه وما المنظمة نحو )العام الرأي الجماھير) إتجاھات على التعرف 
 .)متخذة القرار( العليا الإدارة إلى ورفعھا خدمة

 لترسيخ للمنظمة الإجتماعية المسئولية إطار في المجتمع مشكلات حل في المشاركة 
 .دى الجماھيرل الطيبة وصورتھا دور المنظمة

 وتطلعاتھا  الجماھير نوعية عن اللازمة بالمعلومات المختلفة بقطاعاتھا الإدارة إمداد
 .1الخدمة أو السلعة المطلوبة في المواصفات ومدى
 والتوافق والتفاھم الإنسجام تحقيق إلى تسعى العامة العلاقات أن نستنتج سبق ومما

المختلفة  وفئاته ومؤسساته المجتمع عناصر بين بذلك توفق وھي، وجماھيرھا المؤسسة بين
 والصورة السمعة تحسين إلى تھدف كما، الإجتماعي للإنسجام تحقيقا مصالحھم بين وتنسيق
 .الجماھير لدى الذھنية
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 خصائصها ووظائفها مبادئ العلاقات العامة،: المبحث الثاني
ة فهي ترتكز على مجموع تعتبر العلاقات العامة نشاط إتصالي وبكونها علم قائم بذاتها

وأبرز وسائلها ، من الأسس والمبادئ بالإضافة إلى أهم الخصائص والوظائف التي تقوم بها
 النشاطات الإتصالية الأخرى. 49 التي أصبحت تتميز عن باقي

ها حيث تناولنا في المبحث أهم الأسس والمبادئ المتعلقة بالعلاقات العامة وأهم خصائص
 ئلها الإتصالية. وكذا وسا، ووظائفها

 أسس ومبادئ العلاقات العامة : المطلب الأول
لكي تقوم العلاقات العامة بدورها على أكمل وجه وتنجح في تحقيق أهدافها يجب أن 
تمارس هذه الوظيفة ممارسة رشيدة في ذلك على أسس ومبادئ تحدد إطارها وإتجاهاتها والتي 

 : يمكن تحديدها كالآتي
 : دأ من داخل المؤسسةالعلاقات العامة تب (1

ون من المبادئ المقررة أن العلاقات العامة الجيدة أن تبدأ من داخل المؤسسة أي أن يك
هناك تفاهم متبادل بين المؤسسة وجميع الأفراد الذين يعملون في خدمتها فمن غير الممكن 

ى غير ما أن تبدأ بتحسين علاقتهما مع الجمهور الخارجي وعلاقتها مع جمهورها الداخلي عل
دارية يرام فيجب أولا خلق روح الجماعة والتعاون بين أفراد المؤسسة على إختلاف مستوياتهم الإ

 ثم بعد ذلك يبدأ في تنمية وتوطيد علاقات الحسنة بين المؤسسة وجمهورها الخارجي.
 : مراعاة الأمانة والصدق وإتباع الأسلوب المهني (2

مانة وأن تمارس العدل والإنصاف في جميع يجب إن تتسم أعمال المؤسسة بالصدق والأ
تصرفاتها ويجب أن تنسف أعمال المؤسسة مع أقوالها وإلا فقدت الثقة بين جمهورها الداخلي 

 .1والخارجي فالحقيقة خير إعلان للمؤسسة وعامل أساسي في بناء شخصيتها
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 : إتباع سياسة عدم الإخفاء (3
الحقائق التي تهم الجماهير وسياسة  إن الأساس السليم في العلاقات العامة هو نشر

را وتبني جس، عدم إخفاء الحقائق كفيلة بأن تقضي على الشائعات الضارة والتي تولد عدم الثقة
 من التفاهم والتعاون المشترك. 

 : نشر الوعي بين الجماهير (4
يقع على عاتق العلاقات العامة شرح سياسة الدولة للتنمية ودور المؤسسة أو الهيبة 

ة وعليها تقع مسئولية توجيه الرأي العام ودفع الجماهير إلى تأييد السياسة العام، لكفي ذ
 .لمؤسسات الدولة وكسب ثقة الجماهير وتوازنها

 : كسب ثقة الجماهير (5
تهدف العلاقات العامة في أي منظمة من المنظمات إلى العمل على كسب ثقة 

ا أن أنشطة الهيئة أو المنظمة لا يمكن ومعنى هذ، حتى تتمكن من تحقيق أهدافها، الجماهير
وعلى ذلك يجب أن يدرب العاملون بالهيئة حتى ، أن تنجح إلا إذا رضي جماهيرها عنها

، يتمكنوا من القيام بواجباتهم لكسب ثقة الجماهير على الوجه الأكمل بحسن أدائهم لعملهم
 . 1واحترامهم لجماهيرهم

 : مبدأ الإلتزام بالمنهج العلمي (6
حتى ، ي بضرورة الإلتزام بالمنهج العلمي في بحوث ودراسات العلاقات العامةو يقض

 2تأتي إستراتجيتها نابعة على أساس علمي من الواقع.
 
 
 

                                                             
 .24-23ص، 2014، 1ط، الأردن، عمان، دار اليازوري ، أخلاق ممارسات العلاقات العامة: وليد خلف الله دياب - 1
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 : مساهمة في رفاهية المجتمع (7
وتشترك ، إن رفاهية المجتمع هدف عام تسعى جميع هيئات المجتمع إلى تحقيقه

لك يجب أن تضع كل هيئة أهدافها في ضوء المؤسسات مع بعضها البعض على إنجازه. لذ
 وبذلك تصبح عضوا نافعا فيه فتقدم المؤسسة وتطورها يساعد على، الأهداف العاملة للمجتمع
 1تحقيق أهداف المجتمع . 

 : تعاون الهيئات مع الهيئات الأخرى  (8
التعاون مع المؤسسات الأخرى والإتفاق على الخطوط العريضة في محيط العلاقات 

 2حتى يتحقق لها جميعا النجاح.  العامة
 : ويضيف أحد كمال بعض الأسس والمبادئ والتي من أهمها

  . ضرورة أن تتصف العلاقات العامة بالديناميكية والحيوية والتفاعل مع الجماهير 
 . إتساع نشاط العلاقات العامة حتى يمكنها أن تعمل في جميع المجلات 
 تحمل المسؤولية الاجتماعية كما أنها تقوم على  تساعد العلاقات العامة الجماهير على

 3أسلوب التخطيط السليم 
 ففلسفة العلاقات العامة يجب أن تبنى على أساس الإيمان بقيمة ، إحترام رأي الفرد

الفرد وإحترام حقوقية الأساسية وفي الوقت ذاته تراعي واجبات الفرد ومسئولياته في 
 4المجتمع.
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 ووظائف العلاقات العامة  خصائص: المطلب الثاني
 : الخصائص

 : تتميز العلاقات العامة بمجموعة من الخصائص تتمثل فيما يلي
  العلاقات العامة وظيفة بالغة الأهمية وتؤمن بأن مصالح الجماهير إحدى المسؤوليات

 للإدارة والعاملين في المنشاة كما أنها ترجمة لسياسات وتصرفات المنشاة .
  ي فنشاط يبدأ من داخل المنشأة فيكون العلاقات الطبية بين العاملين العلاقات العامة

 المنشاة قبل الإتجاه إلى الجماهير الخارجية .
  العلاقات العامة هي جهود مرسومة تهدف إلى التأثير في جماهير معينة لكسب ثقتها

مما  كما أنها مستمرة لأن الطبيعة الإنسانية متقلبة، وحملها على تقبل أهداف محددة
 1يقتضي إستمرار نشاطها.

  تتميز العلاقات العامة بالصدق والحقيقة والأمانة المتجسدة على أرض الواقع والتي
 2يلمسها الجمهور ويفاخر بها .

 إن العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة وهذه الفلسفة تفترض أن أي منظمة لا تنشأ 
إنما ينبغي أيضا أن تلعب دورا لتحقيق الأهداف التي ينص عليها قانونها فحسب و 

إجتماعيا ولهذا فعليها أن تضع صالح الجمهور في المقام الأول وبالنسبة للموضوعات 
 التي تتعلق بسلوك المنظمة .

  أن العلاقات العامة عملية إتصال دائم ومستمر بين طرفين أساسين هما والمؤسسات
للمؤسسة الداخلية أو الخارجية  والجماهير التي تتعامل معها سواء الجماهير الداخلية

                                                             
، 1ط، الرياض، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، مدخل إلى العلاقات العامة والإنسانية: علي بن فايز الجحنى - 1
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وكلاهما مؤثر ومتأثر في نفس الوقت ومن ثم فإن العلاقات العامة تتسم بالدينامكية 
 1والحيوية والإستمرارية وقوة الفاعلية بين الطرفين.

  أنها تحتل جزءا من الهيكل التنظيمي في أية منظمة أو مؤسسة أو هيئة أو وزارة على
 شكل مديرية أو قسم . 

 نها تضمن التفاهم المستمر بين المؤسسات والجماهير وتحقق الترابط والتعاون فيما أ
 بينها .

  والخبراء في مختلف فروع  أنها تستخدم برامج وخطط خاصة يعدها الأخصائيون
 .المعرفة

 ويجب أن تشمل برامجها ، أنها ضرورية في جميع المؤسسات وعلى مختلف المستويات
 لمجتمعات مختلف جوانب الحياة في ا

  العلاقات العامة ليست نوعا من السحر يشفي العلل ويداوي العيوب وليست وظيفة
وإنما السمعة الحسنة التي تبنيها لايمكن بناؤها إلا مع ، للدفاع عن أخطاء المؤسسة

 2مرور الزمن وعن طريق الأداء الطيب أولا والإعلام والجيد عنه بعد ذلك.
 ال بالمفهوم العلمي فهي تستخدم وسائل الإتصال العلاقات العامة جوهرها الإتص

 المختلفة لكي تنشر المعلومات والأفكار وتشرحها وتفسرها للجماهير .
 هاناء الثقة بين المؤسسة وجماهير تركز العلاقات العامة على مبادئ أخلاقية لتدعيم وب. 
  عشوائيا العلاقات العامة نشاط علمي قائم على تخطيط وهذا يعني أنها ليست نشاطا

 وليست نشاطا وقتيا يبدأ حين تقع المؤسسة في أزمة وينتهي بإنتهاء الأزمة وذلك ...
 لأن أنشطتها طويلة المدى ونتائجها بعيدة الأثر. 
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 بمعنى أن إختيار الوقت المناسب لتنفيذ برنامج معين ، العلاقات العامة نشاط موقوت
بل أن التقصير ، هذا البرنامج من برامج العلاقات العامة أمر ضروري وحيوي لنجاح

 1في توفير هذه القاعدة قد يعنى فشل البرنامج كله أو ضعف أثاره ونتائجه.
 : وظائف العلاقات العامة

 إن العلاقات العامة في أي منظمة تهدف إلى نجاح دورها ومساعدتها في تحقيق أهدافها
أو من خلال صورة ذهنية ، ورسواء كان ذلك من أجل إيجاد التفاهم والتعاون من جانب الجمه

أو من خلال زيادة إقبال الجمهور على المنتجات سلعا كانت ، طيبة للمنظمة لدى جمهورها
 أو خدمات .

 : فالعلاقات العامة تقوم بمجموعة من الوظائف الأساسية يمكن تحديد أهمها فيما يلي
ملين في المنظمة ويقصد به الدراسات المتصلة بقياس إتجاهات الرأي بين العا: البحث (أ

  وكذلك الجماهير الخارجية وتقدير مدى نجاح الحملات الإعلامية ووسائلها المختلفة .
ويعني رسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة وذلك بتحديد الأهداف : التخطيط (ب

ووضع البرامج الإعلامية حسب برنامج زمني وعمل الموازنة وتوزيع الإختصاصات 
 .2على الخبراء

ويقصد به القيام بتنفيذ الخطط المختلفة والاتصال بالجماهيرالمستهدفة وتحديد : الاتصال (ت
 والإتصال بالهيئات والأفراد في الخارج، وسائل الإعلام المختلفة والمناسبة لكل جمهور

 3وقادة الرأي ومراكز المعلومات المختلفة. 
رات المختلفة لتحقيق التفاهم تعمل العلاقات العامة على التنسيق بين الإدا: التنسيق (ث

وبين ، كما تعمل كحلقة إتصال وأداة تنسيق بين الموظفين والشخصيات المختلفة، بينها
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وإدارة ، المستويات الدنيا والمستويات للعليا كما تنسق بين إدارة التسويق والمستهلكين
  1المشتريات والموردين والمؤسسة وحملة أسهمها.

اعدات والخدمات لسائر الإدارات الوظيفية الأخرى في الشركة وهي تقديم المس: الإدارة (ج
 2ومساعدتها على أداء وظائفها المتصلة بالجماهير.

وهي عملية إعداد وتهيئة المواد والبرامج الإعلامية المختلفة التي يكون هدفها : الإنتاج (ح
ثة العديد تحسين الصورة الذهنية للجمهور إتجاه المؤسسة وقد أتاحت التكنولوجيا الحدي

 3من المجالات الناتجة التي تخدم أهداف العلاقات العامة.
والقيام بالإجراءات ، ويقصد به قياس النتائج الفعلية لبرامج العلاقات العامة: التقويم (خ

 4التصحيحية لضمان فعالية البرامج وتحقيقها لأهدافها. 
 : ومن أهم وظائف العلاقات العامة ما يلي

ن خلال الفعاليات الخاصة كالحفلات التي تقام لرجال تحسب صورة المؤسسة م
إقامة الإحتفالات في المناسبات ، و الصحافة والمعارض وتنظيم الزيارات وتقديم التسهيلات

 العامة أو الخاصة وتنظيم المسابقات وإنتاج أفلام المؤسسة ......إلخ. 
 ية وإعداد خطب مواجهة الجماعات المختلفة والتحدث إليها من خلال لقاءات طبيع

وتقديم المتحدثين في الحفلات والاجتماعات ، للغير وتخصيص متحدث باسم المؤسسة
 5العامة.

 . بحث شكاوى العاملين بالمنظمة والمتعاملين معها ومحاولة إزالة أسبابها 
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  مواجهة الأزمات الداخلية والخارجية التي قد تطرأ على المنظمة ومحاربة الشائعات
 الضارة بها.

 مة علاقات جيدة ومستمرة مع وسائل الإتصال ومع المنظمات التي تعمل في نفس إقا
 1تجارية أو مالية.، المجال عمل المنظمة أو تتعامل مع المنظمة سواء كانت صناعية

 : وسائل الإتصال في العلاقات العامة: المطلب الثالث
ا م المختلفة وأهمهتستخدم العلاقات العامة في ممارسة نشاطها الإتصالي وسائل الإعلا

وسائل الإتصال الجماهيري التي لا غنى لأية مؤسسة متحضرة عنها في الوقت الحاضر وهي 
 الصحف اليومية والمجالات والإذاعة الصوتية والإذاعة المرئية والفيلم السينمائي .

كما تستخدم المؤسسات بعض وسائل الإعلام الخاصة التي تصدرها بنفسها كمجلة 
كالمعارض والحفلات والمهرجانات وهناك وسائل الإتصال ، النشرة الإخبارية المؤسسة أو

 الشخصي كالخطابة والمحاضرات العامة ومكاتب الاتصال العامة .
وعلى مدى إهتمام الذي يوليه ، ويتوقف إستخدام الوسائل على الوضع الحالي للمنظمة

 : 2ال إلى مايليوتنقسم وسائل الإتص، للعلاقات العامة مع جماهير المنظمة
 : الوسائل المباشرة

الوسائل المباشرة في الإتصال ربما أكثر الوسائل فاعلية وتأثيرا في الجماهير لأن 
له بمعنى أن ما يريد أن يقو ، الإتصال بين المرسل والمستقبل يكون عادة مباشرة أي وجه لوجه

وتأخذ ، عدودة وبسرعةوما يريد أن يعطيه المرسل من إنطباعة يتحقق في لحظات وحقائق م
 : هذه الوسائل المباشرة الأشكال التالية

 : تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة (أ
تنظيم الحفلات يدخل في إختصاص إدارة العلاقات العامة ويتمثل نوع من الإتصال 

سواء كانت هذه الحفلات للعاملين داخل المنشأة أو الجمهور المتعامل ، المباشر مع الجماهير
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عملاء المنشاة كما أن هذه الحفلات تكون لإغراض التكريم أو الحفاوة والإستقبال  معها أو
 لزوار أجانب .

 : الإشتراك في المسابقات العامة (ب
من ضمن وسائل الإتصال المباشر الإشتراك في المسابقات العامة أو مسابقة التلفزيون 

م المؤسسة هدايا عديدة والراديو أو مسابقة شهر رمضان وفي هذه المسابقات العامة تقد
للمشاهدين ولا يخفى ما تمثله هاته المؤسسات من إهتمام خاص بالجمهور قد يساعد بدوره 

ومثال على هذه المسابقات  1بزيادة مبيعاتها وإرتياد مواقع التي تعرض فيها سلعها وخدماتها.
 المعارض العامة .

 : المشاركة في الحياة العامة (ت
بة العلاقات العامة بإشهار المناسبات العامة والفرص المناس وذلك عن طريق قيام إدارة

اء التي تشارك فيها أعداد كبيرة من الجمهور سواء الحزينة أو المفرحة أي المشاركة في السر 
والضراء مما يساعد على إبراز المشاعر الطيبة وإقامة علاقات جيدة مع الآخرين وإنتشار 

 السمعة الطيبة للمنشأة .
  : املين بالمنشاةرعاية الع (ث

قدم توتعتبر رعاية العاملين من الوسائل المباشرة للإتصال مع العاملين بالمنشأة ففيها 
  الخدمات في حالات العجز والإصابة وذلك في حالة الوفيات وغيرها من المواقف التي تستدعي

 وقوف المنشأة على جوار عمالها وهذا يوطد الصلة بين الإدارة والعاملين .
 : طبة الجمهورمخا (ج

و التي تعني إجراء حوار مفتوح مع عينة من الجمهور والتحدث إليهم من شكل خطاب 
معين يلقيه أحد كبار المسئولين ويوضح وجهة النظر التي ترغب المنشأة في تعريفها للجمهور 
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وفي المخاطبة يتم توضيح الحقائق والوقائع الصحيحة وفي ذلك تدعيم لموقف المنشأة وتقوية 
  1لتها بالجمهور الذي يتعامل معها.ص

 : الزيارات (ح
وقد لجأت ، تعتبر زيارة المؤسسات من وسائل توثيق الروابط بين المؤسسة وجهودها

إليها إدراة العلاقات العامة منذ زمن بعيد ويعتمد نجاح هذه الزيارات على تخطيط الناجح 
قات العامة المرافق للزائرين وتعتمد أيضا على شخصية أخصائي العلا، والإعداد الدقيق لها

على برنامج الزيارة أو خطة السير التي تعتمد بإحكام بحيث تعطي الزائر فكرة واضحة 
  2ومستفيضة على المؤسسة.

 : المقابلات (خ
المقابلة هي إحدى وسائل الإتصال الشخصية المباشرة المهمة التي تستخدمها إدارات 

عبارة عن مواجهة بين إثنين أو أكثر يدور بينهما العلاقات العامة في مختلف المنشآت وهي 
 3حديثا أو نقاش حول موضوع أو مسالة معينة لتحقيق غرض محدد.

 : الوسائل المقروءة والمكتوبة
 : الكتيبات (أ

وتهدف إلى إحاطة المرسل ، وسيلة إتصالية خاصة مقروءة في مجال العلاقات العامة
ثقتهم  بهدف كسب، منظمة وسياستها وإنجازاتهاإليهم من الجماهير بأفكار ومعلومات عن ال

 وتأييدهم.
 : المراسلات (ب

وهي تماثل الكتيبات بكونها وسيلة إتصال خاصة ومقروءة تهدف إلى إحاطة المرسل 
أو ، إليهم من جماهير المنظمة بالمعلومات وبيانات في المنظمة في شكل خطابات أو رسائل
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ن منازلهم لما لذلك من أثر إيجابي في إستمرارية الرسائل الشخصية إلى الأفراد على عناوي
 1العلاقات الطيبة.

 : النشرات (ت
تعتبر هذه النشرات من وسائل الإتصال بالكلمة المقروءة هي وسائل إتصال خاصة 

تصدر المنظمة نشرات خاصة توزعها على جمهور أو  معينة. وقدحيث تستهدف جماهير 
 : الجماهير الآتيةأكثر من جماهيرها الخاصة مثال على ذلك 

مثال ذلك إصدار نشرة لخدمة طلاب الجامعة أو لخدمة المسافرين : جمهور العملاء (ث
 أو لخدمة نزلاء الفنادق.، على الخطوط الجوية

لإعلامهم بسياسات المنظمة وتثقيفهم بشأن المنتجات أو الخدمات : جمهور الموزعين (ج
 م .بشأن كيفية تنمية وتطوير أنشطتهالمقدمة وإستخدامها وفوائدها وتقديم المشورة لهم 

لإعلامهم عن مميزات معينة : جمهور المستهلكين للسلعة أو المنتفعين بالخدمة (ح
للسلعة أو الخدمة المقدمة وإستخداماتها وعن سياسات المنظمة وخططها وبرامجها أو 

 2إنجازاتها وغير ذلك.
جازاتها وخططها لإعلامهم بسياسات المنتظمة وإن: جمهور العاملين بالمنظمة (خ

 وبالسياسات الإدارية وبالإخبار الإجتماعية في المنظمة وغير ذلك .
لإعلامهم بسياسات وخطط : جمهور المتخصصين من رجال الصناعة والتجارة (د

 المنظمة وإنجازاتها ودورها في ميدان الإتصال وغير ذلك .
إنجازاتها وسياستها لإعلامهم بأنشطة المنظمة و : جمهور رجال المجتمع أو قادة الرأي  (ذ

 . 3وتاريخها وغير ذلك
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 : من أهم وسائل الإتصال الجمعي نجد: وسائل الاتصال الجمعي (ر
تزايد إهتمام المؤسسات العامة والخاصة بإصدار صحيفة : صحيفة أو مجلة المنشأة (ز

وتقوم ، أو مجلة تعبر عن شخصيتها وتعرض أهدافها وسياستها وما تحققه من إنجازات
و تلك المجلات بدور هام في تعريف بالمنظمة والدور الذي تؤديه في هذه الصحف أ

 : خدمة المجتمع. وتنقسم مجلة المؤسسة إلى نوعين حسب الجمهور المستهدف
 .صحيفة أو مجلة خاصة بالجمهور الداخلي للمؤسسة 
 .1صحيفة أو مجلة خاصة بالجمهور الخارجي للمؤسسة 

 : التقرير السنوي  (س
مال المنشأة طوال العام سواء التي نفذت أولم تنفذ والإنفاق تتضمن شرحا لجميع أع

 2الفعلي والصعوبات التي واجهت التنفيذ وما قامت في المنشأة للتغلب عليها.
 : الملصقات (ش

إذ تتميز ، كونها قناة إتصال إقناعية، تعد الملصقات إحدى قنوات الإتصال الجمعي
جهد أو وقت لقراءتها .إذ يدرك محتواها في ثوان ولا تحتاج إلى ، بقدرتها على التعبير المركز

 3قليلة فضلا عن إمكانية فهمها وإدراكها بسهولة. 
 : صحف الحائط (ص

تعد هذه القناة من قنوات الإتصال الجمعي اللفظية المكتوبة التي تستخدم في الكثير 
مهور من المنظمات المختلفة وتوجه إلى العاملين داخل المنظمة أكثر من إهتماما بالج

 4الخارجي.
 

                                                             
، القاهرة، دار النهضة العربية، ديناميكية العلاقات العامة الداخلية صورة منشأة ألبان إدارة الأزمات: نيفين أحمد غباشي - 1

 .162-160ص ، 2008، دط، مصر
 .285ص ، مرجع سابق، محمد معوض - 2
 .195ص، 2015، 2ط، الأردن، عمان، الميسرةدار ، العلاقات العامة ووسائل الاتصال، محمد صاحب سلطان - 3
 .189ص ، مرجع نفسه، محمد صاحب سلطان - 4
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 : وسائل الإتصال السمعية البصرية
 : الوسائل السمعية (أ

 وهي مؤثرة ، هي وسيلة مهمة من وسائل الإتصال والإعلام السمعي الحديثة: الإذاعة
وهي تصل إلى مساحات جغرافية شاسعة ، بشكل فعال وفوري ومباشر على الجماهير

 1وتصل إلى الملايين من البشر بأقل التكاليف.
 يعد الهاتف من القنوات الإتصالية المهمة التي تستخدمها إدارات العلاقات : هاتفال

العامة والإدارات الأخرى في المنظمة للإتصال بين مختلف الإدارات ومختلف العامليين 
 2داخل المنظمة وخارجها.

