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:أهدي ثمرة مشواري الدراسي إلى

أطال االله في عمرها: ملكة قلبي أمي الغالیة
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أمینة

:أهدي ثمرة مشواري الدراسي إلى

أطال االله في عمرها: ملكة قلبي أمي الغالیة

.رحمه االلهنور قلبي أبي الحنونإلى

ي بقسم الإعلام إلى زهرات بستاني زمیلائ

.والاتصال

الغالیة على قلبي صدیقتي المشاركة فيو إلى 
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إلى من علمتني الصبر والتقوى ورسمت على شفاهي
في وح والمخفف للألم، اشراقة النورالبسمة، إلى البلسم الشافي لجر 

.حیاتي نبع الحنان المتدفق إلیك أمي الغالیة
من زرع في عقلي وقلبي حب العمل والمثابرة وعلمنيوإلى

"أبي العزیز" لأن أن أصمد أمام المصاعب، 
يلي والدفأنا لا أملك إلا أن أدعوا االله عزوجل أن یحفظ

.ویجعلنا أنا وإخوتي قرة أعینهم 
، وإلى ''فتیحة،أمینة ،لیلى ،نجاة،وأخي الوحید محمد،أسیا'' ياتو وإلى أخ

بهجتهیونس ،ضیاء، والكتكوتة بشرى الذین هم فرحته أبناء إخوتي 
البیت 

إلى زملائي في قسم اعلام واتصال ،خاصة العزیز على قلبي حفضه االله 
.أمینة ،وفاءصبرینة ،عرفتهم الأیام ’وإلى أخوات التي سعدي بن عزوز،
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بهجتهیونس ،ضیاء، والكتكوتة بشرى الذین هم فرحته أبناء إخوتي 
البیت 

إلى زملائي في قسم اعلام واتصال ،خاصة العزیز على قلبي حفضه االله 
.أمینة ،وفاءصبرینة ،عرفتهم الأیام ’وإلى أخوات التي سعدي بن عزوز،

إلى من علمتني الصبر والتقوى ورسمت على شفاهي
في وح والمخفف للألم، اشراقة النورالبسمة، إلى البلسم الشافي لجر 

.حیاتي نبع الحنان المتدفق إلیك أمي الغالیة
من زرع في عقلي وقلبي حب العمل والمثابرة وعلمنيوإلى
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بهجتهیونس ،ضیاء، والكتكوتة بشرى الذین هم فرحته أبناء إخوتي 
البیت 

إلى زملائي في قسم اعلام واتصال ،خاصة العزیز على قلبي حفضه االله 
.أمینة ،وفاءصبرینة ،عرفتهم الأیام ’وإلى أخوات التي سعدي بن عزوز،



نشكر المولى عز و جل الذي منحني القدرة لإنجاز

ونتقدم بالشكر للأستاذ المحترمهذا العمل

.لقبوله الإشراف على هذا الانجاز"مالك محمد"

و نشكر جمیع الأساتذة الكرام على التوجیهات
.الدراسةالتي قدموها لنا طیلة سنوات

المتواضعناو أشكر كل من ساندني في إنجاز عمل
.من قریب أو من بعید
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:ملخص

انحصرت مشكلة الدراسة في التعرف على التخطیط الاستراتیجي للعلاقات العامة في تحسین 
الصورة الذهنیة للمنظمة من وجهة نظر الجمهور الداخلي و الخارجي بولایة عین 

. سطیف الدفلى،البلیدة ،

الجزائر باختیار عینة تشكل مجتمع الدراسة من الجمهور الداخلي لمؤسسة إتصالات
موظفین ،ومن الجمهور الخارجي تم اختیار عینة 10عشوائیة من الموظفین بلغ حجمها 
زبون ،و هذا كان بالنسبة إلى الثلاث ولایات أي ما 20عشوائیة من الجمهور بلغ حجمها 

.عینة90یعادل 

و الإستبیان كأداة إستخدمنا المنهج المسحي ودراسة حالة،باستخدام المقابلة و الملاحظة
.لجمع البیانات 

و من خلال الدراسة التي قمنا بها على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائر توصلنا إلى أن 
مفهوم الصورة الذهنیة لدى الجمهور الخارجي متمثلة في الإنطباعات التي تتولد من خلال 

حقائق و الوثائق ،و التجارب المباشرة و غیر المباشرة مع المنظمة وفي إعتمادها على ال
لدى الجمهور الداخلي متمثلة في مدى الدرایة أو المعرفة من خلال الوظیفة و ما یخص 

.سیاسة المنظمة 

من العوامل التي یمكن أن تؤثر في تكوین الصورة الذهنیة هي جودة المنتجات و الخدمات 
ظمة و إحتكاك الفرد المنظمة و تجارب الفرد في التعامل مع لعاملین في المنالتي تقدمها

بالمنظمة بشكل مباشر ،و من الوسائل و الأدوات التي یمكن أن تستخدمها العلاقات العامة 
من أجل تحسین الصورة الذهنیة هي الأمانة و الصدق و الموضوعیة في نقل أخبار 
المنظمة ،توفیر قنوات إتصال شخصي بین المنظمة و جماهیر مواقع التواصل الإجتماعي ،

:المعوقات و المشكلات التي یمكن أن تحول دون قیام العلاقات العامة بدورها هيو من



.عدم إستخدام الوسائل الحدیثة في الإتصال-
الإفتقار للتخصص في العلاقات العامة -
غیاب الرؤیة الإستراتیجیة للعلاقتت العامة-

: توصیات الدراسة
ام بتحسین الرؤیة الإستراتیجیة الإهتم: الإهتمام بتحسین الرؤیة التوصیات الدراسة-

للعلاقات العامة 
توفیر دورات تدریبیة للقائمین على العلاقات العامة بالمنظمة -
.تقلیل الفجوة الزمنیة بین تنفیذ أنشطة و برامج العلاقات العامة و بین نتائج التنفیذ -

ذهنیة ومن هنا تبرز أهمیة الصورة الذهنیة للمنظمة التي تبحث في إكتساب صورة 
طیبة التي تظهر المنظمة و منتجاتها و باقي سیاساتها بصورة جیدة ،فتخلق بذلك 

.میزة تنافسیة وقیمة مضافة تساهم في كسب العملاء و نیل رضاهم 



Résumé:
L'étude a été problème limité à identifier la planification stratégique des
relations publiques pour améliorer l'image mentale de l'organisation du point de
vue du public interne et externe du mandat de Ain Defla, Blida, Sétif.
L'étude est une communauté d'institution publique interne Algérie Télécom de
choisir un échantillon aléatoire de la taille du personnel était de 10 employés, et
le public échantillon aléatoire externe a été sélectionné à partir de la taille de
l'auditoire était de 20 clients, et ce fut pour les trois états équivalents à 90
échantillons.
Nous avons utilisé la méthode d'enquête et une étude de cas, en utilisant
l'entrevue et l'observation et le questionnaire comme outil de collecte de
données.
A travers l'étude que nous avons fait au niveau de l'Algérie Telecom
Corporation nous avons constaté que le concept d'une image mentale du public
en dehors représenté par les impressions générées par des expériences directes et
indirectes avec l'organisation et en se fondant sur des faits et des documents et
du public interne représentée par l'étendue du savoir-faire ou de connaissances
grâce à la fonction et les modalités de la politique de l'organisation.
Les facteurs qui peuvent influer sur la composition de l'image mentale est la
qualité des produits et des services qui Tqdamhaanizh et expériences
individuelles dans le traitement des travailleurs à l'organisation et en particulier
l'organisation individuelle directement, et les moyens et les outils qui peuvent
être utilisés par des relations publiques afin d'améliorer l'image mentale est
Secrétariat et de l'honnêteté et l'objectivité dans le transfert de l'organisation de
nouvelles, fournissant des canaux de communication personnels entre
l'organisation et les fans de sites de réseautage social,
Et les obstacles et les problèmes qui peuvent empêcher les relations publiques
sont à leur tour:

- Ne pas utiliser des moyens modernes de communication.

- Le manque de spécialisation dans les relations publiques

- L'absence de la vision stratégique des relations publiques
Recommandations de l'étude:

- attention à l'amélioration de la vision des recommandations de l'étude:
l'attention à l'amélioration de la vision stratégique des relations publiques



- Offrir des cours de formation pour les responsables des relations publiques de
l'Organisation
- Réduire l'écart de temps entre la mise en œuvre des activités et des
programmes de relations publiques et les résultats de la mise en œuvre.
D'où l'importance de l'image mentale de l'organisation qui cherchent à acquérir
une bonne image mentale de l'organisation et de ses produits et le reste de ses
politiques apparaissent bien, ils sont créés pour l'avantage concurrentiel et la
valeur ajoutée contribuent à gagner des clients et de gagner la satisfaction.
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خطة الدراسة
مقدمة

الإطار المنهجي
الإشكالیة
تساؤلات

أسباب اختیار الموضوع
أهداف البحث
أهمیة البحث
أداة الدراسة

منهج البحث
عینة البحثمجتمع و 

مفاهیم ومصطلحات
دراسات سابقة
الإطار النظري
أسس العلاقات العامة: الفصل الأول
ةالعلاقات العامماهیة : المبحث الأول

العلاقات العامةومفهوم نشأة:المطلب الأول 

مبادئ ووظائف العلاقات العامة:نيالمطلب الثا

أهداف العلاقات العامة:ثالثالمطلب ال

ةالعلاقات العامإدارةتنظیم:المبحث الثاني 

وأهم عناصرهالعلاقات العامةمفهوم التنظیم في:المطلب الأول
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في العلاقات العامة إدارةتنظیمأسالیب:نيالمطلب الثا

العلاقات العامةالقائم بالإتصال في: ثالثالمطلب ال

لعلاقات العامةالإستراتیجي في االتخطیط : الفصل الثاني
الإستراتیجي التخطیطماهیة:المبحث الأول 
مفهوم التخطیط الإستراتیجي:المطلب الأول 
التخطیط الإستراتیجيعناصر: المطلب الثاني
أهمیة التخطیط الإستراتیجي: المطلب الثالث
التخطیط في العلاقات العامة: المبحث الثاني
للعلاقات العامةأنواع التخطیط الإستراتیجي:المطلب الأول
للعلاقات العامةخطوات التخطیط الإستراتیجي:المطلب الثاني

شروط التخطیط الجید للعلاقات العامة:لثالمطلب الثا
للمنظمةالصورة الذهنیةبناء العلاقات العامة و :الثالثالفصل

وطرق تشكیلهااهیة الصورة الذهنیة م:المبحث الأول
مفهوم الصورة الذهنیة: المطلب الأول
أنواع الصورة الذهنیة:المطلب الثاني
الصورة الذهنیةطرق تشكیل:المطلب الثالث
العلاقات العامة والصورة الذهنیة:المبحث الثاني
الصورة الذهنیة للمنظمةمكونات:المطلب الأول
إستراتیجیة الصورة الذهنیة للمنظمة: المطلب الثاني

العلاقات العامة وإدارة الصورة الذهنیة للمنظمة : ثالثالالمطلب
والجمهورالعلاقات العامة: الفصل الرابع

الجمهورماهیة : الأولالمبحث
مفهوم الجمهور: المطلب الأول
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أنواع الجمهور: المطلب الثاني
خصائص الجمهور: المطلب الثالث
العلاقات العامةجمهور:المبحث الثاني

الجمهور الداخلي للعلاقات العامة  :ولالمطلب الأ
الجمهور الخارجي للعلاقات العامة: نيالمطلب الثا
نظمةخدمة جمهور المقات العامة في دور العلا:ثالثالمطلب ال

الاطار التطبیقي

تحلیل الجداول الإحصائیة البسیطة 

تحلیل الجداول الإحصائیة المركبة

استنتاجات

خاتمة

الملاحق 

قائمة المراجع

فهرسة الجداول

فهرسة الأشكال
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أ

في العصر الحدیث ،ذلك أنها نظمةف المتعتبر العلاقات العامة وظیفة حیویة ومهمة من وظائ
المتبادل والذي یتمثل أساسا في تسهیل الاتصال و الارتباط دارةالإتقوم بدور فعال ورئیسي في 

.وجماهیرها سواء الداخلي والخارجيبین المنظمة 
حیث المستوى التعلیمي والثقافي نوعیة منهذاالجمهورالذیعرفنقلة

الخوأصبحبذلكلایكتفیبمعلوماتسطحیةعن .....والاجتماعي
السلعوالخدماتوعنالمؤسساتأیضا،وإنمایلجفیجزئیاتهاوتفاصیلها،كمالایقف 

تمكنهمنمعرفةسلعة عندحداستعمالالمعلوماتآنیافقطبلیطمحإلىاكتسابخبرات
أوخدمةمعینةوتمییزهاواكتشافمحاسنهامنمساوئها،ومنثمالمقارنةبینهاوبین 
أخرى،فكلماكاننصیبهمنالمعلوماتأوفرعنمؤسسةمعینةأوحولسلعةأوخدمة 

.معینة،كلمازادتطبقاثقتهبهاوزادتبذلكمعقولیةومصداقیةالمؤسسة
لمتعددة انظمةالمومنهناوجبتقلیصهذهالهوةالتیتساهمفیاتساعهانشاطات

منجهة،وتغیرطبیعةالجماهیروكبرحجمهامنجهةأخرىباعتبارأنالمؤسسةلا 
.تستطیعأنتعیشبعیدةعنجمهورها

إدارةللعلاقاتالعامةعلىخلقجومن عملتولایتسنىهذاإلاإذا
التكیفوالتفاهمبینهاوبینجماهیرها،وإعلامهمبسیاساتهاوأهدافها ومشاریعهاالمستقبلیةوأوجه 

منظمة العلمیمدروس،هذاالأخیرالذییعملعلىتوطید العلاقاتبیننشاطاتهاالمختلفة،وفقتخطیط
وجماهیرها،وانجازبحوثمیدانیةتدرسفیهاهذاالجمهور 

وبین وتطلعاتهورغباتهوحاجاتهوأفكارهوتقیمتفاهممتبادلبتفعیلاتصالثنائیدائمبینه
.مناجلتحقیقالنجاحوالاستمراریةنظمةالم

،إلاأنها نظماتالمداخلمختلفوبالرغممنأهمیةالعلاقاتالعامة،ودورهاالفعال
كمفهوملمتحظىبالدراسةوالاهتمامالكاف،حیثشابمفهومالعلاقاتالعامةالنقص 
ونقصتهالدقةوالفعالیةفیالتطبیق،نتیجةسوءالفهمالذیلطالمااعترىهذاالمفهوم 
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ب

وطبیعتهوهذاماكونلدىبعضالمهتمینبهذاالمجالولوحدیثاالرغبةفیالاهتمامبهأكثر 
.سوسیولوجیوتخصصعلومالإعلاموالاتصالخصوصافیالبحوثذاتالطابعال

لقداستخدمتالعلاقاتالعامةبمعناهاالحدیثفیبدایةالقرنالعشرینواعتبرت 
سماتالمجتمعاتالمتقدمةوالمتحضرةوأسلوباللعملالمنظمالبناء،ومنهناكانالفهم 

.الصحیحوالتطبیقالعلمیلهاهومفتاحالنجاحلأیبناءأوتنظیماجتماعیكان
تطبیق،فیالمجتمعاتالنامیةفقدعدحدیثاإلىحد ما،ومردذلكإلى أمامنناحیةهذاالمفهومكعلمو 

أنالعلاقاتالعامةنشأتفیتلكالمجتمعاتكاستجابةللمتطلباتالتنمویة،ومنثمانحصر 
دورهافیجوانبضیقةقدتكونجزءاهامشیامنمضمونقیمتهاودورهاالهامفي 

تحریكعجلةالتنمیةوالتقدم،وهذامادفعبعضالحكوماتفیهذهالدولإلىمحاولة 
.أكثربهذاالموضوع،حتىلوكانبعیداعنالمفهومالصحیحللعلاقاتالعامةالاهتمام

باتتالعلاقاتالعامةنشاطاتتزایدفعالیاتهفیحیاةالمؤسسات،وأصبحتللعلاقاتالعامةأهمیتهاكنشاطإد
ارییسهمفینجاحالمؤسساتوالمنظمات،سواءكانتتجاریةأمحكومیةأممؤسساتغیرربحیةولمتعدمجردمجاللم

.ة وهبةالفردوقدراتهالاتصالی
الحدیثةعلىالمواردبشكلعام،وعلىالعلاقاتالعامةكإدارة نظمات المفقدركزت

مرهونبنشاطإدارةالعلاقاتالعامة،وأصبحمنالمستحیل نظمةالمبشكلخاص،واعتبرنجاح
.إهمالهاأواعتبارهانشاطامكملاأومقتصراعلىأفرادمعینین

جحةإذاركزتعلىشدالانتباهو فبرنامجالعلاقاتالعامةالواسعالذییضعكمخططلتحقیقأهدافوطموحات،تكوننا
.المساعدة علىتأسیسجهدمنسقومركزتقومبتحویلالأمورالمرغوبفیهاإلىمشاریعقابلةللتنفیذ

العلاقاتالعامةعلىكسباكبرعددمنالجمهوروتحفیزهللاحتفاظ استراتیجیاتتركز 
علىالمدىالطویلتراعي استراتیجیةبه،ومنأجلاحتوائهتضعإدارةالعلاقاتالعامة

لاقتصادیةوالتكنولوجیةوالاجتماعیةالسائدةفیفترةمعینة،كإعادة فیهامختلفالتغیراتا
هندسةالإدارة،وكذاالمسؤولیةالاجتماعیةالمؤسساتیةوكیفیاتالتنافس،إضافةإلىالتغیر 

.الذییطرأعلىاتجاهاتورغباتالجمهور
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نظماتالممنبینهاالعلاقات العامةالتیتقدمخدماتمنأخصبالمجالاتالتیتنشطفیهاإدارةنظمات الموتعد
وقد اعتمدنا .الخدماتیة التیهیبأمسالحاجةإلىالعلاقاتالعامةنظماتالمباعتبارهاواحدةمنتصالات الجزائر ا

:في بحثنا على خطة بحث مكونة من 
الإطار المنهجي وأبرزنا فیه، إشكالیة الدراسة وتساؤلات البحث وأهداف الدراسة وأهمیة البحث 

والأدوات المستخدمة، كما تطرقنا إلى تحدید أهم وأسباب اختیارنا لهذا الموضوع وكذا المنهج 
.التعاریف و الدراسات التي تناولت هذا الموضوع 

لجانب النظري والذي قسمناه إلى أربعة فصول، تناولنا في الفصل الأول  أسس العلاقات اأما 
هیم العامة، وبدوره قسمناه إلى مبحثین المبحث الأول خصصناه للعلاقات العامة من حیث المفا

الثاني فتناولنا فیه تنظیم ادارة العلاقات العامةمن حیث المفهوم المبحث والمبادئ والأهمیة، أما 
التخطیط الاستراتیجي في فتناولنا فیهأما الفصل الثاني، والقائم بالاتصالوالأسالیب والأهداف

تخطیط من حیث ، فالمبحث الأول تناولنا فیه الالعلاقات العامةوبدوره قسمناه إلى مبحثین 
التخطیط في العلاقات العامة أما في المبحث الثاني فقد تناولنا فیه هیم والعناصر والأهمیةالمفا

.من حیث الانواع والخطوات وشروط التخطیط الجید للعلاقات العامة
وفي  الفصل الثالث تنازلنا العلاقات العامة وبناء الصورة الذهنیة للمنظمة وقسمناه إلى مبحثین 

شكیلها أما المبحث الثاني شمل ،المبحث الأول تناولنا فیه مفهوم الصورة وأنواعها وطرق ت
لاقات العامة والصورة الذهنیة من حیث مكونات واستراتیجیة الصورة الذهنیة وإدارة الصورةالع

.الذهنیة للمنظمة
أنواع والخصائص الفصل الرابع تناولنا فیه العلاقات العامة والجمهور من خلال المفهوم و أما

أما المبحث الثاني فقد شمل جمهور العلاقات العامة الداخلي والخارجي ودور العلاقات العامة 
.في خدمة جمهور المنظمة

عامة ودوره في تحسین فتناولنا فیه التخطیط الاستراتیجي للعلاقات الالاطار التطبیقيأما 
قمنا بتحلیل الاستمارة ووالوصول جابة على أسئلة الاستمارة الصورة الذهنیة للمنظمة، بعد الإ

.إلى استنتاجات
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:الدراسةإشكالیة
و نوعیة أحجامهاالعلاقات العامة من المواضیع التي نالت اهتمام المؤسسات باختلاف 

حدیثة و التي تهتم بتعریف الللإدارةالأساسیةوظیفة من الوظائف أصبحتإذنشاطها، 
وضع و تعمل على تشكیل صورة جیدة لدى جمهورها ، و تساهم بشكل كبیر في نظمةالم

الیومیة، للأنشطةالأساسیةالأهدافمن خلال التركیز على نظمةالسیاسة الاتصالیة في الم
الجمهور ، ( نظمةفیها المطالمعطیات المتعلقة بالبیئة التي تنشإلىفالعلاقات العامة تحتاج 

تتم عملیة التخطیط الاستراتیجي التي تعتبر عملیة أساسها، على )الخ .....المنافسة
من القادة في المنظمات باتخاذ القرارات المتعلقةالأعضاءمتواصلة و نظامیة یقوم بها 

.و البرامج المطلوبةالإجراءاتو تطورها و تحدید نظمةتلك المبمستقبل 
ى عللیا الضرورة الملحة للاهتمام بالعلاقات العامة من اجل ضمان بقاء من هنا تظهر لنا ج

نطرح للدخول في حیثیات الموضوعو .نظمةللمتأییدو ءالساحة التنافسیة، و ضمان وفا
هل التخطیط الاستراتیجي للعلاقات العامة دور في تحسین : یليتساؤل اشكالیتنا كما

الجزائر؟الصورة الذهنیة لمنظمة اتصالات 

:تساؤلات الدراسة
عدة تساؤلات نسعى من خلال الدراسة أذهانناالسابقة یتبادر على الإشكالیةعلى ضوء 

:عنها، و علیه فان دراستنا تنطلق من التساؤلات التالیةالإجابة
ماهیة العلاقات العامة وموقعها من الهیكل التنظیمي للمنظمة؟-1
العلاقات العامة؟فیما تتمثل أسالیب إدارة -2
فیما تكمن أهمیة التخطیط الاستراتیجي للعلاقات العامة؟-3
كیف تساهم العلاقات العامة في تشكیل الصورة الذهنیة للمنظمة؟-4

