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 *كلمة شكر* 
 

نتوجه بالشكر والحمد والثناء أولا وأخيرا إلى الجلي العلي، 
إلى خالق السماوات والأرض، الذي أهدانا نعمة البصر 

ووفقنا في درب دراستنا وأنار لنا طريق العلم والبصيرة، 
ووفقنا إلى انجاز هذا العمل، فألف حمد وألف شكر لك يا 

 .الله

ونتقدم بالشكر الجزيل إلى من أمدنا بيد العون في هذا 
كما لا ننسى " كيموش المختار"العمل، الأستاذ المشرف 

شكر كل من ساهم في انجاز هذا العمل من قريب أو من 
 بعيد

 

 



 
 بسم الله الرحمن الرحيم 

 

 (قـل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون)

 صدق الله العظيم 

ولا تطيب اللحظات .. إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك
 ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك    .. ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك .. إلا بذكرك 

 إلى من أحمل اسمه بكل افتخار ...إلى من كلله الله بالهيبة والوقـار

 حفظه الله ....والدي العزيز

 إلى من كان دعائها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي 

 أمي الحبيبة 

 إلى الإخوة و الأخوات

 وزملائي أصدقائي كل إلى

علم طالب إلى   كل 

 لقارئه نافعا الكريم لوجهك خالصا العمل هذا اجعل اللهم

 موسى عريبي.



 

 الرحيم الرحمن الله بسم

 العظيم الله صدق‹  المؤمنين و رسوله و عملكم الله فسيرى ااعملو  قل و›  
 بوسعه ما وبكل ومعنويا   ماديا   ودعمني جهده كل وبذل جد الذي أبي إلى
 أهديك اللطيفة وكلماتها المباركة بدعواتها ترافقني كانت دائما   التي أمي وإلى
 ما أغلى يا والامتنان بالشكر لكما ينبض وقلبي قلبي عميق من التخرج هذا

 المشرف الدكتور الأستاذ إلى والتقدير الشكر بجزيل وأتقدم وجودي في
 من إلى و.ومعلومات توجيهات من لنا قدمه ما كل على(  المختار كيموش)

 كبيرهم من إخوتي نجاحي وركائز سندي هم هامتي وتعلى ساعدي يشد بهم
 ابن إلى القلب طيبة الحنونة أختي أنسى لا أيمن صغيرهم إلى كعبدا لمال

 إنسان اعز إلى اأيض الحياة هذه في سندي فأنتم جميعا لكم اشكر  نبيل أخي
 و السراء في معي وقفتي و تنيدساع من فأنت اكثير  لكي شكراا مدينة عندي

 صدقائيأ ملك اشكر  موسى لصديقي شكرا اءر ضال
 

 

 

 

 

 

 



 :مقدمة

تلعب العلاقات العامة دورا هاما في نشاط المؤسسة بل أصبحت جزءا لا يتجزأ من 
وظيفة المؤسسة، حيث أن نجاح الكثير من المؤسسات والمنظمات مرهون بقوة الإدارة 

 .لعلاقاتها العامة وتنظيمها وفعاليتها

فالعلاقات العامة بمفهومها الأول ظهرت قديما، وكان الاهتمام بها مبنيا على قضاء 
 .الحاجات، حيث مارسها الإنسان في مختلف العصور كوسيلة لتحقيق الفهم والتعايش

أما العلاقات العامة بمفهومها الثاني فقد ظهرت حديثا وأصبحت من العلوم المعترف 
مكانة داخل المجتمع بصفة عامة وداخل المؤسسة بصفة  بها، فإن العلاقات العامة لمها

 .خاصة، لم يأت عفويا بل كان نتيجة نجاحها في تأديتها لوظيفتها

فالاعتقاد السائد حول وظيفة العلاقات العامة، والذي مفاده أن وظيفة العلاقات 
الجوانب العامة هي مجرد إعداد النشرات وإصدار الكتيبات، وإلقاء الخطب اعتقاد خاطئ، ف

الأخرى تتمثل في دراسة الجماهير والتعرف على أرائها حول المؤسسة أو الخدمة، ثم نقل هذه 
الاتجاهات والآراء إلى إدارة المؤسسة حتى تستعين بها في تعديل سياستها وبرامجها بما يتناسب 

 .مع هذه الاتجاهات

لال الأهداف التي فالعلاقات العامة لها أهمية بالغة في المؤسسات المعاصرة من خ
تسعى لتحقيق التوافق والتكييف بينها وبين جماهيريها التي تعمل معها مما يؤدي إلى إيجاد 

مناخ نفسي أكثر ملائمة لتطورها، تطورا سليما ومستقرا وتخلق علاقة جيدة في التعاون 
مها المشترك مع الجماهير المتعاملة معها لذلك لا تستطيع أي مؤسسة أن تقوم بأداء مها

وأعمالها بمعزل عنها، فلا تقتصر إدارة العلاقات العامة على العلاقات بين المؤسسة والجمهور 
 .الخارجي فحسب بل تشمل كذلك العلاقات الداخلية في داخل المؤسسة



ومن أجل الإلمام الجيد بالموضوع ارتأينا أن نقسم البحث إلى مجموعة من الفصول، 
طرح الإشكالية و التي تعتبر النقاط الأساسية التي ركزت بداية بالفصل التمهيدي أين تم 

 .عليها الدراسة، واستعراضنا أهمية الدراسة والدوافع التي تدفعنا لدراسة هذا الموضوع

كما عملنا على تحديد المفاهيم والمصطلحات واستعراض صعوبات الدراسة، وأخيرا 
قريبا نفس الموضوع، وانتقلنا إلى الفصل الدراسات السابقة والتي تتقاطع مع دراستنا وتناولت ت

الأول حيث تطرقنا من خلاله العلاقات العامة  ليشمل هذا الفصل كل من المفهوم، النشأة، 
في نشاط العلاقات العامة، كما قمنا   ودوره  مبادئ وظائف الاسس إضافة إلى الجمهور

 .ة ووسائل الاستعمالباستعراض دور العلاقات العامة وأهدافها وأدوات العلاقات العام

أما الفصل الثاني فخصصناه لحديث عن الصورة الذهنية للمؤسسة، حيث قدمنا 
مجموعة من التعاريف لها، مكوناتها، وأنواعها بالإضافة إلى أهميتها وأهدافها وأيضا إلى 

خصائصها وأهمية تحديدها وتكوينها لدى الجماهير مع استعراض دور العلاقات العامة في 
 .الصورة الذهنية وأساليب وإعداد الخطط الإستراتيجيةتشكيل 

أما الفصل الثالث والأخير تضمن نتائج الدراسة التطبيقية، كما قمنا بتقديم بطاقة 
ض وتحليل نتائج ، وأخيرا قمنا بعر  لدراسة وهي مؤسسة جيزي بالمدية فنية للمؤسسة محل ا

 . والمقابلة من خلال تحليل محتوى الاستبيان الدراسة 
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 :الإشكالية

يعتبربربرلاتصال بربربررةتمبربربرروريتتبربربريتمبربربرروريريتصوربربربرريتصاستةرلربربربرعتوراربربربرييتفهرهبربربررعت  ت رلبربربر تتص   بربربرر  ت  بربربر ت
صلمجتةبر تهبر  صتابرر  صتف بررص صتتل بتهذهتصوربرريتذ تيبرتمتتبريت برقةت اربراتص بررصتمتصاستةبررلزتتبر تفسبريص 

  رطرتهر ت رلمؤهسريتبحرسبرعتتجمرلريتفوتتنظةريتفوتتؤهسريتل ىتص تقفتف  صل رتوط رععفوت
وت تجم  رهرتص دص  زتارلمسبرتددت توصلمبر ين  تتذلىتوس  تف ظةعتولققريتصل ر رعت عر عتتجة تترنه

  تترصمج رتوت  غتفهدص  رت ونتوسبرتلن رذيمكيتلأ تتؤهسعتتوصلخررسزتار يترئيتوصلمتعرت   تحرثتا
صلمع  تبربربرريتوص ت سر بربربرريت  ةبربربر ين  ت ص بربربر تتؤهسبربربرعتسربربربري تولت ابربربرىتتبربربريتتلة ربربربرعتصل بربربرر رعتلنابربربر تللاهبربربرر

 قلهبربررتص  بربر رايتص يتبربررئيتوصلمتعبربررت   تتابربر تتبربررتي صس   بربرهتتبربريتلرصقربربر تومبربرع تريتوتبربررتيابربردت نتتبربربريت
 .ص تار صيتفوتآرص توصقترصحري

 سبربراتصوسبربريتصت بربرقةتزتيضبربرةيتلهبربررتابربر تهبربرذصتو ص  تتبربريتبربريتهنبربررتين بربرريتحرسبربرعتصلمؤهسبربرريتذلىتس بربرر
صلمؤهسبرع تهبرذصتصا بررزتهبر تتبررتت قل رايتل ىتجمر تصلأمعديتول ىتار عتصلمسبرت يريت ص بر تو بررر 

ص بربرتتل ابربر تلهبربررتت ةبربرعتصو بربرر تل بربرىتتفمبربرح عتل ربربرهتتتسبربرةرعتص عققبربرريتص عرتبربرعتهبربرذهتص  ينر بربرعتصلمؤهسبربررلرع
س بررزتص عققبرريتص عرتبرعتتول ربرهتين برريتفةربرعتتصلمؤهسعتاكررنتوصهتةرصرهرتو س تم رتهرتفيتصلأ هرن

 رمبربرعتفيتصنو بربرعتصلأ بربرايت ظبربررصتوبربرديتص تنبربرر  تتبربر تتان بربرراتصل بربررمختفيت ت بربررتص  صرصيتوص تنظرةبربرري
هعررتتن رت كسبتثابرعتجم  رهبررتهبرذصتصلأ براتص برذ تفمبر عتتو  ك.تصلمؤهسريت صيتص ن راتصلم تر 
أيربربردتص بربرذ ت ترسبربرهتف تصلمؤهسبربرعت راةبربررهاتهبربرزتص بربرتتمبربرنعتص بربردلمتوص تتصلأهبربررفيتفيتصالبربرترصفتت سبربر  

لسبربرعىتابربر تصلمؤهسبربرريتص بربرتتلحةبربرعت  ن بربرر تت بربرذ صلنبربررتزتفةربربرعتص بربررف تص عبربرر تتتؤهسبربرع ت رمبربرعتفيتينبربر 
لققت بربررتو سبربر تمبربر رتهرتفيتتصاةبربررهاتوتنبربرر ترف تلبربرر تقبربر  توتؤيبربردتلخبربردترتهرتولا يبربرعتذلىتاسبربربتلأيربربرد

تلبربريت بربردترتهرتوتنبربرر صاة بربر رت ن بربرر تصلمؤهسبربرعتفيتلسبربر ياتفهبربردص  رتواسبربربتثابربرعتورمبربررتزترئن بربررتتنف هبربرر
صلمؤهسبرعتتسمععتطر برعتفيتفوهبررط متترهبر نتت بر رتهرتص ذهنربرعت بردي م ت ر  بر ريتص ذهنربرعتلعبردتةارتبرعته يبرع

صلمؤهسبربرعتوتنبربرهتتص بربرتتلعبربررفتدبربررت بربرد تصاة بربر رت  بربرزتصلمبربررآيتص عراسبربرعتص بربرتتلعكبربر ت ظبربرريتصاة بربر رتلهبربرذه
صلمؤهسبربرعتص نة  سربربرعتفيتتلت  بربرىتف وصرتف  بربرحعتص عققبربرريتص عرتبربرعتفيتصلمؤهسبربرعتتبربريتفسبربر ت سبربر تمبربر ري

ت.ف هرنتصاة  ر
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لأةربربربربربرعتص عققبربربربربرريتص عرتبربربربربرعتوحسرهبربربربربررعت ورهبربربربربررتفيتمبربربربربر ريتصلمؤهسبربربربربرريتصلمدت  بربربربربرعت   مبربربربربررتصلمؤهسبربربربربرعتتوذ رصابربربربربرر
صلخدترلرعتص تتلسرهمتت ك تا اتفيتلح رتص عديدتتيتصلخدتريتتن رتصحتررسريتصلأ رص توصلمجتةعبرريت  برذهت

 ةبربربرعتفيتصلأ بربرايتهبربرزتةارتبربربرعتتبربررآيتلراسبربرعت  بربربر رتهرتو  بربررط رتبحربربرثتيعتبربربرلاتقحبربرر تصلخبربردتريتتبربربريتصلأ  بربرحعتصلم
ل ر رتصورمخت تولعتلاتصلمؤهسعتصلخدترلربرعتهبرركقتتنظةبررت  ابررصرصيتووهبررئ ت رمبرعتحربرثتيسبرت ردتصاة بر رت

ونجرح بربربربررتترهبربربربر نتذلىتحبربربربردتا بربربربراتتابربربربر يتذ صريتص عققبربربربرريتص عرتبربربربرعتت صلأشبربربربركرةتوصلأ بربربربر صتتبربربربريت بربربربردترتهرتةدت بربربربررت
يت عر ربرعتوحبردصيتصلمؤهسبرعتصلخدترلربرعتولنظرة رت  زتةارتعتص رارييتصلأهرهرعتفيتص عة رعتص  صريعتوص تتلييبردتتبر

و س تم رتهرت د تصاةرهاتوفيتهبرذصتص طبرررتهبرعرت رصهبرتنرت  تراربريتل برىتتؤهسبرعتهرتبرعتتبريتصلمؤهسبرريت
تعر برعت ورتص عققبرريتص عرتبرعتفيت سبر تص  بر ريتتذلىصلخدترلرعتصلمتةا عتفيتشبرراعتسربري تترلمديبرعتق بردتص  مبر ةت

ت:تتيت قةتطر تصلأشكرةتص ترمخرايتل ىتتؤهسعتسري تترلمديعتص ذهنرعتصلخررسرعت  ةؤهسريتصلخدترلرعتوت

اررتلسرهمتص عققريتص عرتعتفيت س تص   ريتص ذهنرعتلمؤهسعتسري تترلمديعت د تجم  رهبررتصلخبرررسزتفيت
ت؟ت0200وتت0202ص  تريتصلمةتديتترت ت

ت:ول رغرتهذهتص شكر رعتذلىتص تسرؤايتص تر رعت

 ؟ترلمديعتت تجم  رهرتصلخررسزتتتؤهسعتسري وصق تص عققريتص عرتعتفيتتره  .2
تبربربررتهبربربرزتفهبربربرر ربتووهبربربررئ تلعييبربربريت ورتص عققبربربرريتص عرتبربربرعتصلمسبربربرتددتعتفيتتؤهسبربربرعتسربربربري تترلمديبربربرعتفيت .0

  س تص   ريتص ذهنرعت  ةؤهسع؟
 ه ت ظىتتؤهسعتسري تترلمديعتتااعتولاديرتجم  رهرتصلخررسزت؟ .3
تصاة بربربربر رتصلخبربربربرررسزتتبربربربريتصاهبربربربرت ر يتتبربربربريتبربربربررهزتص  بربربربرع تريتص بربربربرتتلعبربربربرتر تص عققبربربربرريتص عرتبربربربرعتومنبربربربر ت .4

 رلمديعت؟تتصلخدتريتص تتلادت رتتؤهسعتسري 

ت

ت

ت

ت
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 :أسباب اختيار الموضوع 

ابربر تبحبربرثتل ةبربرزتنت بربررتلبربريتغبربراهتتبربرر تقفتصلأهبربر رثتص بربرتت  عبربررتص  رحبربرثتا تربربرررتت مبربر  تبحابربرهتو  بربركت
تبرهتوذتدصلرلبرهتص ع ةربرعتانتصلأه رثتهزتصلمحر تصلأهرهزتا حققتص  حثتص ع ةزتوهبرزتصلم بردرتصلأوةت لهر

ت:وتيتت تصلأه رثتص تت  عتنرتا ترررتصلم م  تهزتار ترمخ

 :أسباب ذاتيه 

تص رغ عتص  د رعتفيتلنروةتت م  تص عققريتص عرتعتوص   ريتص ذهنرعت  ةؤهسع -
تصلم م  تيندر تمةيتصهتةرترلنرتص ع ةرعتوص  حارع -
تص عرتعتوفيتص لق توصال رةتص تح ريتتيتطرفتفه تصا ت رصتتيتفهرلذيتفيتص عققري -
تص  ض ةتلمعر هتترتورص تنجر تصلمؤهسريتوتر صت عر رهتصهتددص تص عققريتص عرتعتفيت  ك -

 :أسباب موضوعية

صلمكر بربرعتص بربرتتل ع  بربررتص عققبربرريتص عرتبربرعتا  بربررتلعبربردتفهبربرمتص رابربررئيتصلأهرهبربررعت ن بربرر توصهبربرتارصرتصلمؤهسبربرعت -
ته ص تار رت دترلرعتفوتذ ترسرعت

 ر هتلأثاتص عققريتص عرتعتوار رهتص عكرفيت  كتل ىتصلمؤهسعص رغ عتفيتتع -
ذثبربررص تص  حبربرثتص ع ةبربرزتلرتبربرهتوسرتعتنبربررت رمبربرعتتدرصهبربرعت ورتص عققبربرريتص عرتبربرعتفيتذحبربرد تصلمؤهسبربرريت -

تصايصئرتترلت ررهرتصحدتفهمتصلمؤهسريتصلمادتعت حرت تصلخدتعت   ر 
رهتصلمؤهسبربرعتصلخدترلربربرعتتارر بربرهت ابربراتص درصهبربرريتص بربرتتلنرو بربررت ورتص عققبربرريتص عرتبربرعتفيت سبربر تمبربر ت -

تترلمؤهسعتصاقت ر يعت

 :أهداف الدراسة 

ص درصهعتت برر ت اربراتتذهيتهسر ذنت رصهعتص عققريتص عرتعتلعدتتيتفتعر ت رصهعتص لق توصال رةت ادت
ت:جم عتتيتصلأهدصفت  ر هرتار ترمخت

لبربرر ت ت بربربررتصا ص بربربربتص نظريبربربرعتصلمتع ابربربرعتتر عققبربربرريتص عرتبربربرعتو ورهبربربررتفيت  بربربراتص  بربربر ريتص ذهنربربربرعتلبربربريت -
 صلمؤهسعت د تجمرهاهرتصلخررسرعت
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 قرةعتص عققريتص عرتعتفيت س تص   ريتص ذهنرعتلمؤهسعتسري تذترصز -
تزوذتبربربررص سبربربر تمبربربر رتهرتتذطبربربرررص تعبربربررفتل بربربرىتس ص بربربربتصهبربربرت ر يتصلمؤهسبربربرعتتبربربريتص عققبربربرريتص عرتبربربرعتفيت -

ت.صاة  رصلأ وصيتصلمستددتعتفيتص تأثاتل ىت
ص تعبربررفتل بربرىتوينبربررئرتص عققبربرريتص عرتبربرعتوتعر بربرعتتبربرد تتسبربررةت رتفيتتنبربرر تو سبربر تص  بربر ريتص ذهنربربرعت -

 .   ة  رتصلخررسز
 تلك ييتم ريتصلمؤهسعت د تص يت نل مرعت ورتص عققريتص عرتعتفي -

 :ةأهمية الدراس

ص عققريتص عرتعتو ورهرتفيت س تم ريتصلمؤهسبرعتوتكر برعتلكةيتفةرعت رصهتنرتفيتذثرص تت م  ت
صلمؤهسبربرعتوابربرذصتليصيبربردتصاهتةبربرر تتر عققبربرريتص عرتبربرعت ضبربرةرنتصهبربرتةرصريعتصلمؤهسبربرع تحربربرثتفنتتعظبربرمتصلمؤهسبربرريت
فيتص  قرتصورمختفم حرتبحرسعتترهعتذلىتذ صريتص عققبرريتص عرتبرعتفيتلسبرراتشبرؤونتصلمؤهسبرعتوصلمبر ين  تتبريت

ت.تصاة  رتوصلمؤهسعتتتحس تم رتهرتتيتس عتف ر س عتو  اتص ت صم تت 

 :نوع الدراسة 

اتبربربردتتبربربريتمبربربر مت  لربربربرعتص درصهبربربرعتصلمبربربررص تتصلأهبربربردصف كبربربر تت مبربربر  تبحبربربرثتفهبربربردصفت توتبربربريتتصسبربربر تت بربربر غتهبربربرذهت
ص درصهريتص  م رعتص تح ر رعتهزتص سبربتص درصهبرريتحربرثتتذن رفينرصهتددصت رتومرشررتت تت م  تبحانرت ت

تذ بربررهبربرريتل بربرىتجمربربر تصوابربررئاتو  ر  بربررتول سبربراهرتاهبربرتدقصت ا ت بربررت تاةبربررتيعتةبربردتهبربرذصتص بربرنةمتتبربريتص درص
صلمدت  بربرعتتر  بربر ريتصلم سبربر  يتل ر بربررتفيتصلمجتةبربر ت ت  تعبربررفتل بربرىتت  ظبربر صهرص  مبربررتص كةبربرزتوص كر بربرزتتذلىلت بربرهت

تص  سبرر رعص  حبر  تتفنمرا رنتهذصتص نةمتتيتص درصهريتيعدتفاارتتف ر لرار ت رتو  رئ  رت توتيتس عت
ت.تةرلرعتوصاس

 :الدراسة وأدواتمنهج 

فنت كبربربر تتبربربرن لمتشبربربررواتوتتح  بربربرريتفيتص  حبربربرثتتذلىتص شبربربررريصلمنبربربررهلمتصلمسبربربرتددتعتاتبربربردتتبربربريتتذلىق بربربر تص تحبربربررقت
وص تا زتل ر تل ىتص  رحبرثتصهبرتددصت رتفيتحبررايتتعرنبرع وصنتلة ربرعتص تربرررتص  رحبرثتوص تا برزتل برر ت

لبرتمتتحريابرعتصلت رطربرعت ل ىتص  رحثتصهتددصت رتفيتحرايتتعرنع وصنتلة رعتص ترررتص  رحثتلمبرن لمتبحابره ا
ت.تتل ر تل ىتص  رحثتل ضر تتن لمتل ىتآ رط رععتصلم م  تصلمعرلجتو  لرتهتهزتص توذنمر
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ص عرتبربربرعتص بربربرتتيبربربرتمتومبربربرع رتتبربربريتصسبربربر تتوصلأ ظةبربربرع رلما بربربر  تتبربربررلمن لمتص ع ةبربربرزتهبربربر تل بربربركتصلمجة لبربربرعتتبربربريتص ا صلبربربردت
حارئاتتا   عتح ةتص ظرهريت توت مبر  تصاهتةبرر تتبريتق بر تص  بررحا تفيت ت بررتمجبرقيتصلمعر برعتتذلىص  م ةت
وص حبررقتص دقرابرعتصلمت نبرريتتبربريتتص سبربررص صينجبررفيتص برهتمجة لبرعتتبريتف تويعبررفتصلمبرن لمتحسبربتتبربر ري ت1ص  سبرر رع

ص  حبرثتولن ربرذهتهبرزتتفثنبرر صلمسبرتددتعتت سبررص صيص ف برر تر برعت  بر تتسبرأ عتس هريبرعت تاةبررتتذلىفسبر تص  مبر ةت
ص بربرتتلسبربررلدتص  رحبربرثتفيتتوصلأهبربرر ربول ربربرهتيمكبربريتص ابربر ةتفنتصلمبربرن لمتهبربر تمجةبربر  تص حبربررقت2ص بربرتت بربرد تص نتبربررئلمت 

  ربربر تولنظبربررمتوص ت مبربر ت  نظريبربرريتوص ا صلبربردتوص ابربر ص  تل بربرىتص  سبربرهتص عبربرر توص بربرتتمكنبربرهتتبربريتص  مبربر ةتوص تعبربررفت
ل بربرىتح بربر ةتلتع بربراتتر شبربركر رعتص ع ةربربرعت ت رلمنبربررهلمتصلمسبربرتعة عتفيتص  حبربر  تات بربررتتبربررا تقفتصلم صمبربرر تا ت

مبربر متت مبربر لزت ر بربربتتذلىو   مبربر ةتبحبربرثتل ةبربرزت تت ففيتتصلأهرهبربررعحربربرثتيعتبربرلاتصلمبربرن لمتةارتبربرعتص دلرتبربرعت
ت مبربربربر  ت رصهبربربربرتنرتصلمتةابربربربر تفيتدرو بربربربرعتتعر بربربربرعت ورتص عققبربربربرريتص عرتبربربربرعتفيت سبربربربر تص  بربربربر ريتص ذهنربربربربرعت  ةؤهسبربربربرعت

صرلأينبربربررتص تربربربرررتصلمبربربرن لمتص  مبربربر زتص تح ر بربربرزت ؤسرتبربربرعتل بربربرىتص تسبربربررؤايتصلمحروحبربربرعت(تسربربربري تترلمديبربربرعت)صلخدترلربربربرعت
ترلم مبربربر  تومبربربر رت قرابربربررتترهبربربرتعةرةت ت بربربررتت بربربرر رتصلمع  تبربربرريت تهبربربرذصتبحبربربرثتيبربربرتمتومبربربررتص ظبربربر صهرتصلمرل حبربربرعت

تذلىص  مبربررتهر بربررح هت  ربربر تول سبربراتورتبربرمتتبربر ت ت بربررتينبربر صهرتترل حبربرعتتر  حبربرثتوص بربرذ تي بربردفتفهرهبربربررت
ومبربررتول سبربراتتبربرد تتسبربررةعتص عققبربرريتص عرتبربرعتفيت سبربر تص  بربر ريتص ذهنربربرعتلبربريتتؤهسبربرعتسربربري تترلمديبربرعتتبربريت

صلمتعرت تتع رتوفتقتفيتصو  ةتل ىتمجة  تتع  تبرريتوترر برريتحبر ةتت قةتوس عت ظرتصاة  رتصلخررسز
ل بربركتص  هبربررئ تصلمدت ابربرعت:تص  حبربرثتص ع ةبربرزتوص بربرتتلعبربررفتتأ بربررتتف وصيصهبربرتددص تمجةبربر  تتذلى رصهبربرتنرت تصرلأينبربررت

ص تتيستددت رتص  رحثتفيتجم تصلمع  تريتوص  رر برريتصلمسبرت د عتفيتص  حبرثتمبرةيتصهبرتددصتهتلمبرن لمتتعبر ت
تفاارفوت

يتوصاهبربرتةرريتابربرأ صتثر  يبربرعيت صأصلمسبربرتددتعتفيتصلمارت بربرعتابربرتصلأ وصيلقئةبربررتتبربر ت بربر  توفهبربردصفتت مبربر لنرتما بربررتوت
ت:فهرهرعتاة تصلمع  تريت

ت

ت

                                                           
ت35صت(ت1999لةرنت صرتص ن رت )2دةدتل دصل ف رونت تن  رعتص  حثتص ع ةزت  ا صلدتوصلمرصح تولح راريتا1
 ص 2004ت ري تصنجرفيت تلرجمعتت زيدتمحرصو ت تن  رعتص  حثتص ع ةزتفيتص ع   تصا سر رعت تلدري ريتل ةرعتتصايصئرت ت صرتص ا  عت2

36  
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ت: المقابلة_  1

ل بربربررريتلبربربريتدر ثبربربرعتت س بربربرعتتبربربر تص  رحبربربرثتوشبربربرداتفوتفشبربربردرصتآ بربربررييتدبربربردفتص  مبربربر ةتذلىت"تهبربربرز
 اراتفهبردصفتص درصهبرع توتبريتصلأهبردصفتصلأهرهبررعتحاراعتفوتت قرتتع  تيسعىتص  رحثتلمعر تهتتيتفس ت

ت1".  ةارت عتصو  ةتل ىتص  رر ريتص تتيريدهرتص  رحث

 : فهئ عتصلمارت عتيمكيتل نر  رتذلى

هبربرزتصلأهبربرئ عتص بربرتتاتلعحبربرزتف ت ربربرررصيت ؤسرتبربرع مترزتهبربرذهتص ن لربربرعت:(غيةةم مدةةددج الإ ابةةة)مفتوحةةة -1
تصو  ةتل ر رتو كيتت تمع تعتل نررتص سرتريتيتصلأهئ عتت يصريتصلمع  تريتص تتيمكيت

ت–ات–ر بربربربربررتدبربربربربرد يتذتبربربربربررتتبربربربربرنعمتهبربربربربرزتصلأهبربربربربرئ عتص بربربربربرتتلكبربربربربر نتص سرتبربربربربرريتل :(مدةةةةةددج الإ ابةةةةةة)مغلقةةةةةة 2_ت
تصلخ.…فحرر ر

وهبربرزتلعحبربرزت  ةسبربرت  ثتقرئةبربرعتفس تبربرع تتبربر تلبربرر ت:الأسةةةلة الن ةةم المغلقةةة أو الن ةةم المفتوحةةة 3_تت
ت.آ رتصلمجرةت  ة ح   ت كزتيضررتس صترتتيت   

ت.وهزتص تتي نر رتص  رحثتل ىتمجة لعتتيتص ض صتمتص تتاد تص  حبرثت:المقابلة المقننةت4ت_

وهبربرزتص بربرتتيابربر  تص  رحبربرثت ر بربررتت بربرتعتصلمجبربررةتفتبربرر تصلم حبربر  ت  تحبربرد  تتكبربر تت:المقابلةةة غيةةم المقننةةة 5 _
 .ل ارئرعتليتصلخح اتص عريضعت  ة م   ت ونتفيعتم صتم

صلمارت بربربرعتغبربربراتصلماننبربربرع تت ربربربرعتصو بربربر ةتل بربربرىتفابربربرلاتقبربربردرتتبربربريتصلمع  تبربربرري ت ونتتوقبربربردتصلتةبربربرد رتفيت رصهبربربرتنرتل بربربرى
واذ كتلهرتت دصقرعتفاارتتيتصلأ  ص تصلأ ر توصلتةد رتل ر رتفيتجم تصلمع  تبرريتحبر ةتت مبر  ت2.م صتم

ت(تسري تترلمديع)تبحانرتوصلمتةا تفيت ورتص عققريتص عرتعتفيت س تص   ريتص ذهنرعت  ةؤهسريتصلخدترلرعت

                                                           
ت.21 تص2892 صرتصلمعررفت  ن ر تت:ت تت ر تص ارهريتن لمتص  حثتص تررنزحسيتلاةرن تت-ت1
ه رير ت صرتصلمن  رصيتصارتعرع تت:ت ت ت ا2 تاتتن  رعتص ع   تصاستةرلرعتصاتجرهريتص نظريعتوص تح رارعتفيدزتص دييت ترر تت-ت2

 .040 تصت2888
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صلمارت عتت تصاة  رتص بردص  زتلمؤهسبرعتسربري تترلمديبرعتقةنبررتةارت برعتت ينبررتتبريتشبرراعتسربري تتذسرص قةتتو 
تبربريتت29تبربر لري زترشبربرردتيبربر  تصلأرتعبربرر تتص سبربرردتل بربرىتص عققبربرريتص عرتبربرعتفيتشبربرراعتسربربري تصلمسبربرئ ةترلمديبربرعتوهبربر ت

تثق تدرورتتذلىتعوقسةرتهذهتصلمارت ت0200ش رتتر تهنعت

تفيتصايصئرتواذص كت تعت ر تت ايعتصلمديعتتلأهرس روتتىتتمتتتع  تريتل ىتشراعتسري ت:المدور الأول

توصق تص عققريتص عرتعتفيتتؤهسعتسري ت:المدور الثاني

ص عققبربربربرريتص عرتبربربربرعتفيتتؤهسبربربربرعتسربربربربري تتبربربربريتصسبربربربر تتنبربربربرر تمبربربربر ريت هنربربربربرعتذ رتربربربربرعتتذهبربربربرترصتجرع:المدةةةةور الثالةةةة 
ت.  ةؤهسعت

 : الاستبيان

قائمة من الأسةةلة التةي ضدهةمها الباحة  مةن ا ةو الد ةول علة  " وص ذ تيعرفتل ىتص هت
وتر تبربربررمخت بربربررنتصهبربربرتةرريتصهبربربرت رر نرتتبربربررتهبربربرزتذاتلانربربربرعت، 1إ ابةةةات تتهةةةمن الم لومةةةات والبيانةةةات الم لوبةةةة

ت رشبربرريت حبربرر تصلأهبربرئ عتل بربرىتصلم حبربر ث توتحريابربرعتت س بربرعتت ربربرعتص  مبربر ةتذلىتفس تبربرعتاةربربرع تصلهبربردفتتبربريتورصئ بربررت
ت.ذقرتعتتارر عتاةرع توتيتثمتصهتدقصت ترئلمتول ساته  ارريتوصتجرهريصات رفتص عققع توت

صةةفة مدةةددج مةةن الفقةةمات والأسةةةلة تهةةدف إلةة   مةةر البيانةةات مةةن أ ةةماد :تويعبربررفتفيضبربرر ت
ت2.الدراسة، حي  ضت لب منهم الإ ابة عنها بكو حمضة

ة لبرعتصلأهبرئ عتلرهبر ته توهر عتتيتوهرئ تجم تص  رر ريتولعتةبردتفهرهبرر تل برىتصهبرتةرريتلتكبر نتتبريتمج"
ت صهحعتص لايدتفوتلس متذلىتصلأشدرصتص ذييتتمتص ترررهمتلم مبر  تص درصهبرعت را تبر صتتتسبر ر تذسرتبررتهمت
ليتص  هرئ تص  صر يتوذلر لهتثر رعتويتمتا ت  كتتدونتتسرلديتص  رحثتلأ بررص تهبر ص تفيت  برمتصلأهبرئ عت

 .3"فوتلس ر تص سرتريتلن ر

                                                           
ت.002صت. ت0222 تصايصئر ت3 ت ي صنتصلمح  لريتصارتعرع تات"مناهج البد   ي علوم الإعلام والات ال"فحمدتتيتتره ز ت-1
 .20ص ت ت0223 تتدونتط عع تغيي ت"مناهج البد  ال لمي"ه ر تزرقت يرث ت-2
تاترتعتصلأبحر توص رهرئ تص ع ةرع تات"مناهج البد  ال لمي"ل دتصللهتدةدتص  رير ت-3  ت2881 تتكت عتص شعر ت2 ت  ر تص حر بتفي

 .203ص ت
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هرهرعت ظرصتلمرتيتةريتتهتلبريتصلأ وصيتصلأ برر تذ تلعتبرلاتتبريتفاابررتوصلتةد رتل ىتصاهتةرريتاأ صيتف
ت.صلأ وصيتصهتددصترتفيتص ع   تصاستةرلرعتلمرتل  رهتتيته   عتجم تصلمع  تريتوص  رر ريتصلمردص رع

وحتىتيحابراتصاهبرت ررنتصلهبردفتصلمرسبر تتنبرهتاتتبردتفنتيتضبرةيتفهبرئ عت صيتت صمبر ريت رمبرعتبحربرثت
ت.صلم ح  تولترعتتيتس عتف ر تفس تعتيمكيتص تعرت تتع رت رةرتتعدتلك نتصلأهئ عتتعلايتبحاتلي

 :ت ميم دليو الإستمارج 

ولتكبربر نتهبربرذهتصاهبربرتةرريتتبربريتلبربرديتفهبربرئ عتلرتبربرعتو رلربربرع تذ تقةنبربررتفيتتدصيبربرعتص ت بربرةرمتتبربر  رص تواترتبربرعتت
مرشبرررتتلاديمتصاهت ررنتص ذ تيحت  تل ىتلديتس ص بتثمتقسبرةنرتصاهبرتةرريتذلىتلبرديتدبررورتفهرهبررعتو  برك

ت تت ك عتص  حثتوص تسرؤايتوحبرتىتيكبر نتهنبرر ترتبرمتتبر تتبررتهبر ت ظبرر توتبررتهبر تلح رابرزتوينبردر ت بررتت
ت.ا تد رتمجة لعتتيتصلأهئ ع تولن لرتصلأهئ عتل ىتحسبتا تهدف

ل بربربرىتص تسبربربررؤايتصلمحروحبربربرعتقةنبربربررتت لبربربردص تصاهبربربرتةرريتفيتمبربربر رتهرتصلأو ربربربرعتل بربربرىتتص سرتبربربرعوحبربربرتىت بربربرتةكيتتبربربريت
صاهبرتةرريت  تحكبررمتتبريتطبررفتمجة لبرعتتبريتتذ ضبرر تابرديمتجم برعتتبريتصلمقحظبرريتوتبريتثمتصلأهتر تصلم رفت 

ترتععتص دات رتيحزت ررفيتترلمديعتفهرلذيت ت  تفيتص عققريتص عرتعتوصال رةت 

 :مجتمر البد  وعينة الدراسة 

 :مجتمر البد  

اعتمريهبربررتلبربريتمجة لبربرعتلنرمبربررتلهبربررت رمبربررعتفوتلبربرديت  بربررئاتت بربرترت:تيعبربررفتمجتةبربر تص  حبربرثتل بربرىتف بربرهت
 توتر تبربررمخت بربررنتمجتةبربر تص  حبربرثتهبربر ت1ص تا بربرزتفوص بربرتت بربرر تص  حبربرثتلن بربررتتصلأ بربرر غاهبربررتتبربريتص عنرمبربررت

 رمبرععت  درصهبرعتتبريتق بر تص  رحبرثتتصلأ بررص م ريتت تراعتوجمر تهذهتتفوجمر تصلم ر صيتص تتلهرتم عت
 ترئلمتوص تعةرمت توتر ترمخت بررنتمجتةبر تبحانبررتيتةابر تفيتصاة بر رتصلخبرررسزت  برراعتتذلى توص  حثت   م ةت

ت سبررص تاأهبر  ثص عرنبرعتتتفهبر  ثتذلىت   برأسري تترلمديبرعتو ظبررصتاهبرتحر عت رصهبرعتابر تمجتةبر تص  حبرثت ت
ت.ص درصهعتتداتتيتصلمجتة تص ك زت

ت
                                                           

 38ت ري تصسرفيت تلرجمعتت زيدتمحرصو ت ترس ته ات ارهتصتت1
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 :عينة الدراسة

 تربربرررتص عرنبربرعتتعنريبربرعت رئابربرعتلكبربر نت ا بربرعتمابربررق تذنتص عرنبربرعتلهبربررتفةربربرعتتر  بربرعتفيتذسبربررص تص  حبربر  تو بربربتص
ت.محرحر توارتق تلمجتة تص  حثتصلأم زت  درصهعتتحرياعتل ةرع

 : مفهوم ال ينة

هبربرزتلة ربربرعتصلمعرينبربرعتص بربرتت ا بربردتدبربررتص تربربرررتسبربري تتبربريتمجة لبربرعتتبربريتصلمبربرر يتحربربرثتيمابربر تهبربرذصتصابربري ت
يابرعتتعرنبرعت  ح بر ةتل برىت تبررئلمت قرابرعتاةبررتفنتصلمجة لعتا  رتوص ترررتصاي تص ذ تيما تص ك تويتمتت ل ر تطرت

فهبربر  ثتص عرنبربرعتيعبربرةتطريابربرعتجمبربر تص  رر بربرريتوصلمع  تبربرريتلبربريتلنرمبربررتوحبربررايتدبربرد يتيبربرتمتص ترررهبربررتتأهبربر  ثت
مجموعةة مةن الوحةدات الم اضنةة ت هةر  "لعريرت  عرنعتل برىتف برر" سميم مدمد حسان"تتع تويحر ت

للدراسة التدليلية أو الميدانية وضجب أن تكون ممثلةة تمثةيلاص صةادقاص ومتكا ةةة مةر مجتمةر الأصةلي 
 1".وضمكن ت ميم نتائجها عليه

وتبربربريتصلمتعبربربرررفتفنتط رعبربربرعتصلم مبربربر  تصلمتنبربربرروةتتر درصهبربربرعتهبربربر تص بربربرذ تي بربربرر تل بربربرىتص  رحبربربرثتفهبربربر  ثت
ل بربرىتترهبربر اتما بربررتلرنبربرعت رصهبربرتنرتفيتصاة بربر رتصلخبربرررسزت  بربرراعتسربربري تترلمديبربرعتتتتعبربر تا تربربرررتص عرنبربرعت توتنبربرر 

ول رهتتمت ديدتلرنبرعتص درصهبرعتت برك تق برد تف توحبردصيتص عرنبرعتتمتص ترررهبررتت برك تلةبرد تتبريتوحبردصيت
ر بررتتنرتترنتص عرنعت ترريتتقئةعت  تيويدتترلمعحربرريتص قزتبرعتوصلمح  تبرعتيرسبر تص تررتذيمر رتذرص لنرصلمجتة تحسبت