 تظهر أهمية مكبرات الصوت في أثناء الحفلات التي تقييمها إدارة : مكبرات الصوت
قات العامة فعندما يكون عدد المدعوين كبيرا وليس من السهل على المرسل لرسالة العلا

العلاقات العامة أن يتصل بكل فرد من هؤلاء المدعوين فعن طريق مكبر الصوت 
 3يمكن إبلاغ الرسالة ووصولها إلى جميع هؤلاء الناس.

 : الوسائل السمعية البصرية (ب
  ل السمعية والمرئية في نفس الوقتوسائل الإتصايعتبر التلفزيون وسيلة من : التلفزيون ،

أكثر تأثيرا في النفس البشرية من وسائل الأخرى كالصحف والمجلات والراديو  فهو
 4وغيرها. 

 ولهذا نجد أن أفلام السينما لايقدر ، تعتبر وسيلة إتصال باهضة التكاليف: السينما
لك ه أفلام بفوائد كبيرة تفوق تعلى إستخدامها سوى المنشآت والتي تستفيد من إعداد هذ

 النفقات التي تحملها في إعداد الفيلم .

                                                             
 .128ص ، مرجع سابق، فهمي محمد العدوي  - 1
 .169ص ، مرجع سابق، محمد صاحب سلطان - 2
 .94ص ، مرجع سابق، أحمد شاهين صلاح عبد الحميد - 3
 .79ص ، 2010، 1ط، عمان، دار أسامة، لتطبيقالإتصال والتسويق بين النظرية وا، أحمد النواعرة - 4
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 حيث تقوم المنشآت الكبيرة بإمداد إدارات العلاقات العامة بأجهزة فيديو : أجهزة الفيديو
ويلاحظ أن هذه ، لتسجيل وتصوير الحفلات والمناسبات وإجتماعات مجالس الإدارة

قنوات واسعة لنشاط العلاقات العامة وبرامجها الوسائل المختلفة من الإتصال تمثل 
المختلفة التي تهدف إلى التفاهم المتبادل والإستمرار في وجود العلاقات الطيبة مع 

 1الجماهير المختلفة.
 : وهناك بعض وسائل الإتصالية الأخرى تتمثل في

 ت إلى هو وسيلة فورية للإتصال عن بعد ويحتاج إلى مترجم لتحويل الإشارا: التلغراف
رموز لغوية أو تستخدم أجهزة آلية للإرسال أو الإستقبال تحول أليا الإشارات إلى 

 حروف كتابية وتطبع مباشرة على الورق. 
 تابة هو جهاز قريب الشبه بالآلة الكتابية يمكنه الإرسال أو الاستقبال وقبل ك: التيلكس

إتصال فإذا ما أعطى الرسالة يقوم المرسل بإدارة رقم كودي معين للحصول على خط 
ي إشارة السماح يبدأ في كتابة رسالة التي تستقبل أوتوماتكيا علي التيلكس المتنقل ف

 الجهة المستقبلة للرسالة.
 هذه الوسيلة تتفوق بقدرتها على إرسال الصور والوثائق والرسوم والمواد : الفاكسميلي

 2المطبوعة سواء عن طريق الهاتف أو الموجات اللاسلكية. 
 : سائل الإتصال الإكترونية الحديثةو 

ذه يشير الدكتور محمود علم الدين إلى نمطين له: الحاسب الآلي والبريد الإلكتروني (أ
 : الإتصالات

 يتحول الحاسب الآلي إلى قناة الإتصال. حيث، المعلوماتبمعنى تبادل : النمط الأول  
 ت الإلكترونية بقنوات بمعنى تبادل المعلومات من خلال ربط الحاسبا: الثاني النمط

 الأخرى كالفاكسميل والتلفزيون والفيديو والهاتف. الإتصال.

                                                             
 .157ص ، مرجع سابق، محمد خطاب - 1
 .283-282مرجع سابق ص ، محمد معرض - 2
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أحد تطبيقات الحاسب الآلي ويستخدم لإرسال الخطابات : الإلكتروني البريدويعد 
والنصوص والمواد المصورة بين الأشخاص والأقسام داخل المنظمات وبين أكثر من جهة 

 1خارجية.
لنقل البيانات وتستعمل بشكل خاص للبريد الإلكتروني وكذلك تعمل كطريق : الأنترنت (ب

 .2لجميع المعلومات وللتجارة الإلكترونية وكمنبر للحوار
 
 

                                                             
 .163ص ، مرجع سابق، محمد صاحب سلطان - 1
 .173ص ، مرجع سابق، محمد صاحب سلطان - 2
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 : تمهيد
الشـــركات و  أهميتها بالنســـبة إلى المجتمعاتو  الذهنية لصـــورةاهتمام بموضـــوع يتزايد الإ

وك خلق الســـــــلو  نطباعات الذاتيةتكوين الإو  نظرا للقيمة الفعالة التي تؤديها في تشـــــــكيل الآراء
أصــــبح تكوين الصــــورة الطيبة هدفا أســــاســــيا تســــعى إليه و  الإيجابي للأفراد تجاه المؤســــســــات.

لمؤســــســــات أهمية تشــــكيل الصــــورة الذهنية قد وعت او ، معظم المؤســــســــات التي تنشــــد النجاح
 نطباعاتبتحســـــــــــــين الإ يالتي تعن، ســـــــــــــتراتيجياتإو  المكونة عند جماهيرها لكي تبني خطط

بالتالي خلق بيئة ملائمة لتحقيق نشــــــــــاطات الشــــــــــركة المختلفة و ، المعارف الذهنية للجماهيرو 
 الإعلانية(.و  التسويقية، بكافة مجالاتها )الإدارية
 ثل هذه البيئة يســاعد الشــركات على تحقيق تناغم بين أهدافها من جهةإن العمل في م

رغبات الجماهير من جهة ثانية معتمدين في ذلك على هذه القوة الخفية التي تســاعدها على و 
ي فالنمو و  المحافظة على مدى قدرتها على البقاءو  تمرير رســـائلها إلى الجمهورو  بلوغ أهدافها

 ســـــــعيها الدائمو ، ثقافاتها للآخرينو  منتجاتهاو  في تقديم ذاتهامجتمع يشـــــــهد تنافس الشـــــــركات 
بالتالي و  تشـــــــــكيل الصـــــــــورة الجيدة التي تضـــــــــمن لها الدعم المعنوي و  لكســـــــــب تأييد الجمهور

 ستمرارية.الإ
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 العوامل الذهنية المؤثرة فيهاو  ماهية الصورة الذهنية: ولالمبحث الأ 
مدى قدرتها على و  أهمية الصـــورة الذهنيبةبما أن الكثير من المؤســـســـات أدركت مدى 

إلا أننا قمنا في هذه الدراســة بتخصــيص لها مبحث ، تحقيق الإســتمراريةو  حفظ بقاء المؤســســة
المبحث بمطلب يتناول تعريف الصــــورة الذهنية  حيث إســــتهلنا، يتناول ماهية الصــــورة الذهنية

  من ثم أهميتها.و  ثم أنواعها
 مفاهيم المختلفة للصورة الذهنيةالو  التعاريف: ولالأ  المطلب

نية عندما أصـبح لمهنة العلاقات العامة تأثير كبير ذهسـتخدام مصـطلح الصـورة الإبدأ 
قد كان لظهور كتاب و ، على الحياة الأمريكية مع بداية النصـــــــــف الثاني من القرن العشـــــــــرين

ورة المنشـــأة )تطوير صـــورة المنشـــأة( للكاتب الأمريكي بريســـتول أثر كبير في نشـــر مفهوم صـــ
 بين رجال الأعمال. 

 الســــــــــياســــــــــيةو  ســــــــــتخدامه في المجالات التجاريةإو ما لبث هذا المصــــــــــطلح أن تزايد 
قد تبلور هذا المصــــطلح في مجال العلاقات الدولية بشــــكل واضــــح في و ، المهنيةو  الإعلاميةو 

 شـــــــــــــترك في تأليفه هربرت كليمان علىإم حينما ظهر )الســـــــــــــلوك الدولي( الذي  1965عام 
هتمــت إ لقــد و  البــاحثين في مجــال العلاقــات الــدوليــة.و  مجموعــة من زملائــه من علمــاء النفس

المؤســـــســـــات و  الشـــــركاتو  المنظماتو  العلاقات العامة بدراســـــة صـــــورة الشـــــخصـــــيات القيادية
الســـلبية و  معرفة العناصـــر الإيجابيةو  المختلفة للتعرف على نظرة الجماهير لهذه الشـــخصـــيات

علاج الأســـــــــــباب التي أدت إلى تكوين و  يد على العناصـــــــــــر الإيجابيةفي هذه الصـــــــــــورة للتأك
 1الجهات السلبية إن وجدت.

 : تعريف الصورة الذهنية
حوله مثل مصــــــــــطلح  تجادلواو  ختلف الباحثون إلم يشــــــــــهد البحث العلمي مصــــــــــطلحا 

يرجع ذلــك في الغــالــب إلى كثرة المترجمــات العربيــة التي تنــاولــت هــذا و  الصـــــــــــــورة الــذهنيــة
 جتماعالإو  مثل دراســـات علم النفس: ختلاف الدراســـات التي تناولتهإإضـــافة إلى ، لحالمصـــط

                                                             
 .269ص ، 2013، 1ط، مصر، الجامعية دار المعرفة، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق: شدوان علي شيبة -1
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بأنها  Imageالإعلام حيث يعرفها قاموس لي بريســـــتول في طبعته الثانية كلمة و  الســـــياســـــةو 
أو هي إحياء أو ، التقديم العقلي بأي شــيء لا يمكن تقديمه للحواس بشــكل مباشــر: تشــير إلى

أو هي ، ســـترجاع بشـــكل مباشـــرإهي أيضـــا و  رتبطت بعواطف معينة.إمحاكاة لتجربة حســـية 
لذلك فإن الصــــورة الذهنية هي ، تخيل لما أدركته حواس الرؤية أو الســــمع أو الشــــم أو التذوق 

 1نطباعات الذاتية للأفراد أو الجماعات إزاء منظمة ما.الناتج النهائي للإ
الصـــــورة جمع و  الذهنيةو  ن الصـــــورةينقســـــم مفهوم الصـــــورة الذهنية في اللغة إلى مفردتي

الوجه يقال" ، النوع، كل ما يصــور يقال " صــورة الأمر كذا أي صــفته، الشــكل: صــور، صــور
كَ ﴿الَّذِي خَلَقَ : قال تعالىو  التمثال المجســــــمو  الشــــــكل: الصــــــورةو  صــــــورة العقل كذا" أي هيئته

  .[8-7لآية سورة الإنفطار ا]8) ( فِي أَيِّ صُورَةٍ مَا شَاءَ رَكَّبَكَ 7فَسَوَّاكَ فَعَدَلَكَ )

 خياله في الذهنو  صــورة الشــيء ماهيته المجردةو ، صــفتها: الأمر أوو صــورة المســألة 
كذلك تشـير و ، القوة في العقل، الفهم: أما مفردة الذهنية فتشـير إلى الذهن جمع أذهان، العقلو 

 الشـــــيء في هيئتهبهذا يكون معنى الصـــــورة الذهنية هو تصـــــور شـــــكل و ، الحفظو  إلى الفطنة
 2التفكير بها.و  كذلك إدراك الأشياءو  الحفظ في العقلو  صفته من خلال الفطنةو  حقيقتهو 

الصــورة الذهنية على أنها كافة الطرق التي تقدم المؤســســة من  Salameتعرف ســلام 
ماكن الأو  الخدمات التي تنتجهاو  من هذه الطرق السلعو  أعمالها إلى الجماهير.و  خلالها نفسها

بالطبع الإتصــــــــالات التي تقوم بها لتشــــــــرح من و  تقدم فيها خدماتها.و  لتي تبيع فيها ســــــــلعتهاا
 3خلالها أعمالها للجمهور.

                                                             
دور الصورة الذهنية للمنظمات الأهلية في بناء العلاقة الإستراتيجية مع جمهور المستفيدين : عبد الله مصطفى عبد الله الفرا -1

لامية قدم هذا البحث استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال لكلية التجارة في الجامعة الإس
 .10ص ، 1934/2018، ماجد محمد عبد الله الفرا: بغزة. د

دار اليازوري ، الصورة الذهنية لمنظمات المجتمع المدني ودور العلاقات العامة في تكوينها: حردان هادجي الجنابي -2
 .14-13ص ، 2019، 01ط ، العلمية للنشر والتوزيع

 2005، د ط، جامعة القاهرة، المفتوح كلية الإعلام: التعليم، ت العامةإدارة وتخطيط العلاقا: محمود يوسف، علي عجوة -3
 .160ص 
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يعرف أيمن منصــــــور ندى الصــــــورة الذهنية بأنها "عملية معرفية نفســــــية ذات أصــــــول 
 ع ماسمات موضو و  غير المباشر لخصائصو  تقوم على إدراك الأفراد الإنتقاء المباشر. ثقافية

ما ينتج عن ذلك من توجهات ســـلوكية في و ، يجابية أو ســـلبية عنهإتجاهات عاطفية إتكوين و 
 التوجهات شكلا ثابتا أو غير ثابتو  جاهاتتالإو  قد تأخذ هذه المدركاتو ، إطار مجتمع معين

 دقيق أو غير دقيق.
في يـــة اهي ذات محتوى غـــو ، حـــداث المتغيرةالإنطبـــاعـــات الثـــابتـــة لا تؤثر فيهـــا الأ

هي تعد أحد شــــــــــروط و ، لا تحتوي إلا على العناصــــــــــر المتميزة للموضــــــــــوع البســــــــــاطة حيث
 1تجاهات.الإو  المعتقدات

 "الناتج النهائي للإنطباعات الذاتية: عجوة الصـــــــــــــورة الذهنية بأنها يعرف الدكتور عل
 ةأو جنس بعينه أو منشــــأ، الجماعات إزاء شــــخص معين أو نظام ماو  التي تتكون عند الأفراد
 دولية أو أي شيء آخر يمكن أن يكون له تأثير في حياة الإنسان. أو مؤسسة أو منظمة

و يؤكد عدد من المتخصــــــصــــــين أن الكيفية التي يتعرف بها الإنســــــان على الأشــــــياء 
أن أي تغيير يصـيب الصـورة يتبع و  تعتمد على الصـورة الذهنية التي يمتلكها إزاء تلك الأشـياء

بما أن الصـــورة الذهنية تؤثر في ســـلوك الفرد فإن المؤســـســـات و  ســـلوكبالضـــرورة تغييرا في ال
ترســــــيخ النوايا الحســــــنة و  إدارتها لتنشــــــيط المبيعاتو  تكافح من أجل تطوير صــــــورتها الذهنية

 2تعزيز العلاقات الإيجابية مع المجتمع.و  للمؤسسة
 -ســب لا يتعلق الأمر بأشــكال صــخرية غريبة فحفعندما نتحدث عن الصــورة الذهنية 

 فهو يرتبط بصــــــــــورة ذاتية: بل يتعلق الأمر بما هو أبعد من ذلك، يشــــــــــكل منها عقلنا عملاقا
 فعلنا. و  شعورناو  تحدد فكرناو  العالم نحملها في رؤوسناو  صور عن الناسو 

                                                             
ص ، 2004، 01ط ، القاهرة، برس، الصورة الذهنية والإعلامية عوامل تشكيل واستراتيجيات التغيير: أيمن منصور ندا -1

29 . 
، 2015، 01ط ، الأردن، مة للنشر والتوزيعدار أسا، العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي: سامي محمد الهاتمي -2
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 ن علماء المخ في الســـــــــــنوات الماضـــــــــــية من توضـــــــــــيح مدى أهمية العقلكو مثلما تم
يتصرف في معرفة أي شبكات الخلايا العصبية في و  عريشو  نسانالتي يفكر بها الإ الطريقةو 

ستخدام لذا يتم التخلص منه بسبب قلة الإو  أيها ستعرض للتفكيرو  مخ الإنسان سيتم ترسيخها
تشكل علاقته و  نسان عن نفسهمن المهم معرفة كيفية تكون الصورة الذهنية التي يصنعها الإ

درتــه الخــاصــــــــــــــة على تشـــــــــــــكيــل حيــاتــه وفقــا ليس آخرا بقــو  أخيراو  البيئــة المحيطــةو  بــالآخرين
 لتصوراته.

غاية من و  نســـان عقلهســـتخدام الإإنطباعات الذهنية إلى كيفية ويخضـــع تكوين هذه الإ
 1تترسخ داخله.و  ماهية التشابكات العصبية التي تتكون و ذلك 

نطباعات التي تتكون في الأذهان عن قيم معينة الصـــــــــــــورة الذهنية هي مجموعة الإ
 2خصية يساعد على تكوينها ما تبثه وسائل الإتصال الجماهرية.سياسية أو ش

نطباعات الإو  التصــــــــــوراتو  يرى خضــــــــــور أن الصــــــــــورة الذهنية هي مجموعة الأحكام
ماعة السـلبية التي يأخذها شـخص أو جو  الإيجابية منها، الجديدة المسـتحدثةو  مة المتوارثةيالقد

 ييمه لهذا الشــــــــخص أو ذلك المجتمعأســــــــاســــــــا لتقو  يســــــــتخدمها منطلقاو  أو مجتمع عن آخر.
 سلوكه إزاءه.و  تحديد موقفهو 

مفهوم عقلي شــــائع بين أفراد : و يعرف قاموس ويســــتر الشــــهير الصــــورة الذهنية بأنها
تجاه هذه الجماعة الأســاس نحو شــخص معين أو نظام ما أو طبقة إجماعة معينة يشــير إلى 

 3معينة.بعينها أو جنس بعينه أو فلسفة سياسية أو قومية 
 ســــتقرت في ذهنهإو  الصــــورة الذهنية هي شــــكل أو صــــفة الشــــيء كما فهمها الإنســــان

ميزها و  ستخدم علماء العرب الصورة الذهنيةإقديما و  و صورة عقلية.أعقله فهي صورة ذهنية و 

                                                             
عين الدراسات والبحوث الإنسانية ، الجيزة، كيف تغير الرؤى العقل الإنسان والعالم: سلطة الصورة الذهنية: جيرارد هوتر -1

 .07-06ص، 2014، 01ط ، والاجتماعية
 .34ص ، 2016، 01ط ، نتاج الإعلامي .ش.م.مأطلس للنشر والإ، الصورة الذهنية للمجتمع الإسرائيلي: دعاء فريد -2
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وضــــــحوا أهمية الإدراك في و  نســــــان عن الأشــــــياءبأنها عبارة عن صــــــور موجودة في ذهن الإ
 عقل الإنساني.تكوين الصورة في ال

ختزنته الذاكرة أو تخيل لما أدركته حواس الرؤية أو الســـــــــــــمع أو إســـــــــــــترجاع لما إهي 
 1اللمس أو الشم أو الذوق.

هي التي تحمل المعلومات عنه إلى العقل و ، الصـــــــــــــورة الذهنية هي التي تعكس الواقع
 واقع.إنما يواجهه بطريق غير مباشر للو  الإنساني الذي لا يواجه الواقع مباشرة

نســــاني ما هي إلا صــــورة ذهنية فكل الكلمات أو الرموز المســــتخدمة في الإتصــــال الإ
 تحمل معلومات عن واقع معين.

لكونها غير مباشـرة فإن هناك بعض الصـعاب و ، هي أداة غير مباشـرة لنقل المعلومات
عدم و  التلون ، هي الجزئيةو  التي تؤثر عليها. بعض هذه الصـــــــــــعاب يتصـــــــــــل بعوامل خارجية

هذه تتطلب الحرص الشـــــــــــــديد من جانب العلاقات العامة حينما تســـــــــــــعى إلى تكوين و ، الدقة
الصــورة الذهنية. كما أن هناك صــعاب أخرى قد تزيد في أهميتها عن الصــعاب الســابقة لأنها 

 2تتصل بعقل المستقبل نفسه.
 حيح"نطباع الصيرى جيفكينز أن مفهوم الصورة الذهنية في العلاقات العامة يعني "الإ

دقيقة يمكن أن يكون غير و  نطباع صـــــــــــــحيحا إن كونته معلومات صـــــــــــــادقةالحقيقة أنها الإو 
صــــــــحيح إذا كونته معلومات مضــــــــللة أو مغرضــــــــة. كما أن تأثير العواطف في تحديد معالم 

عدم تكوين الصـــــــــــورة بناءا على و  يضـــــــــــيف إليها بعدا آخرا في رؤية الواقع الصـــــــــــورة الذهنية
تــدرك على نحو لا يتفق مع و  إنمــا تشـــــــــــــوه هــذه المعلومـاتو  ا الأفراد.المعلومــات التي يتلقــاهــ

لعل و  تجاهات ذات الصـــــــلة بما يتم إدراكه.الإو  ســـــــتعدادات الســـــــابقة للأفرادالحقيقة بتأثير الإ

                                                             
مكتبة الملك فهد ، منية ودعم تنسيقها مع وسائل الإعلامالعلاقات العامة في الأجهزة الأ: عبد المحسن بدوي محمد أحمد - 1
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نطباع الذي ينبغي أن تحرص على تطبيقه نطباع الصـــــــــــــحيح ذلك الإجيفكينز يقصــــــــــــــد بالإ
 1أن تستند إلى المعلومات الصادقة. العلاقات العامة في ممارساتها التي يجب

حتفاضـــــــــــه إوهناك من يرى أن الصـــــــــــورة تبنى على خبرات الفرد الســـــــــــابقة منذ ميلاد 
إضـــــافة و  مثيرات كالألوانو  أشـــــكالو  بيئته من أشـــــياءو  بالصـــــورة الذهنية من حوله في محيطه

ر الموجود تفســيرها بإضــافتها إلى التصــو و  ســتقبال تجارب جديدةإبمرور الزمن يســتطيع الفرد 
دعمه أو إحداث مراجعات على هذا التصـــور في حين أن بعض الأفراد قد يلجؤون إلى و  لديه

 إعادة بناء كامل للتصور نتيجة للخبرات الجديدة المضافة.
 نطبــاعــات الــذاتيــة للجمــاهير عن المنظمـة"إجمــالي الإ: ويعرفهــا هــارولــد مــاركس بــأنهــا

هي المشـــــــاعر التي تخلقها و ، ن فرد إلى آخرنطباعات عقلية غير ملموســـــــة. تختلف مإهي و 
ستثماراتها في إو  تعاملاتها مع الجماهيرو  المنظمة لدى الجماهير بتأثير ما تقدمه من منتجات

 2مظاهرها الإدارية.و  جتماعيةالنواحي الإ
تماما كالجســــــم ، الصــــــورة الذهنية هي الموضــــــوع الأســــــاســــــي في علم العلاقات العامة

عناصـــر المادة بالنســـبة إلى العلوم الطبيعية فالصـــورة الذهنية هي و  ،الإنســـاني للطب البشـــري 
الذي لا يواجه الواقع ، العقل الإنساني هي التي تحمل المعلومات عنه إلىو  التي تعكس الواقع

العلاقات العامة تقوم بجزء كبير من و  هو الوصـــفو  إنما يواجهه بطريق غير مباشـــرو  مباشـــرة
و الرموز المســــــتخدمة في أغير المباشــــــر للواقع. فكل الكلمات  وظيفتها من خلال هذا التقديم

بالتالي تكون و ، الإتصـــــال الإنســـــاني ما هي إلا صـــــورة ذهنية تحمل معلومات عن واقع معين
يتميز التقيد غير المباشــــر للواقع من خلال الإتصــــال الإنســــاني و ، رؤيته بطريق غير مباشــــر

 3دم الدقة.عو  التلون و  بثلاث صفات إنسانية هي الجزئية

                                                             
 .08ص ، 2008، 01ط ، مصر، القاهرة، كلية الإعلام، التعلم المفتوح، فن العلاقات العامة: علي عجوة -1
-30ص ، 2014، 01ط ، الرياض: الصورة الذهنية لرجل المرور في المجتمعات العربية: خالد إبراهيم حسن الكردي -2

33. 
، مكتبة القرآن للطبع والنشر والتوزيع، العلاقات العامة بين النظريات الحديثة والمنهج الإسلامي: يحي محمد عبد المجيد -3

 .112ص ، 01ط ، مصر، القاهرة، للنشر مكتبة الساعي



 الفصل الثاني: العلاقات العامة والصورة الذهنية
 

 
73 

من خلال  Kenneth E.Bouldingوهنــاك تعريف آخر للصـــــــــــــورة قــدمــه كينــث بولــدينيج 
نطباعات الذاتية التي تتكون عنه في مجموعة الإ: نتخابات بأنهاتعريفه لصــــــــورة المرشــــــــح للإ

ن تكون أفكارا عن القيم الســـــــــــياســـــــــــية للمرشـــــــــــح أو أنطباعات يمكن هذه الإو  أذهان الناخبين
يري بولدينيج أن الصــــورة الذهنية تبنى على خبرات الإنســــان و  القياديةشــــخصــــية لأي مقدرته 

رة الإنسـان الجنين في بطن أمه يتلقى رسـائل مسـتمو  ربما قبل ذلكو  السـابقة منذ لحظة الميلاد
الصــور تكون غير واضــحة في البداية. ثم يبدأ الإنســان بعد ما يدرك و  عن طريق الأحاســيس

 يكون هذا بداية التصور الذي يمكن وصفه بالإدراك. و  ،وجوده كشيء وسط عالم الأشياء
فلا شيء غير حقيق على الإطلاق في الصورة ، تقودنا هذه التعريفات بعيدا عن الوهم

لأن ، الجماعات من وجهة نظرهمو  التي تتكون عن فرد معين أو منظمة ما في أذهان الأفراد
و تلك الجماعات ســــواء أهؤلاء الأفراد  كما يراها، هذه الصــــورة هي ذلك الفرد أو تلك المنظمة

كانت صورة صادقة أو زائفة. فالشخص الذي تكونت لديه صورة معينة عن منظمة ما سوف 
 1يتصرف حيالها تبعا لهذا التصور الذي كونه أو تكون لديه.