:اختیار الموضوعأسباب
:ذاتیةأسباب

طبیعة تخصصنا الذي هو اتصال وعلاقات عامة دفعنا إلى معالجة هذا الموضوع-
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بهذا الجانب المعرفي و الإلمامرغبة كبیرة منا للاهتمام بدراسة هذا الموضوع من اجل -
.محاولة تطبیقه

.و الرغبة في الاحتكاك بالوسط المهنيالإطلاعحب -
إثراء معارفنا من ناحیة الأدوار التي تقوم بها العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات -

وهذا نظرا , الجزائر على اعتبار هذه الأخیرة من انجح المؤسسات الاتصالیة في الجزائر
. للخدمات المتطورة التي تقدمها للزبائن

:موضوعیةأسباب
الأساسیةالركائز إحدىالعلاقات العامة التي تعتبر لأهمیةنظرا -
.تدعیم المكتبة المركزیة بدراستنا و الكشف عن المعنى الحقیقي للموضوع-
قلة الدراسات المتعلقة بالعلاقات العامة في المؤسسات الجزائریة جعلنا نختار هذا –

.            الموضوع لإثراء الجانب العلمي
:الدراسةأهداف

في النهایة، إلیهاتوضح و تحدد بدقة بغیة الوصول أهدافدراسة هناك عدة أوككل بحث 
:كالأتيمحددة أهدافو من خلال تناولنا للموضوع رسمنا 

.الجزائراتصالاتداخل منظمة ات العامة دور العلاقالكشف عن  -

.نظمةقات العامة في تحسین صورة المالعلامدى مساهمةإظهار-
.     الكشف عن العلاقة الموجودة بین المنظمة وجمهورها الخارجي–
بجمیع حیثیاته الإلمامتناول موضوع التخطیط الاستراتیجي في المؤسسة و محاولة -

.باعتباره تقنیة حدیثة
جوانبهإلىالموضوع و فتح مجال البحث أهمیةإلىلفت انتباه الطلبة و العاملین -

.المختلفة
:الدراسةأهمیة



الإطار المنھجي

4

العلاقات العامة في إن الأهمیة التي یكتسحها الموضوع تعود بالدرجة الأولى إلى أهمیة 
في حیث أصبحت معظم المنظمات, نا الراهنت والهیئات خاصة في وقتمختلف المنظما

ختلف القطاعات تلجئ إلى استخدام العلاقات العامة من اجل تحسین خدماتها وصورتها م
لزبون، وأیضا تمكن مهنة العلاقات العامة من مواجهة الأزمات الخارجیة لدى الجمهور أو ا
وسوف نحاول من خلال بحثنا هذا التعرف على الدور الذي , والمشاكل الداخلیة والخارجیة

. تصالات الجزائروم به العلاقات العامة في المنظمات الاتصالیة الخدماتیة كمنظمة اتق

:منهج الدراسة
:المنهج المسحي 

المناهج في البحوث العلمیة والإعلامیة وإختلاف خصائصها ووظائفها بتعدد اختلاف تعد 
المواضیع وأهداف الباحث وهذا یدل على أن طبیعة البحث هي التي تفرض على الباحث 

.المنهج المناسب للدراسة
ویعرف منهج المسح بأنه منهج علمي منظم یهدف إلى جمع البیانات والمعلومات المتعلقة 

1.لمؤسسات الإداریة ،بقصد التعرف على أنشطتها المختلفة وسلوك العاملین بها با

التخطیط الاستراتیجي للعلاقات العامة ودوره في تحسین الصورة "وبما أن موضوعنا هو 
فهو اقدر المناهج ملائمة في هذه الدراسة لأنهوقد اخترنا المنهج المسحي "الذهنیة للمنظمة

ونظرا لطبیعة ،لعلاقة بفردیة الأشخاص والمنظماتذات اعلامیةالإیعتبر من الظواهر 
.أن نستخدم المنهج المسحي للتوصل إلى هدف الدراسةارتأینادراستنا 

منهج دراسة حالة
وحدة من الوحدات، بهدف أوهو عبارة عن دراسة معمقة و مستقطبة لحالة من الحالات 

تكون الحالة الممثلة أنعلى ،الوحدة المدروسةأوو اشمل للحالة أعمقفهم إلىالوصول 
2.للمجتمع الذي یراه تعمیم الحكم علیه تمثیلا جیدا

مصطفى حمید الطاني ،حیر میلاد أبو بكر ،مناهج البحث العلمي وتطبیقاته في الاعلام والعلوم السیاسیة ،1
106-105ص2006نیا الطباعة والنشر،،دار الوفاء لد،الاسكندریة 1ط
القاهرة مكتبة، الانجلو المصریة،1محمد توفیق، منهجیة البحث العلمي مع التطبیق على بحث جغرافي، ط2

.42ص2007
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كما یعرف كذلك منهج دراسة حالة انه المنهج الذي یقوم بدراسة جمیع الجوانب المتعلقة 
هو دراسة معمقة لجمیع آخربتعبیر أوبدراسة الظواهر و الحالات الفردیة بموقف واحد

1.فریقاأوجماعة أوالبیانات المجمعة عن وحدة سواء كانت فردا 

لذلك منهج دراسة حالة أنسب للقیام بهذه الدراسة المیدانیة بمنظمة اتصالات الجزائر ،من 
خلال محاولة جمع الأبیات المتعلقة بالموضوع ومن ثم قیامنا بوصف مفردات الدراسة 

ن خلال تحلیل البیانات وتفسیرها ق الأمر بموظفي منظمة اتصالات الجزائر مبالمنظمة ویتعل
.وهذا من أجل التعمق في دراسة الظاهرة

:مجتمع البحث
الدراسة أوالبحث لهم إعدادتحدید المفردات التي سیتم "یعرف مجتمع البحث على انه

مجتمع البحث یتألف من جمیع طلبة ، مثلا لدراسة المستوى العلمي لجامعة معینة فان عنهم
2."تلك الجامعة

كل من ولایة عین الدفلى فيومجتمع البحث في دراستنا تمثل في موظفي اتصالات الجزائر
دور الموظفین في على للتعرف مفردة 30شملت البلیدة وسطیف حیث ارتأینا إلى أخذ عینة 

. الذین یشغلون عدة وظائفصورة حسنة عن المنظمة تشكیل

لكل من ولایة عین بأخذ عینة من جمهور الخارجي لمنظمة اتصالات الجزائرایضا قمنا و 
60أخذونها عن منظمة، حیث شملت للتعرف على الصورة التي یالدفلى البلیدة وسطیف

.مفردة

.133، ص2000، مؤسسة الأوراق، 1ان عبد المجید إبراهیم، أسس الحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعیة، طمرو  1

، ص 2008، 1محمد البیاتي، منهجیة البحث العلمي وتحلیل البیانات، دار الجامد للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، ط2
150.
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:عینة الدراسة
إلیهاهي عبارة عن جزء من المجتمع الكلي، نقوم بدراسته ثم تعمیم النتائج المتواصل :العینة

1.على كامل المجتمع

المعني بالبحث، الأصلجزء من وحدات المجتمع أونموذج یشمل جانب أنها:آخرتعریف 
2. تكون ممثلة له، بحیث تحمل صفاته المشتركة

، حیث قمنا باختیار اتصالات الجزائرلمنظمةعینةالقصدي لمفردات الختیارلاافقد تم لهذا
.كل من عین الدفلى، البلیدة ،سطیفنماذج لثلاث ولایات ثلاث

وبلغ ..)موظفین (وبالتالي قمنا باقتطاع عینة قصدیة وقد ضمت الجمهور الداخلي للمنظمة 
مفردات في كل ولایة 10مفردة، 30عددهم 

مفردة ،60وبلغ عددهم ..)متعاملین(ة من الجمهور الخارجي للمنظمةوأخذنا عینة  قصدی
مفردة في كل ولایة 20

.25، ص2000، دار الرضا للنشر، 1طلال عبود، التسویق عبر الانترنت، ط 1

، دار المیسرة للنشر و 3الالكترونیة، طإبراهیم قندیلجي، البحث العلمي و استخدام مصادر المعلومات التقلیدیة و 2
.145، ص2012التوزیع، 
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:أدوات الدراسة 
الأدوات هي الوسائل التي تمكن من الحول على بیانات من مجتمع الدراسة حیث قمنا 

:بالاعتماد على الأدوات التالیة
:المقابلة

إلىبهدف الوصولآخرینأشخاصأووشخصالباحثبینموجهةمحادثةعنعبارةهي
ومن،الدراسةتحقیق أهدافأجلمنعلیهللتعرفالباحثیسعىمعینموقفأوالحقیقة

التعرفإلىبالإضافةیریدها الباحثالتيالبیاناتعلىالحصولللمقابلةالأساسیةالأهداف
المقابلةاستعمالویمكن،مواقف معینةفيالمبحوثینتصرفاتأومشاعرأوملامحعلى

1بالأطفالتتعلقالتيالدراساتوفيالأمیةالمجتمعاتفيفعالبشكل

:وتتمثل في ما یلي: قابلةمأنواع ال
قابلة هو أنها تأخذ شكلها بنفسها بناء مأهم ما یمیز هذا النوع من ال: قننة مغیر الالمقابلة

والمبحوث ویترك العنان لخیال المبحوث على مسار الحوار الذي سوف یجري بین الباحث 
لیقول ما یشاء وذلك بهدف الوصول إلى البیانات الحقیقیة التي تخالج المبحوث ولا یفصح 

2.عنها إلا عندما یفسح له المجال للتعبیر الحر والمطلق

تعني تحضیر مجموعة من الأسئلة مرتبة ومنظمة على أساس تساؤلات : المقابلة المقننة
ضیاته وعرضها على الخبراء قصد الاستشارة أو قیاس صدقها ثم إجراء علیها البحث وفر 

.الاختبار القبلي أو التجریبي لقیاس ثباتها ثم تصبح اداة علمیة مقننة
في دراسة هذا البحث حیث سمحت لي نا في هذا البحث على المقابلة غیر المقننة اعتمد

من خلال جمیع المقابلات المستخدمة مع هذه التقنیة بكسب ثقة العمال ومختلف المشرفین
الموظفین في المؤسسة، من خلال تبادل الحدیث واللقاءات الهامشیة خارج أوقات العمل، 
حیث تناولنا نقاط عدیدة في الحوار فیما یخص طبیعة العمل والعلاقات ، وما ینتج عنهما 

1997ط،الأردن،للنشروائلدار،والتطبیقاتوالمراحل،القواعدالعلميالبحث،منهجیةوآخرون،عبیداتمحمد1
57،ص

.104إبراهیم قندیلجي ،المرجع السابق ،ص2
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اخل الإذاعة كمنطلق من تفاعلات والتزامات، وكذلك آراء العمال حول ظروف العلاقات د
.السیر الحسن للمنظمةلنجاح المؤسسة، لأنها إذا ما كانت جیدة، فإنها تضمن 

" سبع سمیة "ولأهمیة هذه الأداة في جمع المعلومات تم القیام بإجراء مقابلة مع السید
وتمحورت الأسئلة حول التخطیط الاستراتیجي للعلاقات العامة في المنظمة ودور العروض 

على مبیعاتها وكسب ثقة الزبائنالمحافظةالمقدمة وتأثیرها على الزبائن بالاضافة إلى كیفیة 
حیث أكد السید أن العلاقات العامة بالمنظمة في أعلى الهرم حیث تمارس نشاطها توازیا مع 

. التخطیط ومدیر العام وهي تابعة مباشرة إلیهمدیریة
تقدم اتصالات الجزائر عروض ترویجیة على خدماتها موسمیا مع مناسبات الدینیة لجذب 

.أطبر عدد من الزبائن
كما اكد أن المنظمة تسعى إلى تقدیم ما هو أحسن عن طریق تطویر وعصرنة التكنلوجیا 

1.صریة، و رقمنة هاتف الثابت وتطویر الأنترنیتوتحدیث الأجهزة خاصة منها الألیاف الب

:الملاحظة
على انها أداة علمیة تستخدم في جمع البیانات حول موضوع عامر مصباح ویعرفها الدكتور 

معین عن طریق الإستخدام الشخصي للباحث سواء كان بطریقة مباشرة أو عفویة او 
2منطقیة

:أنواع الملاحظة
تمثل أسلوب من أسالیب جمع البیانات الذي یعتمد فیه الباحث ):بدون مشاركة( الملاحظة

طبیعیة دون تكلیف ودون وضع تصنیفات مسبقة على سلوكه فقط وتتم الملاحظة في صورة 
.لأنماط السلوك التي سیتم ملاحظتها

وبالتالي هي ملاحظة الباحث للظاهرة المدروسة عن بعد ومن خارج إطاره من خلال رصد 
.علاقات الأفراد في الظاهرة دون أي احتكاك مباشر بواقع الظاهرةتفاعلات 

20/05/2017،یوم 14:30ة سمیة رئیسة مصلحة باتصالات الجز ولایة عین الدفلى على الساعة مقابلة مع السید 1

.90مرجع السابق ،صالعبیداتمحمد 2
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هي مشاركة الباحث في نشاط أو حیاة الجماعة التي یدرسها ویقوم :الملاحظة بالمشاركة
1بتسجیل ملاحظاته دائما وقت حدوثها وما مر به من خبرات وما قام به من اتصالات

الملاحظة كأداة من الأدوات الرئیسیة التي تستخدم إن أغلبیة الباحثین یجمعون على أهمیة 
دراسة، في البحث العلمي ومصدرا أساسیا للحصول على المعلومات اللازمة لموضوع ال

ناة بعد الزیارات المتكررة التي قممن أداة الملاحظة في الدراسدتنایظهر ذلك من خلال استفا
، حیث كان من الضروري ملاحظة بعض "منظمة اتصالات الجزائر″الدراسة إلى بها أثناء

منظمة،العلاقات المتواجدة داخل الالسمات التي تمیز بها مجتمع البحث، وكذلك ملاحظة 
مبحوث، فالملاحظة وذلك مكن خلال مختلف التعاملات، التي تحدث بین أفراد المجتمع ال

لبعض ضهم ااتجاه بعأتعرف أكثر على الطاقم الإداري والعمال وسلوكاتهم االمباشرة جعلتن
ةنحوهم من جهة ثانی، واتجاه المدیروتعاملهم مع الزبائن من جهة

:الاستبیان

فقد حاولنا من جمع البیانات الخاصة بالدراسةمهمة تمكن كأداةلقد تم استخدام الاستبیان 
الإمكان أن تكون أسئلة الاستبیان واضحة بعیدة عن الغموض تهدف الإجابة على قدر 

.إشكالیة الدراسة
التي المترابطة و المتسلسلةالأسئلةیعرف انه عبارة عن استمارة تحتوي على مجموعة من 

أوعنها و تعبئتها من قبل المبحوث لجمع المعلومات و البیانات حول الظاهرة الإجابةیتم 
2.شیوعا في الاستخدامالأدواتأكثرمشكلة البحث و هي من 

:قمنا باستخدام استبیانینفقد 
لكل من ولایة عین الدفلى، مفردة 30للمنظمةموجه للجمهور الداخلي:الأولالاستبیان-

والذي قسم إلى أربعة محاور أنثى ،19ذكرو11منهممفردات لكل ولایة،10البلیدة ،سطیف
:الشكل التاليموزعة على 

.59بق ،صاسالمرجع المروان عبد المجید إبراهیم،1
.203، ص2011، الأردن، 1منال هلال مزاهرة، بحوث الإعلام الأسس و المبادئ، ، دار الكنوز، المعرفة،ط 2
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البیانات الشخصیة:المحور الأول
موقع العلاقات العامة من المنظمة:المحور الثاني

مةستراتیجي للعلاقات العامة بالمنظالتخطیط الا:المحور الثالث 
الصورة الذهنیة والعلاقات العامة بالمنظمة:المحور الرابع

مفردة لكل من ولایة عین الدفلى 60للمنظمةموجه للجمهور الخارجي:الاستبیان الثاني
لى أربعة محاور أنثى، والذي قسم 25ذكر و35مفردة لكل ولایة، منهم 20یف،،البلیدة، سط

:موزعة على الشكل التالي
البیانات الشخصیة:المحور الأول
.الصورة الذهنیة للجمهور الخارجي للمؤسسة:المحور الثاني

طریق المقابلة بهدف تسجیل الملاحظات والحصول على وقد قمنا بتوزیع الاستبیانین عن 
.أجوبة إضافیة قد تثري هذه الدراسة 

:الدراسةمصطلحات

:لعلاقات العامةا
العلاقات تعني صلات وروابط الاتصال بین المؤسسة والعامة: لغـــة

1یقصد بها عامة الشعب والناس، الجماهیر المتعامل داخل المؤسسة وخارجها: العامة

العلاقات العامة هي مجموع الجهود التي تبذلها أي منظمة من المنظمات وهذا : اصطلاحا
بهدف ضمان الثقة والتفاهم المتبادل بین هذه المنظمات والجمهور الذي تتعامل معه بمختلف 

2نشاط إداري واتصالي'أنساقه

المختلفة التي یقصد العلاقات العامة هي مجموعة السیاسات والنشاطات : التعریف الإجرائي
.وجمهورهامنظمةقامة التفاهم المستمر بین المن ورائها إ

3،ص2000المقارنة، الدار العالمیة الدولیة للنشر والتوزیع، الطبعة الاولى، عمانالعامةعبد العزیز صالح، الادارة1
34ص1981والطباعة والنشر ، جامعة الموصل، العراقسلیمان فخري، العلاقات العامة دار الكتاب 2
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إن التخطیط الاستراتیجي هو احد المهارات الأساسیة للقیادة و هو :التخطیط الاستراتیجي
أولها أین أنت الآن و الأخرى . عبارة عن خارطة ترشدك إلى الطریق الصحیح بین نقطتین

كما انه احد أهم العناصر . المستقبل و كیف یمكنك أن تحقق ذلكأین ترغب أن تكون في 
1.الأساسیة و أولها اللازمة لنجاح الإدارة في أي منظمة أو مؤسسة

:التعریف الاجرائي

الإداریة التي تأخذ البراعة والذكاء مقاییس للتنبأ بمستقبل التخطیط الاستراتیجي تلك العملیة
لقادة الإداریین في وقتنا الراهن بالنظر إلى التغیرات المنظمة، وهي خاصیة من خصائص ا

.التي تحدث في المنظمة

:الصورة الذهنیة

هي الصورة الفعلیة التي تتكون في أذهان الناس عن المنشات و المؤسسات المختلفة و قد 
. وقد تكون عقلانیة أو غیر رشیدة. تتكون هذه الصورة من التجربة المباشرة أو غیر المباشرة

2.وقد تعتمد الأدلة و الوثائق أو الإشاعات و الأقوال غیر الموثقة

التي یحملها الجمهور الخارجي عن مختلف هي تلك الانطباعات : التعریف الاجرائي
العلاقات والاتصالات التي تجریها معه المنظمة

ومن خلال التجربة التي قمنا بها داخل منظمة اتصالات الجزائر، رأینا التعامل بین
ات الموظفین وجمهور الخارجي حیث یسعى الموظف إلى تحقیق رغبات وتلبیة حاج

.الجمهور وجاهدا منه إلى تحقیق سمعة طیبة

1 jea luc charroni ,sabrine ,manual l’application « organisation de l’entreprise « parise
2001 ;p326.