تنرهبربر عت  تعةبربراتفيت ورتص عققبربرريتص عرتبربرعتفيت سبربر تص  بربر ريتص ذهنربربرعتتصلأاابربررلهبربرذصتص نبربر  تتر بربرذصيتهبربر تا  بربررت
ص عرنبربربرعتص بربربرتتاضبربربر تا ت بربربرررت:تتف بربربررلمؤهسبربربرعتسربربربري تترلمديبربربرعتوتر تبربربررمختل بربربرىتص عرنبربربرعتص ا بربربرديعتص بربربرتتلعبربربررفتل بربربرىت

تتيا بردت ر بررتص  رحبرثتص تربرررتتأ بررتص عرنبرعتص بر:تص  حبرثتوتبررةكيتلعري  بررتابرذص كتتوفهبردصفتا   ت  روات
ص عرنبرعتص ا برديعتهبرزتص برتتتذنوتنبرهتيمكبريتص ابر ةتت2ولهرت   تصلخ بررئات تصلأم زت ر صيتتعرنعتتيتصلمجتة ت

حبرتىتتصلأمبر زيتمتص ترررهرتتحرياعتا ااتص ع  صئرعتوهزتدد يت برت  ت ةربر ت  بررئاتمجتةبر تص  حبرثتتت
ت.لك نت ا عت هتف ض تمار ت

                                                           
 22ص ح رعع تتاوي تص ت ت صرت3 تات"البد  ال لمي لمناهج البد  الا تماعي"دةدتزيرنتلةر ت-1
 310ت ري تفنجرفيتترس تهرتاتصت2
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ص عرنعتص ا برديعتتبريتمجةبر  تصاةبررهاتصلخررسربرعت  برراعتسربري تترلمديبرعتةبررتنبرد تتوفيتبحانرتتمتص تررر
فهدصفتص  حثتليتطرياتصا ترررتص  براتل بر صئزتط ابررت  ةعر برعتص ترتبرعتلمجتةبر تص  حبرثت توقبردتن بررتلرنتنبررتت

تت ح  تتمتص ترررهمتلةديرتتيتصاة  رتصلخررسزت  راعتسري تترلمديع50ل ى

 :الاطار المكاني والزماني 

تص تتيت صسدتدرتجم  رهرتصلخررسزتتصلأترايشراعتسري تترلمديعتوجمر تت:الب د المكاني 

ت2022 / 2021تمتلح راتص درصهعتفيتص    تص ارنيتتيتص عر تص درصهزت:تالب د الزماني

ت:تددضد م  لدات ومفاهيم الدراسة

ت:تهنر تلديتت رهرمتفيت رصهتنرتتيتصلم متص تحرقتذ ر رتوهزتتعرومعتار ترمخ

 :ال لاقات ال امة

لبربرر تذلىتصلأمبربر تص اقثبربرزت(تاتبربريتتنظبربر ر)اةبربررتور تفيت سبربررنتص عبربررثتتت،ص عققبربرريتص عرتبربرعتفيتص   بربرعتص عرتربربرعتتتتتت
قبربر ةتتعضبربر متلرتحبربرهتدبربرمتلققبربرعتوتن بررتت،(لبرعَ بربراتَ)وتنبربرهتص  عبربر تت،ت بربرتعتص عبربر تواسبربررتص بربرق تو برتعتص ابربررف(تلَ براتَ)

ت1.وص عرتعتهزتلك تصلخرمعت ت ة تص عة  تاتصلخ  صت،وهزتتيتص   عتوص نسب

فتبربررتا ةبربرعتص عققبربربرريتص عرتبربرعتفيتص   بربربرعتص نج رييبربرعت ت بربربراتاابربراتتبربربريتص درصهبربرريتوصلمعبربربررسمتص    يبربرعتذلىتف بربربررتتتتتتت
ت:لتك نتتيتا ةت تتترجمت تليتص   عتص نج رييعتوةر

ولعةتص ت صم تص نرسمتلبريتل رلبر ت برر ييتفوتفاابررتو ابراتهبرذهت(تRelations)ص عققريت:تصلأولىص ك ةعت
ولك نتح ر عتلققبرريتتتبر لريتذلىتص ت كبركتفوتصا برتقفتتبر تت،ص ك ةعتتعدتحدو ت ع تور ت ع تذ رترر

ت.صلأ رص ت

صتصلم  بربر  ت ديبربردصت نحبربررقتولعبربرةتصاة بربر رتص عبربرر تفوتص نبربررفيتويعبربردتهبربرذ(تpublic)ص عرتبربرعتت:ص ك ةبربرعتص ار ربربرعتتتتت
 ن  رعتص عققريتف تفنتص عققريتل ة تهنرتا تلة رريتص ت رل تت تصاة  ر

                                                           
ت.1 تصت2899لرلمتص كتبت  ن ر تت: ت ر ص ارهريصلأه تص ع ةرعت  عققريتص عرتعل زتل  ي تت-1
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 : الت مضم الاص لاحي

هر ينر عتص  صريتصلمستةريتوصلمدححبرعتص برتتلسبرعا  رتصلمنظةبرعتذلىتاسبربتل بررهمتولعبررطرتولبرأثاتصاةبررهاتص برتت
وص تبربرأثاتص  بربررلتو  بربركتتبربريت بربرقةتقربربررفيتصتجرهبربرريتي ة بربررتوصو بربرر تل بربرىتصهبربرتةرصرتهبربرذصتص ت بربررهمتوص تعبربررطرت

ت1.ص رف تص عر ت ضةرنتل ص اهتت تص سررهريتصلمنظةعتوف  حت ر

لعريبربررتتذلىتصيت مبربر  تص  بربررحا تلمتتذنشبربررئعرتفيتتربربردصنتص  صريتتفمبربر عول بربرىتص بربررغمتتبربريتفنتهبربرذصتصلم بربرح عتقبربردت
ت:ف ر تتذلىوتيتهرئعتتف رتذلىدد ت  ذص كتسر يتلعرريرتص عققريتص عرتعت ت   تتيتترحثت

 :ت مضم إضفيلي 
تسبربرؤو رعتابربرلا تلتح بربربت رصهبربرعتصلأحبربر صةتص سبربررئديتوتص عةبربر تل بربرىتص مبربرق توتذلبربرق ت"تيعبربررفتتأ بربررتتت

ص نبربربررفيتتبربربرذ كت تت ةت بربربررتتي وسبربربرعتتل بربربردفتتدرصهبربربرعتصتجرهبربربرريتص بربربررف تص عبربربرر ت توت  بربربرعتصلمؤهسبربربرريتتت ربربربرات
 حح رتوتلعدي تهررهت رتلخدتعتصلم بر حعتص عرتبرعتثمتذلبرق تص نبررفيتةبررتلابر  تتبرهتصلمؤهسبرريتتبريتفلةبررةت

 .2ة متوتاد تت رو متته
ت:برترايتص  رحثتذي زتمختصار بتص  ينر زت  عققريتص عرتعتتيت قةتثق ت اراتفهرهرعت

 يتةا تهذصتصار بتفيتق  هتفنتص عققريتص عرتعتلعةبر تل برىتذلبرق تص نبررفيتتبرأح صةت:صار بتص لقتزت
 .صلمؤهسعت

 لىت رصهريتصتجرهريتص رف تص عر توت  كتلندتذشررلهتذ:تص تراريتل ىتوينر تتتص  حثتوتص تدحرمت 
 وه ت دتعتصلم رلحتص عرتعتت  حعتصلمؤهسبرعتفيتآنتوصحبردتتذات: ارتصلهدفتص رئرسزت  عققريتص عرتع

 فنتترتيعرثتل ىتص تعريرته تلراريهتل ىتصار بتص  ينر زتوتذةر هت   ر بتص نظر ت  عققريت
ذشبربربربرررلهتذلىتمبربربربرروريتصو بربربربرر تل بربربربرىتص عققبربربربرريتوتا  بربربربررت  سبربربربر عتذ صريتتر درسبربربربرعتصلأولىتذمبربربربرر عتذلىتلبربربربرد ت

ت.ص عرتعتوصلما   تدرتصاهتةرصريعتفيتل ةر تم رتهر
ت
ت
 

                                                           
 .02تدونتط عع تصتت0222 تتكت عتص رصئدتص ع ةرع تلةرنت"وسائو الات ال  ي ال لاقات ال امة"دةدت رسز ت-1
 .ت00 تفحمدت ضرت تصلمرس تص سرتات تصتجمر2
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 :ت مضم بول  ارضت 
هزت  سبر عتذ صريت تلعتةبردتل برىتص  سبرر رعتصلمسبرتةريتوومبر تصلم بر حعتص عرتبرعتفيتصلمابرر تصلأوةتفيتت

ت.ت1ا تقرصر
تا  بربررت  سبربر عتذ صريت توابربرذ كتلحبربررقرابربريتهبربرذصتص تعريبربررتل بربرىتصار بربربتص نظبربرر ت  عققبربرريتص عرتبربرعتفيتت

ذلىتمبربربربرروريتومبربربربر تصلم بربربربر حعتص عرتبربربربرعت بربربربر قتابربربربر تصلت بربربربرررت كبربربربر تقبربربربررصرتذاتتف بربربربرهتلمتيتحبربربربررقتذلىتصار بربربربربت
ص  ينر زت  عققريتص عرتبرعت توابرذ كتذلىتسر بربتص لقتبرزتاةبررتفةبر تفهبردصفتصلمؤهسبرعتورابريتل برىت

 .صلم  حعتص عرتعت
 :ت مضم كمستيان 

لم ذو بربرعت  تبربرأثاتل بربرىتصاة بربر رتلبربريتطريبربراتوتهبربررئ تص لبربرق تصلمدت  بربرعتتص عققبربرريتص عرتبربرعتهبربرزتصا بربر  تص  
حبربربرتىتيكبربربر نت بربربردي رت كبربربرريتمبربربرحرحعتلبربربريتصلمؤهسبربربرعت رسبربربرر دو رتفيتفزترتهبربربررت توتيعضبربربردو رتفيتفهبربربردص  رت ت

ت.2وي  ع  رتفيت  رط رت
 :ت مضم إبماهيم إمام 

لأيربربردهرت توتثات بربررتص عققبربرريتص عرتبربرعتهبربرزت بربريتصو بربر ةتل بربرىترمبربررتصاةبربررهاتوت"تيعر  بربررتتا  بربرهت
ت".ت3   م ةتذلىتطرياتصال رةتوتص ت ساتص كر ر 

يت بربراتهبربرذصتص تعريبربررتتبربر تلعريبربررتدةبربردتدةبربر  تصابربر هر ت تذ تيعتبربرلاتص عققبربرريتص عرتبربرعت نبربررتيعتةبربردت
ت.ل ىتوهرئ تصال رةتصلمنره عت توتص حرقتص ت سايعتص تتلتةرشىتوتط رععتصاةرهاتصلمتعرت عتتع رت

 : الت مضم الإ مائي

سبرتةرتص عققريتص عرتعتوهزتوينر برعتذ صريبرعتفيتصلمؤهسبرعتصلخدترلربرعتيابر  تدبررتس بررزت برتات ت ورهتصاهتةبرر تصلم
صال بربررةتص بربردصئمتتبربر تصاة بربر رتصلخبربرررسزتدبربردفت سبربر تص  بربر ريتص ذهنربربرعتصلخدترلربربرعتو  بربراتمبربر ريتذ رتربربرعتلبربريت

تتؤهسعتسري ت د تجمرهاهرتوصلمجتة تصلمحرمتدر

ت

                                                           
 .تتت22 تصتت2882ص عققريتص عرتعت تتؤهسعتش رثتصارتععتصلأزهر تثتات ت:تفحمدتدةدتصلم ر ت1
 .ت9 تصتتت2894 ت صرتص ن ضعت تتاويت ت3ص عققريتص عرتعت تط ععت:تلر ةتحسيت2
 .ت21 تصتتت2819كت عتصلأنج  تت ريعت ص ارهريت ت تصلم0 يتص عققريتص عرتعتوتص لق ت تص ح ععت:تذترصهرمتفتر ت3



 الإطار المنهجي
 

 18 

 :ال ورج الذهنية

ت  بربر  تلا بربرزتشبربررئ تتبربر تصلأ بربررص تتبربر تجمرلبربرعتتعرنبربرعتي بربراتذلىتصتجبربررهتحبربرذوتصاةرلبربرعت: الت مضةةم الاصةة لاحي
صلأهرهبربربررعتشبربربر تشبربربرداتتعبربربر تفوت ظبربربرر تتبربربرر تفوتط ابربربرعتتعرن بربربررتفوتسبربربرن تتعبربربر تفوت  سبربربر عتهررهبربربررعتفوتق تربربربرعت

ت.1تعرنع

 اتذ رصابرهتتبررو صفي تو برر توثمعترف تآ رتفيتص  بر ريتص ذهنربرعتتأ بررتصهتحضبرررتص عابر تفوتل  ربردتص عا برزتلمبررتهبر
تر ضبربرروريتفنتيكبربر نت  بربركتصلمبربردر تترئربربرر  توذنمبربررتيكبربر نتتسبربرة لر تفوتغبربرات  بربركتوهبربرذصتصاهتحضبربرررتفوتص ت  ربربردت
  ةبربردراريتصوسبربررعتمجبربررةتص بربرتقفتتبربر تص   بربررتل عبربرر تا بربرتق  متفيتف بربر ص تص ت بربرررثتتبربريتصلأشبربررر تصوسبربررعتص بربرتت

زتص ذ تياررتلندتحض رتص رتيتص دصة توهبر تص ك ةبرعتفوتترتدرتص  عضتتن م توص تتيتأ رتتن رترمردتص ن س
ت.ص تع اتفوتصود تفوتشز تآ ر

  المؤسسة: 

  بربربربربربربربربربربرزتلرجمبربربربربربربربربربربرعت ك ةبربربربربربربربربربربرعتتفمبربربربربربربربربربربر  را ةبربربربربربربربربربربرعتتؤهسبربربربربربربربربربربرعتلنبربربربربربربربربربربردترت  حبربربربربربربربربربربرثتلبربربربربربربربربربربريتتتذن:المفهةةةةةةةةةةةوم اللغةةةةةةةةةةةو  
ENTREPRISE ت(تصلم ر )تص ارت فيتص عبيتتذلىفيتص   عتص عرترعتوصهتنر صتتفتر

ت2 ك ةعتتؤهسعتت تاعتتيتص  ع تفه تيؤه تتؤهسعت

تأ بربررتلةبربر تصستةبربررلزتوصقت بربرر  تل بربرىتلبربر  اترففيتتبربررةتوتبربر صر تط رعربربرعت:تويعر  بربررتتع بربرمتص ع بربر  تصاستةرلربربرع
ت3ويدتلرت عت

 : الت مضم الاص لاحي

صلمؤهسعتهبرزتلنظبررمتوصمبرعتوتتحبر رتيضبرمتمجة لبرعتتبريتصلأ بررص تفيتحر برعتص ت رلبر تصلمسبرتةر تلبررل مت
ت4صلمجة لريتت تتعض رتص  عضتو اتلس س تهرتزتولهرتلرص تولار ردت رمعهذهت

                                                           
 332 تص ت"الم جم الإعلامي"دةدتتناتح رث -1
 000ص(ت0222 رصتص  رقت:تتاويت)ت2م حزتحم   ت تصلمن دتفيتص   عتص عرترعتصلمعرمريت تات2
 042صت(تت0222 صرتوصئ ت  ن رت:تصلأر نت(ت)رؤيعتتعرمري)ل دتص رزصقتدةدتص د رةزت تص عققريتص عرتعت3
 342 تص ت0223 ت صرتص   رت  ن رتوص ت زي  تص ارهري ت"الات ال، مفاهيمه، نظمضاته، ووسائله" ضر ت  ر  ت-4
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 الجمهور: 

ه تصمحق ت ةتيا دتتهتجمرلعتتيتص نرفي تلتةريتلبريتغاهبررتت بر ريت رمبرعتاةبررتيبررل متف رص هبررتتبرروصتمت
تعرنع توتجةع متت رلحتت تراعتوهذهتصاةرلعتتيتص نبررفيتلابر تفيتدبررمتيمكبريتفنتيكبر نتتؤهسبرعتفوتتدينبرعت

مجة لبربرعتفوتجمرلبربرريتتبربريتص نبربررفيت ةع بربرمتتبربر طيتتعبربر توتجةع بربرمتت بربررلحت"تق بربررمتويعبربررفتفيضبربرر تل بربرىتف بربرهتفوتذ
ت1وصحديتوقرر يتوصحديتوينروفتترئرعتوصحديت

 تتعرت زتسري تروهنرت ا دتتراة  رتفيت رصهتنرتهمتتصاة  رتصلخررسزتلمؤهسعتسري ت نحيت ا دتد

 :المؤسسة ال دماتية 

ةارتبربربربربرعتتنظةبربربربربرعتلابربربربربر  تل بربربربربرىتفهبربربربربررفيتفشبربربربربردرصتقبربربربربرر رييتوتتةكنبربربربربر تتبربربربربريتص عة ربربربربربرعتلعتبربربربربرلاتصلمؤهسبربربربربرعتصلخدترلربربربربربرعت
ت. اراتصلأرتر تو ص كتليتطرياتصلسر تصورسريتتذلىصاقت ر يعتت هرئ ت رمعتتهدفت

ت2وهزتا تتؤهسعتيتحد تغرم رتصلأهرهزتفيتلاديمت دتعت  عةر ت-

 رسبرريتغبراتت ة هبرعتتر يبررتتذلى يعتصلمؤهسعتص تتلا  تتتح ي تل كر عتتيتصلمد قيتصلمرتف رلعرفتفيضرت
 كن بربررتدس هبربرعتفيتمبربر ريت بربرلاصيتوتجبربرررثتيمبربررتدبربررتلةبربرق تصلمؤهسبربرعتهبربرذهتصلمدرسبربرريتقبربردتلبربررل متدبربررتارر بربرريت

ت3هذصتايعةت رئررتش تلهرتصلىت رسريتتر يعتف رتذاتر يعتلظ رتتيت قةتصلخدتعتصلمادتعت

يتقر   ربرعتتتك  برعتتبريتفشبردرصتط رعربر تفوتابر توحبردتتف رل ىتت2882ص  ر سزتتص ح رئزويعرفتص د ر ت
ت.صلخدتريتتذ تر تعن ي تيتةتع نتبحريعتصار تص ارصرتفيت

 :المفهوم الا مائي 

صلمؤهسعتصلخدترلرعتهزتتؤهسعتغرم رتلاد ت دتعتاةرهاهبررت ونتتارتبر تتبرر  توهبرزتل بررريتلبريتمجة لبرعت
 و ت بربرلاصيتتبربر تلبربر  رتص  هبربررئ تصلمر يبربرعتص تانربربرعتنتصلمر ربربرعت تص سبربرايتمجسبربردتفيتشبربرك ت ظبربرر تلت رلبربر تتص  بربررص تبربريت

ت.صاة  رت دتريتت سهت رمر تذ تر  رهتص عردتتيتص ع صت تص دص  رعتوصلخررسرعتددفت
                                                           

 ت222 تص هكندريع تتؤهسعتترارتعع تص ت"ال لاقات ال امة"فحمدتدةدتصلم ر  ت-1
 22صت(ت022ت زي تلةرنت صرتص  روقت  نرتوص (ت)تد  تصهترصلر زت)تفحدتشرارتص عسكر ت تص تس يات2
 21صتت0222 ت اتتح  لريتسرتععت ت ات)دةدت رمرت تذ صريتصلمؤهسريتص دترعت3
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ت:الدراسات السابقة

 درصهبرريتص برتت ظرص ت كاريتص درصهريتص سرتاعتوصلمتع اعتتن  تصلم م  توقبر تص تررر بررتل برىتت برضتص
ت:اد ت  لر تترتت م  تبحانرتوتيتت تهذهتص درصهريتصنتيت اره

 رصهبرعتتردص ربرعتةؤهسبرعت" دور ال لاقةات ال امةة  ةي تدسةين صةورج المؤسسةة"ب نةوان : الدراسة الأولة 
ت.تصلأتق تتاسنحرنع

 :مشكلة الدراسة وأهميتها

صلمؤهسريتصاقت ر يعت تُ  ر بررتصهتةرتبرر تلتنروةتهذهتص درصهعت ورتص ذ تل ع هتص عققريتص عرتعتفيت
ت بربر رتهرتول ةرع بربررتذ تار بربررتتهبربردفتذلىتص بربررتعت ونتدرو بربرعتتعر بربرعتمبربر رتهرتومبربر ريتتنت س بربررت بربرد تصاة بربر ر ت
 أم حرتلسعىتذلىتاسبتثابرعتولابرديرتجم  رهبررتصلخبرررسزتويكبر نت  بركتلبريتطريبراتلبرر ت  بررطريتهبرذهت

ت:ؤايتص تر رعصلمؤهسعتت ر تول مرعتص   ريتوتيتهنرتتمتطر تص تسر

اربربربربررتلسبربربربررهمتت بربربربر حعتص عققبربربربرريتص عرتبربربربرعتفيتل بربربربركر تمبربربربر ريتحسبربربربرنعتلبربربربريتصلمؤهسبربربربرعتصاقت بربربربرر يعت -
ت لأتق ت د تجم  رهرتصلخررسز؟

ته ت ظىتتنت ريتصلمؤهسعتتتاديرتجم  رهرتصلخررسز؟ -

توما رت رمرريتهذهتص درصهعتفيت رمرعترئرسرعتوف ر ت رلرعتو ذارتتن رت -

يسبربررهمت  بربرراتص عققبربرريتص عرتبربرعتفيتل بربركر تمبربر ريتحسبربرنعتلبربريتتؤهسبربرعتصلأتبربرق تتاسبربرنحرنعت بربرد ت -
تجم  رهرتصلخررسزت

ت.ت ظىتتؤهسعتصلأتق تتاسنحرنعتةعر عتوصهععتفيتفوصهمتجم  رهرتصلخررسز -

تنحرنعتتتاديرتجم  رهرتصلخررسزت ظىتتنت ريتتؤهسعتصلأتق تتاس -

تل تادتتؤهسعتصلأتق تتاسنحرنعتذلىتثاعتجم  رهرتصلخررسزت -
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 :نوع الدراسة ومنهجها

تمتصالتةبرر تفيتهبرذهتص درصهبرعتل بربرىتصلمبرن لمتص  مبر زتص تح ر برزتوص تربربرررتلهبرذصتصلمبرن لمت رمبررتهتط رعبربرعت
سبرعتهبرزتصهبرتددص تص عققبرريتص درصهعتولمرتارنتصلهدفتتيتهذصتص  حبرثتهبر تومبررتينبررهريتت سبر  يتفيتصلمؤه

ت:فترتتر نس عت لأ وصيتصلمستددتعتفيتهذهتص درصهعت  زتص عرتعت ت كر تو س تولح يرتم ريتصلمؤهسع

صلمقحظبربربرعتوقبربربردتصهبربربرتددترتصلمقحظبربربرعتتبربربريتطبربربررفتص  رحبربربرثتطر بربربرعتلر  هبربربررتل بربربرىتصلمؤهسبربربرعتت مبربربر  ت -
ص درصهعتوهذصتاهتدقصتص  رر ريتصلمتع اعتتن برراتص عققبرريتص عرتبرعتفيتصلمؤهسبرعتودرو برعتصِ تةبررفيت

ت.تتص   ريتص تتيحة  رتصلمتعرت  نت رةرتيتع اتص  تر توتكر عتصلمؤهسعتفيتص س ق

تهبررتتبربر تتسبربرؤوةتص عققبرريتص عرتبربرعتوتبربر تتعبرضتفلضبربرر تقسبربرمتص تسبر ياتو  بربركتلمعر بربرعتص ارت برعتوص بربرتتفسرت -
ت.تتكر عتصلمؤهسعتفيتص س قتوتنت رتهر

تجمبربر تصلمع  تبربرريتوص  رر بربرريتصلخرمبربرعتصاهبربرتةرريتو ابربردتصهبربرتددترتابربرأ صيتت ةبربرعت تةكبربر تص  رحابربرعتتبربري -
ت.تر درصهع

ص تربربرررتصلأوةتل بربر صئزتثمتتمتوما بربررتفيتصلأ بربراتلرنبربرعتص درصهبربرعتفيتف بربررتلرنبربرعت صئريبربرعتتنتظةبربرعتابربررنت
ت.ت ر ي(ت12)لنظرة رتذلىتص  م ةتفيتصلأ ات  عد تصلمح  ثتوه ت

 :نتائج الدراسة

تفةرعتصلمؤهسعتفيت اراتفهدصفتصلمؤهسعت -

تذرمر تصاة  رتولاديمتتنت رتهرتو دترتهرت تحر  تل ر ر -

ت1اسبتثاعتصاة  ر -

                                                           
ت-1 ت ا ا  تص لق ت"دور ال لاقات ال امة  ي تدسين صورج المؤسسة الاقت ادضة"رزياع تصلمرسستاتفيتل    تش ر ي ت نر  تتذاري  

 ت6002-6002وصال رة تسرتععتقسنحرنع تصايصئر ت
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" تدسةةين ال ةةورج الذهنيةةة للمؤسسةةة ال دميةةة دور ال لاقةةات ال امةةة  ةةي " ب نةةوان : الدراسةةة الثانيةةة
ت.ت رصهعتحر عت  ةديريعتصا  يعتلمؤهسعتصل رايتصايصئرتتر   ر

 مشكلة الدراسة

صِلتلايتهذهتص درصهعتفنتقحر تصلخدتريتفيتصايصئرتقحرلر ت نرر تف ذيت روةت ربرهتصلمؤهسبرريتفنت
لرهبربربرمتمبربربر ريت هنربربربرعت ربربربرييتوسذصتبربربرع تو  بربربركتترالتةبربربرر تل بربربرىت  بربربرراتص عققبربربرريتص عرتبربربرعتص بربربرذ تفمبربربر عتيسبربربررهمت

صلمربربربردصنتتت بربربرك تا بربربراتفيت سبربربر تمبربربر رتهرت بربربرد تصاةبربربررهاتصلمحرحبربربرعتدبربربرر تواعبربربر تص  حبربربرثتلة ربربربرر تو وت رئبربربرديتفي
ص تح رابربربربرزتذ ت لبربربربرمتص  رحبربربربرثتت مبربربربر لهتتدرصهبربربربرعتحر بربربربرعتل بربربربرىتذحبربربربرد تصلمؤهسبربربربرريتصايصئريبربربربرعتص رصئبربربربرديتفيتقحبربربربرر ت
صلخدتريتوتر تحديدتقحر تصال رايتص تتهعرتذلىتتعر عتترصتلمتص عققريتص عرتبرعتص برتتلعتةبردهرتتؤهسبرعت

لخررسزتوتيتهنرتلحبررقتص  رحبرثتصل رايتصايصئرتوفثرهرتل ىتص   ريتص ذهنرعتلهرت د تصاة  رتص دص  زتوص
ت:تفيتصلأ اتذلىتص شكر رعتوصلأهئ عتص  رلرعتص تر رع

 تبررتتبرد تتسبربررةعتص عققبرريتص عرتبربرعتفيت سبر تص  بر ريتص ذهنربربرعت  ةؤهسبرعتصلخدتربربرعت برد تجمرهاهبربرر؟ت
وهبربر تلعتبربرلاتتبربررصتلمتص عققبربرريتص عرتبربرعتص بربرتتلعتةبربردهرتتؤهسبربرعتصل بربررايتصايصئبربررتحر ربربررتار ربربرعت ترهبربرر ت

ترعتسرديتلن رت د تجمرهاهر؟م ريت هن

 تتر صت عةتتر عققريتص عرتع؟توترتهزت   مرعت ررهت رتفيتصلمؤهسريتصلخدترع؟ت

 تتر صت ا دتتر   ريتص ذهنرعت  ةؤهسع؟

 تترتهزتفهر ربتووهرئ تص عققريتص عرتعتصلمستددتعتفيت س تص   ريتص ذهنرعت  ةؤهسع؟

 سبربر تص  بربر ريتص ذهنربربرعت  ةؤهسبربرعتصلخدتربربرعت بربرد تصاةبربررهاتاربربررتيمكبربريت  عققبربرريتص عرتبربرعتفنتلسبربررهمتفيت-
تص دص  رعتوصلخررسرع؟

ت
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ت: رمرريتهذهتص درصهعتصلُتلايتا سرتريتفو رعتليتصلأهئ ع1

لعتبربرلاتلة ربربرعتلكبربر ييتو سبربر تص  بربر ريتص ذهنربربرعت  ةؤهسبربرعتتبربريتتبربر تفو  يبربرريتصلأهبربردصفتص بربرتتلسبربرعىت -
ت.تعققريتص عرتعتص دص  رعتوصلخررسرع تحارا رتصلمؤهسريتصلخدترعتتيت قةتل نر رت لاصتلمتص 

لعتبربرلاتص  بربر ريتص ذهنربربرعت  ةؤهسبربرريتل بربركتصا ح رلبربرريتص بربرتتيحة  بربررتصاة بربر رتصلخبربرررسزتلبربريت ت بربررت -
 .ص عققريتوصال رايتص تتتجري رتصلمؤهسعتتعه

 بربرلاصتلمتص عققبربرريتص عرتبربرعتص دص  ربربرعتفثبربررتا بربراتل بربرىتص  بربر ريتص ذهنربربرعتص بربرتتيحة  بربررتصاة بربر رتص بربردص  زت -
 (.  صلم ين)

يعتبربرلاتفثبربررتتبربررصتلمتص عققبربرريتص عرتبربرعتل بربرىتصاة بربر رتصلخبربرررسزتمبربرئر تسبربردص تل بربرىتص  بربر ريتص ذهنربربرعتص بربرتت -
ت(ت.ص يترئي)يحة  رتصاة  رتصلخررسزت

ت:ولكةيتفةرعتهذهتص درصهعتفي

فةربربربرعتاسبربربربتلأيربربربردتصاةبربربررهاتتبربربريت بربربرقةتل عربربربر ت ورت  بربربرراتص عققبربربرريتص عرتبربربرعتا ينر بربربرعتصل بربربرر رعت -
تتعر عتصتجرهريتصاة  رتوص رف تص عر تح ةتصلمؤهسعلس يارعتتتد  عتفيت

ت.فةرعتذتار تجم  رتصلمؤهسعتصلخدترعتل ىتصل رةت صئمتدر -

 :منهج البد 

صلتةدتص  رحثتفيت رصهبرتهتل برىتتن  بر تصاهبرتارصئزتفيتصار بربتص تح رابرزتتبريت برقةتصلأهبر  ثت
 تصلتةبربردت ربربرهتل بربرىتصلأ وصيتص تر ربربرعتص تح ر برزت  صقبربر ت  بربرراتص عققبربرريتص عرتبربرعتةؤهسبربرعتصل بررايتصايصئبربررتوص بربرذ

صلمقحظعتوصلمارتقيتت تتسؤومختوت ين زتصلمؤهسبرعتوفيضبرر تل برىتصاهبرت ررنت ص  برزتت سبرهتلمبر ين زتصلمؤهسبرعت
تصا  يعتال رايتصايصئرت
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وفيتهذصتص  حثتلمتيرايتص  رحبرثتل برىتذين برررتص عرنبرعتتبر تصقِت بررت ابرمتل برىت ابررتصوبردو تصلمكر ربرعت
ت.وص يتر رعت

ت:ذهتص درصهعتصهتد اتص  رحثتترتي زوانترئلمتله

يكةيتص دورتص ذ تل ع هتص عققريتص عرتعتفيت س تم ريتصلمؤهسبرعتصلخدتربرعتفيتص تبرأثاتل برىتل ربرات -
صا ح رلبربربرريتص بربربرتت ة  بربربررتصاةبربربررهاتص دص  ربربربرعتوصلخررسربربربرعتلبربربريتصلمؤهسبربربرعتتبربربريت بربربرقةتل رلبربربر تصلأتعبربربرر ت

ت.ص اقثعت  عققريتص عرتعت

صلأ  حعتصال ر رعتص برتتل برة تو تبر  تجمربر تصل بررايتصلمؤهسبرعتهبر ص تتلعتلاتص عققريتص عرتعتتي -
ت.تص دص  رعتوصلخررسرع

لعتبربرلاتص  بربر ريتص ذهنربربرعتتبربريتتبربر تفهبربرمتص ت س بربرريتصوديابربرعتفيتتربربردصنتص تسبربر ياتتر نسبربر عت  ةؤهسبربرريت -
ت.صاقت ر يع تو رمعتصلخدترعتتن ر

 ذهنربربربربرعت  ةؤهسبربربربرعتل بربربربرىتتت قبربربربررتنجبربربربرر تتسبربربربررةعتص عققبربربربرريتص عرتبربربربرعتفيتلكبربربربر ييتو سبربربربر تص  بربربربر ريتص -
ت.1ص تدحرمتوص تا يمتصلمستةرييت لاصتلمتص عققريتص عرتع

دراسة حالةة " إستماتيجية ال لاقات ال امة  ي بناء ال ورج الذهنية للمؤسسة"ب نوان : الدراسة الثالثة
 مؤسسة سونلغاز بالمدضة

ص ح  بربرعتفحمبربردتث  بربر نتتبربرذاريتابربرر ت نربربر تشبربر ر يتصلمرهبربرترتفيتصال بربررةتوص عققبربرريتص عرتبربرعتتبربريتذلبربردص ت
 رتعبربرعتصلمديبربرعتلبربردورتذشبربركر رعتص  حبربرثتت0224/0222و تبربرررتهبربرعردصنيتمبربررتتنرق بربرعتهبربرذهتص درصهبربرع تهبربرنعت

ت:ح ة

ما هي إستماتيجية ال لاقات ال امة المتب ة من حية  الوسةائو والممارسةات لمؤسسةة توزضةر  -
تالكهمباء والغاز بالمدضة؟

                                                           
 تتذاريت نر تش ر يتصلمرسستاتفيت"دور ال لاقات ال امة  ي تدسين ال ورج الذهنية للمؤسسة ال دمية بالشلم"ت لاصهرم تجمرةت-1

 6000-6002ص ع   تص ت رريع تسرتععتص   ر تصايصئر ت
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ت:وتيتت تص نترئلمتوص ت مرريتهذهتص درصهعتمجد

تذتكر رعتلح راتذهترصلر رعتص عققريتص عرتعتفيتصلمؤهسعتصايصئريعت -

ذنتص نظبربربربررتذلىتذهبربربربرترصلر رعت بربربربربتفنتلتسبربربربرمتتعةبربربربراتا بربربربراتا  بربربربررتلعتبربربربرلاتسبربربربري تاتيت بربربربريفتتبربربربريتصلهركبربربربر ت -
ت.تص تنظرةزت  ةؤهسعتو رسرتمجر تلعرتقي

ت.لر تت ةعتوتسؤو رعتصال رةتذلىت ت  تفيتهذصتصلمجرة -

ت.ص ضروريعتوص قزتعت تح راتذهترصلر رعتص عققريتص عرتعتاد تصلمؤهسعل  اتصلم صر ت -

صالتنر تت هرئ تصال رةتولح يرهرتةرتي ص اتص تح رتص ك اتفيتف ظةبرعتص عققبرريتص عرتبرعتتبررتيسبررهمت -
ت.توند تفهدصفتصلمؤهسعتويحااتت رو رتوتست يترتهر

ت.لد توس  ت  رعت ت عتفيتص عققريتص عرتعت -

ت.قريتت ك ت عرةتسدص تفيتتؤهسعتل زي تص  رزتوص ك رتر تلح راتص عق -

صلأهبربربرر ربتوص  هبربربررئ تصال بربربرر رعتصلمسبربربرتددتعتفيتتؤهسبربربرعتل زيبربربر تص  بربربررزتوص ك رتبربربرر تترلمديبربربرعتلييبربربردتتبربربريت -
 1. عر رعتص عققريتص عرتعتدر

 " .تكوضن ال ورج الذهنية للشمكات ودور ال لاقات ال امة  يها" تدت عنوان : الدراسة الماب ة

تهبرذهتص درصهبرعتلمتيتحبربررقتص  رحبرثتذلىتتبرن لمتتعبربر تفوت رمبررريتتبرستل ر بربررت رصهبرتهتتبر تصقت بربررتوفي
ت:صلم م  تل ىت حعتبحثتلك  رتتيتفرتععتت رحثتلضةيتا تت حثتترتي ز

صلم حثتصلأوةتلبرر ت ربرهتص  رحبرثتت بررهرمتفهرهبررعتابراتص  بر ريتص ذهنربرعتوص عققبرريتص عرتبرعتفتبررت
عتلكبربر ييتص  بربر ريتص ذهنربربرعت بربرد تصاةبربررهاتص دص  ربربرعتوصلخررسربربرعتل بربرىتحبربردص تصلم حبربرثتص ابربررنيت تحبربررقت ربربرهتذلىتار ربربر

                                                           
ر تش ر يتصلمرهترتفيتل   ت تتذاريت ن"إستماتيجية ال لاقات ال امة  ي بناء ال ورج الذهنية للمؤسسة"ث   نتدةد تهعردصنيتحميي ت-1

 .6002/6002ص لق توصال رة تهنعت
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ه ص توفيضر تذلىتص ع صت تصلمؤثريتفيتلك ييتص   ريتص ذهنرعت   راريتو ورتص عققريتص عرتبرعت ر بررتوفيتصلأ برات
ت: ارتص  رحثتل مرريت ونتص تحرقتذلىتصلخرمعتوسر يتص ت مرريتارلأتي

ت:ذلىتصلأ ذتتعد تتيتصلأت رتفة رم ييتص   ريتص ذهنرعتيحتر ت

ص حسبربربربررفيتتأةربربربربرعتل بربربربركر تص  بربربربر ريتص ذهنربربربربرع ت رن  بربربربرزتفنت عُاهبربربربررتصهتةرتبربربربرر تسربربربربردص تو عحر بربربربررتص  قبربربربررت -
ت.ص كرفيت تك ين ر

ذنتتنبربرر تص  بربر ريتتسبربرؤو رعتلرتبربرعتلرصاةربربرعتفيتص  بربرراع ت بربرراةر تتحبربرر   نتتتحةبربر تصلمسبربرؤو رعتحسبربربت -
ت.تصلمكرنتوص يترن

غ تبربرعت   بربرراريتذلىتومبربر تذهبربرترصلر رعتلر ربربرعتص دقبربرعتتبربريتحربربرثتصلمع  تبربرريتيحتبربرر تلكبربر ييتص  بربر ريتصلمرت -
وص اار بربرعتوطبربررقتص ت صمبربر توتبربررتذلىتهنر بربركتتبربريتل صتبربر تتبربرؤثريتفيتل بربركر تص  بربر ريتو  بربركتلبربريتطريبربرات

ت.ص  ح  توصهتحقلريتص رف 

يحتبربرر تلكبربر ييتص  بربر ريتذلىت رصهبربرعتل  بربرر رعت   ةبربررهاتوط رعت بربررتو ديبربردتص ح ابربرريتصلأاابربررتلبربرأثاتفيت -
ت1.ص   ريتتنر 

:الدراسةص وبات   

ص تتتيص  ع ترف تبحثتتيتبحثتل ةزتتيتص  ع تريتوص عرصقر تفثنر تص ارر تدرتو ع تفترزتت اتن 
:هزل ارنرهرتفيتبحانرت  

 مع تعتصو  ةتل ىتتع  تريتار رعتتيتصلمؤهسعت 
 ص  قرتص ك اتفيتصهترسر تصاهت ررنت 
 كتانتت م  تص عققريتص عرتعتفيتصلمؤهسعتو ت  درصهعصلمن  زتوص نظر تتص طررمع تعتم مت 

 .ووصه صلخدترلرعته تت م  تتتدصوةتاااصت
 مراتص  قر 

                                                           
ت-1 تص  ر   تص عققريتص عرتع ت"تكوضن ال ورج الذهنية للشمكات ودور ال لاقات ال امة  يها"مرلح تفي تص دي     ت رسع ت نر  تتذاري  

 .ت6002صلأار يمرعتص س ريع تهنعت
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 :تمهيد

المؤسست   بنيت  علت  طترت  التي بتتلغيراا  ااتبطت  تطتراا  عتة  العتمت  العلاقتت  عرفت 
 تن إلا تنهت اسغطتع  النشأ ، حةيث  العتم  العلاقت  وظيف  تن مخغلف ، واغم لمعطيت  نغيج  وتنشطغهت

 مخغلت  الغنيياتت ، وكلتظ نيترا للتةوا الات تتي فيوالمؤسستت   المتةاا  طتر  مت  ترحيبتت وتلقت  تغطترا

 .وتأييةهم وكسب ثقغهم والختاجي  الةاخلي  الجاتها إقنتع الفعتل الذي ترعيه في

في  شتهة  التذي الكبتا الغطترا بعتة للغأكيتة بحتجت  ليست  العتمت  العلاقتت  وظيفت  فتنن لهذا
 في تعريفهتت وتييغهتت وكيفيت  تطبيقهتت حترل لهتت، والماتاستن آاا  البتتحثن اختغلا  تن الأختا ، إلا الآون 
 متست  بحتجت  تصتبت  المؤسست  وقت  في ختصت  المطروحت ، الإشتكتليت  بن م  يبق  الإدااي النشتط