 : مفهوم الصورة النمطية
اء ير الســــــــلوك إز عتقاد مبالغ فيه يرتبط بفئة وظيفته لتبر إ ": عرفها الباحث غردون بأنها

 تلك الفئة".
م التعميو  "حكم القيمة. ســـــلبي إيجابي. بالغ البســـــاطة: كما عرفتها الباحثة إرادة جبوري 

جمــاعــة معينــة...الخ( متجــاهلا الفروق الفرديـة ، جنس، ديــانــة، يقترن بفئــة من النــاس )قوميــة
 يصعب تغييره في معظم الأحيان.و  بين أعضاء تلك الفئة

ختزال لوصـــف شـــخص ما بخصـــائصـــه الكلية العامة إ"عملية : أنهاوقد عرفها كوهين ب
 2المتميزة".و  بدلا بخصائصه المنفردة
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 : الصورة النمطيةو  التمييز بين الصورة الذهنية
المعلومات الصـــــــادقة بينما الصـــــــورة و  تبنى على الحقائق الموضـــــــوعية ةورة الذهنيصـــــــال: أولا

 ت مشوهة.معلوماو  النمطية تبنى على حقائق مبالغ فيها
بخلاف الصــــورة النمطية التي ، إن الصــــورة الذهنية ليســــت بالضــــرورة مشــــحونة عاطفيا: ثانيا

 مشحونة بالعواطف الشخصية.و  تكون محملة بالمشاعر الذاتية
ت كلما زادت المعلومات في الصــــورة الذهنية فإن الصــــورة تزداد وضــــوحا بينما المعلوما: ثالثا

في مراحل أعلى و  ه الموضـــــوع الواحد تؤدي إلى التعصـــــبتجاإفي الصـــــورة النمطية في نفس 
 تؤدي إلى التمييز العنصري.

إن الصورة الذهنية هي صورة مفترضة أي أنها تستقبل كل الصور ثم تقوم بترتيب هذه : رابعا
تتوضح زوايا في و  تتطورو  تنموو  قد تتغير هذه الصور أو تتوسع تدريجياو ، الصور من جديد

ستقبال رسائل معكوسة لها عن إترفض و  الجمودو  ي تتسم بالثبات النسبيالصورة النمطية الت
 1تتناسق مع اتجاهاتها.و  تلك التي تنسجم

 : الصورة الذهنية النمطية
تباين و  الصـــورة النمطية على أســـاس وجود فروق و  هناك من يفرق بين الصـــورة الذهنية

بأن الصـــــــورة الذهنية  إلا أننا نرى ، خرى مصـــــــادر إحداهما عن الأو  مكوناتو  خصـــــــائص في
الصـــــــــورة النمطية هي إحدى و  أشـــــــــملو  النمطية هي جزء من الصـــــــــورة الذهنية التي هي أعم

نواع أتصنيفات الصورة الذهنية تمتزج مع بقية الأنواع لتصبح في بعض الأحيان أحد سيمات 
 : تنطلق في هذا الأساس على ما يأتيو  الصورة الذهنية الأخرى.

                                                             
: شركة الشرق العربي للتأمين أنموذجا، دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للشركات: البرايصة إسلام أحمد -1

الدكتور عبد الرزاق محمد ، جامعة البتراء، كلية الإعلام، رسالة مقدمة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير
 .40-39ص ، 2015-2014، الدليمي
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  ن الصــــورة الذهنية أالأســــاس المكون للصــــورة النمطية بمعنى إن الصــــورة الذهنية هي
ل التفــاعــ، المــدة الزمنيــة، التجــذر، النمطيــة تتحول بفعــل العوامــل المكونــة لهــا )التكرار

 الاجتماعي(.
 .تتصف بقدرتها على مقاومة التغير 
 .تتسم بكونها عميقة متجذرة في الذهن 
  التفكير السلبي.تتصف الصورة الذهنية النمطية بكونها من أنواع 
  1بعض الأحيان.في قد تكون الصورة الذهنية النمطية مظللة 

 جامدو  إن الصــــــــــــورة الذهنية تتحول إلى صــــــــــــور نمطية عندما تتكرر على نحو ثابت
فســـمات الصـــورة النمطية أو المنمطة لها ، الحكم التعميمي العاطفيو  تتســـم بالتبســـيط المفرطو 

على إدراك المشـــــــــاهد أو المتابع لمحتوى الوســـــــــيلة  وقعهاو  توظف أســـــــــاليب عدة لتترك أثرها
تقديمها في جرعات ســـــهلة الهضـــــم لعدم قدرة أي و  ديمومتهاو  الإعلامية. كتبســـــيط المعلومات

 2فرد على ملاحقة السيل الجارف من المعلومات التي تقدمها له.
 أنواع الصورة الذهنية: المطلب الثاني

في حضــور الآخرين بشــخص أو صــورة معينة  ينصــرف الأفراد: الصــورة الذهنية الذاتية (1
 جتماعي الذين ينخرطون فيه.لذواتهم ويؤثرون بها في نتيجة التفاعل الإ

نفســــهم والتي يعتقدون أوهي الصــــورة التي يصــــيغها بعض الأفراد عن : الصـــورة المثالية (أ
أنها تمثلهم كما هم في الواقع وتتمثل هذه الصـــــــــورة بأن يرى الشـــــــــخص نفســـــــــه نابغة أو 

زداد تعرضــه إوكلما كانت الصـــورة غير حقيقية زادت الشـــخص تعاظما وتعجرفا و ، ســـاقدي
وهي نوع من التحقيق ، عتزاز بالنفسللإنتقاد. وتقوم الصـــــــــورة المثالية بديلا عن الثقة والإ

 3الوهمي.
                                                             

 .11ص، 2015، 01ط ، عمان، الأدرن ، دار أسامة للنشر والتوزيع، رة الذهنية في العلاقات العامةالصو : باقر موسى - 1
 .29ص ، 2014، 01ط ، عمان، دار اليازوري العلمية للنشر، تحولات الإعلام المعاصر: يامين بودهان - 2
، 2017، 01ط ، ر أمجد للنشر والتوزيعدا، العلاقات العامة في المؤسسات السياحية: محمد جياد زين الدين المشهداني -3

 .111-110ص 
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ن يعكســه الأشــخاص من خلال أدائهم في العمل. وهم أوهو ما يمكن : الصــورة المتعددة (ب
و تكون أ، لذا من الممكن أن تتكون صــــــورة إيجابية أو صــــــورة ســــــلبيةفي ذلك يختلفون. 

 صورة جامعة للجانبين الصورة الإيجابية والسلبية معا.
عتبار منافســــــــــــة هي أمثل صــــــــــــورة يمكن أن تتحقق إذا أخذنا في الإو : الصــــــــورة المثلى (ت

 1هي صورة متوقعة.و ، المنشآت الأخرى من خلال التأثير على الجماهير
 اوهي الصورة التي ترى المنظمة أنها الصورة التي يحملها الجمهور تجاهه: صورة المرأة (ث

هــذه الصـــــــــــــورة يمكن أن تكون مختلفــة تمــامــا عمــا يعتقــده و  ترى نفســـــــــــــهــا من خلالهــا.و 
تجاهات الجمهور نحو إذلك بســـــــــــــبب ضـــــــــــــعف المعرفة في و  ولون في المنظمةســـــــــــــئالم

 المنظمة.
التي يمكن أن تكون و  جمهور تجاه المنظمةهي الصــورة التي يحملها الو : الصــورة الحالية (ج

 2رة.بمبنية على الخ
هي ما ترغب المؤســـســـة في توصـــيله عن نفســـها إلى و : الصــورة المربوبة لالمخطط لها( (ح

تكونها في أذهان الجماهير سواء الداخلية و  هي التي تود المنشأة أن تصل إليهاو  العملاء
 3و الخارجيةأ

العلاقات التي تعكس الإدراك عند و  الأحاسـيس، راتهي التصـو : الصور الذهنية المدركة (خ
 هو إدراكهم الشـــخصـــي الذي يؤثر على قراراتهم الشـــرائيةو  الأشـــخاص من خلال حقيقتهم

ن إو  بماذا يشــــــعرون.و  تشــــــير الدراســــــات بأن الصــــــورة الذاتية هي بماذا يفكر الموظفون و 
 الصورة المتوقعة هي ماذا تفعله المؤسسة.

                                                             
 .43ص ، مرجع سابق، خالد إبراهيم حسن الكردي -1
، 2016، 01ط ، مصر، القاهرة، العربي للنشر والتوزيع، المدخل إلى دراسات العامة والإعلام: محمد مرضي الشمري  -2

 .43ص 
 .219ص ، مرجع سابق، نيفين أحمد الغياشي -3
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عادة و  ف بأنها الصورة المرغوبة التي تهدف المؤسسة إلى تحقيقهاتعر : الصورة المأمولة (د
ارجيون على معلومات كاملة خما ترتبط تلك الصورة بموضوع جديد ثم يحصل العملاء ال

 1عنه.
سة ذاتها بعض النظر سيقصد بها صورة المؤ و : CORPORTE IMAGE الصورة المتكاملة (ذ

يشــــــترك في و  رة من عناصــــــر عدة.تتكون تلك الصــــــو و ، عما تنتجه من ســــــلع أو خدمات
ضـــطلاع القدرة على الإ، الســـمعة الطيبة، المكانة الاقتصـــادية، تكوينها )تاريخ المؤســـســـة

 الخارجي للمؤسسة(.و  العلاقة مع الجمهور الداخلي، بالمسؤولية الإجتماعية
هي الصـــــــورة التي تنتج عن الجهود الإعلانية التي تقوم بها و : و الخدمةأصـــــورة المنتج  (ر

 ما تتمتع به من مســـــتوى و  تركز على الخصـــــائص النوعية للمنتج أو الخدمةو  ؤســـــســـــةالم
 2جودة.و 

و يوجد تصـــــــــنيفات أخرى لأنواع الصـــــــــور الذهنية بحيث أنها تختلف من حقل معرفي 
 : فمثلا نجد أن الصورة الذهنية في علم السياسة تقسم إلى، إلى آخر
 .صورة ذهنية قومية 
 .صورة ذهنية نمطية مقولية 
  نتخابيإرة ذهنية لمرشح صو 
 .صورة ذهنية للأحزاب 
 .صورة ذهنية لحدث سياسي 

 : و في علم النفس نجد
 الصورة الذهنية المكونة للإتجاه 
 الصورة الذهنية المتخيلة 

                                                             
المديرية  –إدارة الصورة الذهنية وفق مدخل التسويق بالعلاقات )دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية : صادق زهراء -1

كلية العلوم الإقتصادية والتجارية ، تخصص تسويق، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير: الجهوية لولاية بشار(
 .78-77ص ، 2015/2016، الدكتور بودي عبد القادر، جامعة أبو بكر بلقايد، وعلوم التسيير

 .283-282ص ، مرجع سابق، شدوان علي شيبة - 2
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 الصورة الذهنية المقولية 
 : نواع للصورة الذهنيةأو يشير فيليب موريل إلى أربعة 

 لوطني تكون على المستوى او : الصورة المؤسساتية (2
 وترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة: الصورة المهنية (أ

 وترتبط في ضوء التواصل مع الجمهور.: الصورة العلائقية (ب
 1التي تقوم على أساس الود والتعاطف بين المؤسسة والجمهور.: الصورة العاطفية (ت

 أهمية الصورة الذهنية: المطلب الثالث
من خلال تأثيرها في الرأي العام  تكتسب الصورة الذهنية تجاه المنظمات أهمية خاصة

حيث تقوم الصــــــــــورة من خلال تأديتها ، الســــــــــائد نحو مختلف الجوانب ذات العلاقة بالمنظمة
 عتبارها مصـــدرإتوجيهه بو  جتماعية بدور رئيســـي في تكوين الرأي العامالإو  لوظائفها النفســـية

 سلوكياتهم. و  تجاهاتهمإو  آراء الناس
 العوامل المؤثرة على نجاح المنظمات في أداء رســـالتها التســـويق أهمو  يشـــكل التمويلو 

النمو. فعلى ســـــــــــبيل المثال المنظمات المدنية ســـــــــــتظل عاجزة عن و  مدى قدرتها على البقاءو 
 التمويل اللازمين لأنشـــــــــــطتهاو  أهدافها لخدمة المجتمع عندما لا تجد الدعمو  تحقيق رســـــــــــالتها

دعمهم. و  كســـب ثقتهمو  اهير المســـتهدفةفي ظل تنافس المنظمات على جذب الجمو  برامجهاو 
تأييد فئات و  الإتصـــــالية المســـــتمرة لكســـــب الثقة ديأتي دور العلاقات العامة حيث تمثل الجهو 

فكلما كانت تلك الصــــــــــورة ، يجابية في أذهانهم عن المنظمةإبناء صــــــــــورة ذهنية و ، الجماهير
 : منهاو  إيجابية كلما تحقق للمنظمة من فوائد كثيرة

 جتذاب أفضل العناصر للعمل بها.إنظمة في مساعدة الم 
 الخارجية.و  تدعيم علاقات المنظمة مع جماهيرها الداخلية 

                                                             
 .60ص ، مرجع سابق، باقر موسى - 1
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 1جتماعي للمنظمة في خدمة المجتمع.الجماهير بأهمية الدور الإو  إقناع السلطات 
ســتعراض مفهوم الصــورة الذهنية يمكن أن نؤشــر إلى إفي ضــوء الســياق الســابق في و 

 : نقاط نذكر منها
 ن الصـــــــــورة الذهنية تنبع من مقدرة أبمعنى ، صـــــــــورة الذهنية لها إطار زمني ســـــــــابقال

 التعرض له.و  ستيعاب المثيرإأي قدرة الإنسان على ، الإنسان الحسية
  ذلك لا يعد شــــــرطا أســــــاســــــيا في  أنتتســــــم الصــــــورة الذهنية بالعاطفة على الرغم من

للصـــــورة الذهنية )ســـــلبي  ليســـــت العاطفة في جميع الأحيان مقياســـــاو  الصـــــورة الذهنية
 عاطفي(.

 .زيادة الثقة بالجماهير المختلفة بالمنظمة 
 نشطتها.أو  زيادة تمويل برامجهاو ، جذب مصادر التمويل لدعم المنظمة 
  ستقطاب المهارات البشرية للتطوع في أنشطة المنظمة.إتساعد على 
 عاملين معها.نتماء للمنظمة في نفوس أعضاء المنظمة البالإو  تولد الشعور بالثقة 
  2دورها في خدمة المجتمع.و  وسائل الإعلام بالمنظمةو  هتمام قادة الرأيإ زيادة 

تكمن كذلك أهمية الصـــــــورة الذهنية في أنها تصـــــــور لنا أشـــــــياء عن الواقع غير دقيقة 
الشــخصــيات حقيقي في حين أنها و  نطباعنا نحو هذه الموضــوعاتإمع ذلك نشــعر أن و  غالبا

 نية نكونها لأنفسنا.لا تمثل إلا صورة ذه
 تفســرو  جتماعيةنماط ســلوكه في الحياة الإأو  آرائهو  تفســر الصــورة الذهنية مواقف الفرد

 عرهمشاو  إن هذه الصورة الذهنية هي العامل الحاكم في تفكير الفرد، أيضا فلسفته تجاه الحياة
 سلوكه. و 

                                                             
، 2015، 01ط ، الأدرن ، عمان، دار المسيرة للنشر والتوزيع، إدارة العلاقات العامة وتنظيمها: منال هلال المزاهرة - 1

 .296ص 
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 كيل ســـــلوك الأفرادتشـــــو  تخاذ القراراتإو  تقوم الصـــــورة الذهنية بدور هام في تكون آراء
 تحمل المعلومات عنه إلى العقل الإنســــــاني الذي لا يواجه الواقع مباشــــــرةو  فهي تعكس الواقع

 1إدراك الفرد.و  لمعرفةا إنما يواجهه بشكل غير مباشر يعتد على الوصفو 
  

                                                             
ذوي الإحتياجات الخاصة في الأفلام التي تتبعها القنوات الفضائية وعلاقتها بمفهوم الذات : عزة جلال عبد الله محسن -1

 .24-23ص ، 2016، 01ط ، المكتب العربي للمعارف، لديها
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 تكوين الصورة الذهنية: المبحث الثاني
ـــا في هـــذا المبحـــث التعمق أكثر من خلال دور العلاقـــا ت العـــامـــة في تكوين حـــاولن

رف ثم قمنا بالتع، إســــــترتيجيات تكوينهاو  بدءا بكيفية تكوين الصــــــورة الذهنية الصــــــورة الذهنية
 على العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية. 

 كيفية تكوين الصورة الذهنية: ولالمطلب الأ 
أن  قبل البدء لابد للشــــــــــركة من القيام بعدة بحوث لتحدد طبقات الجماهير التي ترغب

يوضـــح ذلك من و  من ثم تحديد الطبقات الأكثر أهمية بالنســـبة لهاو  تشـــكل لديها صـــورة ذهنية
 .01خلال الشكل 

 
 جماهير الشركة التي ترغب في تكوين الصورة لديها: 01الشكل رقم 

لا بد و ، على المعلومات التي تأتينا من البحوث يوضـــــــع برنامج لتكوين الصـــــــورة وبناء
 يةعتبارها العديد من العوامل النفســــإ ن الصــــورة الذهنية ينبغي أن تضــــع في ن برامج تكويأإلا 

ات بالإضـــافة إلى نتائج الدراســـات الخاصـــة بالممارســـة العملية للعلاق تصـــاليةالإو  جتماعيةالإو 
 العامة.

آليات عملها ينبغي مراعاة العديد من العوامل و  أثناء وضـــــــــــع برامج الصـــــــــــورة الذهنيةو 
 كذلكو ، و التقنيةأقتصــادية الإو  ت أن الصــور تتأثر بالمتغيرات الســياســيةفمن الثاب، الأســاســية
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نشطة التي تمارسها الأو  أن تتفق مع طبيعة العملياتو  المصداقيةو  لا بد لها أن تتسم بالواقعية
 : نذكر بعضا من مبادئ التخطيط لبرامج الصورةو ، الشركة
 ةالضعف في الصورة الحالية للشركو  يبدأ التخطيط للصورة المرغوبة بتحديد نقاط القوة 

الهامشــــــية لهذه و  هذا يســــــتدعي القيام بدراســــــة دقيقة للتعرف على المعالم الأســــــاســــــيةو 
 الصورة. 

 .وضع تخطيط مكتوب لمعالم الصورة المرغوبة التي تؤديها الشركة 
 .1وضع برامج التقييم المتبعة لمتابعة كافة مراحل المخطط للصورة الذهنية 

نطباع الموظفين عن الشـــــــــــــركة نوضـــــــــــــحها في إعوامل التي ترســـــــــــــم ثمة عدد من ال
 .02الشكل

 
 العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى الموظفين: 02الشكل رقم 

الصــــــــورة لدى الجمهور الداخلي الذي هو بحاجة إلى  02يتضــــــــح من خلال الشــــــــكل 
تشـــــويش في جزء من فالإخلال بواحد منها يعني ال، على كافة المســـــتوياتو  نشـــــاطات متعددة

                                                             
الأكاديمية السورية ، بوم في العلاقات العامةدي: تكوين الصورة الذهنية للشركات ودور العلاقات العامة فيها: صالح الشيخ - 1

 .12ص ، 2009، الجمعية الدولية للعلاقات العامة، الدولية
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لتزام بها جميع الأطراف ولين التنفيذيين تشـــــكيل ثقافة تقوم على الإئالصـــــورة لذلك لا بد للمســـــ
عتبار كافة العوامل الواردة في الشــــــــكل نظرا لأهمية خذ بعين الإيجب الأو  المعنية بالصــــــــورة.

امـل مع من ثم إن تراكم هـذه العو و  فيجـب أن ينظر في كـل عـامـل على حـدة، جميع العوامـل
 1بعضها هو الذي يؤدي إلى الصورة المطلوبة.

 
 العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى الزبائن: 03الشكل رقم 

طريقة شــــعورهم نحو شــــركة ما يتأثر و  نوجز القول بأن الأشــــياء التي يفكر بها الناسو 
مل جميع لذلك فإننا نؤكد مرة ثانية على ضـــــــــــــرورة تكاو ، 03بكل القيم الواردة في الشـــــــــــــكل 

صـــــــورتها لدى الجمهور و  فمثلا إن جودة الخدمة، النشـــــــاطات المختصـــــــة بالصـــــــورةو  الجهور
ن بالمؤسسة التي ظالزبائن الذين شعروا بالرضا يحسنون الو  الخارجي ينتج عنها رضا الزبائن

 2تقدم خدمة ذات جودة عالية.
التي تواجهها  فمن التحديات الأســـــاســـــية، عملية تشـــــكيل الصـــــورة الذهنية عملية معقدة

حيث ، علاقاتها الخارجيةو  الفواصل بين وظائفها الداخليةو  نهيار الحدودإالمنظمات المعاصرة 
 توجهو ، الخارجية للمنظمة في الممارســـــــــات اليومية لأعضـــــــــائهاو  تتشـــــــــابك العلاقات الداخلية

لهم عن  فمن خلال ما تنقله، ســـــــــــــتراتيجية الإدارة العليا في العمل أداء كل إدارات المنظمةإ
                                                             

 .13ص ، المرجع نفسه - 1
 .14ص ، مرجع سابق، صالح الشيخ - 2
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التي تحكم عمل أعضــــــــاء  organisation cultureتشــــــــكل الثقافة التنظيمية، فلســــــــفة العمل
نها تحكم مضـــمون الرســـائل الإتصـــالية التي توجهها العلاقات العامة أالمنظمة من ناحية كما 

 التي تؤثر على صــــورةو  الموزعين(، المســــتهلكين، إلى الجماهير الخارجية للمنظمة )الموردين
 1الذهنية لديهم. ةالمنظم

، ينقل جهاز العلاقات العامة رســــائل إتصــــالية تحمل معلومات عن المنظمة فلســــفتهاو 
الذي يعكس  symbolique contexteهذه المعلومات تتضـــــــــمن الســـــــــياق الرمزي ، أعمالها

ســاهم تو ، التي تؤثر في الجماهير الخارجية المســتقبلة لتلك المعلوماتو  الهوية الذاتية للمنظمة
تصـــــدر هذه الجماهير ردود أفعال تعود للتأثير و  تشـــــكيل الصـــــورة الذهنية للمنظمة لديهم. في

تأثر متبادل و  من حكمها على نظام أو ثقافة العمل داخل المنظمة أي أن هناك عملية تأثير
من الجماهير على المنظمة كما هو موضــــــــــح في الشــــــــــكل رقم و  من المنظمة على الجماهير

04. 