.120،ص2006علي بن فایز الجنحي، مدخل إلى العلاقات العامة والانسانیة، الریاض، المملكة السعودیة، 2
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:سابقةالدراسات ال
تعتبر الدراسات المسبقة الخطوة التي یبدأ بها الباحث قبل الشروع في إنجاز بحثه ویمكن 
الاستعانة بها والاستفادة منها من ناحیة المنهجیة المستعملة أو من ناحیة المعلومات المقدمة 

فالباحث أثناء القیام بأي دراسة یبدأ أولا بدراسات التي سبقت بحثه أو , نظریا أو عملیا
.    نطلاقة منها الا

وفي بحثنا هذا استعنا بمجموعة من الدراسات التي أجریت حول موضوع العلاقات العامة 
:                 وهي دراسات علیا متعلقة بمذكرات لنیل شهادة الماجستیر ومنها ما یلي

دراسة( دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة : "الدراسة الأولى
1) "میدانیة بمؤسسة الأملاح بقسنطینة 

هذه الدراسة عبارة عن مذكرة لنیل شهادة الماجستیر تخصص وسائل الإعلام والمجتمع من 
.الطالبة لقصیر رزیقة إعداد 

والتعریف , تمحورت هذه الدراسة حول أهمیة العلاقات العامة في إبراز المؤسسة الاقتصادیة 
وتقویة علاقاتها بالجمهور لتشكل صورة حسنة لها , بها وتعزیز سمعتها ومكانتها بالسوق

:   ومن أهم التساؤلات التي جاءت في هذه المذكرة 

ما هو الدور الذي تقوم به العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة؟      
ما هو تعریف العلاقات العامة ؟ وما هي خصائصها؟  
مة؟                                                    ما هي الوظائف والأهداف التي تقوم بها العلاقات العا

كیف هو واقع العلاقات العامة في الأملاح بقسنطینة؟    
كما اعتمدت على , للإجابة عن هذه الأسئلة استعملت الباحثة المنهج الوصفي التحلیلي

دراسة میدانیة بمؤسسة الأملاح بقسنطینة ( دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة''لقصیر رزیقة، 1
، رسالة ماجستیر، جامعة منتو ري ، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة قسم الإعلام والاتصال تخصص وسائل '')

.2007-2006لسنة الجامعیة، خریف حسین، ا\الإعلام والمجتمع، إشراف د
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.       أما أدوات البحث فتمثلت في الاستمارة والمقابلة, المنتظمةالعینة الدائریة
:   ومن النتائج المتوصل إلیها في هذه الدراسة هي

.   رة المؤسسةنشاط العلاقات العامة یساهم في تحسین صو -
إذ تبین أن , إن مؤسسة الأملاح بقسنطینة تحظى بمعرفة واسعة لدى اغلب جمهورها–

كما تبین أن , الزبون لم یتعامل لأول مرة مع المؤسسة وانه یملك معرفة بها لا تقل عن سنة 
.    التي تقدمها المؤسسةالمبحوث یملك فكرة عن بعض المنتجات 

حیث یضع الزبون منتجات المؤسسة في , إن منتجات المؤسسة تحظى بتقدیر جمهورها-
بالاظافة إلى ذلك فإن منتجات , المرتبة الأولى بالمقارنة مع منتجات المؤسسات الأخرى

. ة لم تتراجع المؤسس

مستوى الخدمات جید حیث تبین أن المؤسسة لها مصداقیة في التعامل مع جمهورها -
. الخارجي وإنها تتفهم جماهیرها ولا تمارس علیهم أي نوع من الإغراء

ومن نتائج الدراسة أیضا أن مؤسسة الأملاح بقسنطینة تركز على استعمال الوسائل -
المطبوعة أكثر من الوسائل الأخرى   

میدانیة دراسة(لعلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة واقع ا: " الدراسة الثانیة
.  1) "بمؤسسة الاسمنت لعین الكبیرة بسطیف

هذه الدراسة عبارة عن مذكرة لنیل شهادة الماجستیر من قسم الإعلام والاتصال تخصص 
.     وسائل الإعلام والمجتمع من إعداد الطالب الباحث رضا نبایس

قتصادیة موضوع بحث هذه الدراسة هو الكشف عن واقع العلاقات العامة في المؤسسة الا
:    انطلق الباحث من تساءل رئیسي هوالجزائریة

دراسة میدانیة بمؤسسة الاسمنت بعین الكبیرة ( رضا نبایس، واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة 1
، مذكرة ماجستیر، جامعة منتوري بقسنطینة، كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة قسم علوم الإعلام والاتصال )بسطیف

.2008-2007د إدریس بولكعیبات، السنة الجامعیة \علام والمجتمع، إشراف أتخصص وسائل الإ
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سة الاقتصادیة الجزائریة؟       هل للعلاقات العامة مكانة حقیقیة في الهیكل التنظیمي للمؤس
:  وقد انبثق عن هذا التساؤل تساؤلات فرعیة أهمها

ما هي العلاقات العامة وما هي الخصائص التي یجب أن تتوفر في هذا الجهاز حتى -
یقوم بالمهام المنوطة به؟    

ما هي الأسالیب التي یستخدمها هذا الجهاز لكسب ثقة الجماهیر؟         -
ما هو واقع العلاقات العامة وأهمیته عند مسیري مجمع الاسمنت لعین الكبیرة؟  -

هذا ولكي یتمكن الباحث من الموضوع استعمل الاستمارة كأداة أساسیة لجمع المعلومات 
.     المناسبة والمهمة للموضوع

:  أما نتائج الدراسة فكانت على النحو التالي
الأهمیة القصوى التي یجب أن تعنى بها العلاقات العامة داخل أي مؤسسة اقتصادیة -

. ودورها الریادي في تحقیق مرد ودیة أكثر ونجاعة اكبر
تبین من خلال الدراسة أن النموذج الذي یعتمد علیه مصنع الاسمنت في ممارسة –

.  العلاقات العامة هو نموذج الإعلام لا غیر
ذا یتضح في عدم وجود هیئة أو وه, لا تحض العلاقات العام بمكانة خاصة في المؤسسة–

.       إدارة مستقلة لها كما انه لا توجد إستراتجیة محكمة في مجال العلاقات العامة
وذلك من خلال عدم إدراج خلیة , تهمیش دور العلاقات العامة في مؤسسة الاسمنت–

.مطلق لمصلحة العلاقات العامةوالغیاب ال, اتصال في الهیكل التنظیمي
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1)دراسة حالة(واقع العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر:الدراسة الثالثة

من إعداد الباحثة نمامسي , واقع العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر: دراسة حالة
ما واقع العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات : تحت إشكالیة" الجزائرجامعة "سلوى

الجزائر؟
:التساؤلات

ما هي العلاقات العامة؟-
؟"اتصالات الجزائر"ما هي وظائف وأهداف العلاقات العامة في مؤسسة -
ما هي وسائل الاتصال الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر؟-
الجزائر بجمهورها الداخلي والخارجي؟ما هي علاقة مؤسسة اتصالات -

:نتائج الدراسة
العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر لا تحظى بمدیریة قائمة بذاتها تشرف على -

التنسیق بین مختلف المصالح هذا ما تبین من خلال هیكل تنظیم المؤسسة التي تدرج 
.نشاطات العلاقات العامة ضمن نشاطات مدیریة الاتصال

أعضاء مدیریة الاتصال خریجي معهد علوم الإعلام والاتصال مما یجعل تطبیقهم كل-
.للعلاقات العامة أكثر فعالیة

.اختلال التوازن بین الاتصال الداخلي والخارجي على سواء-
غیاب مجلة المؤسسة التي لم تصدر بعد وشعار المؤسسة لا یعبر إطلاقا عن الصورة -

.ترسیخها لدى الجماهیرالذهنیة التي ترید المؤسسة
حداثة مدیریة الاتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر لا تعكس الحجم الذي أنجز من طرف -

.أعضاء المؤسسة للتعریف بها

نمامسي سلوى، واقع العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر، دراسة حالة ،مذكرة ماجستیر، جامعة الجزائر، كلیة 1
العلوم الانسانیة والاجتماعیة

2009- 2008قسم الاعلام والاتصال، السنة الجامعیة 
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:صعوبات الدراسة 

: من بین أهم الصعوبات التي واجهتني في هذه الدراسة هي
.صعوبة الاتصال المباشر مع القائمین بالاتصال والإذاعة-
.صعوبة في الجانب التطبیقي بسبب عدم وجود جهاز للعلاقات العامة-
.نقص المراجع التي تناولت الإذاعة المحلیة للمدیة باعتبارها إذاعة فتیة-
.صعوبة بالغة في الحصول على الكتب والبیروقراطیة في تسییر المكتبة المركزیة-
.افة نشاطهم وعملهم وعدم تفرغهمصعوبة في تنظیم المقابلات مع الطاقم الإذاعي هذا لكث-
.ي جمع المعلومات نظرا لضیق الوقتصعوبة كبیرة ف-

دراسة میدانیة بمؤسسة( العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة: " الدراسة الرابعة
1).بسكرةالكوابلEnicabصناعات

قسم , هذه الدراسة عبارة عن مذكرة ماجستیر من كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة 
.                             من إعداد الطالبة مسعودي كلثوم, تخصص تنمیة الموارد البشریة , علم الاجتماع 

لتساؤلات هذا وكانت ا. تمحورت مشكلة الدراسة حول أهمیة العلاقات العامة في المؤسسة
:  البحث على النحو التالي

ما واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعي؟  -
العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة الصناعیة؟    ما مكانة-
هل هناك متخصصون في العلاقات العامة؟      -
ات العامة؟    ما هي الوسائل الاتصالیة الأكثر استعمالا في إدارة العلاق-
ما هي المشاكل التي تحد من فعالیة إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة؟                      -

مذكرة ،'')دراسة میدانیة بمؤسسة صناعات الكوابل بسكرة(العلاقات العامة في المؤسسات الصناعیة''مسعودي كلثوم، 1
تخصص تنمیة لوم الاجتماعیة قسم علم الاجتماع،كلیة العلوم الإنسانیة و العماجستیر، جامعة محمد خیضر بسكرة،

.2007- 2006لجامعیة السنة اد فضیل دلیو،.رد البشریة، إشراف أالموا
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لقد استعمل الباحث للإجابة عن هذه التساؤلات على المنهج الوصفي التحلیلي وذلك لیتمكن 
وقد استعمل في ذلك أدوات مساعدة وهي الاستمارة كأداة , وعمن الإحاطة الشاملة بالموض

.   أساسیة للبحث ثم المقابلة
:   ومن أهم النتائج التي توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالیة

كما , وظیفة العلاقات العامة هي وظیفة مشتركة بین جمیع عمال المؤسسة بدون استثناء-
أما بخصوص جهاز العلاقات , ة العلاقات العامة تمارس بشكل طبیعيأن مختلف أنشط

مع العلم انه یوجد مكتب للإعلام والاتصال , العامة وإدارته في المؤسسة فهو غیر موجود
.    مكلف بمهام بسیطة

لا یوجد أي موظف على الأقل له شهادة على الأقل في مجال الاتصال أو العلاقات –
وحتى المكلف بمكتب الإعلام والاتصال غیر متخصص في هذا , ذلكالعامة أو ما شابه 

أما وجوده في هذا المكتب كان , المجال فهو متحصل على شهادة دولة في الأشغال البترولیة
.                       لإتقانه اللغة الأجنبیة فقط

, یة لا بأس بهافیما یخص وسائل الاتصال الأكثر استعمالا فتستعمل المؤسسة وسائل اتصال
.   لكن استخدام هذه الوسائل یتفاوت حیث تستعمل الاجتماعات بكثرة
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:تمهید 
بالتغیرات التي طرأت على بنیة وأنشطة عدة تطورات ارتبطتعرفت العلاقات العامة 

المنضمات نتیجة لمعطیات جدیدة ،ورغم أن وظیفة العلاقات العامة حدیثة النشأة إلا أنها 
استطاعت أن تتطور و أن تلقى ترحیبا من طرف المدیرین و المسیرین في مختلف 

لداخلیة و التنظیمات،لما لها من دور اتصالي وفعالیة في إرضاء و إقناع الجماهیر ا
.الخارجیة و كسب ثقة وتأیید للمؤسسة في جمیع الحالات

لهذا فإن وظیفة العلاقات العامة لیست بحاجة للتأكید بعد التطور الكبیر التي شهدته في 
الآونة الأخیرة،إلا أن التباین في أراء الباحثین و الممارسین لها حول التعریف و كیفیة 

من بین الإشكالیات المطروحة ،خاصة في وقت أصبحت تطبیقها في النشاط الإداري یبقى
المؤسسة بحاجة ماسة إلیها في أنشطتها الإداریة أفرزتها العوامل المرتبطة ببیئتها الداخلیة و 

.الخارجیة
وتستقي العلاقات العامة فلسفتها من السیاسة العامة للمؤسسة، فتحدید مجال وضیفتها 

ي المؤسسة مما فرز اختلافا كبیرا في تطبیقها في یتوقف على نوع السیاسة المنتهجة ف
المؤسسات نتیجة التباین في الحجم و الاختلاف في الأنشطة و الأهمیة التي تولیها للمجال 
الاتصالي فیها،ولكن تعبر الإشارة هنا إلى أن في اعتقادنا لاختیار للمؤسسة إلاّ الانفتاح 

راهن لأنه من الأهم عوامل التفوق و التطور على بیئتها الداخلیة و الخارجیة في وقتنا ال
ویمكن القول أن العلاقات العامة خطت خطوات عدیدة منذ نشأتها إلى یومنا هذا، إلا أنها 

.مازالت یشوبها الغموض وعدم الاتفاق علیه
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ماهیة العلاقات العامة:المبحث الأول 

ة مالعلاقات العانشأة و مفهوم: المطلب الاول

:العلاقات العامةنشأة)أ

اعقاب في جدید، وأن نشاطها حدیث نشأةشيءن العلاقات العامة في الواقع یعتقد الكثیر أ
یمات الحدیثة فقط، خذ مكانتها في التنظجدیدة بدأت تأنها وضیفة الحرب العالمیة الثانیة، وأ

.المجتمع البشريلكنها قدیمة قدم مر الحدیث، و لیها لوجدناها لیست بالأو نضرنا إولكن ل
ولقد عرفت العلاقات العامة تطورات و تغیرات حافلة على مر التاریخ، و ذلك منذ ظهورها 

ه الیوم ،فقد تعددت في أولى أشكالها البدائیة، و إلى أن وصلت و صارت على ما هي علی
المفاهیم للعلاقات العامة مع تعدد الدیانات و الحضارات، و فیما یلي أهم المحطات و الرؤى

.التاریخیة التي مرت بها العلاقات العامة عبر التاریخ 

:العلاقات العامة في العصور القدیمة

ظهرت العلاقات العامة في المجتمعات البدائیة من خلال العلاقات التي كانت سائدة بین 
أفراد الأسرة الواحدة، و التي  وسعت فیما بعد لتصبح عشیرة تنتسب إلى أصل واحد ، حیث 
كان شیوخ و زعماء القبائل یحاولون إقناع الآخرین بحقوقهم، عن طریق محاولة إرساء 

و التعاون، عن طریق إقامة علاقات ودیة متبادلة، خاصة في حالات التفاهم فیما بینهم
فكان زعیم القبیلة یلعب دور القائم بالاتصال، أو ما ینوب عنه من الحروب و النزاعات 

1أطباء و شعراء و حتى سحرة

،4الاتصال ،دار الفجر للنشر والتوزیع،طمحمد منیر حجاب، المداخل السیاسیة للعلاقات العامة ،المدخل 1
.14، ـص2006
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:العلاقات العامة في الحضارة الفرعونیة 

منذ القدیم، حیث كان على لسان عرفت الحضارة الفرعونیة هذا المفهوم كنشاط إنساني 
ملوكها و كهنتها، یتم نقل و تسجیل الانتصارات و شرح الإصلاحات و الشعائر القدیمة و 

خلال النقوش و الرسومات و هذا من ،الطقوس الدینیة، و حتى الإرشادات الدینیة المختلفة
.1و الكتابات على أوراق  البرديالحجریة 

المصریین بالسیطرة على أفكار الجمهور وتحریك مشاعره واتبعوا في ذلك شتى هتمفقد إ
الأسالیب منها ادعاء فرعون الآلهة و تقدیس الكهنة و المعابد الفخمة والقبور الشاهقة على 
شكل أهرامات، كل ذلك من أجل إظهار هیبة الحكام و عظمتهم للتأثیر على عقول الناس 

2.ائلة من الآثار الفرعونیة في مصر إلا شاهد على ذلكوأفكارهم، وما الثروة اله

هذا ما یظهر من خلال . و قد عمدت الحضارة الرومانیة و الیونانیة إلى كسب ثقة الشعب
یولیوس قیصر الوقائع الیومیة لتسجیل أنشطة مجلس الشیوخ، وعرضها على استغلال

صوت الشعب "ن خلال شعارهم الجمهور، كما اعترف الرومان بأهمیة الرأي العام و هذا م
، المحفور على معابدهم و تماثیلهم، وعلیه فقد كان الفضل للیونان و الرومان "من صوت االله

في دفع نشاط العلاقات العامة إلى الأمام بفضل ظهور الأفكار الدیمقراطیة الداعیة 
.بحریة الرأي العامةللاعتراف

سس ومبادئ ، المكتب العلمي للكمبیوتر للنشر أالعامة في المؤسسات الاجتماعیة  العلاقات . محمد عبد الفتاح محمد1
166،ص1997والتوزیع، مصر الاسكندریة ،

.39-73،ص1، ط1998لطباعة، عمان، العلاقات العامة، دار المسیرة للنشر والتوزیع وا، جمیل أحمد خضر2
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:العلاقات العامة في الحضارة الإسلامیة 

استطاعت الحضارة الإسلامیة أن تطور نشاط العلاقات العامة بفضل حثها على النظام 
صلى االله –الشورى في الحكم و احترام الإنسان فأثناء نشر الدعوة الإسلامیة اهتم الرسول 

بممارسة العلاقات العامة بشكل مؤثر لإقناع الناس بفضائل الدین الإسلامي -علیه و سلم 
، و طوال 1صال بهم والتحدث إلیهم بعدة أسالیبكأسلوب الخطابة والاجتماعات من خلال الات

، أراءهمالفترات الأولى للدولة الإسلامیة كان الخلفاء المسلمین ینصتون لمشاكل الناس و 
.وبعد اتساع حدود الدولة أصبح دیوان الرسائل هو الواسطة بین الحكام و العامة

تظهر مفهوم العلاقات العامة، من خلال اعتمادها في استطاعت الحضارة الإسلامیة أن
الدعوة للإسلام على عدة أسالیب اتصالیة مختلفة، خاصة تلك التي جاء بها الرسول صلى 

لة إقناع الناس االله علیه و سلم، من لقاءات و رسائل و مبعوثین، و اعتماد الصدق و محاو 
من أكثر المسلمین اتقانا للدعوة و فنونها انو فنجد أن الفاطمیین و الشیعة كابالعلاقات الطیبة،

،ومتمرسین في أسالیب التأثیر في النفوس؛ فقد استخدموا الاحتفالات و الأعیاد و المواسم و 
العامة ،و یتجلى هذا بكل وضوح من خلال الآیات القرآنیة تهذا ما یدخل في صمیم العلاقا

.2....العدیدة و الأحادیث النبویة الشریفة 
:العلاقات العامة في العصور الوسطى 

في هذه العصور عرفت المجتمعات ظلمات التعصب الدیني و الجهل، الذي صاحبه 
انحلال اقتصادي واجتماعي ، وانتشار للنفوذ الإقطاعي، و في هذا السیاق لا یسعنا إلا أن 

حیث كان لها .نذكر ما للمسیحیة في أوروبا من دور في ظهور العلاقات العامة و تطورها
الذي أعده يدورا هاما في شؤون الدعوة الدینیة وخاصة عندما ظهر المذهب البروتستانت

، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان،1عبد الرزاق محمد الدیلیمي، العلاقات العامة في التطبیق، ط1
.19، ص2000

هناء حافظ بدوي ،العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة، المكتب الجامعي الحدیث ،المكتب الجامعي الحدیث 2
.16، ص2001الاسكندریة،
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منه عن طریق دعواتهم الخلاص نالكاثولیك آنذاك خروجا عن المسیحیة، لذلك راحوا ینشدو 
قة وعن طریق قیام الكرادلة تحت رعایة البابا بمسائل الإعلام و النشر و إعادة الثو علاقاتهم

بالكنیسة فیما بعد ظهرت نقابات حرفیة أثرت في الرأي العام ، ونظمت العلاقات بین العمال 
و الصناع من جهة ، والجمهور العام من جهة أخرى ، ولكن فیما بعد عملت هذه النقابات 

1.العمال عوضا عن حمایتهم ، و غش المستهلكین بدلا من رعایة مصالحهماستغلالعلى 

:العامة في العصور الحدیثة قات العلا
من القرن استعمل مصطلح العلاقات العامة بالمفهوم الحدیث لأول مرة في السنوات الأخیرة 

، في قاعة بكلیة الحقوق "درمان أستون"لك في محاضرة ألقاها ، و كان ذ19التاسع عشر 
3.القانونیةم؛ كلن موضوعها العلاقات العامة و الواجبات المهنیة1882جامعة بیبل سنة 

و " ثیودور نفایل: "الأمریكیة فهوأما المؤسس الفعلي للعلاقات العامة في الولیات المتحدة 
م، مكتب الاشتراكات  1907س سنة هو رئیس شركة التلفون و التلغراف الأهلیة؛ حیث أس

بعده لتكملة ما بناه في العلاقات العامة، و و الشكاوى بالاشتراك؛ ممهدا الطریق للذین جاؤا
، و ذالك بعد أن وضع العدید من "إیفي لي لید باتر"منهم الملقب بأب العلاقات العامة 

م، و كان قد 1934مبادئ العلاقات العامة، منذ مطلع القرن العشرین و إلى غایة وفاته سنة 
ي النشرة التي أصدرها مع مساعدیه م، ف1921استعمل تعبیر العلاقات العامة لأول مرة سنة 

".العلاقات العامة"بعنوان 
الذي لعب دورا كبیرا في دفع العلاقات العامة إلى مرحلة التقنین " إدوارد بیرنایز"لیأتي بعده 

، و كان أول من درس "بلورة الرأي العام"م كتاب بعنوان 1923العلمي، حیث اصدر سنة 
؛ كما یعود إلیه الفضل في إنشاء أول مجلة متخصصة العلاقات العامة في جامعة نیویورك

علي 184- 183،ص1998، مجدلاوي، الأردن، 1ناصر محمد جودت، الدعایة و الإعلان و العلاقات العامة ، ط1
،العلاقات العامة أسس نظریة و مفاهیم عصریة،معهد البحوث والدراسات العربیة ،القاهرة علي برغوت2

11ص2007،مصر،
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، و التي تعتبر مرجعا أساسیا (public relations quarterly)في حقل العلاقات العامة 
. للعلاقات العامة المعاصرة

و بعد أن نضجت ممارسة العلاقات العامة في أمریكا، بدأت بالانتقال إلى أرویا في الدول 
الدول الفرونكفونیة أهمها فرنسام الانجلوسكسونیة أولا ث

:مفهوم العلاقات العامة)ب
من جانب الدارسین أو الممارسین أو من رغم كثرة التعریفات التي قدمت للعلاقات العامة 

جانب الهیئات المهتمة بالعلاقات العامة إلا أن هناك سمات مشتركة بین التعریفات رغم 
الأسلوب أو التفاصیل بین تعریف وآخر وتتحدد هذه السمات المشتركة على النحو إختلاف

:التالي
أن العلاقات العامة عملیة طویلة المدى ودائمة ومسثمرة تستهدف الركن الأول لمفهومها -

إعطاء الجماهیر النوعیة هیئة أكبر عدد من المعلومات الصحیحة حول موضوع معین أو 
.قضیة معینة

تستهدف العلاقات العامة إقناع الجماهیر التوعیة بتغییر أو تعدیل آرائها وسلوكها اتجاه -
.قضیة معینة

تستهدف العلاقات العامة إحداث التكیف أو التوافق بین موقف واتجاهات سیاسات هیئة -
معنیة ومواقف واتجاهات وآراء الجماهیر النوعیة التي ترتبط بها مصالحها العامة و العكس

1صحیح وهي جمیعها مترابطة ومتعاونة

وتعرف العلاقات العامة على أنها نضام تنبؤ یساعد على التبكیر بالتعرف على الاتجاهات -
و التوقعات، ولأجل ذلك تستخدم بحوث وسائل الاتصال وأسالیبها وطرقها وفنون الاتصال 

2.على أسس أخلاقیة لتحقیق مهام محددة

.31،صمرجع السابق محمد منیر حجاب،ال1
. 193ص2008ثراء للنشر و التوزیع ،،ادارة العلاقات  العامة مفاهیم ومبادئ ،اارق شریف یونس ط2
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تلك الجهود المخططة و "لعلاقات العامة فقد نظر إلیها على أنها أما المعهد البریطاني ل-
1.المرسومة، و التي یقصد من ورائها إقامة التفاهم المستمر بین المنظمة و جماهیرها