 .المخغلق  وكسب ثق  جمهراهت الإدااي  تنشطغهت في إليهت

تن  إلا خطترا  عةيتة  منتذ نشتألىت إم يرمنتت هتذا،خطت   العتمت  العلاقتت  ويمكت  القترل تن
يشربهت، لذا سنتتول مت  ختلال هتذا الف تد تقتة  تهتم الغعتتاي  المغعلقت  بهتت، بتتخغلا   متزال اليرارض

الغرجيهت  والخلفيت  الفكريت ، بتتليكيع علت  مبتد هتت ووظت فهتت إإتتف  إم تهتةافهت وتدوااهتت وتهتم وستت د 
إم معرفتتت  جمهتتترا العلاقتتتت  العتمتتت  وتييتتت  التتترتي العتتتت  في نشتتتتط العلاقتتتت   الات تتتتل فيهتتتت، كاتتتت نغعتتترض

 . العتم 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول                                                       ما هي العلاقات العامة 
 

 29 

I.  العامة وتطور العلاقاتنشأة: 

بتتلنير إم نشتتطهت ، ولكن يعغقة الكثا م  النتس بأن العلاقت  العتم  شي  جةية وتنهت حةيث  النشتأ  
فتلإنستتتن كتتت   اجغاتتتعي بطبعتته فهتتر بحتجتت  إم تمغتتة اضتتتاا  قةيمتت ، ، يغضتتل لنتتت تن جتتذواهت عريقتت 

الجاتعتت  متت  تجتتد البقتتت  وبتلغتتتي لا يمكتت  ععلتته عتت  الآختتري ، فتاتجتت  إم الغعتتتون والغاتستتظ بتتن 
تفرادهتتت لا يتتغم إلا عتتت  طريتت  الغفتتتتهم بيتتنهم، وبتلغتتتتي إحستستتهم بتتتتلقر  الرابطتت  التتتي تتترب  بعضتتتهم 

 .ببعض

، والمجغاعتتت  البةا يتت ، وتطتترا  متتن تطتترا والعلاقتتت  العتمتت  ظتتتهر  نشتتأ  متتن اايتتت  الإنستتتني       
 .تلظ المجغاعت ، ومن تقة  ااضتا  تقةم  معهت تستليب العلاقت  العتم  

ويعغتتتش نشتتتتط العلاقتتتت  العتمتتت  نشتتتتطت قتتتةيمت جتتتةا إلا تن هنتتتتت متتت  يعغتتتش تن جتتتذوا العلاقتتتت       
، حيتتو يتتذكر تن التتر يي الأمريكتتي الثتلتتو ترمتتتس 1802نتهتتت ااتتةيو تعتترد إم ستتن  بشتتكلهت ومع
هتتتتر تول متتتت  استتتتغخة  اصتتتتطلا  العلاقتتتتت  العتمتتتت  في  Thomas Jeffersonجيفرستتتترن 

تن تول مت  استغخة  تعبتا العلاقتت   ،وفي اتي علتي عجتر  1استلغه الستتبع  المرجهت  إم الكترنيررس،
حتتن  1908ا تتيي شتترك  الهتتتت  والغليرتترا  الأمريكيتت  عتتت  Thiodorphil"تيردوافيتتد"العتمتت  هتتر 

ظهتتتتر هتتتتذا الغعبتتتتا علتتتت  اتس تقريتتتتر الشتتتترك  المغضتتتتا  تأكيتتتتة حتتتتر  ا تتتتيي الشتتتترك  علتتتت  مراعتتتتت  م تتتتت  
 2.الجاتها وتجنب مت يغعتاض من هذه الم ت 
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 : تطور العلاقات العامة عبر العصور المختلفة

  العلاقات العامة عند البدائيين: 
ولىتتتغم بنقتمتتت   ،كتنتتت  القبت تتتد البةا يتتت  اتتتتول دا اتتتت تن تغاتستتتظ وتغعتتتتون عتتت  طريتتت  الغفتتتتهم المشتتتيت

وكتتن  ،كات تقر  بتلات تتلا  الرديت  لإقتمت  ال تلل  ،علاقت  بينهت وبن القبت د الأخرى تفتديت للتروب
راد بمت يرية إبلاغهم بته مت  تخبتتا وترجيهتت  ومبتتدر، و تر  ينغهع ا يي القبيل  المنتسبت  لإعلا  الأف

دا اتتت علتت  تتتةعيم العلاقتتت  الةاخليتت  بتتن تعضتتت  القبيلتت  ويف تتد في منتزعتتتلىم حتت  يستترد الر تتت  بتتن 
وكتن يستغعن ا تيي القبيلت  تحيتنتت بتلطبيتب تو الستتحر تو إم اجتد ستلي اللستتن مهاغته  ،فئت  القبيل 

وعليتته يمكتت  القتترل بتتتن وظيفتت  العلاقتتت  العتمتت  قتتة وجتتة  منتتذ وجتتة البشتتر  ،لغفستتاالإعتتلا  والشتتر  وا
وبتةت  في نشتتتط اءستت  القبت تتد في بتتتدر الأمتر ك ا تتذ  تشتكتلا تختترى كتلإستتغعتن  بمت   يتتةون فنتترن 

 .1الغعبا البةا ي  
وهكتتتتذا فتتتتتلفرلا بتتتتن العلاقتتتتت  العتمتتتت  في القبيلتتتت  البةا يتتتت  والعلاقتتتتت  العتمتتتت  اليتتتتر  هتتتتر في طريقتتتت          

وفياتتتت يسغشتتتعر البتتتةا ي اتجتهتتتت  التتترتي بتلإحستتتتس،  تتتة تن ، استتتغعاتل تدوا  العلاقتتتت  العتمتتت 
ن البتتةا ي خبتتا العلاقتتت  العتمتت  اليتتر  يستتغعاد طتترلا قيتتتس التترتي والإستتغفغت  والإح تتت ، وإكا كتتت

يستتتغعاد الستتتتر والتتترقط وقتتترع الطبتتترل كرستتتت د للنشتتتر والإعتتتلا ، فتتتنن الخبتتتا ااتتتةيو يستتتغعاد 
 2...ال ت  والمجلا  والأفلا  والإكاعت  وغاهت

 ( العراق القديمة)العلاقات العامة في بابل و آشور: 

وتفكتتتتاهم ومعغقتتتةالىم لقتتتة اهتتتغم ملتتترت وحكتتتت  بتبتتتد وآشتتترا في هتتتذه الفتتتي  بتلغتتتأثا في عراطتتت  النتتتتس 
واتجتهتتتتلىم في كثتتتتا متتتت  الأوقتتتت ، وختصتتتت  تثنتتتتت  الانقلابتتتتت  السيتستتتي  والعستتتتكري  والاقغ تتتتتدي  وتثنتتتتت  

، ، كاتت ترجته عت  طريقهتت الغعلياتت الثراا ، وكتن لملرت بتبد صت  تستجيد فيهتت الأحتةال اليرميت 
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را إم بتبتتتتتد في الأعيتتتتتتتد بحيتتتتتو كتتتتتتن الملتتتتتتظ يستتتتتغةعي جميتتتتتن عاتلتتتتتته ومرظفيتتتتته في الأقتتتتتتليم للتضتتتتتت
 .1بحيو يغسنى له النهي وإصةاا الأوامر" جع القال"والمنتسبت  وختص  في عية 

  العلاقات العامة عند الرومان و اليونان : 
بحيتو   ،ترسن الرومتن واليرنتن تكثر م  الأشراين والبتبلين في الأنشط  المغعلق  بتلعلاقت  العتمت        

فتليرنتتتتن  ،كتنتتت  حضتتتتاتت الرومتتتتن و اليرنتتتتن تعغاتتتةان علتتت  ثقتتت  الجاهتتترا وتأييتتتة التتترتي العتتتت  لأعاتلهتتتت
بحيو كتن للشعب اليرنتت  حريت  تتمت  في ترإتيل  ،عرف  تيي  الإعلا  والنشر وطرلا الغأثا في الجاتها

كاتتتت كتنتتت  حكرمتتت    ،نتتته وبيتتتنهمتاا تتته و تفكتتتتاه للاستتتئرلن وكلتتتظ لإنشتتتت  علاقتتتت  متتت  المتتترد  والثقتتت  بي
اليرنتني  تسغاة ستلطغهت مت  اإتت امكترمن حيتو كتنت  تفستل المجتتل لغبتتدل الآاا  والمنتقشت  ااتر  التي 

 يفترن  ،وهم عبتتا  عت  تشتخت  ،ينةفن للاستي  فيهت جمين المراطنن واسغخةا  اليرنتن السفسطت ين
وكتتتتن لهتتتؤلا  السفستتتطت ين مركتتتعا هتمتتتت في المجغاتتتن  ،غقنرنهتتتتويةاستتترن فنتتترن الكغتبتتت  والخطتبتتت  وي ،الإقنتتتتع

يستتغخةمهم كتتد متت  الععاتتت  والقتتتد  والعستتكريرن والسيتستتيرن للتتةفتع عتت  قضتتتيت معينتت  تمتتت  الجاهتترا 
 .2وإقنتعه بقر  ااج  والمنط  كات يفعد الير  اجتل العلاقت  العتم  في المؤسس  

علتتت  كستتتب ثقتتت  النتتتتس وتأييتتتةهم بتتتنفي الطريقتتت  التتتي تبعهتتتت  كاتتتت اعغاتتتة  ااضتتتتا  الرومتنيتتت  القةيمتتت 
وعتتتر  الرومتتتتن الكثتتتا عتتت  إااد  العتمتتت  تي إااد  الشتتتعب و  ،اليرنتتتتن في منتقشتتتتلىم ومتتتتواالىم المشتتتهرا 

اهغاتترا بتتذلظ اهغاتمتتت بتليرتتت بتتتلرتي العتتت  ويغجلتت  كلتتظ في مقتترلغهم المشتتهرا  صتتر  الشتتعب هتتر صتتر  
 3. الله

 ( مصر القديمة)ة في العصور الفرعونية العلاقات العام: 
إك ا تذوا المراستم  ،لقة تتقت  الفراعنت  سيتست  اخغيتتا الرقت  المنتستب للقيتت  بتلإت تتل بتتلجاهرا         

وكتنتت  مراستم التتري مت  تحستت  المنتستبت  في نشتتر الغعلياتتت   ،والأعيتتد فرصتت  لنشتر الأنبتتت  والغعلياتت 
وصتتتتفرا البعثتتتتت  الغجتايتتتت      والمشتتتتروعت  الكتتتتشى التتتتي تغرلاهتتتتت كاتتتتت تنهتتتتم ، الشتتتتفري  علتتتت  النتتتتتس

، الأعاتتتل ااكرمت  كغعبيتة الطترلا وإقتمت  الجسترا التي ااتي القترى مت  الفيضتتنت  وغتا كلتظ مت 
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وقة بذل الم ريرن القةام  مجهردا  لإعلا  الشعب بقرانن الةول  تو لاكغستب تأيية الترتي العتت  
ستتغخةمن في كلتتظ امغضتترا  والخطتتب، وقتتة  تتت  كتتد هتتذه الجهتترد للالتترت والكهنتت  وااكتتت  م

 1. البةا ي  في تعبئ  المشتعر وخل  طبق  م  المرالن  والأن تا
وقتتتة استتتغخة  الفراعنتتت  تواالا التتتشدي في النشتتترا  التتتي كتتتتن ي تتتةاهت فرعتتترن وتمتتتراءه متابتتت          

كتتتتتنرا يستتتتغخةمرن واجهتتتتت  المعتبتتتتة تشتتتتيت  إتتتتتا  تو لإظهتتتتتا متستتتت  مراقتتتت  وتشتتتتيت  تختتتترى كاتتتتت  
والنقتتترلم المرجتتترد  علتتت  الأحجتتتتا والغاتثيتتتد لإثتتتتا  المشتتتتعر وافتتتن التتترو  المعنريتتت  بتتتن الشتتتعرب إم 

 2.جتنب الأغراض الةيني  والسيتسي 
  العلاقات العامة في العصور الوسطى: 

تستتا  بتلع تترا الميلاتت  وتتترد  فيهتتت المجغاعتتت  نغيجتت  الجهتتد والفستتتد والغع تتب التتةي  كاتتت ات تتف  
" والفرإت  والنفترك الإقطتتعي وبعتة الثترا  الشوتستغتنغي  التي قتت  بهتت  الاجغاتتعيبتلانحلال الاقغ تتدي و 

 تتتترت المغعلاتتتتن واةيتتتته لستتتتلطت  الكنيستتتت  الكتثرليكيتتتت  عالتتتت  الكنيستتتت  الجةيتتتتة  علتتتت  " متتتتتات  لتتتترثر
المغخ  تتتتن في التتتتةي  والنشتتتتر، وكلتتتتظ عتتتت  طريتتتت  الكغتتتتتب والمستتتتؤولي  وغايتتتتت  تتتت  ستتتتتيرا في النشتتتتر 

 3.والإعلا  لكسب ثق  الجاهرا وتأييةهم
  العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية: 

الإستتلامي  ت تأختتذ ولتتذلظ  تتة تن التتةعر  ، عتتنى الإستتلا  بتلإنستتتن وكرامغتته وتفكتتتاه واغبتتتته          
نهج الإاغت  بتد اعغاتة  علت  الغعتمتد الشخ تي والغجتتاي وإقتمت  علاقتت  صتتدق  وعلت  الشاهتن 
والإقنتتتتع وااجتتت  في نشتتترهت، واستتتغخة  الرستتترل صتتتل  الله عليتتته وستتتلم وستتتت د الإت تتتتل الشخ تتتي 

م التتةخرل وغتا الشخ تتي حيتتو كتتن يرفتتة الرستتد و يبعتو الكغتتب إم الملتترت والأمترا  ويتتةعرهم إ
في الإستتلا ، ويعتتة تستتلرب الإقنتتتع متت  تهتتم وستتت د ااةيثتت  التتي يقتتر  عليهتتت علتتم العلاقتتت  العتمتت ، 

ن آالإاشتد، وكتتنرا يترون في تتلاو  القتر  واهغم الإسلا  بعة فغل البلاد بكغتبت  الفقهت  في الغرجيه و
 .تثرا قريت في افن الرو  المعنري  للاسلان في اارب والسلم 
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  العلاقات العامة في العصور الحديثة: 

حيتتتو كتتتتن متتت  نغيجتتت  الغقتتتتة  عرفتتت  العلاقتتتت  العتمتتت  بمفهرمهتتتت ااتتتةيو متتتن بةايتتت  القتتترن العشتتتري 
تعغاتتتة علتتت  الإنغتتتتت الكبتتتا، كاتتتت  ال تتتنتعي في المجغاعتتتت  اليرربيتتت  ظهتتترا الثتتترا  ال تتتنتعي  الضتتتخا  التتتي

تضتتتعف  تعتتةاد الجاتتتها التتي تغعتمتتد معهتتت هتتذه المؤسستتت ، الأمتتر التتذي شتتكد صتتعرب  علتت  تصتتتتب 
الأعاتل في الإت تل بهذه الجاتها العةية ، وكات حرصترا علت  كستب الجاتتها واا ترل علت  اإتتهم، 

التتذي يعغتتش متت  تهتتم اواد العلاقتتت  " ي يتيفتت"وتول متت  يرجتتن إليتته الفضتتد في كلتتظ في هتتذه الفتتي  هتتر 
العتمتتت ، بحيتتتتو استتتتغطتع تن يعيتتتتة إم اجتتتتل الإعتتتتلا  ثقتتتتغهم وتأييتتتتة الجاتتتتها لهتتتتم، كاتتتتت دعتتتتت إم معتملتتتت  

 1. المسغخةمن معتمل  تخلاقي  إنستني ، ونبه إم إروا  اعتي  م ت  الجاتها الختاجي 

لاقتتت  العتمتت  ب تترا  ملترظتت ، فبتتتت  تلعتتب دوا كبتتا في تطتترا  الع وبعتتة ااتترب العتلميتت  الثتنيتت        
المجغاعتتتت  الع تتتري ، وكتتتتن الغقتتتة  العلاتتتي والغكنرلتتترجي وتنتتترع وستتتت د الإت تتتتل والإعتتتلا  المخغلفتتت  متتت  

 .  وتجهع  طبتع ، تأثا كبا في زيتد  تيي  وفعتلي  العلاقت  العتم  صتتف  وإكاع  وتلفعيرن

بريطتنيتتتت في الازدهتتتتا بننشتتتت  معهتتتة العلاقتتتت  العتمتتت  الشيطتنيتتت  في ستتتن   كاتتتت بتتتةت  العلاقتتتت  العتمتتت  في
، وفي ستتتن  عضتتتر 400ظهتتتر ااتتتتد العلاقتتتت  العتمتتت  الايطتتتتي ويغكتتترن متتت   1970، وفي ستتتن  1948
، تمتت في فرنستت فقتة ستنرا  3تنشأ  جتمع  ميلانر داج  علاي  للعلاقت  العتمت  متة  دااستغهت  1973

، وفي 1950وفي استياليت بتةا نشتتط العلاقتت  العتمت  ستن   ،1949تكرن  جمعي  للعلاقت  العتم  سن  
تنشتأ  جمعيت  للعلاقتت  العتمت   1955وفي ستن   ،1952بلجيكت تنشأ تول مركع للعلاقتت  العتمت  ستن  

 . العلاقت  العتم  ، وقتم  بغنييم عة  مؤسست  لىة  إم منتقش  تسي ومبتدرالةولي 

II.  تعريف العلاقات العامة: 
اغتتتم امغتتتةاد الغتتتتاتي للعلاقتتتت  العتمتتت  كنشتتتتط إنستتتت  ، واغتتتم البتتتترل و المستتتتعي الراميتتت  إم  

استتم جتتذوا لمفهتتر  العلاقتتت  العتمتت  إلا تنتته ت يغرصتتد إم إ تتتد تعريتت  جتتتمن متتتنن لهتتذا المفهتتر  ، 
ن الغعريفتت  التي قتةم  مت  طتر  العلاتت  و البتتحثن و ولعد مت يفسر كلظ الاخغلافتت  الكبتا  بت

 :الةااسن  وقة تم الاعغاتد في هذا البتو عل  ترتيب الغعتا  بتلشكد الغتي 
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 ت تعري  بعض بتحثن اليرربين  8بت ت
 .ت تعري  بعض المعتجم و المعتهة و الةوا ر المعرفي   2بت ت 
 :ت تعري  بعض البتحثن العرب 3بت ت 

تهتتم المعتتتيا التتي يتتغم علتت  تستستتهت اعغاتتتد هتتذا الغقستتيم هتتر الغتتةات المكتتت  و الانغقتتتل متت  
متت  المجتتتل الضتتي  إم المجتتتل الراستتن ، تمتتت فياتتت تتتط البتتة  بتلبتتتحثن اليرتتربين ، فتتذلظ  لأن متتيلاد 

لمفهتتر  العلاقتتت  العتمتت  كتتتن عنتتة اليرتتربين ، تمتتت فياتتت تتتط المعتهتتة فتتذلظ تنهتتت تول متت  تلقتت  هتتذا ا
حتتتت  وصتتتتد إم العتتتترب فقتتتتتمرا بغعريفتتتته ، و بتعغبتانتتتتت ننغاتتتتي إم هتتتتتته الفئتتتت  فقتتتتة تطرقنتتتتت إم بعتتتتض 

 .الغعتاي  الي قةمرهت 
 ـ تعريف بعض باحثين الغربيين  1بـ ـ 

  تعريف إيفي لي: 
مستتؤولي  كتتشى تغطلتتب دااستت  الأحتترال الستتت ة  و العاتتد علتت  الإصتتلا  و إعتتلا  " يعتتر  بأنهتتت   

النتتتتس بتتتذلظ ، مهاغهتتتت معدوجتتت   تبتتتةت بةااستتت  اتجتهتتتت  التتترتي العتتتت  ، و ن تتتل المؤسستتتت  بغيريتتتا 
خططهت و تعةيد سيتسغهت لخةم  الم تلت  العتمت  ك إعتلا  النتتس بمتت تقتر  بته المؤسستت  مت  تعاتتل 

 .1اهم و  ة  م تاهم لى
 :ت اكع البتحو إيفي ي الجتنب الرظيفي للعلاقت  العتم  م  خلال ثلال نقتط تستسي  

  يغاثد هذا الجتنب في قرله تن العلاقت  العتم  تعاتد علت  إعتلا  النتتس بتأحرال :الجتنب الإعلامي
 .المؤسس  

   إم دااستت  اتجتهتت  الترتي العتت  و كلتظ عنتة إشتتاته : اليكيع علت  وظيفتي  البتتو و الغخطتي
. 
  وهر خةم  الم ت  العتم  م لت  المؤسست  في آن واحتة  إلا :ككر الهة  الر يسي للعلاقت  العتم

 تن مت يعتب عل  الغعري  هر تركيعه عل  الجتنب الرظيفي و إيتله للجتنب النيري للعلاقت  
شتتتتتاته إم إتتتتروا  اافتتتتتت علتتتت  العلاقتتتتت  و كرنهتتتتت فلستتتتف  إداا  بتلةاجتتتت  الأوم إإتتتتتف  إم عتتتتة  إ

 .العتم  والمق رد بهت الاسغارااي  في تلاين صرالىت
 

                                                      
 . 22جميد تحمة خضر ، المرجن الستب  ،    1
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  تعريف بول جاريت: 
هي فلستف  إداا  ، تعغاتة علت  الإنستتني  المستغار  ووإتن الم تلت  العتمت  في المقتت  الأول في  

 . 1كد قراا
   كرنهتتتت فلستتتف  إداا  ، وكتتتذلظ اكتتتع هتتتذا الغعريتتت  علتتت  الجتنتتتب النيتتتري للعلاقتتتت  العتمتتت  في

تطتتترلا إم إتتتروا  وإتتتن الم تتتلت  العتمتتت  فتتترلا كتتتد اعغبتتتتا لكتتتد قتتتراا إلا  تنتتته ت يغطتتترلا إم 
الجتنتتتتتب التتتتترظيفي للعلاقتتتتتت  العتمتتتتت  ، وكتتتتتذلظ إم جتنتتتتتب الإعلامتتتتتي كاتتتتتت تيتتتتتد تهتتتتتةا  

 .المؤسس  واكع عل  الم لت  العتم  
  تعريف كرستيان: 

لمبذولتت  للغتتأثا علتت  الجاهتترا عتت  طريتت  و ستتت د الإعتتلا  المخغلفتت   العلاقتتت  العتمتت  هتتي الجهتترد ا  
حتتت  يكتتترن لتتتةيهت فكتتتر  صتتتتيت  عتتت  المؤسستتت  فيستتتتنةونهت في تزمتلىتتتت ، و يعضتتتةونهت في تهتتتةافهت ، 

 .2ويشجعرنهت في نشتطهت 
  تعريف كانفليد و مور: 

عتتش عنهتتت متت  ختتلال الفلستتف  الاجغاتعيتت  لتتاداا  التتي ت"يعرفتتتن العلاقتتت  العتمتت  تنهتتت    
تنشتتطغهت ، و سيتستتغهت المعلنتت  للجاهتترا ، و كستتب ثقغتته و تفتيتته و كلتتظ بتستتغخةا  الات تتتل كي 

 . 3"الاتجتهن بن الطرفن 
جمن هذا الغعري  بن الجتنتب النيتري للعلاقتت  العتمت  في كرنهتت فلستف  اجغاتعيت  لتاداا  و 

كاتتت تطتترلا إم الهتتة  الر يستتي " المعلنتت  للجاهتترا متت  ختتلال تنشتتطغهت " الجتنتتب التترظيفي في قرلتته 
للعلاقتتت  العتمتت  في المؤسستتت  ، وهتتر اقيتت  الرإتتت الجاهتترا إلا تن متتت يعتتتب علتت  هتتذا الغعريتت  تنتته 

 قت  العتم  الطيب  من الجاتها تيد إروا  اسغارااي  الغقييم و البتو و إقتم  العلا
  تعريف سالفان: 

 عرفهت بأنهت وظيف  الإداا  الي تقيي و تغنبأ بتلآاا  :   الأمريكي  تسغتك بمعهة العلاقت  العتم

                                                      
 .  04،    8114العلاقت  العتم  ، مؤسس  شبتب الجتمع  الأزهر، ب ط ، : تحمة ماة الم ري 1

 . 1،     8110، داا النهض  ، باو  ، 3العلاقت  العتم  ، طبع  : عتدل حس  2
 . 20ت  23جميد تحمة خضر ، المرجن الستب ،   3
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و الاتجتهتتتت  واد الفعتتتد المغرقتتتن متتت  جمهتتترا المؤسستتت  و الجاهتتترا الختتتتاجي  وهتتتي تتتتغتكم في عاليتتت  
 . 1الات تل بن المؤسس  و جمتهاهت اقيقت للانفع  المغبتدل  لهات و للجاهرا 

  تعريف كوتلرودوبوا: 
كتترتلر و دوبتترا تن العلاقتتت  العتمتت  كاتفتتع غتتا مشتتخط ، يستتغعاد ل تتت    يتترى كتتد متت 

منغتتتترت  خةمتتتت  تو مؤسستتتت  و المغت تتتتد عليتتتته بفضتتتتد المعلرمتتتتت  المنشتتتترا  في ال تتتتتتف  ، الإكاعتتتت  ، 
 .الغلفعيرن ، تو بغنييم تهةا  مشتبه  لهت 

  تعريف مارستون: 
العلاقتتتت  العتمتتت  : العتمتتت  وهتتتر تن تلتتتط متاستتتغرن إم تعريتتت  آختتتر يعغتتتشه تكثتتتر دقتتت  للعلاقتتتت  

نشتتتتط إدااي يقتتتر  علتتت  تقيتتتيم مراقتتت  الجاهتتترا واليتتتد ستتتلركه،واب  سيتستتتت  المنشتتتأ  وإجرا الىتتتت 
 . 2لكسب فهم للانشأ  و قبرله لهت ( وات تل)وتنفيذ برنتمج عاد (ال ت  العت )بم لت  الجاهرا

  تعريف قاموس ويستر: 
رعتت  متت  النشتتتطت  تقتتر  بهتتت هيئتت  تو ااتتتد تو حكرمتت  عتتر  العلاقتتت  العتمتت  علتت  تنهتتت مجا

تو تي تنيتتتيم في البنتتتت  الاجغاتتتتعي متتتت  تجتتتد علاقتتتت  جيتتتة  و طيبتتتت  و ستتتليا  متتتن الجاتتتتها التتتتي 
تغعتمتتتد معهتتتت كجاهتتترا المستتتغهلكن و المستتتغخةمن و حملتتت  الأستتتهم و الجاهتتترا برجتتته عتتتت  و كلتتتظ 

 .3لغفسا نفسهت للاجغان
 ي الجديد لويستر تعريف القاموس العالم: 

يتتتترى بتتتتأن العلاقتتتتت  العتمتتتت  هتتتتي تتتتترويج الات تتتتتل و الثقتتتت  بتتتتن شتتتتخط تو مشتتتتروع تو هيئتتتت  تو   
تشتتتخت  آختتتري  تو جمهتتترا ختتتت  تو المجغاتتتن بأكالتتته و كلتتتظ متتت  ختتتلال المعلرمتتتت  التتتي تشتتتر  و 

 4تفسر وترإل هذه المعلرمت  و إنشت  نرع م  العلاقت  المغبتدل  و تقة  اد الفعد 
 
 
 

                                                      
 .  33،     8111مقةم  في العلاقت  العتم  ، القتهر  ، مركع جتمع  القتهر  ب ط ،:إبراهيم عجر  1
 . 80،     8111، مؤسس  زهران ، تادن ،(  يم و  تاست  مفته) إداا  العلاقت  العتم  : مفرت تحمة جرد   2
 . 888،    8111علم الاجغاتع و الإعلا  و الات تل ، داا المعرف  الجتمعي  ، الإسكنةاي  : غريب سية تحمة 3
 .  881،     8111العلاقت  العتم  بن الغخطي  و الات تل ، داا اوإ  ،عاتن ،  : فراد البكري 4
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  تعريف معجم مصطلحات الإعلام: 
تقر  العلاقتت  العتمت  بعاليت  الات تتل بتن المنياتت  و الجاهترا ، و تفستر و تشتر  كتلا منهاتت   

للأختتتتتر ، حتتتتت  يمكتتتتت  لهتتتتتذه المنياتتتتتت  النجتتتتتت  في كستتتتتب ثقتتتتت  الجاهتتتتترا و فهاتتتتته و تأييتتتتتةه تي تن 
 . 1المغبتدل العلاقت  العتم  تعاد عل  إ تد صلا  ودي  تقر  عل  تستس الفهم

  تعريف موسوعة المعارف الأمريكية: 
تشتتا إم تن العلاقتتت  العتمتت  هتتي علتتم و فتت  إكا نيرنتتت إليهتتت متت  النتحيتت  الغطبيقيتت   تي متت  
النتحيتت  الغنفيذيتت  ، كاتتت يتتةل علتت  تشتتكيلهت جرانتتب كاتيتت  حيتتو تستتتليب تطبيتت  مبتتتدر هتتذا العلتتم 

 . 2ةاده و طريق  إعةاده غل  م  تخ ت ي لآخر مغأثر  بمنهجه و اسغع
  تعريف جمعية العلاقات العامة الأمريكية: 

نشتتتط تو هيئتت  تو إاتتتد تو حكرمتت  تو تي مؤسستت  تختترى في "عرفتت  العلاقتتت  العتمتت  بأنهتتت 
بنت  و تةعيم علاقت  سلاي  منغجت  بينهتت و بتن فئت  مت  الجاهترا كتتلعالا  و المترظفن تو مستتين 

تطتترا متت  سيتستتغهت حستتب اليتترو  اميطتت  بهتتت ، و شتتر  هتتذه السيتستت  تو جمهتترا برجتته عتتت  لكتتي 
 .3للاجغان

هتتذا الغعريتت  حتتةد تن العلاقتتت  العتمتت  لا تقتتر  بمجتترد بنتتت  علاقتت  ستتلاي  متتن الجاهتترا  إلا 
تنهتتت تعاتتد تيضتتت علتت  ترطيتتة العلاقتت  و استتغارااهت كاتتت تبتتن تنهتتت نغيجتت  إم كتفتت  تنتتراع الجاتتتها دون 

 اسغثنت  
  تعريف الجمعية الدولية لرجال العلاقات العامة: 

العلاقتتت  العتمتت  هتتي وظيفتت  إداايتت  كا  طتتتبن ختتت  و مستتغار لىتتة  متت  "كاتيليتعرفهتتت 
خلالهت مؤسست  عتمت  و ختصت  إم  كستب تفتتهم و تعتتط  و تأييتة تولئتظ التذي  لىتغم بهتم، وكلتظ 

ستغهت ، و إجرا الىتت قتةا الإمكتتن لغتقيت  ع  طري  تقسيم الرتي العتت  المغعلت  بهتت مت  تجتد ابت  سيت
 .4الغعتون و المسغار و مقتبل  الم ت  العتم  بةاج  تكفأ ع  طري  المعلرمت  المخطط  و كثرلىت

                                                      
 . 88ضر ، المرجن الستب  ،    جميد تحمة خ1
العلاقت  الإنستني  في مجتلا  علم النفي ، علم الاجغاتع ، علم الإداا  ، المكغب الجتمعي ااةيو، : حسن عبة اااية اشران 2

 .  881،     8111الإسكنةاي  ، 
 . 33ت  32ماة منا حجتب ، ستر ماة وهبي ،المرجن الستب  ،   3
 . 23المرجن الستب ، جميد تحمة خضر ، 4
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 :اكع هذا الغعري  عل  النقتط الغتلي  
  تن العلاقتتت  العتمتت  متت  بتتن وظتتت   الإداا  التتي تستتع  لكستتب تأييتتة الجاتتتها و

 .ثقغهم 
 العتم  ليي مؤقغت بد هر عالي  مسغار  بتسغاراا المؤسس  عاد العلاقت  . 
  قيتتتتس التتترتي العتتتت  إتتترواي  لأجتتتد إتتتاتن تتتترازن برامجهتتتت و سيتستتتغهت متتتن الجاتتتتها

 المغعتمل  معهت  
 و بتلغتي يمك  اعغبتا هذا الغعري  تنه قة اسغرفي تغلب العنتصر الراجب ترفرهت في العلاقت  العتم 

  العلاقات العامة الفرنسية تعريف جمعية: 
العلاقتت  العتمت  هتي طريقت  الستلرت و تستلرب الإعتلا  و " تعري  العلاقت  العتمت  كتلغتتي 

الات تتتل ، يهتتة  إم إقتمتت  علاقتتت  مفعاتت  بتلثقتت  و امتفيتت  عليهتتت ، وتقتتر  هتتذه العلاقتتت  علتت  
 المعرف 

التتتتي تمتتتتتاس وظتتتتت   و تنشتتتتط  ، وبتتتتن  و الفهتتتتم المغبتتتتتدل بتتتتن المؤسستتتت  كا  الشخ تتتتي  الاعغبتايتتتت  
 .1"الجاتها الةاخلي  و الختاجي  الي تغأثر بغلظ الأنشط  و الخةمت 

 :اكع هذا الغعري  عل  نقطغن تستسيغن
  إقتم  علاقت  طيب  من امتفي  عليهت. 
   إداات العلاقت  العتم  إا  المفهر  الشتمد لاعلا. 
 :العرب ـ تعاريف بعض الباحثين  3بـ 

  تعريف محمد محمود الجوهري: 
هتتي فتتت  معتملتتت  الجاهتترا ، و كستتتب تأييتتتة واإتتته تو هتتتي الفتتت  التتتذي " عرفهتتت بأنهتتتت بقرلتتته 

 .2يرسم الطرلا للت رل عل  اإت الجاتها ، و اقي  الم لت  العتم  
التتي قتلتت  لقتتة تشتتتا هتتذا الغعريتت  إم تن العلاقتتت  العتمتت  هتتي فتت  مختلفتتت بتتذلظ الغعتتتاي  الستتتبق  

بأنهتتت علتتم إك تن هتتذه الختصتتي  ، هتتي التتي ترصتتلهت إم اإتتت الجاتتتها عتت  المؤسستت  و قتتة تيتتد كبتتتقي 
 :الغعتاي  مت يلي 

                                                      
 . 08تحمة ماة الم ري ،المرجن الستب  ،    1
 820،    8110، مكغب  الأ لر م ري  ، 8الاتجتهت  الجةية  في العلاقت  العتم  ، الطبع  : ماة مارد الجرهري 2
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  تن العلاقت  العتم  لىة  ب ف  مسغار  إم كسب تأيية اإت الجاتها. 
  تن العلاقت  العتم  تركع عل  اقي  الم لت  العتم  دون إيتل تهةا  المؤسس . 

  تعريف إبراهيم إمام: 
العلاقتتت  العتمتت  هتتي فتت  اا تترل علتت  اإتتت الجاتتتها و تأييتتةهت ، و ثقغهتتت " يعرفهتتت بقرلتته 

 ". 1للرصرل إم طري  الات تل و الغفسا الكتفين
يغفتت  هتتذا الغعريتت  متتن تعريتت  ماتتة ماتترد الجتترهري ، إك يعغتتش العلاقتتت  العتمتت  فنتتت يعغاتتة 

 .ب  ، و الطرلا الغفساي  الي تغاتش  و طبيع  الجاتها المغعتمل  معهت عل  وست د الات تل المنتس
  تعريف أحمد كمال: 

العلاقتتت  العتمتت  هتتي عاليتت  مستتغار  تستتغخة  وستتت د الات تتتل البتتترل " يعرفهتتت كاتتت يلتتي 
الاجغاتعيتتتت  للرصتتتترل إم خطتتتت  اقيتتتت  الغفتتتتتهم و الغكيتتتت  بتتتتن المؤسستتتتت  و جمتهاهتتتتت حتتتت  تعتتتتم 

 "الفت ة  
 اكع هذا الغعري  عل  النشتط الإعلامي للعلاقت  العتم  ، وعل  إروا  اقي  الغفتهم 

 .و الغكي  بن المؤسست  و جمتهاهت 
 متتتتتتت  خلال الغعتاي  الستبقتتتتت  تم الغرصتتتتد إم تعري  إجرا ي للعلاقت  العتمتتتت  وهر 

  إداا  ، تقتتر  برظتتت   مغعتتةد  ، وتغضتتا  العلاقتتت  العتمتت  هتتي اتجتتته تستستتي و فلستتف: " كاتتتيلي 
نشتط كا اتجتهن مت  المؤسست  إم الجاهترا في شتكد نشتتطت  إعلاميت  و مت  الجاهترا إم المؤسست  
في شتتكد قيتتتس و تقيتتيم للتترتي العتتت  ، كاتتت تن هتتذا النشتتتط لا يغرقتت  عنتتة إقتمتت  علاقتتت  طيبتت  بتتد 

 ". م ب ف  مسغار  يسع  إم امتفي  عليهت ع  طري  البتو و الغقيي
و لقة عرإنت تعتاي  مخغلفت  مت  منيترا عترن فاتنهم مت  اكتع علت  تنهتت فت  معتملت  الجاهترا 
و كستب تأييتتةه و متتنهم متت  اكتتع علتت  النشتتط الإعلامتتي للعلاقتتت  العتمتت  ، وإتتروا  اقيتت  الغكيتت  

هتي فت  يهتة  م  المؤسست  و جمتهاهت ، وم  ختلال هتذه الغعتتاي  نستغنغج تن العلاقتت  العتمت  
ب ف  مسغار  إم كسب تأيية الجاتها متن امتفيت  علت  تهتةا  المؤسست  ،تي تنهتت علتم قتت م بذاتته 

 .يعغاة عل  البتو و الغخطي  و الغنسي  و الغقييم 
 

                                                      
 . 81،     8111،  ، المكغب  الأ لر م ري  ،القتهر 2ف  العلاقت  العتم  و الإعلا  ، الطبع  : إبراهيم تمت  1
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III.  أهمية وأهداف العلاقات العامة: 
 أهمية العلاقات العامة

 السيتستي  والاجغاتعيت  و: النتراحيتميع المجغان ااةيو بغيرتاا  واستع  في شتكله وتكرينته، مت  
 :1الاقغ تدي ، تلعم  العلاقت  العتم  عل  اليهرا والغطرا ، ولعد تهم هذه الغيراا  تغجل  فيات يلي

تت ازديتد كبا في قر  ونفرك الرتي العتت  وختصت  في المجغاعتت  الةيمقراطيت ، وهتذا الغطترا في تعايتة مستغار 8 
م  ير  لآخر، ولكي تسغار المؤسست  وتنجل في تعاتلهتت، لا بتة تن تكترن علت  ات تتل دا تم بتلجاتتها 

 .الي تغعتمد معهت، وبتلمجغان الي تبتشر نشتطهت فيه
ؤسستتت  ال تتنتعي  والغجتايتت ، وازديتتتد الغنتتتفي بينهتتت، فأصتتبل وجتترد الشتتركت  الضتتخا  تتتت كتتش حجتتم الم2

كا  الغجهيتتعا  الآليتت  الكبتتا  التتي اغتتري علتت  عتتةد كبتتا متت  العاتتتل وتنتتغج إنغتجتتت إتتخات متت  الستتلن، 
ا  في وتغعتمتتد متتن الملايتتن متت  البشتتر في بقتتتع العتتتت المخغلفتت  متت  ميتتتهر المجغاتتن ااتتةيو، فهتتذه الغيرتتا 

حجتتم المؤسستتت  جعلهتتت في حتجتت  متستت  لةااستت  جمتهاهتتتت لإقتمتت  تفتتتهم مغبتتتدل بتتن الجتتتنبن لغتقيتتت  
 . تحهت

ت الغترل إم المجغان ال نتعي الذي  غتتت إم جهترد إعلاميت  إتخا  لمراجهت  هتذا الغيريتا والعاتد علت  3
 .اسغقراا المجغان واقي  م تاه

منهتتت جتتذب التترتي العتتت  نحرهتتت، وكلتتظ إيمتنتتت منهتتت بأييتت  التترتي العتتت  تتتت ظهتترا قتترى مخغلفتت  اتتتول كتتد 0
وتأثاه، لذلظ كتتن لابتة مت  الاهغاتت  بته ودااستغه والغعتر  علت  خ ت  ته، وترجيهته الرجهت  ال تتيت  

 .بمت فيه صتاه وصت  المجغان ومنياتته
قتتة  فتت  في الطبتعتت ،والغطرا في تتتت تطتترا وستتت د الإعتتلا  نغيجتت  الغقتتة  الفكتتري والفتت  الكبتتا، فهنتتتت ت0

إختترات ال تتت  والمجتتلا ، كاتتت تن وستتت د الإعتتلا  ت تكتت  معروفتت  متت  قبتتد، هتتذا الغطتترا عتمتتد مهتتم في 
 العلاقت  العتم  في الات تل بتلجاتها المخغلف  في الأمتك 

 .2المخغلف ، واسغخةا  الرست د الملا ا  من الجاتها المغنرع  في الأوقت  المنتسب  

                                                      
 . 08،    2441العلاقت  العتم   ، داا الفجر للنشر و الغرزين ، : تتتتت ماة عبةه حتفظ  1
، تسي نيري  ومجتلا  تطبيقي ، المكغب الجتمعي ااةيو، " العلاقت  العتم  والخةم  الاجغاتعي " هنت  حتفظ بةوي2

 .03، 2448م ر،
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هتتتذه الغيرتتتاا  بينتتت  متتتةى تييتتت  العلاقتتتت  العتمتتت  لكتتتد المجغاعتتتت ، والمنياتتتت  والهيئتتتت  و التتتي يمكتتت  و 
 :ح رهت  فيات يلي

تت  لىيئت  الترتي العتت  لغقبتد فكتر  جةيتة ، وإ تتد جمهترا يؤيتة ويستتنة الهيئتت  والغنيياتت  والمؤسستت  بمتت  
 .هت، ويستعة عل  تمتسظ المجغانيقي الرواب  بن الهيئت  والجاتها ويرفر تعتونت بين

تتتتتت ترإتتتتل بحتتتترل العلاقتتتتت  العتمتتتت  للهيئتتتتت  والغنيياتتتتت  والمؤسستتتتت  الاتجتهتتتتت  ااقيقيتتتت  للجاتتتتتها ، 
احغيتجتتلىم، وهتتذا الغرإتيل يستتعة هتذه الهيئتتت  علت  إحتةال تعتةيلا  منتستتب  في  وكتذلظ اغبتتلىم و

 .الربل لهم خططهت وسيتسغهت بمت يغاتش  معهت واغب  جمتهاهت، و ق 
 تت  اق  العلاقت  العتم  الغكي  اللاز  بن الأجهع  والهيئت  وبن الجاتها، هذا 

 .الغكي  تصبل م  الضروايت  في مجغاعنت ااةيو، وبةونه لا يمكنهت تن ت د إم تهةافهت
IV.  أهداف العلاقات العامة: 
تستتتع  تي مؤسستتت   ستتترا  كتنتتت  صتتتيرا  تو كبتتتا  ،عتمتتت  تو ختصتتت  ، تجتايتتت  تو غتتتا تجتايتتت  إم   

النجتتتتت  والاستتتتغاراا في عالهتتتتت وستتتت  جمهتتتترا تغلتتتت  بتتتتنخغلا  طبيعتتتت  نشتتتتتط المؤسستتتت  ، حجاهتتتتت 
واتسمتلهت لذلظ فنن الأهةا  العتم  الر يسي  الي  تب تن ينطلت  مت  خلالهتت نشتتط العلاقتت  العتمت  

 :1في تابع  تهةا  ا يسي  هي تكا  
  بنت  سمع  طيب  للاؤسس  داخد ميطهت الةاخلي والختاجي. 
  امتفي  عل  جر م  الثق  و الرإت عل  المؤسس  لةى جمتها. 
   تكري  صرا  كهني  إ تبي  ع  المؤسس. 
  تشكد حتل  م  الغراف  الم لت  بن المؤسس  و جمتهاهت. 