 
 صورتها الذهنيةو  ثقافة المنظمةو  نموذج العلاقات بين فلسفة: 04الشكل رقم 

بين صـــــورتها و  ثقافتها التنظيميةو  يفســـــر الشـــــكل الســـــابق العلاقة بين فلســـــفة المنظمة
 ماذا تفعل.و  توضح لنا كيف يفسر الآخرون ماهية المنظمةو  الذهنية لدى جماهيرها

                                                             
، القاهرة، الكتبعالم ، إدارة العلاقات العامة بين الإدارة والإستراتيجية وإدارة الأزمات: الدكتور كريمان فريد، علي عجوة -1

 .135-134ص، 01ط 
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ل الأنشـــطة الإتصـــالية المختلفة فرؤية قيادة المنظمة يتم تفســـيرها للعاملين بها من خلا
الآراء التي و  هو من جانب آخر يعكسون الأفكارو ، بالتالي تؤثر على رؤيتهم للمنظمةو  معهم.

غير الرســــمية مع الجماهير الخارجية لها الذين و  تشــــكل ثقافة المنظمة في تعاملاتها الرســــمية
تســـاهم و  رة جزئية لها.يكونون من خبراتهم الشـــخصـــية المباشـــرة في تعاملهم مع المنظمة صـــو 

نطباعات الجماهير عن المنظمة الرســـــائل الإتصـــــالية الصـــــادرة عن المنظمة مصـــــدرا آخرا لإ
تســــــــاهم في تشــــــــكيل معالم و  هوية المنظمة.، بيانات خبريةو  قصــــــــصو  حيث تحمل إعلانات

 ثم تعود ردود أفعال الجماهير تؤثر على رؤية إدارة، الصــــــورة الذهنية للمنظمة لدى الجماهير
 1التأثر المتبادل.و  المنظمة من جديد في عملية التأثير

كذلك من خلال تكوين الصــــــــورة الذهنية يعتمد الإنســــــــان في تلك الصــــــــور بناءا على 
قد و  تجارب منقوصـــة ربما تكون قد خاضـــها بنفســـه أو توصـــل إليها عبر تجربة شـــخص آخر

تلك المعلومات بالصـــور  فترضـــناإإذا ما و ، تكون على أســـاس معلومات مشـــوهة أو مبالغ فيها
عندما تتوفر و  المخزونة في الذاكرة تصـــــــــــبح لدى الشـــــــــــخص في هذه الحالة أحكاما مســـــــــــبقة

تصـــــورات فإن ذلك الشـــــخص لا بد أن يمر و  معلومات تناقض ما يحمله الشـــــخص من أفكار
بين معلومات و  عاطفيةو  بحالة صـــراع بين ما يحمله من صـــور هي خلاصـــة مكونات إدراكية

 حينها يقوم إما بتعديل أو تقريب الصــور الســابقة تماشــيا مع المعلومات الجديدة.، همتوفرة لدي
، ما إن يتجاهل تلك المعلومات كان يتجنب التعرف إليها أو أن يتمســك بقوة الصــورة الســابقةو 
 2تصبح صورة نمطية.و  في هذه الحالة تتحول من درجة الحكم المسبق إلى تنميطو 

 ات تكوين الصورة الذهنيةستراتيجيإ: المطلب الثاني
 : ستراتيجية الصورة الداخليةإ (1

تشـــجيع الحوار و ، المحافظة عليهمو  من خلال تأســـيس برنامج الإتصـــال مع الأعضـــاء
 وجها لوجه مع القوى العاملة.

                                                             
 .136ص ، مرجع سابق، كريمان فريد، علي عجوة - 1
 .71ص ، 2011، 01ط ، مكتبة الإعلام والمجتمع، الإعلام الجديد: موسى جواد الموسمي - 2
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 : ستراتيجية الصورة الخارجيةإ (2
 المنظمات المماثلة.و  القطاع الخاصو  من خلال تطوير العلاقة مع الحكومة

 : المتبرعينو  ية الصورة لدى الداعمينستراتيجإ (3
 التواصـــــل المباشـــــر عبر الزيارات الشـــــخصـــــيةو  من خلال التدفق المســـــتمر للمعلومات

 اللقاءات.و  الدعواتو 
 : ستراتيجية الصورة لدى المستفيدين من خلال خدمات المنظماتإ (4

 سد الحاجة.و  تحسين الخدمةو  من خلال تطوير الأداء
 : تماعيةستراتيجية العلاقات الاجإ (5

برامج التعليم التي تبني قــاعــدة التــأييــد مع عــامــة أفراد و  لتطوير الإتصـــــــــــــــال الفعــال
 المجتمع.

 : ستراتيجية العلاقات الإعلاميةإ (6
 القوية مع وسائل الإعلام.و  من خلال إيجاد قنوات الإتصال الدائمة

 : ستراتيجية التطوير المهنيإ (7
 النصح للمنظمة.و  مهارات الإتصال توفيرو  من خلال متابعة فرص التطوير المهنية

 : ستراتيجية الولاءإ (8
محاولة معرفة أســــــــباب و  من خلال تكوين علاقات طويلة الأجل مع ذوي الولاء الكبير

 1علاجها.و  قلة ولاء ذوي الولاء المنخفض
 العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية: المطلب الثالث

 moffitو kaz oleas kimجتماع منهم الإو  صــــالأشــــار العديد من الباحثين في مجال الإت

garbert إلى أن الصورة الذهنية للمنظمة تتأثر بعدة عوامل منها : 

 عوامل شخصية: أولا
 القيم(، الثقافة، السمات الذاتية لشخصية مستقبل المعلومات )التعليم 

                                                             
 .60ص ، 2015، المعهد المصري ، تحسين الصورة الذهنية لجماعة الإخوان المسلمين: إدارة البحوث والدراسات - 1
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 نظمة متصاص وتفسير المعلومات الخاصة بالمإتصالات الذاتية للفرد وقدرته على الإ
 وتكوين ملامح الصورة الذهنية.

  هتمامه بالمعلومات المقدمة من المنظمة.إ درجة دافعية الفرد و 
 جتماعيةإعوامل : ثانيا
 صـــــــدقاء( على الفرد المســـــــتقبل للمعلومات أثناء الأو  ولية )الأســـــــرةتأثير الجماعات الأ

 تصالاتهم الشخصية حول المنظمة.إتبادلهم للمعلومات في 
 تجاهات الجماهير )الإقناع على مرحلتين(.إرأي على تأثير قادة ال 
 .1تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيه الأفراد بالقيم السائدة فيه 
 عوامل تنظيمية: ثالثا

الأعمال الحقيقة و  ثقافة المؤسسةو  ستراتيجية إدارة المؤسسة التي تعكس فلسفةإوتشمل 
التي تشــــمل كل الإتصــــالات و  لمؤســــســــةالتي تقوم بها فضــــلا عن شــــبكة الإتصــــالات الكلية ل

تصـــــالية عن المؤســـــســـــة تنطبق إلى حد ن الرســـــائل الإأالخارجية مع الجمهور. كما و  الداخلية
تسهم و  الجمهور الخارجي.و  كبير على الاتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين بالمؤسسة

لك الجماهير وصــولا جتماعية التي تقوم بها المؤســســة لخدمة المجتمع في كســب تعمال الإالأ
 2إلى بناء الصورة المرغوبة للمؤسسة.

 عوامل إعلامية: رابعا
تؤدي وســــــــائل الإعلام الجماهرية دورا مهما في تكوين الصــــــــورة الذهنية عن قضــــــــايا 

تدعم وسائل الإعلام الصورة الذهنية و  الآراءو  الحياة كافة. فهي الوسيلة الرئيسية لنقل الصور
المدرسة. كما و  ان الأفراد التي تكونت في مرحلة الطفولة داخل الأسرةالموجودة مسبقا في أذه

                                                             
ص ، 2019، 01ط ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، وسائل الإعلام ومنظمات المجتمع المدني: خلف الحماد -1
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تؤدي دورا مهما في خلق صورة ذهنية عن الموضوعات الجديدة التي لا يمتلك الفرد منها أي 
 : م في تكوين الصور في النقاط التاليةلاتبرز أهمية وسائل الإعو  معلومات.

 إن الإنسان يستقي المعلومات بما تنشرهلذلك فو ، إن نطاق تجربة معظم الناس محدود 
ختلاف تقدم الدول تكنولوجيا. إتختلف هذه النســبة بو ، تعرضــه وســائل الإعلامو  تذيعهو 

مريكيين الذين يحصـــــــــــلون على معلوماتهم من وســـــــــــائل من الأ %95فإن ما يقل من 
 1الإعلام.

 العمودي.و  متداده الأفقيإو  نتشار الواسع لوسائل الإعلامالإ 
 الحقائق التي تجري في العالم يومياو  ائل الإعلام على تفســـــــــــــير الأحداثقدرة وســــــــــــــ

 2بلورتها في صورة معينة.و 
 

                                                             
ص ، 2012، 01ط ، دار المسيرة للنشر والتوزيع، وسائل الإعلام الجديد مدخل إلى: عبد الرزاق محمد الدليمي - 1
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 : تمهيد
التي و ، يعتبر قطاع الخدمات من الأنشــــــــطة الاقتصــــــــادية المهمة في عصــــــــرنا الحالي

أصبحت و ، نه يعد قوة اقتصادية في الدولةأباتت تشهد نموا سريعا خلال القرن العشرين حيث 
كســب الســمعة الجيدة و  فاءة أكبربحاجة إلى تطوير هذه الخدمات لتحقيق أهداف المؤســســة بك

 التي باتت معيارا هاما لجودة الخدمات. كما أن هذا التطور يســــــــــــــاهم في خلق فرص عمل
 نخفاض مستوى البطالة.إبالتالي و 

فلقد بدأت في الســـــــنوات الأخيرة إحســـــــاســـــــا متناميا من طرف المؤســـــــســـــــات الخدماتية 
 ي عملية تســويق ما تنتجه من خدماتالجزائرية بأهمية الخدمات كأحد المدخلات الأســاســية ف

حيث أدركت ، قد زاد هذا الإحســـــــــاس الطبيعة التنافســـــــــية التي آلت إليها الســـــــــوق الخدماتيةو 
قدمه تعزيز أوضاعها في السوق يكمنان فيما تو  المؤسسة الخدماتية أن زيادة قدراتها التنافسية

خدمات بهدف الحصـــول بل في تحقيق مســـتويات جودة عالية من هذه ال، من خدمات متنوعة
 كسب اتجاهاتهم.و  على رضا العملاء
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 أساسيات المؤسسة الخدماتية: ولالمبحث الأ 
لعل و ، ذلك حســـب الخدمة المقدمة للزبائنو ، تختلف المؤســـســـات من واحدة إلى أخرى 

رغبات الأفراد و  المؤســــــســــــة الخحدماتية من أهم المؤســــــســــــات التي تســــــعى إلى تلبية حاجات
الأهداف و  الأســــــــس التي تقوم عليهاو  رغم ما تتميز به من إختلاف في طبيعة العمل ةالمختلف

المؤســــــــــــســـــــــــة و  بذلك ســــــــــــنحاول في هذا البحث تقديم مفهوم الخدمةو  التي ترمي إلى تحقيقها
 أهم عناصــــــــــرهاو  عرض خصــــــــــائصــــــــــها ثم، مراحل تطورهاو  مختلف تصــــــــــنيفاتهاو  الخدماتية

  أهدافها.و 
 -المؤسسة الخدماتية -مة تعريف الخد: المطلب الأول

 : ماهية المؤسسة الخدماتية
فيما يلي ســـــــــــيتم الوقوف على أهم و  تعددت المفاهيم المتعلقة بالمؤســـــــــــســـــــــــة الخدماتية

 ذلك لما تكتسبه من أهمية.و  التصنيفاتو  الخصائصو  المفاهيم
قبل التطرق إلى مفهوم المؤســـــــــســـــــــة الخدماتية وجب أولا الوقوف على تعريف الخدمة 

داء يقــدمــه احــد الأطراف إلى طرف أو أبــأنهــا فعــل  TURNERو KOTLERرفهــا حيــث ع
إنتاجه قد يكون أو لا يكون و ، لا ينجم عنه تملك شيء ماو  يكون بالأساس غير ملموسو  آخر

 مقرونا بمنتج مادي. 
منافع مباشـــــــــــــرة و  الخدمات بأنها منتوج غير ملموس يقدم فوائد SKINNERو عرف 

ســــتخدام جهد أو طاقة بشــــرية أو آلية فيه على الأشــــخاص أو إو أ للمســــتهلك كنتيجة لتطبيق
 1ستهلاكها ماديا.إو  الخدمة لا يمكن حيازتهاو  أشياء معينة.

، نســــاني من خلال شــــخص ينجز مهمة لحســــاب آخرإتعرف الخدمة على أنها نشــــاط 
 تت كالغســــل الآلي للســــياراآلاهذا التعريف محدود جدا فكثيرا من الخدمات أصــــبحت تنجز ب

                                                             
 -397ص ، 2009، 01ط ، دار اليازوري العلمية للنشر، منظور تطبيقي استراتيجي: إدارة التسويق: علي فلاح الزعبي -1
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الخـــدمـــة هي تجربـــة زمنيـــة موجهـــة من طرف الزبون ، لخإالموزعين الآليين للحلويـــات ... و 
 1تقني.و  خلال تفاعل هذا الأخير مع مستخدمي المؤسسة أو حامل مادي

 : المؤسسة الخدماتية
متفاعلة فيما بينها و  وســائل منظمةو  هي عبارة عن نظام يتكون من مجموعة أشــخاص

 التعليميةو  رغبات العميل كالمؤســـــــــــســـــــــــات الماليةو  لإشـــــــــــباع حاجات لإنتاج قيمة غير مادية
 2مؤسسات الاتصالات.و 

وحدة اقتصـــــــــادية تضـــــــــم عددا من الأشـــــــــخاص : كما يمكن تعريفها أيضـــــــــا على أنها
وتســـــتخدم مختلف عناصـــــر الإنتاج لتحويلها إلى مخرجات عن طريق قيامها بأنشـــــطة. وذلك 

 الخدمات.و  ن السلعبهدف إشباع حاجات ورغبات المستهلكين م
يتضــح مما ســبق أن المؤســســة الخدماتية هي عبارة عن نظام يتكون من مجموعة من 

 المتفاعلة فيما بينها لإنتاج قيمة غير مادية لإشـــــــــــــباع حاجاتو  الأفراد والوســـــــــــــائل المنظمة
 رغبات العميل.و 

 من أمثلة مؤسساتو  هي كل مؤسسة يتحدد غرضها الأساسي في تقديم خدمة العميل
مؤســــــســــــات و  التعليميةو  المؤســــــســــــات الماليةو  المســــــتشــــــفياتو  المطاعم، تقديم الخدمة الفنادق

تصــــــــالات بالإضــــــــافة إلى مؤســــــــســــــــات أخرى خدمية متنوعة مثل مؤســــــــســــــــات الضــــــــمان الإ
 3جتماعي.الإ

                                                             
 .18ص ، 1434/2013، 01ط ، صفاء، تسويق الخدمات: عبد الخالق أحمد البعلوي  - 1
ط ، مركز الخبرات المهنية للإدارة بميك، الجيزة، دور العلاقات العامة والإعلام: الحماية من الاختراق: طارق إلياس - 2

 .198ص ، 2020، 01
 ص، 2006، جامعة ورقلة، 04العدد ، مجلد الباحث، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمية: أحمد بن عيشاوي  - 3
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 تطور المؤسسة الخدماتيةو  تصنيف، مراحل: المطلب الثاني
بدءا بمرحلة ، دورة حياتها تمر المؤســـــــــــــســـــــــــــة الخدماتية بمجموعة من المراحل خلال

ســـــنتطرق بالتفصـــــيل لأهم و  محاولة تجديد النشـــــاط.و  نحدارمرحلة الإ إلى نتماءالإو  التأســـــيس
 خصائص كل مرحلة.و  مميزات

 مؤسسة الأصل: ولىالمرحلة الأ 
رغبات و  تحديد حاجاتو  تتعلق بإيجادو ، تعرف هذه المرحلة بمرحلة البناء أو التأســيس

لال التنســــــــيق بين مجموعة من الوســــــــائل ســــــــواء كانت مادية أو معنوية جديدة لتلبيتها من خ
في هذه و  بخصـــــــــائص مختلفة.و  لكن بتركيبةو ، دمة موجودة مســـــــــبقاخلتقديم خدمة جديدة أو 

 : لتزام بالخطوات التاليةالمرحلة يجب على المؤسسة الخدمية الإ
 توطيد مفهوم الخدمة.و  إقامة 
 أو اللازم.المطلوب و  تحديد مستوى غرض الخدمة 
 .تحديد الفئات المستهدفة 
 وضعه قيد التطبيق داخل المؤسسة.و  تحديد نظام الإنتاج 

تطوير الأفكار و  و يتوقف نجاح هذه المرحلة على قدرة المؤســـســـة الخدمية على تحديد
 1الإنتاجية في صناعة الخدمات.

 التنظيم العقلاني للفروعو  التطور الجغرافي: المرحلة الثانية
ي و الصــياغة التنظيمية التأختيار التشــكيلة إمؤســســة الخدمية في هذه المرحلة بتقوم ال

 الإنتاج، تســمح لها بإعادة إنتاج الخدمة الأصــلية في المؤســســة بطريقة تضــمن النمو )الزيادة
يجب على المؤســـــــســـــــة الخدمية في هذه المرحلة و ، المردودية )كســـــــب عملاء جدد(و  الخدمة(

 : ة التاليةلتزام بالنقاط الأساسيالإ
 .تنميط مختلف النشاطات الإنتاجية لتسهيل عملية إعادة إنتاج الخدمة 

                                                             
، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق، مذكرة ماجستير، واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الخدمية: عيساوي كريمة - 1

 .17ص ، 2015، البويرة، جامعة آكلي محند أوالحاج
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 .تحديد معايير الخيارات الإنتاجية المتاحة 
 ختيار مصادر التمويل.إو  حتياجات المالية للمؤسسةتحديد الإ 
 .تحديد نوع الموارد البشرية المطلوبة في كل وحدة من وحدات المؤسسة 

 1نضباط.الإو  التحليلو  لة فهي تتعلق بطرق التسييرأما خصائص هذه المرح
 النمو: المرحلة الثالثة

هذا ما يساعد المؤسسة الخدمية على توسيع و ، يكون النمو في هذه المرحلة سريعا جدا
 فمن خلال هذه المرحلة تكون المؤســــســــة قد تخطت الغموض، تغطية الســــوق و  حجم نشــــاطها

 ستخدامها.إجيا اللازم التكنولو و  عملائهاو  تحددت مبيعاتهاو 
 : و تتمثل العناصر الأساسية لهذه المرحلة في

 النمو.و  تكاليف التوسعو  ختيار شكل التمويل لتغطية نفقاتإ 
 التوسع المناسبة.و  ختيار طريقة النموإ 
 .2بناء شبكة عمل فعالة 

 النضج: المرحلة الرابعة
بالإضــافة إلى ، منتجاتهايســتقر نشــاط المؤســســة في هذه المرحلة نظرا لتشــبع الســوق ب

حيث يعمل ، خرى تعتبر منتجات بديلة بالنســــــبة للعملاءأظهور منتجات و  شــــــتداد المنافســــــةإ
في هذه المرحلة أيضــا يصــعب على المؤســســة و ، ختيار الأحســنهؤلاء على التفاضــل بينها لإ

 : عليه تظهر مجموعة من المخاطر يمكن أن تتعرض لها منهاو ، يجاد عملاء جددإ
  الإهمال في مراقبة التكاليف.و  رالفتو 
 .تكاليف إضافية ناتجة عن غزو أسواق فرعية 
  رتفاع معدل تاركي العمل الأكثر فاعلية نتيجة تخوفهم من توقف المؤسسة.إإمكانية 

                                                             
 .18ص ، مرجع سابق: عيساوي كريمة - 1
مجلة البحوث ، ة بريد الجزائر لولاية قسنطينةحالة مؤسس –واقع رضا العميل عن المؤسسات الخدمية : عابد منيرة - 2

 .471-470ص ، 2019، 02قسنطينة ، جامعة عبد الحميد مهري ، القانونية والاقتصادية
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 و على هذا يجب على هذه الأخيرة أن تعمل جاهدة دائما من أجل توســـــــــيع نشـــــــــاطها
ه المرحلة يســـتوجب عليها تطبيق عدة شـــروط حتى تتمكن المؤســـســـة من النمو بنجاح في هذو 

 : منها
 التميز في عرض و ، تحافظ على عملائهاو  تصـــــــاليةالإو  تطوير ســـــــياســـــــتها التســـــــويقية

 خدماتها من أجل التصدي للمنافسة.
 تنوعها.و  تطوير خدماتهاو  القدرة على التجديد 
 نة في هذه ستعمال أموال المؤسسة بأفضل طريقة ممكالإختيار الأمثل للإستثمارات لإ

 المرحلة.
 1تسيير الإطارات الدائمة للمؤسسة.و  الإهتمام بإدارة 

 الإنحدار أو الرجوع: المرحلة الخامسة
 حتمال دخولها في مرحلةإعة السابقة هناك بر بعد مرور المؤسسة الخدمية بالمراحل الأ

 في المراحللتزمت المؤســـــــــــــســـــــــــــة بالتعليمات الواردة إوالتي يمكن أن تتفاداها إذا ما  نحدارالإ
سـتثمار من مسـاعدتها على الإو  يمكن إعادة تجديد نشـاط المؤسـسـة الخدميةو ، ربعة السـابقةالأ

 : خلال شكلين هما
 إعادة إدخال تعليمات جديدة على الخدمة. .1
 : تطوير خدمات جديدة من خلال .2
 قاعة محاضرات(، مطعم، إنشاء سلسلة خدمات متكاملة موجهة لنفس العملاء )فندق 
  تكييف الخدمات الأساسية للمؤسسة مع أسواق جديدة.محاولة 
 قتراح خدمات جديدة لفئات معينة من العملاء.إ 

 وفي ما يلي الشكل الذي يوضح مختف المراحل السابقة لتطوير المؤسسة الخدمية.
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 1مراحل تطور المؤسسة الخدمية: 05رقم  الشكل
 : تصنيف المؤسسة الخدماتية

بتقديم نموذخ لتصــنيف المؤســســات الخدمية  1988ســنة  Haywodetfarmerقام كل من 
 : هيو  يقوم على أساس ثلاثة أبعاد أساسة

 مرتفع( -التفاعل )عاليو  تصالدرجة الإ 
 منخفض(. –على العنصر البشري في تقديم الخدمة )عالي  عتماددرجة الإ 
  منخفض(. –درجة القدرة على تغيير مواصفات الخدمة حسب رغبات العميل )عالي 

بتصــــنيف المؤســــســــات  1989ســــنة  Vandermanوفي حالة المشــــابهة قام كل من 
 : الخدمية حسب بعدين أساسيين هما

 تصال العالي.الإو  درجة التفاعل 
 خدمة في ، خدمة مع بعض الســـــلع، درجة وجود ســـــلعة في عملية الخدمة )خدمة فقط

 شكل سلع(.
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 1: فيصنف المؤسسات الخدمية حسب ما يلي Kotlerأما 
 : تقسم إلى: ب نوع السوق لأو حسب الزبون(حس

 هي خدمات التي تقوم لإشباع حاجات شخصية مثل الخدمات السياحيةو : ستهلاكيةإخدمات 
لهذا ســــميت هذه الخدمات و ، التجميلو  حلاقة الشــــعرو  تصــــالاتالإو  خدمات النقلو  الصــــحيةو 

 الخدمات الشخصية.
حاجات منشـــآت الأعمال كما هو الحال هي الخدمات التي تقدم لإشـــباع و : خدمات المنشــ ت

 المعدات. و  المكائنو  صيانة المبانيو ، خدمات المحاسبةو ، ستشارات الإداريةفي الإ
 لكن بأســـــــــــاليبو  منشـــــــــــآت الأعمالو  وهناك خدمات يتم بيعها لكل من المســـــــــــتهلكين

ين من هذا هو الأسلوب المتبع في بيع السلع لكلا النوعو ، متباينةو  سياسات تسويقية مختلفةو 
كالحصــــول مثلا على طلبات لتنظيف الســــجاد بأســــلوب البيع الشــــخصــــي يكون  هؤلاء الزبائن

لكنه لا يكون كذلك في حالة كون ، قتصــــــــادية في حال التعامل مع منشــــــــآت الأعمالإعملية 
 2الزبون أحد أصحاب المنازل أو الشقق السكنية.