أما جمعیة العلاقات الدولیة فعرفتها أنها وظیفة الإدارة المستمرة و المخططة التي تسعى -
الخاصة لكسب تفاهم و تعاطف و تأیید الجماهیر بها المؤسسات و المنضمات العامة و 

التي تهمها و الحفاظ على استمرار هذا التفاهم من خلال قیاس اتجاه الرأي العام لضمان 
مع سیاستها و أنشطها و تحقیق المزید من التعاون و الخلاق والأداء . توافقه قدر الإمكان

2.خططالفعال للمصالح المشتركة باستخدامهالإعلام شامل و م

كما عرفا قاموس ویستر الدولي الجدید الذي یشیر إلى أن العلاقات العامة هي فن و علم -
3نیات الحسنةو تطویر الفهم الثنائي المتبادل و ال

للإدارة و التي تعبر عنها من خلال أنشطتها الاجتماعیةأنها الفلسفة " في حین عرفها كانفلید
و سیاستها المعلنة للجمهور لكسب ثقته و تفاهمه، و هو یرى أن العلاقات العامة أنها 

موجهة اجتماعیةللإدارة بما أنها تقوم بنشاطات و مجهودات ذات صبغة الاجتماعيالجانب 
بالمؤسسة من أجل كسب للجمهور ، لیتم التعریف بهذا الأخیر بكل السیاسات الخاصة

4.الثقة

تنشیط :"كما قام أبو قحف عبد السلام بإعطاء تعریف للعلاقات العامة، حیث یرى أنها 
العملیات الاتصالیة وخلق الثقة بین شخص أو منظمة أو مشروع أو أشخاص آخرین أو 

جماهیر معینة أو المجتمع

القاهرة، 1أسامة كامل وآخرون، إدارة العلاقات العامة ،مؤسسة لورد العالمیة للشؤون الجامعیة ،الط3
.    10،ص2006مصر،

.75،ص2002،مصر،1الطالسابق ،علي الباز ،العلاقات العامة و العلاقات الإنسانیة و الرأي العام ،المرجع  2

35ص2011،عمان ،1محمد صاحب سلطان ،العلاقات العامة ووسائل الإتصال ،دار المیسرة للنشر والتوزیع ،الط 3

.20،القاهرة، مصر ،ص 3علي عجوة، الأسس العلمیة للعلاقات العامة عالم الكتب الط 4
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علاقات متبادلة، و دراسة ردود ككل، من خلال نشر المعلومات التي تفسر و تشرح و تنمي 
1الفعل و تقویمه

الجهود الإداریة الخلاقة :وعلى ضوء التعریفات السابقة یمكننا تعریف العلاقات العامة بأنها
المخططة و المدروسة و المستمرة و الهادفة و الموجهة لبناء علاقة سلیمة و مجدیة قائمة 
على أساس التفاعل و الإقناع و الاتصال المتبادل ،بین المؤسسة و جماهیرها لتحقیق 

ا عن و البیئي بینهمالانسجامالاجتماعيأهداف و مصالح الأطراف المعنیة ، و لتحقیق 
الذاتي لتصحیح الأوضاع ، و النشاط الخارجي الذي طریق النشاط الداخلي القائم على النقد 

یشغل جمیع وسائل النشر المتاحة لنشر الحقائق و المعلومات و الأفكار وشرحها و تفسیرها، 
2.وتطبیق كافة الأسالیب لذلك بواسطة أفراد مؤهلین لممارسة  أنشطتها المختلفة

وضائف العلاقات العامةمبادئ و :انيالثالمطلب 
:مبادئ العلاقات العامة)أ

دورها بنجاح وتكامل لابد وان تستند على مجموعة من المبادئ لكي تؤدي العلاقات العامة
.                                                                                              والأسس لتكون هذه الأخیرة الدلیل الذي یقودها نحو تحقیق الهدف المنوط بها

لمختصون أثناء أدائهم لنشاطاتهم في العلاقات العامة فالعلاقات العامة مبادئ یلتزم بها ا
3. والتي عادة ما یكون مخططة ومدروسة مسبقا

بالعلاقات العامة في المجال وفیما یلي المبادئ والأسس التي یسترشد بها المشتغلون

:                                                                              العلمي

223،ص2003، مطبعة الاشعاع ،بیروت ،ابو قحف عبد السلام ، هندسة الاعلان والعلاقات العامة1
. 36محمد منیر حجاب، المرجع السابق، ص  2

محمد مصطفى أحمد،  الخدمة الاجتماعیة في مجال العلاقات العامة، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، مصر، 3
.47، ص2003
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:                                                                    كسب ثقة الجمهور-1
وعلى , ویعني هذا المبدأ أن أنشطة الهیئة لا یمكن أن تنجح إلا إذا رضیت جماهیرها علیها

هذا یجب أن ندرب أخصائي العلاقات العامة بالهیئة نفسها على القیام بواجبهم لكسب الثقة 
.  على الوجه الأكمل بحسن أدائهم لعملهم واحترامهم لجماهیرها

:    نشر الوعي بین الجماهیر- 2
أصبح على عاتق العلاقات العامة شرح سیاسة الدولة وخطط تنمیتها وتوجیه الرأي العام 

خاصة بالنسبة للجوانب المتعلقة بالجانب , إلى أحسن السبل للتعاون مع المجتمع
.     هذا المجالالاقتصادي والسیاسة التي تسیر علیها الدولة في 

:                                      مساهمة الهیئة في رفاهیة المجتمع- 3
لما كان المجتمع یعطي المشروع موطنا لنشاطه كان لزاما على الإدارة أن تعمل على أن 

1.یعمل على تقدم أفراده ورفاهیتهم, یكون المشروع عضوا نافعا في المجتمع

:                                                      الأسلوب العلميإتباع- 4
, من المبادئ الأساسیة للعلاقات العامة إتباع طریقة البحث العلمي في مواجهة مشكلتها

وذلك لاعتمادها على المنطق واهتمامها بالوصول إلى الحلول المناسبة عن طریق التحلیل 
وتبدأ هذه الطریقة بتعریف المشكلة وتحدیدها وتحدید , كل التحیزالدقیق للأمور والبعد عن

الأهداف الأساسیة ومنهج الدراسة ومحاور البحث من حیث الزمان والمكان والقدرات المالیة 
.                                          والبشریة ثم جمع المعلومات ودراستها وتحلیلها للخروج بالنتائج والتوصیات

:العلاقات العامة تبدأمن داخل المؤسسة- 5

اهم متبادل بین بمعنى انه یجب أن یكون هناك تف, من داخل المؤسسةةتبدأ العلاقات العام
فمن غیر الممكن أن تبدأ المؤسسة , فراد الذین یعملون في خدمتهاالمؤسسة وجمیع الا

.على غیر ما یرامالخارجي وعلاقاتها مع الجمهور الداخليبتحسین علاقاتها مع الجمهور 

.37محمد منیر حجاب، المرجع السابق، 1
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:                                      الالتزام بقیم الفضیلة والأخلاق والجمال–6

والعلوم الإنسانیة نشأت وتطورت وازدهر , ینتمي علم العلاقات العامة إلى العلوم الإنسانیة 
ویتمیز , اة البشریة وتعمل على تنمیة قدرات البشر عموماوزاد الاهتمام بها في الارتقاء بالحی

إذ أن قیم الأخلاق , علم العلاقات العامة بتأكیده على الجوانب الأخلاقیة في ممارسة المهنة
1نشطة وبرامج سلوكیات هذه المهنة اوالجمال والفضیلة هي الاطار الناضم  لكافة 

مها بالإضافة إلى ما سبق عرضه احمد كمال بعض الأسس والمبادئ والتي من أهویضیف
:  یليما 

.              ضرورة أن تتصف العلاقات العامة بالدینامكیة والحیویة والتفاعل مع الجماهیر\1

.                     اتساع نشاط العلاقات العامة حتى یمكنها أن تعمل في جمیع المجلات\2

كما أنها تقوم على , تساعد العلاقات العامة الجماهیر على تحمل المسؤولیة الاجتماعیة\3
.                                                                                 أسلوب التخطیط السلیم

والإیمان بأهمیة هي احترام الرأي الجماهیر, تقوم العلاقات العامة على فلسفة واضحة\4
2.وذلك بعد إتاحة الفرصة لتبصیر وتنویر الجماهیر, هذا الرأي

:وهناك من یستند على مبادئ أخرى نذكر منها ما یلي 

إن العلاقات العامة هي وظیفة إداریة مستمرة ومخططة تحتاج إلى الممارسة العلمیة -
قییم شأنها شأن وظائف المؤسسة إداریة كالتخطیط والبحث العلمي والتنظیم والتنسیق، والت

.الأخرى والعلاقات العامة هي مسؤولیة الإدارة العلیا

39-38،صالمرجع السابق، محمد منیر حجاب 1

السید رمضان وأخرون ،العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الإجتماعیة، دار المعرفة  2
39،ص2004الإجتماعیة،الإسكندریة،مصر،
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ل على إیجاد تفاهم متبادل بین المؤسسة وجمیع العاملین بها، البدء من الداخل، والعم-
1.والعمل على تماسك الجمهور الداخلي وتدعیم روح الجماعة، والتعاون داخل المؤسسة

إذ تقوم العلاقات العامة على احترام رأي الفرد حقه في التعبیر "احترام الرأي العام ضرورة-
2یر الشروط الملائمة لعرض الآراءكما تسعى إلى توف

العلاقات العامة لا تقتصر على نوع معین من المؤسسات دون الأخرى بل أنها تشمل -
صناعیة أو اجتماعیة أو جمیع المؤسسات الحكومیة الخاصة ، سواء كانت تجاریة أو

3.خدماتیة

:                                                                         وظائف العلاقات العامة)ب
یقصد بوظائف العلاقات العامة عملیة تحویل الأهداف إلى مجموعة من الأنشطة العملیة 

:                 لبحوث العلمیة حقیقتین هامتین وهماوتثبت ا, التي تمارسها العلاقات العامة خلال العام
اختلاف وظائف العلاقات العامة من منظمة لأخرى حتى ولو كانت المنظمتان متماثلتان -1

.                                                                                         في النشاط والحجم

هناك عادة اختلاف بین الوظائف المجددة رسمیا للأفراد العلاقات العامة في وصف إن-2
.                                                    الوظائف و بین الوظائف التي یمارسونها بالفعل

من هنا تخلص أن هناك اختلاف كبیر بین الاكادمیین والممارسین حول الأنشطة التي 
أساسیة ویذهب العدید من الكتاب أن هناك خمس وظائف, ل إدارة العلاقات العامةتؤدى داخ

:للعلاقات العامة وهي

.                                                                                                      64، ص2006القاهرة، –، الإسكندریة 1شركة رؤیة، مؤسسة طیبة، ط،حسن محمد عبد الرحمان، الإعلام والاتصال1
59، ص2005دار المعرفة الجامعیة ،،شدوان علي شیبة، العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق2
.  107، ص2002معیة، غریب سید أحمد،علم الاجتماع والاتصال والإعلام، دار المعرفة الجا3
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ویقصد بالبحث تلك الدراسات المتعلقة بقیاس اتجاهات الرأي العام بین جماهیر :البحث\1
وتقدیر مدى نجاح الحملات والبرامج الإعلامیة , المنظمة سواء في الداخل أو الخارج

أي انه یعتبر الوسیلة الأساسیة التي تؤمن , ئلها المختلفة بمقاییس إحصائیة دقیقةووسا
.                                                  المعلومات والبیانات المطلوبة وتكشف عن القضایا والأوضاع السائدة

منظمة وذلك ویقصد به تخطیط ورسم سیاسات العلاقات العامة بالنسبة لل:التخطیط\2
بتحدید الهدف والجماهیر المستهدفة وتصمیم البرامج الإعلامیة وتوزیع الاختصاصات 

.                                                                                وتحدید المیزانیة وتوزیعها على الأنشطة

والاتصال بالجماهیر المستهدفة وتحدید ویقصد به القیام بتنفیذ الخطط المختلفة :الاتصال\3
والاتصال بالهیئات والأفراد في الخارج , الوسائل الإعلامیة المختلفة والمناسبة لكل جمهور

.                                                             وقادة الرأي ومراكز المعلومات المختلفة

امة بالتنسیق بین أقسامها وبین الإدارة الأخرى في تقوم إدارة العلاقات الع:التنسیق\4
المنشأة وذاك فیما یختص بالأنشطة التي تقوم بها وترتبط بها الإدارات بحیث تؤدي في 

. النهایة إلى فعالیة القیام بالنشاط

یتم تقییم أنشطة العلاقات العامة من خلال البحث التقییمي للكشف عن التأثیرات : التقییم\5
1.والحكم على مدى نجاح هذه الخطة, أحدثتها خطة العلاقات العامةالتي 

ومسؤولیات العلاقات العامة اعتبارا بانها هي المصدر وهناك من قام بتحدید وضائف -
لزاما على وعلیه كان بین المؤسسة والجمهورالرئیسي للمعلومات والمنفذ الاساسي للاتصال

العلاقات العامة ان 

53،ص2002محمد فرید صحن، العلاقات العامة المبادئ والتطبیق ،الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، القاهرة مصر، 1
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لاع اتجاهات الجماهیر وتنسیق الانشطة التي تؤثر في نحسین العلاقات بینها تقوم باستط
,وبین المؤسسة

باتجاهات الجماهیر نحو المؤسسة ومن ثم التخطیط ثم تجمیع وتحلیل المعلومات المرتبطة 
:لبرامج المعلومات التي تقوم بمسؤولیتها و المتمثلة

,علاقاتها بالجماهیروضع برامج العلاقات العامة على اساس -

1.او النشرات التي تصدرها المؤسسةالاشراف على الصحف-

:العلاقاتالعامةأهداف:المطلب الثالث

:أهداف العلاقات العامة

أهداف العلاقات العامة لا تختلف في جوهرها من منظمة لأخرى مهما اختلفت طبیعة 
هیكلتها فالفهم الرئیسي للعلاقات العامة هو تحقیق الفهم المشترك والثقة المتبادلة بین 

( وأطراف العمل الخارجي ) الملاك , الإدارة, العاملین( المنظمة وأطراف تعاملها الداخلي
الخ                                          ) ...المنظمات الأخرى , النقابات, ءالعملا, الموردین

1: ویمكن تقسیم أهداف العلاقات العامة في إطار علاقتها بالجمهور كالآتي

:                                        أهداف العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي\1

مع الجمهور الداخلي إلى تحقیق التفاهم بین المؤسسة والعاملین تهدف العلاقات العامة-
بها وذلك على أساس انه كلما أدرك العاملین بـأن زیادة إنتاجهم كما وكیفا سوف یؤدي إلى 

.زیادة أرباحها

غریب عبد السمیع غریب ،الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر ،مؤسسة شباب الجامعة ،الإسكندریة 1
63،،ص2006،
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الوعي بین العاملین بأهمیة الدور الذي یقومون به سواء بالنسبة للمؤسسة أو بالنسبة رفع–
فقد ثبت أن , لمجتمعهم حتى یشعروا بمسئولیتهم نحو المؤسسة وبرامجها وأنشطتها وأهدافها

.        هناك ارتباط قوي بین كمیة المعلومات التي لدى الفرد عن المؤسسة ودرجة اهتمامه بها

العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي إلى كسب تأییدهم لكافة القواعد التي تنظم تهدف –
.            لتغییرات والتعدیلات التي یجب إدخالها على سیاسة المؤسسة وبرامجهالمنظمة االعملبا

أو البرامج أو الخدمات التي تقدمها المنظمة  الوقوف على تأثیر السیاسات التي تضعها –
.املینعلى الع

:أهداف العلاقات العامة مع الجمهور الخارجي\2

وخططها وبرامجها وما تقدمه للجمهور من سلع أو اطة الجمهور علما بسیاسة المنظمة إح-
.    على تلك السیاسة أو الخطط أو البرامجة التعدیلات التي تدخلها المنظمةخدمات وكذلك كاف

نحو المؤسسة وبرامجها المختلفة حتى یمكن إدخال  تعدیل الأفكار الخاطئة لدى الجمهور –
1. التعدیلات على تلك البرامج بما یحقق رغبات الجماهیر واحتیاجاتها

ورفعها إلى , التعرف على اتجاهات الرأي العام نحو المنظمة وما تقدمه سلعة أو خدمة-
).متخذ القرار ( الإدارة العلیا

إطار المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة لترویج دور مشاركة في حل مشكلات المجتمع في ال
2.المنظمة وصورتها الطیبة لدى الجماهیر

.226ص،المرجع السابق،غریب عبد السمیع غریب 1
،مصر-القاهرة،الشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریدات،وظیفة العلاقات العامة أسس ومهارات،حمدي شعبان2

.35ص،2008
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: وهناك من حدد أهداف أخرى للعلاقات العامة على حسب المستویات التالیة وهي

:                                      أهداف العلاقات العامة على المستوى القومي\3

باعتبار الصحافة , إیجاد نوع من التعامل بین الحكومة وأجهزتها المختلفة مع الصحافة-
.                                                                             هي مرآة الرأي العام والمجتمع

ض أجهزة الإعلام الرد على الإشاعات والأكاذیب والحملات الدعائیة التي قد تقوم بها بع–
.                                                          الخارجیة أو بعض أجهزة الإعلام الداخلیة

نحو كسب رضا وتأیید المواطنین حتى یمكن تحقیق نوع من التعاون وبالسعي الدؤ –
.                                     والتنسیق بین الحكومة ومواطنیها

القیام بالنیابة عن الحكومة بشرح وتفسیر القوانین والأنظمة الجدیدة للمواطنین لمعرفة –
.أسبابها وتفهم أبعادها بالنسبة لهم

ظمة وعملاءها بما یمكن الأولى منإحداث نوع من الاتصال ذو الاتجاهین بین المن-

. إعلام العملاء بسیاستها العامة

.الاهتمام برغبات وحاجات العاملین في المنظمة من الزاویة الثقافیة والترویجیة–

تنمیة وسائل اتصال فعالة ومستمرةالاهتمام بالعلاقات بین المنظمة والمنظمات الأخرى و –
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:  أهداف العلاقات العامة على مستوى منظمات الأعمال/4

نوع من الاتصال ذو الاتجاهین بین المنظمة وعملاءها بما یمكن الأولى من إعلام إحداث-
.العملاء بسیاستها العامة

.               الاهتمام برغبات وحاجات العاملین في المنظمة من الزاویة الثقافیة والترویجیة
فعالة ومستمرة الاهتمام بالعلاقات بین المنظمة والمنظمات الأخرى وتنمیة وسائل اتصال–

.لصالح جمیع الأطراف

تتبع وتنمیة التعاون بین مختلف الإدارات والأقسام بالمنظمة وبینهم وبین الإدارة العلیا ما –
.  1یؤدي إلى توفیر المعلومات وعدم التردد تقدیم النصح والمشورة

العلاقات العامةإدارةتنظیم : الثانيالمبحث

في العلاقات العامة وأهم عناصرهمفهوم التنظیم :الأولالمطلب
:مفهوم التنظیم)أ

تقوم الإدارة بتحدید الأعمال والأنشطة التي یلزم القیام بها للوصول إلى الأهداف المقصودة 
ثم تضع المواصفات والخصائص التي یجب توافرها في الأشخاص الذین سیؤدون هذه 

وتقع كل مجموعة من , بینهمالأعمال ثم تحدد كذلك علاقاتهم وتبعیتهم أنساب العمل 
الأعمال المتشابهة والمرتبطة یبعضها في وحدة معینة تسمى الإدارة

یتم التمییز فیه بین الأفراد وفقا للسلطة أو ,هیكل من العلاقات الشخصیةوهو عبلرة عن 
وتمیل ,وتتحدد نتیجة لدلك العلاقات الشخصیة ,المركز أو الدور الذي یقوم به كل منهم 

.  التصرفات

14-13اسامة كامل ومحمد الصیرفي، إدارة العلاقات العامة، المرجع السابق ، ص1
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وتجمیعها في ,تحدید الأعمال و المهام الرئیسیة للمنظمة :یرى أن التنظیم هووهناك من
مع توضیح اختصاص و مسؤولیة كل منهم ,إسنادها إلى العاملین ,وظائف و أنشطة 

تفویضهم السلطات اللازمة التي تمكنهم من القیام بها على أن یتم دلك بشكل متناسق و 
.في ظل إطار واضح یؤدي في النهایة إلى تحقیق الأهداف المقررة متجانس 

أو هو عملیة تنظیم الجهود البشریة في أي منظمة حتى تتمكن من تحقیق أهدافها بأقل 
1.تكالیف ومجهود ووقت وبأقصى كفایة إنتاجیة ممكنة

مما سبق یمكن القول إن التنظیم یمثل الهیكل أو الإطار الذي یضم مجموعة الأنشطة 
وهي بدورها تنقسم ,وهي بدورها تنقسم إلى وحدات اصغر ,موزعة إلى وحدات تنظیمیة ,

إلى وحدات أكثر صغرا و یتكون بدلك تسلسل في المستویات یشیر إلى التقسیم الراسي 
وتحدید الأفراد ,حدید الأنشطة المطلوبة لتحقیق أهداف المنظمة للسلطة وتوزیع المسؤولیة وت

و أیضا تحدید الإمكانیات و الموارد التي سیستخدمها  ,المسؤؤلین عن تنفیذ هده الأنشطة 
.2وتوضیح العلاقات الإداریة بینهم من حیث السلطة و المسؤولیة,الأفراد 

) 1:   لاقات العامة فیما یليتتمثل عناصر التنظیم للع:    عناصر التنظیم)ب
أي الأعمال أو الواجبات أو الأنشطة التي یمارسها التنظیم من اجل تحقیق الأهداف : المهنة

المطلوبة 

.                                         وهي الموارد والأعمال المتاحة للتنظیم لإنجاز أهدافه: الإمكانیات) 2
والمتفق علیها والتي یلتزم , القواعد والتعلیقات والشروط المتعارف علیهاوهي:السیاسات) 3

وهي الطرق والخطوات أو : النظم والإجراءات) 4.   بها الأفراد في إنجاز أعمالهم
المراحل المخططة لأداء الأعمال وفقا لتدفق منطقي یبدأ من نقطة معینة وینتهي إلى نتائج 