كاتتت لىتتة  العلاقتتت  العتمتت  إم إقتمتت  علاقتتت  طيبتت  وزيتتتد  فتتر  الغفتتتهم المغبتتتدل والغرافتت  و   
، ويمكتت  تقستتيم تهتتةا  العلاقتتت   2بتتن المؤسستت  و تطتترا  الغعتمتتد التتةاخلي و الختتتاجي الانستتجت 

 :العتم  في إطتا علاقتلىت بتلجاهرا إم

 

                                                      
 . 82،     2444، مكغب  الرا ة العلاي  ،الأادن ، ( الأسي و المبتدر )عتم  العلاقت  ال: ال راير  ماة   يب1
ت مذكر  مقةم  " جتزي"تثر العلاقت  العتم  عل  سلرت المسغهلظ النهت ي ت دااس  حتل  شرك  توااسكر  لات تلا  الجعا ر  :وقنر  بتي 2

 . 10،    2441جتتمتع  برمتترداس ، العلر الغسيا و العلر  الغجتاي  ،لنيد داج  المتجسغا في العلر  الغجتاي  ، كلي  الإقغ تدي  و 
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 ويمك  تلخي هت في النقتط الغتلي : الأهداف الخاصة بالجمهور الداخلي : 
  بنت  الثق  بن المؤسس   والجاهرا الةاخلي. 
   نشر الرعي بن العتملن، وتعريفهم بةواهم وتيي  هذه الأدواا في المؤسس. 
  افتتتتتن تو استتتتتن الكفتتتتتت   الإنغتجيتتتتت  للعتتتتتتملن، متتتتت  ختتتتتلال الاهغاتتتتتت  تو المشتتتتتتاك  في حتتتتتد

 .المتدي  والاجغاتعي مشتكلهم المغعلق  بيرو  العاد 
  شتتتر  وترإتتتيل سيتستتتت  وخطتتت  المؤسستتت  واةيتتتة دوا العتتتتملن في ا تتتتز هتتتذه السيتستتتت 

 .والأهةا  
 تناي  او  الغفتهم بن الإداا  والعتملن، وكسب ثقغهم وتعتونهم بهة  زيتد  الإنغتت. 
  افن المسغرى الثقتفي والاجغاتعي للعاتل. 
 تيهت متيلي: ماهير الخارجيةالأهداف الرئيسية المرتبطة بالج: 
   بنتتت  واافتتتت علتت  الستتاع  الطيبتت  للاؤسستت  وتتتةعيم صتترالىت الذهنيتت  لتتةى جمتهاهتتت ، متت

 .خلال الغقة  الجية للاؤسس  وشر  سيتسغهت وتهةافهت 
   اسغقطتب الكفت ا  البشري  المغايع  والمنتسب  للعاد بتلمؤسس. 
   ترفا معلرمت  لاداا  ع  الجاتها تو تطرا  الغعتمد من المؤسس. 
   شر  دوا المؤسس  في خةم  البيئ  والمرطنن ب ف  عتم. 
 الغعري  بنشتط المؤسس  والعاد عل  اقي  القبرل الاجغاتعي. 
  الرصرل إم الجاهرا المعنى واقي  الغراصد معه. 
  اية شعرا المسغهلظ بتلرإت المسغار والمغع. 

وتراجه وظيف  العلاقت  العتمت  عتة  صتعربت  في ستاهت نحتر اقيت  كتد تو بعتض هتذه الأهتةا  مت  
 :1بينهت

  النيتتر إم نشتتتط العلاقتتت  العتمتت  علتت  تنتته عاتتد كتتد فتترد في المؤسستت  ، ولا  غتتتت إم تفتتراد
 .مخغ ن لأدا  هذه الرظيف  

   المطلربتتتتت  لماتاستتتتت  الأنشتتتتتط  المخغلفتتتتت  نقتتتتتط المخ  تتتتتت  المتليتتتتت  اللازمتتتتت  لغيرطيتتتتت  النفقتتتتتت
 .للعلاقت  العتم  

                                                      
 . 10،  10وقنر  بتي ، المرجن الستب  ،   1
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   معال هنتتت العةيتة مت  المتةيري  ينيترون إم إداا  العلاقتت  العتمت  علت  تنهتت إداا  كا  تييت
 .ثتنري  

   عتتة  تتترفر المهتتتاا  والمتتؤهلا  وال تتفت  المطلربتت  لأدا  وظيفتت  العلاقتتت  العتمتت  متت  طتتر
 .  ع  الاحيا  الماتاسن ،  ت  علهم بعيةي

  افتتتض الإداا  العليتتتت الغتتتتتةل متتتن الجاهتتتترا،  تتتت  عتتتد المؤسستتتت  تفقتتتة إم حتتتتة كبتتتا تأييتتتتة
 .وتعتط  الجاهرا بسبب هذا الغجتهد تو عة  الاهغات  

  الانطبتتتتع الستتتلبي حتتترل وظيفتتت  العلاقتتتت  العتمتتت  ، والنيتتتر إم  تاستتتهت علتتت  تنتتته متتتتكر وغتتتا
 .تمن 

 قةان الثق  في المؤسست  نقط الثق  في الجاتها وف. 
V. أسس العلاقات العامة و مبادئها 
للعلاقتتت  العتمتت  مجارعتت  متت  المبتتتدر و الأستتي يلغتتع  بهتتت المخغ تترن في عالهتتم بغلتتظ العاليتتت    

العاليت  المخططتت  و المرستترم  ، والمبتتةت هتتر قتعتتة  تستستتي  لهتتت صتتف  العارميتت  ي تتد إليهتتت الإنستتتن عتت  
لاتفتتلا علتت  طريت  الختش  و المعرفت  و المنطتت  تو بتستغخةا  الطترلا العلايتت  كتلقيتتس  وعلت  التترغم مت  ا

المبتتتتدر التتتي يلغتتتع  بهتتتت العتتتتملرن بتلعلاقتتتت  العتمتتت  ، إلا تنهتتتت  غلتتت  في تستتتتليب تطبيقهتتتت تبعتتتت لعتتتة  
 : اعغبتاا  تيهت

  فتلمؤسستت  التي تشتغيرد بأعاتتل المرافت  العتمت  تو التي تقتر  بننغتتت طبيعة نشـا  المسسسـة
 متتت  الغنيتتتيم الإدااي لأعاتتتتل و ترزيتتتن الستتتلن الاستتتغهلاكي  الأستستتتي  اغتتتتت إم نتتترع معتتتن

 .العلاقت  العتم  و طبيع  نرعي  الماتاس  فيه 
 ستترا  كتتتن الجاهتترا داخليتتت تو ختاجيتتت حجــم و نوعيــة الجمهــور الــبي يتصــل بالمسسســة

بتلنستتب  للاؤسستت  و متتةى القتتةا  علتت  الغتتأثا فيتته و متتةى استتغجتبتلىم و نرعيتت  الأدوا  و 
 .الرست د المسغخةم  من الجاهرا 

  الملقتت  علت  جهتتز مدى إيمـان المسسسـة بأهميـة المسـسوليات و االتتامـات ااجتماعيـة
 .العلاقت  العتم  نحر الم ت  الجاتها المخغلف  المغ ل  بهت 
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  متت  حيتتو استتغعةاداته و مهتااتتته و خشتتته و شخصــية خبيــر العلاقــات العامــة بالمسسســة
 .1إعةاده و قةاته عل  الغعتمد من جمهرا المؤسس  

 :أسس العلاقات العامة
ترتكتتع العلاقتتت  العتمتت  علتت  مجارعتت  متت  الأستتي و المبتتتدر التتي تضتتا  استتغاراا المؤسستت  و اقيتت  
تهةافهت في جذب انغبته الجاهرا و كستب الثقت  و الم تةاقي  ،و اقيت  الغفتتهم المغبتتدل ، مت  ختلال 

غاستتتظ بتلمبتتتتدر الأخلاقيتتت  التتتي الاهغاتتتت  عايتتتن الأطتتترا  و قنتتترا  الات تتتتل آختتتذ  في ااستتتبتن ال
 :ترسر بهت في المستا ال تيل ، وتنت ر هذه المبتدر و الأسي فيات يلي 

  العلاقات العامة تبدأ من داخل المسسسة: 
تبةت العلاقت  السليا  م  داختد المؤسست  ، تي مت  مستغرى معتتا  و معنريتت  القترى العتملت    

سن علاقتلىت متن الجاهترا التةاخلي مت  ختلال تكتريي الترو  بهت  فتلإداا  النتجت  هي الي تبةت بغت
لأنتته متت  غتتا المعقتترل تن تستتع  المؤسستت  إم كستتب ثقتت  الجاهتترا  2الجاتعيتت  و الغعتتتون بتتن تفرادهتتت 

الختتتتاجي و علاقغهتتتت عاهراهتتتت  التتتةاخلي ستتتيئ  ، فتل تتترا  التتتي يطبعهتتتت الجاهتتترا الختتتتاجي في كهنتتته 
لي التتذي يعتتة متترآ  عتكستت   كتتم متت  خلالهتتت الجاهتترا الختتتاجي في تنطلتت  متت  اءيغتته للجاهتترا التتةاخ

المؤسس  الي يعاد بهت المرظ  ، فطريق  معتمل  هؤلا  و تدا هتم لراجبتتلىم و اإتتهم عت  مؤسستتلىم 
 . 3يعغش مؤشرا واإتت عل  السيتست  الرظيفي  للاؤسس  

المؤسستتتتت  وصتتتتتنن القتتتتتراا و وإتتتتتن  وتستتتتتع  إداا  العلاقتتتتتت  العتمتتتتت  إم إشتتتتترات العتتتتتتملن في إداا   
الأهتتتةا  ، متتت  ختتتلال المستتتتي  بأفكتتتتاهم و ابغكتتتتاالىم و مقيحتتتتلىم في  طتتتي  سيتستتت  المؤسستتت  ، 
وخل  مشتعر الاحيا  و الغقتةير بتن الإداا  العتتملن فيهتت بتةلا مت  الغنتتزع و الخ تت  التذي غتلبتت متت 

ؤسس  ، وم  هنت يسغطين العتملرن فتض مشتكلالىم يؤثر سلبت عل  علاق  المرظفن بتلإداا  العليت للا
 ......في جر م  الثق  المغبتدل  بةلا م  اسغخةا  تسلرب الضير  الجاتعي كتلإإرابت  و الغهةية 

 
 

 
                                                      

 . 211،     2444الغسري   الةليد العالي الإسياتيجت  و الخط  الغسريقي  ، داا الرإت للنشر ، سرايت ،ب ط  : حسن علي 1
 . 30،    2448ت  العتم  وإبةاع تطرير المؤسس  و ت  الإداا ، باو ، داا الغيسا،العلاق: عبة الكر  ااإي الجتبراي2
 . 08هنت  حتفظ بةوي ، المرجن الستب ،  3
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  العنصر الأخلاقي في العلاقات العامة: 
لقة كتتن الغاستظ بتلستري  و حجتب المعلرمتت  هتر تستلرب الإداا  الغقليةيت  في القترن المتإتي ،   

تمت الإداا  ااةيث  فننهت تعغتش المؤسست  كتلبيت  الم تنرع مت  العجتتت التذي يكشت  عاتت بةاخلت  لكتد 
سستتتت  لهتتتذا تغتتتتترى إداا  العلاقتتتت  العتمتتت  ال تتتتةلا و الأمتنتتت  ، فينبيرتتتي تن تكتتتترن صتتتل  المؤ . 1نتتتتظر 

عاتهاهتتتتت قت اتتتت  علتتتت  ال تتتتةلا و ال تتتتراح  و الرإتتتتر  ، لا علتتتت  الكتتتتذب و الغضتتتتليد و اليرتتتت  و 
الةعتيتت  الكتكبتت  ، لأنتته ستترعتن متتت ينقشتتن الضتتبتب و تنكشتت  الأمتترا فغغععتتعع ثقتت  العتمتتد بتلمؤسستت   
و الإداا  النتجتتتت  هتتتي التتتي تشتتتر  لجاتهاهتتتت بكتتتد نعاهتتت  و صتتتةلا المشتتتتكد التتتي تعيإتتتهم لغضتتتا  

إن تدا  المؤسست  : تأييةهم و الغعتون معهت للخروت مت  الأزمتت  ، وكاتت يقترل اواد العلاقتت  العتمت  
ااقيقتتي و إ تزالىتتت الراقعيتت  هتتي التتي ينبيرتتي تن تغتتتةل عتت  المؤسستت   لهتتذا وجتتب تن تغفتت  تعاتتتتل 

 .اه تخلاقيت المؤسس  من تقرالهت و إلا فقة  الثق  لةى جمهراهت ، و تن تغ   بكد مت يمك  اعغبت
ا تيي مجلتي إداا  شترك  مرنستتنغر Edgar Queenyحسب مت تدي به الستية إدجتتا كترنيي  

 . 2( Corporation Chimical Monsanto)للكياتويت 
فتلأستتتس الستتليم في العلاقتتت  العتمتت  إكا هتتر نشتتر ااقتتت   التتي لىتتم الجاهتترا ، فهتتي وحتتةهت الكفيلتت  

 . تغيرليرد في توستط الجاتها فغاي بساع  المؤسس  بتلقضت  عل  الشت عت  الضتا  الي
  مساهمة الهيئة في رفاهية المجتمع: 

تستتتتع  معيتتتتم هيئتتتتت  المجغاتتتتن إم اقيتتتت  الرفتهيتتتت  ، وبمتتتتت تن المؤسستتتت  جتتتتع  لا يغجتتتتعت متتتت  البيئتتتت    
الاجغاتعيتت  التتي تستتغاة منهتتت بقت هتتت عليهتتت تن تضتتن في اعغبتاهتتت تن ت تتايم تهتتةافهت  تتب تن تكتترن 

لأن هتتة  المؤسستت  القتتة  في اقيتت    3في إتتر  تهتتةا  المجغاتتن برمغتته لغتقيتت  الغفتتتهم بتتن كليهاتتت
 .الربل قة تيرا و تصبت  تعطي اهغاتمت كباا لم ت  الجاتها 

ويكرن الاهغات  بتلبيئ  الاجغاتعي  نتبعت م  إيمتن المؤسست  بتةواهت في العاتد علت  تطترير المجغاتن   
ب تن يغعتتةى هتتة  المؤسستتت  مهاتتت كتتتن نرعهتتت إم المستتتي  الفعليتت  بتتتلشامج و النهتترض بتته ، فيجتت

الثقتفيتت  و الإعلاميتت  التتي تعيتتة متت  وعتتي المتتراطنن ، و المستتتي  في تقتتة  المستتتعةا  الاجغاتعيتت  ، و 
فتتتغل مؤسستتتت  الرعتيتتت  و المتتتةااس و غاهتتتت  تتتت يرفتتتن متتت  مستتتغرى البيئتتت  الاجغاتعيتتت  وبتتتذلظ  تتتةل 

                                                      
1

  222ص  ، 1111القاهرة ،، ،دار المعرفة الجامعية ،1، الطبعة ي مجال علاقات العملالخدمة الاجتماعية ف :محمد مصطفى محمد
2

 . 48: السابق ، ص ، المرجع لبصيـر فطيـمة
3

 . 21ص، 2002لإسكندرية، االعلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، دار المعرفة الجامعية، ، :شدوان علي شيبة
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و القبتترل بتتن المؤسستت  و جمتهاهتتت ، ويستتع  المجغاتتن لغقريتت  المؤسستت  و التتذود عنهتتت و تقتتة  الغفتتتهم 
 . مقرمت  اايت  لهت

  نشر الوعي بين الجماهير: 
متت  بتتن الأستتي التتي تقتتر  عليهتتت العلاقتتت  العتمتت  كتتذلظ شتتر  سيتستت  الةولتت  تو المؤسستت  و خطتت  

و دفن الجاتها إم تأيية سيتس  المؤسس  و تعتتونهم مت  الغناي   ويقن عل  عتتقهت ترجيه الرتي العت  
خلال قيتمهت بنعلا  الجاهرا بمت تقر  به م  تنشط  و تعاتتل ، فكلاتت كتتن وعتي العتتملن بتلمؤسست  

 . 1ازدادوا تمسكت بهت  ت يؤدي إم اقي  النغت ج الفعتل  في تعتملالىت من الجاهرا
  تعاون الهيئة مع الهيئات الأخرى: 

لايمكت  لأي هيئتت  تن تتنجل و اقتت  تهتةافهت بمعتتعل عتت  الهيئتت  الأختترى ، فتلغعتتون تحتتة تستتي   
النجتتت  في تي عاتتد ، متت  هنتتت نشتتأ  ااتجتت  إم تنيتتيم الات تتتل بتتن الهيئتتت  للاتفتتتلا علتت  تستتي 

ت  الغعتون بينهت لاسيات في برامج العلاقت  العتم  ، وتنعكي بتلضتروا  تستي الغعتتون بتن هتذه الهيئت
 .عل  اتجتهت  الجاتها نحر الهيئت 

  احترام رأي الجماعة و الإيمان بقوة الرأي العامة: 
يعغتتش الإيمتتتن بقتتر  التترتي العتتت  و الغعتمتتد الستتليم معتته الةعتمتت  الأستستتي  لتتشامج العلاقتتت  العتمتت     

لعتتت  ومتتت يعتتش و ينبيرتتي علتت  المؤسستت  تن تبتت  برامجهتتت علتت  إتتر  متتتيغجان لتتةيهت متت  تيتتتاا  للتترتي ا
عنتته متت  طارحتتت  و ترقعتتت  متت  هتتذه المؤسستت  متت  ختتلال الستتعي إم ترجيهتته و تب تتاه و اريلتته 
عل  مستاهت ، حيو تصبل م  الضرواي اا ترل علت  تأييتةه و تةعياته  ففتي ااضتتا  القةيمت  و 

ف تتد الختتت  بتتتلأخط الرومتنيتت  و الإغريقيتت  كتتتن للتترتي العتتت  دوا بتتتاز كاتتت ستتب  و تن ككرنتتت في ال
، فاتت  " صتر  الشتتعب مت  صتر  الله "بنشتأ  و تطترا العلاقتت  العتمتت  ، حيتو عتش  عنتته بقرلهتت 

اجغاتتن التترتي العتتت  علتت  تمتتر فهتتر الختتا بعينتته ، ومنتته تختتذ مفهتتر  التترتي العتتت  يغيرليرتتد إم المؤسستتت  
عتت  للجاهترا التذي ااةيث  بش  تنراعهت وتصبل له بتع طريل  ،حيو تلغع  معيم المؤسست  بترتي ال

تعتتتتاه اتسمتلهتتتتت،فهي تستتتتع  بشتتتت  الطتتتترلا لغتستتتتن الخةمتتتت  والستتتتلع  لغغنتستتتتب متتتتن اغبتتتتت  و تكوالا 
 .The public isalways right2 "الجاهرا دا ات عل  ح "شعتاهت فيالجاتها،

                                                      
 . 10لب يتر فطيتا ، المرجن الستب  ،    1
 . 11: لب يتر فطيتا  ، المرجن الستب  ،   2
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  استخدام الأسلوب العلمي: 
تإتتتتت  مهاتتتت  الغتتتتأثا في آاا  الجاتتتتتها بعتتتتة ازديتتتتتد وعيهتتتتت و انغشتتتتتا الثقتفتتتت  العتمتتتت  و تدوا    

الات تتتل مهاتت  شتتتق  تعغاتتة تستستتت علتت  الإقنتتتع و الغستتري  و الاستتغاتل  وهتتر متدعتتت إم اللجتتر  إم 
لرت الةااست  العالي  في سيكرلرجي  الفترد و الجاتعتت  و علتم التنفي و علتم الاجغاتتع و علتم الست

الإدااي  فيشتتية الأدا  الإدااي للعلاقتتت  العتمتت  لابتتة تن يبتتةت متت  نقطتت  الاعغاتتتد علتت  البتتترل و 
 الةااست  العلاي  

و الطتترلا الإح تتت ي  و منتتتهج البتتتو العلاتتي المغعتتتا  عليهتتت لغتتأل نغتتت ج البتتتو بتلةقتت  و ال تتت  
 .الي تمك  م  تخةهت عةي  في ترجيه و تعةيد سيتس  المؤسس 

يؤكتتة تن العلاقتتت  العتمتت  تقتتر  علتت  الــدكتور أحمــد كمــال أحمــد بتلإإتتتف  إم متستتب  ، فتتنن   
 :سبع  اكت ع تستسي  تعة م  الأسي الهتم  في هذا الميةان وهي 

  الديناميكيــة و الحيويــة و قــوة التفاعــل بــين القــائمين بالعلاقــات العامــة فــي التن يمــات
فتلغنيياتتتتت   تتتتب تن تكتتتترن كتتتتد منهتتتتت مغ تتتتفت ( المتــــأ رة)و بــــين الجمــــاهير ( المــــس ر)

تن تقتر  علت  الأختذ و العطتت  و علت  بتلفتعلي  و الإ تبي  ، العلاقت  العتم  تستست  تب 
العاتتد و تلقتتي اد الفعتتد النتتتتج متت  العاتتد وعلتت  الفهتتم المغبتتتدل و الاستتغجتب  المبتشتتر  متت  

ةا  عن تتر الإ تبيتت  التتذي جتنتتب كتتد متت  الطتترفن ، و إن عتتة  القيتتت  بتتذلظ يتتؤدي إم إنعتت
 .هر تستس الةينتميكي  في العلاقت  العتم  

  حتت  يمكتت  تن تعاتتد في جميتتن المجتتتلا  و لاتقغ تتر علتت  العلاقــات العامــة يتســع نشــاطها
تنراع معين  فق  م  مجتتلا  متةود  ، فهتي ترجتة في ميتتدي  الغجتتا  و ال تنتع  و الإداا  

 و الغعليم و ال ت  
تيتت  الاجغاتعيتت  و الشتترط  و الجتتي  ، وتشتتاد القطتتتعن العتتت  والختتت  ، كاتتت ترجتتة و التتةي  و الرع

 .في المجغاعت  المغقةم  و النتمي  
  ـــة تقتتتر  علتتت  تستتتتس متتت  الثقتتت  و الإحتتتيا  ترتكـــت العلاقـــات العامـــة علـــى أســـس أخلاقي

و المغبتتتتدل بتتتن الطتتترفن، و تتتب تن تبغعتتتة العلاقتتتت  العتمتتت  في برامجهتتتت عتتت  وستتتت د اليرتتت  
الغضليد و الةعتي  المعيف  والخةاع ،  تب دا اتت تن تستغعن بتاقتت   و الأاقتت  و الرقتت ن و 
ترإل تهةا  المؤسس  و سيتستغهت و تستتليب إداالىتت ، و تب تن يتغاك  المغعتتملرن معهتت 
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متتت  الرقتتتر  علتتت  ااقتتتت   ومتتتت خفتتتي تمتتتره متتت  وظت فهتتتت ومتتت  المشتتتتاك  الفعتلتتت  في ترجيتتته 
 .غنييات  و ااد مسؤولي  تطرير سيتس  المؤسس  تيضت المؤسس  تو ال

 ، ومتت  الميتتتهر التتي تتتؤدي تتميــت العلاقــات العامــة بــالتركيت علــى الجانــه الإنســاني فيهــا
 :كلظ 
  تستتتعة العلاقتتت  العتمتت  علتت  زيتتتد  فتتر  النجتتت  للاؤسستت  و هتتذا يتتؤدي إم استتن

إمكتنيتتته و الاهغاتت  بتلعتمتد ككتت   العلاقت  الإجغاتعي  و اسن ظرو  العاد و 
حي لته حتجتتته و مطتلبته والمعيتة مت  اعتيت  صتتي  و اجغاتعيت  و ثقتفيت  داختد نطتتلا 

 .العاد وختاجه ، و بهذا  ة  العلاقت  العتم  المؤسس  إداا  و عاتلا 
  في إتبتتتتع الأستتتلرب العلاتتتي في العلاقتتتت  العتمتتت  ، إتبتتتتع الأستتتلرب التتتةيمقراطي الستتتليم

ت و بتذلظ لا يكترن هنتتت مجتتل لتةيكغتترا تو ستيطر  القلت  ، فغسترد المؤسست  او  تيض
عتليتتت  و تغتتتت  الفتتتر  للابغكتتتتا و عتتترض المقيحتتتت  ولا يستتتغطين المتتتةيرون تن يفرإتتترا 

 .سيتسغهم الذاتي  دون إشرات هئي  الإداا  و العتملن في ااد المسؤولي  
  العةالتتت  المطلقتتت  و لىيئتتت  تستتتبتب اايتتتت   تستتتغلع  بتتترامج العلاقتتتت  العتمتتت  إتتتروا  اقيتتت

الكريمتتت  للعتتتتملن في المؤسستتت  وبتتتو او  الاستتتغقراا و الاطائنتتتتن في نفرستتتهم ، ييتتتتب 
عل  كلظ إظهتا الغعتون و الإخت  بينهم و تعول نرازع ااقتة و الكراهيت  التي كثتاا متت 

 .يغ   بهت المرظفرن في تي  مؤسس  عتم  تو ختص  
  فغتتتةاب جمتتتتها المؤسستتتت  علتتت  ااتتتد  العامـــة علـــى دعـــائم اجتماعيـــةترتكـــت العلاقـــات

المستتؤولي  الاجغاتعيتت  بعتتة تب تتاهم بنمكتنيتت  المؤسستت  و مجهردهتتت و بتلعقبتتت  و ال تتعتب 
لمعتونتتتت  المؤسستتتتت  في تأديتتتت   مستتتتؤولي التتتتي تراجههتتتتت ومتتتتت ينغيتتتتر متتتت  الجاتتتتتها متتتت  تأييتتتتة 
ظ بتن الطترفن ، وبهتذا تكترن للعلاقتت  استلغهت ويغتق  بتذلظ عن تر الغضتتم  و الغاتست

 .  الاجغاتعي تيضت تغتق  ع  طري  برامج العلاقت   الاجغاتعي العتم  تهةا  
  ـــة ـــرام  مـــع ال ـــروف لمقابل ـــدأ هـــام وهـــو تناســـه الب تقـــوم العلاقـــات العامـــة علـــى مب

ومهاتت  تخ تتت ي العلاقتتت  العتمتت  هتتي دااستت  تنستتب الأستتتليب التتي حاجــات المجتمــع ،
ت اد فعتتد منتستتب و مطلتترب اقيقتته لتتةى فئتتت  الجاتتتها المخغلفتت  ، ومتت  المغفتت  يكتترن لهتت

عليه تن الجاتها في حتج  إم الغشري  و الإقنتتع لتذلظ فتنن بترامج العلاقتت  العتمت   تب 
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تن تغايتتتع بتلغجةيتتتة المستتتغار في تستتتتليبهت و تلرانهتتتت ، فتلغجةيتتتة متتت  تهتتتم وستتتت د الإغتتترا  و 
الغأييتتة بعتتة الاقغنتتتع القتتت م علتت  الغفستتا الستتليم و الغرإتتيل  جتتذب الاهغاتتت  و اكغستتتب

 .الملا م 
 ، فتلإيمتتتن بقتتر  تقــوم العلاقــات العامــة علــى فلســفة وارــحة هــي إحتــرام رأي الجمــاهير

التترتي العتتت  و تييغتته تعغتتش الةعتمتت  الأستستتي  لكتفتت  بتترامج العلاقتتت  العتمتت  ، و لهتتذا  تتب 
  في إتر  تيتتاا  الترتي العتت  ،فتلعتتدا  التي لهتت ال تةاا  في تن تبنى بترامج العلاقتت  العتمت

المجغاتتتن و الغقتليتتتة التتتي ااتتتد معهتتتت متتتت ترااثتتته الجيتتتد ااتتتتي عتتت  تجتتتةاده و العتتتر  الستتتت ة 
الذي له قر  القتنرن في نفرس الأفتراد مت  الأمترا التي هتي علت  جتنتب كبتا مت  الأييت  في 

 1لرسيل  الفعتل  لتذلظ هتي استغخةا  الأستلرب العالتياسم الشامج في العلاقت  العتم  و ا
. 

يلاحظ  تت ستب  تن الأستي التذي ترتكتع عليهتت العلاقتت  العتمت  في مخغلت  المؤسستت    
إنمتتت لىتتة  إم تقريتت  العلاقتتت  و التترواب  و تنتترير التترتي الفتترد والجاتعتت  العتتتملن في المنشتتأ  و تقريتت  

طين المتتتر  منتتتت تن يفهتتتم تن هتتتذه الأستتتي عبتتتتا  عتتت  تدا  او  العاتتتد و الإختتتلا  لتتتةيهم ،ومنتتته يستتتغ
 . فعتل  تسغعالهت العلاقت  العتم  تثنت  تنشطهت المخغلف  

VI.  مبادئ العلاقات العامة: 
 :2هنتت عة  مبتدر يسغنة إليهت المشيرلرن في العلاقت  العتم  و تغلخط هذه المبتدر فيات يلي 

  المسسسة ذاتها نشا  العلاقات العامة ينطلق من داخل: 
بمعنى تن جمين العتملن بتلمؤسس  لايمك  تن يستير في استن علاقتغهم بتتلجاهرا الختتاجي دون   

اقيتتتت  تلتتتتظ العلاقتتتت  الجيتتتتة  فياتتتتت بيتتتتنهم و العاتتتتد علتتتت  تمتستتتتظ الجاهتتتترا التتتتةاخلي ، وتتتتتةعيم او  
 .لاؤسس  الجاتع  والغعتون داخد المؤسس  و بتلغتي بعو الثق  في الرس  الختاجي ل
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  نشا  العلاقات العامة مستمر و دائم: 
إن بعو الثق  بتلجاتها الةاخلي  و الختاجي  ، لا يمك  تن يغتق  إلا م  ختلال العاتد المستغار   

 .و المغراصد للعلاقت  العتم  ، حفتظت عل  مراكب  الغيريا الذي يطرت عل  تكوالا الجاتها 
  نشا  العلاقات العامة شامل: 

نشتطهت لابة تن يشاد كتف  الميتدي  بةون اسغثنت  ،فهنتت علاقتت  العتمت  تجتايت  ، صتتي  ، إن   
 .إلخ فتقغ تاهت عل  مجتل الغجتا  لا يع  عة  وجردهت في الجتنب ال تي ... صنتعي  
  أخلاقية العلاقات العامة: 

المؤسستتت  ، و الابغعتتتد عتت  الغاستتظ بتتتلقيم الأخلاقيتت  كتلثقتت  ، الأمتنتت  ، الاحتتيا  المغبتتتدل بتتن   
 .الغتيع و الغفرق  و العن ري  ،و ع  وست د الير  و الغضليد 

  ديناميكية العلاقات العامة: 
تقتتر  العلاقتتت  العتمتت  علتت  الأختتذ و العطتتت  و الغلقتتي و الاستتغجتب  بمعتتنى تن نشتتتطتلىت تغ تت    

تسي و وستت د الات تتل و الإعتلا  مت  بتلفتعلي  و الإ تبي  في الغأثا و الغأثر ، ع  طري  اسغخةا  
ونخلتتط تن العلاقتتت  العتمتت  1تجتتد تكتتري  اتي عتتت  حتترل المؤسستت  و تجتتتوز العقبتتت  التتي تعيإتتهت 

تغضتتتتا  في طيتلىتتتتت تخلاقيتتتتت  نعيهتتتت  وفي مقتتتتةمغهت ال تتتتةلا ، كاتتتتت اغتتتتري علتتتت  دينتميكيتتتت  وحيريتتتت  
داختتتتد المؤسستتتت  لأن ستتتتلام  مستتتتغار  تضتتتتا  تقيياهتتتتت بشتتتتكد مستتتتغار ، التتتتي تنطلتتتت  بتتتتةواهت متتتت  

العلاقتتت  الختاجيتت  ، لايمكتت  تن يكتترن إلا إكا إتتانت ستتلام  التتةخد ، كاتتت وجتتب تن نشتتا تن هتتذه 
المبتتتدر لا  تتب تن تغتترفر كلهتتت متت  مبتتتدر حتت  تقتتر  تن العلاقتتت  العتمتت  ستتليا  ، فتتلا خطتتأ إكا ت 

 .ت ستبقت تغرفر صف  تو صفغن م  مبتدر العلاقت  العتم  الي تشرنت اليه
VII.  وظائف العلاقات العلاقات العامة: 

إن وظيفتتت  العلاقتتتت  العتمتتت  ت تلتتت  الاهغاتتتت  الكتتتتفي إلا في الن تتت  الثتتتت  متتت  القتتترن المتإتتتي ،   
فقبد كلظ كتن  تمتاس عل  تستتس المهتتا  وعلت  تستتس تنهتت فت  يتؤثر في الجاتتها ، تمتت بعتة ااترب 

ةيثت  ووظيفتت  إداايت  يقتر  بهتتت مغخ  ترن في كلتتظ المجتتل ومتت  العتلميت  الثتنيت  فقتتة تطترا  إم مهنتت  ح
 :اهم وظت   وتنشط  العلاقت  العتم  متيلي 
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  البحث: 
م  تهم وظت   القت م عل  العلاقت  العتمت  إجترا  الةااستت  المرتبطت  بقيتتس الاتجتهتت  والترتي   

الرظيفتتت  لىتتتغم بةااستتتت  الأاا  و العتتتت  المغعلقتتت  بتتتتلجاهرا عارمتتتتت التتتذي يغعتمتتتد متتتن المؤسستتتت  ، وهتتتذه 
 .الأكوالا ومخغل  المغطلبت  الي تقةمهت المؤسس  

  يعغش م  تهم العاليت  الإدااي  ااةيث  ، حيو تقر  بهت المؤسستت  و مخغلت   :التخطيط
حيتتو تقتتر  برستتم السيتستتت  والاستتياتيجيت  ق تتا  وطريلتت  المتتةى الهيئتت  الإداايتت  ااةيثتت  ، 

لتتتشامج الإعلاميتتت  التتتي لىتتتة  إم تعريتتت  وتتتترويج وتستتتري  للانغرجتتتت  التتتي إإتتتتف  إم استتتم ا
 1تنغجهت
  يقتتر  ختتشا  العلاقتتت  العتمتت  بتلغنستتي  المستتغار ستترا  بتتن الرحتتةا  الغنييايتت  داختتتد التنســيق

المؤسستت  كالىتتت،تو بتتن ختتشا  العلاقتتت  العتمتت  والجاهتترا الختتتاجي ، تو بتتن الجاهتترا التتتةاخلي 
 .بشكد يستعة المؤسس  عل  اقي  تهةافهت، وتطبي  سيتسغهت العتم  والختتاجي ،

  الإدارة: 
تتتغلخط هتتذه الرظيفتت  في مستتتعة  الرحتتةا  والإدااا  والأقستتت  داختتتد المؤسستتت  علتتت    

تدا  وظت فهتتتت إتجتتتته جمهراهتتتت، ونحتتتر المؤسستتت  كالىتتتت متتت  ختتتلال تقتتتتة  الختتتتةمت  والمعلرمتتتتت  اللازمتتتت  
فهتتي متتثلا تستتتتعة إداا  شتتؤون العتتتملن في اخغيتتتا المتترظفن والعاتتتل وتتتةايبهم والنيتتر ، 2والكتفيتت  لهتتت

  علاقتتتتت  طيبت  في وستت د تشتجيعهم، وتترقيغهم وحتد مشتتكلهم، وتسهتتتتتتد لقستم المبيعتت  مهاتتتتت  إقتمت
 .3والمسغهلكن بتلمتتتترزعن 
  الإنتاج: 

تقر  العلاقت  العتم  بتلمستي  في عاليت  الإنغتت ب را  مبتشر  ، وغا مبتشتر  إإتتف    
إم الرظتت   الستتبق  ، فهتي تعاتد علت  زيتتد  الإنغتتت وتستريقه ومعرفت  البيتنتت  اللازمت  مت  م تتتدا 

 الإنغتت 
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ت د الات تتتل كات تقر  العلاقت  العتم  كقسم مغخ ط بغنييم اااتلا  الإعلاميت  والات تتل برستت
المخغلفتتتت  ، والمستتتتتي  في إعتتتتةاد النشتتتترا  المغعلقتتتتت  بعاليتتتتت  الإنغتتتتتتت وتهتتتتتةا  المؤسستتتتت  ، وتنيتتتتتتيم 

 .1العيتاا  والأبراب المفغرح  والنةوا  والمؤتمرا  
وهنتتتتت فتتترع آختتتر متتت  الأخ تتتت ين في مجتتتتل الإعتتتلا  وجتتتةوا تن وظتتتت   إداا  العلاقتتتت  العتمتتت  فتتتتي 

 .2لال متوا المؤسس  اةد م  ث
 : وهي كتلآل :الوظائف والخدمات التي تقدمها الإدارة للجمهور  - أ
   تعري  الجاتتها بتلمؤسست  وإنغتجهتت وختةمتلىت ب ترا  مبستط  تعريت  الجاتتها بسيتست  المؤسست

 .وبتلغيراا  الي تطرت عليهت
  مستعة  الجاتها عل  تكري  تفكتا وآاا  سليا  ع  المؤسس. 
   الأخبتا الي تنشر ع  المؤسس  ومةى صتغهتالغأكة م 
   خل  نرع م  الات تل المنتسب بن الجاتها والمؤسس. 