ى قوة عمــل كثيفــة مثـل هنــاك بعض الخــدمــات التي تعتمــد عل: حســــــــــب درجة كثافة العمل
خدمات أخرى تعتمد على مســتلزمات و  ســتشــاريةإخدمات ، خدمات الصــيانةو  خدمات الحلاقة

 البيع الآلي، خدمات النقل، تصالاتمادية أكثر مع درجة كثافة قوة عمل أقل مثل خدمات الإ
 3غيرها.و 

 حيث تقسم الخدمات إلى ثلاثة أنواع: تصال بالمستفيدحسب درجة الإ 
 خدمات الســــــكن، المحاماة، تصــــــال الشــــــخصــــــي العالي مثل خدمات طبيةلإخدمات ا 

 خدمات التأمين.و  خدمات النقل الجوي و 

                                                             
 .08ص ، مرجع سابق، أحمد بن عيساوي  - 1
 .22ص ، 2009، اليازوري للنشر والتوزيع، إدارة عمليات الخدمة: اس العلاقبشير عب –حميد عبد النبي الطائي  - 2
ص ، 2016، 01ط ، دار الصفاء للنشر والتوزيع، أصول ومضامين تسويق الخدمات: طارق قندوس، بشير بودية - 3
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  خدمات موقف ، تصـــال شـــخصـــي منخفض مثل خدمات الصـــرف الآليإخدمات ذات
 غيرها.و  الخدمات البريدية السيارات

  خدمات الوجبة الســريعةو  تصــال شــخصــي متوســط مثل خدمات المســرحإخدمات ذات 
 غيرها.و  ستراحة أثناء السفرالإو  أماكن المبيتو 

 : حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات
ذوي و  الخبراءو  الصــــــناعيينو  الإداريينو  المســــــتشــــــارينو  مثل خدمات المحامي: خدمات مهنية

 الذهنية.و  المهارات البدنية
 1غيرها.و  العناية بالحدائقو  مثل الحراسة: خدمات بير مهنية

 خصائص وعناصر وأهداف المؤسسة الخدماتية: ثالمطلب الثال
 : خصائص المؤسسة الخدماتية (1

من أهم و ، إن المؤســـســـة الخدماتية تتميز بخصـــائص مختلفة عن المؤســـســـات الأخرى 
 : هذه الخصائص

حيث أن المؤســـــــــــــســـــــــــــة الخدماتية تقوم بإعطاء فرص لزبائنها : ســـــــــتعمال الخدماتإ -1-1
بذلك تجعل مختلف الأدوات ، منها ســـــــــــــتفادةالإو  ســـــــــــــتعمال الخدمات التي تقدمهالإ

ا ستفادة منهالمستعملة أو المتوفرة في المؤسسة في متناول زبائنها حتى يتسنى لهم الإ
 تصال ...الخ.الإ، التيليكس الفاكسو  ستعمال الهاتفإك

غير و  الإيجار خاصــة بالمؤســســات الخدماتيةو  تســتعمل خاصــية الكراء: كراء الخدمات -2-1
زيادة على منح المؤســـــســـــة الخدماتية و  جارية أو الصـــــناعيةمتوفرة في المؤســـــســـــات الت

ة ســـتئجار خدمإفهي تمنح له أيضـــا إمكانية ، لزبائنها إمكانية اســـتعمال أداة من أدواتها
متوســــــطة أو طويلة الأجل. هذا تبعا لرغبة عملائها ككراء ، هذا لمدة قصــــــيرةو  معينة.
 السيارات.و  المنازل

                                                             
دار ، الأردنية قطاع الاتصالات –أثر التخطيط الإستراتيجي في تسويق الخدمات : علي محمد حسين بني مصطفى -1

 .155- 154ص ، 2017، 01ط ، عمان، زهران للنشر والتوزيع
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الخدماتية في مجال الخدمات لا تتوقف في  إن مهمة المؤســــــــســــــــة: صـــــيانة الخدمات -3-1
يانتها، لا على تقديمهاو  كراء الخدماتو  تأجير فهي ، بل تقوم زيادة على ذلك بصـــــــــــــ

 1تصون الخدمة المقدمة من طرفها مثل تصليح أجهزة في حالة عطل.
بذلك يقوم بالإحاطة بالمعلومات التي تخص و ، ذلك لصــــــالح الزبون و : تقديم النصــــــائح -4-1

 اته.واجبو  حقوقه
 عتبار جودة الخدمة.أن تأخذ بعين الإ -5-1
 غير المادية إلى مخرجات غير ملموسة.و  تحويل المدخلات المادية -6-1
 تعتمد على درجة التمييز للعاملين في المؤسسة. -7-1
فيها  معدل التقليدو  حادةو  تتميز المنافسة التي تواجهها المؤسسة الخدماتية بأنها شديدة -8-1

 مرتفع.
 2خدمات المقدمة.مستوى الجودة الشاملة لل -9-1

 : و من خلال ما سبق نستنتج أن خصائص المؤسسة الخدماتية كالآتي
ه من الصــــــــعب أنأي ، إن الخدمات في الأصــــــــل تكون غير ملموســــــــة: اللاملموســـــة -أ

 فشراء الخدمة هو شراء، هذا ما يميزها عن السلعو ، رؤيتها قبل شرائهاو  الإحساس بها
 غير ملموس.

بين الشـــــــــــخص الذي و  رتباط بين درجة الخدمة ذاتهاجة الإنعني بها در و : اللاتزامنية -ب
أي من الصــــعب أحيانا فصــــل الخدمات عن شــــخصــــية البائع المقدم ، يتولى تقديمها

لأن ، ســتهلاكهاإفإن أداء خدمة معينة قد يحدث جزئيا أو كليا في لحظة وقت ، لذلك
 تستهلك.و  تستهلك. أما الخدمات فهي تباع أو من ثمة تنتجو  تباعو  السلع تنتج

                                                             
مذكرة ضمن متطلبات ، دراسة حالة جودة الخدمة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية: الخدمة التسويقية: محمد دحمان - 1

 .55ص ، 2008، فرع التسيير، نيل شهادة الماجستير
 .198ص ، مرجع سابق، طارق إلياس - 2
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العديد من الخدمات ، نقصـــــــــــــد بذلك أن الخدمات لا يمكن تخزينهاو : الفناءو  الهلامية -ج
نخفضــــــــت إفكلما زادت اللاملموســـــــــية للخدمة ، ذات طبيعة هلامية غير قابلة للتخزين

أما درجة عدم الملموســـــــــــــية تزيد أو ترفع من درجة الفنائية كثيرا. و  فرصـــــــــــــة تخزينها.
هذا ما يجعل و  نائية لا يمكن حفضـــــــها على شـــــــكل مخزون فالخدمات ذات الطبيعة الف

 1خاصة في المنظمات الخدماتية.و  الإيداع منخفضة نسبياو  تكلفة التخزين
، نتقال الملكية يمثل خاصـــــية مميزة للخدمات مقارنة بالســـــلع الماديةإإن عدم : الملكية -د

 تخزينها بإمكانيةو  فبالنســـــبة للســـــلع يمكن للمشـــــتري أن يســـــتخدم الســـــلعة بشـــــكل كامل
فإن المســـــــــــــتهلك يمتلك ، ســـــــــــــتهلاكها أو بيعها في وقت لاحق أو عندما يدفع ثمنهاإو 

ســـتخدامها الســـلعة أما بالنســـبة للخدمة فإن المســـتفيد قادر فقط على الحصـــول عليها لإ
ســتأجار إشــخصــيا في وقت محدد في كثير من الأحيان مثل تأجير غرفة في فندق أو 

يكون إلا لقاء المنفعة المباشــرة التي يحصــل عليها من  ن ما يدفعه ماأو  شــقة أو ســيارة
 2الخدمة المقدمة إليه.

هذا و ، هناك عدة عناصـــر مؤثرة في مردودية الخدمات: عناصــر المؤســســة الخدماتية -2
 عتبار المؤسسة الخدماتية هيئة ذات جهاز تنظيمي.إب

يحتوي على  عتبارهإتجاه المؤســــــــــســــــــــة الخدماتية بإهو جهاز يوافق و : التنظيم الداخلي -1-2
خدمات للمؤسـسـة لكونه يؤثر مباشـرة على و  التمويل الشـخصـي، اسـتراتيجيات التسـويق

الخــدمــة في هــذا الجهــاز تكون بتجــانس و  نوعيــة الخــدمــات. يعجز الزبون عن رؤيتــه
 البشرية في تقديم هذه الخدمة.و  العناصر المادية

                                                             
، 01ط ، دار اليازوري العلمية للنشر، الأسس العلمية للتسويق الحديث: محمود صميد علي، بشير علاق، حميد طائي - 1

 .202-201ص ، 2005
 .203ص ، مرجع سابق، محمود صميد علي، بشير علاق، حميد الطائي - 2
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قة لذين تربطهم علاا: و العمال في المؤسسة الخدماتيةأتصال المستخدمين إأعمال  -2-2
يلعب هؤلاء العمال دورا هاما في تدعيم صــــــــــورة المؤســــــــــســــــــــة و ، مباشــــــــــرة مع الزبائن

 خيرة أمام الزبون.هذا لأنهم يمثلون هذه الأ، في تقديم الخدمةو  الخدماتية
الأســاس و ، العتاد اللازم لإنتاج الخدمةو  تتمثل في مظهر المؤســســةو : الوسائل المادية -3-2

تؤثر هـــذه الأخيرة في نفس الوقـــت على رجـــال و  داء الخـــدمـــةالـــذي يركز عليهـــا في أ
في بعض الأحيان و  الزبائن. مثلا العدد غير كافي يجعل الزبون يتنظرو  تصــــــــــــــالالإ

بذلك يؤدي و ، عصابه مما يجعله غير راض عن المؤسسة المقدمة للخدمةأ و  يثور قلقه
 1إلى فقدان الزبون.

فســـها نالمؤســـســـة الخدماتية تجد هذه الأخيرة و  ئمة بين الزبائنانظرا للعلاقة الق: الزبون  -4-2
ستغناء عنها عند حيث نجد طرق لا يمكن الإ، في موضوع إعطاء أهمية بالغة للعميل

ختيار أســـــواقها إمن أجل إرضـــــاء الزبون القيام بو  لذلك على المؤســـــســـــة، أداء الخدمة
التي تناسب  طلباته لتتمكن من تقديم الخدماتو  معرفة رغباتهو  حذر.و  المستهدفة بدقة

 بون.ز بتعاد عن خطر فقدان الهذا للإو  توقعاته مع مستوى الجودة المنتظرة.
 يكون عرض الخدمة للزبون أو المســـــــــــــتهلك ناتجا عن علاقة الزبون : عرض الخدمة -5-2

 : هماو  من ذلك يتبين لنا نوعين من الخدماتو  تصال(ممثل الإتصال )عون الإو 
 حتياجات الأولية.تحقيق الإو  تباعإو  تكون عند رضاو  الخدمة القاعدية 
 2ولى.الخدمة المحيطة التي تحقق بدورها للزبون قيمة إضافية للخدمة الأ 

 : أهداف المؤسسة الخدماتية -3
ستغلال إيقصد بها و  تهدف المؤسسة إلى تحقيق كل من رفع مستويات الإنتاج 

ها لتحقيق أكبر منفعة الموارد البشـــــــــــرية بجميع أشـــــــــــكالو  الموارد الماليةو  جميع الموارد العملية

                                                             
ماتية الاحتكارية لمفهوم التسويق مدى إدراك ووعي المؤسسات الخد: طيب سعيدة، قداري أحمد، عبد الجبار سهيلة -1

 .112-93ص ، 2019، 01العدد ، 4المجلد ، مجلة الدراسات الاقتصادية المعاصرة، بالعلاقات العامة
 .98ص ، مرجع سابق، طيب سعيدة، قداري أحمد، عبد الجبار سهيلة - 2
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المعروفة و  و خدماتية ضــمن القيود الموضــوعية في هيكلية المؤســســةأســتهلاكية إســواء كانت 
 : هي على النحو التاليو  و توزيع الخدماتأتحقيق البيع و  بحدود الطاقة الإنتاجية

 : قتصاديةإأهداف  -أ
  منافســــــة و  توســــــيع العملو  كبر قدر من الربح لرفع رأس المال في المؤســــــســــــةأتحقيق

 خرى.المؤسسات الأ
  حتياجات السوق من السلع.إالعمل على تغطية جميع 
 .توظيف عوامل الإنتاج بشكل فعال 
 : جتماعيةإأهداف  -ب
 .توفير مستوى مناسب من الأجر 
 رفع مستوى المعيشة لجميع العمال.و  تطوير 
 .1توفير مناصب مختلفة من الأشغال 

 : اتيةوكذلك نجد من بين أهداف المؤسسات الخدم
التقنيات التي تقوم بها المؤســــســــة و  ســــتراتيجياتإن جميع الإ: المصـــدا ية في الســـوق  -1

 : أهداف نجدو  الخدماتية لها غاية
 .توفير الضمان الشخصي من خلال النتائج 
 إعطاء صورة المؤسسة من خلال القدراتو  الحضور قصد إظهار الثقة : 
 معيات المهنيةالإنتماء إلى الج–شهادة الزبائن : ضمانات شخصية -
مراعاة العوام ، تقديم الأوراق المربحة، العتاد التربوي ، صـــــــــورة المؤســـــــــســـــــــة: الصـــــــــورة -

 الثقافية.
 : التدويلو  ضرورة التوسع-2
 : فوائد السوق العالمي المنفتح -أ
  متيازات في المعاملات الوطنية في تجارة الخدمات.إمنح 
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 .منافذ في كل مكان في العالم 
 ارية.عامل أساسي للكفاءة التج 
 : تؤدي إلىو: المنافذ -ب
  .اللامركزية للشغل 
 .رفع الصادرات على المستوى الدولي 
 تصال الحديث.نظام الإو  عروض هامة تؤثر على اليد العاملة 

تدويل قطاع الخدمات الذي يلعب دورا حيويا في تسهيل كل جوانب : مساهمة الخدمات -ج 
 : التي تتمثل فيو  النشاط الإقتصادي

  اديات دول العالم كلها.قتصإحصة من 
  1من الناتج المحلي الخام. % 45تعبر عن 
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 التنظيم الهيكلي ومكانة التسويق في المؤسسة الخدماتية: المبحث الثاني
، إن المؤســـســـة الخدماتية تعتبر محور أســـاســـي في عملية الإتصـــال التســـويقي 

 ك ســــنحاول في هذا البحثبذلو ، بالإضــــافة إلى الجهة التي ســــتقوم بتطبيق المفهوم التســــويقي
الجودة في و  إبراز مكانة التســـــــــويقيو  المصـــــــــفوفيو  ســـــــــنحاول تقديم هيكلها التنظيمي المفلطح

 المؤسسة الخدماتية.
 الهيكل التنظيمي المفلطح والمصفوفي: المطلب الأول
 : في المنظمات نحتاج إلى: تعريف الهيكلة

 تنظيم العمل.و  تقسيم المهام 
 .تنسيق العمل 
 قات العمل )علاقات السلطة(.تحديد علا 

الهيكلة على أنها مجموعة وســـــــــــــائل مســـــــــــــتعملة من أجل تقديم  Mintzborgو يعرف
 من أجل التنسيق بينها.و  العمل إلى المهام المفصلة

 تشكيليةو  كلاسيكية: مقاربة في إعداد الهيكل: أنواع الهياكل
 : تعود إلى أعمال كل من: المقاربة الكلاسيكية -1

 التخصص في العمل، العمل تقسيم: تيلور
 مبدأ وحدة القيادة الخاصة.: فايول

في كتابه الهيكلة في  1982في  Mintzborgجاء بها : المقاربة حســــب التشــــكيلات -2
قدم في هذا الكتاب المقاربة الشــاملة و ، إثراء للنظرية الظرفيةو  هي تلخيصو  المنظمات
وزن كل منها و  ين مكوناتهاالعلاقة ب، مكوناتها: تحل هذه المنظمة حســـــــــبو ، للمنظمة

 1في الهيكلة.
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 الهيكل الوظيفي: 06 الشكل رقم

 المالية، الموارد البشــــــــرية، الإنتاج، هذا الهيكل تم إعداده حســــــــب الوظائف )التســــــــويق
 1.المحاسبة(و 

 
 الهيكل حسب الأقسام: 07الشكل رقم 
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 المدير العام

 مدير الموارد البشرية مدير الانتاج مدير التسويق

 

 مدير المالية والمحاسبة

 

 مناهج صنع

1ورشة  2ورشة   3ورشة    

 المدير العام

 Dقسم المنتج  Cالمنتج قسم  Bقسم المنتج  Aقسم المنتج 

موارد  تسويق إنتاجموارد  تسويق انتاج

هذا الهيكل حسب الأقسام أي 

ن المنظمة مقسمة إلى أقسام أ

الأقسامثم تمت هيكلة   
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يرها من المؤســـســـات رغم أن المؤســـســـات الخدمية كغ: التنظيم الهيكلي للمؤســســات الخدمية
يوعا إلا أن لها أنماط أكثر ش، وجود هياكل تنظيمية بالمعنى العلمي التقليدي التي تحتاج إلى

 : نتشارا وجود نمطان أساسيان هماإمن أكثر تلك الأنماط و ، تتميز بها
يعتبر هــذا النمط الهيكلي أحــد أنمــاط الهيكــل الهرمي إلا : الهيكـل التنظيمي المفلطح -1

، يكون في نطاق الإدارة واسعاو ، بأن عدد مستوياته التنظيمية محدودة للغايةأنه يتميز 
متجانســة من حيث و  يناســب هذا الهيكل مجالات النشــاط التي تكون فيها متخصــصــةو 

تتوقف و ، تكون الأهمية النفســـــية للتخصـــــصـــــات على ذات المســـــتوى و  الخبرةو  التأهيل
ة على مدى قوة العمل الجماعي السائد فعالية أداء المؤسسات التي تنتمي إلى تلك الفئ

ســـهولة و  تصـــالات الرئيســـيةالإو  يتميز هذا النط الهيكلي بقصـــر خطوط الســـلطةو  فيها.
المعلومات بين أجزاء الهيكل و  من ثم التدقيق الســــــــــريع للبياناتو  تصــــــــــالات الأفقيةالإ

المناسب لا شك أن هذا النمط و  تخاذ القرارات.إالتنظيمي بما يحقق السرعة في عملية 
يوضـــــــــــح الشـــــــــــكل و  نماط التقليدية الأخرى للأنشـــــــــــطة الخدمية يكون أقل تكلفة من الأ

 1الموالي النمط المفلطح للهيكل التنظيمي للمؤسسة الخدمية.

 
 الهيكل التنظيمي المفلطح: 08 الشكل رقم
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 : الهيكل التنظيمي المصفوفي-2
 نهأكما ، متعدد المســـــــــــــتوياتلا يعتبر هذا النمط أحد أنماط الهيكل الهرمي التقليدي ال

نه أب، يتميز على الهيكل المفلطح الذي يكون فيه عدد المســـــــــــــتويات التنظيمية محدودة للغاية
، يتضــمن هيكلا إضــافيا يقوم على فكرة مجموعات المشــروعات المؤقتة محددة الهدف الزمني

  : على ذلك يكون لكل فرد في التنظيم دورين أساسيين هماو 
 لمتخصصين في مجال معيندور دائم كأحد ا 
 نتهاء نضمام إليه لحين الإدور مؤقت كأحد أفراد فريق العمل المشروع الذي يكلف بالإ

 من إنجازه.
و يناسب هذا الهيكل مجالات النشاط التي تقوم بصفة رئيسية على نظام المشروعات 

ية متفق نهاو  خلال برنامج زمني محدد لها بدايةو  تنفذ حســـــــــــــب طلبات العملاءو  التي تخطط
 من ثم يكون ضروريا تكوين فرق عمل المشروعات كل مشروع على حدة.و ، عليها

تتوقف فاعلية أداء المؤســســات التي تنتمي إلى تلك و  تجمع فيه التخصــصــات المختلفة
على قدرته على إتمام المشــــــــروعات طبقا للبرامج و  الفئة على مدى توفر روح العمل الجماعي

ســـــــــــــتخــدام هــذا النمط في العــديــد من إينتشـــــــــــــر و  ف المتغيرة لهــا.في إطــار التكــاليو ، الزمنيــة
 الخدمات البحريةو  ســـــتشـــــاريةبصـــــفة خاصـــــة مؤســـــســـــات الخدمات الإو  المؤســـــســـــات الخدمية

غيرها من المؤســـــســـــات التي لا و  منظمة الرحلاتو  الشـــــركات الســـــياحيةو  التوكيلات التجاريةو 
 1تقدم ناتجا ماديا ملموسا لعملائها.
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 يسمى أيضا هيكل حسب المشروعو  لهيكل المصفوفيا: 09 الشكل رقم
 مفهوم وأبعاد التسويق في المؤسسة الخدماتية: المطلب الثاني

هتمام خاصة مشكلات تسويق الخدمات تحضى بدرجة عالية من الإو  أصبحت قضايا
قتصــاد الكلي في أصــبح يمثل جزءا كبيرا من الإو  أن قطاع الخدمات تزايد دوره بشــكل ملحوظ

هذا راجع إلى خاصية اللاملموسية و  ع لم يظهر تسويق الخدمات إلا بداية السبعيناتأي مجتم
للخدمة التي جعلتها مختلفة عن السلع المادية. معظم المؤلفين المشهورين في مجال التسويق 

 النشر منذ منتصف السبعينات.و  الخدماتي في وقتنا الحالي يبدأون بالكتابة
تي تشـــــرح تأخر تبني المؤســـــســـــات الخدماتية للمفهوم أحد أهم المصـــــادر الأســـــاســـــية ال

ظن الكثير من المسيرين لعدم القدرة على تطبيق منشور تسويقي خاصة و  هو شكو  التسويقي
لأن بعض المفردات اللغوية المســــتعملة في ، بالســــلع المادية على الخدمات صــــحيح من جهة

ي مجال الخدمات مثال على قطاع الســــلع المادية تســــتحضــــر غالبا حقائق يســــتبعد تطبيقها ف
 1مضامين خاصة بالخدمة.و  لا تبعث إلى حقائق يلخ. فهإالتوزيع المادي ...، ذلك التغليف

 : ها في تسويق الخدمات بشروط منهاقهذه الصعوبات يمكن تفو 
                                                             

مذكرة مكملة لنيل شهادة ، djezzyواقع وأهمية قوة البيع في المؤسسة الخدماتية دراسة حالة مؤسسة : ليديا عشو - 1
، قسنطينة، جامعة منتوري ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، الماجستير في العلوم التجارية

 .35-34ص ، 2011/2012

 Cالمنتج     

 Bالمنتج     

 Aالمنتج     

 المدير العام

الموارد مدير  مدير الانتاج مدير التسويق
 البشرية

 مدير المالية
 المحاسبةو
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 : الشروط العملية
 : يتم هذا من خلالو : تجسيد الخدمة -أ

يتم بصــــــورة و ، لى أن تظهر الفجواتالعمل عو  هتمام بالجانب المعماري لنقطة البيعالإ -
 نتباه.مشخصة تجلب الإو  مطابقة

، المظهر الجيد، وضـــــــــــــع المحلات، المؤشـــــــــــــرات المادية المحيطة به مثل المعدات -
 الإعلانات في نقاط البيع.

 أهمها: ستقبالتدريب مقدمي الخدمة لتحسين جودة الإ -ب
عملية التعرف على القدرة على توجيه ، الشــــــرح، ســــــتماعحســــــن الإ: كفاءات علاقاتية -

 القدرة على التقمص العاطفي الزبون 
 القيام، التعاون مع الزبون و  كيفية التعامل، قدرات بيعية كالتفاوض: كفاءات تجارية -

 ختيارات اللازمة. بالإ
 : ستهلاك الخدمةإو  تسهيل مشاركة الزبون في عملية إنتاج -ج

 غير معقدة.و  تاج واضحةنجعل عملية الإو  تسهل عمل الزبون من خلال تخفيف قلقه -
 ستعمال الجيد للخدمة.تدريب الزبون على الإ -
شـــــــــــــكال أختلافات في ن الإإتوقع التكاليف الناتجة عن كل زبون. و  التنبؤ بالمخاطر -

 1التعاملات تؤدي إلى صعوبات في عملية التنظيم لدى المؤسسة.
 : تسويق الخدمات

 الخارجي، التسويق الداخلي: سيةيتطلب تسويق الخدمات التفوق في ثلاثة مجالات رئي
 : يمكن توضيح هذه المجالات فيما يليو  التفاعل.