.81ص ،بقاسالمرجع ،الحمدي شعبان1
.185، ص ، 2010فهمي محمد العدوي، مفاهیم جدیدة في العلاقات العامة ، دار أسامة للنشر والتوزیع ،2
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:الهیكل) 5. وهو ما اصطلح على تعریفه بالروتین, لوبةالسلعة أو تقدیم الخدمة المط
مع تحدید علاقاتهم الوظیفیة , وتمكین الأفراد داخلها) الأعمال( وهو ترتیب الوظائف

وهم القائمون بالأعمال على مختلف :الأفراد) 6.   واتجاهات وانسیاب السلطة والمسؤولیة 
1.مستویاتهم من حیث الخبرة والسلطة والمسؤولیة

العلاقات العامة إدارةتنظیمأسالیب: ثانيالطلبالم

تختلفأجهزةالعلاقاتالعامةمنمؤسسةلأخرىوفقاللحجموالإمكانیاتالمادیةوالبشریةوالوحداتالتییتكونمنهاا
:لجهاز،ونعرضفیمایلیأسالیبتنظیمأجهزةالعلاقاتالعامةوذلكعلىالنحوالتالي

2التنظیمالاتصالیأسلوبالاتصالي1-

الأسلوبمنالتنظیممبنیعلىأساسالاتصالاتوالعلاقاتلفئاتالجماهیرالمختلفالتییتعاملمعهاجهازالعلاقاتوهذا
العامةسواءمنحیثالنوعوالثقافیوالطبقةالاجتماعیةوالاقتصادیةووفقالذلكیحددالجهازالوحداتالتیتختصب

والهیئةوأخرىللتعالتعاملمعنوعمعینمنالجماهیر،فیمكنتحدیدحدةللتعاملمعالجماهیرالداخلیةبالمؤسسةأ
.املمعالجماهیرالخارجیةسواءمنالموردینأوالمستهلكینأوأصحابالأسهم

.82حمدي شعبان، المرجع السابق، ص1
20،ص2004عبد المحي محمود صالح وأخرون ،العلاقات العامة والإعلام ،دار المعرفة الجامعیة،مصر، 2

مدیریةالعلاقاتالعامة
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الشكلالتالییوضحتنظیمالعلاقاتالعامةباستخدامأسلوبالتنظیمالاتصالي

270مرجعسابق،ص:عبدالحقمحمودصابحوآخرون:المصدر

1التنظیمالوظیفیالأسلوبالوظیفي-2

العامةبحسبأنواعهاوفیهذهالحالةینظمجهازالعلاقاتالعاوهذاالأسلوبمبنیعلىأساستقسیمأنشطةالعلاقات
مةإلىوحداتتختصكلمنهابنوعمعینمنالنشاطحیثتكونأعمالالصحافةوالإذاعةفیوحدةإداریة،والبحوثفیو 
حدةإداریةأخرىوالخدماتالعامةفیوحدةثالثة،ویمتازهذاالأسلوببالتخصصفیالمعرفةوالخبرةوالإشرافالكا

.وتنفیذهاملعلىكلنوعمنالعملیاتوالتخطیطلها
والشكلالتالییوضحتنظیمجھازالعلاقاتالعامةوفقالأسلوبالتنظیم الوظیفي

،271السابق ،صعبد المحي محمود صالح وأخرون، المرجع  1

العلاقاتالخارجیة العلاقاتالداخلیة

الاتصالات الزیاراتوالا
ستقبال

النشروالمعا
رض

المواصلات المطبوعات التدریبلط
لابالجامعا

ت

الخدماتالعا
مةالترفیھ

الندواتللعمال
والموظفین

مدیریةالعلاقاتالعامة

الإنتاجالفنيقسمالخدماتالعامةقسمالسیاسةالعامة
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271مرجعسابق،ص:عبدالمحیمحمودصالحوآخرون:المصدر

الأسلوب المركزي (أسلوب التنظیم الداخلي طبقا للتوزیع الجغرافي لنشاط المنظمة - 3
):واللامركزي

یعتمد هذا الأسلوب في التنظیم عادة عندما تكون جماهیر المؤسسة منتشرة في مناطق 
جغرافیة متعددة، حیث تعمد المنظمة إلى إحداث فروع لها في مناطق جغرافیة تشمل السوق 
الداخلیة والسوق الخارجیة فتعمل على إحداث وحدة العلاقات العامة للاتصال بالعملاء 
فیالشرق الأوسط ووحدة للاتصال بالعملاء في أوربا أو أمریكا، وعلى الصعید الداخلي كما 

زارات والمؤسسات الكبرى ذات الفروع المتعددة المنتشرة داخل البلاد فإن هو الحال في الو 
إدارة العلاقات العامة تقسم في المركز الرئیسي الى عدة أقسام، ویقتصر نشاط كل قسم على 
ممارسة نشاط خاص بالمنطقة الجغرافیة الواحدة، بینما تكتفي مؤسسات أخرى بإدارة مركزي 
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للمؤسسة، بینما تعمد مؤسسات أخرى إلى إنشاء إدارة مماثلة واحدة في المركز الرئیسي 
.للعلاقات العامة في كل فرع من فروعها

1:أسلوب التنظیم الداخلي المركب- 4

یستخدم هذا الأسلوب في تنظیم العلاقات العامة في معظم المؤسسات الكبرى التي تتبع 
ا، واتساع أنشطتها، وحجم مزیجا من الأسالیب السابقة بما یتناسب مع نوعیة اهتمامه

جمهورها ومركزها المالي والفلسفة التي تعتنقها الإدارة العلیا والشكل التالي یقوم على أساس 
:من مزیج من التصنیفات

.201، ص السابق المرجع،عبد المحي محمود صالح وأخرون1
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نموذج للبنیان التنظیمي لإدارة العلاقات العامة في مؤسسة كبیرة

نائب المدیر العام

مدیر العلاقات العامة

قسم البحوث 
والتخطیط

قسم الاتصال 
والإعلام والنشر

قسم الخدمات 
الاجتماعیة والطبیة

قسم الشؤون 
المالیة والإداریة

قسم الشكاوي 
والتظلمات 

شعبة 
البحوث

شعبة 
التخطیط

شعبة المعارض 
والمؤتمرات

شعبة الصحافة 
والإذاعة 
والتلفزیون

شعبة الرعایة الصحیة

شعبة الرعایة 
الاجتماعیة

شعبة النشاط الثقافي 
والریاضي

شعبة الوفود 
والزوار

شعبة الصرف 
والتدقیق

شعبة الشكاوي 

شعبة 
تماالاستعلا
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:على أساس حجم المؤسسة

1:في المؤسسات صغیرة الحجم* 

:في المؤسسات المتوسطة الحجم* 

ؤ

.43، ص 2001علي السید إبراهیم عجوة، العلاقات العامة المجال في التطبیقي، جامعة القاهرة للتعلیم المفتوح، 1

رئیس قسم استخدام

وسائل الاتصال

رئیس قسم العلاقات العامة

مع الأفراد

العامالمدیر

مدیر إدارة العلاقات العامة

رئیس قسم الإنتاج

رئیس مجلس الإدارة

نائب الرئیس للعلاقات العامة 

قسم النشاط الداخلي

مستشار خارجي

قسم الشؤون العامةقسم النشر

إقامة 
المعارض 

إعداد 
المطبوعات 
والصحف

تنظیم الحفلات 
والنشاط الثقافي 

والریاضي  

إقامة 
الأبحاثالزیارات 

العلاقات مع 
المجتمع 
المحلي  

العلاقات مع 
الهیئات 

التشریعیة 
والتنفیذیة
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1:وتتخذ الشكل التالي: في المؤسسات كبیرة الحجم*

.45، ص السابقالمرجععلي السید إبراهیم عجوة ،1

مجلس الإدارةرئیس

نائب الرئیس للعلاقات العامة

المستشار الخارجي

قسم 
الشؤون 
الإداریة

قسم 
الخدمات 
الإعلامیة

قسم 
العلاقات مع 
الجمهور 
النوعي

قسم 
البحوث

قسم النشاط 
الداخلي

قسم 
الشؤون 
العامة

قسم 
التنسیق 

الصحافة 

الإذاعة

التلفزیون
تحلیلالمطبوعات

الموارد 
الإعلامیة

بحوث 
الرأي العام

علاقات مع 
المجتمع 
المحلي

علاقات مع 
الحكومة

النشاط المتعهدینالموردینالمستهلكینالمستثمرین
الإعلامي 

المعارضالإعلانات 

النشاط 
الاجتماعي 
والثقافي 
والریاضي
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القائم بالإتصال في العلاقات العامة: المطلب الثالث

تستند العلاقات العامة على مفهوم أخلاقي نابع من صفات الصدق والاستقامة و الشعور 
بالكرامة والاعتزاز، فهي أكثر بكثیر من كونها إعلام الناس بما یحبوا أن یسموه، إنها القیام 

.بعمل الأشیاء التي یؤمن الناس بأنها حق وعدل

إناختیارأخصائیالعلاقاتالعامةیتحددعلىأساسمجموعةمنالصفات -
:مالهافیركنینهماالأساسیةالواجبتوفرهافیالمشتغلینبمهنةالعلاقاتالعامة،وهذهالصفاتیمكن إج

المؤهلات والصفات الشخصیة -1
وهي المواهب أو الصفات البیعیة التي تولد مع الفرد وتصقلها التجارب ولا یمكن قیاسها 

:بالامتحان وهي 
: قوة الشخصیة -

الشخصیة القویة هي التي تستطیع أن تجذب الآخرین ، وتدفعهم إلى مجاراتها ، والتحدث 
الضعیفة أو المتباعدة عن الناس فهي لا تلفت الأنظار ، ولا تستطیع معها  أما الشخصیة

حسن : عل أهمها أن تقیم علاقات طیبة مع الآخرین ، وللشخصیة القویة صفات معروفة ل
الأناقة ورقة الحدیث ، لن المعروف أن الانطباع الأول في المقابلة ،المظهر والقوام 

1الشخصیة والاتصال المباشر بالناس ، له تأثیر على نجاح المقابلة أو فشلها 

: اللباقة في التخاطب -
أن یكون لدى أخصائي العلاقات العامة القدرة على الكلام الصحیح، واستخدام الألفاظ 

ن الألفاظ السوقیة أو التي لا یرددها سوى أدنى المستویات، كما یجب الجیدة، و الابتعاد ع
.على الاستفسارات في أدب وكیاسةأن تكون لدیه القدرة على جذب أطراف الحدیث والرد

:الموضوعیة -

165علي عجوة ،المرجع السابق ،ص 1
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.تتمثل في القدرة على التفكیر المنطقي وعدم التحیز و النظر للأمور بموضوعیة ورشد 
: الاستطلاع 

إن حاجة موظف العلاقات العامة الدائمة إلى المعلومات تتطلب منه التمتع برغبة قویة 
.لاستطلاع الأخبار والمعلومات المتعلقة بعمله 

:الخیال الخصب -
.المقدرة على تقدیر وجهات نظر الآخرین  

:قابلیة التنظیم -
بشكل مرتب، وإلى یحتاج موظف العلاقات العامة كرجل إداري إلى قدرة تنظیم أعماله

تبویب موارده المتوفرة وتوقیت أعماله ومواعیده حسب أولویات وجدولتها بدقة، وتتزاید 
.متطلبات التنظیم عندما تكون الأهداف غیر ملموسة خصوصا في مجال العلاقات العامة 

:الشجاعة -
إلى اتخاذ یواجه رجال العلاقات العامة أمورا حرجة في علاقة المؤسسة بالجمهور ویحتاج

.قرارات حاسمة وحازمة، وسریعة أحیانا، لذا یحتاج إلى شجاعة وسرعة بدیهة یتطلبهاعمله 
:الحس الفني -

لابد أن یتحلى كل من یعمل في نشاط إعلامي بالذوق المرهف والحس الفني حتى یستطیع 
.التأثیر في  المحیط الذي یعمل خلاله 
.ن تنمیتها بالدراسة والمثابرة والثقافة العامة وهذه الصفة من الملكات الطبیعیة یمك

:درة المثابرة والاحتمال -
كانت غالبیة أهداف العلاقات العامة بعیدة المدى، وتتطلب الصبر، كان على العامل فیها 

1.أن یتحلى بالجلد والصبر والمثابرة  

166المرجع السابق ،ص،علي عجوة 1
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:الإعداد العلمي -2
إن رجل العلاقات العامة هو رجل إدارة وإعلام في آن واحد، ویمتد عمله باتجاهین ویساهم 
في تحقیق أهداف مؤسسته، ولابد أن یشمل إعداده الدراسي المواضیع التي تساعده في أداء 

:وظیفته الإداریة والإعلامیة، ومن المهم أن یكون ملما بالحقول التالیة 
: اللغة -

لعلاقات العامة من ذوي المهارة الكلامیة والذین یتقنون إحدى اللغات أن یكون رجل ا
.الأجنبیة الشائعات إلى جانب لغته الأم 

:الكتابة والخبرة الصحفیة -
لابد لرجل العلاقات العامة أن یكون ملما بفن الكتابة والصحافة، لأنها أقرب الخبرات لرجل 

.ر والإعلان ونشر المواضیع الدعائیة العلاقات كإعلامي یحتاج إلى صیاغة الأخبا
:علم النفس -

یحتاج موظف العلاقات العامة إلى مقدار من الإلمام بعلم النفس، لمعرفة دوافع النفس 
.البشریة  لیستطیع التأثیر في الأفكار وفي شخصیات الجماهیر التي یقابلها 

:علم الاجتماع -
یعیش الفرد ضمن جماعات متعددة ذات تأثیر على سلوكه ونمط تفكیره ولابد للإعلامي من 

.أن یتفهم طبیعتها وأسالیب اتصالها وقوة ارتباطها 
:الإدارة والاقتصاد -

لابد لمنتسبي العلاقات العامة من الإلمام بأولویات الاقتصاد و الإدارة لمعرفة ما یجري في 
.ا ومالیا، والمؤثرات الاقتصادیة السائدة في الداخل والخارج إدارته لمؤسسته إداری

:الإحصاء وأصول البحث العلمي -
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یعتمد نجاح العلاقات العامة والمؤسسة على أسلوب البحث العلمي والإحصاء، وجمع 
المعلومات والمعالجة بالحاسوب وتقنیاته، وصولا إلى تحلیل الظواهر وإدخال المعطیات 

. ج ومعرفة اتجاهات الرأي العام وتبویب النتائ
وبالرغم من أهمیة موظف العلاقات العامة، وامتلاكه لصلاحیات مؤثرة بالنسبة إدارته 
وللإدارة العلیا في المؤسسة، لكن دوره في نفس الوقت أشبه ما یكون بدور ملكة بریطانیا في 

.مجلس وزرائها 
رارات والسیاسات التي تلاقي قبولا لدى فهو ینصح إداراته العلیا ویشجعها على اتخاذ الق

جمهور المؤسسة، وینصحها باجتناب المواقف والقرارات التي لا ترضي هذا الجمهور، لكنه 
.لا یستطیع إلزام إداراته العلیا بجمیع ما یراه ویقترحه 

و هكذا فإن الإدارة العلیا تبقى في نفس الوقت هي الموجهة و المسئولة بشكل عام عن 
1. قات العامة لأنها هي التي تقرر ، وهي التي ترفض العلا

،عمان الأردن 1،دار الصفاء للنشر والتوزیع ،طالإتصال والعلاقات العامةریحي مصطفى علیان ،محمود الطوباسي ، 1
229-228،ص
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:تمهید
التي تتصف بسرعة التغیر والتعقید، زادت من إن التطورات التكنولوجیة، والمتغیرات البیئیة 

الاستراتیجي، إهتمام الباحثین والدارسین بضرورة إعادة النظر والبحث في مجال التخطیط 
شدیدة وفي ظل هذه  التغیرات تسعى جاهدة فالمؤسسات حالیا تجد نفسها في بیئة تنافسیىة

في النشاط، وحتى التوسع واستمراریتهاإلى إیجاد مكانة لها، لكي تضمن بذلك بقائها ونموها 
والدخول إلى أسواق جدیدة ـ     

بالنسبة لبقائها ونموها الاستراتیجیهي التي تعرف بأهمیة الخطیط أغلبیة المؤسسات الناجحة ف
إلى ما تسعى إلیه، وتحدید ما المؤسسة على تحدید كیفیة وصولها یساعدالمدى إذالطویل 

هذا من خلال تفهمها متغیرات ویتم . تقوم به المؤسسة لإنجاز أهدافها وتحقیقهاالذي سوف 
في ب القوى والضعف وقوة المنافسة في مجال نشاطها، وتتعرف على جانمحیطها الخارجي 

بما بساهم في تحقیق أهدافها، محیطها الداخلي، وبذلك تتمكن من بناء إستراتیجیة فعالة 
یعد من الضروري لها الإعتماد على التخطیط المؤسسة مع متغیرات محیطها ولتحقیق تكیف 

.نظرا لما له من أهمیة كأسلوب فعال لتحقیق هذا التكیفالإستراتیجي في إدارتها، 
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ماهیة التخطیط الإستراتیجي:الأولبحثالم
م التخطیط الإستراتیجيمفهو : المطلب الأول

نشاطهادفوموجهومستمرلاستخداممجموعةالطاقاتالبشریةوالفنیةوالمادیة :تعریفمنیرحجاب
المتاحةفي إطارالأسالیبوالإجراءاتالمحددةوبأكبرقدرمنالتنسیقبینالأجهزة 

.1لتحقیقأهدافالمنشأةوحمایتهامنأیةتهدیداتأومخاطرحالیة أومتوقعةالمعنیةوفیوقتمحدد
أحد الجوانب المهمة في طرق إدارة المنظمات، و ساعد على على أنهجمال مجاهدعرفه

ذلك التقدم الملحوظ في وسائل الإحصاء، والتقدم العلمي في قیاس الرأي العام، مما ساهم 
أ في التنبؤ بتطورات المستقبل بصورة أكثر نجاحا والعلاقات العامة من العلوم التي تأخذ بمبد

.2لیة التخطیط یتوقف على الأهداف التي یرجو تحقیقهاالتخطیط، فالقیاس  بعم
فقد عرفا التخطیط بأنه محمود الطوباسيو الدكتور ریحي مصطفى  العلیانأما الدكتور 

عملیة ذهنیة و قدرات فكریة تستند على الخبرات العلمیة و العملیة و تتعامل مع الحقائق 
منیة قد تكون طویلة أو یات الفترات  ز بهدف التنبؤ فالاحتیاجات و الطلبات و حجم العمل

. 3قصیر المدى
و قد عرف الدكتور علي عجوة التخطیط انه دلك النشاط الفعلي للإدارة الذي یوجه الاختیار 
الأمثل استخدام ممكن لمجموعة الطاقات المتاحة لتحقیق أغراض معینة في فترة زمنیة 

.4محددة
ضوء المفاهیم السابقة الذكر فان التخطیط الناجح للعلاقات الهامة ینبغي أن یتضمن وعلى

:مجموعة من المتطلباتالتالیة
.وجود مدیرین على مستوى عالي من المهارات و حسن التصرف -
.وجود إمكانیات مادیة ونشریه وهي متاحة لمواجهة موافق طارئة -

223-224ص:سابقالمرجعالالعلاقاتالعامةفیالمؤسساتالحدیثة،، محمدمنیرحجاب1
.53، ص2005جمال مجاهد، العلاقات العامة،رؤیة نظریة، دار المعرفة الجامعیة ،2
.29سابق، صالمرجع الریحي مصطفى علیان،محمود  الطوباسي، 3
.115ق، ص سابالمرجع المحمد فرید الصحن، 4
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.اءة  ولدیهم الاستعداد لتحمل المسؤولیة وجود منفذین ماهرین دو خبرة و كف-
.توزیع الأدوار على الإدارة المختلفة  و التنسیق بینها -
1توفیر الوسائل التي تساعد على استمرار العمل و الاستعداد لمواجهة-

التخطیط الإستراتیجيعناصر: المطلب الثاني
المؤسسة في المستقبل ویتكونإن التخطیط كما تعلم هو التدبیر المسبق الذي یحدد مسار 

:من عناصر رئیسیة تتمثل في 
تحدد رسالة المؤسسة الغرض الأساسي الذي أنشئت المؤسسة : صیاغة رسالة المؤسسة -1

من أجله وتحدد نطاق عملها ونطاق عملیاتها من حیث المنتجات والأسواق التي تقوم 
: المؤسسة بخدمتها ورسالة المؤسسة تتكون من 

.زبائن والأسواق خدمة ال-
المنتجات والخدمات الرئیسیة التي تقدمها المؤسسة-
النطاق الجغرافي للتغطیة التسویقیة -
العوامل ذات الصلة كبقاء المؤسسة ونموها وربحیتها-
.عناصر محددة من فلسفة المؤسسة -
كیفیة تفسیر المؤسسة لدورها الاقتصادي والاجتماعي-
المجتمع الصورة المرغوبة للمؤسسة من قبل-

وهذا یعني أن رسالة المؤسسة تشتمل على واحدة أو أكثر من هذه المكونات
تتكون الأهداف من ثلاث مستویات مصنفة حسب : (objectives):وضع الأهداف-2

الزمن المتوقع لإنجازها فالأهداف قصیرة المدى یتوقع إنجازها خلال عام واحد، بینما یتوقع 
إنجاز الأهداف متوسطة المدى خلال فترة زمنیة تمتد من عامین إلى خمسة أعوام و 

ى خمسة العوام وقد تصل إلى الأهداف بعیدة المدى یتوقع إنجازها في فترة زمنیة تزید عل

.224-223ص المرجع السابق، ، منیر حجاب،العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة1
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عاما أو أكثر حیث الفترة الزمنیة المخصصة لإنجاز الخطة الإستراتیجیة الشاملة مثلا ، 20
.یهتم الموظفون بمستوى الرواتب بالأمن الوظیفي 

تتكون الخطط من ثلاث مستویات مصنفة حسب البعد الزمني : الخطط والسیاسات -3
مدى توضع لإنجاز هدف قصیر المدى بینما توضع خطة المرتبط بها ، فالخطة قصیرة ال

قصیر المدى او طویلة المدى لإنجاز هدف متوسط المدى او طویل المدى ، ثم توضع 
د الطاقات والإمكانیات لإنجازهاالسیاسات التي تخدم هذه الخطط وتساعد على حش