 :وهي كتلغتي :الوظائف التي تقدمها الإدارة بشكل خاص  - ب
   تعوية الإداا  العليت برد فعد الجاتها والمؤسس. 
  دااس  بحرل قيتس الرتي العت  وتفساهت لاداا  العليت. 
   بن الإداا  وتقست  المؤسس  الغنسي. 
 تقة  المشرا  العلاي  والبيتنت  والمعلرمت  اللازم  لاداا  العليت. 

 :وهي م نع  كتلآل :الوظائف والخدمات التي تقدمها للمسسسة ككل  -جـ
  تعوية المؤسس  بتلبيتنت  والمعلرمت  الي تعكتتي تاا  الجاتتتها والغيريتترا  المستغار  التي تطترت

 . هذه الآاا  عل  
   حمتي  المؤسس  م  الةعتي  المضتد  وغا ال تيت. 
  الغأكيتتة علتت  عاليتتت  تنفيتتذ سيتستت  المؤسستت  واقيتت  تهتتتةافهت وإشتتتبتع حتجتتتت  الجاتتتها

 . والمؤسس 
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ويتتتترى ختتتتشا  العلاقتتتتت  العتمتتتت  تن المهاتتتت  الكتتتتشى في الرقتتتت  ااتإتتتتر تتتتتغم متتتت  ختتتتتلال   
وجمهراهتتت ، عتت  طريتت  وإتتن برنتتتمج يغ تت  بتلةينتميكيتت  والمرونتتت  ، عاليتتتت  الغنستتي  بتتن المؤسستت  

 .ح  يمكنهت الغلاء  من الأوإتع واليرو  اميط  
يعغش الغقسيم الأول لرظت   العلاقت  العتم  قتصترا دون الغقسيم الثت  وكتذلظ الغقستيم الثتت  يعغتش 

   تيرطيتت  وافيتت ، فتلغقستتياتن إكن مكاتتلان قتصتترا دون الغقستتتيم الأول، فكلايتتتت ييرطتتت  متتترا الرظتتت
 . 1لبعضهات البعض 

فأمت جمعي  العلاقت  العتم  الأمريكي  ، فقتة حتةد  وظتت   العلاقتت  العتمت  في بحتو   
 : لهتت فتي ثمتني  نقتط تستسي  هي 

  كغتبتتتت  الغقتتتتتاير والبيتنتتتتت  ال تتتتتفي  ، والكغيبتتتتت  والن تتتتر  وبتتتتترامج الراديتتتتتر والغلفعيتتتتترن
ب وحتتتتتتراا الأفتتتتتتلا  ، ومقتتتتتتتلا  المجتتتتتتلا  ، وال تتتتتتت  الغجتايتتتتتت  ، وإنغتتتتتتتت المتتتتتتراد والخطتتتتتت

 .الإعلامي  والفني  
  وستت ر الخطبتت  المرجهت  مت  الإداا   المستتين،ارير النشرا  العاتلي  وال تتفي  وتقتتاير

 .الختاجي إم كد تفراد المؤسس  والجاتها 
 ذلظ المجتتتلا  والملاحتتت  الأستتتبرعي  ومتتتراي الات تتتل بتل تتتتف  والراديتتر، والغلفعيتتترن، وكتتتت

 .بتلمؤسس الأقست  الغجتاي  بهة  إثتا  اهغاتمهم لنشر الأخبتا والمرإرعت  الي تغعل  
   اسن صرا  المؤسس  م  ختلال الأحتةال الختصت  كتتافلا  التي تقتت  لرجتتل ال تتتف

تلا  فتتي المنتستتبت  العتمتت  والمعتاض وتنييم العيتاا ، وتقة  الغسهيلا ، وإقتم  الاحغفت
تو الختصت ، وتنيتتيم المستتبقت ، واعتيتت  العلاقتتت  متن الضتتير ، وتقتة  الهتتةايت الغذكتايتت ، 
وإنغتتتت الأفتتلا  عتت  المؤسستت  بتلإإتتتف  إم غاهتتت متت  الرستتت د الأختترى كتلشتترا ل وشتترا   

 .الفيةير
 يتت ، وإعتتةاد خطتتب مراجهتت  الجاتعتتت  المخغلفتت  والغتتتةل إليهتتت متت  ختتلال لقتتت ا  طبيع

لليرتتا، و  تتيط مغتتتةل بتستتم المؤسستت ، وتقتتة  المغتتتةثن في اافتتلا  والاجغاتعتتت  
 .العتم 
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  ودوايتتتت  المؤسستت   الم تتترا ،إنغتتتت النشتترا  والكغيبتتت  والغقتتتاير الختصتت  ومتتتراد الات تتتتل
 .العت نحر ف  يغف  من الذولا  وإخراجهت عل 

 خبتتتر    اللازمتت  لغنفيتتذ المشتتروع، وهتتذا  غتتتت إم اةيتتة الاحغيتجتتت  والأهتتةا  والخطتترا
 .الإداا في العلاقت  العتم ، ومقةا  ختص  في ترجيه الن ل والمشرا  إم اجتل  افيع 

  استتتتغخةا  الإعلانتتتتت  الإعلاميتتتت  في إعتتتتلا  استتتتم المؤسستتتت  والغنستتتتي  المستتتتغار متتتتن قستتتتتم
علاقتتت  العتمتت  بتلمؤسستت  متتت تكتترن مستتؤولي  قستتاي الإعتتلان وال بتلمؤسستت  وغتلبتتتالإعتتلان 
 .معدوج مسؤولي  

 :هيويضي  البتحثتن الأمريكيتن، كتتليي وسي إم هذه الرظت   تابن وظت   تستسي  
المشتتاك  في المنتستتبت  العتمتت ، كغاثيتد المؤسستت  في المشتتروعت  الغتتي تغ تتتد بتتتتلنراحي المةنيتت   (1

 .العتم الاجغاتعي  والثقتفي  والسيتسي  والغعلياي  والشؤون 
إجتتتترا  البتتتتترل والةااستتتتت  المغعلقتتتت  بتتتتتىاا  الجاتتتتتها المعنيتتتت  حتتتت  يمكتتتت  القيتتتتت  بتلرظتتتتت    (2

 .الستبق 
تفستتتتا سيتستتتتت  المؤسستتتت  وقرااالىتتتتت للهيئتتتتت  ااكرميتتتتت  وللشخ تتتتتيت  الغتتتتتي تمغلتتتتتظ حتتتتت   (3

 .الغ ري  في تي تمر ت هت عنة إقراا السيتست  العتم 
 .المؤسس ع   تةايب المغتةثن الأكفت  للغعبا (4

ومتتت  هنتتتت نخلتتتط إم تن العلاقتتتت  العتمتتت  لهتتتت وظتتتت   تستستتتي  تغاثتتتد فتتتتي البتتتتتو والغخطتتتي    
والغنستتتتتتتي  والإداا ، والإنغتتتتتتتتت، ووظتتتتتتتت   تقتتتتتتتةمهت الإداا  للجاهتتتتتتترا كتتتتتتتتتلغعري  عاتتتتتتتتتها المؤسستتتتتتت   

نتتتترع متتتتت  ومنغجتلىتتتت، ومستتتتتعة  الجاتتتتها علتتتت  تكتتتري  تفكتتتتتا وآاا  ستتتلاي  عتتتت  المؤسستتت  ، وخلتتتتت  
الات تتل المنتستب بتتن الجاتتها والمؤسستت ، وهنتتت وظتت   تختترى تقتةمهت للاؤسستت  ككتتد، كتاتيتت   
المؤسس  م  الةعتي  المضتد  وغا ال تيت  والغأكية علت  عاليتت  تنفيتذ سيتست  المؤسست  و اقيت  

كغتبت  تهتتةافهت تهةافهت ، وإشبتع حتجت  الجاتها والمؤسس  ، ومنهم م  يضي  إم هتته الرظتت    
،  وإشبتع حتجت  الجاتها والمؤسس  ، ومنهم م  يضي  إم هتته الرظتت   كغتبت  الغقتتاير و اريتر 
النشتتتترا ، واستتتتن صتتتترا  المؤسستتتت  متتتت  ختتتتلال الأحتتتتةال الختصتتتت  ، وإجتتتتترا  البتتتتتترل والةااستتتتتت  

 .المغعلق  بتىاا  الجاتها المعين  
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VIII. جمهور العلاقات العامة 

 .جمهور العلاقات العامةتعريف : أوا

يق تتة بتته فئتت  تو جمتعتت  متت  النتتتس تغايتتع عتت  غاهتتت   تتت ط تو صتتفت  ختصتت  : الجاهتترا اصتتطلاحت 
وتجاتتتن تفرادهتتتت صتتتفت  مشتتتيك  تو اوابتتت  معينتتت ، وهتتتر تلتتتظ المجارعتتتت  متتت  النتتتتس التتتي تقتتتر  المؤسستتت  

يرتكتع علت  الرصترل إم هتذه  بتلات تل معهت داخليت وختاجيت، لذلظ فتنن نشتتط العلاقتت  العتمت  ستر 
المجارعتتتت  التتتي  تتتط المؤسستتت  ولكتفتتت  النتتتتس وهتتتذا يستتتتعة في إ تتتت  العلاقتتتت  العتمتتت  بني تتتتل استتتت د 
ختص  إم فئت  معروف  مسبقت م  النتس وبنت  عل  كلظ فنن جمهرا كد مؤسس  عل  حةى قتة تغلت  

بتأن هنتتت فقت  مترظفن  يعغقتةيي كاتت ع  مؤسس  تخرى تبتعتت لنترع العاتد التذي ،تقتر  بته المؤسست  ولت
 1.وزبت  

وهتذا متتت يؤكتةه البتتتحثرن متت  تن الجاهترا هتتر تجاتتن تفتراد كبتتا  ستترا  اجغاعترا في بقعتت  متتةد  تو 
انغشتتروا في مستتتح  واستتع  وهتتم لا يعرفتترن بعضتتهم التتبعض شخ تتيت بتتد يستتغجيبرن إم قضتتي  تو مشتتكل  

لم تتلتغهم المشتيك  وهتتذا متتت يستتعة علتت  انبثتتتلا اتي  واحتة  تجاعهتتم والجاهتترا يغ ت  بتتتلرعي والإداات
 2.عت  نحر قضي  تو مسأل  معين  يشيكرن فيهت

ويعرفته إبتتراهيم إمتتت  بأنتته اصتتطلا  فت  يق تتة بتته ختتشا  العلاقتتت  العتمت  جمتعتت  متت  النتتتس تغايتتع 
 3.ع  غاهت ب فت  ختص  كات يرتب  تفرادهت برواب  معين 

 .العلاقات العامةتصنيف جمهور :  انيا

و جمهترا ختتاجي و ستنغطرلا لكلت  النترعن علت  عتت ،ي ن  جمهرا العلاقت  العتم  إم جمهترا داخلتي 
 .الغراي

 

 
                                                      

،   2440، داا ال فت  للنشر والغرزين، عاتن، 8طالات تل والعلاقت  العتم ، :ابحي م طف  عليتن، عةنتن مارد الطربتسي  -1
213. 

 .880،   2448، داا النهض  الشرلا، 8فؤاد البكري، العلاقت  العتم  بن الغخطي  والات تل،ط -8
 14العلاقت  العتم  في منيرا الخةم  الاجغاتعي ، مرجن ستب  ،  : حمةي عبة ااتاس البخشرا ي تتتتت  33
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 : أ ــ الجمهور الداخلي العام

يغكتترن متت  كتفتت  العتتتملن في المؤسستت  في المستتغريت  الإداايتت  المخغلفتت  والعتتتملن في الأقستتت  والفتتروع التتي 
المؤسستتت ، وتستتتع  العلاقتتتت  العتمتتت  إم الغعتمتتتد متتتن الجاتتتتها الةاخليتتت  لغتقيتتت  الاستتتغقراا لهتتتت تضتتتانهت 

وتناي  الإحستس بتلرلا  والانغات  نحر المؤسس  ومت ييتب عل  كلتظ مت  تلقتي هتذه الجاتتها لسيتستت  
قتتري للجاهتترا المؤسستت  وتهتتةافهت والتتةفتع عنهتتت والتتغتاي لهتتت ، فتلعتتتملرن في تي مؤسستت  هتتم العاتترد الف

ولتذلظ فتنن تنايت  . الةاخلي وهم يكرنرن قلب المؤسس  النتبض وعليهم يغرقت   تت  المؤسست  تو فشتلهت
واعتيتتت  العلاقتتتتت  بيتتتتنهم وبتتتتن اءستتتتت هم وبتتتتن بعضتتتتهم التتتتبعض متتتت  تهتتتتم المقرمتتتتت  لنجتتتتت  تي مؤسستتتت  

يتتشز دوا العلاقتتت   ويغرقتت  هتتذا النجتتت  علتت  قتتر  نيتتت  الات تتتلا  ومتتةى تتترافر نقتتتط القتتر  لتته، وهنتتت
 .العتم  في دااس  نيت  الات تلا  وإاست ه عل  دعت م ثتبغ  وقري 

 وفي وسن العلاقت  العتم  تن تسهم في تعاي  الات تل بهؤلا  وتأمن اإتهم وتعتونهم 

  للبنت  م  تجد صت  الطرفن، م  منطل  المشتتاك  بتن الإداا  والأفتراد والشتعرا بأييت  العتمتد وتن م تت
 .المنشأ  ليس  مغعتاإ  من م ت  العتملن وتن العتملن م  تهم تصرل المنشأ 

ومتتت  العرامتتتد المهاتتت  تيضتتتت لنجتتتت  الات تتتتل بتتتتلجاهرا التتتةاخلي والتتتذي يعتتتة تحتتتة مستتتؤوليت  العلاقتتتت  
 العتم ، الاهغات  بطبيع  علاقت  العاد الست ة  داخد المنشأ ، فتلمنشأ  ليس 

 1خةم  فق ، وإنمت هي وحة  اجغاتعي  لهت مسؤوليت  اجغاتعي وحة  منغج  لسلع  تو 

 :ب ــ جمهور خارجي عام

يغتتتةد حجتتم الجاهتترا العتتت  التتذي يستتع  خبتتا العلاقتتت  العتمتت  لات تتتل بتته والغتتأثا عليتته وفقتتت لطبيعتت  
هتتتذا  المنشتتتأ  وستتتع  نشتتتتطهت وطبيعتتت  الخةمتتت  تو الستتتلع  التتتي تنغجهتتتت، ولىتتتة  العلاقتتتت  العتمتتت  في إطتتتتا

المستتتغرى الات تتتتي، الات تتتتل بتتتتلجاهرا العتتتت  تو المجغاتتتن املتتتي تو القتتترمي تو التتتةوي بكتتتد تفتتتراده بيرتتتض 
النير ع  فئتته تو تقسياتته النرعي  ،وكلظ لغقييم الاتجتهت  العتمت  تجتته المنيات  تو المنشتأ  والغتقت  مت  

ت  وتنفيذ برامج لىة  إم اكغستتب التغفهم السيتست  والإجرا ا  الي تغبعهت والي لىة  إم ال ت  الع
 .العت  للغ رفت  وقبرلهت

                                                      
 .841،    2441، داا الفجر للنشر و الغرزين ، القتهر   8لعلاقت  العتم  في المؤسس  ااةيث  ، طا: ماة منا حجتب -1
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و يمكت  اةيتة الجاهترا الختتاجي العتت  للاؤسستت  الشتتبتبي  في فئت  الشتبتب مت  تفتراد المجغاتن و حستتب  
تعري  علات  الاجغاتتع للشتبتب فهتي المرحلت  التي  تتول فيهتت المجغاتن تأهيتد الشتخط التذي يمثتد مكتنت  

و يتتؤدي دواا في بنت تته و تنغهتتي حيناتتت يتتغاك  الشتتخط متت  احتتغلال مكتنغتته و تدا  دواه في  اجغاتعيتت  ،
 1السيتلا الاجغاتعي وفقت للاعتيا الاجغاتعي 

 أهمية تحديد جمهور العلاقات العامة:  الثا

تغضل تيي  اةية الجاهرا العلاقت  العتم  عل  تنهت تستعة  تاس العلاقت  العتم  في استم الخطت  
لمرإرعي  الهتدف  ع  وعي حقيقي بتحغيتجت  تلظ الجاتها وفقت لخراصهت وسمتلىت النرعيت ، وبتلغتتي ا

يمكتتتت  متتتت  إ تتتتتد الاستتتتياتيجيت  وت تتتتايم اااتتتتلا  الاقنتعيتتتت  لمتتتتت يغطلتتتتب معتتتته مهتتتتتاا  تخ تتتتت ي 
ؤسستت  العلاقتتت  العتمتت  والتتذي يستتغطين متت  منطلتت  خشتتته الغرفيتت  بتتن الم تتت  المخغلفتت  لجاتتتها الم

واإتتعت في اعغبتتتاه إتتروا  البتتة  بتتتلجاهرا التتةاخلي بتعغبتتتا هتتذا الأختتا قلتتب المؤسستت  والخطتتر  الأوم 
نحتتر كستتب الجاهتترا الختتتاجي وتغاثتتد تهتتم العرامتتد الأستستتي  التتي تؤكتتة علتت  إتتروا  اةيتتة جمهتترا 

 : 2المؤسس  اةيةا دقيقت في مت يلي

 .س  لغتقيقهتتأسيي تولريت  والأهةا  الي تسع  المؤس -

 .ترظي  تفضد الرست د والغقنيت  الات تلي   -

الغ ايم الأنسب لشامج العلاقت  العتم  لمت يغف  ويغنتستب متن طبيعت  الاتجتهتت  النرعيت  لجاهترا  -
 .المؤسس 

 .إعةاد الرست د الات تلي  المؤثر  -

 اهراوييتب عل  كلظ اقي  الهة  م  وجرد العلاقت  العتم  بتلغراصد من الج

 .المنتسب بمت يرفر الرق  والجهة والإمكتنيت  المتدي  

 

 
                                                      

 . 15، ص 5991الثقافة و القوة البشرية ، المنظمة العربية للتربية و الثقافة و العلوم ، : ــ حميد الكنيسي  1
، 5001الدولية، الإسكندرية، العلاقات العامة في منظور إداري، مؤسسة جورس :  محمد الصيرفي -2

 .522ص
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IX. وسائل اتصال العلاقات العامة 

 :   تسغخة  المؤسس  وست د ات تل مخغلف ، تم ت نيفهت كتلغتي

 :الوسائل المقروءة و المكتوبة -1
 :    الجرائد    -أ 

الراستتتتع  الانغشتتتتتا والتتتتي يمكتتتتت  تن لقتتتتة كتنتتتت  ال تتتتتتف  لفتتتتي  طريلتتتت  متتتت  التتتتعم  هتتتتي الرستتتتيل  الرحيتتتتة  
تستتغخةمهت إداا  العلاقتتت  العتمتت  في نقتتد الأخبتتتا تو الرستتت د الإعلاميتت  إم جمهتتترا المغعتتتتملن معهتتت، متت  
مخغل  المسغريت  والأنراع من إروا  اجغذاب انغبتههم واريظ اهغاتمهم متن خلت  الرغب  لتةيهم للغعتتون 

 .س  وتخاا مراقب  تثر هذه الرسيل  في اقي  النغت ج المطلرب واقتم  الثق  فيات تقةمه المؤس
 : المجلات_ ب

مجل  المؤسس  دواي  ت ةاهت الإداا  في مؤسس  الأعاتتل سترا  كتنت  هتذه حكرميت  تو ختصت  وهتي تكثتر 
 :   تدوا  العلاقت  العتم  شيرعت وانغشتاا وسنغعرض للاجل  م  حيو الآل

 :   تن نميع ثلاث  تنراع م  مجلا  المؤسست  يمك  :أنواع مجلات المسسسة

تقتتتر  بعتتتض مؤسستتتت  الأعاتتتتل بنصتتتةاا مجتتتلا   تتتط تستستتتت العتتتتملن : مجلـــة المسسســـة الداخليـــة *
فيهتتتتت، ويطلتتتت  عليهتتتتت مجتتتتلا  المؤسستتتت  الةاخليتتتت ، إلا تن ترزيتتتتن هتتتتذه المجتتتتلا  يمغتتتتة لي تتتتد إم الجاتتتتتها 

 .   الختاجي  كا  العلاق  بتلمؤسس  والجاتعت  والأفراد المخغلفن الذي  يرتبطرن بعلاقت  بتلمؤسس 

تقتتتتر  بعتتتتض المؤسستتتتت  الكبتتتتا  بنصتتتتةاا مجتتتتلا    تتتتط للجاهتتتترا : ارجيــــةمجلــــة المسسســــة الخ *
الختتتتاجي، تطبتتتن بتستتتتغخةا  تفضتتتد تنتتتراع التتترالا، وبأفضتتتد المطتتتتبن واغتتتري علتتت  مرإتتترعت  تثتتتا اهغاتتتتت  
الجاهترا وتلبتي  اغبتته، وتستغعن بأفضتد الكغتتب وامتراي ، كاتت تستغخة  ال ترا والرستتر  البيتنيتت  وغاهتتت 

 .لمجلا  ترزيعت واسعت وترزع ا
هتذا النترع مت  المجتلا  ت تةا تستستت للجاهترا التةاخلي إلا انته اترل : مجلة موجهة للجمهورين معـا *

 1.إم مجل  مرجهت  لكتد م  الجاهراي  الةاخلي والختاجي، فتقةا بذلظ صفغه الةاخلي 
 

                                                      

 . 68،69، 2000ماة نتجي الجرهر، وست د الات تلفي العلاقت  العتم ، داا مجةلاوي للنشر والغرزين الأادن، 1 -8
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 :   مطبوعات المسسسة
العتمت  لهتم مستغرى االا في الإخترات الفنتتي، ومثتد هي مطبرعت  ختصت  يعتةهت مغخ  ترن في العلاقتت  

 :هذه المطبرعت  قة تأخذ عة  تشكتل هي
عتد  مت تكرن هذه النشرا  الإعلامي  اغتري علت  بعتض البيتنتت  عتت  المؤسستت  ومراقتتن : النشرات_ 1

غضتتا  إعلانتت عالهت، والخةمت  والسلن الي تقةمهت، وتهم العلاقتت  العتمت  بتنخرات النشترا  بتعغبتاهتتت ت
 .ع  نشتط المؤسس 

بعة إعتةاده جيتةا يرإتن في تمتتك  معينت  كتلمعتتتاض متثلا،  تري صتراا :  الموجت المصور المطبوع -2
 .  ملرن  تو مخغتا  بةق  كبا ، والبعض يغضا  اسرمت ترإتيتي  تو صترا مأخرك  م  عة  زوايت للسلع 

 : الكتيبات  -د

ومتت  الرستتت د المقتترو   تلتتظ الكغيبتتت  التتي ت تتةاهت المؤسستت  علتت  فتتيا  مغبتعتتة  واتتتري بيتنتتتت  تكثتتر 
اسغفتإ ، وترسعت ع  المؤسس  وخةمتلىت، ومنغجتلىت وتستراقهت وتعترض مت  هتذه الكغيبتتت  تو تقتة  لتعواا 

 .   المرقن
 :الوسائل المسموعة -1
تعتش الإكاعتت  مت  الرستت د ااةيثتت  والهتمت  في الرقتت  ااتإتر، يمكت  لرجتتتل العلاقتت  العتمتت  : الإذاعـة -‌أ

الاسغفتد  منهت للات تل عاهرا المؤسس  ع  طري  إكاع  الأخبتتا والمعلرمتت  والتشامج الختصت  والنتةوا  
 .   الإكاعي 

غ  الرستتت د والأخبتتتا يلعتتب تييتت  ختصتت  في عقتتة الاجغاتعتتت ، واةيتتة المراعيتتة وإبتتلا: الهــاتف -‌ب
 .1والبيتنت  اللازم  لأدا  العاد

 :الوسائل المرئية -3

 :   يغاثد هذا النرع م  الرست د في

 : التلفتيون - أ
لتته نفتتي خ تتت ط الإكاعتت ، إإتتتف  إم قةاتتته علتت  استتغخةا  ال تتترا المغتركتتت  والألتتتران، ويعغتتش الغلفعيتترن  

م  تهم وست د النشر، بحيو يسغطين الةخرل إم جمين البترل ومختطب  جميتتن الفئتت ، إلا تن الغلفعيترن 
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تب  للاؤسستتتتت  الكبتتتتا  التتتتي يبقتتتت  بتتتتتهظ التتتتثا ، ولا يمكتتتت  استتتتغخةامه في العلاقتتتتتت  العتمتتتتت ، إلا بتلنستتتت
 .بنمكتنهت إنفتلا المتل الكثا عل  برامج العلاقت  العتم   

 :  السينما  -ب 

تعتتتتة هتتتتي الأختتتترى بتهيتتتت  الغكتتتتتلي  في مجتتتتتلا  العلاقتتتتت  العتمتتتت ، ختصتتتت  إكا كتنتتتت  في شتتتتكد تفتتتتلا  
لعتمتتت ، بتلإإتتتتف  إم ستتتينات ي  كتملتتت ، ويغرقتتت  استتتغخةامهت علتتت  الإمكتنيتتتت  المغتتترفر  لإداا  العلاقتتتت  ا

 .تهةا  الات تل وخ ت ط الجاهرا المسغهة  وطبيع  المرإرع والفكر 

 :    أجهتة الفيديو  -جـ

لقة اتسن استغخةا  تجهتع  الفيتةير مت  إتا  وستت د الات تتل المر يت  والمستارع  معتتت إك تقتتر  المؤسستت  
اافتلا  والمنتستبت ، واجغاتعتتت  مجتتلي الإداا ، بنمةاد إداا  العلاقت  العتم  بأجهع  الفيتةير، لغ ترير 

 1.وكبتا المةيري  ، واعتد  إكاعغهت تو عرإهت لاسغخلا  النغتت ج والآاا   الغتي عرإ  فيهت

 :  هنتت وست د تخرى نذكرهت بتليتيب كتلغتي

 :   تن يم الحفلات والدعوات الخاصة *

 ، ويمثتتتد نتتترع متتت  الات تتتتل المبتشتتتتر متتتن إن تنيتتتيم اافتتتلا  يتتتةخد إتتتا  اخغ تتتت  العلاقتتتت  العتمتتت *
الجاتتتتتها، ستتتترا  كتنتتتت  هتتتتذه اافتتتتلا  للعتتتتتملن داختتتتد المؤسستتتت  والجاهتتتتترا المغعتمتتتتتد معهتتتتتت، تو عاتتتتلا  
المؤسس  وفي اافلا  يتغم الغعتتا  بتن كبتتا المستؤولن في المؤسستت  والمتتةعرمن إلتت  اافتد ويغبتتدلرن متن 

 .بعضهم وآاا هم واتجتههم
 تعغتش الخطبت  مت  وستت د الات تتل المبتشتر التي قتة تعت  بتنجرا  ااتراا إلتيهم في شتكد خطتتب :الخطبـة

 .ؤسس  في تعريفهت لهتذا الجاهرا معن، يلقبه تحة كبتا المسؤولن ويرإل فيهت وجه  النير الي ترغب الم

تبتتد، تي التتذي المقتتتبلا  الشخ تتي  مهاتت  جتتةا ولهتتت تصتترل  تتب تن يغقنهتتت المق  :المقــابلات الشخصــية
 تتري المقتبلتتت ، ومتت  المبتتتدر الأستستتي  في المقتبلتت  تن تكتترن شخ تتي  المستتؤول بتلاستتغقبتل قريتت ، لأنتته قتتة 
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يغرقتت  علتت  هتتذه المقتبلتت  تكتتري  اتي متت  الطتترفن تي في إقتمتت  علاقتت  طيبتت ، تو في الان تترا  تمتمتتت عتت  
 .  وجرد علاق 
العيتاا  تعغش م  المجتلا  الهتم  الي تعاتد فيهتت إداا  العلاقتت  العتمتت ، إك تعاتتد علتت  تنيتيم : التيارات

 .   زيتاا  الجاهرا لمراقن المؤسس ، كات تشجعه عل  الغعتمد من المؤسس 
هتتذا كاتتت لا ننستت  وستتت د الات تتتل ااةيثتت  التتي تتتةع  وستتت   الات تتتل المغعتتةد  التتي تقتتر  بتتةمج عتتة  

  كتن  ح  المتإي القريب تسغثار منف ل  مثد نط ، صترا ، صتر  ، استم وفتتي مقةمت  هتذه معطيت
الرستتت د الانينيتت ، والتتذي يعتتة تهتتم الرستتت د ااةيثتت  التتي تدخلتت  إلتتت  المؤسستتتت ، فهتتتر يستتتعة ختتشا  
ي العلاقتت  العتمت  علتت  معرفت  المستغجةا  علتت  مستغرى الستلن والختتةمت  إك تتعودهم بكتد متتت هتر ع تتر 

 . 1وحةيو الستع 
ومتتت  هنتتتت نستتتغنغج تن وستتتت د العلاقتتتت  العتمتتت  تنقستتتم إم وستتتت د مقتتتترو   ومكغربتتتت  كتلجرا تتتتة والمجتتتلا ، 
ومطبرعتتت  المؤسستت ، ووستتت د مستتارع  كتلإكاعتت  والهتتتت ، ووستتت د مر يتت  كتتتلغلفعيرن، الستتينات، تجهتتع  

الخطبتت  والمقتتتبلا  الشخ تي  والعيتتاا ، كاتت الفيةير، بتلإإتف  إم تنييم اافلا  والةعرا  الختصت ، و 
لا ننستتت  وستتتت   الإعتتتلا  المغعتتتةد  فهتتتر يستتتتعة علتتت  تعويتتتة المؤسستتتت  بكتتتتد متتتت هتتتر ع تتتري وحتتتةيو 
الستع ، تمت في مؤسسغنت فنجة اسغخةا  الهتت  بكثر ، إ  إم كلظ الجرا ة م  ختلال إعلانتلىتت حترل 

ختتتلال الغلفعيتتتترن والإكاعتتتت  في تيرطيتتتت  نشتتتتتطتلىت إعلاميتتتتت،  المشتتتتاين، كاتتتتت نلاحتتتتظ الغيرطيتتتت  الإعلاميتتتت  متتتت 
و  ر  العيتاا  واافلا  فغكرن عتتد  منتستبت  كتلاحغفتتل بعيتة المترت ، تكتر  العاتتل عنتة الغقتعتة،  

 . ين  كثا الاسغخةا  في مؤسسغنتكات يمكننت تن نلاحظ تن الأن
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 :خاتمة الفصل

الر يسي  والهتم  الي ينبيري عل  المؤسس  الخةمتتي  مهات كتن  تعغش العلاقت  العتم  م  الأمرا
شكلهت وحجاهت تن تأخذهت بعن الاعغبتا، فهي تعغش فرعت إروايت في الغسيا ااس  للاؤسست  لمت 

 .االه م  فرا ة تعرد عل  المؤسس  والعتملن بهت

بتلمؤسس  سرا  كتن كلظ ختات  فللعلاقت  العتم  دواتت تكتمليت وداعم برقي  الأنشط  المرجرد 
المؤسس  في علاقتلىت من الجاهرا والمؤسست  الأخرى، تو في علاقغهت الةاخلي  مت بن العتملن فيهت 

 .وإداا  المؤسس 

فتلعلاقت  العتم  شأنهت شأن بقي  فروع المؤسس ، لىة  بغراجةهت داخد المؤسس  إم      
د إداا  المؤسس ، و ت يععز دواهت الاسياتيجي داخد المؤسس  هر تنفيذ تهةافهت وواجبتلىت امةد  م  قب

تييغهت في اسن هرا  المؤسس  وتطريرهت إم مت هر تفضد م  خلال مت اريه بنردهت، والي تةل عل  
 .المعتمل  ااسن  والمغايع  مت بن جمهراهت والعتملن بهت ومخغل  المؤسست  الأخرى

جيتتعي لرظيفتت  العلاقتتت  العتمتت  إتتا  هيكلهتتت الغنيياتتي، فننهتتت تقتتر  بتتنفي  وبتتتلرغم متت  افغقتتتا مؤسستت 
وظتتتتت   وتدوااا واهغاتمتتتتت  العلاقتتتتت  العتمتتتت  ، لكتتتت  هتتتتذا لا يمنتتتتن متتتت  الغفكتتتتا الجتتتتذاي في خلتتتت  إداا  
مستتغقل  بتتذالىت للعلاقتتت  العتمتت  حيتتو يكتترن الغستتيا والات تتتل فيهتتت علتت  تحستت  وجتته لغتستتن صتترالىت 

 .لختاجيلةى جمهراهت ا
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 :تمهيد

 تعدددل ورةدددذهن ورللمؤددد  ر بين اددد  ردددتي تدددي ورعم بدددة وردددب تللأاددد  المؤددد  ت ر ددد  ت رماددد   ر  دددةو   و ين اددد   

حؤدددص ابددد  ه ف دددا لدددلا ردددتي وولدددلوا ورةمؤادددؤ   وو ا وردددب تعبددد   ا   ؤ  ددد  و ين اددد   ورع رددد  

 ولخ بدد  راددةو  دد  ت ددذد تددا رددتي   ه لدد د و تلددذعتي وحهو   وسرع  خدد   حددذو و ين ادد    ددلر      لددذ ردد  

  د  وحهو  ا   علأم هبله رتي ق ا و ين ا   خد    د م     ا د رؤ    ولخ بد   ورع رد  اادترا وسق وحد  

ردددتي  دددئو   ددد ما وقخدددئد  رذوقدددا ورلأذوبدددا وسالأبددد خ    لمددد ج رين اددد    ل ددده  ا تذ ؤددد  اا ددد ن 

راددلأ    ر  ؤدد د اددله و  بدد  اتر دد ا ورعئقدد   ورع ردد  راددةو ولمؤدد  ورملأدد م  ورددب   ورلأذبددا  رؤ دد  رددتي  ددئو 

  ور دددةوهو   خذومدددل ورةدددذهن ورللمؤددد   رة   عددد  لدددله ورملأددد م  و و ددد (. ورعئقددد   ورع رددد )   ددد ما  اا ددد ن 

 .ولحام    ذوملل  خ ى رش ط  خبا و ين ا 

 رددتي  ددئو لددلو ورفةددا  ددذا رلأعددةن  ا نبذخدد  رددتي ورعم بددة رلأ لعددل رف ددذد ورةددذهن ورللمؤدد   رشدد    

  خةض  ة مة       مف    ورذقذا خ ى ارذوخ    الم رلذر     رالأذع   تلذعم  
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I. يةنشأة الصورة الذهن: 

ورع ؤعد  "  ورلي اشد ه و الأ تدا " اةول د  سس "   ة رةع   ورةذهن ورللمؤ   ا ورذاذ  خ ى عل ورع لم
   و ةدددع   ردددا خئقددد  ت  مشدددو  ورلأتر هعددد   لم عادددلأ لد  س ردددا تلوعددد  8091 دددم  " ور شدددةع   وراؤ  دددؤ 

 ددددؤ   وقخئرؤدددد   و  مؤدددد  ورمةدددد  ور دددد ر رددددتي ور ددددةب ورعشددددةعتي في ردددد  ر ددددص اب و ددددلأ لود و و دددد س  وراؤ 
 1.و  لأ ف 

ابد  تددلا و ددلأ لود رةدع   ورةددذهن ورللمؤدد  تشددلا  ودد   ر ةددذ  خمددلر  ابد     مدد  ورعئقدد   ورع ردد  
" تدد  ك ا ددك خ ددى ولحؤدد ن وورةعلؤدد  رددا تلوعدد  ورمةدد  ور دد ر رددتي ور ددةب ورعشددةعتي   قددل ادد ب را ددذه الأدد   

ا ددة ا ددك و رشددة رف ددذد بددذهن و مشدد ن تددي هادد و " تةعاددلأذور ل تددا وورةعلدد  و  " تعددذعة بددذهن و مشدد ن
ووخب و   ر  ر دص لدلو و ةدع   اب ت وعدل و دلأ لورا و و د س  ورلأتر هعد   وراؤ  دؤ   وقخئرؤد   و  مؤد  

وراد ذج "حؤمبد    دة الأد    8091 قل ت  ذه و ةع   و ن و ورعئق   ورل رؤ  تشلا  ود  و خ د 
رددا نبذخدد  رددتي ارئمددا رددتي خ بدد   ورددمف   ور دد ح ي و " لةتددة  ا ؤبدد ب"ج و ت رؤفددا ورددلي وشدد  " ورددل  

 . ن و ورعئق   ورل رؤ 
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II.  تعريف الصورة الذهنية: 

 :لغة
ورشدددلا  وور ددد و و ادددم  ورةدددذهن في  تددد   ؤ ردددا و :و ور  ددد  ورعةتؤددد  ععدددةا و عتردددم ورذ دددؤ  ورةدددذهن ت  ددد  

 . ورللتي ا  ورع ا
 : بالصورة في المعجم العربي الأساسيويقصد 

 1.اا ر  عةذه ر ا ورشلا ا  ورلأب  و و ام   ورمذع  ورةف 

 :يعرفها قاموس ويستر  

ا  لدد  ك ادد ن رلأترةتدد  حاددؤ  .يملددتي ت ليمددا ر  ذو ددؤا تشددلا ر  شددة ت  دد  ورلأ ددلع ورع  دد  وي شدد   س
ا  اي شد   و دة  لد  اعاد  و د ا ع  وهت عه تعذوط  رعؤمد  ودذ ش ةدؤ  رعؤمد  ا  راد د ا    ادف  رد 

 .    و لأ هتا ورلواةن ا   ؤا    ا هاه لذ حذوس ورةؤع   ا  ورشم ا  ورابا ا  ور ب  ا  ورلأل ن

يح ا  ا  يم ا   خ دى وردة م ردتي   IMAGE ععذ  رةع   ورةذهن ورللمؤ  و اب ا ورئتؤني  ا ا ب  
 ادد ن  ورلأب ؤددا وس اب رعم لدد  ورفؤ عدد م  وسرعل  دد    لددذ اب و عددا ور  ددذي ر ةددذهن ورللمؤدد  عددلو خ ددى وح

و عددا ورددلي اشدد ه  رؤددا رعترددم  عادد   تةددذه خ  دد  شدد ما تددي ا ددةو  ي خدد  رعؤمدد  وددذ شدد   ا  شدد   
رعددددي   بددددةت تددددا حددددي تةيدددده ت ددددك ورل بدددد  تدددد سطئع ورددددللني  رلددددتي لددددلو وسرع دددد ع ا  وسرعل  دددد   

  نم  لدذ ورعلد س ا مد  عشد ا  ا حدل ا دك ت دك ورةدذهن و معلاد  و  ورفؤ ع م  رؤ  ورعل    ت ر   ا ر  
و ةآن     رؤاه  س ولج   و   تا ر بةان     ورد  وواد و  وو دةلا  دئ تعلاد  و ةآن   ت رلأد     دذ تةدذه 

 . كل   يحلأفظ تا وقرا ب و  لما ختي ارة ر    للو ورلأةذه يخلأ و تف بؤا ا كن و رش ل  وحل
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 :تعريف الصورة الذهنية اصطلاحا

 corporateورةددذهن ورللمؤدد  ر بمابدد    Harold Marquisهارولدددما  ععة  دد  
image    ت  دد  لدد   يدد   وسرع  خدد   ورلوتؤدد  ر تربدد لك خددتي و مابدد   لدد  ورع  خدد   خ  ؤدد   ددك

ر بذ ددد   لأ ددد  ردددتي  دددة  ح دددة  لددد  و شددد خة وردددب     ددد  و مابددد  ردددللا ولجبددد لك تلأددد  ك ر ت لردددا ردددتي 
ةلدد  رملأتردد    رعدد رئ  لدد  رددا ولجبدد لك  خئق  دد  رددا و لأبددا  و ددلأ ب هل  و ورمددذوح  وسالأب خؤدد   را 

 1.وس وهي   تملر  ت ك وسرع  خ   ورفة ع   تلأذحل رلألذعتي ورةذهن ورللمؤ  ورل ؤ  ر بماب 

ورمدد ت  ورم دد م  وسرع  خدد   ورلوتؤدد  ورددب تلألددذب خمددل » عددةلا ورددلالأذه خ دد  خترددذن اب ورةددذهن ورللمؤدد  لدد  
لددتي وب علددذب رددا وو ددةو   ولجب خدد    او  شدد   رعددي  ا  رادد د ردد   ا  ر مدد  رعؤمدد  ا  اي شدد   و ددة يم

ت  ك خ ى حؤ ن وسرا ب   تلألذب لله وسرع  خ   رتي  ئو ورلأتر ه  و   شةن   ك و   شةن  تدةت  لدله 
 .2«  ورلأتر ه  تعذوط  وو ةو   وتج ل تا  ق ملل 