الأهم من وظيفة و  يمارس الموظفين في المؤســســات الخدمية الجزء الأكبر: التســويق الداخلي
كما أن جودة الخدمة المقدمة ، فهم يســوقون تعاملهم مع الزبائن قبل تســويق الخدمة، التســويق

الخدمية أن  عليه يجب على المؤســــســــةو  رضــــا الموظف أو في المؤســــســــةإليهم تتوقف على 
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كفاءة ممكنة و  تصـــــــال مع موظفيها بأكثر فعاليةســـــــتراتيجيات تســـــــويقية تمكنها من الإإتتبنى 
 1لتحصل على ولائهم في تقديم الأفضل.

نشـــــــــــطة التي تقوم بها المنظمة لتهيأ تقديم الخدمة يشـــــــــــير إلى كافة الأ: التســـــــويق الخارجي
الوعود المقدمة و  توزيعها حيث يتضــــمن التســــويق الخارجي جميع عروض المنظمة عيرتهاتســــ

 كيفية تقديمها لهم.و  للزبائن حول نوعية الخدمة
بالتالي فهو و  المسـتفيد منها.و  يشـير إلى العلاقة التفاعلية بين مقدم الخدمة: التسـويق التفاعلي

 مقدم الخدمة لبلوغ الأهدافو  بين الزبون يعبر عن العلاقات الشـــخصـــية المتبادلة التي تتطور 
من الضـــــــــــــروري هنا الإشـــــــــــــارة إلى مواجهة الخدمة و ، الوفاء بهاو  يهتم بالحفاظ على الوعودو 

serice en counter  حيث ظهر مصــــطلح التفاعل والعلاقات مع ظهور تســــويق الخدمات
 2كمفاهيم جوهرية حديثة للتسويق.

 سسات الخدماتيةمكانة الجودة في المؤ : المطلب الثالث
تي التجارب الســـــــــــابقة للخدمات الو  تعتمد على التجربة الحالية للزبون : مفهوم جودة الخدمات

 ستندا إلى جودة الخدمة المدركة.إساسية لتقييم الخدمة تعتبر القاعدة الأو ، ستفاد منهاإ
 : أبعاد جودة الخدمة

ول أبشـــــكل صـــــحيح من تقديمها و  داء الخدمةأتســـــاق في تعني درجة الإو : عتماديةالإ .1
 مرة.

 حتياجات العميل.ستجابة مقدمي الخدمة لإإتشير إلى درجة و : ستجابةدرجة الإ .2
 3أي سهولة الوصول إلى مقدمي الخدمة.: إمكانيات الوصول .3

                                                             
العلوم ، قسنطينة، حالة مؤسسة بريد الجزائر، واقع تطبيق التسويق الداخلي للمؤسسات الخدمية بالجزائر: منيرة عابد - 1

 .139-117ص ، 2015، جوان، 43العدد ، مجلد أ، الإنسانية
لتسويق الداخلي كحجر أساس لبناء العلاقة ا: تسويق العلاقت بالمؤسسة الخدمية: محمد أوعمر، علي زيان، كريمة زيدان -2

، 2017ديسمبر ، 23العدد ، السنة الثانية عشر، قسم العلوم الاقتصادية، مجلة علمية دولية محكمة، معارف، مع الزبون 
 .390-389ص 

العدد ، 14المجلد ، مدخل إلى تحسين تنافسية المؤسسات الخدمية: إدارة الجودة الشاملة: عولام عثمان، ريحالي أمال -3
 .201ص ، 2019البويرة ديسمبر ، جامعة آكلي محند أولحاج، 02
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هو يعكس إلى حد و ، يعبر هذا البعد عن درجة ثقة العميل بالمؤســـــــســـــــة: المصـــــدا ية .4
لخدمات في المواعيد المحددة للعملاء كبير مدى قدرة المؤســــــــســــــــة على الوفاء بتقديم ا

 من المتوقع أن يفضل العميل التعامل بصفة دائمة.و  بدرجة عالية من الدقة
 يعكس مســـتوى الكفاءة التي يتمتع بها القائمون على تقديم الخدمة من حيثو : الكفاءة .5

، لمثالمعارف التي تمكنه من أدائه بشـــكل أو  ســـتنتاجيةالإو  القدرات التحليليةو  المهارات
في حـالـة التعـامـل مع مقـدم خـدمـة مـا لأول مرة فـإن المســـــــــــــتفيـد غـالبـا مـا يلجـأ إلى و 

جودة و  و عضـــــــــــوية جمعيات معينة لتقييم كفاءة مقدم الخدمةأالكفاءة العملية : معايير
 خدماته.

 الاهتمام الشــــخصــــي الذي توليهما إدارةو  يعبرعن مدى شــــعور العميل بالرعاية: اللياقة .6
يعكس رغبة العميل في الحصـــول على معاملة خاصـــة و ، خصـــياالمؤســـســـة للعميل شـــ

 لمقدمي الخدمة.
إجراءات لنقل المعلومات من الزبائن إلى و  تصـــــــال واضـــــــحةإوجود قنوات : تصـــــالالإ  .7

إبلاغ و  عتراضـــــــــــــات المقدمة لإجراء التعديلات المطلوبةقتراحات أو الإالإدارة حول الإ
 ة للمستفيد.التغير في الخدمو  الزبائن عن أساليب الإخفاق

يعبر هذا البعد عن جل المعاملات مع المؤسـسـة التي تقدم الخدمة من الشـك : مانةالأ .8
 1أو المخاطرة.

 : أهمية الجودة في المؤسسات الخدمية
  وقـد تطورت ، ســـــــــــــتراتيجيـات التنـافس في بيئـة الأعمـالإحـد أهم بـدائـل أتعتبر الجودة

 تجهت كونها نظامإفات المطلوبة بل ولم يعد التركيز فقط على المنتج والمواص الجودة
نســـــــــــــجــام والتعــاون بين جميع المتعــاملين متكــامــل يعمــل من خلال خلق جو من الإ

 بالمنشأة.

                                                             
، مجلة الدراسات المالية والمحاسبة والإدارة، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمية: خلود عواطف، عيسى نبوية -1

 .82-81ص ، 2014ديسمبر ، الجزائر، جامعة تلمسان، العدد الثاني
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  تحقيق مستوى أدنى من الأخطاء.و  تحسن الوضع التنافسي للمنشأة في السوق 
 المنتجات.و  تحقيق مستوى أداء أفضل للخدماتو  يهدف إلى زيادة الربحية 
 1أداء العمل بالشكل الصحيح من أول مرة.و  العاملينو  بين الإدارة تحسين العلاقة 

 : حيث نجد:  ياس جودة المؤسسة الخدمية
اســـا تمثل الشـــكاوي التي يتقدم بها الزبائن خلال فترة زمنية معينة مقي: مقياس عدد الشــكاوي 

تناسب مع هاما يعبر على أن الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما يقدم لهم من خدمات لا ي
يمكن لهذا المقياس في المؤســــــســــــات و ، المســــــتوى الذين يريدون الحصــــــول عليهو  إدراكهم لها

تحســــين مســــتوى جودة ما تقدمه من و  تخاذ إجراءات مناســــبة لتجنب حدوث مشــــاكلإالخدمية 
 خدمات لزبائنها.
ت تجاهات الزبائن نحو جودة الخدماإســـــــتخداما لقياس إهو أكثر المقاييس و : مقياس الرضـــــا

خاصـــــة بعد حصـــــولهم على هذه الخدمات عن طريق توجيه الأســـــئلة التي تكشـــــف و ، المقدمة
الضــــعف و  جوانب القوةو  للمؤســــســــات الخدمية طبيعة شــــعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة لهم

 بها.
ســـــــــتطلاعية إعقب دراســـــــــة  parasurman 1985لقد خلص ســـــــــنة : مقياس الفجوة

لخدمة في أمريكا في محاولة لوضـــــــع مقياس لجودة أجراها مع العديد من مؤســـــــســـــــات تقديم ا
، عتماد على المقابلات المعمقة مع مجموعة من الزبائنالإو  الثباتو  الخدمة يتســــــــم بالصــــــــدق

، إدراكاتهم لمســتوى أداء الخدمة المقدمة بالفعلو  ســتند إلى توقعاتهم في مســتوى الخدمةإحيث 
 2ذلك بستخدام الأبعاد.و  الإدراكاتو  من ثم تحديد الفجوة بين هذه التوقعاتو 

 

                                                             
 .202ص ، سابقمرجع ، ريحالي أمال -1
، 01العدد ، 11مجلد ، مجلة دفاتر اقتصادية، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمية: بختي نصيرة، عيسي نبوية 2

 .82-81ص ، 2019
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 عرض
 

 : والرياضة ديوان مؤسسات الشبابماهية : المبحث الأول
  ديوان مؤسسات الشباب والرياضة: المطلب الأول
 : مهام وخصائص الديوان: المطلب الثاني
 التنظيم الإداري للديوان: المطلب الثالث

 الدراسة الميدانية: نيالمبحث الثا
 تحليل وتفريغ أسئلة الاستمارة: المطلب الأول
 عرض نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات: المطلب الثاني
 عرض النتائج العامة للدراسة: المطلب الثالث
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 : تمهيد
لقد اصـــــــبح موضـــــــوع الصـــــــورة الذهنية للمؤســـــــســـــــة من أهم لمواضـــــــيع التي تهتم بها 

يعني أنها ، لأن الصــــورة الذهنية الإيجابية للمؤســــســــة لدى جمهورها وذلك، المؤســــســــات اليوم
 حققت شرطا كبيرا من الشروط الواجب إتباعها لمواجهة المنافسين.

إرتأينا دراســــــة حالة ديوان مؤســــــســــــة الشــــــباب ، ولإســــــقاط هذه الفكرة على أرض الواقع
قمنا بالاحتكاك  ومن أجل ذلك، والرياضـــــــــــــة لمعرفة إعتمادها على نشـــــــــــــاط العلاقات العامة

 المباشر بالمؤسسة من خلال التعريف بها ومهامها وكذا معرفة مدى تطبيقها لنشاط العلاقات
 العامة وصورتها.
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 والرياضة ديوان مؤسسات الشبابماهية : المبحث الأول
 : ديوان مؤسسات الشباب: المطلب الأول

وان موزع على مســـتوى دي 48إن ديوان مؤســـســـات الشـــباب لولاية تيارت واحد من بين 
دواوين الشــــــباب مؤســــــســــــات عمومية ذات طابع اداري تتمتع بالشــــــخصــــــية و ، التراب الوطني

تنشـــــــيط الشـــــــباب في مختلف و  توجيهو  تتحدد مهامهم في اعلام، الإســـــــتقلال الماليو  المعنوية
ور حاغيرها من المو ، الإعلام، التشغيل، البيئة، التكوين، الصحة، لتعليم: مجالات الحياة منها

 .التي تستجيب لحاجاتهم اليومية

ـــــــ الموافق لـ  1411صفر عام  11المؤرخ في  90/253طبقا للمرسوم التنفيذي رقم  هـ
 03المؤرخ في  259-98المتمم بالمرســــــــوم التنفيذي و  المعدلو  1990ســــــــبتمبر لســــــــنة  01

 .1998أوت  25الموافق لـ  1419جمادي الاولى عام 

الموافق  1427ذي الحجة عام  17المؤرخ في  01-07رقم  يو كذا المرســـــوم التنفيذ
لى دواوين تنشـــــيطها إو  التضـــــمن تحويل مراكز إعلام الشـــــبيبلة، 2007يناير ســـــنة  06لــــــــــــــــــ 

 1 .مؤسسات الشباب للولاية

 : التي تحدد مهام الديوانو  05المادة  ءوعلى ضو 

 ط تتمثل مهمة الديوان في ضـــــــــــمان تنفيذ الإعلام والإتصـــــــــــال والإصـــــــــــغاء والتنشـــــــــــي
الإجتماعي والتربوي والإدماج في أوســاط الشــباب وكذا تســيير مؤســســات الشــباب التي 

 : كما يضع تحت تصرف الشباب مايلي، صيانتها وحفظها، تشكل ممتلكاتها
توفير وســـــــــائل ملائمة )معلومات( تســـــــــاعد على إدماج الشـــــــــباب في الميادين  -

 الإجتماعية والإقتصادية والثقافية.
 اته للشباب قصد تحقيق أهدافهم يقدم الديوان مساعد -

                                                             
 .23:09الساعة  ،2020فيفري  24بتاريخ  مقابلة ،معلومات من المؤسسة ،خلية الاعلام والاتصال ،فريدةعيشوبة  1
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 تظاهرات علمية ويتولى تسييرها ، ينظم وينشط لقاءات ترويجية -
على هذه البنود فإن الديوان تحت وصاية وزارة الشباب والرياضة ومهامه  بناءو  -

تتعزز بتعليمات وزارية تضـــــــــــــفي رؤية جديدة لما يمليه الواقع المعاش في ظل 
والإقتصـــــــــــادي الذي مس البني الإجتماعية ناهيك التطور التكنولوجي والثقافي 

إلى  عن الإجابات التي تفرض على القطاع ن يتجاوب معها ويســـــــــــــعى جاهدا
 1 .إيجاد سبل كفيلة للتكفل بها

 : الديوان وخصائص مهام: المطلب الثاني
 : ملحقاته ترتكز أساسا علىو  الديوان إضافة لما قيل سابقا فإن مهمة

 نشــــــــــاطات التســــــــــلية تجاه الشــــــــــبابو  الثقافيةو  اعية التربويةتنظيم النشــــــــــاطات الإجتم 
 تسييرها ؛و  تنشيطهاو 
 علمية؛ و  تنظيم تظاهرات ثقافية 
  تقديم المساعدة النقنية للشباب لانجاز مشاريعهم ؛ 
  المساهمة في ترقية التدابير المعدة لفائدة الطفولة ؛ 
 دراســـــــــات و  الزياراتو  يةالدولو  تشـــــــــجيع لقاءات الشـــــــــباب في إطار اللمبادلات الوطنية

 الوسيط ؛ 
 تســـهيل إدماجهم في و  المعلومات التي من شـــأنها توجيههم، وضـــع في متناول الشـــباب

 الثقافية؛ و  الإقتصاديةو  الميادين الإجتماعية
 الإصـــــــــغاء النفســـــــــاني لفائدة الشـــــــــبابو  التربية الصـــــــــحيةو  تنظيم أعمال الوقاية العامة 

 2؛ تطويرهاو 
 تدخلها ؛  سبر الأراء المرتبطة بمجالو  الدراساتو  القيام بكل التحقيقات 

                                                             
 .المرجع السابق ،فريدةعيشوبة  1
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 المســـاهمة في ترقية الحركة الجمعوية في أوســـاط الشـــبابو  تطوير النشـــاطات الجوارية 
 مرافقتها ؛ و 
  إعــداد بنــك للمعطيــات يحتوى على المعلومــات التي يمكن أن تهم الشـــــــــــــبــاب في كــل

 سات الشباب ؛ وضع نقاط الإعلام عبر كل مؤسو  ميادين الحياة الإجتماعية
 بالتنســـــــــيق مع ، الإتصـــــــــال تجاه الشـــــــــبابو  تنفيذ كل تدابير يمكن من تطوير الإعلام

 المؤسسات ؛ و  القطاعات الأخرى 
 حفظها ؛ و  صيانتهاو  تسييرهاو  منشآت الشبابو  ضمان سير مجموع مؤسسات 
  ضـــمان ســـير تســـيير كل منشـــآت الشـــبيبة المرتبطة بنشـــاطات القطاع التي قد تســـندها

 السلطة الوصية صراحة ؛ إليها 
  تطوير المبادلات مع دواويين مؤسسات الشباب الموجودة في الولايات الأخرى ؛ 
 الأداءات المرتبطة و  الأشــــــغالو  التجمعات وذا العروضو  إحتضــــــان تربصــــــات التكوين

 1 بموضوعها .
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 التنظيم الإداري للديوان: المطلب الثالث

 
 1تيارت -ديوان الشباب والرياضات: الهيكل التنظيمي لمؤسسة  10الشكل رقم 

 : مصلحة الإدارة والمالية (أ

 المالية المتعلقةو  يشــــرف عليها رئيس المصــــلحة بحيث يقوم بإتخاذ الإجراءات الإدارية
 مكتب المحاسبة .و  تتفرع هذه المصلحة إلى مكتب المستخدمينو  بالديوان

 : يشرف عليه مختص في المحاسبة وهو مكلف بـ: مكتب المحاسبة (ب
 الإيرادات( و  يم الميزانية السنوية )النفقاتتق 

                                                             
 .المرجع السابق ،خدة بخيرةبن  1

المدير

مصلحة الادارة 
والوسائل

فرع الموارد المالية 
والبشرية

المستخدمين

المحاسبين

فرع الوسائل 
والصيانة

ممتلكات 
المؤسسات

محاسبة ومتابعة 
المجالس 

البيداغوجية 
للمؤسسات مصلحة 

التنشيط 
والاتصال 
والحياة 
الجمعوية

فرع الأنشطة 
الاجتماعية التربوية 
ومبادلات الشباب 
والحياة الجمعوية
فرع الاعلام 

والاتصال والاصغاء 
والمرافقة

السمعي 
البصري 

بنك المعلومات

الخلية 
المعلوماتية 
والموقع 
الالكتروني

الأمانة
المخزن 
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  يتولى أجور المستخدمين 
 أدوات ..إلخ" ، يقو بإقتناء مستلزمات الديوان "تجهيزات 
شــــؤون و  مهمة هذا المكتب تتحدد بما هو إداري بحث بما يتعلق: مكتب المســـتخدمين (ت

 : يرحيث يقوم هذا الاخ، مؤقتينالمستخدمين سواء كانوا دائمين أو و  العمال
 .تنظيم المسابقات المتعلقة بالتوظيف 
  يسهر على الملفات الإدارية لكل موظف 
  ترقية الموظفين حسب درجة الإستحقاق 
  يتولى مسؤولية المراسلات الإدارية إلى مختلف الجهات 
 : الحياة الجمعويةو  الإتصالو  مصلحة الإعلام (ث

 جهة على بنك المعلومات فهي تشرف من، تعتبر أهم مصلحة نظرا للمهام الموكلة لها
كما تتولى اليســــهر على المعطيات وز الأنشــــطة ، شــــباب –الوقاية صــــحة و  خلية الإصــــغاءو 

 التي تقوم بها الملحقات .

 : التوجيهو  الإتصالو  فضاء الإستقبال (ج
 الهدف من إنشائه : 
 ذلك من خلال و  الأكثر بســــــــاطة ممكنةو  إعلام الشــــــــباب بالطريقة الاكثر موضــــــــوعية

أفلام ، صــور، توثيق، هي إنشــاء بنك معلومات ثري )إعلام الآليو  ئيســية آلامهمته الر 
التي و  نصـــــائح وعناوين ...( التي تهم الشـــــبابو  ...( يجمع كل المعلومات )من تعليم

الســـكن ، الرياضـــة، التعليم، الشـــغل، تتعلق بكامل ميادين الحياة الاجتماعية )كالتكوين
أما ، عناوين التي لها صـــــــــلة بعالم الشـــــــــباب...( مع انجاز دليل موســـــــــع يحمل كل ال

 1 الدائم مع هذه الشريحة .و  التواصل المستمرو  مهمته الثانية فهي تتمثل في التربية
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 إعلامهمو  التواصــل معهمو  المؤول عن هذا الفضــاء هو شــخص يهتم باســتقبال الشــباب 
 توجيههم إلى مختلف الميادين الحياة.و 
 فتوفير معلومة يعني توفير ، حددة ســـــــؤال محددالإعلام أو الإســـــــتعلامات هو إجابة م

 شروط تسجيل في مسابقة ما ....، رقم هاتف، عنوان
 حوار مع الشـــــــباب الذي يفترض فيه التمتع بقدرات عالية و  و دوره كذلك بناء تواصـــــــل

الفعال دون أن ينســى لتطرق للمســائل المعقدة التي يجب أن يهتم و  في الاصــغاء الجيد
إنما يجب أن و  لتي لا ينبغي أن تكون طرق نظرية أو فلســـــــــــــفيةطرق معالجتها او  بها

التكوين ... و  لمســــــائل الســــــكنو  خاصــــــة بما يتعلق بإيجاد حلولو  عمليةو  تكون علمية
الموافق الشــــــــخصــــــــية و  ينســــــــى كذلك الأخذ بعين الإعتبار الاختلافات الفردية دون أن

 للشباب في ايجاد الحلول لمشاكلهم .
 معلجتها و  ت تحليلهاجمع المعلوما: من مهامه 
 التوجيه و  التحرير ثم الاعلام 
 تحديث المعلومات 
 : الاستقبال (ح

هو وسيلة الأساسية في نشر المعلومات فدور المسؤول عن الفضاء هو استقبال طلب 
في بعض الأحيان لا و ، إرشـــــــاده في خطوات إيجاد الحلولو  مســـــــاعدته في تحديدهو  الشـــــــباب

 : يجيب مباشرة عن طلبه إلا بعد أن

 بطريقة مقنعة على السؤال المطروح و  يجري بحث معمق ليجيب لاحقا 
 . 1 أو يوجه صاحب الطلب إلى الهيئات المختصة لمعالجة المسألة 
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 : الوقايةو  لية الإصغاءخ (خ
 إضافة إلى ، شباب مختصون نفسانيون  –الوقاية صحة و  يشرف على خلية الإصغاء

 خلايا للإصغاء . 10هي تقدر بـ و  نقاط الإستماع الموزع على مؤسستنا الشبابية
 دور خلية الشباب يرتكز عل الإصغاء النفسي للشباب الذين يعانون من مشاكل نفسية 

مســاعدتهم على تجاوز تلك المشــاكل و  أ ســرية، دراســية، جنســية، عاطفية، إجتماعيةو 
 الإرشاد النفسي .و  من خلال الإدماج الإجتماعي

 أماكن عملهم.و  راستهميتمثل دور الخلية الحسن للشباب في د 
 التوجيه التربوي و  مســـــاعدة الشـــــباب للتغلب على مشـــــاكلهم بصـــــفة عامة اعطاء الدعم

 الحسن للعائلات بهدف التكفل الحسن بأطفالهم .
 لناتجة عن تعاطي المخدرات الكحولتحسيس الشباب حول العواقب الوخيمة او  إعلام ،

 المتنقلة عن طريق العلاقات الجنسية . الامراضو 
 : كيف نتصل بالخلية (د
 الجمــاعيــة )دينــاتميكيــة الفوج(و  نظــام الخليــة في العمــل يعتمــد على المقــابلات الفرديــة 

 .ةذلك تبعا لتوقيت المؤسسو 
 سا 00: 12سا إلى غاية  00: 08 من: الفترة الصباحية  
 1سا  30: 16 سا إلى غاية 30: 13من : الفترة المسائية 
 : نشاطات الخلية (ذ
  النفســــــي للشــــــبابو  الذي يهتم بالجانب الصــــــحي، الســــــنوي للخليةمن خلال البرنامج ،

حيث يســعى إلى ، الافات الاجتماعية التي يتخبط فيها المجتمعو  تناهيك عن المشــاكل
 الاتصال.و  التعامل الميداني الذي يعطي فاعليته خاصة في مجال الاعلام
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 تلخص النشاطات فيت : 
 قضــــــايا تهم الشــــــباب منها )التغذية و ، تنظيم أيام إعلامية تحســــــيســــــية حول مواضــــــيع

 العنف .....إلخ(.، الانتحار، التدخين، الامراض النفسية المخدرات، المتوازنة
 البكالورياو  التحضير النفسي للمقبلين على شهادة التعليم الاساسي 
  تنظيم معارض إعلامية حسب البرنامج المسطر في الرزنامة السنوية 
 الصحي و ، متنوعة لها علاقة بالجانب النفسي مواضيع، ملصقاتع، إعداد مطويات 
 1 .نقاط الاستماعو  تنظيم فضاءات للحوار على مستوى الديوان 
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 الدراسة الميدانية: المبحث الثاني
 تحليل وتفريغ أسئلة الاستمارة: المطلب الأول

 : البينات الشخصية

ثين تســــــاعد البيانات الشــــــخصــــــية الباحث في التعرف على ملامح وخصــــــائص المبحو 
 حســــب، وكثيرا ما يعتمد عليها كمؤشـــــرات في تحليل البيانات والمعطيات الميدانية، وخلفياتهم

ية كما كان في دراستنا التي إعتمدت على تحليل الفرض، ما تقتضيه متغيرات الدراسة واهدافها
ولهذا فهي على جانب كبير من ، انطلاقا من المؤشـــــــــرات والبيانات الشـــــــــخصـــــــــية للمبحوثين

 إذ ينذر أن نصادف بحثا ميدانيا لم يتخذها إطار موجها له.  الأهمية

ومن هذا المنطلق اشتملت استمارة هذه الدراسة على محور خاص بالبيانات الشخصية 
 أسئلة  05ضم 

 النتائج المتعلقة بالأسئلة الشخصية: المحور الأول (1

 : الجنس: 1-1

 نسيمثل تغيرات أفراد العينة حسب متغير الج: (01الجدول ل

 %النسب المئوية التكرارات المتغيرات
 60.0 12 ذكر
 40.0 08 أنثى

 100,0 20 المجموع
 SPSS من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات: المصدر
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 يمثل تغيرات أفراد العينة حسب متغير الجنس: 11الشكل رقم 

 
 SPSSبيان ومخرجاتمن إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الاست: المصدر

أما نسبة  %60نسبة الذكور تقدر ب أن نلاحظ السابقين والشكل الجدول معطيات خلال من
، وذلك للإســتفادة المن الجنســين على حد ســواء%40الإناث حســب العينة المؤخوذة فتقدر ب 

ويكن تفســـــير ذلك بطبيعة الأعمال ، كما نجد أن هذه المؤســـــســـــة يغلب عليها الطابع الذكوري 
 تي تقوم بها.ال

 : السن: 2-1

 يمثل تغيرات أفراد العينة حسب متغير السن: (2الجدول ل

 %النسب المئوية التكرارات المتغيرات
 10.0 2 سنة 30إلى  21من 
 45.0 9 سنة 40إلى  31من
 35.0 7 سنة 50إلى  41من

 10.0 2 51أكثر من  من
 100,0 20 المجموع

 

60%

40%

متغير الجنس

ذكر أنثى
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 العينة حسب متغير السن يمثل تغيرات أفراد: (12الشكل ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

سنة  30سنة إلى  21من أفراد العينة سنهم من %10نلاحظ من الجدول والشكل أن 
سنهم %10بينما ، 50الى 41سنهم من%35و، سنة 40الى31منهم يتراوح سنهم من %45و

 سنة.51أكثر من 

 41من و  ســـنة40إلى  31نتج حســـب إعتقادنا إلى كون أن الفئة العمرية من نســـت نإذ
 لأنها، بذلا للمجهودات في المؤسسةو  نالت أعلى نسبةكونها أكثر الفئات عطاءا، سنة50إلى 

لت سنة نا51أكثر من و  سنة30إلى 20أما الفئة العمرية من ، الأقدمية بالعملو  تتمتع بالخبرة
يقها في طر و  إلى أن الفئة الشبابية لا تزال في بداية مشوارها العمليأدنى مرتبة ويعود السبب 

 لإكتساب الخبرة.