علیا ومجلس الإدارة یشكلون ان المدراء في الادارة ال:تقوم أداء المدراء في الادارة العلیا -4
قیادة الإدارة الإستراتیجیة ویطلق علیهم عادة المدراء الاستراتیجیین ، وینتج من عملیة 

1.التفاعل والتكامل بین مجلس الإدارة والإدارة العلیا في المؤسسة 

94- 93ص التخطیط  الاستراتیجي  وادارة استراتیجیة ، دار مجد للنشر والتوزیع ،،عطاء االله القطامیناحمد 1
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أهمیة التخطیط للعلاقات العامة:ثالثطلب الالم
المسئولینفیالمنشأةإزاءأولیات العمل تمكنأهمیةالتخطیطفیأنهیوفرتوافقوإجماع

والمواردالبشریةوالمالیةالتیتحتاجهالتحقیقتلكالأولیات،ویساعدهذاالتوافق 
علىوضعمصلحةالمنشأةفوقكلاعتبار،كمایساعدعلىوضعرؤیةمستقبلیةمستقرة 

للمنشأةویجعلهاقادرةعلىمواجهةأیأزمةمالیةأومتوقعةوبصورةترسمأفضل 
أخرىعاملمهمفیخلقالشعوربالثقةوالاعتمادعلى مستقبلللمنشأة،كماأنهمنناحیة

النفس،لأننشاطالعلاقاتالعامةسواءكانوقائیاأمعلاجیاأملمواجهةكارثةأوأزمة 
سیكونحینئذقائماعلىأساسمنبالتنظیموالإعداد،أماغیابالتخطیطفغالبامایؤدي 

1إلىالتخبطوالعشوائیةفیمعالجةالقضایاوالأزمات

:المزایاالآتیةویحققالتخطیطلأنشطةالعلاقاتالعامة
.تنفیذبرامجمتكاملةتوجهمنخلالهاكلالجهورالمتاحةلإنجازأهدافمحددة-
.كسبتأییدالإدارةلهذهالأنشطةوزیادةمساهمتهافیها-
.التأكیدعلىالجانبالإیجابیبدلامنالجانبالدفاعیفیممارسةالعلاقاتالعامة-
2ر المستهدفةتحقیقأمثلاستخدامممكنلوسائلالإعلامالمتاحةفیالوصولإلىالجماهی-

یمهدلعملیةالرقابةویرفعكفاءتهاوذلكلأنهیحددسلفاالمعاییرالتیتقاسبهاالنتائج -
.بعدتحقیقها،والشروطالتیتطبقفیهاهذهالمعاییروالمسموحاتالتییمكنقبولها

یساعدعلىتقویمكفاءةوفعالیةالمدیرینوالإداراتالمختلفةوذلكبالدرجةالتیتبلغها -
.ةبهاالإداراتفیتحقیقالأهدافالمنوط

یعطیالتخطیطكلامنالمدیرینوالمرؤوسیننوعامنالثقةإذیشعرهؤلاءأنهم -
.یسیرونعلىبرنامجمدروسبحسبخطواتمحددةفیتفرغونلأداءمهامهمویفكرون فیطرقكفاءتهمفیأدائها

225 .سابق،صالمرجعالحجاب،محمدمنیر 1 -224
190سابق، صالمرجع المحمدفریدالصحن، 2
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إنوضعخططللعلاقاتالعامةیعدبمثابةضمانةلإمدادالجماهیرالمختلفةبالمعلومات -
منناحیة،وبمثابةضمانةلأخذوجهات عنالمنشأةوأنشطهابشكلكافومنظموأمین

.نظرالجمهورفیالاعتبارعندوضعسیاساتالمنشأة،ممایعدتأكیداللمسؤولیة الاجتماعیةللإدارة
إذتصبحكلخطةمنخططالعلاقاتالعامةبمثابةوعدللجمهوربكسبرضاه 

1ومراعاةوجهةنظرهأومنحهمزایامعینةخلالفترةمعینة

226-227 .سابق ،صالمرجع المحمدمنیرحجاب، 1
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التخطیط في العلاقات العامة: المبحث الثاني
:أنواع التخطیط في العلاقات العامة: ولالمطلب الأ 

قدم الدكتور ربحي مصطفى علیان و الدكتور محمد الطوباسي مجموعة من أنواع التخطیط 
في العلاقات العامة في كتابهما الاتصال و العلاقات العامة بحیث یمكن التمییز بین عدة 

:أنواع من التخطیط و دلك بناءا على عدة أسس هي
.الأساس الزمني -1

.النطاق الذي تشمله الخطة -2
.طبیعة النشاط -3
.طبیعة المشكلات المستهدفة -4
:أنواع التخطیط في العلاقات العامة وفقا للأساس الزمني-1

:ینقسم التخطیط إلى
. تخطیط قصیر الأجل و الذي یمتد لسنه أو بضعة شهور-
.تخطیط متوسطة الأجل و الذي یمتد الأكثر من سنة إلى خمسة سنوات -
.تخطیط طویل الآجل و هو الذییزید مداه عن ذلك -
:أنواع التخطیط وفقا لنطاق الخطة-2
. خطة رئیسیة تشمل مجال العلاقات العامة ككل-

: و ینقسم إلى
.أو قسم للإدارةخطة فرعیة تختص كل منها بنطاق محدد فرع-

:أنواع التخطیط وفقا لطبیعة النشاط-3
تنقسم الخطط وفقا لعدة  معاییر التخطیط نوعیة لتوظیف خطة للشراء و خطة للصیاغة     

.1للجماهیر الداخلیة و خطة للجماهیر الخارجیة 

.286-285ص، صالمرجع السابق،عدنان محمد الطوباسيو ربحي مصطفى علیان 1
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و قد قدم الدكتور محمد الصحن أنواع التخطیط غي العلاقات العامة طبقا لمشكلات 
:المنهجیة

:و ینقسم التخطیط وفقا لهذه المعاییر إلى
:التخطیط الوقائي-

و هو التخطیط المبني على دراسات مستقیمة  و بحوث رشیدة تستهدف غایات بعیدة تدور 
في محیط إقامة علاقات ودیة بین المنشاة و جماهیرها  المختلفة و دلك عن طریق العمل 
الدائم لإزالة كل ما یؤدي إلى سوء الفهم أو تعارض المصالح و هذا النوع من التخطیط 

بل حدوثها درء الأخطاء قبل و فوعها و دراسة مواقف الجماهیر یستهدف تجنب الأخطاء ق
.إزاء المؤسسة بالاستمرار و الولاء ورصید ا سباب الأزمات و إعراضها   

:التخطیط الإعلامي-
و هو تخطیط یتسم بالحركة و یقف متأهبا للنزول إلى المیدان لمواجهة أي أزمة آو موقف 

بعد حدوث المشكلات و تنشأ من ثمة الحالة لحلها و مفاجئ و لا یبدأ هدا التخطیط إلا 
یتصف بالسرعة  و الحسم و لذلك هو یتطلب نوعا من الأعداد الأولى یختلف باختلاف 

.طبیعة عمل المؤسسة و أنواع الإخطار التي یتحمل حدوثها في أي وقت
طائرات فتعتبر العلاقات العامة الذي یعمل في شركة الطیران إن یتوقع سقوط إحدى ال

الشركة أو احتراقها و الذي في شركة الإنتاج الفحم أو الحدید یجب أن یتوقع انهیار احد 
المناجم و یتطلب من هده التوقعات و غیرها خطط واضحة المعالم لمواجهتها عندما 

.1تحدث
:تخطیط الطوارئ أو العلاجي-

نهایة إلى كارثة و من و یهدف إلى الاتقاء على الموافق حتى لا یتدهور و یتحول في ال
الأمثلة على  وجود أنواع بین المنشآت و العاملین فیها أو بتعرضها لحملة  صحفیة مغرضة 
آو إقدام المنشأة على إجراء تعدیلات  أساسیة في ا نظام  الدارة تعمل المنشاة أو  المنظمة 

.198محمد فرید الصحن، المرجع السابق، ص1
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ر الأمور إلى بكل الوسائل لتفتدي تأزم الموفق أكثر مما وصل إلیه و الحیاواة دون تطو 
.1كارثة محققة أو ما یشبه الكارثة

:كم إن هناك أنواع للتخطیط قد صنفت من طرف  دكاترة آخرون
هي خطط تمتد من خمس سنوات  فأكثر و تحتاج إلى الدقة كلما :الخطط الطویلة الأجل-1

العلاقات أصبح  احتمال التغییر  أكثر و هدا النوع من التخطیط  هو  أفضلها  لبرامج  
العامة  حیث یوضح أهدافها و خطوط سیاستها  بعیدة  المدى  و یتضمن إطار الخطط  

.2القصیرة الأجل متمثلة  بالبرامج المرحلیة
خمسة سنوات وقد شاع هي خطط ت تقل مدتها عن :الخطط المتوسطة الأجل-2

الإنتاج و التخطیط الاقتصادي و العلاقات العامة كدراسة التوقعات المستقبلیة استخدامها في 
.للسوق و رغبات المستهلكین 

منها الخطط السنویة  التي تهدف إلى تحقیق أهداف مرحلة :الخطط القصیرة الأجل-3
دت معینة مثل المیزانیة السنویة و قد لا تتصدى  مداها  الأشهر أو الأسابیع هي خطط اعتا

المؤسسة إتباعها  في التخطیط لبرامج العلاقات العامة  حیث تتابع  أحداث الجمهور و 
3. اتجاهات الزاي العام في  محاولة للتأثیر  علیها  فبل أن تتغیر  معالجتها

في العلاقات العامةالاستراتیجیالتخطیط خطوات:انيالمطلب الث
التخطیط في العلاقات العامة بمراحل یجب على المخطط إتباعها، حیث یستلزم التـأني یمر

وصدق الرؤیة، وان یبتعد عن التسرع حتى یكون تخطیطا مستمرا محققا للهدف منه، ویعطي 
.أفضل التقدیرات

.288-287ربحي مصطفى علیان ، عدنان محمد الطوباسي،  المرجع السابق، ص ص1
16، ص 1995لمكتب الجامعي الحدیث،الإسكندریة، ا،محي محمد الحسن، العلاقات العامة و الإعلام في الدول النامیة2

131المفاهیم الحدیثة في الإدارة ،صقریوتي ومهدي حسن زویلف، محمد قاسم 3
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: وهذا بتناوله للمراحل التالیة 
د خبیر العلاقات العامة الهدف الذي یتعین قبل البدء في التخطیط للعلاقات العامة إن یحد

یسعى إلیه من وراء التخطیط و بحیث یعین هدا التحدید على تحدید الوسائل و الأسالیب 
.ذاتها التي تستخدم في التخطیط

و یشترط في هده المرحلة إن یضع خبیر العلاقات العامة نصب عینة عوامل الجهل أو 
ر التي یتعین علیه التعامل معها و التي فد التحامل التي قد تكون سائدة بین الجماهی

تتضارب فیما بینها، كما یجب عند تحدید الأهداف إن تبلغ غایتها وجب إن یتم دال في 
حدود المیزانیة المخصصة لإدارة العلاقات العامة على یوضع في الاعتبار الدائم عدد 

كل فرد منهم ن یخصصه الموظفین الذین في الأماكن الاستعانة بهم و الوقت الذي یمكن إ
.1في سبیل تحقیق الهدف

:دراسة و تحدید جماهیر المؤسسة-1
إن تحدید الأهداف لا یتوقف على رغبات المسئولین و أمالهم فحسب كما إن المال وحده 
مهما بدل منه بسخاء لییسر لنا تحدید أهداف یمكن بلوغها و لا یمكن إنفاق الأموال طمعا 

و تأییدهم ، و لكن المهم هو وضع خطط ایجابیة و فعالة  وواقعیة  في كسب ثقة الجماهیر 
كما یتضح ذلك من دراسة عقلیة كل جمهور من الجماهیر المؤسسة ، ولما كان كل جمهور 

مصالحه الخاصة التي تختلف عن مصالح الجمهور الأخر فان خبیر العلاقات العامة
یه دراسة كافة المصالح المتضاربة و یجد نفسه في بحر متلاطم من اختلاف المصالح و عل

الاتجاهات المختلفة و ما یعتریها من تغییرات لم یعمل على التوقیف بها و مراعاة العدالة و 
.2الاتصاف للجمیع 

: تعدیل الأهداف-2
ضوء الأبحاث و الدراسات التي أجریت لتحدید الأهداف و الدراسة الجمهور التي حددتها في

المؤسسة و التي قد یكون في بعض الأحیان بعیدة عن الحقیقة و الواقع فقد لتتناسب 

.212-211سابق صالمرجع الهناء حافظ بدوى، 1
.-211سابق صالمرجع الهناء حافظ بدوى، 2
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إمكانیات و موارد الظروف التي تعمل فیها المؤسسة و إلي تحیطها تجعل من المستحیل 
.تحقیق تلك الأهداف

وتؤدي مثل هده الحقائق التي تكشفها الإحداث  إلى صورة إجراء التعدیلات اللازمة  في 
كما قد یظهر للمؤسسة بعد القیام . الأهداف  حتى تصبح واقعیة و من ممكن بلوغها 

بأبحاث  ان هناك  أهداف  أخرى لم  تؤخذ في الحسبان في المرحلة الأولى  و لكنها  أدى 
.1قیقها في وقت اقصر و مجهود و نفقات اقلإلى الشمول  ویمكن تح

:أما الدكتور محمد بهجت كشك فقد حدد  مراحل العلاقات العامة في خمسة مراحل
:مرحلة تحدید الأهداف-1

یجب إن یكون لكل برنامج من برامج العلاقات العامة هدفها  أو أكثر یرجى تحقیق بلوغها  
المستقبلیة  أو كما یشیر البعض بان الأهداف و یقصد بالهدف صورة ذهنیة عن الحالة 

تعتبر الغایات  التي من  اجلها توضع الخطة  ویشمل تحدید الأهداف العنصر الرئیسي من 
بین المقومات  التي تعتمد  علیها  الخطة  و لیس  من المبالغة  القول بان  الأهداف  هي 

التي قد تسعى  برامج العلاقات ومن الأمثلة تلك الهداف.المحور الذي تدور حوله الخطة 
:العامة إلى  تحقیقها

دعم العلاقات الإنسانیة مع العاملین في المؤسسة و تقویة التفاعل الاجتماعي و الإسهام -
.في برامج الرعایة المناسبة لهم و تحقیق الفهم المشترك بین العاملین في المؤسسة

و برامجها و سیاساتها أمام الجماهیر توفیر المستوى الملائم من الإعلام عن المؤسسة 
یقوم الإعلام على الصدق و الاحترام و بداك تستطیع الجماهیر تكوین فكرة -بحیث 

.صحیحة من المؤسسة 
قد یكون من أهداف برامج العلاقات العامة توفیر المعلومات و الحقائق أولا بأول إمام -

اسة و تتحدى القرارات في المؤسسةواضعي السی

.212- 211ص، ص سابقالمرجع ال،ىهناء حافظ بدو 1
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مواجهة كل ما تتعرض له المؤسسة من هجوم قد تؤثر  على  ثقة الجمهور بها  و دلك -
1.عن  طریق تفنید هدا الهجوم  مزایدا  بالحقائق  و البیانات  الصادقة 

:الأبحاث و الدراسات العلمیة-2
یمكن إن تعرف الأبحاث و الدراسات  العلمیة  في العلاقات العامة بأنها  محاولة المنظمة 

للتمهید لأي  نشاط  من أنشطة العلاقات العامة و تطویره و قیاس نتائجه و لدلك  فان  
الأبحاث و الدراسات  تستهدف  الوقوف  على كافة المعلومات و البیانات  الدقیقة  التي 

، كما أنها تشیر في العلاقات العامة الى ع الخطط و برامج العلاقات العامةتساعد  في وض
اتجاهین  أولها خاص بالمؤسسة و ثانیها خاص  بالجماهیر النوعیة التي تربط مصالحها  
بالمؤسسة  و كلا الاتجاهین یكمل الأخر لكي یصل  خبراء العلاقات العامة منهما معا  

. 2ن الموقف الذي  یواجههمالصورة المتكاملة  للمعالم ع
:مرحلة و ضع و تصمیم خطة العمل-3

برنامج العلاقات العامة و خصائص الجماهیر و اتجاهاتها و أهدافبعد أن یتم تحدید
:المؤسسة و الإمكانیات   المادیة   و البشریة یشار إلى عدد من الأسئلةدراسات 

المادیة  و البشریة  كیف یمكن تحقیق هده الأهداف في ضوء الموارد و الإمكانیات -
؟المتاحة

؟ماهي الوسائل  التي یمكن  استخدامها  لتحقیق الأهداف-
كما ینبغي في هده ;و الإجابة عن هذه الأسئلة و غیرها یساعد على  رسم خطة العمل

و توزیعها على أولئك الدین سیشتركون  في تنفیذ ها المرحلة  تحدید مسؤولیات هذه  الخطة
بحیث  تكون هده  المسؤولیات واضحة  و محددة  مع  مراعاة  مبادئ التعاون  و التنسیق  

.3بینهم  بحیث یكمل كل منهم  الآخر  مع عدم وجود  تضارب في المسؤولیات 

.167ص ،2007،المكتب الجامعي الحدیث الإسكندریة،العلاقات العامة ،محمد بهجت كشك1
.171- 170، ص السابقالمرجعمحمد بهجت كشك، 2
.173-172، صالسابقالمرجع3
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:مرحلة نتقید الخطة-4
التي سبق الاتفاق علیها  و یجب إن یتم  هدا التنفیذ على في هده المرحلة یتم تنفیذ الخطة  

أساس  لالتزام بأهداف  الخطة  احترام  ما نصت علیه من و سائل  و إجراءات  لتحقیق  
هده  الأهداف  یعتبر كل أجراء مخالف لأحكام  الخطة  و یتمثل هدا لالتزام ضمانة أساسیة 

.لنجاح الخطة  في الوصول إلى أهدافها 
نفیذ الخطة یعني قیام خبراء العلاقات العامة  بالاتصال  بالجماهیر لإقناعهم بفكرة معینة  و ت

أو تصحیح  أفكار  خاطئة  أو توضیح و جهة نظر  المؤسسة لهم  ویستخدموا فنون الإقناع 
.1متنوعة  عن طریق  وسائل اتصال كثیرة 

:مرحلة المتابعة و التقییم-5
یجب إن تكون عملیة متابعة للخطة  و تنفیذها و التأكید من سیرها طبقا للتعلیمات  وفقا 
للخطة المرسومة و تظهر  أهمیة تلك المتابعة في حالة حدوث ظروف طارئة لم تكن في 
الحسبان  فیتحتم  على الجهاز المسئول عن الخطة بتعدیل  الخطة أو بالإحلال خطة بدیلة 

.لك الظروفمحلها تتمشى مع ت
أما التقویم فله أهمیة بالغة في العلاقات العامة  لأنه  یعطیها  دلیلا قاطعا  على  أمكن 
تحقیقه من أهداف  بمعنى أن التقویم یدرس  أثار البرامج  و الأنشطة  التي تقوم  بها  

ینة  العلاقات العامة  كما انه یحلل النتائج  و الأهداف  الموضوعة في  بدایة  برامج  مع
.2یمكن ان یصل خبیر  لعلاقات العانة التي تقوم كامل  لهده  البرامج 

:  فكانت مراحل التخطیط في كتابه كتالي  أبو قحف عبد السلاماما الدكتور
:تحدید الأهـداف-أ

حیث تحدد الأهداف الإستراتیجیة والمتوسطة و القریبة ، مع الأخذ بعین الاعتبار إمكانیة 
ف إلى أهداف مرحلیة، هذا مع ضرورة مراعاة الموارد المتاحة، وحاجات تجزئة هذه الأهدا

. الجمهور ومطالبه، و ینبغي أن تتصف الأهداف بالدقة ووضوح المعالم

.173، صالسابقمحمد بهجت كشك، المرجع1
.173المرجع السابق، ص2
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:مرحلة جمع البیانات اللازمة- ب
حیث من . و إن كانت هذه الخطوة قد تبدو أنها أولى الخطوات التي یجب القیام بها" 

و صیاغة الأهداف في ظل معطیات الواقع الداخلي للمنظمة أو الضروري أن یتم تحدید ،
.1''الخارجي، إلا أنه من المفید الإشارة إلى أن جمیع الخطوات تتم في تزامن واحد

:تحدید الجمهور المستهدف-ج
. إذ یجب معرفة خصائص الجمهور واتجاهاته، وتحدید أسلوب ووسائل الاتصال به

:طةمرحلة وضع و تصمیم الخ-د
.یتم فیها تحدید مضمون الرسالة المراد إیصالها للجمهور

:تحدید التكلفة و الموارد البشریة- ه
.لتنفیذ الخطة أو البرنامج مع تحدید المسئول عن التنفیذ

:مرحلة التنفیذ-و
یجب أن یتم تنفیذ الخطة على أساس الالتزام بأهدافها ، واحترام ما نصت علیه من وسائل 

. و إجراءات
:مرحلة الرقابة و التقییم-ي

تساعد هذه المرحلة على . الرقابة هي عملیة متلازمة مع تنفیذ الخطة للتأكد من حسن التنفیذ
كشف الانحرافات و تحدید المسئول عنها، ویقصد بالتقییم تقدیر الموقف و الحكم على 

برامج المرسومة، و فاعلیة و كفایة العملیة وتصنیف قیمة النتائج المتحصل علیها من تنفیذ ال
.تحدید درجة تأثیر الوسائل الإعلامیة على جمهور المنظم

.419ص، سابقالمرجعالأبو قحف عبد السلام،1
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شروط التخطیط الجید للعلاقات العامة: المطلب الثالث
توجدتصوراتعدیدةللمبادئأوالشروطالضروریةالتیتجملمنالتخطیط 

:للعلاقاتالعامةمحققاللغرضالذییمارسمنأجله
:العامةالأمریكیةأنالتخطیطللعلاقاتالعامة یتطلبأحدخبراءالعلاقات"جورجهاموند"یرى
.نظرةباحثةإلىالخلفلتحدیدالعواملالمؤدیةإلىالموقفالمطروحللدراسة-
.نظرةمتعمقةإلىالداخلللتعرفعلىالحقائقوالآراءالتییجبأخذهافیالاعتبار علىضوءأهدافالمؤسسة-