 :الصورة الذهنية هي

 وتةدد و حددذوهي تددي و مابدد   ولجب ددذه حددي عددذ ة لددلو ورمددذع رددتي وستةدد و خئقدد  ت   رؤدد  تددي» 
 .3«و ماب    ي ذهع   لذ   ذج وتة رك ا ئق 

 :التعريف الاجرائي

رددتي  ددئو لددله ورلأعدد هع  يملددتي اب رعددةا ورةددذهن ورللمؤدد  خ ددى ا دد   نبددذع وراددب    و ئردد  
ورب علها   ولجب ذه  ع ني خ ى ا      رذوقفدا  وتج ل تدا ودذ و مابد  ا  ورشدةا   تلألدذب لدله ورةدذه خدتي 

 .  ةؤ  ر ترب ذه ور  مب  خ ى وستة و و   شةطةعق ولخ ن ورش

 

 

                                                      
 8101و ةاا ورا تق ص

 8102و ةاا ورا تق  
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III. لمددد ج ورعلعدددل ردددتي ورادددب    ولخةددد م  وردددب تلأادددم اددد  : خصدددائس وسدددمار الصدددورة الذهنيدددة
 :ورةذهن ورللمؤ   رلاة ر  ع  

 خصائس الصورة الذهنية 

 :ر ع  لم ج ورعلعل رتي وراب    ولخة م  و  لأ ف  ورب تلأام ا  ورةذهن ورللمؤ  رلاة رتي تؤم   

تلأادم ت رلقد    رعدا رةادا  ردك ا   د    لا ورل ك ردتي ور د ح ي  ا اب ورةدذهن ورللمؤد  س: عدم الدقة
لذ اب ورةذهن ورللمؤ  ستع  ت راة هن ختي ورذوقا ورل    رلم د  تعد ختي ا مؤد  ردتي ورذوقدا ورل د   س دؤب  

ئو رع ذرد   ق ؤ د  يحةد ذب خ ؤ د   اب وو ةو  خ  ن ع ترئدذب  ا تلدذعتي  لدةن شد ر   خدتي وح دةعتي ردتي  د
 . رعلد ور لهن خ ى يا و ع ذر   ورل ر  

  رةددذهن ورللمؤدد  فؤددا  ا ور  دد    ر   ردد  ورلأ ؤددك   تلأعددل  ورعذورددا ورددب  ددل  :الثبددار والمقاومددة ليتغييددر
 تعدددذ لدددله و لأ دددكو  علأع دددق ت رةدددذهن  و ددد    تدددين ة و ابؤددد   اؤفؤددد  ورلأ ؤدددك وحلأبدددا و ورةدددذهن ورللمؤددد  

 .  تعا   وح ة علأع ق ت رة  ما ورذوه ن رتي  ئله 

تا م ورةذهن ورللمؤ  و ورلأم ين ت راد ذج  ورلأةدة    و ادلأ   ؤ  ر ترب دذه تجد ه و ذوقد  : التنبؤ بالمستقبل
لددد  ورع  خددد    وتج لددد   ردددللا  ور ادد ع   ووارددد   و  لأ فددد    رةدددذهن ورللمؤددد  و ع عددد  رددللا وو دددةو  ت خلأ  ه 

وو ددددةو  حددددذو و ذدددددذخ    ور ادددد ع   ووشدددد  ص ورددددب يملددددتي اب تم دددد  ت رادددد ذاؤ   ورددددب قددددل تةددددله خددددتي 
 .ولجب لك رالأ  ئ

تلأادم ورةدذهن ورللمؤد  تلأ عدؤ  اب لحدل   ور رد ب  و لد ب  د رفة  س ع د  :تخطي حدود الزمان والمكدان
تدا علأ    دد  رؤلددذب بدذهو خددتي ت دله في ورعدد لم وردلي ععددؤ   ؤددا و تلذعمدا رةددذهن  لمؤد  خمددل حدل   رعؤمدد   

 دد    . ور رد ب   قراد ب علدذب بدذه  لمؤد  خدتي و  دد   علدذب بدذهن  لمؤد  خدتي ولح ددة  خ دى رادلأذلا
 ا و ادددلأ  ا  تدددلرك علأاددد  اب وقراددد ب علدددذب بدددذهو  لمؤددد  خدددتي ووارددد   وورددد اتي و  لأ فددد     ددد   عة دددا 

 .      ا  قلهتا خ ى ورلأ ؤا  وس لأملأ ج كةا   لذ  رع للو  لذ  د
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ورةدددذهن ورللمؤددد   و  طددد تا  عمددد رؤل    ددد  ق ت ددد  ر لأ ؤدددك تادددة ا ور رددد ب  يحلب ددد  نبذخددد  ردددتي ورعذوردددا 
و دددين ةن  ور    ؤددد   وسالأب خؤددد  و تلذعم ددد  ا رعددد  و    ورلأ  رؤدددل  ور ؤئددد    لذعددد  ورشدددةا       لأ ددد   ورعةع ددد  

 . ولجب لكوستة رؤ  رة حا ورةذهن را 

ورةدددذهن ورللمؤددد   و  طددد تا رعدددةو رلأددد  ة ت  عددد ها   و ع ذرددد   وردددب ت دددص ر تربددد لك تعدددةن  لأ فددد   لددد  
ت رلأدد    اددا رعب ؤدد   رلأا ادد   رددتي و ةوحددا و عة ؤدد    بددذو و ع ذردد   رددتي في   ؤ  دد      هوا دد   رددتي في 

 . ور ؤ د تا ذج  يج بي ا    بي وتج ه و ين ا 

   و  طدددد تا رلأل رددددا   دددد  س تلألددددذب خمددددل ولجبدددد لك  س تعددددل تل رددددا ا ددددذ  و مابدددد  ا  ورةدددذهن ورللمؤدددد
 .1ورشةا    خ ى يؤا و الأذع   عملأاةل  ولجب ذه

IV. ت وعل وسللأب د فيذدذع ورةدذهن ورللمؤد   المؤلأ د  ت رماد   ر فدة    و مابد   :أهمية الصورة الذهنية
لددله ورةددذهن رددتي   ه لدد د و تلددذعتي وحهو   تشدددلؤا    خ ددى راددلأذلا ورددل و  راددةو  دد  ت ددذد تددا

رع ه دا  اد  يجعدا لهد  تد  كو  ودد    ورا ذج  ر ةذهن ورللمؤ    ه ا ك و تشدلؤا ردلوهج ورفدة   
 2. وله ر  خ ى   ذج ورفة   قلهوتا  تذقع تا  ه    ا ع را  او  ورل ك رتي ور ا ع 

  رةددددذهن ورللمؤدددد  تددددين ة خ ددددى و هوامدددد   دددد  عددددل ه حذرمدددد  رددددتي ورلأتردددد ه  ولح دددددةن  ابدددد  تددددين ة خ ددددى تذقع تمدددد  
 . و لأملأ ا تم  ختي وح ةعتي  ختي ورلأتر ه  و الأ   ؤ 

 ب المؤ  ورةذهن ورللمؤ  ر بين ا   تشلا خ د تشدلا خد رئ ر بد   حؤذعد  و تادذعق الدلوا و ين اد  
ذورددا و ددين ةن و ادد ت و ين ادد    رددلى قددله   خ ددى ور  دد    ورمبددذ ععلأبددل   و ا و  ه دد رلأ     اب الددم ورع

ورلأبذعددا    لهؤئدد   و لرؤدد   ددلأ  ى خدد ا ن خددتي   ؤددق ه دد رلأ    الددلو    لخلردد  و لأبددا  خ ددى ورلأاددذعق  
خملر  س علأذ ة ورلخم  ورلأبذعا ورئاد ورشعلأ      و لم تلأبلتي رتي ال  ا ةو  و لأبدا  تادذعق رملأتر  د  

   دددلر    ا  ارشدددعلأ    تةون ددد     بددد  و  دددا تمددد    و ين اددد   خ دددى ادددل  ولجبددد لك و ادددلأ ل   ا
 ااددا   ددلأ م   خب ددم  س يملددتي وي رين ادد  ورلأمدد او خددتي بددذه   ورللمؤدد  رددللا ولجب ددذه  وراددع  ر مدد   

عدلأم ت لعلأدا سمع  طؤ   له   د ب الم ده و ين اد   ردك  د ب ولجب دذه  دؤ ني ورع  خ تدا تجد ه و ين اد  خ دى رد  

                                                      
 .15  ص 5992رللأ   ورفئت   :   ؤب ب ب لح  وسخئد ورل    وسر هو  ورعةتؤ  و لأ لن 1
  (و ب ه   رم ى را ر   و  تؤترؤ  ورماةع    ) تةولؤم  هن خ ل ور  هئ  ورمتر   ر ؤا   ؤف   ورعئق   ورع ر  و ور ةب ولح  ي  ورعشةعتي 2

 28  ص5989 وه  وما ر مشة  خب ب  



 الفصل الثاني                                                                  الصورة الذهنية
 

 
70 

خ ؤددا رددتي رع ذردد   رددتي رةدد  ه ا ددةلا   تشددلا خدد د  ددلب اتددةا ورعذومددل  ورفذومددل ورددب تجمؤ دد  و ين ادد  رددتي 
 :ورةذهن ورللمؤ  ورعؤ   ر  ع  

  اع  ن     ولجب لك و  لأ ف  ت  ين ا. 

   ال  رة  ه ورلأبذعا رلخم و ين ا    اع  ن فذعا تةون    ارشعلأ. 

  ر لأعذع و ارشع  و ين ا  و لأ ع   و   هو  ور شةع. 

 تذرؤل ورشعذه ت ر     وسرلأب   ر بين ا  و رفذس اخا   و ين اي  ورع ر ي. 

 1.اع  ن وللأب د ق  ن ورةاي ورع د     ما وقخئد ت  ين ا     هل  و  لر  و لأبا 

تمدد   قؤبمدد   ه    ا ع رمدد   ت رلأدد   يملددتي ورلأ اؤددل خ ددى اب ورةددذهن ورللمؤدد  المؤدد  ا ددكن و  تددةوا آهوممدد   وتج ل 
تج ه اا ورفئ    ووحلوث  تلخؤم للو ورشعذه رلعم   ردللا وح دةعتي   ابد  اب ر ةدذهن ورللمؤد    ه تد ها 
و حؤددد ن وو دددةو    ل ددد  ت دددذد اعاددد  تدددل ه و   عددد  وولمؤددد  و حؤددد ن وردددل و  ورشدددةا    و ين اددد    ووردددة 

بدذه   ورللمؤد  ردللا وح دةعتي  يج تؤد    دلد الدلو    ورلي ع ه حةص لله ووطةوا ا    خ ى اب تلذب 
 . رة لح    وراع  قاور  اي اذورا    ؤ  رذاذ ن و لله ورةذهن ا  قل تعةا خ ؤ  

 

 

 

 

 

 

 
                                                      

 40، ص4002، الدار الجامعية، الإسكندرية، (المبادئ والتطبيق) محمد فريد الصحن، العلاقات العامة 1
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V. أنواع الصورة الذهنية : 

 :خلن ارذوع ر ةذهن ورللمؤ  حاا وحهو   تةمؤف   ور  ح ي رذه   ؤب  ع   تعا   لم ج

 : لا  ةعق رتي ور  ح ي  ا تةم  ارذوع ورةذهن  ا بمف ب ل ر ب لم  :أولا

 :وينقسم إلى: التصنيف الأول (1

  اي و ملأ  د   ل  ورةذهن ورب تععؤ   و ين اد  خدتي رفاد    ا مد   وستةد و في ؤع د :الصورة المعطاة
وردددددب تةدددددلهل  تعةع ددددد  رذددددددذخؤ   و ة ذقددددد  تعمةدددددةل  ور مددددد م   و ع ذرددددد     ددددد  خدددددتي طةع  ددددد    و   

 .تع ؤ    

لدد  ورةددذهن وحةدد   رددتي طددةا ولجب ددذه وتجدد ه و ين ادد   لدد  ور مدد   و لددذب رددتي طددةن  :الصددورة الملصددية
نبذخدد  رددتي وو ددةو  خمددلر  علأ دد سمذب رفدد  خب ؤدد  ورلأب ؤددا   لددله ورةددذه لدد  ورةددذه و ف ذردد  وحذردد  خددتي 

 .طةعق ور ؤم  وو ل ه   وستج ه ولخ ص تلا  ة 

  ل  ورةذهن ورب تذ  و ين ا  اب تلذ   رمفا   و ا لد ب ولجبد لك  لد  ار دا بدذهن :لمرغوبةالصورة ا
يملدددتي اب تلأ  دددق   و ا دددلر  و وسخلأ ددد ه رم  اددد  و ين اددد  وو دددةلا  ي ذهلددد  و ورلأددد  ك خ دددى ولجبددد لك  

 .و  ورةذهن و ةو  تاذع    تاب  ر بين ا  تلأ لعل بذه     تم م   رالأ  ئ خ ى رللا  مذ 

 : تم ام ورةذهن تل هل   ا خلن ابم ا  ل  :التصنيف الثاني (5

 تلذب خ ى و ادلأذي وردذطني  وردل   ردتي ا د    د  ولجب دذه ورعد د ردتي ا د    رؤد  : الصورة المؤسسية
 لدددد  تلأعددددذه تفاددددا وتةدددد و ععلأبددددل خ ددددى ور ددددؤم ورددددب ف   دددد  و ين ادددد     تعدددد  خم دددد     بدددد  و و دددد ري 

 . يوسالأب خ    وسقلأة 

 . تةت   تع ؤع  رش ط و ين ا   تلؤفؤ  ا وم   له  :الصورة المهنية

 . تلأعذه رتي  ئو تذوب    ور     ا  ور علي را ي ذهل  ورلو     ولخ ها  :الصورة العلائقية
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 تش ة   رذخؤ  ورعئق   ورب تةت  ولجب دذه ت  ين اد  ت ؤد  تمبؤد  ورةاسمد و ورلأعد طف   :الصورة العاطفية
 1. وسرلأب  تؤم ب   ورذس   ه ت ورلأا رتي   ورذ ي

 :أنواع الصورة الذهنية حسب جفكينز: ثانيا

 .  ل  ورةذهن ورب تةلا و ين ا  رفا   رتي  ئله : الصورة المرأة

 . ل  ورةذهن ورب عةلا ا  وح ة ب و ين ا :الصورة اللالية

  ل  ورب تذ  و ين ا  اب تلذ   رمفا   و ا ل ب ولجب لك :الصورة المرغوبة

 لدد  ور ددا بددذهن يملددتي اب تلأ  ددق   و ا ددلر  و وسخلأ دد ه رم  ادد  و ين ادد   وو ددةلا  :الصددورة المثيددى
 . ا ذ ل  و ورلأ  ك خ ى ولجب لك

  لث خملر  علأعةض وو ةو  و ب  ي  لأ في ر بمش ن ععع  اا رم م ورع  خ   لأ ف  :الصورة المتعددة 
خم    رتي ورع ؤع  اب س عالأبة للو ورلأعل  طذعئ  لر  اب علأ ذو  ا بذهن رذحلن تا    ورعم بة 

 ورللمؤ  ورب لعل ارذوع ورةذهن وسيج تؤ   ورا  ؤ  ت ع  رشلن ت  ك اا رم   خ ى لينس  وو ةو   رالأعؤا 
 :تل ا و ن و ورعئق   ورع ر  في  ع تي

 :الصورة الذهنية النمطية

تدددددلا  وس دددددلأعب س  وو ا  ةدددددع   ورةدددددذهن ورللمؤددددد  ورمبعؤددددد  و ولح دددددا و عدددددةو رع دددددم وردددددمف  حدددددي 
حؤددص ا ددد  اب وقرادد ب عددلأع م اب عددةلا تللمددا ور اددم  "ورددةاي ورعدد د"و الأ تددا "  ردد  رؤ بدد ب" و ددلأ لرا

ووخام رتي ورع لم ورلي س عالأعؤا اب عدةوه اتدلو  وب ع بادا  وب عشدبا ا  عادبعا ا  علأدلاةه  لدذ ت رلأدلهج 
عةددما رمفاددا   و ددا  لمددا بددذهو يملددتي وسخلأبدد   خ ؤ دد  خددتي ورعدد لم  تددةام ور دد ح ي ورعددة  رةددع    ا 

ن اب  تةلا و شلا ا  بدف  ورشد    وردمب  لدذ ي خد  ردتي ورمد س اردةلم رةع   ورةذهن ورمبعؤ   ورةذه 
 وحددل   تعددني اعادد  ورةددم  اددلرك اشدد ه ورعددة  و ادد بذب وو ومددا  ورع بدد    ا تفاددكو  خلعددلن ر ةددذهن 

                                                      
 .42محمد بهجت جاد الله كشك، مرجع سابق، ص1
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خ ددى ا دد  شدد   عمع ددق خ ددى نمدد    تدده ا  خدد د    ةذبدد  بددذه خ  ؤدد   1 وا رةددع   ورةددذهن ورمبعؤدد 
 .ا ةو  و بذخ   ف ا هاع  ر اع  ا  رذقف   الورؤ  ق تئ ر م لو قؤ  ؤ  يحلأفظ ا  يؤا

 و دددلأ ةوهو  ا بددد  اددد ب تم ؤلددد  و عدددةو  و رع ذرددد    دددك  قؤ ددد  ابددد   ت ؤكلددد  وقدددا بدددعذت  تلأةددد  ورةدددذهن 
ورللمؤ  ورمبعؤ  تلذ   رتي ارذوع ورلأفلك ورا بي اب  تلذب ورةذهن ورللمؤ  ورمبعؤ  راد    تعدذ ووحؤد ب 

 2..    ووحل دو و

VI. أبعاد ووظائف  بناء الصورة الذهنية: 

    1 /VIتشلأبا خ ى  ئ   رلذر   ا   ؤ  تلأب ا  ؤب  ع  : أبعاد الصورة الذهنية: 

 ع ةدل ادلو ور عدل و ع ذرد   وردب عدلهج ردتي  ئلهد  ورفدة  رذددذخ  ا  قادؤ  ا  : البعد المعرفدي .8
ت ددا خ ؤددا ورةددذهن ورللمؤدد  ورددب علذ دد  ورفددة  رين ادد   تعلأدد  لددله و ع ذردد   لدد  وو دد س ورددلي 

خددتي وح ددةعتي  خددتي و ين ادد    تمدد   خ ددى  قدد  و ع ذردد    و عدد ها ورددب وةددا خ ؤ دد  خددتي لددله 
و ين اددد   تلدددذب  قددد  ورةدددذه ورللمؤددد  وردددب رلذ ددد  خم ددد      ددد  ر  عدددل و عدددةو  ددد ب وو عددد   و 

ا   دد  خددتي و ع ذردد    و عدد ها ولخ طئدد   ورةددذه ورللمؤدد  و لألذردد  رددللا وو ددةو  لدد  ا عدد   ر تجدد 
 .ورب حةا خ ؤ   لينس  وو ةو 

ع ةددل ت ر عددل ورذاددلور و ؤددا ت قيجدد   ا  ورادد ا تجدد ه رذدددذع ا  قاددؤ  ا   :البعددد الوجددداني .5
شدددد   ا  رين ادددد  و  طدددد ه نبذخدددد  ورةددددذه ورللمؤدددد  ورددددب علذ دددد  وو ددددةو   علأشددددلا ولج رددددا 

 رددا رددة ه ورذقدده تلأئشددى و ع ذردد    و عدد ها ورددب علذ دد  وو ددةو   ورذاددلور رددا ولج رددا و عددةو 
 .وذ ور ا ع   و ين ا    و ذدذخ   و  لأ ف   علهج ور عل ورذالور تي وسيج تؤ   ورا  ؤ 

ععلددد   ددد ذج ورفدددة  ط ؤعددد  ورةدددذه ورللمؤددد  و شدددل   رلعدددا تجددد ه و ين اددد     :البعدددد السددديو ي  .2
ؤددد  و احدددل اتع  لددد   ا ا ددد  فلدددتي ردددتي ورلأم دددين تاددد ذج وو دددةو   حؤدددص تةادددا المؤددد  ورةدددذهن ورللم
 . ا ذاؤ   وو ةو  عفةض رمع ؤ 

 

                                                      
 89و رف  و ةاا  ص 1

81 ص 8099و ةةع  ور  لةن   ووا ذ  و لأبا رللأ   ر ورع    ورعئق ر د   تةولؤم . .  2 
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 2 /VI لدا ور د ح ذب  ا اب ورةدذهن ورللمؤد    د م  يملدتي  اةلد  و رد  : وظدائف الصدورة الذهنيدة 
 :ع  

  لدد  و   دق ورةددذهن ورللمؤدد  ر فدة  وادد  قددله الددتي ردتي ورلألؤدد  رددا  ددة ا ولحؤد ن رددتي  ددئو   ه
و لأة ه ا ل ورفة  في  ت لرا را رتي وطدة اد ل ن تلفدا ردا ورلأع ردا ردا وح دة تدا  ورلأم دين تاد ذاا 

 .  ب  رع ب ورماة و  ة مةا ورفة ع 
  ب ورلأعذه وردللني عادؤق رعد ن ولج دا تد ح ةعتي ردتي  دئو و دلأ لود وو دةو  ردا رلأؤترد   د  ع لردا 

 . ئو ورلأع را رع مرتي رعة   يملتي اب تلذب خ ؤ   بذهن وح ةعتي رتي 
  تدددين ي خب ؤددد  تلدددذعتي ورةدددذهن ورللمؤددد   ا  ذعدددا ورعددد لم ردددتي خددد لم رع دددل  ا خددد لم ا ددد ا  اا دددة

تماؤبدد  رددتي  ددئو و ددلأ لود ولجذورددا وراددؤلذرذاؤ  ورددب تمعددذي خ ؤ دد  خب ؤدد   ورلأع ددؤم  و ددا 
 .وقرا ب

 ؤد ن وسالأب خؤدد   تفاددة تاد م ورةددذهن ورللمؤدد  و تفادك رذوقدد  ورفددة   اهومدا  انمدد ط  دد ذاا و ولح
 .ا       افلأا و ولحؤ ن   رك سهت  ط   ت ؤبا  رعلأ لوتا      لأا

   ر ددةاي 1ر ةددذهن ورللمؤدد    ه ا ددك و تلددذعتي ورددةاي ورعدد د   رددك و دد  تشددلا ور  مدد   وو   ددؤ
 .ورع د ت خلأ  ه ت  كل  و اهو  ورم س  رذوقف م

VII. مكونار ومستويار تكوين الصورة الذهنية: 

1/ VII ع ذ ر  ورلأ لث ختي تلذعتي ورةدذهن ورللمؤد   ا ولحدلعص خدتي ورعذوردا  :تكوين الصورة الذهنية
 .و ين ةن و تلذعم  

 :وتتمثل هذه العوامل فيما ييي: العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية

ور    ددد    ورلأع دددؤم )  تلأب دددا و ورادددب   ورلوتؤددد  ر ش ةدددؤ  و ادددلأ     ر بع ذرددد    :عوامدددل يخصدددية. أ
 (.ور ؤم

قدددلهن ورفدددة  خ دددى تفادددك و ع ذرددد   ولخ بددد  ت  ين اددد    هاددد   و عؤلأدددا  وللأب ردددا ت  ع ذرددد   و  لرددد  خدددتي 
 1.و ين ا 
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  تلأب ا و ت  ك ولجب خ   وو رؤ  خ ى ورفة  و الأ  ا :عوامل اجتماعية. ب

  تد  ك قد  ن وردةاي خ دى وتج لد   ر بع ذر   ا م   ت   لهم و ع ذر   و وتة س م ورش ةدؤ  حدذو و مابد
 .ورا ملن  ؤا ولجب لك ت  ك       و لأبا ورلي ععؤ   ؤا وو ةو   ور ؤم

 الم دددد    ددد وتؤترؤ    وهن و ين ادددد  ورددددب تعلدددد    اددددف       دددد  و ين ادددد  ووخبدددد و  :عوامددددل تنةيميددددة.ج 
   لد  تشدبا ادا وستةد س  ولح ؤ ؤ  ر بين ا    ؤ  لأ    رملأتر    ش ل  وستةد س  ورل ؤد  ر بمابد 

ورلو  ؤددد   ولخ هاؤددد  ر بين اددد  ردددا ي لكلددد   ورة ددد ما وستةددد رؤ  ولخ بددد  ت  ين اددد   و م ذرددد  خددد    ددد ما 
وستةد و و  لأ فد  وستةد س  ورش ةدؤ  و   شدةن تدي ورعد ر ي ت  ين اد   ولجبد لك  ووخبد و وسالأب خؤدد  

 ورب ت ذد ا  و ين ا  لخلر  و لأبا

 :تذبا ورع ب    ا ورةذهن ورللمؤ  ووله  رتي ووتي

 وو ةن-

 و ين ا   ور تذع  -

 وقرلأ ج و عةو  ور   و

 2.   ما وقخئد

 :عميية تكوين الصورة الذهنية/2

ت قدد     ت تر  و ماب   ورع ر   ولخ ب   ا ور ؤ د ت عذ وورشع  وستة رؤ  رتي  ئو    م    ولخ بد  
 ا و دددلأع رلأ   تددد عذ ورذ ددد ما ولجب لكعددد  ورع رددد  تللأفددد  تعدددذ و مابددد   ت رذ ددد ما ولخ بددد  ارددد  تعدددذ 
رذوه ل  ختي ت عؤ  رف    ورذ  ما ولخ ب  ا  وب ط ؤع  ارشع  تعذ لدله ورذ د ما وردب تلأع دا رف د   

ا و ددلأ لود لددله ورذ دد ما ر رؤدد  تفددذن ورذ دد ما ولخ بدد  ا  وب ط ؤعدد  ارشددع  تعددذ و مابدد   س  لأدد ج  
 تشدددبا ورذ ددد ما ولخ بددد  رع ذخددد   و ين اددد  خ دددى و دددلأئا ارذوخ ددد  ت قدددد     ا رددد  تملأتردددا ردددتي ردددذوه  
                                                                                                                                                                      

2 breching Roubaud, le marketing des service, 8eme tirage, édition d'organisation, paris 

2004, p71.1
 

21 Ipid : p72. 
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  وخؤد  ا  ت ف عذرؤدد  ا   دؤمب مؤ    اددلرك  ق رد  و عدد هض ا  وسشد وا    ؤ دد    تمادؤم ور عدد هو   و ددلأ   و 
له ورذ دد ما اعادد  تماددؤم و ادد ت    ورفمؤدد    ورةع دددؤ  قدد  ن ورددةاي  تددلخؤم ورةدد   تدد  لأبا وح دد   تمددلهج لدد

 ور    ؤدددد   اددددلرك وستةدددد و ورش ةدددد  ت شددددل را و  لأ فدددد  ت قددددد     ا اخؤدددد   ارشدددد   و ين ادددد   و لألأدددد ت 
 1.و ش هعا

 لد  تعددني ووحلد د  ورةددف    ورلأ دلعةو  ورع رد  وسيج تؤدد  ا  وراد  ؤ  ورم تعدد   :الصدورة الذهنيددة المقولبدة 
  خددد   ورلوتؤددد   و ادددلأملن  ا   فؤددد  وقهث ور  ددد و  ور عدددل وقعدددلعذرذا   ورددد وام و عدددةو  ورددددب ردددتي وسرع

تع   ددد  ي خددد  خ دددى ي خددد  ا دددةلا ا  اؤددد ب يددد خ  تلدددةوهو ورملأؤترددد  ووحلددد د و اددد    وردددب  ب  ددد   لدددله 
مؤد  ورمبعؤد  و  ذر د  ورةذهن ورللمؤ  تلألذب املأؤتر  ر واب   و ا ل ب ولجب دذه  تادبى اعاد  ت رةدذه ورلل

    ر   ر  تلذب رش ذر  ت رعذوط 

 و ش خة ا  عين ي و احؤ ر  ا كن  ا و ؤدا ورشدلعل  ورلأ ؤد    ادلو  دلب ورةدذهن ورللمؤد  و  ذر د  لهد  خئقد  
ت رع را ورمفا  رلإرا ب  لذ ورلو  وح ة ردتي ا د   ت  شد خة و لأم قاد  ر دا ورعمد   ورلأاد ر    تا دة 

 ذر دددد  تشدددلا  وددددد  و ورلأبؤؤددد  ورعمةددددةي  ورعةقدددد  و ووق ؤددد   و ملأشددددةن و يؤدددا اودددد   ورعدددد لم ورةدددذه و 
 تلددذب ورةددذهن ورللمؤدد  و  ذر دد  ويج تؤدد  و ح ردد   اددذ  خئقدد   خ ردد  اؤددلن تددي ورددلعتي ععؤشددذب و رلدد ب 

 :ر   في  ع تي وحل      ؤ  خمل ور ع ع  تللذه ت ك ورعئق    تلأ ل   ة م  ورةذهن ورللمؤ  و  ذ 

  ر دد  ردد  تلأةدد  ورةددذهن ورللمؤدد  و  ذر دد  ت  دد  نمعؤدد     رددك لخاددذخ   رعذورددا تلددذعتي ورةددذهن ورللمؤدد   -
 .ورمبعؤ   و    س ا    لأ   خم   رتي ر حؤ  تم م   و عةو  رك و  ط ه رلرذس   ور    ؤ   ووعلعذرذاؤ 

  ل    رؤذو خ طفؤ  ا كنتلأام ورةذهن ورللمؤ  و  ذر   تلذ    و  وتج -

 .تعلأبل ورةذهن ورللمؤ  و  ذر   و تم م   ورع را ور رني تشلا ا        ععل وتةا  ة مة  

 2..  ر   ر  تلذب ورةذهن ورللمؤ  و  ذر   ا     ر م   و علأ لو   ور ؤم-

                                                      
 .88  ص 5991كبل ر بة    وهن و ين ا   ولخلرؤ   رع ذخ   ا رع   رشق   رشق  1

 .52  ص5999  رللأ   ورةومل  خب ب   8ولجذلة كبل     ما وستة و و ورعئق   ورع ر   ط -2
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خ ددا وقرادد ب حؤمبدد  علأعددةض  ا  شدد هن   ع ةددل ادد  ورعب ؤدد   ورددب ع ددذد ادد  :الصددورة الذهنيددة المتخييددة
ورذحددلو  و عة ؤدد  ادد  ذوق   وسرع  خدد    ولح دد مق  وو لدد ه و لأع  دد  تةرددذا ت ددك وس ددلأ  هن   ردد  بدد حا 
ت ك ورعب ؤ   رتي تلاة  تفلدك تدل ب  طدئن ر حلد د تشدةط ور ؤد   و د  ي ر ب دك و لأ ؤدا  لدلو ععدني 

رمع ؤد  حؤدص ععبددا ورفدة  خ دى  ق رد  خئقد    دك رع ذرد  تدي ت ددك وردا خمدلر  تد وت  وو لد ه ط ؤعؤد  ا  
وو لدد ه  خددتي طةعدددق ت ددك ور تةدد   و لألدددةهن علأذبددا ورفدددة   ا رلأدد م  خلعددلن و ورلأفلدددك رعاب دد   بدددا 

 .ولخع  ا  ورلأ ذعا ا  ورلأا ؤم

  رفادؤ   قدل عدين ي  ب نبذخ  ورذحلو  و عة ؤ  ورب و لأع خه ورةرذا ورلو  ؤد  و دلأ  ه   تلدذب و نب  د
ورلأف خدددا وردددلي يحدددلث تدددي و مؤددد   ورةدددذهن ورللمؤددد  و لأ ؤ ددد   ا ورلأ ؤدددك وردددلي قدددل يحةدددا خ دددى  حدددلن ردددتي 

 :ورذحلو  و عة ؤ   خ ى ا  س ر  ت لد   ب ورةذهن ورللمؤ  و لأ ؤ   تلأام ت لخة م  وحتؤ 

 ک  لأملأ ا     ذاؤ تلأام ت    رالأ ن س تا ة    ب ورةذهن ورللمؤ  و لأ ؤ    ك نمعؤ 

 س  لأ ج ورةذهن ورللمؤ  و لأ ؤ    ا رم ا   ها   وب  ال   را  ك كاذس رتي ورم حؤ  و   ع -

   ر   ر  تلذب ورةذهن ورللمؤ  و لأ ؤ    يح مؤ  ر فة -

 1.فلأ ا ورةذهن ورللمؤ  و لأ ؤ   ت ر لهن خ ى ورلأشلؤا  ورلأئخا و ورللتي

 ل  نبذخ  رتي و ع ذر    وحئ  ولجلعلن ورب تةا  ا ورللتي  ردتي ةد   ا : الصورة الذهنية الوافدة
ورةذهن ورللمؤ  و    ر   ورب يملتي اب تين ة  ؤ    ورةذهن ورللمؤ  ورذو لن ل   حللا ارذوع ورةدذهن ورللمؤد  
ا تلأذرل و دذم    خ ى ا      بذه العلن ا  تة   بذهو قليم  ا  رالأ ل   ا   لا بدذهو تشدل

  م  رلأ  ا   ورةذهن ورللمؤ  ورذو لن رؤ  له    عتي كدل  تدا لد  س تلأعدللا اب تلدذب بدذهن علأعدةض لهد  
 :ورفة  قل عملأ  خم   و لأتر ت  ا  س عملأ   تلأب ا و  وحلن رتي وس لأملأ ا   وحتؤ 

عدذد  دؤا ردتي  تين ي ورةذهن ورللمؤ  ورذو لن  ا اي ت  ك و ورةذهن ورللمؤ  و    ر  حؤص عةا ورفة  ادا
ورةذه ورللمؤ  ورذو لن خدتي طةعدق حذو دا قدل تلأعد تق ردا رد  رلعدا ردتي بدذه  لمؤد     رد  ا  قدل س تلأعد تق 

  تلأئ د را ت ك ورةذه   و لله ولح ر    ر   ر  علأتر لا
                                                      

 .855  ص5998لملهع   ط  و للأا ولج رع  ولحلعص  وق .وح  ظ تل ي لم    ورعئق   ورع ر   ولخلر  وسالأب خؤ    1
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اب  ورفة  لله ورةذه ورذو لن تعةع   سشعذهع   س ععكل  وللأب ر  ا كو قل تدين ي ورةدذه ورللمؤد  ورذو دلن  ا
ععؤل ورفة  ت ذع بذهتا ورللمؤ  و    ر   وتج ل تا  وب اد ب  ردك ت دله كدل    حؤدص عادؤ  لدلو ورلأ دذع 
رع ذردد   العددلن تعددلو ا  ت عددل رددتي  دددذت ورةددذهن ورللمؤدد  و    ردد  ا  و حدد س  ا ددةلا قددل تددين ي  ا 

 .ور بذض  ورشك و ورةذهن و    ر 

ؤددك ورةددذهن ورذو ددلن  ا ت ؤددك ورةددذهن ورللمؤدد  و    ردد  ت ؤددكو اددلهع  قدل تددين ي ورةددذه ورللمؤدد  ورذو ددلن  ا ت 
 شدد رئ ادد ب تلددذب رلأم قادد  رددا ورةددذهن ورللمؤدد  ور ليمدد  وؤددص تجعددا ورددللتي ع ددذد تعب ؤدد  رةواعدد  رلأ ددك 
ورةددذهن و دددذ   خدد  ن ورلأةددمؤ   ورفددةا  ورلأفاددك  ا اب عةددا  ا تماددؤق رئمددم  حؤم دد  عددلأم لددله ورةددذه 

 وخ  ن تم م      ر   ر  يحلث  رك رلأؤتر  وبعلود بذه  لمؤ   و لن قذع  ردا رد  يم لدا ورفدة  ردتي ورللمؤ  
 :بذه  لمؤ     ر  رالأملأ  ا    ق اتةا  ة م  ورةذهن ورللمؤ  ورذو لن ر  ع تي

 .فلأ ا ورةذهن ورللمؤ  ورذو لن ت    ا كن الو  رلأمذخ   رلأ  عم _ 

 .    س تعل  وقع  ب  ق  ع ا خ ؤا ورفة  احل را  قلهوتافلأ ا تلذ    ك رةمف  رلرك 

 تعددني و دد ا ع ورةددذه ورللمؤدد  و    ردد  ر بع ذردد    ور ؤ ردد   ولحاددؤ  حؤمبدد  : ورةددذهن ورللمؤدد  ورلألاكعدد 
علأعددةض ورفددة   ا ر ددك علأب ددا و بددذهن  لمؤدد  رلأشدد ا  ا  ورةددذه ورللمؤدد  و    ردد   و دد      ععدد    ورفددة  

  رةن ا ةلا و دذ  ر  هرد  لدله ورةدذه  رذومبلأ د   تع ت  د  ردا ورةدذه و اد اع   ع دذد وردللتي و لألا هل
تعددل اب علأاددد م و ع ذرددد    ور ؤ رددد   تددد رلأ ؤك وردددلي يحدددلث و ورةدددذه  ردددتي في تفادددك    دددا رلأةددد   لدددله 

ف دذد ورةدذهن ورلأ كو  خ ى قله رتي قذن ورلأ  ك حؤم    دلأل ا  د عتي وردلواةن قةدكن و دللا  قدل علأدلو ا ر
 ورللمؤ  ورلألاكع  را رف ذد ورةذهن ورللمؤ   وتا عم ةة  رك و و عا ور  ذي ر بف ذري حةةو 

  و اب ورةذهن ورللمؤ  ورلألاكع  رتي حؤص ورفع رؤ  ل   حللا اردذوع ورةدذهن ورللمؤد  و د  س تالأ ادة  س 
 1.حؤمب  تلذب لم ج بذه  لمؤ  رلأش ا  

رةددذهن ورللمؤدد  ورلألاكعدد  تدد  كو  ا  ت ؤددكو  ا ددكن تلأب ددا  ع رؤلأ دد  ت  ددلأع  ن بددذه س تشددلا و ورعدد  ن و-
 .قليم 

                                                      
 .176، ص4004ل للنشر والتوزيع، عمان، ، دار وائ 4حامد الضمور هاني، تسويق الخدمات، ط1
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  و ردد  تلددةه  ورةددذهن ورللمؤدد  ورلألاكعدد   ددةو  خددلن   ب اب تعبددا  ل دد  تللأاددا   بددؤ  ورمبعؤدد  اي  -
 .ا   تلأ ذو  تلأ ك  ا بذهن تلاكع  نمعؤ 

 .ر ةذهن ورللمؤ  اب علذب له  ر  عش ا   رتي بذه    ر  و ورللتي ستل

تلوعدد  ع ةددل ت ستجدد ه حاددا كبددل رمددك حتردد   ورددا رةددع   عشددك  :الصددورة الذهنيددة المكونددة للاتجدداه
  ا وس لأعلو  ا  و ؤا و للأاا ورلي عا ة و   ذج ورفة  ا  ولجب خ 

رلأا    فؤد ه   قدل عمادة  رؤدا وردا ت ؤدك كدل  خدتي قؤبد   خملر  تلذب تةل  ت ؤؤم ش   ا  رذدذع تعةع  
و ؤددا ا  وس ددلأعلو  ورددلي عذاددا ردد عذ وراددذولة ور ؤئؤدد  ت عدد  سالوتددا " ا  رعلأ ددل  ابدد  ععددةا وستجدد ه ت رددا

   علألددذب وستجدد ه  ردد  تدد رلأعةض و ذدددذع وستجدد ه ا  ورلأف خددا رددا وح ددةعتي ورددلعتي عللأاددا ادد  " رفددذهه خم دد 
و  وردب ردة  تدا  و دلأتر ت تا وذلد   خ ددى ا د س  د ب ورةدذهن ورللمؤد  وردب يملأ ل د  ورفدة   ددل  ورفدة   ولخد  

وقطددد ه و ةاعددد  ر لأع ردددا ردددا رلذرددد   وستجددد ه    اشددد ه خدددل  ردددتي تددد ح ي خ دددم وردددمف   ا اب رلذرددد   
 وستجددد ه ت ددد    ا حدددل ا دددك ردددتي رلذرددد   ورةدددذهن ورللمؤددد   ردددتي في  ددد ب كدددل و   رةاعؤددد    رةددد  ه

 1.تلذعتي ورةذهن ورللمؤ 

 

 

 

 

 

 

                                                      
حسين عبد الحميد أحمد رشوان، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع، الإسكندرية، المكتب الجامعي 1
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 :الفصل خلاصة

 الدلوا   ؤدق و المؤ  له  و ين ا  بذهن اب  اتعةقم   ؤا  ورفةا للو  ئو رتي

 ا د   ردتي خ ؤا رلأ   ظ  لر    را ت لد ورلي ولجب ذه  هد   ر لرلأ   و ع تي   و ين ا  

 ا  وسرع د ع رعة د  و ين اد  خ دى عم  د  ردلرك  لاا دة  ا د  ردتي ا  دا ي دذهو  رلألادا

 يحلأ ج ر  ت ك  ئو رتي  اؤم   خ ى تعبا ة   رتي ولجب ذه  للو خم   يحب    ورب ورةذهن