 

 

10%

45%

35%

10%

متغير السن

سنة30إلى 21من  سنة40إلى 31من  سنة50إلى 41من  51أكثر من 
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 : المستوى التعليمي: 1-3

 يمثل تغيرات أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي: (3الجدولل

 

 

 

 

 يمثل تغيرات أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي: (13الشكلل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

قراءتنا للجدول والشــكل أعلاه أن هناك تنوع في المســتوى التعليمي  يتبين لنا من خلال
 بحيث نلاحظ أن أعلى نســــــبة، لشــــــباب ة الرياضــــــة بتيارتللموظفين في ديوان مؤســــــســــــات ا

و هم % 25تلتها نســـبة  %70تحصـــل عليها الموظفون ذوي المســـتوى الجامعي تقدر بنســـبة 
، %5نســـبة فكانت لفئة ذوي المســـتوى المتوســـط بنســـبة أما أدنى، الثانوي  الفئة ذوي المســـتوى 

ينة الدراســـــة هم من المســـــتوى إذن من خلال التحليل للجدول يمكن الوصـــــول إلى أن أغلب ع
 خبرات علمية . و  وهذا راجع لطبيعة العمل الذي يستوجب كفاءة، الجامعي

متوسط
5%

ثانوي 
25%

جامعي
70%

المستوى التعليمي

  % المئوية النسب التكرارات المتغيرات
 5.0 1 متوسط
 25.0 5 ثانوي 
 70.0 14 جامعي

 100,0 20 مجموعال
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 الأقدمية: 1-4

 يمثل تغيرات أفراد العينة حسب متغير الأقدمية: (4الجدول)

 

 

 

 

 

 يمثل تغيرات أفراد العينة حسب متغير الأقدمية: (14الشكلل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

الأقدمية مابين  ة%من الفئ45من خلال الجدول والشكل نلاحظ أن أعلى نسبة مرتفعة 
أما نســبة الفئة من ، ســنة أو أكثر15%إلى الفئة 25تنخفض النســبة إلى و  ســنوات10إلى 05
ســنوات 5الأقل من  أخيرا أدنى نســبة للفئة الأقدمية، و %20قدرت ب  ســنة15إلى  ســنوات10

 الكفاءة .و  ذوي الخبرة %و ذلك أن المؤسسة كانت بحاجة إلى عمال10بنسبة  كانت

 

سنوات05أقل من 
10%

10إلى 05من 
سنوات
45%

15إلى 10من 
سنة
20%

سنة أو أكثر 15
25%

الأقدمية

  النسبة % العدد المتغيرات
 10.0 2 سنوات 05أقل من 

 45.0 9 سنوات 10إلى  05من 
 20.0 4 ةسن 15إلى  10من 
 25.0 5 سنة أو أكثر  15

 100 20 المجموع
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 : الوظيفة 1-5

 ثل تغيرات أفراد العينة حسب متغير الوظيفةيم: (5الجدولل

 

 

 

 

 

 

 

 يمثل تغيرات أفراد العينة حسب متغير الوظيفة: (15لالشكل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

الشـــــــــــــكل أن أفراد العينة موزعون بالتقريب بين الأقســـــــــــــام المختلفة و  يتبين من الجدول
هذا التقارب في التخصصات التي على أساسها ، و الرياضة بتيارتو  لديوان مؤسسات الشباب

55%

5%

20%

5%

5%

10%

الوظيفة

إطار عون تحكم عون تنفيذ مدير مصلحة رئيس مكتب مكلف بالاتصال

 التكرارات المتغيرات
 الــــــــنســـــــــــــــــــــب

  % المئوية
 55 11 إطار

 5 1 عون تحكم
 20 4 عون تنفيذ

 5 1 مدير مصلحة
 5 1 رئيس مكتب

 10 2 مكلف بالاتصال
 100,0 20 المجموع
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%من الإطار التي تعتمد عليه المؤســـــــســـــــة وهي 55ة يتم التوظيف بها.حيث نجد أعلى نســـــــب
في حين بلغت نســــــبة وظيفة عون تنفيذ ، نســــــبة هامة من الكفئات التي تســــــهر على التســــــير

أما المرتبة الأخيرة فهي وظيفة ، %10أما نســــبة وظيفة المكلف بالإتصــــال فقدرت ب، 20%
 %.5رئيس مكتب بنسبة و  مدير المصلحةو  عون تحكم

 : النتائج المتعلقة بمكانة العلاقة العامة في المؤسسة: .المحور الثاني2

 : توفر المؤسسة على قسم العلاقات العامة: 2-1

 توفر المؤسسة على قسم العلاقات العامة: (6الجدولل

 

 

 

 العلاقات العامة توفر المؤسسة على قسم: (16الشكلل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

10%

90%

توفر المؤسسة على قسم العلاقات العامة

نعم لا

 النسب المئوية% التكرارات المتغيرات 
 نعم

 
2 10 

 90 18  لا
 100 20  المجموع
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%صرحوا 90من خلال الجدول والشكل أعلاه يتبين لنا أن أغلبية الموظفين بما يشمل 
العلاقات العامة في المؤســــــســــــة وذلك من خلال الحديث معهم  بعدم وجود جهاز مختص في

% من الموظفين فقــد 10قي للعلاقــات العــامــة وأمــا مــا يمثــل نســـــــــــــبــة وإفهــامهم المعنى الحقي
صـــرحوا بوجود جهاز العلاقات العامة في المؤســـســـة لكن من خلال مناقشـــتهم تأكدنا بأن هذا 

 القسم تمثله الإدارة من خلال مكتب الإتصال.

 : الفئة التي لا تتوفر على قسم العلاقات العامة من يتولى مهمة الاتصال بالمؤسسة

همة ( بالنسبة للفئة التي لا تتوفر على قسم العلاقات العامة من يتولى م7الجدولل
 : الاتصال بالمؤسسة

 % المئوية النسب التكرارات المتغيرات
 78 14 خلية الإعلام والاتصال
 6 1 مكتب التوجيه والاستقبال

 5 1 المدير
 11 2 شخص آخر

 90.0 18 المجموع
مهمة  ئة التي لا تتوفر على قسم العلاقات العامة من يتولىبالنسبة للف: (17الشكل ل

 : الاتصال بالمؤسسة

 
 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

78%

5%

6%

11%

من يتولى مهمة الاتصال بالمؤسسة

خلية الإعلام والاتصال مكتب التوجيه والاستقبال المدير شخص آخر
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نســبة الفئة التي من يتولى مهمة الإتصــال  يتضــح من خلال الجدول والشــكل أن أعلى
لإن الإتصـــال يعتبر لب العلاقات  %78رت بالمؤســـســـة هي خلية الإعلام والاتصـــال التي قد

والعمود الفقري للمؤســــــســــــة كما نلاحظ ان هناك أشــــــخاص آخرين .يقومون بهذا الدور  العامة
وفي المرتبة الأخيرة المدير  %6نسبة مكتب التوجيه والإستقبال فقدرت ب أما، % 11بنسبة 
تحتل أهمية ومكانة في ومن خلال ذلك يتضـــح لنا أن خلية الإعلام والاتصـــال ، % 5بنســـبة 

ة هذه المؤسسة حيث نجد هذه الخلية أكثر قربا من مكتب المدير نظرا لأهمية الأعمال الموكل
 لها والنشاطات التي تقوم بها . 

 هل العلاقة العامة وظيفة إدارية تمارسها إدارتكم.: 2-2

 يبين إذا كانت العلاقة العامة وظيفة إدارية: (8الجدول ل

 

 

 

 

 يبين إذا كانت العلاقة العامة وظيفة إدارية: (18الشكل ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

80%

20%

ةيبين إذا كانت العلاقة العامة وظيفة إداري

نعم لا

 كراراتالت المتغيرات
 المئوية النســـــــــب

%  
 80 16 نعم
 20 4 لا

 100.0 20 المجموع
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رة مارســــها الإدايتبين لنا من خلال الجدول والشــــكل أن العلاقات العامة وظيفة إدارية ت
وهذا إن دل على شــــــيء إنما ، % بمعنى أن جهاز العلاقات العامة مرتبط بالإدارة80بنســــــبة 

الذي  %20يدل على إطلاع المبحوثين على النشــاطات التي يقومون بها كما صــرحت نســبة 
لي لتالم يوافقوا أنها وظيفة إدارية وهذا يعني أنهم مطلعين على الهيكل التنظيمي للمؤسـسـة وبا

 نستنتج أن بعض المبحوثين يجهلون أقسام إدارتهم وبالتالي فهم يجهلون وظائفها ومهامها.

 

 فمن يمارس العلاقات العامة؟، بالنسبة للذين أجابوا بلا

 يبين من يمارس العلاقات العامة: (09الجدول ل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  % المئوية النسب التكرارات المتغيرات
 0 0 مصلحة خاصة

 20 4 موظف
 0 0 صمكتب خا
 20.0 04 المجموع
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 : يبين من يمارس العلاقات العامة: (19الشكل ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

يتضح من خلال الجدول والشكل أن من يمارس العلاقات العامة بنسبة كبيرة وأغلبيتها 
الذي يتولى نشـــاطات هذه المؤســـســـة من خبرته  % حيث هو100هو الموظف بنســـبة قدرت 

 وكفاءته.

 : هل تحظى العلاقات العامة في مؤسستكم بالاهتمام: 2-3

 يبين اهتمام المؤسسات بالعلاقات العامة: (10الجدول ل

 

 

 

 

 

0%

100%

0%

من يمارس العلاقات العامة

مصلحة خاصة موظف مكتب خاص

 التكرارات المتغيرات
 المئوية النســـــــــب

%  
 40 8 جيد

 55 11 متوسط
 5 1 ضعيف
 100 20 المجموع
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 يبين اهتمام المؤسسات بالعلاقات العامة: (20الشكل ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

% من أفراد العينة يرون أن العلاقات 55يتضـــح من خلال الجدول والشـــكل أن نســـبة 
تم أما العينة التي لاته، % من اإهتمام الجيد 40العامة تحظى بإهتمام متوســـــــــــــط ونســـــــــــــبة 

% وهذا يدل على وجود الإهتمام بالعلاقات العامة نســـــــــــبة 5بالعلاقات العامة فكانت نســـــــــــبة 
 متوسطة.

 هل تلقيتم تكوينا نظريا وميدانيا في مجال العلاقات العامة؟: 2-4

 ت العامةميدانيا في مجال العلاقاو  يبين إذا تلقى الأفراد تكوينا نظريا: (11الجدول ل

 

 

 

 

 

40%

55%

5%

إهتمام المؤسسات بالعلاقات العامة

جيد متوسط ضعيف

 التكرارات المتغيرات
 المئوية نســـــــــبال

%  
 45 9 نعم
 55 11 لا

 100 20 المجموع
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 العامة ميدانيا في مجال العلاقاتو  يبين إذا تلقى الأفراد تكوينا نظريا: (21الشكل ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

جابو أ% من أفراد العينة  55يمكن ملاحظتة من الجدول والشــــكل أعلاه أن نســــبة  ما
بة المتبقية و ، ميدنيا في مجال العلاقات العامةو  بأنهم لم يتلقوا تكوين نظريا التي أما النســـــــــــــ

 % فقط من حظو بتكوين نظري وميداني في العلاقات العامة . 45تمثلت ب 

ات علاقومن هنا يمكن القول أن الأغلبية لم يتلقوا ولم يســــــــــتفيدوا من هذا التكوين في مجال ال
 العامة .

 فكيف تمارس العلاقات العامة داخل مؤسستكم؟، بالنسبة للذين أجابوا بلا

 يبين كيف تمارس العلاقات العامة داخل مؤسستكم: (12الجدول ل

45%

55%

عامةالتكوين النظري والميداني في مجال العلاقات ال

نعم لا

  % المئوية النسب التكرارات الإجابات
نقص أو انعــدام كلي لمصـــــــــــــلحــة  -

 العلاقات العامة
2 19 

 18 2 نقص التكوين-
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 يبين كيف تمارس العلاقات العامة داخل مؤسستكم: (22الشكل ل

 
 SPSSعلى نتائج الاستبيان ومخرجات من إعداد الطالبة اعتمادا : المصدر

ان العلاقــات العــامــة التي تمــارس داخــل : نلاحظ من خلال الجــدول والشـــــــــــــكــل اعلاه
%ونقص التكوين وأنها تقوم عن طريق  19المؤســـســـة هي إنعدام كلي لهذه المصـــلحة بنســـبة 

عن كما نلاحظ أن هذه الوظيفة تمارس تلقائيا وممارســــتها ، %18الاتصــــال المباشــــر بنســــبة 
طريق الإجتمـــاعـــات ونقص المؤطرين لهـــا ونقص التغطيـــة الإعلاميـــة وعن طريق الانترنــت 

19%

18%

18%9%

9%

9%

9%
9%

Ventes

نقص أو انعدام كلي لمصلحة العلاقات العامة- نقص التكوين-

عن طريق الاتصال المباشر- تمارس تلقائيا-

نقض المؤطرين- عن طريق الاجتماعات-

نقص التغطية الإعلامية- عن طريق الأنترنت-

 18 2 الاتصال المباشرعن طريق -
 9 1 تمارس تلقائيا-

 9 1 نقض المؤطرين- 
 9 1 عن طريق الاجتماعات- 
 9 1 نقص التغطية الإعلامية- 
 9 1 عن طريق الأنترنت- 
 100 11 المجموع 
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أن الإتصــــال و  ومن هذا يتضـــــح أن العلاقات العامة منعدمة لا مكانة لها، % 9كانت نســـــبة 
 أنها تمارس تلقائيا. و  يعد بديلا لها

 : آليات تطبيق العلاقات العامة: .المحور الثالث3

 : ستخدمة لتطبيق العلاقات العامةالوسائل الم: 3-1

 يبين الوسائل المستخدمة لتطبيق العلاقات العامة: (13الجدول ل

 %النسبة المئوية  التكرارات المتغيرات
 100 20 هاتف
 85 17 فاكس

 65 13 الصحف والمجلات
 60 12 المذكرات

 50 10 الإذاعة التلفزيون 
 80 16 الخطابات

 70 14 البيان الصحفي
 55 11 مقترحاتال
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 يبين الوسائل المستخدمة لتطبيق العلاقات العامة: (23الشكلل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

نلاحظ من خلال الجدول والشـــــــــكل أعلاه أن هذه النســـــــــب لا تتفاوت كثيرا فيما يبينها 
، % وهي أعلى مرتبة 100الهاتف أنها قدرت ب ن حيث نجد نســــبة الموظفين الذين يســــتعملو 

ومن  %70البيان الصــحفي نســبة ثم ، %80% والخطابات بنســبة 85ثم يليها الفاكس نســبة 
%وهذا تماشـــــيا على ظروف العمل  60%والمذكرات بنســـــبة  65ثم الصـــــحف والمجلات ب 

امة يق العلاقات العالتي تتطلب التعامل بالوثائق الرســمية ثم تليها آخر وســيلة مســتخدمة لتطب
 % . 50هي الإذاعة والتلفزيون بنسبة 

بجميع أنواع الاتصــالات وذلك  يقومون بديوان مؤســســة الشــباب  العمالإذن نلاحظ أن 
 لأهميتها البالغة في التعامل .

 

 

 

 

هاتف فاكس الصحف والمجلات المذكرات

الإذاعة التلفزيون الخطابات البيان الصحفي المقترحات
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 تقييم وسائل الإتصال المستخدمة أثناء ممارستك للعلاقات العامة: 3-2

 الاتصال المستخدمة أثناء ممارستك للعلاقات يبين تقييم وسائل: (14الجدول ل

 %النسبة المئوية  التكرار التغيرات
 35 7 جيدة

 60 12 متوسطة
 5 1 رديئة

 100.0 20 المجموع
 يبين تقييم وسائل الإتصال المستخدمة أثناء ممارستك للعلاقات: (24الجدول ل

 
 SPSSومخرجات  من إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الإستبيان: المصدر

نلاحظ من خلال الجدول والشكل أن أغلب وسائل الإتصال المستخدمة أثناء ممارستنا 
كما  %35مفردة ومنها جيدة بنسبة  12% وذلك بتكرار  60للعلاقات العامة متوسطة بنسية 

 %  5لاننسى الرديئة بنسبة 

35%

60%

5%

تقييم وسائل الإتصال

جيدة متوسطة رديئة



 عرض وتحليل ومناقشة النتائج: الجانب التطبيقي
 

 
140 

داخليا ومن هنا أن كل هذا راجع لطبيعة عمل المؤســـــــــــســـــــــــة التي يتطلب الإتصـــــــــــال 
ل وخارجيا بصــــفة دائمة لإن هذه الأخيرة مهامها ووظائفها كثيرة ومع كافة الهيئات ومع وســــائ

 ما يستدعي توفير الوسائل الفعالة لضمان السير الحسن للعمل .، الإعلام

 النشاطات التي يقوم بها ممارسو العلاقات العامة في المؤسسة: 3-3

 ممارسو العلاقات العامة في المؤسسةالنشاطات التي يقوم بها : (15الجدول ل

 %النسبة المئوية  التكرارات المتغيرات
 95 19 احتفالات
 85 17 معارض
 95 19 نداوات
 90 18 زيارات
 35 7 رحلات

 95 19 محادثات ومناقشات
 90 18 المشاركة في الحياة العامة

 30 6 خدمة العاملين
 رسو العلاقات العامة في المؤسسةالنشاطات التي يقوم بها مما: (25الشكل ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

احتفالات معارض نداوات

زيارات رحلات محادثات ومناقشات

المشاركة في الحياة العامة خدمة العاملين
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التي يقوم بها ممارســـــــــو  تإلى أن أهم النشــــــــــاطا: الشــــــــــكلو  تشــــــــــير معطيات الجدول
 وندوات تالعلاقات العامة في المؤســـــــــســـــــــة هي أعلى نســـــــــبة تســـــــــاوت بين كل من الإحتفالا

 %ثم تلتها90زيارات بنسبة ، و %ثم المشاركة في الحياة العامة95ناقشات ب المحادثات والمو 
 .%30خدمة العاملين ب ، و الرحلات%لفئة 35لتنخفض ب ، %85المعارض بنسبة 

و من خلال ذلك يتضــــح لنا أن أهم النشــــاطات التي يقوم بها ممارس العلاقات العامة 
لك من خلال عرض خدماتها الجديدة قشــــــــات بشــــــــكل كبير وذاالمنو  الندواتو  هي الإحتفالات

 خاصة في دار الثقافة.

 المشاركة في النشاطات التي تنظمها المؤسسة: 3-4 

 يبين مشاركة الأفراد في النشاطات التي تنظمها المؤسسة: (16الجدول ل

 %النسبة المئوية  التكرارات المتغيرات
 85 17 نعم
 15 3 لا

 100.0 20 المجموع
 مشاركة الأفراد في النشاطات التي تنظمها المؤسسة يبين: (26الشكل ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

85%

15%

Ventes

نعم لا
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% من الموظفين يشـــــــــــــاركون في  85من خلال الجدول والشـــــــــــــكل يتبين أن نســـــــــــــبة 
 من الموظفين لا يشــــاركون في %15وتبقى نســــبة قليلة ، النشــــاطات التي تنظمها المؤســــســــة

 تنظمها المؤسسة . وبالتالي فإن أغلبهم يقومون بمشاركة النشاطات التي، النشاطات

 هل ترى أن هذه النشاطات كافية لتطبيق العلاقات العامة كممارسة: 3-5

 يبين كفاية النشاطات لتطبيق العلاقات العامة: (17الجدول ل

 %النسبة المئوية  التكرارات المتغيرات
 70 14 نعم
 30 6 لا

 100.0 20 المجموع
 يبين كفاية النشاطات لتطبيق العلاقات العامة: (27الشكل ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الإستبيان ومخرجات : المصدر

70%

30%

كفاية النشاطات لتطبيق العلاقات العامة

نعم لا
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نلاحظ من خلال الجدول والشكل أن النشاطات التي يمارسها الأفراد لتطبيق العلاقات 
ة هناك عينة من الأفراد لا تراها كافية وهي بنســــــــبكما أن ، %70العامة تقريبا كافية بنســــــــبة 

30%. 

حيث أنها تســاعد ، يتضــح من خلال هذا أن النشــاطات كافية لتطبيق العلاقات العامة
على ضـــمان الإســـتقرار داخل المؤســـســـة والعمل على ســـيرها بشـــكل جيد وزرع الطمأنينة بين 

وجود تحفيزات وإكراميــات  بحيــث أنهــا تطلبــت، الموظفين والعمــال على عكس الفئــة الأخرى 
 على ذلك.

 : إعتماد المؤسسة الإستماع لانشغالات الموظفين: 3-6

 : إعتماد المؤسسة الاستماع لانشغالات الموظفين: (18الجدول ل

 %النسبة المئوية  التكرارات المتغيرات
 60 12 دائما
 30 6 أحيانا
 10 2 نادرا

 100.0 20 المجموع
 : مؤسسة الاستماع لانشغالات الموظفينإعتماد ال: (28الشكل ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الإستبيان ومخرجات : المصدر

60%

30%

10%

Ventes

دائما أحيانا نادرا
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نلاحظ من خلال الجدول والشكل أن إعتماد المؤسسة على على الإستماع لإنشغالات 
 .%10أما نادرا بنسبة ، %30ثم تليه أحيانا بنسبة  %60الموظفين يكون دائما بنسبة 

تهم هذا يتضح أن المؤسسة تقوم بالإهتمام بموظفيها وتقوم بالإستماع إلى مشاكلهم وإنشغالاوب
 بنسبة كبيرة . 