المؤسسات نظرةواسعةإلىالظروفالمحیطةبالمؤسسةلدراسةالمواقفالمشابهةفی-
.التیتمارسنشاطامشابهابنشاطالمؤسسةمعدراسةالتیاراتالسیاسیةوالاجتماعیة والاقتصادیةالسائدة

نظرةطویلةللإمامحتىیمكنتحدیدأهدافالمؤسسةأووضعالبرامجالمطلوب -
.تنفیذهالتحقیقهذهالأهداف

:سبعةقواعدلنجاحالتخطیطفیالعلاقاتالعامة"سالتیإیفرستون"كماتضع
.الدرجةالأولىتقدیمالمؤسسةونشاطهاوسیاستهاللجماهیرأنیستهدفب1-
.أنیقسمالخطةإلىمراحلترتبحسبأهمیتهاویحددالوقتاللازملكلمرحلة2-
.أنیكونمعلومامنالبدایةفئاتالجمهورالتیسنتوجهإلیهمالخطة3-
.أنیعتمدعلىالاتصالالمباشربالجماهیر4-
.أنیعهدإلىفردأوأفاردمحددینمسئولینكلمنمراحلالخطة5-
.أنیكونهناكتوقیفمحددلكلمرحلةمنمراحلالخطة6-

أنیتمالتخطیطفیحدودالمواردالمالیةالتیتسمحبهاإدارةالمؤسسةعلىأنیكون 7-
1هناكتصمیمدائممنجانبإدارةالعلاقاتالعامةلتدبیرتلكالاعتمادات

فیؤكدعلىضرورةتدوینالخطةوإقرارهامنقبل "علیعجوة"أماالدكتور
:نذلكیؤدیإلىمجموعةمنالفوائدالإدارةالعلیاللمؤسسةموضحاأ

.تركیزنشاطإدارةالعلاقاتالعامةلإنجازأهدافمحددة،فالخطةالمكتوبةتعتبردلیلا ومرشداللعمل1-

242.سابق،صالمرجعالالعلاقاتالعامةفیالمؤسساتالحدیثة،:محمدمنیرحجاب1 -241
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.إتحادجهودالعاملینبالمؤسسةفیتنفیذالخطة،حیثأنكلفردیعلمدورهبشكل محدد2-
.التزامالإدارةبدعمالخطةوتمویلهاوتوفیرالأسبابلنجاحها3-
1شطةالعلاقاتالعامةفیضوءماتحققمنأهدافإمكانیةتقویمأن4-

242ص:سابقالمرجعال،منیرحجابمحمد1
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تمهيد

تزاید الإهتمام بموضوع الصورة الذهنیة وأهمیتها بالنسبة للفرد أوالمنظمة،نظرا لما تقوم به هذه 
القرارات وتشكیل السلوك، وقد أصبح تكوین الصورة الصورة من دور هام في تكوین الأراءوإتخاذ

ل الطیبة هدفا أساسیا تسعى لتحقیقه العلاقات العامة على أي مستوى وفي أي مجال من خلا
المؤثرة والمتأثرة بسیاسة الفرد والمنظمة إحتیاجات الجماهیر الأداء الطیب الذي یتفق مع 

ة ذهنیة خاصة بالمنظمات تنطبق من حقیقة ولهذا یعمد المدیرون إلى العمل على تصمیم صور 
المنظمة وتعكس نوایاها بالنسبة للجماهیر التي تتعامل معها وهذا من شأنه أن یجلب 

.الاستحسان لدى هاته الجماهیر وتجسید نوع من الثقة بین المؤسسة وجمهورها 
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ماهیة الصورة الذهنیة:المبحث الأول
الصورة الذهنیة مفهوم: المطلب الأول

مع التقدم الحاصل في علوم الإعلام و الاتصال ، دخل مصطلح الصورة الذهنیة في مختلف 
.مجالات البحوث ، من أهمها تلك المتعلقة بالرأي العام و العلاقات العامة 

تعددت التعریفات المفسرة للصورة الذهنیة ، فنجد و مع هذا التعدد في المجالات و البحوث ،
: یعرف الصورة الذهنیة على أنها سلیمان صالحعلى سبیل المثال 

و یبنى على أساسها مواقفه و اتجاهاته مجموعة السمات و الملامح التي یدركها الجمهور ،-
و تتكون تلك الصورة عن طریق الخبرة الشخصیة للجمهور ن ... نحو المنظمة ، أو الشركة 

لك عن و كذیات الاتصالیة الجماهیریة القائمة على الاتصال المباشر أو عن طریق العمل
القیم رعیة وجودها  و طریق إدراك الجمهور لشخصیة المنظمة ، و وظائفها و أهدافها و ش

1" .الأساسیة التي تتبناها 

الناتج النهائي للانطباعات الذاتیة التي تتكون عند الإفراد، أو الجماعات " وفي تعریف أخر-
أو أي شيء أخر یكون له .... أو منشاة أو مؤسسة .... إزاء شخصیة معینة أو شعب معین 

اعات من خلال التجارب المباشرة ، و ترتبط تأثیر على حیاة الإنسان ، و تتكون هده الانطب
بعواطف الأفراد و اتجاهاتهم بغض النظر عن صحة أو عدم صحة المعلومات ، التي تتضمنها 

2" .خلال التجارب 

،لا یمكن تقدیمه شيءتشیر إلى التقدیم العقلي لأي imageبینما یرى قاموس ویستر أن كلمة -
3، أو هي إحیاء أو محاكات لتجربة بحسیة إرتبطت بعواطف معینة  للحواس بشكل مباشر

، 2007سلیمان صالح، وسائل الاتصال و صناعة الصورة الذهنیة، مكتبة الفلاح للنشر و التوزیع، الطبعة الأولى، الكویت، 1
.22ص 

، 2007محمد منیر حجاب، إتصال الفعال في العلاقات العامة، دار الفجر للنشر و التوزیع، الطبعة الأولى، مصر، 2
.168ص

04،ص2003والصورة الذهنیة ،عالم الكتاب، القاهرة، علي عجوة ،العلاقات العامة 3
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الناتج النهائي للانطباعات الذاتیة التي تتكون عند : وتعرف أیضا الصورة الذهنیة على أنها-
إزاء شخص معین أو نظام ما، أوشعب ،أو جنس بعینه أو منشأة أو الأفراد أو الجماعات 

1.ینة أو شيء أخرمنظمة محلیة أو دولیة أو مهنة مع

من خلال هذه التعریفات یتضح أن الصورة الذهنیة هي تلك الفكرة العقلیة ، التي تنشا لدى -
نتیجة لخلفیة من الخبرات و الآراء حول هذه المنظمة ، لأفراد عن مؤسسة أو منظمة معینة ا

. سواء كانت ایجابیة أو سلبیة 
أنواع الصورة الذهنیة:نيالمطلب الثا

إن تحدید نوع الصورة الذهنیة یمكن أن یساعد على الإقتراب منها وفهمها ومعرفة جوانبها بشكل 
معها باتجاه التصحیح والترسیخ أو التغییر وهذا ما یسعى أفضل ومن ثم تحدید مسارات التعامل 

2.إلیه نشاط العلاقات العامة

:يما یلأنواع الصورة في إلىعلي عجوةیشیر-
.و هي الصورة التي ترى المؤسسة نفسها من خلالها : المرآة الصورة -1

.و هي التي یرى بها الآخرون المؤسسة : الصورة الحالیة -2

.و هي التي تود المؤسسة ان تكونها لنفسها في اذهان الجماهیر: الصورة المرغوبة -3

الاعتبار منافسة و هي امثل صورة یمكن لن تتحقق إذا تم الأخذ بعین : الصورة المثلى -4
.المؤسسات الأخرى و جهودها في التأثیر على الجماهیر 

لممثلین مختلفین للمؤسسة ) الجمهور ( و تحدث عندما یتعرض الأفراد : الصورة المتعددة -5
و من الطبیعي ألا یستمر هذا التعدد , و یعطي كل منهم انطباعا مختلفا عن هذه المؤسسة 

ا وان تجمع بین , ) نمطیة ( صورة ایجابیة أو إلى صورة سلبیة   فإما أن یتحول إلى, طویلا 

60،ص2014،الأردن عمان،1توزیع ،الطباقر موسى ،الصورة الذهنیة في العلاقات العامة، دار أسامة للنشر وال1
2-stratagem : image de votre entrprise p 02. 20.04.2017 10 : 45
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الجانبین صورة موحدة تظللها العناصر الایجابیة و السلبیة تبعا لشدة تأثیر كل منها على هؤلاء 
1.الأفراد 

:إلىالصورة الذهنیة أنواع فیلیب موریل بینما صنف -
وتكون على المستوى الوطني : الصورة المؤسساتیة -1
وترتبط بطبیعة نشاط المؤسسة : الصورة المهنیة -2
وترتبط في ضوء التواصل مع الجمهور:الصورة العلائقیة -3
2التي تقوم على أساس الود والتعاطف بین المؤسسة والجمهور:الصورة العاطفیة -4

أنواعا عدة بتصف كل نوع منها بصفات ة الذهنیة في ضوء ما تقدم نستطیع القول أن للصور 
تختلف عن النوع الأخر، مما یعني إختلاف صیغ ممارسات أنشطة العلاقات العامة التي 

.تتصدى لتحسین أوبناء الصورة الذهنیة المستهدفة
تشكیل الصورة الذهنیة طرق :المطلب الثالث 

عملیة تشكیل الصورة الذهنیة عملیة معقدة ،فمن التحدیات الأساسیة التي تواجه المنظمات 
إنهیار الحدود والفواصل بین وظائفها الداخلیة ،وعلاقتها الخارجیة ،حیث تتشابك المعاصرة 

3.العلاقات الداخلیة والخارجیة للمنظمة في الممارسات الیومیة لأعضائها 

ارة العلیا في العمل أداء كل إدارات المنظمة فمن خلال ما تنقله لهم عن توجه استراتیجیة الإد-
فلسفة العمل ،تتشكل الثقافة التنظیمیة التي تحمل عمل أعضاء المنظمة من ناحیة ،كما أنها 
تحكم مضمون الرسائل الإتصالیة التي توجهها العلاقات العامة إلى الجماهیر الخارجیة 

.،والتي تأثر على صورة المنظمة الذهنیة لدیهم)موزعین–مستهلكین –موردین (للمنظمة

10-09، ص ابقسالمرجع العلي عجوة 1
62بق ،صاسالمرجع لا2
،القاهرة 1الادارة الاستراتیجیة وإدارة الأزمات ، عالم الكتب للنشر والتوزیع ،طعلي عجوة، العلاقات العامة بین 3
140،ص2005،



الفصل الثالث                                        العلاقات العامة وبناء الصورة الذھنیة للمنظمة

69

ینقل جهاز العلاقات العامة رسائل اتصالیة تحمل معلومات عن المنظمة ،فلسفتها،أعمالها -
،هذه المعلومات تتضمن السیاق الرمزي الذي یعكس الهویة الذاتیة للمنظمة ،والتي تأثر في 

المعلومات ،وتساهم في تشكیل الصورة الذهنیة للمنظمة الجماهیر الخارجیة المستقبلة لتلك 
لدیهم ،وتصدر عن هذه الجماهیر ردود أفعال تعود للتأثیر من جانبها على نظام وثقافة العمل 

.داخل المنظمة، أي أن هناك عملیة تأثیر وتأثر متبادل من المنظمة والجماهیر
:ویتضح ذلك من الشكل التالي

العلیافلسفة الإدارة 

خبرات الجمھور 

الداخلي      خبرات 

الجمھور الخارجي

السیاق الداخلي                            السیاق الخارجي 

نموذج العلاقة بین فلسفة و ثقافة المنظمة و صورتها الذهنیة

لدى یفسر الشكل السابق العلاقة بین فلسفة المنظمة وثقافتها التنظیمیة وبین صورتها الذهنیة 
.جماهیرها 

الصورة الذھنیة 
للمنظمة

ھویة المنظمة
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فرؤیة قیادة المنظمة یتم تفسیرها للعاملین بها من خلال الأنشطة الاتصالیة المختلفة معهم، -
اء التي تشكل وبالتالي  تؤثر على رؤیتهم للمنظمة ،وهم من جانب أخر یعكسون الأفكار والآر 

1. ثقافة المنظمة في تعاملاتهم الرسمیة والغیر رسمیة مع الجماهیر الخارجیة لها

العلاقات العامة والصورة الذهنیة: المبحث الثاني
مكونات الصورة الذهنیة للمنظمة: المطلب الأول

الصورة الذهنیة الكلیة للمنظمة من جملة من العناصر لتشكیل الصورة الكلیة للمنظمة، تكون
:تتمثل هذه العناصر فیما یلي

وتتمثل في درجة النجاح المتوقع من الاتصال في تكوین صورة :صورة العلامة التجاریة-1
2.إیجابیة عن المنظمة بتأثیر الثقة في علامتها التجاریة

تعتر صورة منتجات المنظمة من العناصر المكونة : أو خدمات المنظمةصورة منتجات -2
للصورة الكلیة لها، فمنتجات أي منظمة او خدماتها ومدى جودتها وتمیزها، ومدى قدرتها على 
مسایرة التغیر في اتجاهات العملاء ومسایرة التطور العلمي في إنتاجها ،وطریقة تقدیم خدمات 

ییم الجماهیر لأعمال المنظمة ومدى كفاءة إدارتها ،وتساهم في تكوین ما بعد البیع تؤثر على تق
.صورة طیبة لدى الجماهیر 

هي الرمز الذي تعرف به لدى إدارة المنشأة ):فلسفة المنظمة(صورة إدارة المنظمة -3
الجماهیر ،ولذلك فإن فلسفة الإدارة في قیادة العمل في أي منظمة وفي قیامها بالاتصالات 
الناجحة في إدارة علاقاتها مع الجهات المختلفة تعتبر من العناصر الهامة المكونة لصورتها 

191-190بق،صاسالمرجعالمحمد منیر حجاب،1
2jeam marc decaudin, glossaire de la communication marketin, 1996, page60,04
,05,2017 ;13 ;45
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وجه أداء وعمل إدارة لدى الجماهیر حیث تشكل العناصر الحاكمة للثقافة التنظیمیة التي ت
المنظمة المتعددة من ناحیة ،وتحكم تعاملاتها مع الجماهیر الخارجیة من ناحیة أخرى ،وهي 
الإطار الذي یحدد كل اتصالات المنظمة ورسائلها إلى الجماهیر ،وتشكل صورتها الذهنیة 

.نحوها
ظمة وسیاستها وهي تجسد الأعمال الفعلیة للمن:برامج المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة-4

المجتمع ككل وجماهیر المنظمة في كل ما یصدر عنها من قرارات وأفعال ،أي الرسمیة تجاه 
المتنوعة التي تقوم ،ماذا تفعل المنظمة؟ لذا تعتبر البرامج  أنها تهتم بالأعمال الحقیقیة للمنظمة 

ي عواطف الجماهیر عاملا مؤثرا في التأثیر فبها المنظمة في برامجها للمسؤولیة الاجتماعیة 
نحوها وكسب ثقتهم وتأییدهم ،سواء ما یختص منها بالعاملین أو الجماهیر الخارجیة أو البرامج 
المجتمعیة والبیئة المختلفة ،وبذلك فهي جزء من مكونات الصورة الذهنیة، لأنها تجسد السلوك 

.الأخلاقي للمنظمة تجاه المجتمع والجماهیر الداخلیة والخارجیة
تؤثر انطباعات الجماهیر عن المنظمة كمكان للعمل عن :المنظمة كمكان للعملصورة-5

صورتها الذهنیة من حیث توفیر بیئة صحیة جیدة للعاملین ،وخدمات اجتماعیة وصحیة وحوافز 
وأجور متمیزة ،كما یؤثر المظهر الخارجي لها من مباني وأثاث ونظافة ونظام في العمل على 

.كان متمیز للتعامل إدراك الجماهیر لها كم
وتتمثل في قدرة موظفي المنظمة على تمثیلها بشكل مشرف لدى :أداء موظفي المنظمة-6

الجماهیر من خلال التعامل الطیب معهم ،وكفاءة وسرعة أداء المهام المنوطة بهم مما یعطي 
.انطباعا ایجابیا نحوها

م بها المنظمة مع جماهیرها وتؤثر كفاءة الاتصالات التي تقو :كفاءة اتصالات المنظمة-7
الداخلیة والخارجیة ،وما تنقله المنظمة في رسالتها للجمهور ،في تكامل اتصالات المنظمة 

1.وتوضیح هویتها ،وفلسفتها للجماهیر

151-150بق ،صاسالمرجع العلیعجوة1
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الصورة الذهنیة للمنظمةاستراتیجیة: نيالمطلب الثا
بأداء رسالتها في تحقیق  التفاهم بین المنظمة تقوم العلاقات العامة في معظم المنظمات 

وذلك بالإعتماد لتحقیق صورة معینة في أذهان الجماهیر وبذلك وجماهیرها الداخلیة والخارجیة 
:على عدة خطوات كالتالي

یبدأ التخطیط للصورة المرغوبة بتحدید نقاط الضعف والقوة في الصورة الحالیة للفرد و -1
:المنظمة

وهذ یستدعي القیام بدراسة دقیقة للتعرف على المعالم الأساسیة والهامشیة لهذه الصورة  والدوافع 
.مةالمنظلتي تستحوذ على إهتماماالتي تستند إلیها القطاعات الجماهیریة 

وبمراجعة المعالم الإیجابیة والسلبیة مع الإدارة العلیا للمنظمة تدرك هذه الإدارة نواحي القبول أو 
وتتعرف على الإجراءات التي ینبغي أن تقوم بها بین الجماهیر المعینة ،رفض لسیاستهاال

دوافع الرفض وتحییدها ،كما یدرك المسؤولون عن العلاقات العامة أسباب النجاح أو لاضعاف
1.الفشل في التعبیر عن المنظمة وتقدیمها إلى الجماهیر المستهدفة

وتتمثل الخطوة الثانیة في وضع تخطیط مكتوب لمعالم الصورة المرغوبة التي تود -2
:المنظمة أن تكونها لنفسها لدى جماهیرها 

لأن الصورة المرغوبة إذا كانت إذا كانت بعیدة ،وهنا یلزم معرفة حقیقة الأوضاع داخل المنظمة 
یكون بعدها عن الواقع سببا عن الواقع فإن إحتمال تحقیقها سوف تعترضه المصاعب ،وربما 

في تحول الجهود التي تبذل في سبیل تكوینها إلى سلاح عكسي بكشف عن التناقض بین أقوال 
:وري أن نجیب على التساؤلات بدقة كاملة فإنه من الضر مة وواقعها ،ولذلك المنظ

من نحن ؟-
وماذا نرید ؟-
وبماذا نتمیز عن غیرنا؟-

77،صابقسالمرجع العلي عجوة ،1
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فینا الأخر؟وعلى أي نحو نود ان یفكر -
وننتقل بعد ذلك إلى المرحلة الثالثة في تخطیط برامج الصورة وتقوم على ابتكار الأفكار -3

:والموضوعات لنقل الصورة المرغوبة إلى الجماهیر
وهنا یلزم تحدید البرامج الإعلامیة والتأثیریة التي تستهدف تقدیم المنظمة إلى الجماهیر ،حقیقة 

تستخدمها العلاقات العامة في تحقیق وظائفها المختلفة تساهم هي التي أن البرامج الأخرى 
الأخرى في عملیة التقدیم وتكوین الصورة المرغوبة ،لكن البرامج الإعلامیة والتأثیریة تؤدي هذا 

.الدور بفاعلیة أكثر إذا أحسن إعدادها 
التي یتناولها الإتصال فالبرامج الإعلامیة تثیر إنتباه الافراد وتركز إهتمامهم حول الموضوعات 

للجماهیر وتقوم بتفسیر سیاستها  وأهدافها وهي تنقل المعلومات المتعلقة بإنجازات المنظمة 
ختلفة التي المختلفة ،وهذه هي البدایة الصحیحة لتشكیل أراء الجماهیر بالنسبة للمنشأة الم

أة أوتلك المنظمات یضمها المجتمع على نحو یستند إلى المعرفة الدقیقة لأوضاع هذ المنش
1.،وهي أیضا البدایة الصحیحة لتكوین رأي عام مستنیر على مستوى الدولة

79-78،صبقاسالمرجع لاعلي عجوة 1
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إدارة الصورة الذهنیة للمنظمة العلاقات العامة و :ثالثالمطلب ال
یمكن أن تحققه لها من نظرا للتزاید في الاهتمام بالصورة الذهنیة ، و إدراك المنظمات لما 

1" . إدارة صورة المنظمة " امتیازات ، ظهر مفهوم ایجابیات و 

و یشیر هذا المفهوم إلى مجمل الأعمال التي تقوم بها المنظمة ، لخلق صورة ایجابیة عنها 
لة تعرض المنظمة لما لدى الجماهیر ، و بعدها المحافظة على هذه الصورة و استعادتها في حا

.یشوه سمعتها
ذهنیة للمنظمة عملیة تقوم على ثلاث مراحل رئیسیة و متتالیة و من هذا فان إدارة الصورة ال

:هي 
:مرحلة خلق الصورة -1

و هي مرحلة تشكیل شخصیة المنظمة  و خلق صورة ایجابیة لنفسها ، و تعتبر مرحلة صعبة 
لان الجماهیر یكون لها شك فیما لا تعرفه ، و لهذا ینبغي على المؤسسة أن تتبع إستراتیجیة

اتصالیة فعالة لبناء صورتها ، و كذالك زیادة قدرات العاملین في إداراتها المختلفة ، خاصة 
2. إدارة العلاقات العامة على إنتاج رسائل تبني صورة ایجابیة لهذه المنظمة 

:مرحلة المحافظة على الصورة -2
رة ایجابیة عنها و هي مرحلة المحافظة على تلك الشخصیة ، فبعد أن تقوم المؤسسة بخلق صو 

و هذه عملیة تستوجب إقامة . ، یتوجب علیها المحافظة علیها و الحرص على دیمومتها 
اتصال مستمر مع جماهیر المؤسسة ، بغیة الحصول على أرائهم و ردود أفعالهم ، و ذالك 
بإقامة اتصال حواري دائم مع هذا الجمهور یضمن الحصول على رجع الصدى ، و بالتالي 

3، للحفاظ على صورة ایجابیة دائمةعلى ما قد یعرض صورة المنظمة للخطر و تفادیه التعرف 