 ورلأعةع   ا تاعى ورب ورع ر  ورعئق   ن و ععلأ   تةقؤلأ   و ين ا  بذهن   اي ت ؤك  ا

 و ين اد  خدتي  يج تؤد  رعد لم ر  دم ولجب دذه   د   اادا خم د  ولجؤل وسرع  ع    ق ت  ين ا 

  .ورش ة  وستة و تذ  ما  تلخؤب   ولجب لكع  وستة و    ما ت  لأعب و
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 الإطار التطبيقي

 بطاقة فنية عن مؤسسة جيزي :الاولالمبحث 

 تعريف شامل لشركة جيزي ، ومؤسسة جيزي بالمدية :الاولالمطلب 

 :بالجزائر تعريف شركة جيزي .1

 الروسية، فيمبلكوم لشركة فرع "Djezzy " جازي

وأطلقت  1331جويلية  03تحصّلت جازي على رخصة استغلال خدمات الهاتف النقال في 
مليون  11شركة رائدة في مجال الإتصالات النقالة بأكثر من . 1331فيفري  11في  شبكتها

الدفع المسبق،  والخدمات مثل، تمنح الشركة تشكيلة واسعة من العروض 1311مشترك مع نهاية 
 .ذات القيمة المضافة والخدمات الأنترنت 

 0من رأسمال الشركة بعد % 11تحصّل الصندوق الوطني للإستثمار على  1311في جانفي 
سنوات من النشاط الجد و تبعا لشروط الإتفاقية، تحتفظ  4سنوات من المفاوضات و أكثر من 

 .بمسؤولية تسيير الشركة VEON مجموعة
طني، كما تتوفر خدماتها للجيل الثالث في من السكان على كامل التراب الو % 51تغطي جازي 

و  1312أكتوبر  1و قد تم إطلاق خدمات الجيل الرابع بنجاح في . 1312ولاية منذ نهاية  44
هي تتابع توسعها في الولايات تبعا للبرنامج المنصوص عليه في دفتر الشروط الخاص برخصة 

على الجيل الثاني من أجل فك العزلة عن  للاتصالاتكما نشرت جازي الخدمة العالميّة . الاستغلال
 .المناطق النائية

لتصبح المتعامل الرقمي المرجعي  1311كما أطلقت جازي برنامجا للتحوّل على المدى الكبير منذ 
 .من كل الإمكانيات التي يمنحها العالم الرقمي الاستفادةفي الجزائر و تمكّن هكذا زبائنها من 

 1331جويلية  03: يل الثانيرخصة استغلال خدمات الج  منح

 1310ديسمبر  1: رخصة استغلال خدمات الجيل الثالث  منح

 1312سبتمبر  4: رخصة استغلال خدمات الجيل الرابع  منح
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 :العلامة التجارية لجيزي  .2
تم اعلام الجمهور العام بالاسم التجاري لجيزي 07 /11 /2001    من خلال ندوة أقيمة بتاريخ  

 Djezzyوالمتمثل في 
 Djezzy "منتجات وخدمات شركة جازي 

  منتجات مؤسسة جيزي: 
ان مؤسسة جيزي توفر خدمة الهاتف النقال بالاشتراك ، من خلال توفير خط هاتفي للمستهلك 
حسب حاجته، لذالك فقد خصصت نوعين من المنتجات الاساسية حسب فئات السوق 

الذي اعتبرته المؤسسة Djezzy "سم التجاري المتواجدة، كما سبق التطرق اليها تقدمها تحت الا
العلامة الشائعة لمنتجاتها ، تتمثل هذه الاخيرة في كل من جازي للافراد او الجمهور العام وجازي 

 .للمهنيين أو المؤسسات
  تنقسم التشكيلة للافراد الى اشتراك مسبق  واشتراك مؤجل الدفع حسب : جازي للافراد

يضم خط المنتجات مسبق الدفع  و مؤجل الدفع : اسلوب الدفع الخاص بتحرير المكالمة 
الخطوط الهاتفية التي يتم استخدامها عن الطريق التعبية للحصول على الرصيد الذي يمكن 

 : ة من المكالمة ، وتتمثل هذه الخطوط في المستخدم من الاستفاد
 :الدفعمسبق 

 Djezzy  Carteـ        
Djezzy tout est possible         

 :مؤجل الدفع       
Millenum 

Djezzyclasssic 
Djezzy control 
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 جازي للمؤسسات: 
تســـــــاعد علــــــــى  والعموميــــــــة،هـــــــي مجموعــــــــة منتجـــــــات متنوعــــــــة موجهـــــــة للمؤسســــــــات الخاصـــــــة 

وســـــــــــائل الإعـــــــــــلام والاتصـــــــــــال  أحـــــــــــد تطـــــــــــوير أســـــــــــلوب العمـــــــــــل وتســـــــــــهيله عـــــــــــن طريـــــــــــق 
ــــــلا  مجموعــــــات أساســــــية تتمثــــــل فيمــــــا  الالكترونيتين،تضــــــم هــــــذه التشــــــكيلة مــــــن المنتجــــــات ف

 :يلي
العـــــروض الموجهـــــة للمؤسســـــات عبـــــارة عـــــن اشـــــتراكات  اعيـــــة مؤجلـــــة الـــــدفع تعـــــرض علـــــى _ 

 مسيري  
 .بهاصل بين أعضاء فريق العمل الخاص المؤسسات بهدف تسهيل التو 

الحلـــــــول الموجهـــــــة للمؤسســـــــات والـــــــتي تتمثـــــــل في مجموعـــــــة مـــــــن المنتجـــــــات المكتبيـــــــة حديثـــــــة _ 
تســـــهيل ربـــــط   خـــــاص بالأنترنـــــت،خـــــط  متنقـــــل،هـــــاتف فابـــــت  :فيالتطـــــور الـــــتي تضـــــم عـــــادة 

 ،الفاكس،بالإنترنتكل الأجهزة 
VsatDjezzy  : يمثل العروض التي تتعلق بالتواصل عبر القمر الصناعي 
 :بالمدية تعريف شركة جيزي

ــــزي بالمديــــة في  ــــة تم افتتاحهــــا الرسمــــي  شــــارع 6تقــــع شــــركة جي ــــد بوقــــاسمي الطيــــب المدي العقي
 عامــــــــل 11وفي الاســــــــتقبال  1مكتــــــــب مــــــــنهم  11وتحتــــــــوي علــــــــى  1332في ولايــــــــة المديــــــــة 

ـــــى مـــــدار الاســـــبوع  صـــــباحا الى الســـــاعة  4:33ماعـــــد الجمعـــــة مـــــن الســـــاعة تعمـــــل الشـــــركة عل
 مساء  1:33
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 عرض نتائج الدراسة :الثانيالمبحث
 تحليل وتفسير بيانات الدراسة :الاولالمطلب 

 أداة الاستمارة
 البيانات الشخصية :الاولالمحور 
 توزيع العينة حسب الجنس (:1)الجدول 

 
 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %64.44 22 ذكر

 %36.22 22 انثى
 %166 46 المجموع

 
 توزيع العينة حسب الجنسيمثل  1الشكل 

 
 :التحليل والتفسير

يهــدف هــذا الجــدول أعــلاه إلى معرفــة توزيــع العينــة حســب الجــنس، ومــن خــلال الإحصــاء تبــين 
 %42.22تقـدر بــ  أمـا نسـبة الـذكور فقـد%14.00أن النسبة الأكبر تعود لفئـة الإنـا  بنسـبة تقـدر بــ 

 .ومن هنا نستنتج أن هناك إقبال من كلا الطرفين مؤسسة جيزي وان  هور جيزي متعدد ومتنوع

 

53% 

47% 

 التكرار

 انثى ذكر
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 :الفئة العمرية ( 2)الجدول 
 النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية

 %14.04 11 21اقل من 
 %11.22 40 45 إلى 22من 

 %10 6 46أكثر من 
 %100 60 المجموع

 يمثل الفئات العمرية 2الشكل 
 

 
 

 :التحليل والتفسير 
إن للعينــة المدروســة عــدة خصــائم ومــن أهــم هــذه الخصــائم العمــر وذالــك راي إلى أن كــل مرحلــة عمريــة 
لهــا اهتماماتهــا وحاجــات اــددة وانطلاقــا مــن هــذا الجــدول نلاحــظ إن معلــم أفــراد العمريــة الشــابة فالفئــة 

ة ســــــنة بنســــــب 11ثم تــــــأا بعــــــدها أقــــــل مــــــن % 11.22ســــــنة بلغــــــة نســــــبتها  41إلى  11العمريـــــة مــــــن 
ذا راجــــع لكــــون وهــــ % 13ســــنة المرتبــــة الأخــــيرة بنســــبة  42بينمــــا احتلــــت فئــــة  أكثــــر مــــن  14.04%

 :غلبيتهم من فئة الشباب وذالك لعدة أسباب تتمثل في متعاملي شركة جيزي أ
 .للانترنت ومواكبتهم لتطورات التكنولوجيا مالدائالاستخدام 

 
 
 

18% 

72% 

10% 

 الفئة العمرية

 46أكثر من  45الى  22من  21اقل من 
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 :التعليمي يمثل توزيع الجمهور حسب المستوى ( : 2)الجدول 
 النسبة المئوية التكرار الفئة

 % 90 54 جامعي

 % 10 6 غير جامعي

 %100 60 المجموع

 يمثل توزيع الجمهور حسب المستوى التعليمي 0الشكل 
 

 
 :والتفسيرالتحليل 

ان المســـتوى التعليمـــي يعتـــبر مؤشـــر هـــام ومهـــم في تحديـــد خصـــائم المجتمـــع اعتبـــار أن العلـــم هـــو المتغـــير 
الجــوهري المــؤفر في أمــور الحيــاة ومــن خــلال الجــدول أعــلاه يتبــين لنــا أن الأغلبيــة الســاحقة مــن أفــراد العينــة 

 جامعيين منهم غير % 13بينما  % 53لك بنسبة وذة متحصلين على مستوى جامعي المبحوف
والملاحظ منا لنتائج الدراسة يجد ان الجمهور الخارجي لمؤسسة جيزي يمتلك مستوى فقافي جيـد ونـوع مـن 

كــل افــراد العينــة مــن فهــم الاســئلة الموجــودة في الاســتبيان والاجابــة عليهــا بشــكل   ان تقريبــاالــوعي حيــث 
 .واضح

 
 
 

94% 

6% 

 المستوى التعليمي

 غير جامعي جامعي
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 يمثل توزيع الجمهور حسب المتغير الحالة الاجتماعية (:6)الجدول 
 

 النسبة المئوية التكرار الحالة الاجتماعية

 %20 12 عامل

 %80 48 غير عامل

 %100 60 المجموع

 
 يمثل توزيع الجمهور حسب المتغير الحالة الاجتماعية (:6) الشكل

 

 
 

 :والتفسيرالتحليل 
تعتـــبر الحالـــة الاجتماعيـــة للمبحـــوفين عامـــل مهـــم لتحديـــد خصـــائم المجتمـــع حيـــث ان الحالـــة الاجتماعيـــة 

 % 43متغــير مهــم ومــؤفر في الحيــاة ، ومــن خــلال الجــدول حــد ان اغلــب المبحــوفين غــير عــاملين بنســبة 
(    يـــزي الجمهـــور الخـــارجي لمؤسســـة ج) وهـــذا راجـــع ان اغلـــب المبحـــوفين  % 13بينمـــا عـــدد العمـــل بلـــ  
 .هم طلبة وليس عمال

 
 

80% 

20% 

 الحالة الاجتماعية

 غير عامل عامل
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 .بالمديةواقع العلاقات العامة لدى الجمهور الخارجي لمؤسسة جيزي :الثانيالمحور 
 تعامل الجمهور الخارجي مع مؤسسة جيزي بالمدية (:3)الجدول 

 
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %11 5 دائما
 %23 02 أحيانا
 %11 11 نادرا

 %133 23 المجموع
 

 تعامل الجمهور الخارجي مع مؤسسة جيزي بالمدية (:3) الشكل

 
 :والتفسيرالتحليل 

 % 23لنا أنه أحيانا ما يتعامل الجمهور مع مؤسسة جيزي حيث بلغت نسبة  يتبينمن خلال الجدول 
وهــذا مــا يــدل أن العينــة  % 5في حــين بلغــت نســبة  % 11مــن نســبة المتعــاملين بينمــا بلغــت نــادرا نســبة 

ـــيس بصـــفة دائمـــة وإأـــا أحيانـــا وهـــذا راجـــع ربمـــا مـــن أجـــل  ـــة تتعامـــل مـــع مؤسســـة جيـــزي ولكـــن ل المبحوف
مـن اجـل تقـد   جيـزي كـذلكالاستفادة من خدمات الانترنت والمكالمات والعـروض الـتي تقـدمها مؤسسـة 

 لإيجاد حلول تلبي احتياجاتهم من المؤسسة الشكاوى
 

15% 

60% 

25% 

 تعامل الجمهور الخارجي مع جيزي

 نادرا احيانا دائما
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 : مجالات تعامل الجمهور الخارجي مع مؤسسة جيزي بالمدية  ( :4)الجدول 
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %11 13 الاستفادة من خدمة الانترنت

 %11 12 الاستفادة من خدمات المكالمة

 %133 22 المجموع

 
 : مجالات تعامل الجمهور الخارجي مع مؤسسة جيزي بالمدية ( : 4) لشكلا

 
 

 :والتفسيرالتحليل 
شــركة جيـزي تتعامــل معهــم  المبحوفــة مـعمـن العينــة  11 %مـن خــلال الجـدول المتبــين اعــلاه يتضـح لنــا أن 

فقط يتعاملون معها من اجـل الاسـتفادة  % 11من أجل الاستفادة من خدمات الانترنت المختلفة بينما 
لمكالمـــات لمـــا لهـــا مـــن مزايـــا مـــن ا أكثـــرمـــن المكالمـــات وكـــل هـــذا يرجـــع الى ان الجمهـــور يســـتخدم الانترنـــت 

متعــدد حيـــث ان المكالمـــات قلــت مقارنـــة بشـــبكة الانترنـــت الــتي تفـــتح لهـــم حــدود التواصـــل مـــع الاصـــدقاء 
ـــام  ـــتي تطـــرأ علـــى ذهـــنهم  بالأعمـــالوتســـاعدهم علـــى الدراســـة والقي للحصـــول علـــى أجوبـــة للتســـا لات ال

 .وغيرها من خدمات التي تقدمها مؤسسة جيزي
 
 

76% 

24% 

 مجالات تعامل الجمهور مع جيزي

 الاستفادة من خدمة المكالمات الاستفادة من خدمة الانترت
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 ة تعرف الجمهور على مؤسسة جيزي بالمدية طريق( 7)الجدول 
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %11 11 اعلانات المؤسسة
 %10.00 14 زيارتها

 %4.00 1 عن طريق اصدقاء

 %40.04 12 عن طريقة شبكة الانترنت

 %133 23 المجموع

 طريقة تعرف الجمهور على مؤسسة جيزي بالمدية( 7) الشكل

 
 :والتفسيرالتحليل 

المديـة عـن طريـق خلال الجدول الموضح حـد أن غالبيـة الجمهـور الخـارجي تعـرف علـى مؤسسـة جيـزي بمن 
 % 11بينما إعلانات المؤسسة كانت في المرتبة الثانية بنسبة  % 40.04لك بنسبة شبكة الانترنت وذ

مـن المبحـوفين تعرفـوا علـى  %1عليها من خلال زيارتهم لهـا أمـا أخـير فنسـبة  اتعرفو   % 10.00كما أن 
 المرتبـة الأولى المؤسسة عن طريق أصدقائهم ولعل هذه النسب ترجع إلى اعتماد الجمهور علـى الانترنـت في

لــــك بصــــفتها مــــن أكثــــر أأــــاط التواصــــل اســــتخداما وتبلــــ  للمعلومــــات في أســــرع وقــــت وبصــــفة دائمــــة وذ
هــور مــع المؤسســة مــن اجــل الاســتفادة مــن بالإضــافة إلى أنهــا الأســا  الــذي يتواصــل مــن اجلــه هــذا الجم

خــدماتها وجــاءت نســبة التعــرف علــى المؤسســة عــن طريــق شــبكة الانترنــت متقاربــة مــع تعــرفهم عليهــا مــن 

25% 

23% 
8% 

44% 

 طريقة التعرف على مؤسسة جيزي

 عن طريق الانترنت عن طريق اصدقاء زيارتها اعلانات المؤسسة
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خــلال زيارتهــا وعــن طريــق إعلانــات المؤسســة حيــث أن الكثــير مــن الجمهــور يتجــه إلى مؤسســة جيــزي ربمــا 
 ت أو تقد  شكاوي من الاستفادة من خدمات جيزي من مكالمات أو انترن

لـك كـون اعتمـاد المؤسسـة بشـكل كبـير عليهـا نلـرا ذ % 11لك بلوغ اقـتراح إعلانـات المؤسسـة نسـبة ذك
يقـــة التعـــرف علـــى المؤسســـة  تلـــف كمـــا أن طر   المؤسســـة،لاعتبارهـــا مـــن الوســـائل المهمـــة والضـــرورية لعمـــل 

 .أسلوبه وكذلكلك حسب اختلاف قدرات وإمكانيات كل فرد وذ
 رضى الجمهور الخارجي على مؤسسة جيزي بالمدية( : 2)الجدول 

النسبة المئوية التكرار الاحتمالات    
 %41 11 نعم
 %11 00 لا

 %133 23 المجموع
 رضى الجمهور الخارجي على مؤسسة جيزي بالمدية( : 2) الشكل

 
 : التحليل والتفسير

لنـا مـن خـلال الجـدول اعـلاه أن النسـب  لتعرف على رضـى الجمهـور الخـارجي لمؤسسـة جيـزي بالمديـة تبـين
 %11متقاربة بين المبحوفين مع زيادة طفيفة للجمهور الغير راضي على مؤسسة جيزي بلغت  

مــن المبحــوفين غــير راضــين علــى المؤسســة وهــذا يعــني ان الجمهــور غــير راضــي علــى مؤسســة جيــزي بالمديــة 
علـــى رضـــاهم عـــن  اعبرو مـــن المبحـــوفين %41نلـــرا الى الـــنقم في الشـــبكة الـــذي يشـــهده الجمهـــور فيمـــا  

 .مؤسسة جيزي

45% 

55% 

رضى الجمهور الخارجي على مؤسسة جيزي 
 بالمدية

 لا نعم



 الٍاطار التطبيقي
 

 
96 

 :تقديم مؤسسة جيزي لعروض تحفيزية من اجل كسب ثقة الجمهور ( : 9)الجدول 
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %10.00 01 نعم
 %42.21 14 لا

 %133 23 المجموع
 :تقديم مؤسسة جيزي لعروض تحفيزية من اجل كسب ثقة الجمهور ( : 9) الشكل

 
 :التحليل والتفسير 

بنـاء علـى الجـدول المبـين أعـلاه الــذي يوضـح نسـبة تقـد  مؤسسـة جيــزي لعـروض تحفيزيـة مـن أجـل كســب 
أجـــابوا بـــلا ، حيـــث نســـتنتج أن  %42.21بينمـــا %10.00فقـــة  هورهـــا حيـــث كانـــت الإجابـــة بـــنعم 

كانــــت متقاربــــة نوعــــا مــــا إلا أن الاقــــتراح نعــــم تفــــوق هــــذا راجــــع إلى أن الجمهــــور الخــــارجي لهــــذه النســــب  
المؤسســـة يـــرى أنهـــا تســـعى إلى كســـب فقتـــه وهـــذا مؤشـــر جيـــد وعلـــى المؤسســـة ان تســـعى وتطـــور علاقاتهـــا 

 .العامة مع  هورها الخارجي لكسبه  
 
 
 
 
 

53% 

47% 

تقديم مؤسسة جيزي لعروض تحفيزية من اجل 
 كسب ثقة الجمهور

 لا نعم
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 جيزيانطباع الجمهور الخارجي عن مؤسسة ( : 16)الجدول 
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %11.22 1 ايجابي
 %11.21 01 متوسط
 %02.21 11 سلبي

 %133 23 المجموع
 

 انطباع الجمهور الخارجي عن مؤسسة جيزي( : 16) الشكل

 
 :التحليل والتفسير 

متوســط علــى  انطبــاعمـن العينــة المبحوفــة يمتلكـون  %11.21نسـتنتج مــن خــلال الجـدول اعــلاه ان نســبة 
يمتلكــــون انطبــــاع ســــلبي عــــن مؤسســــة جيــــزي ، في حــــين نســــبة  % 02.21شــــركة جيــــزي بالمديــــة بينمــــا 

يمتلكــون انطبــاع ايجــاا علــى المؤسســة ، ومنــه نســتنتج ان الفئــة الغالبــة هــي انطبــاع متوســط  % 11.22
هــا في نفــس وهــذا راجــع لان اي مؤسســة لهــا ايجابيــات وســلبيات كونهــا تقــدم عــروض جيــد وتحفيــزات لكن

الوقـــت لـــديها نقـــائم مثـــل المعالجـــة البطيئـــة للشـــكاوي ، امـــا فيمـــا لـــم العينـــة الـــتي تمتلـــك انطبـــاع ســـلبي 
فذالك راجع الى تدني الشبكة وعدم الاستماع لشكاوي وكـذالك عـدم المعالجـة الفوريـة للمشـاكل في حـين 

الجمهـور مـع المؤسسـة حـول تطبيقهـا  توجد فئة قليلة لها انطباع ايجـاا وهـذا مايفسـر انـه يوجـد عـدم اتفـاق
 .العلاقات العامة المدروسة  لإبعاد

12% 

51% 

37% 

 انطباع الجمهور الخارجي عن مؤسسة جيزي  

 سلبي متوسط ايجابي



 الٍاطار التطبيقي
 

 
98 

 : اهتمام مؤسسة جيزي برأي جمهورها الشخصي عنها ( : 11)الجدول 
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %02.21 11 نعم
 %20.00 04 لا

 %133 23 المجموع
 : اهتمام مؤسسة جيزي برأي جمهورها الشخصي عنها ( : 11الشكل

 
 :التحليل والتفسير

المبحـوفين ب لا حـول اهتمـام المؤسسـة بـرأيهم عـن خـدماتها  أنإجابـةمن خلال قراءتنا للجدول أعلاه حـد 
بـنعم وبالتـار رفـان غالبيـة الجمهـور يـرى ان  اأجـابو فقط  %02.21في حين  %20.00بلغت نسبته ب

دمات الـــذي يســـتهدف هـــذا المؤسســـة لاتهمـــت بـــرأيهم عـــن خـــدماتها وهـــذا راجـــع الى تـــدني مســـتوى الخـــ
ك ســـوء التعامـــل مـــع الزبـــائن والاســـعار الغـــير مناســـبة كـــذللـــك بســـبب تـــدني جـــودة الخدمـــة الجمهـــور و ذ

لــذي يعــاني مــنهم اغلــب المشــتركين ، في حــين أن فئــة ا التغطيــةوالمعالجــة البطيئــة لشــكاوي وخاصــتا مشــكل 
ولكــن يبقــى هــذا  تلانشــغالاقليلــة فقــط تــرى ان هــذه المؤسســة تهــتم بــراي  هورهــا مــن خــلال الاســتماع 

 .غير كافي
 
 
 

37% 

63% 

 اهتمام مؤسسة جيزي برأي جمهورها الشخصي عنها 

 لا نعم
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 والاقتراحات لشكاوىوجود سجل (: 12)الجدول 
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %44.00 15 نعم
 %11.21 01 لا

 %133 23 المجموع
 والاقتراحات لشكاوىوجود سجل (: 12)الشكل 

 
 

 :والتفسيرالتحليل 
المبحــوفين انــه يوجــد تقــارب في الاجابــة حيــث  إجابــةمــن خــلال الجــدول المبــين اعــلاه يتــ  لنــا مــن خــلال 

اجــابوا بـنعم وجــود  %44.00فيمــا نسـبة  لشـكاوىاجـابوا بــلا اي عـدم وجــود سـجل  %11.21نسـبة 
الســـجل حيـــث نســـتنتج أن النســـب كانـــت متقاربـــة نوعـــا مـــا إلا أن الاقـــتراح لا تفـــوق هـــذا راجـــع لغيـــاب 

 .المسؤول عن التوجيه في المؤسسة

 .الذي يقف على البابوان المسؤول على تسهيل ادارة الخدمة هو فقط عون الامن 

 

 

48% 
52% 

 وجود سجل لشكاوي والاقتراحات

 لا نعم
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 من يقوم بوظيفة تسهيل إدارة الخدمة (: 13)الجدول 
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %33.0 31 المسؤل على تسهيل الخدمة
 %11 00 عون الامن 
 %41.22 11 لايوجد
 %133 23 المجموع

 
 من يقوم بوظيفة تسهيل إدارة الخدمة(: 13)الشكل

 
 

 :والتفسيرالتحليل 
دراة الخدمــة هــو عــن الان حــد ان الــذي يقــوم بعمليــة تســهيل ا مــن خــلال قراءتنــا للجــدول الموضــع أعــلاه
انــه لا يوجـد مسـؤول علــى  اأجـابو %41.22حـين في  %11الـذي حـده عنـد البــاب حيـث بلغـت النســبة
قــالو انــه يوجــد مســؤول علــى تســهيل الخدمــة ومنــه  %33.0تســهيل الخدمــة في مؤسســة جيــزي في حــين 

نستنتج انـه في  المؤسسـة لا يوجـد مومـف مسـؤول يسـهل الخدمـة  وعلـى المؤسسـة ان تتـدارك هـذا الشـيء 
 .لكي تطولا علاقتها مع الجمهور الخارجي لها وتحسن صورتها عندهم

 

55% 

3% 

42% 

 من يقوم بوظيفة تسهيل إدارة الخدمة

 لايوجد المسؤول على تسهيل الخدمة عون الامن
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 وجود سجل لشكاوي والاقتراحات(: 16)الجدول 
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %13 03 نعم
 %13 03 لا

 %133 23 المجموع
 

 والاقتراحات لشكاوىوجود سجل (: 16)الشكل 

 
 :والتفسيرالتحليل 

انــه يوجــد  اأجــابو %13مــن خــلال تحليــل بينــات الجــدول تبــين أنــه انقســام لــدى المبحــوفين حيــث حــد انــه 
 انه لايوجد هذا السجل  اقالو بنسبة  %13والاقتراحات في حين النصف الاخر اي  لشكاوىسجل 

 

 

 

 

 

50% 
50% 

 وجود سجل لشكاوي والاقتراحات

 لا نعم
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 بالمديةتقدير وثقة الجمهور الخارجي بمؤسسة جيزي :الثالثالمحور 
 والسن  رضى الجمهور على مؤسسة جيزي حسب المتغير الجنس (:15)الجدول 

 

 :والتفسيرالتحليل 
جل الفئات العمرية تعبر عن رضاه علـى مؤسسـة جيـزي بالمديـة مـن  لنا بانمن خلال الجدول اعلاه يتبين 
امــا نســبة الــذكور  %35حيــث حــد في المقدمــة نســبة الانــا  بلغــت  %65حيــث نوعيــة الخدمــة بنســبة 

علــى تقــد  خــدمات حيــث ان نوعيــة  صمــا تحــر ان المؤسســة ان المؤسســة دائمــا  دوهومــا يؤكــ%30فبلغــت
 الى توليد العلاقات العامة الجيدة بين الجمهور الخارجي والمؤسسة  يما يؤدالخدمة هو 

رضــاهم  قمــا  قــوهــذا م تهبالانشــغالاالمؤسســة تتكفــل دائمــا  أنالمبحوفينــمــن  %10.00 يــرى في حــين 
حيـث ان عـدم حـل ان المؤسسة تقوم بحل الصعوبات الـتي تـواجههم  ااختارو %11.67وفي الاخير عليها 

يتولـــد عليـــه عليـــه انهيـــار  الصـــعوبات قـــد يـــؤدي الى تعقـــد الامـــور وخلـــق نـــوع مـــن عـــدم الثقـــة في المؤسســـة
 .المؤسسة

 الخدمة نوعية الاحتمالات 
 التكفـــــــل
 بالانشغالات

 الدائم
 الجمهور

  الصعوبات حل

 %النسبة %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار المتغير 

 %46.67 %6.67 60 %10 40 %30 12 ذكر 

 %36.22 %05 03 %13.33 08 %35 21 أنثى الجنس

 %166 %11.67 07 %23.33 14 %65 39 المجموع 

 %12.26 %00 00 %10 06 %8.34 05 21اقل من  

 السن
 إلى 22من

45 
30 50% 04 6.66% 09 15% 71.44% 

 %10 %00 00 %00 00 %10 06 46أكثر من  

 %100 18.33% 11 %18.33 21 %63.34 28 المجموع 
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 قــق  أن نمــا يمكــأهممــن  إنيــرون  45 إلى 22مــن حيــث متغــير الســن فقــد عــبر الفئــة العمريــة مــن  أمــا
 أن مــــا يبــــينوهـــو  %50لـــك بنســــبة هـــو نوعيــــة الخدمــــة الـــتي تقــــدمها و ذ رضـــاهم علــــى مؤسســـة جيــــزي

 يمـا يـؤدنوعيـة الخدمـة هـو  أنمتعامليها حين  إلىالمؤسسة تسعى دائما وحريصة على تقد  خدمة جيدة 
ا أأـتوليد العلاقات العامة الجيدة بين المؤسسة و هورهـا الخـارجي في حـين يـرى الـبعه مـن هـذه الفئـة  إلى
التكفـل  إنبينمـا يـرى البـاقي  %15رضاهم عـن المؤسسـة هـو حلهـا للصـعوبات حيـث بلغـت نسـبة  ق ق

 .%6.66لك رضاهم وقد بلغت نسبة ذ  قو ما  قالدائم بالانشغلاتهم ه

الجمهــور هــو الحــل  تبالانشــغالاســنة يــرون ان التكفــل الــدائم 21الفئــة العمريــة اقــل مــن امــا فيمــا لــم 
 قمــا  قــالــبعه مــن هــذه الفئــة ان  يــرىفي حــين  %10الانســب الــذي  قــق رضــاهم حيــث بلغــت نســبة 

تقديمـة  ان المؤسسـة تسـعى دائمـا الى دمـا يؤكـوهـذا  %8.34رضاهم هـو نوعيـة الخدمـة المقدمـة لهـم بنسـبة 
خدمــة جيـــدة وتقـــد  عــروض لمتعاميلهـــا لكـــي تحقـــق لهــم خدمـــة جيـــدة وتعــزز علاقاتهـــا العامـــة بالجمهورهـــا 

الـذي يعـاني منـه هـذا الجمهـور وكـذا  ءالشـيكان اختيار حـل الصـعوبات منعـدم وهـذا   الأخيرالخارجي وفي 
الثقــة في المؤسسـة يتولــد  دائمـا قــد يـؤدي الى تعقــد الامـور وخلــق نـوع مــن عـدم تبالانشــغالاعـدم التكفـل 

ســـنة يجـــدون ان رضـــاهم عـــن  45عـــدم الرضـــى وبالتـــار انهيـــار المؤسســـة امـــا فيمـــا لـــم الفئـــة الاكـــبر مـــن 
ان الخدمـــة المقدمـــة مـــن طـــرف شـــركة جيـــزي جيـــدة  لمـــا يـــدالمؤسســـة  ققونـــه بفضـــل نوعيـــة الخدمـــة وهـــو 

 .بالنسبة لهم 
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 :بالمدية لدى جمهورها تقييم مصداقية مؤسسة جيزي (: 16)الجدول

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %51.67 31 ذات مصداقية

 %48.33 29 بدون مصداقية

 %100 60 المجموع

 :تقييم مصداقية مؤسسة جيزي بالمدية لدى جمهورها (: 16)الشكل

 
 :التحليل والتفسير 

مـن خـلال قراءتنـا للجـدول اعــلاه عـن تقيـيم مصـداقية مؤسسـة جيــزي بالمديـة لـدى  هورهـا الخـارجي حــد 
في حـــــــين %51.67ان النســـــــب تقريبـــــــا كانـــــــت متقاربـــــــة الا ان احتمـــــــال ذات مصـــــــداقية اكثـــــــر بنســـــــبة 

الا انها بدون مصداقية وبالتـار فـان المؤسسـة في حـد ذاتهـا تسـعى جاهـدة الى تحقيـق المصـداقية 48.33%
ان ضــعف التغطيــة والــنقم في الانترنــت وعــدم تحقيقهــا لمتطلبــات الجمهــور وتلبيــه حاجيــاتهم تقــف حــائلا 

 .امام تحقيقها للمصداقية وغياب العروض التحفيزية جعلها لدى البعه من هذه الفئات دون مصداقية

 

52% 
48% 

 تقييم مصداقية مؤسسة جيزي بالمدية لدى جمهورها 

 بدون مصداقية ذات مصداقية
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هورهــــا ســــعي مؤسســــة جيــــزي بالمديــــة لخلــــي التفــــاهم المتبــــادل بينهــــا وبــــين جم( : 17)الجــــدول 
 :الخارجي حسب متغير الفئة العمرية 

 المجموع  المصداقية المغرية العروض التواصل طريقة الاحتمالات
  %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار المتغير

45.4% 05 21اقل من 
5 

04 36.36
% 

02 18.18% 11 

 إلى 22مــن 
45 

10 %23.2
5 

30 50% 13 30.23% 40 

 6 00% 00 %100 06 00 00 46أكثر من 
 :التحليل والتفسير

معرفـــة ســـعي مؤسســـة جيـــزي بالمديـــة لخلـــق التفـــاهم  إلىالـــذي يهـــدف  أعـــلاهمـــن خـــلال الجـــدول الموضـــح 
بطريقــــــة التواصــــــل بنســـــــبة  إجابــــــة21اقــــــل مــــــن فئــــــة  إنالمتبــــــادل بينهــــــا وبــــــين  هورهــــــا الخــــــارجي حــــــد 

طريقــــة التواصــــل بــــين هــــذه الفئــــة والمؤسســــة جيــــدة وذالــــك ربمــــا بالاســــتخدام  إنوهــــذا مــــايبين %45.45
حســب هــذه الفئــة دــا يؤكــد ان  هــذه  %36.36التكنولوجيــا الحديثــة كمــا بلغــت نســبة العــروض المغريــة 

الفئة ترى ان المؤسسة تعمـل علـى كسـب  هورهـا مـن خـلال اعطـائم عـروض مغريـة لكـي تلـبي حاجيـاتهم 
 .حسب هذه الفئة %18.18ية بينما بلغت المصداق

الســاحقة لاحتمــال العــروض  الأغلبيــةســنة فكانــت 45 إلى 22مــنفيمــا لــم الفئــة الثانيــة المتمثلــة  أمــا
بالعروض الـتي تقـدمها مؤسسـة جيـزي وهـذا مؤشـر  أعجبتهذه الفئة  أنوهذا ماي   %50المغرية بنسبة 

يليهــا  أكثــرمــن جيــدة ويكــون التفــاهم  أكثــرجيــد لكــن علــى المؤسســة العمــل عليــه لكــي تصــبح العلاقــة 
الثقـة بـين المؤسسـة و هورهـا الخـارجي وعلـى المؤسسـة  أسـا فالمصداقية هيـا  %30.23المصداقية بنسبة 

ـــأخيراتســـعى لكـــي تحققهـــا بعـــدها  أن نقـــم وســـائل  إلىوهـــذا راجـــع  23.25%طريقـــة التواصـــل ب تأتي
 .والعروض الترويجيةياب الملتقيات التواصل بين المؤسسة و  هورها كذالك غ
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بــأن المؤسسـة تســعى لخلــق التفــاهم  الإجابــاتكـل   فكانــتســنة  46أكثــر مـن امـا فيمــا لــم الفئـة الثالثــة 
ولعــــل هــــذا راجــــع الى ان  %100بــــين المؤسســــة و هورهــــا الخــــارجي مــــن خــــلال العــــروض المغريــــة بنســــبة 

 .الفئة هذهبها  أعجبتالعروض المقدمة 

 :جيزيبمؤسسةتقييم الاستقبال من طرف الجمهور الخارجي في حال اتصالهم (: 18)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %51.67 31 جيدة

 %31.67 19 متوسطة

 %16.66 10 رديئة

 %100 60 المجموع

 تقييم الاستقبال من طرف الجمهور الخارجي في حال اتصالهم بامؤسسةجيزي(:18)الشكل 

 

 :التحليل والتفسير 

والمتمثل في تقييم الاستقبال من طرف الفئة المبحوفـة عنـد زيارتهـا المباشـرة  أعلاهلال الجدول خنلاحظ من 
يــرون انــه  %31.67مــن هــذه الفئــة تــرى ان الاســتقبال جيــد بينمــا  %51.67 أنلمؤسســة جيــزي بالمديــة 

يرون ان الاستقبال رديء وبالتار فان الاستقبال جيد في المؤسسة وهـذا يعـود  %16.66متوسط في حين 

51% 

32% 

17% 

 تقييم الاستقبال من طرف الجمهور الخارجي في حال اتصالهم بامؤسسة جيزي 

 رديئة متوسطة جيدة
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الى الحــل الســريع لمشــاكهم مــن طــرف المؤسســة و كــذلك يعــود الى تفهمهــم وقيمــة الصــبر الــتي يتحلــون بهــا 
ومــن جهــة اخــرى يــرون ان الاســتقبال متوســط وذلــك راجــع الى الانتلــار الطويــل الــذي يقــف عــائق امــام 

التحــد  مــع الزبــائن و  رداءة إلىدمات في حــين يــرى البــاقي ان الاســتقبال ســيء او رديء وهــذا تلبيــة الخــ
 .سوء التعامل ولعل هذا الاختلاف يعود تبعا للضغط وكذا لمومف الاستقبال

يــر الجــنس مــدى تــ ثير  ــورة المؤسســة علــى التعامــل مــع المؤسســة وفــي المتغ( : 19)جــدول رقــم 
 :والسن

علـــــــــــــــــــــــــــــــى   لاتؤفر  قليلا  كثيرا الاحتمالات 
 الاطلاق

 

 %النسبة %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار المتغير 

 %46.67 %8.33 5 %10 06 %28.33 17 ذكر 

 %14.00 %05 3 %11.66 07 %36.66 22 أنثى الجنس

 %133 %13.33 08 %21.66 13 %64.99 39 المجموع 

 %14.04 %00 00 %8.34 05 %10 06 21اقل من  

 إلى 22مـن  السن
45  

31 51.66% 05 8.34% 09 15% 11.22%  

 %10 %01.66 01 %3.33 02 %05 03 46أكثر من  

 %100 13.33% 11 %20 21 %66.66 28 المجموع  

 : التحليل والتفسير

صـورة مؤسسـة جيـزي علـى التعامـل  تـأفيرمـدى  إلىمـن خـلال الجـدول اعـلاه الموضـح أعـلاه الـذي يهـدف 
 الجنس و السن المتغيرينمعها عند 

تؤفر على قرارهم فالصورة بالنسبة لهم المرآة العاكسـة لخـدمات  بأنها إجابتهمالمبحوفين عللوا  أغلبية أنحد 
وقــد كرســت المؤسســة , المؤسســة وهــي الــتي تــترك انطبــاع لــديهم في الاشــتراك والتعامــل مــع المؤسســة او لا 
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وميزانيـــة كبـــيرة لبنـــاء صـــورة حســـنة وعلـــى العمـــوم تؤكـــد هـــذه ( علاقـــات عامـــة )وســـائل اتصـــالية وتســـويقية 
النتــائج علــى ضــرورة العمــل اكثــر وتســخير مكتــب خــاص بالعلاقــات العامــة في مؤسســة جيــزي مــن اجــل 

 تحسين الصورة الذهنية اكثر للمؤسسة 

 هل توجد مصلحة تهتم برأي المتعاملين( : 20)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %43 14 نعم

 %23 02 لا

 % 133 23 المجموع

 هل توجد مصلحة تهتم برأي المتعاملين( : 20)الشكل

 

 :التحليل والتفسير 

بـلا حيـث بلغـت النسـبة  أجـابواأغلبيـة الفئـة المبحوفـة  أنمن خلال ملاحلتنا للجدول الموضـح أعـلاه حـد 
بــنعم علـى وجـود مصــلحة  اأجـابو %43مصــلحة تهـتم بـرأي المتعــاملين في حـين وذالـك حـول وجـود 23%

ب لا بعــــدم وجــــود مصــــلحة تهــــتم  الأغلبيــــةأجابوا، وبنــــاء عليــــه نســــتنتج أن  موانشــــغالاتهبــــرأي المتعــــاملين 
بـرأييهم وهـذا راجـع حسـب رأيهـم لغيـاب كامــل المصـلحة في المؤسسـة وان مـن يقـوم بالاسـتقبال والاهتمــام 