 العلاقات العامة وصورة المؤسسة: .المحور الرابع4

 مشاركة ممارسو العلاقات العامة في صيابة أهداف الإستراتيجية للمؤسسة: 4-1

ة ت العامة في صيابة أهداف إستراتيجييبين مشاركة ممارسو العلاقا: (19الجدول ل
 : للمؤسسة

 %النسبة المئوية  التكرارات المتغيرات
 80 16 نعم
 20 4 لا

 100.0 20 المجموع
 يبين مشاركة ممارسو العلاقات العامة في صيابة أهداف استراتيجية: (29الشكل ل

 : للمؤسسة

 

80%

20%

مشاركة ممارسو العلاقات العامة

نعم لا
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 SPSSان ومخرجات من إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الاستبي: المصدر

% من الموظفين يرون مشـــــــــــاركة ممارســـــــــــوا 80يظهر من خلال الجدول أن نســـــــــــبة 
أكثر من ، % 80العلاقات العامة في صـياغة أهداف إسـتراتجية المؤسـسـة كبيرة وذلك بنسـبة 

%وهذا يعني أن ممارســـي العلاقات العامة يشـــاركون في  20الأفراد الذين لم يشـــاركوا بنســـبة 
 الإستراتجية للمؤسسة .صياغة الأهداف 

 : يبين كيف تتم المشاركة في صيابة أهداف إستراتيجية للمؤسسة: (20الجدول ل

 %النسبة المئوية  التكرارات المتغيرات
 85 17 اجتماعات 

 15 3 رسائل موجهة للمدير
 100.0 20 المجموع

 : سةيبين كيف تتم المشاركة في صيابة أهداف إستراتيجية للمؤس: (30الشكل ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

85%

15%

كيف تتم المشاركة

اجتماعات  رسائل موجهة للمدير
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه تتم المشــاركة في صــياغة أهداف إســتراتجية للمؤســســة 
 % .15%ورسائل موجهة للمدير بنسبة  85بالإجتماعات بنسبة 

صياغة أهداف هذه ويتضح من خلال هذا أن نسبة كبيرة من هذه المؤسسة تقوم على 
 الإستراتجية من خلال عقد إجتماعات.

وهذا ما يؤدي إلى تعزيز الروابط وخلق جو من المناقشات وإقتراح حلول وخطط هادفة 
 لتحقيقها . تسعى المؤسسة

 : رؤية مساهمة ممارسي العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة: 4-2

 : سةقات العامة في تحسين صورة المؤسيبين رؤية مساهمة ممارسي العلا: (21الجدول ل

 %النسبة المئوية  التكرارات المتغيرات
 30 6 كبيرة

 55 11 متوسطة
 15 3 ضعيفة

 100.0 20 المجموع
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 : ةيبين رؤية مساهمة ممارسي العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسس: (31الشكل ل

 
 SPSSالاستبيان ومخرجات من إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج : المصدر

نســـــبة مســـــاهمة ممارســـــي العلاقات  الشـــــكل أن أعلىو  خلال هذا الجدول يتبين لنا من
ومن ثم تكون جيدة ، %55العامة في تحســين صــورة المؤســســة متوســطة حيث قدرت نســبتها 

 %. 15%% وضعيفة بنسبة 30بنسبة 

المؤســـــســـــة  إذن نســـــتنتج أن مســـــاهمة ممارســـــي العلاقات العامة في تحســـــين صـــــورة
متوســـــــطة وبهذا لابد عليها بذل مجهودات أكبر لتقديم خدمات أفضـــــــل وعروض ونشـــــــاطات 

 لضمان إستمرارية والتحسين من صورتها للأحسن .

 نوع المساهمة : 4-3

 يبين نوع المساهمة في تحسين صورة المؤسسة: (22الجدول ل

 %النسبة المئوية  التكرارات المتغيرات
 95 19 تقديم معلومات صحيحة 

 100 20 الإستعانة بالوسائل الإتصالية الفعالة

30%

55%

15%

مساهمة ممارسي العلاقات العامة في تحسين
صورة المؤسسة

كبيرة متوسطة ضعيفة
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إبرام إتفـــــــاقيـــــــات وعلاقـــــــات مع مختلف 
 الفاعلين في المجتمع

17 85 

 95 19 نشر الصور الإيجابية عن المؤسسة
الرد على الشــــــــــائعات التي تدار حولها في 

 الوقت المناسب
11 55 

 : سسةيبين نوع المساهمة في تحسين صورة المؤ : (32الشكل ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

ة يوضــح لنا الجدول والشــكل أن نســبة الإســتعانة بالوســائل الإتصــالية الفعالة كانت كبير 
كما إحتلت المرتبة الثانية كل من ، في تحســـين صـــورة المؤســـســـة %100بنســـبة  والتي قدرت

إبرام  ثم تلتها، %95شر الصور الإيجابية عن المؤسسة بنسبة تقديم المعلومات الصحيحة ون
تأتي آخر مرتبة لرد على ، و %85إتفاقيات وعلاقات مع مختلف الفاعلين في المجتمع بنسبة 

 .%55الشائعات التي تدار حولها في الوقت المناسب بنسبة قدرت ب

تقديم معلومات صحيحة  الاستعانة بالوسائل الاتصالية الفعالة

ابرام اتفاقيات وعلاقات مع مختلف الفاعلين في المجتمع نشر الصور الايجابية عن المؤسسة

الرد على الشائعات التي تدار حولها في الوقت المناسب
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صـــالية الفعالة بمعنى أن تحســـين صـــورة المؤســـســـة تقوم على الإســـتعانة بالوســـائل الإت
وذلك من خلال تنظيم ، بشـــــــــــــكل كبيفر ســـــــــــــواء من طرف الجمهور الداخلي أو الخارجي لها

 نشاطات إتصالية داخل المؤسسة.

 هل ترى أن تحقيق الإستراتيجية لأهداف المؤسسة كان بشكل؟: 4-4

 : يوضح تحقيق الإستراتيجية لأهداف المؤسسة: (23الجدول ل

 %المئوية  النسبة التكرارات المتغيرات
 20 4 كبير

 75 15 متوسط
 5 1 ضعيف
 100.0 20 المجموع

 : يوضح تحقيق الإستراتيجية لأهداف المؤسسة: (33الجدول ل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان ومخرجات : المصدر

20%

75%

5%

تحقيق الاستراتيجية

كبير متوسط ضعيف
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هداف الإســـتراتيجة لأ الجدول والشـــكل أعلاه أن أعلى نســـبة في تحقيق يتبين من خلال
ضـــعيف و  %20 ثم بشـــكل كبير بنســـبة قدرت، %75كان بشـــكل متوســـط بنســـبة  المؤســـســـة

وبذلك فإن المؤســـســـة تقوم على تحقيق أهداف إســـتراتيجة للوصـــول إلى مبتغاها ، %5بنســـبة 
 لكن بشكل متوسط.

 : عمل العلاقات العامة على تحقيق التوافق بين المؤسسة والجمهور: 4-5

 مهورلعلاقات العامة على تحقيق التوافق بين المؤسسة والجيبين عمل ا: (24الجدول ل

 %النسبة المئوية  التكرارات المتغيرات
 95 19 نعم
 5 1 لا

 100.0 20 المجموع
 هوريبين عمل العلاقات العامة على تحقيق التوافق بين المؤسسة والجم: (34الشكل ل

 
 SPSSيان ومخرجات من إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج الاستب: المصدر

95%

5%

Ventes

نعم لا
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 %95نلاحظ من الجدول والشــكل أعلاه أن عمل العلاقات العامة يســاهم بنســبة كبيرة 
ذلك من خلال تعريف المؤســســة بنفســها وإعطاء ، و الجمهوو  في تحقيق التوافق بين المؤســســة

 بقائها. إستمراريةو  نجاح المؤسسةو  تلبية حاجات الجمهورو  معلومات صحيحة

 علاقات العامة إلى حل المشاكل التي تؤثر على صورة المؤسسةسعي ممارسو ال: 4-6

ى يبين سعي ممارسو العلاقات العامة إلى حل المشاكل التي تؤثر عل: (25الجدول ل
 : صورة المؤسسة

 %النسبة المئوية  التكرارات المتغيرات
 60 12 دائما
 30 6 أحيانا
 10 2 نادرا

 100.0 20 المجموع
صورة  سعي ممارسو العلاقات العامة إلى حل المشاكل التي تؤثر علىيبين : (35الشكل ل

 : المؤسسة

 

60%

30%

10%

Ventes

دائما أحيانا نادرا
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يرون  %60تبين لنا نســبة عالية من الموظفين بلغت ينه أالشــكل و  الجدول نلاحظ من
ممارســـــــي العلاقات العامة يســـــــعون دائما لحل المشـــــــاكل التي تواجه المؤســـــــســـــــة .أما نســـــــبة 

لاقات العامة يســـــــعون أحيانا لحل المشـــــــاكل التي الموظفين يرون أن ممارســـــــي الع %من30
ما يسعى ممارسو العلاقات  اادر نترى ، %10في حين أن نسبة قليلة مثلت ، تواجه المؤسسة

 الصعوبات.و  معالجة المشاكلو  العامة لحل

وعليه نســتخلص من خلال النتائج الســابقة الذكر أن ممارســي العلاقات العامة يســعون 
للحد من الصــــــــــــعوبات التي تواجه  البدائلو  تقديم الحلول، و مشــــــــــــاكلبشــــــــــــكل دائم لمعالجة ال

 المؤسسة .

 : عرض نتائج الدراسة في ضوء الفرضياتالمطلب الثاني
 نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الأولى:

أكدت نتائج الدراســـــة عدم وجود كانا لإدارة العلاقات العامة كمصـــــلحة مســـــتقلة بذاتها 
بالرغم من أهميتها في تطوير العلاقات بين ، لتنظيمي المؤسسةعن باقي مصالح في الهيكل ا

 المؤسسة وجمهورها وإن المؤسسة تمارس العلاقات العامة كنشاط يومي.

وعليه فإن مكانة العلاقات العامة بدوان مؤسسات الشباب والرياضة غير موجود وكل 
 هذا يؤكد صحة الفرضية الأولى.

 :انيةالثنتائج الدراسة في ضوء الفرضية 

تقوم العلاقات العامة بدوان مؤســـــــــســـــــــات الشـــــــــباب والرياضـــــــــة بمختلف  مفادهاوالتي 
 الأنشطة من أجل تحسين صورتها مع الجمهور الداخلي.

 ومن خلال نتائج الاستمارة كانت المؤشرات تشير إلى تحقيق الفرضية وذلك من حيث
ونشـــــــــاطات متعددة للعلاقات للعلاقات العامة تقوم بمهام  كبديلخلية الإعلام والاتصـــــــــال  أن

كما تعمل على تحقيق التنســــــــــيق ، العامة من أجل تحســــــــــين صــــــــــورتها مع الجمهور الداخلي
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 تالداخلي في المؤســــــســــــة والتي تقوم بمعالجة المشــــــاكل واقتراح حلول والاســــــتماع لانشــــــغالا
 الموظفين وتحقيق الرفاهية.

 :الثالثةنتائج الدراسة في ضوء الفرضية 

لبيانات الخاصـــة والتي مفادها تنوع وســـائل الاتصـــال المســـتخدمة في من خلال تفريغ ا
 العلاقات العامة داخل هذه المؤسسة.

نجد أن هذه الفرضــــية قد تحققت حيث صــــرح الموظفون بأن جل الوســــائل الاتصــــالية 
 مقابلات ... إلخ.، بمختلف أنواعها تقوم بها خلية الاتصال منها الهاتف

 :الرابعةضية نتائج الدراسة في ضوء الفر 

تعاني العلاقات العامة في هذه المؤســــســــة من مشــــاكل تعيق أداءها وفعاليتها المتمثلة 
 في:

  قلة الكفاءات المتخصصة 
 نقص الخبرة لدى موظفي خلية الاعلام والاتصال 
  صعوبة التعامل مع الجمهور الداخلي والخارجي 
 .قلة الاعتماد على الأسس العلمية 
 لعلاقات العامةالفهم الخاطئ لمصطلح ا 
 .نقص الخبرة البشرية المتخصصة 

 عرض النتائج العامة للدراسة: المطلب الثالث
بعد عرض نتائج الدراســــــة في ضــــــوء الفرضــــــيات اتضــــــح بأن العلاقات العامة لازالت 

 كإدارة ضمن الهيكل التنظيمي التي تستحقهاولا تحتل مكانتها ، مهملة ولا تحظى بأهمية كبيرة
في هيكلها تصــــــــــال والا تصــــــــــال وخلية الإعلامالالرغم من وجود مكتب على ا، للمؤســــــــــســــــــــة

 التنظيمي للمؤســـســـة إلا أنها لم تصـــل بعد إلى المكانة اللائقة التي تســـمح لها بمزاولة مهامها



 عرض وتحليل ومناقشة النتائج: الجانب التطبيقي
 

 
154 

مهام وظائف العلاقات العامة  وعلى الرغم من أنه توكل إلى هذا المكتب، على أكمل وجه
 إلى أنه لا يجسدها فعليا.

لعلاقات العامة لأن المكتب الذي يحاول تجســـــــيد المطلق لا لا يعني الإهمال ولكن هذ
خلية الإعلام والاتصـــــال تعمل على كســـــب ثقة الموظفين في  ألا وهو مكتبالعلاقات العامة 

هذا ، إلا أن هذا الأسلوب غير فعال وذلك لعدم وجود متخصصين في هذا المجال، المؤسسة
 العلاقات العامة مكانتها الفعلية في ديوان مؤســســات الشــباباتخاذ كله من شــأنه ان يحد من 

حيث أن الإدارة لا تعطي أهمية كبيرة ، والرياضـــــــــــة وبالتالي فإن الفرضـــــــــــة الرئيســـــــــــة تحققت
 حقاذلك أن إدارة مؤسسة الشباب والرياضة لا تعي ، للعلاقات العامة ضمن هيكلها التنظيمي

 العامة كأســــــــــلوب في التســــــــــيير وكقوة إدارية تحافظالدور الهام التي يمكن أن تقوم العلاقات 
 .وتأييد المتعاملين معهاعلى وجود المؤسسة 

لا يمكن لإدارة العلاقات العامة أن تؤدي نشاطها على أحسن وجه ولا يمكن أن تحقق 
ون كان هناك تنظيم لنشاطاتها وتخطيط لعملياتها وعليه يجب أن يكإلا إذا ، الأهداف المرجوة

 لعامة موقع في الهيكل التنظيمي للمؤسسة.للعلاقات ا
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 توصيات الدراسة:

من البحث الميداني الخاص بواقع  والمشــــــــــتقاتفي ضــــــــــوء النتائج المتحصــــــــــل عليها 
العلاقات العامة في المؤســـســـة الخدماتية "مؤســـســـة الشـــباب والرياضـــة" يمكننا تقديم جملة من 

 التوصيات يمكن حصرها فيما يلي:

 انشاء مصلحة خاصة بالعلاقات العامة-قات العامة وضع قسم خاص بالعلا- 
 .تكوين إطارات مختصة بها في هذا المجال 
 .توفير الخبرة 
  تحسين كفاءات العاملين من خلال تكوينهم على التعامل مع الخدمات المتعددة

 في الشباك الموحدة لأجل ربح الوقت
 تقييم(.ال، الاتصال، البحث، الإعتماد على الأسس العلمية )لتخطيط 
 .عدم التحيز الشخصي عند تقديم الخدمات 
 .تصحيح مفاهيم أهمية العلاقات العامة ودورها المعاصر 
  العمــل على إقــامــة دورات تــدريبــة لتوعيــة الموظفين بمفهوم العلاقــات العــامــة

باعتبارها عصــــــب الحياة ، وأهميتها ودورها في تفعيل الأداء ونجاح المؤســــــســــــة
 داخلها.

 نظام علمي فاســـــــــــــتخدام التحفيز من خلال تقديم مكافآت ضـــــــــــــرورة الالتزام ب
 وكفاءة. بفاعليةوترقيات تحفز الموظفين على انجاز مهامهم 

  إبتكار وســـــــائل إتصـــــــالية جديدة تعمل على تنشـــــــيط التعاون بين العمال وإبراز
 قدراتهم.

  إجراء الكثير من البحوث الميدانية حول موضـــــــــــــوع العلاقات العامة والتحفيز
 فيها على الربط بين العلاقات العامة والأداء.معتمدين 
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 فن في نفس الوقتو  في ختام دراســـــــــتنا هذه يتضـــــــــح لنا بأن العلاقات العامة هي علم
س فهي تقوم على مجموعة من المهارات الإتصــالية الفريدة من نوعها كما أنها باتت اليوم تدر 

المؤســســة الحديثة و  نظرياتهاو  لإكتســاب تقنياتهاالمعاهد المتخصــصــة و  في مختلف الجامعات
 تاليوم مطالبة بضرورة بتفعيل هذا الجهاز داخل هيكلها التنظيمي لضمان الجودة في العلاقا

كذا البيئة المحيطة و  الخارجيو  لتحقيق الإتصـــــــال المنشـــــــود مع جمهورها الداخليو  الخدماتو 
ت الإســــتراتيجياو  تحقيق الأهدافو  لبرامجالتعريف باو  النشــــاطاتو  فلا يمكن تقديم الخطط، بها

إلا بواســـــــــطة جهاز العلاقات العامة الذي يدفعها للإنفتاح أكثر على المجتمع ككل من خلال 
بذلك يجب أن تكون للعلاقات العامة مكانة ، و المشـــــــاركة في مختلف النشـــــــاطات الإجتماعية

يكون ذلك و  ه جماهيرهاذات أهمية تســـــــعى بذاتها إلى تحقيق الأهداف المرجوة إتجاو  خاصـــــــة
هي خلق جهاز العلاقات العامة في المؤســســة الخدماتية )بديوان مؤســســة و  من عدة توصــيات

تبني برنامجا للعلاقات العامة يكون واضـح الأهداف مع ضـرورة إعطاء ، و الرياضـة(و  الشـباب
العلاقات العامة مكانتها تماشـــــــــيا مع ما تمليه من متغيرات العصـــــــــر في مجال المؤســـــــــســـــــــة 

  عدم حصر المهام في العلاقات الخارجية فقط.و  الخدماتية

ونســـــتنتج من كل ما ســـــبق أن العلاقات العامة في المؤســـــســـــة الخدماتية الجزائرية لها 
دور رئيســــــــــــي في القيام بمهامها على أكمل وجه وهذا ما أوجب الإهتمام بها أكثر من طرف 

 سة.الرؤساء والمديرين بجعلها جهاز قائم بذاته في المؤس
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 .2006، جامعة ورقلة، 04العدد 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

-تيارت -جامعة إبن خلدون  

 كلية العلوم الإنسانية و الإجتماعية

 قسم العلوم الإنسانية

 

 إستمارة بحث بعنوان :

 

 

 

 

نحن طلبة بجامعة ابن خلدون تيارت ، نضع بين يديك سيدي هذه الاستمارة و الموسومة بعنوان 

واقع العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية  نرجوا منك الإجابة على أسئلتنا 

 حيطكم علما بأن أجوبتكم تبقي سرية للغاية و لا تستخدم  إلا  لأغراض علمية.      و ن

 الأستاذة :                                 من إعداد الطالبتين:                          

  مداح خالدية   -شراطي حنان                                                      

 ليمة ح ة عيـاد بن

 

 

 

 الموسم الجامعي:

2019/2020 

  

 واقع العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الخدماتيةدراسة

 ميدانية بمؤسسة الشباب و الرياضة بتيارت نموذجا
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 : البيانات الشخصيةالأول المحور

 الجنس:-1

:ذكر  

:أنثى  

 

   51أكثر من           50 - 41        40 - 31      30 - 20:السن-2

:المستوى التعليمي  -3  

 متوسط:

 ثانوي:

 جامعي:

 

 أو أكثر     15          15 -10         10 - 5  سنوات        5 -أقل من سنة   : الأقدمية-4

المستوى الوظيفي:-5  

 تقني        مدير مصلحة                           ون تحكم        عون تنفيذع          إطار

 مكلف بالإتصال                   مدير فرعي              رئيس مكتب 

 قات العامة في المؤسسة مكانة العلا المحور الثاني:

 هل تتوفر مؤسستكم على قسم العلاقات العامة ؟    -5

 نعم                 لا        

 إذا كانت الإجابة  بلا فمن يتولى مهمة الإتصال بالمؤسسة  ؟  

 خلية الإعلام و الإتصال         مكتب التوجيه و الإستقبال         المدير          شخص أخر

 هل ترى أن العلاقات العامة وظيفة إدارية تمارسها إدارتكم ؟   -6

 نعم                  لا            
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 إذا كانت الإجابة  بـلا :  فمن يمارس العلاقات العامة  ؟ 

 مصلحة خاصة             موظف                   مكتب خاص

 هتمام ؟ تحظى العلاقات العامة في مؤسستكم بالإ هل -7

 جيد             متوسط            ضعيف 

 لقيتم  تكوينا نظريا و ميدانيا  في مجال العلاقات العامة ؟ هل ت-8

 نعم                   لا 

 إذا كانت الإجابة  بـ : لا فكيف تمارس العلاقات العامة  داخل مؤسستكم ؟ 

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

 ةآليات تطبيق العلاقات العام    المحور الثالث:

 ؟ما هي الوسائل المستخدمة لتطبيق العلاقات العامة  -9

اعة   هاتف            فاكس         الصحف و المجلات          المذكرات           الإذ

 التلفزيون         الخطابات            البيان الصحفي           المقترحات         

 حسب رأيك كيف تقيم وسائل الإتصال المستخدمة أثناء ممارستك للعلاقات العامة ؟   -10

 رديئة               متوسطة  جيدة                     

 

يمكن  ؟بها  ممارسو العلاقات العامة  في مؤسستكم ما هي النشاطات التي يقوم    -11

 الإجابة بأكثر من خيار.  

إحتفالات              معارض            ندوات              زيارات              رحلات        

 محادثات و مناقشات           المشاركة في الحياة العامة            خدمة العاملين

 تشارك في النشاطات التي تنظمها المؤسسة ؟  هل -12

 نعم                         لا

 ؟ترى أن هذه النشاطات كافية لتطبيق العلاقات العامة كممارسة  هل  -13

................................................................................................ 
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 سسة للإستماع لإنشغالات الموظفين ؟ هل تعمد المؤ  -14

 دائما                           أحيانا                             نادرا         

 العلاقات العامة  و صورة  المؤسسة  :رابعالمحور ال

 هل يشارك ممارسو العلاقات العامة في صياغة أهداف الإستراتيجية للمؤسسة ؟ -15

 لا                  نعم        

    المشاركة؟كيف تتم هذه 

 إجتماعات                      رسائل موجهة للمدير         

 كيف ترى مساهمة ممارسي العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة ؟   -16

 كبيرة                 متوسطة                       ضعيفة      

 يمكن الإجابة بأكثر من خيار.  المساهمة ؟  ما نوع هذه  -17

 تقديم معلومات صحيحة

 الإستعانة بالوسائل الإتصالية  الفعالة

 إبرام إتفاقيات و علاقات مع مختلف الفاعلين في المجتمع

 نشر الصور الإجابية عن المؤسسة

 الرد على الشائعات التي تدار حولها في الوقت المناسب

 بشكل :  كان تحقيق الإستراتيجية لأهداف المؤسسة   أن هل ترى   -18

 كبير            متوسط                 ضعيف        

 هل تعمل العلاقات العامة على تحقيق التوافق بين المؤسسة و الجمهور ؟   -19

 نعم                        لا

 ثر على صورة  المؤسسة ؟ؤالتي ت هل يسعى ممارسو العلاقات العامة إلى حل المشاكل- 20

 دائما                          أحيانا                           نادرا       
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 ؟  سةهل تعمل وسائل الإعلام التي تستعينون بها على تحسين صورة المؤس  - 21

 نعم                     لا             كيف ذلك ؟                    

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

 هل تتأثر صورة المؤسسة بالشائعات التي تثار حولها ؟   -22

 نعم                          لا                          

 العامة في مؤسستكم ؟ما هي إقتراحاتك لتحسين واقع العلاقات   -23

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

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

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

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

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

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

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