وضــع مصــلحة وهــو نقطــة ســليبة يجــب علــى المؤسســة التعامــل معهــا و  الأمــنبــرأي الجمهــور هــو فقــط عــون 
 .تهتم برأي المتعاملين

40% 

60% 

 هل توجد مصلحة تهتم برأي المتعاملين

 لا نعم
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 :اشر بشركة جيزي كيف تقيم الاستقبالفي حال اتصالك المب( :21)الجدول 

 

 :في حال اتصالك المباشر بشركة جيزي كيف تقيم الاستقبال ( :21)الشكل 

 

 :والتفسيرالتحليل 

من خلال هذا الجدول هو معرفة رأي المبحوفين في طريقة الاسـتقبال عنـد اتصـالهم بشـركة  إليهمانسعى  إن
المؤسســـة  أنوهـــذا مـــايعني  %55النســـبة الغالبـــة كانـــت للاحتمـــال متوســـطة بنســـبة  أنجيـــزي حيـــث حـــد 

اجــــابوا ان  %41.66بينمــــا  , تعمــــل علــــى اســــتقبال الجيــــد بينهــــا وبــــين  هورهــــا الخــــارجي وتهــــتم بهــــم 
سلبي يجب على المؤسسة ان تعمل عليه وتحسـن علاقتهـا العامـة مـع  هورهـا  شيءقبال رديء وهذا الاست

الخــارجي لانهــم هــم اســا  الشــركة واخــذ صــورة ســيئة علــى المؤسســة يــؤفر علــى صــورتهم الذهنيــة  في حــين 
 .انها جيدة وهذه نسبة قليلة جدا مقارنة مع مؤسسة مثل جيزي %33.0بلغت نسبة 

3% 

55% 

42% 

 تقيم الاستقبال 

 رديء متوسطة جيدة

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %33.0 31 جيدة

 %55 00 متوسطة
 %41.66 11 رديء
 %133 23 المجموع
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الصـعوبات التـي تعتـرض العلاقـات العامـة وتمنـع الجمهـور الخـارجي مـن الاسـتفادة : بـع المحور الرا
 من خدماتها 

 مواجهة الجمهور الخارجي لمشاكل مع مؤسسة جيزي من حيث الخدمة (: 22)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %56.67 04 نعم

 %43.33 12 لا

 % 133 23 المجموع

 مواجهة الجمهور الخارجي لمشاكل مع مؤسسة جيزي من حيث الخدمة(: 22)الشكل 

 

 :والتفسيرالتحليل 

مـن الجمهـور الخـارجي واجـه  %56.67بناء على معطيات الجـدول اعـلاه حـد ان النسـب متقاربـة حيـث 
لم تـواجههم مشـاكل ، وعليـه فـان  %43.33مشاكل مع مؤسسـة جيـزي مـن قبـل مـن حيـث الخدمـة في 

ذالـــك راجـــع في الكثـــير مـــن الاحـــوال الى مشـــكل التغطيـــة الضـــعيفة  وتـــدنيها وغيـــاب الانترنـــت في بعـــه 
 .المناطق دا يؤدي الى صعوبة الاتصال والاستفادة من خدمات جيزي

57% 

43% 

 مواجهة الجمهور الخارجي لمشاكل مع جيزي

 لا نعم
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 عمل مؤسسة جيزي على ضمان علاقتها مع جمهورها الخارجي حسب متغيـر الفئـة(: 22)الجدول
 : العمرية

  لا  نعم الاحتمالات

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار المتغير

 %06.66 04 %11.66 07 21اقل من 

 %21.66 13 %50 30  45 إلى 22من 

 %05 03 %05 03 46أكثر من 

 %28.34 20 %66.66 40 المجموع 

 :والتفسيرالتحليل 

من خلال الجدول اعلاه حـول عمـل مؤسسـة جيـزي مـن أجـل ضـمان علاقتهـا مـع  هورهـا الخـارجي حـد 
اي  %06.66بينما بلغـت نسـبة لا  %11.66سنة اجابة ب نعم بنسبة  21أن الفئة العمرية اقل من 

ـــة لاتـــرى أن المؤسســـة تعمـــل علـــى ضـــمان  أنمـــن مجمـــوع المبحـــوفين وهـــو مايؤكـــد  % 14.01 هـــذه الفئ
ا معهــا نلــرا لعــدم تقــديمها عــروض مناســبة لهــم وعــدم تلبيــة احتياجــاتهم ودليــل ذالــك ســوء التغطيــة علاقتهــ

  %50ســنة فقــد اجابــت بــنعم بنســبة  41الى  11والانترنــت الضــعيفة أمــا فيمــا لــم الفئــة العمريــة مــن 
لاقتهـا من هذه الفئة بلا وهذا مايؤكد أن المؤسسـة تسـعى الى ضـمان اسـتقرار ع 11,22%بينما أجابت 

بـالجمهور صـاحب هــذه الفئـة مــن خـلال  تقــديمها لمختلـف العـروض لكــن عـائق التغطيــة يقـف دون ذالــك 
وهــذا ماتعمــل عليــه المؤسســة كمــا ان هــذه الفئــة اكثــر الفئــات الــتي تتعامــل مــع جيــزي وهــذا الــذي تهــدف 

نعـم و لا كانـت  سنة فقد انقسمت حيث نسـبة  42المؤسسة لاستقطابهم اما فيما لم الفئة الاكبر من 
وهـذا مايؤكـد علـى تنـوع وانقسـام الجمهـور الخـارجي لمؤسسـة جيـزي حـول ضـمان علاقـتهم  %05كلاهما 

معها الا ان الاغلبية راضين عليه وهو مايجعل المؤسسة تعمل لتحسـين اكثـر صـورتها مـع  هورهـا الخـارجي 
اســــتجابة عاليــــة امــــاه احــــترام  وبنــــاء علــــى ماســــبق يمكــــن القــــول ان غالبيــــة الفئــــات ابــــدو وتطــــوير العلاقــــة

 .العلاقات العامة أبعاديؤكد تطبيق مؤسسة جيزي بعد من  المؤسسةللالتزام بينها وبينهم وهو ما
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 احترام جيزي الالتزام بينها وبين جمهورها الخارجي ( : 26)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %23 02 نعم

 %43 14 لا

 % 133 23 المجموع

 احترام جيزي الالتزام بينها وبين جمهورها الخارجي ( : 26)الشكل 

 

 :التحليل والتفسير 

من خلال هذا الجدول هو معرفة احـترام مؤسسـة جيـزي الالتـزام الـذي بينهـا  إليهالوصول  إلىمانسعى  إن 
يؤكــــد ان  وهــــو مــــا %23بــــنعم بنســــبة  أجــــابوااغلــــب المبحــــوفين  أنوبــــين الجمهــــور الخــــارجي حيــــث حــــد 

المؤسسة تحترم الالتزام الذي بينهـا وبـين  هورهـا الخـارجي مـن خـلال تقـد  عـروض و فيضـات وامتيـازات 
لــرد علــيهم   الآجــالب لا وذالــك راجــع لعــدم احــترام  أجــابوا  43%وتهــتم بالمشــاكل الــتي تــواجههم بينمــا 

 .ب لا إجابتهميفسر  التغطية وهو ماكذالك ضعف 

 

 

60% 

40% 

 احترام جيزي الالتزام بينها وبين جمهورها الخارجي

 لا نعم
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 جمهورها الخارجي تبمشكلا اهتمام جيزي( : 23)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %04.00 10 نعم
 %21.21 01 لا

 %133 23 المجموع
 

 جمهورها الخارجي تبمشكلااهتمام جيزي( : 23)الشكل 

 

 :التحليل والتفسير 

بـــلا وقـــد بلغـــت نســـبتها  أجـــابوا الفئـــة المبحوفـــة أغلبيـــةمـــن خـــلال ملاحلتنـــا للجـــدول الموضـــح أعـــلاه حـــد 
بـــنعم  أجــابوافي حــين بلغـــت نســبة المبحــوفين الــذين  مبمشــكلاتهوذالــك حــول اهتمــام المؤسسة21.21%
هـذا راجـع تهتم بشكل كلـي بمشـاكل  اهيرهـا  بلا فالمؤسسة لا أجابواوبناء عليه ان الاغلبية  04.00%

وجود مشاكل من نفس المستوى واهم مشكل يعاني مـنهم اغلـب المبحـوفين هـو التغطيـة وسـوء التـدفق  إلى
 .الانترنت وعلى المؤسسة ايجاد حل لهذا المشكل

 

38% 

62% 

 اهتمام جيزي بمشكلات جمهورها الخارجي

 لا نعم 
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 المشاكل التي تمنع الجمهور من الاستفادة من خدمات الشركة ( : 24)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %24.41 45 سوء تدفي الانترنت

 %11.14 11 سوء الاتصال 

 %15.10 11 سوء الاستقبال

 %100 12 المجموع

 المشاكل التي تمنع الجمهور من الاستفادة من خدمات الشركة ( : 24)الشكل 

 

 :والتفسيرالتحليل 

مـن نات الجدول الممثل أعلاه حد ان المشاكل التي تمنـع الجمهـور مـن الاسـتفادة البي املا حضتنمن خلال 
تليهـا سـوء الاسـتقبال في  %24.41خدمات الشركة بالدرجة الاولى هي عدم التدفق الجيد للانترنـت بنسـبة 

ثم ســوء الاتصــال في المرتبــة الاخــيرة وبالتــار كانــت الاغلبيــة تعــاني مــن ســوء  %15.10المرتبــة الثانيــة بنســبة 
نهــا بطيئــة تصــعب عمليــة الاتصــال تــدفق الانترنــت وذالــك راجــع الى ســوء التغطيــة في بعــه المنــاطق كمــا ا

 .بالجمهور دا يؤدي الى سوء صورة المؤسسة لدى  هورها الخارجي

 

64% 

16% 

20% 

 المشاكل التي تمنع الجمهور من الاستفادة من خدمات الشركة 

 سوء الاستقبال سوء الاتصال سوء تدفق الانترنت
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 نات المقابلة اتحليل بي: المطلب الاول

 :من خلال إجابة المبحوفين لنا تبين لنا 

في فـــرع جيـــزي بالمديـــة حيـــث  الأول المســـئولمـــع الســـيد بـــوعريفي رشـــيد وهـــو  الأولكـــان اللقـــاء 
 الأسئلةبة على جل اجأ

وتحتـوي شـركة جيـزي  1332وفي المديـة سـنة  1331تم افتتاح فرع مؤسسـة جيـزي بـالجزائر سـنة  .1
عامـل يعملـون  11في الاستقبال والتوجيه وتحتوي كـذالك علـى  1مكتب منها  11بالمدية على 

ل مساء ماعدا الجمعة مـن اجـ 1:33صباحا الى الساعة  4:33على مدار الاسبوع من الساعة 
 تسهيل الخدمة على مشتركيهم 

 ئول عليها في مؤسسة جيزي بالمدية؟المسهل يوجد مكتب خاص بالعلاقات العامة وماهو  .1
  إن مؤسسـة جيــزي لا تحتــوي علـى  مكتــب خــاص بالعلاقـات العامــة الا ان العلاقــات العامــة

 عنــدهم تحلــى بأهميــة بالغــة جــدا حيــث انــه وبــالرغم مــن عــدم وجــود فــرع خــاص بالعلاقــات
انـــه يوجـــد علـــة مســـتوى  صصـــات اخـــرى تســـعى الى  إلامســـتقل  كهيكـــلالعامـــة بالمؤسســـة  

 تحقيق مفهوم العلاقات العامة من خلال ايجاد التفاهم والثقة خاصة مع الجمهور الخارجي 
  هــم مــن يقومــون بــدور المســؤول علــى العلاقــات العامــة " المــدير والعمــال "الجمهــور الــداخلي

 خاري العامل  المطلوباحدا  التوازن ر  قق الصدى فهم يرون انه لابد من 

الجيد مع المؤسسة هو وسـيلة كسـبهم وارضـائهم للجمهـور الخـارجي الـذي بفضـله  فالتعاملوعليه 
تتطــــور المؤسســــة وبالتــــار فالعلاقــــات العمــــة هــــي وميفــــة مشــــتركة بــــين  يــــع العمــــال والجمهــــور 

العلاقـات العامــة بكفـاءة  قــق لهــا مزايـا ومكاســب تـنعكس  بشــكل ايجــاا  ةفالممارســالخـارجي ، 
 على مؤسسة جيزي في ضل المنافسة بينها وبين المتعاملين الاخرين 

الصـــعوبات الـــتي تـــوجههم مـــع الزبـــائن هيـــا اغلبيتهـــا كانـــت في الشـــبكة فأغـــب الجمهـــور الخـــارجي  .0
ايجـــاد حلـــول لهـــذا المشـــكل لكـــي  للمؤسســـة يعـــاني مـــن ســـوء التغطيـــة لكـــن المؤسســـة تعمـــل علـــى

 يتمكن الجمهور من الاستفادة من  يع العروض التي تطرحها المؤسسة 
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اما فيما لم الاساليب التي يضـعونها مـن اجـل تحسـين صـورتهم لـدى زبـائنهم وتوطيـد العلاقـات  .4
مؤسســـة جيـــزي  أنالســـيد بـــوعريفي رشـــيد  إجابـــةالعامـــة مـــع  هورهـــا الخـــارجي حـــد مـــن خـــلال 

علــى عــدت بــرامج تتمثــل في معــارض ماريــة علــى مســتوى الولايــة كــذلك وضــع نقــاط بيــع  تحتــوي
ـــام  ـــة كـــذالك القي ـــع بلـــديات الولاي مثـــل تقـــد   بخارجـــاتمعتمـــدة مـــن طـــرفهم علـــى مســـتوى  ي

عــروض خاصــة بالطلبــة ونقــاط بيــع في الجامعــة كمـــا فعلــت ســابقا في جامعــة  ــي فــار  بالمديـــة 
ميزة لجيزي ،حيث يسعى الجمهور الداخلي للمؤسسـة العمـل علـى لتعريف بالطلبة بالخصائم الم

بنــاء علاقــة فهــم وفقــة مشــتركة وهــو مــايؤدي لتحســين صــورة المؤسســة مــن خــلال كســب رضـــى 
كمــــا تســــتخدم المؤسســــة وســــائل اتصــــالية في العلاقــــات العامــــة مــــع الجمهــــور  الجمهــــور الخــــارجي

 :الخارجي والمتمثل في 
  الاتصــــال المباشــــر مــــع الزبــــون مــــن خــــلال تقــــدم الزبــــون للمؤسســــة وتقــــد  الشــــكوى وطــــرح

 مشكلته 
  المركز  إلىمواقع الكترونية لتقد  الشكوى للذين لايستطعون القدوم 
  وأرائهــــمتــــوفير ســــجل خــــاص للجمهــــور الخــــارجي مــــن اجــــل تقــــد  اقتراحــــاتهم وشــــكاويهم 

 بمؤسسة جيزي بالمدية 
 بال الجمهــور الخــارجي للاســتماع لشــكاويهم وحــل المشــاكل الـــتي وضــع  ــس عمــال لاســتق

 يعانون منها وكذالك البيع لهم وتقد  لهم العروض التي تتوفر في المؤسسة 
 خاصـة كـذالك لشـكاوي والاستفسـار حيـث يـتمكن مـن خلالهـا الجمهـور التواصـل مـع  أرقام

ئل الاتصــال في العلاقــات وســيلة مــن وســا وبالاعتبــارالشــركة وتقــد  مشــكلاته عــبر الهــاتف  
العامــة ووســيلة ســهلة وهامــة تســمح بتجنــب عنــاء التنقــل ويســمح بتقــد  اقتراحــه ومشــكله 

 بشكل اسرع والحصول على تلبية حاجياته 
تسعى كذالك مؤسسة جيزي دائما الى كسب رضـى  هورهـا الخـارجي وذالـك مـن خـلال تقـد   .1

كبـير مـن الزبـائن وكسـب فقـتهم ومـن بـين العروض المغرية و فيضـات جـدا مـن اجـل جـذب عـدد  
هـــذه العـــروض تطبيقـــات اهـــم تطبيـــق حاليـــا هـــو تطبيـــق المشـــي الـــذي عـــزز العلاقـــة بـــين المؤسســـة 
و هورها الخارجي ويسـمح هـذا التطبيـق مـن خـلال المشـي يسـتفيد المسـتخدم مـن الانترنـت مجانـا 

 .وذالك حسب المسافة التي يقطعها تزداد عدد الجاغات
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ــــ ل تتلقــــى المؤسســــة عــــدت صــــعوبات في ادارتهــــم للعلاقــــات العامــــة وتتمثــــل في عــــدم قــــدرة وفي المقاب
الجمهــور الـــداخلي والعــاملين بالمؤسســـة مــن ايصـــال المعلومــة للجمهـــور الخــارجي وذالـــك بســبب عـــدم 

ذالـــك الزبـــون للمعلومـــات المقدمـــة فمـــثلا ســـوء الشـــبكة والـــذي يعـــاني منـــه اغلبيـــة المشـــتركين  باســـتيعا
لهـــذا  الاضـــاحلمنـــاطق النائيـــة يـــأا زبـــون ويبـــدءا بالتقـــد  الشـــكوى ورغـــم ااولـــة العـــاملين وخاصـــتا في ا

المشـكل سـيتم دراسـته وإصـلاحه إلا انـه لا يفهـم هـذا مـن الصـعوبات الـتي تواجـه العلاقـات  أنالزبون 
هـذا  العامة في المؤسسة ولعل هذا راجع الى اختلاف المستويات الفكرية ودرجة الفهـم المتواجـدة لـدى

ا هنــاك  ـاهير تســتوعب مهمــا حـد  بينمـ بمزجيتــه لـديها عـدم القابليــة للاسـتيعا الجمهـور وكـذالك
الفكرة وتقدم لـك الاعتـذار وتحـاول الفهـم والاسـتماع وإعطائـك فرصـة لإصـلاح الخلـل وفي إطـار هـذا 

كســب   فــان المؤسســة تســعى دائمــا إلى الصــبر ومواجهــة ردت الفعــل المختلفــة لهــذا الجمهــور مــن اجــل
 .رضاه والتوصل لضبط العلاقات العامة وخلق صورة حسنة على المؤسسة

وعليه فان العلاقات العامة لها دور جـد مهـم في رسـم صـورة ذهنيـة ايجابيـة عـن مؤسسـة جيـزي بالمديـة 
مـــع  هورهـــا الخـــارجي وذالـــك مـــن خـــلال التعامـــل الجيـــد مـــع الزبـــائن والعمـــل علـــى إقنـــاعهم وكســـب 

لك نلرا إلى أن تشكيل الصورة الذهنية الايجابيـة لـدى الجمهـور الخـارجي يكمـن تأييدهم ورضاهم وذا
في إقناعه وهو ما يساهم في اسـتقطاب أعـداد اكـبر مـن الجمـاهير حيـث ان العمـل علـى كسـب رضـى 

أخرى نلـرا لصـورة الـتي زبون واحد وتلبية حاجيته وخدمته بالشكل المناسب يسمح بجلب عدة زبائن 
رسمــت في ذهــن ذالــك الزبــون الــذي يقــوم بنقلهــا لغــيره مــن إفــراد المجتمــع بســبب رضــاه عــن خــدماتها ، 

تحسـين صـورتها بشـكل ايجـاا مـن  إلىوبالتار تتحقق صورة المؤسسة كما تسعى أيضا مؤسسة جيـزي 
ة دائمــة وحســنة مــع  تلــف خــلال العمــل علــى نشــر رســائل ذات تــأفيرات ايجابيــة وااولــة ارســاء علاقــ

ــــى تحســــين  ــــه تســــعى جاهــــدة الى تقــــد   فيضــــات وتســــهيلات والعمــــل عل ــــة وعلي الجمــــاهير الخارجي
الاستقبال مـن خـلال التوجيـه والإرشـاد وعمـل المـومفين علـى التجسـيد الجيـد لمفهـوم العلاقـات العامـة 

ت العامــة غــير حســنة وغــير غــير كونهــا المســاهم الأول لتحســين صــورة المؤسســة ، فعنــدا تكــون العلاقــا
ســليمة يــؤدي ذالــك إلى خلــق صــورة ســيئة عــن المؤسســة بــين عــدم رضــى الجمهــور عنهــا ، والعكــس 

علــى  ةوكلمــا كانــت العلاقــات العامــة مضــبوطة ومســتقرة أدى ذالــك إلى تكــوين صــورة حســنة وايجابيــ
 .المؤسسة نلرا لرضى وتأييد الجمهور
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 عرض نتائج الدراسة :  المطلب الثاني

عـــد الدراســـة الـــتي اجريناهـــا والـــتي حاولنـــا مـــن خلالهـــا الوقـــوف علـــى دور العلاقـــات العامـــة في تحســـين ب
 حســـبالـــتي قســـمنها الصـــورة الذهنيـــة لمؤسســـة جيـــزي بالمديـــة الى  لـــة توصـــلنا الى  لـــة مـــن النتـــائج 

 :تسا لات الدراسة 

 :واقع العلاقات العامة لدى الجمهور الخارجي لمؤسسة جيزي بالمدية 

  أغلبية الجمهور الخارجي لمؤسسة جيزي أحيانا   إليهاأناتضح لنا من خلال النتائج المتوصل
وذالك من اجل الاستفادة من الانترنت من الدرجة %23مايتعامل معها حيث بلغت النسبة 

وذالك لان اغلب المبحوفين هم شباب وطلبة جامعيين من اجل الاستفادة %11بنسبة  الأولى
كما أن غالبة الجمهور تعرف على المؤسسة عن طريق شبكة الانترنت بنسبة من امتيازاتها  

40.04% . 
  من الجمهور غير راضين على  %11فيما لم رضى الجمهور الخارجي على المؤسسة تبين أن

على مؤسسة جيزي وهذا نلرا لعدت أسباب من بينها مشكل الشبكة ومشكلة التدفق في 
 إلىالانترنت وكذا عدم الاستجابة من طرف المؤسسة وعدم ايجادها للحلول لهذه المشاكل 

هتمام في المؤسسة وعدم اوالاتصال وهو مايؤكد دور العلاقات العامة  الاستقبالجانب سوء 
المؤسسة وذالك لغياب مكتب خاص بها والاهتمام بالجمهور الخارجي دا يولد لديه عم الرضى 

 .عن المؤسسة وخدماتها وهو ماتم ملاحلته
  نسبة تقد  مؤسسة جيزي لعروض تحفيزية من أجل كسب فقة  أنبناء على المعطيات تبين لنا

ل تقد  اعلانات وعروض وذالك من خلا%10.00 هورها حيث كانت الإجابة بنعم 
من اجل كسب   فيضات متمثلة في زيادة زيادة عدد رصيد الانترنت و المكالمات وكذالك

 المؤسسة تسعى للعمل على كسب الجمهور  أنالجمهور وهذا مايؤكد 
  اتضح لنا من خلال قراءتنا للبانات ان غالبية الجمهور يملك انطباع متوسط عن المؤسسة بنسبة

مؤسسة جيزي تقدم عروض تحفيزية لكسب الجمهور الا انها في  أنما يوضح  وهذا 11.21%
نفس الوقت  تقدم خدمات ذات جودة متدنية واستقبال سيء ، وهذا يعود الى ان المؤسسة لا 
تحتوي على جهز خاص بالعلاقات العامة والذي يمكن ضبط علاقتها مع  اهيرها ، كما تبين 
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ما يؤكد  %20.00جيزي لا تهتم برأيه عن خدماتها بنسبة مؤسسة  أنالجمهور يرى  أنلنا 
 ذالك رداءة الخدمات ووجود مشاكل من نفس المستوى كل مرة 

 :تقدير وثقة الجمهور الخارجي لمؤسسة جيزي بالمدية 

  من المبحوفين كان مستوى رضاهم عن الخدمات التي  %65ان نسبة كشفت نتائج الدراسة
تحرص على تقد  خدمات حيث ان  ما دائماالمؤسسة  أنتقدمها مؤسسة جيزي بالمدية مايؤكد 

 توليد العلاقات العامة الجيدة بين الجمهور الخارجي والمؤسسة إلىنوعية الخدمة هو مايؤدي 
 أنالخارجي لمؤسسة جيزي بالمدية يرى  من خلال النتائج المتحصل عليها حد ان الجمهور 

بدون  أنهايرونها  % 44في حين  %51.67المؤسسة ذات مصداقية حيث بلغت نسبة ذالك
تحقيق المصداقية لكن الضعف في التغطية و  إلىالمؤسسة تسعى  أن مصداقية وهو مايؤكد 

 .أحياناالانترنت حال دون ذالك وجعلها دون مصداقية 
  دراستنا الى ان المؤسسة تسعى الى كسب  هورها الخارجي من خلال واضح من خلال

را لاعتبارها مؤشر لتكوين الثقة بين المؤسسة و اهيرها ولكن الكفاءة و العروض المغرية نل
ضعف الخدمات جعل الجمهور الخارجي يرى ان المؤسسة لا  أن إلابالرغم من  اعتمادها ذالك 

 تسعى الى كسبهم 
 مؤسسة جيزي طريقة استقبالها لجمهورها الخارجي جيد حيث بلغت  أندراسة فت نتائج الشك

وهذا مؤشر جيد لان طرقة الاستقبال تعبر ان هناك علاقة جيدة بين  %51.67النسبة 
المؤسسة و هورها الخارجي وهذا مايولد صورة ذهنية لجمهورها معل هذا الجمهور يؤفر على 

صورة المؤسسة على الاشتراك بها  تأفير هور اخر للاشتراك بالمؤسسة حيث بلغت نسبة 
صورة المؤسسة جيدة  أنوالدليل على   التأفيرية في اي لصورة المؤسسة مكانة عال 64.99%

 .وجود ملف لشكاوي والاقتراحات
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 :الصعوبات التي تعترض العلاقات العامة وتمنع الجمهور الخارجي من الاستفادة من خدماتها

  يواجه مشاكل مع مؤسسة جيزي من حيث الخدمة  الجمهور كثيرا ما أنأشارت النتائج الى
وهذا راجع الى سوء الشبكة وغيابها في بعه المناطق كذالك عدم التدفق الجيد  56.67%

للانترنت و ضعف الخدمات وعدم وجود حلول لهذه المشاكل من طرف المؤسسة ، كذالك 
سوء التعامل مع الجمهور الخارجي وغياب مكتب خاص بالعلاقات العامة وهو ما التمسناه من 

 . خلال زيارتنا لمؤسسة جيزي
 أيضا أن المؤسسة تعمل من اجل ضمان علاقتها بالجمهور الخارجي من خلال  ارتأيناما ك

قيامها بنشر اعلانات  تلفة والقيام بوضع مراكز للبيع في كل البلديات وحتى في الجامعات 
قامة بتخصيم مكان للبيع في جامعة  ي فار  بالمدية أحينما  1313وهذا ماكان في سنة 
 بالطلبة  وتقد  عروض خاصة

  حلول لمشاكل  لمحاولةإيجادنلرا واتضح ان المؤسسية تحترم الالتزام بينها وبين  هورها الخارجي
 .الجمهور من خلال  صيم اربع مكاتب في الاستقبال والتوجيه للجمهور القادم للمؤسسة 

  وتمنعه من من بين اكبر المشاكل التي يواجهها الجمهور الخارجي لمؤسسة جيزي  أنكما ارتأينا
 %24.41هي عدم التدفق الانترنت بنسبة  الأولىالاستفادة خدمات الشركة كانت بالدرجة 

سوء التغطية في بعه  إلىوذالك راجع %15.10تليها سوء الاستقبال في المرتبة الثانية بنسبة 
المناطق كما انها بطيئة تصعب عملية الاتصال بالجمهور دا يؤدي الى سوء صورة المؤسسة لدى 

  هورها الخارجي

وتوصلنا في الاخير الى  النلر في حلول التي من شأنها تحسن صورة مؤسسة جيزي بالمدية ومن الحلول 
كذالك توسيع التغطية على مستوى الولاية ففي بعه   الأولىأولها تحسين خدمات المؤسسة بالدرجة  التي

المناطق لاتوجد التغطية كذالك تحسين تدفق الانترنت اضافة الى فتح قسم خاص بالشكاوي يضمن 
الاستقبال الحسن للزبائن وكل هذا يتم الا من خلال اعتماد المؤسسة على العلاقات العامة واعطائها 

الجمهور الخارجي تحسنت صورتها والعكس فاذا كانت قات مع مكانتها المناسبة فاذا صلحت العلا
العلاقات العامة غير مضبوطة مع الجمهور الخارجي يؤدي الى عدم رضاه دا يؤدي الى توليد صورة سلبية 



 الٍاطار التطبيقي
 

 
121 

وهذا ماهو بالنسبة لمؤسسة جيزي لعدم ضبطها للعلاقات العامة وعدم اهتمامها بها ، ادى الى عدم 
 .رة سيئة وسلبيه عليهاالرضى عليها وخلق صو 

 النتائج العامة: المطلب الثالث 

 العلاقات العامة في مؤسسة جيزي بالمدية لا يزال ناشئا وفي طور التطبيق أالعمل بمبد إن (1
من خلال سعي المؤسسة على تكوين اتصال بينها وبين الجمهور الخارجي لها عن طريق 

 تقد  عروض وتحفيزات
عدم اعتماد مؤسسة جيزي بالمدية على  تصين في العلاقات العامة والاتصال حيث يتم  (1

توميف  صصات اخرى كالعلوم التجارية والاقتصادية وغيرها من التخصصات البعيدة 
متخصصة في العلاقات العامة  بوكالاتعن العلاقات العامة ، ولا تقوم المؤسسة بالاستعانة 

العاملين بالمؤسسة على الرغم من عدم  صصهم في المجال ، بل تعتمد  على مومفيها 
وهو ما  ومهارتهبحيث يجتهد كل مومف في دارسة العلاقات العامة وفقا لقدراته الشخصية 

لعلاقات العامة مكانتها المناسبة، حيث نشير الى ان العلاقات العامة في ا بإعطاء لايسمح
الية الذين يملكون الخبرة الكافية في مجال المقام الاول من قبل اصحاب الكفاءات الع

 العلاقات العامة من اجل تطوير المؤسسة
تعتبر برامج العلاقات العامة التي تعتمدها مؤسسة جيزي حاليا غير كافية لترسيخ صورة  (0

 .ذهنية ايجابية عنها لدى  هورها الخارجي
ام المفتوحة ، المعارض استخدام مؤسسة جيزي لوسائل العلاقات العامة المتمثلة في الاي (4

لم تحضى  لأنها لككافي لرسم صورة ذهنية ايجابية وذوكذالك مواقعها الالكترونية لم يكن  
 بالاهتمام الكافي لتكون وسائل فعالة ومؤفرة 

نلرا لعدم تطبيقها الجيد  مل الجمهور الخارجي لمؤسسة جيزي صورة سلبية عنها  (1
ل ، عدم المعالجة الفورية للمشاكل وعدم للعلاقات العامة خاصة من حيث الاستقبا

تحسينها من الخدمة خاصتا من الجانب الشبكة وتدفق الانترنت الضعيف وفي بعه المناطق 
للجمهور الخارجي وغيرها من الملاهر السلبية التي افقدت فقة الجمهور  أبداإهمالهالايوجد 

 بها ورسخت صورة سلبية عن دارسة العلاقات العامة 
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والتفاهم  الثقةوالرضاتحقيق أبعاد العلاقات العامة مثل  إلىسة جيزي بالمدية سعي مؤس (2
المشترك وعملها على كسب الجمهور لم يرقى الى رسم صورة ذهنية ايجابية في اذهان 
 اهيرها فهي تحتاي الى التسيير من ال الجهد والتخطيط المستمر لتحقيق ذالك وهذا 

دارسة العلاقات العامة في شركة جيزي ضعيف وهو مايؤدي لعد تكوين  أنمايدل على 
 .الصورة الايجابية عنها

 :الاقتراحات

 :على ضوء النتائج المتحصل عليها يكن تقد  الاقتراحات التالية 

 يجب الاهتمام الجيد بمختلف الجوانب المتعلقة بالعلاقات العامة  -
يـتم حتى  الجمهور الخارجياهم المشترك بين المؤسسات و مساهمة العلاقات العامة في تحقيق التف -

 .المرغوبةالصورة  تكوين

؛لان ذلك سيؤدي الى توسيع مجـال اختيـارات   جيزيتوسيع تشكيلة العروض التي تقدمها مؤسسة -
 . الجمهور الخارجي

صـورة  أحسـنالتطوير المستمر لسياسات العلاقات العامة للمؤسسـة ؛حـتي تكـون قـادرة علـى بنـاء  -
 .لها و التعرف بالدور الذي تلعبه في التنمية الاقتصادية

 .تحسينهامقارنتها بما هو  طط من اجل لقيا  الصورة و بحث القيام ب -

 .بالنواحي الاتصالية و السلوكية للزبون نبالزبائتالعلاقايجب الاهتمام من قبل مديرية  -

واضــحة و كافيــة لتلــبي  خــدماتهاتقــدمها المؤسســة حــول عروضــها و  إرتكــون المعلومــات  أنيجــب  -
 .حاجة الزبون و فضوله المعروف

 .فن التعامل مع الزبائن  إتقانتدرجهم على  جيزي وزيادة تكوين أعوان و مومفي  -

 .في الرد على انشغالات الزبائن وحل مشاكلهم  الإسراعيجب العمل على  -
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لمكالمات على مستوى مركز الاتصالات لتفادي ازدحـام مكالمـة الزبـائن زيادة عدد أعوان استقبال ا -
 .مكالماتهمو بالتار الرد السريع على 

المتعلقـــة بالاتصــال الخـــارجي مـــن  وأســاليبهاتعمـــل جاهــدة لتطـــوير سياســـاتها  أنجيزيــعلــى مؤسســـة -
 ..خلال البحو  الميدانية والتقرب من الزبائن لمعرفة حاجياتهم ورغباتهم

و المصــاا التقنيـــة للتكفــل بمشــكل الزبــائن بصـــفة مؤسســة جيزيــالعمــل علــى تنســيق الجهــود بـــين  -
 .فورية من اجل كسب رضاهم

 .اللروف سنأحفي  الخدماتوتوفير  الشركةخلق المناخ الجيد لاستقبال الزبائن على مستوى  -
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 :خاتمة

أدوار حيوية أهمية بالغة في النظم الإدارية الحديثة، وتستند إليها العلاقات العامة تحتل 
تتعلق بإبراز الصورة المشرقة وما تقدمه من خدمات لمجتمعنا وهي بذلك تشكل حلقة اتصال 
وتواصل وأداة تفاعل نشطة داخل المؤسسة وخارجها، فنجاح المؤسسة لا يتوقف على ما تحققه 

املون معها هذا الإنجاز إلى الفئات المستهدفة من جمهورها والمتعإذا لم تتمكن من إبراز  من إنجاز
فعالة وهذه المهمة يتحملها رجال العلاقات العامة بما لديهم من خبرات متميزة لأن تبني إستراتجية 

مبنية على أساس برنامج علمي واضح وقابل للتحقيق هو أساس نجاح المؤسسة، التي تريد أن تنهج 
ماتها صورة طيبة سياسة اتصال شفافة مع جمهورها الداخلي أو الخارجي حتى تكون لنفسها وخد

بدور الاتصال والعلاقات العامة فيها  يؤمناتجاه الجمهور لذا نجد أن المؤسسة قيد الدراسة التي 
موظفيها على نقل مختلف خلية خاصة للإعلام والاتصال والعلاقات العامة يعمل من خلالها 

مة والخارجية، وإقامة الرسائل المعلوماتية أمام مختلف الجماهير كما تقوم بتحسين العلاقات العا
من أجل بناء صورة ذهنية طيبة للمؤسسة لدى جمهورها الداخلي علاقة تفاعلية جيدة مع جماهيرية 

        .المحافظة عليها كوالخارجي وكذل



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 جامــــعة يحـــي فــــارس

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 علــــوم الإعـــــلام والاتصـــــال: قســم

 

 استمارة استبيان لانجاز مذكرة بعنوان:  الملحق الاول 
 

دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية 

 للمؤسسات الخدماتية 

دراسة مسحية على عينة من الجمهور الخارجي لمؤسسة جيزي بالمدية في الفترة 

 0200/  0202مابين 

 

 

 مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال

 اتصال وعلاقات عامة: تخصص

 

 : إشراف الأستاذ        :ناإعداد الطالب

 كيموش مختار                              موس ى عريبي                                              

 ويبيعبد الرحمان ذ 

 

 

 0202/0200: السنة الجامعية



 

 

 :البيانات الشخصية: المحور الأول

 :الجنس

 ذكر                                  أنثى

 : الفئة العمرية.

 سنة 12أقل من 

 سنة 54إلى  11من 

 سنة 54أكثر من 

 :التعليمي المستوى

 جامعي

  غير جامعي

 :الحالة الاقتصادية

 عامل        

 غير عامل      

 :تصنف نفسك 

 غني                          متوسط                غير غني

 



 واقع العلاقات العامة لدى الجمهور الخارجي لمؤسسة جيزي بالمدية: المحور الثاني

 هل تتعامل مع مؤسسة جيزي؟

                                            أحيانا                                    دائما
 نادرا

 ما هي مجالات تعاملك مع مؤسسة جيزي؟

 استفادة من خدمات المكالمات                                  استفادة من خدمات انترنت

 كيف تعرفت على مؤسسة جيزي؟

 زيارتها                            نات المؤسسةإعلا

 عن طريق شبكة انترنيت                        عن طريق أصدقاء 

 هل أنت راضي عن مؤسسة جيزي بالمدية؟

 نعم                                              لا 

بررذلك
:.................................................................................. 

 هل تقدم لك مؤسسة جيزي عروض تحفيزية لكسب ثقتك؟

 نعم                                              لا                     

 

 

 



 انطباعك عن  مؤسسة جيزي؟ ماهو

 إيجابي                       متوسط                       سلبي

 :بــ بررذلك

  جودة الخدمات والعروض المقدمة -

 استماع لشكاوي الزبائن -

 تدني جودة الخدمات -

 مناسبة الغير أسعار -

 سوء التعامل مع الزبائن -

 المعالجة البطيئة للشكاوي -

 هل تهتم مؤسسة جيزي برأيك الشخصي عن خدماتها؟

 نعم                                   لا  

 :يوجد سجل للشكاوي والاقتراحات هل 

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

 :من يقوم بوظيفة تسهيل إدارة الخدمة 

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

 :سبب مشكل هل وجهة مرة إلى مسؤول ب

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



 :تقدير وثقة الجمهور الخارجي بمؤسسة جيزي بالمدية: ثالثال المحور

 ؟جيزي بالمدية مستوى رضاك عن الخدمات التي تقدمها لك مؤسسة كيف تقدر

 راضي                                                      غير راضي

 .......................................................................برر ذالك 

 كيف تقيم مصداقية مؤسسة جيزي بالمدية ؟

 مصداقية ذات مصداقية                                 بدون

 .....................................................................برر ذالك 

 مؤسسة جيزي لديك؟ كيف تقيم صورة.

 سلبية                                إيجابية        

 ......................................................................برر ذالك 

 :الى كسب رضا جمهورها الخارجي  هل تسعى جيزي

 نعم                                            لا

 بنعم هل تسعى من خلال  الإجابةكانت   إذا

 طريقة التواصل                   العروض المغرية                   المصداقية 

 :تهتم برأي المتعاملين  هل توجد مصلحة

 لا                               نعم             

 



 ؟في حال اتصالك المباشر بشركة جيزي كيف تقيم الاستقبال  

 جيد                   متوسطة                 رديء

 الخارجي لشركة الصعوبات التي تعترض العلاقات العامة وتمنع الجمهور:رابعال المحور
 :اهخدماتجيزي من الاستفادة من 

 هل واجهتك مشاكل من قبل مع خدمات شركة جيزي؟

 نعم                                             لا

 هي هذه المشاكل؟ إذا كانت الإجابة بنعم فما

 صعوبة الاتصال -

 للانترنتعدم التدفق الجيد  -

 المناسبة غير الأسعار -

 ضعف الخدمات -

 من أجل ضمان علاقتك بها؟ هل تعمل مؤسسة جيزي

 لا                                   نعم                                  

 .........................................................................برر ذالك 

 ؟الخارجي هل تحترم جيزي الالتزام بينها وبين جمهورها

 نعم                                                                      لا 

 



 هل تهتم مؤسسة جيزي بالمشكلات التي تواجهك؟

 لا                        نعم                                   

 هي المشاكل التي تمنعك من الاستفادة من خدمات شركة جيزي؟ ما.

 سوء الشبكة                الاتصال             عدم تدفق الأنترنت      سوء

 .....................................................................برر ذالك 

 ماذا تقترح على مؤسسة جيزي من أجل  تحسين صورتها مع جمهورها الخارجي؟

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

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

 نشكركم على حسن تعاونكم
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