.29، ص السابقالمرجع1
.189سابق ، ص المرجع ال: محمد منیر حجاب2
.30سابق ، ص المرجع ال:سلیمان صالح 3
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:مرحلة استعادة الصورة -3

و تأتي هذه المرحلة عندما تدخل المنظمة في أزمة تسيء إلى سمعتها بشكل عام ، و تقوم 
المنظمة من في هذه المرحلة بصیاغة استراتیجیات اتصالیة لاستعادة صورتها الایجابیة ، و 

و في حالة نجاح المنظمة في استعادة صورتها . إعادتها اعتمادا على صورتها الأولى 
ا تعمل على الحفاظ علیها من جدید ، و في حالة الفشل فان المؤسسة تعمل الایجابیة ، فإنه

1.  على إعادة تشكیل نفسها ، أو تغییر اسمها أو الاندماج مع مؤسسات أخرى 

.31، ص السابقالمرجع 1
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:تمهید
داخل المنظمة فإذا لم یكن للقائم أهم متغیر في عملیة الاتصال یعتبر جمهور المنظمة

بالاتصال فكرة جیدة عن طبیعة جمهور المنظمة الفعلیة ،وخصائصه الأولیة، فسیحد ذلك 
من مقدرته على التأثیر فیه وإقناعه مهما كانت الرسالة معدة إعدادا جیدا ومهما أحسن 

ور المنظمة بالتحدید اختیار القائم بالاتصال والوسیلة ،إدا أصبح المجتمع  یؤمن بأهمیة جمه
لأنه موضوع دراستنا ،على اعتبار أن جمهور المنظمة هو الحكم النهائي في الشؤون 

انسانیة السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة ،ومهمة العلاقات العامة هنا إذا هي فلسفة 
ووظیفة اجتماعیة ولا یمكن تصور علاقات عامة إلا مقرونة بجمهور معین ، الذي تقوم 

.أساسهعلى
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العلاقات العامة والجمهور:المبحث الأول
الجمهورمفهوم :الأولالمطلب

من المعروف أن لكل مؤسسة من المؤسسات ، و لكل منظمة أیا كان مجال تخصصها 
.جماهیرها التي تتعامل معها، سواء بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة 

مجموع الأشخاص الذین یقعون داخل منطقة نشاط مؤسسة " و نجد أن الجمهور یعرف بأنه 
1" .البنوك ، و غیرهم التي تجمع الأجراء ،المساهمون معینة ، من زبائن محتملین، النقابة

المؤسسة ومعرفة ظیفة قیاس الإتجاهات العامة للجماعات داخل و : في تعریف أخرو 
الإجراءات التي تتبعها مختلف المنظمات التي تهدف إلى المصلحة العامة كان لزاما على 
العلاقات العامة وبالأخص القائم بها إلى دراسة شاملة ومعرفة الوحدات الإجتماعیة والأفراد 

2.المتمثلة في الجمهور

سة بالإتصال بهم داخلیا وهناك من یرى هو تلك الجماعات من الناس التي تقوم المؤس
وخارجیا ویختلف الجمهور كل مؤسسة عن الأخرى تبعا لنوع العمل الذي تقوم به هذه 

3.المؤسسة

والجمهور في العلاقات العامة هي جماعة مركبة تؤثر في نشاط المنظمة، وجماهیر هذه 
في والسیر الجیدالأخیرة هم فاعلین إجتماعیین یلعبون دور مهم في سمعة المنظمة 

4.أنشطتها

شر والتوزیع ة ،المدخل الإتصالي ،دار الفجر للنحجاب ،المداخل الأساسیة للعلاقات العاممحمد منیر 1
87،ص4،2006،ط

.180،صالمرجع السابقمحمد منیر حجاب ،2
.21سابق،صالمرجعالغریب عبد السمیع غریب،3

4Abdelah el mzam ,serge Leclerc et autres ;p27 15,04 ,2017 13 ;45
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أنواع الجمهور: المطلب الثاني
لكل منظمة وجمهورها الذي تتعامل معه وترتبط به بصورة مباشرة وغیر مباشرة والعلاقات 

إذ أن معرفة الجمهور هي " أعرف جمهورك " إلى شعار أساسي هوتستندالناجحة العامة
1.الخطوة الأولى للاتصال الفعال المؤثر به

منذووا المواهب في رورةأشخاص عادیین ولیس من الضهم عبارة عن :العقلانيالجمهور 
على الأشیاء، ولكنهم یمتلكون الحقائق الازمة عند حكمهم على أمر معین دون الحكم 

.السماح للعاطفة للتحكم في ذلك 
ولیس بالضرورة أن یكون الجمهور العقلاني یتألف من أفراد في قمة الذكاء ولا من ذوي 

شهادات العالیة جدا ،ولكن من الضروري أن یكونوا أفراد یتفهمون قضیتهم فهما عمیقا ال
،حیث یدركون نقاط الضعف والقوة ووضع البدائل المناسبة ومن ثم اختیار الدلیل المناسب 

في تكوین رأي الفرد والجماعة ،حیث یكون رأي هذه هناك عملیة عقلانیة  إن ،ولذا ف
.دراكا وتوافقا لمصالح الجماعة الجماعة أكثر صوابا وإ 

هم مجموعة من الناس یفكرون باندفاع وبشكل غریزي وغیر : الجمهور غیر العقلاني
منطقي في القضایا التي تواجههم ،حیث أن سیطرة العاطفة والغریزة على تفكیر هذه الجماعة 

.للجدل ینتج عنه أن یصبح معظم تفكیرهم مبنیا على العاطفة في القضایا المثیرة 
نوعأخر للجمهور وضع وفقا لمعیارین أساسیین هما ،مستوى معرفة الجمهور اكوهن-

.بالموضوع أو القضیة ومستوى تورط الجمهور في هذا الموضوع أوالقضیة
ویقصد به البناء المعرفي كل من المعتقدات والاتجاهات والتصورات التي :مستوى المعرفة )أ

نها بالمواقف المختلفة ،ویساعد هذا البناء المعرفي الفرد على والمعبر عیتبناها عن الأشیاء 
الذین یتمتعون مستوى مرتفع من  أن الأفرادالتعامل مع المعلومات التي یتلقاها ،حیث 

. المعرفة یمكنهم التعامل مع المعلومات والمواقف بدقة أكبر وجهد أقل 

1Jacquie l’étangMagdaPieck ,op.sit,10,05,2017,15 ;40
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یرتبط مستوى التوتر بالدوافع والأسباب ،ویقصد به مستوى الانخراط في :مستوى التورط )ب
1المنظمة أو قضیة المطروحة 

الجمهورفئات : المطلب الثالث

تكون مختلفة بالنسبة , البیئة یمكن أن تختلف تبعاً لنوع المؤسسة:البیئة أو المجتمع–1
.. مطار, فندق, مركز بحث, معمل, محطة طاقة ذریة, سلطة محلیة, لمؤسسة بیع تجزئة

وحتى لو أن مؤسسات مختلفة متواجدة في ذات البیئة أو الموقع فإن كل مؤسسة على حدة 
, السلامة, مثلاً الضجیج, سیكون لها اتصالاتها الخاصة وحاجاتها ومشاكلها في البیئة

العامة والعلاقات , في مثل هذه الحالات تكون الجیرة الحسنة مطلوبة, عدم الراحة, التلوث
. هي الخطوة الأولى لتحقیق ذلك

أو في المدارس والجامعات , یمكن أن یكونوا في شركات أخرى:الموظفون المحتملون–2
أو یستجیبوا لشاغر , فلیس من المحتمل أن یطلبوا التوظیف والعمل في شركتنا, والمعاهد

.ها كمكان للعمل الدائمتصنیف, ما لم یفهموا ویستوعبوا ما هو عمل المؤسسة بالتحدید, عمل

فإنهم یعتقدون أن العمل في البنك ممل , بالنسبة لخریجي المعاهد أو المدارس: مثلاً◌ُ 
أنتجت فیلم فیدیو حول متعة العمل ) لویدز في انكلترا(لذلك فإن بعض البنوك مثل , وصعب

. وسهولته في البنك

, عاملون, مخبریون, نفیذیونت, بعضهم إداریون, قد یكونون من عدة أنواع:الموظفون–3
ویمكن أن یتواجدوا في مكان واحد أو . طاقم النقل, موظفو مبیعات وخدمات, موظفو مكتب

.وكلاء البیع وغیرهم, موظفي الطیران, یكونوا موزعین في أماكن مختلفة مثل طاقم السفینة

.256ریحي مصطفى علیان، محمود  الطوباسي، المرجع السابق، ص1
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منهم من یمول الخدمات ومنهم من یمول : وهو نوعان:الممولون للمواد والخدمات–4
التغلیف وبعض الخدمات التقنیة, ةالمواد الأولی

..الشركاء, المؤسسات الأخرى, أصحاب الأسهم, البنك: المستثمرون–5

وهم الأشخاص الذین یساهمون في وصول البضائع من المنتج إلى الزبائن :الموزعون–6
, وكلاء العمولة, هؤلاء الموزعون هم تجار جملة. حجم تبعاً للمؤسسةوهم مختلفون بالنوع وال

, رجال البیع, تجار البیع الفوري, , تجار التجزئة, وكلاء التوزیع للخارج, مستودعات التجزئة
, المستوردون, منظمو البروشوراتوالكاتلوكات, ممولو الهدایا المجانیة, مروجو المبیعات

.والمصدرون

, یمكن أن یتضمنوا المشترین التجاریین والصناعیین: تخدمو البضائعالزبائن ومس-7
وعندما تستخدم العلاقات العامة في التسویق غالباً ما تكون موجهة إلى هؤلاء الزبائن 
والمستخدمین فقط مما یؤكد بأن التسویق یتعامل مع عدد محدود بالمقارنة مع العلاقات 

. العامة

وهم الأشخاص والقادة الذین یحملون آراءً مؤثرة یمكن أن :أصحاب الرأي والمسئولون–8
قادة الرأي یمكن أن یكونوا كثیرین وغیر متغیرین بالنسبة لمؤسسة . تفشل أو تساعد المؤسسة

1.المعترضون, رجال الدین, ما بدءاً من الأهل إلى السیاسیین

،150،ص2006،ط1, دار الرضا للنشر والتوزیع, تقنیة العلاقات العامة, سلوم إلیاس1
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جمهور العلاقات العامة : المبحث الثاني
الجمهور الداخلي للعلاقات العامة :الأولالمطلب 

قام خبراء من أهل الاختصاص بتقسیم هذه الجماهیر، و التي تعد محور اهتمام  لقد
.جمهور داخلي ، جمهور خارجي : العلاقات العامة إلى نوعین 

المقصود بالجمهور الداخلي هو الجمهور الذي یتكون من جمیع الأفراد : الجمهور الداخلي
ولقد تزاید اهتمام المؤسسات في , 1الذین یعملون داخل المؤسسة من فنیین وإداریین وعمال 

إذ یعتبر الموظفون سفراء لمؤسساتهم في , الجمهور الداخلي وأولته الكثیر من عنایتها
ویعاملوا معاملة , م المؤسسة وسیاستها وطبیعة أعمالهامجتمعاتهم لذا یجب أن یزودوا بنظ

كما أن . وترتفع معنویاتهم فیزداد إنتاجهم, إنسانیة عادلة وبذلك سیزداد ولائهم للمؤسسة
الجمهور الداخلي یحتاج إلى الأمن والاحترام والمشاركة في عملیة اتخاذ القرارات الشعور 

. 2ة الفرص دون تحیزبالاهتمام والاعتراف والقبول وأخیرا إتاح

: وتتضح أهمیة العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي من خلال النقاط الآتیة

.الحاجة إلى إعلام وإرشاد العاملین بالمنظمة وسیاستها وأهدافها -

.أن الجمهور الداخلي هو بدایة العلاقات العامة بالجمهور الخارجي-

.وتعزیز الشعور بالإنتماء والولاءإیجاد صورة ذهنیة مناسبة عن المؤسسة -

.وجود ترابط قوي بین شعور العامل إتجاه المؤسسة ، وبین إنتاجیته-
.225ص،المرجع السابق،افظمحمد عبده ح1
.103مهدي حسن زویلف، المرجع السابق، ص2
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ویتكون الجمهور لمؤسسات تتطلب ضرورة الاتصال بهم،ضخامة أعداد العاملین في ا-
:الداخلي لأي منظمة من الفئات التالیة

ع علیهم المسؤولیة بالدرجة الأولى ، هم أصحاب فكرة الإنشاء وتق: جمهور المؤسسون-)أ
كما یقومون بوضع السیاسات والخطط،وتتحمل إدارة العلاقات العامة مسؤولیة الإتصال 
بالمسؤولین بصفة مستمرة لإطلاعهم بالتقدم المحرز والذي حققته المؤسسة أو المشاكل التي 

.تواجهها ، وكذا الحصول على اقتراحاتهم

م أصحاب المؤسسة والمالكون لها ،یقومون بانتخاب ه: جمهور المساهمون-)ب
أعضاء مجلس الإدارة،ومن اهم وظائف العلاقات العامة مع جمهور المساهمون هي 
تزویدهم بالبیانات اللازمة عن المؤسسة مع تمكینهم من إبداء الآراء لدراستها فیما 

هم في تلك بعد،وإعطاء صورة مشرفة وصادقة عن المنظمة تجعلهن یحتفظون بأسهم
.المؤسسة

وهم فئة جد مهمة مع الجمهور الداخلي ، فهم ممثلي المؤسسة في : جمهور العاملون-)ج
المجتمع الخارجي، لذا یجب على المؤسسة وإدارة العلاقات العامة الحرص على إیجاد 

1علاقات طیبة بینها وبین العاملین، مع تحفیزهم على تسویق صورة إیجابیة لها

.272سابق، صالمرجع العدنان محمود الطوباسي، ،ربحي مصطفى علیان 1
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الجمهور الخارجي للعلاقات العامة:انيالثالمطلب

یشمل الجمهور الخارجي للمؤسسة كل من یتلقى الرسائل التي توجهها :الجمهور الخارجي
المؤسسة خارج إطارها التنظیمي وهذا یعني أننا سنجد أن هناك نوعین من الجمهور 

هم معها وهم الذین یرتبطون بالمؤسسة ویجمع:الجمهور النوعي\أ:  الخارجي هما
1:والمؤسسة لها العدید من الجماهیر النوعیة وهي, مصالح ومیول مشتركة

فالمؤسسة الصناعیة تحتاج إلى الموردین الذین یقدمون لها المواد الأولیة :جمهور الموردین
وهم حلقة :جمهور الموزعین.   بالسعر المعقول والوقت المناسب والكمیة المناسبة

ولذا لا بد من أن یعترف الموزعون على سیاسة التوزیع , والمستهلكالاتصال بین المؤسسة 
والحفاظ على استمراریة العمل مع المؤسسة رغم إغراء المؤسسات , التي تتبعها المؤسسة

إن من أهم الوظائف التي تقدمها العلاقات العامة هو :جمهور المستهلكین.  المنافسة
في الخدمة أو السلعة والمستهلكین یتباینون في الفكر ورأیه, دراسة المستهلك ومعرفة ما یریده

.     والثقافة لذا فهم یتباینون في طلب السلع والخدمات

ویشمل الجمهور العام الجماهیر النوعیة المختلفة التي تتعامل معها :الجمهور العام\ب
:  وهو ینقسم إلى نوعین هما. المؤسسة مباشرة أو غیر مباشرة

المنشأة لا تعیش بمعزل عن المجتمع الذي حولها فهي تحصل منه على :يالمجتمع المحل
احتیاجاتها من العمال والموظفین وتبیعه منتجاتها من السلع والخدمات وتستفید المنشأة من 
الخدمات والمرافق العامة مثل مرافق الكهرباء والماء والغاز والتلفون وغیرها لهذا یجب 

.   ع المجتمع المحليالمحافظة على علاقات جیدة م

.222محمد عبده حافظ، المرجع السابق، ص 1
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ترید من المؤسسة تطبیق قوانینها فیما یخص , هي الأخرى ممثلة من الشعب:الدولة
وان تكون غیر , وان تسهم في التنمیة الوطنیة , وان تنشط الاقتصاد الوطني, العاملین فیها

.                                                                                                              1متهربة من دفع الضرائب

ات العامة في خدمة جمهور المنظمةدور العلاق:المطلب الثالث

،فالجمهور هو المادة الخام الذي تعمل العلاقات العامة على خلق إنطباع جید لدى جمهورها 
،أي من داخل المنظمة حیث تبدأ العلاقات العامة السلیمةل معه العلاقات العامة،تتعام

من مستوى المعارف ومفاهیم ومعنویات القوى العاملة ،وعلى الإدارة  أن تجعل العلاقات مع 
تماما مثل العائلة المنظمة لتصبح علاقات ..)موظفین ،رؤساء، أقسام ،إداریین(العاملین 

2وأن یشعر العضو فیها كأنه في منزله عضویة مترابطة بین أعضاء المجموعة 

وبینهم نتیجة اتساع رقعة السوق مة كبیر في سد الفجوة بین المنشأة فدور العلاقات العا
ولذلك فشعار ...والتنافس الشدید بین المنشأت على اجتذاب الجمهور وكسب رضاهم 

.المستقبل سید السوق :العلاقات العامة في التعامل معهم هو 
عن المنشاة في والجمهور دائما على حق فالحصول على رضاهم وتكوین صورة ذهنیة طیبة 

.اذهان الجماهیر ینعكس بصورة ایجابیة غیر مباشرة على اعمال المنشاة 
وبالتالي یمكن القول أنه یقع على عاتق العلاقات العامة في المنظمة المسؤولیة كبیر سواء 

لدى الجمهور الخارجي تجاه أولا الجمهور الداخلي الذي یمثل المرآة العاكسة لواقع المنظمة 
3.لصورة الذهنیة لدیه، كما أنه عصب الحیاة الانتاجیة داخل المؤسسة ومصدر ا

. 106مهدي حسن زویلف، المرجع السابق، ص1
150،صالسابقمرجع ال 2

121،صالمرجع السابق 3
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:تمهید
یعد تجمیع المعلومات حول التخطیط الاستراتیجي في العلاقات العامة و القیام بعرضها في 
الإطار النظري، كان لا بد من إسقاط هذا الكم المعرفي على أرض الواقع، و إعطاء المادة 

روحا من خلال اختیار مجال للدراسةالعلمیة الجامدة 

16-نوفمبر1(یتحدد المجال الزمني بستة أشهر:المجال الزمني و المكاني
.مخصصة لجمع المادة النظریة ).أفریل

:الدراسة المیدانیة

یوم مقسمة على مدة توزیع الإستمارة و تحلیلها و تفریغ البیانات الإستبیانیة و 30استغرقت 
.ص النتائجتبویبها و استخلا

:المجال المكاني

.لجزائر لكل من ولایة عین الدفلى البلیدة سطیفاتصالات احصرت الدراسة داخل وكالات 

تحلیل الجداول الاحصائیة البسیطة للجمهور الداخلي للمنظمة
: تحلیل البیانات الشخصیة

.یمثل توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس) 01(الجدول رقم

النسبةالتكرارالجنس
36,7%11ذكر
63,3%19أنثى

100%30المجموع
من خلال قراءتنا للجدول أن نسبة أفراد العینة من الذكور تقل عن نسبة أفراد العینة نلاحظ 

ن العدد م%63,3أما نسبة الإناث فتمثل %36,7من الإناث حیث تقدر نسبة الذكور ب 
.لإجمالي لأفراد العینةا
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نظمة اتصالات الجزائر مالعمل بفي النشاطا ناث أكثرأي أن الإمن خلال الجدولنستنتج
.على الذكور

.     یمثل توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن): 02(الجدول رقم

النسبةالتكرارالسن
20-3521%70
36-459%30
0%0فما فوق46

100%30المجموع 

-20(تبقى الفئة العمریة ما بین ختلافاعمار الموظفین ،إلا أنه یتبین من خلال الجدولا
،تلیها الفئة العمریة من %70سنة، تمثل أعلى نسبة من أفراد العینة حیث تقدر ب)35

بنسبة ) سنة فما فوق46(یة العمر ، تلیها الفئة%30سنة ،حیث تمثل بنسبة )36-45(
.منعدمة 

بالمنظمةلها نشاط كبیر سنة 35أن الفئة الشبابیة التي تقل عن نستنتج من خلل الجدول
ن هذه الفئة تستطیع لأشبابیة الفئةهذهالعلى خدماتتحرصالتي المنظمة إلى وهذا راجع 

معرفة احتیاجات جمهورها بالإضافة إلى أن اكثر جمهور المنظمة من هذه الفئة لذا 
.زبائنهارغباتتستطیع معرفة 

.  یمثل توزیع لأفراد العینة حسب المستوى التعلیمي) 03(جدول رقم 

النسبةالتكرارالمستوى التعلیمي
0%0متوسط 

6,7%2ثانوي
93,3%28جامعي



التطبیقيالإطار

89

100%30المجموع
بین المستوى الثانوي من خلال الجدول اعلاه اقتصار المستوى التعلیمي لأفراد العینة نلاحظ 

، تلیها %93,3أفراد العینة المتحصلة على المستوى الجامعي والجامعي ،حیث كانت نسبة 
.، في حین ینعدم المستوى المتوسط%6,7العینة ذات المستوى الثانوي التي تقدر ب

وهذا راجع إلى أن أفراد العینة ذات مستوى تعلیمي راقي وجیدنستنتج من خلال الجدول
كما أنها تقوم بوضع استعانة مناصبالمعاییر التي تقدمها المنظمة من أجل الالتحاق بال

.بالخبرات الاستشاریة
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.تحدید الرتبة الهنیة لعمال المنظمةیمثل)40(الجدول رقم
النسبةالتكرار الرتبة المهنیة

23,3%7عون إداري
6,7%2ملحق إداري

36,7%11متصرف إداري 

33,3%10متصرف إداري رئیسي

100%30المجموع

تحتل رتبة  متصرف إداري ،حیث ل أن الرتب المهنیة للعمال تختلفخلال الجدو حظ من نلا
،تلیها رتبة عون إداري %33,3،تلیها رتبة متصرف إداري رئیسي بنسبة %36,7نسبة تقدر 

.%6,7وأخیرا رتبة ملحق إداري بنسبة ،%23,3بنسبة تقدرب 

بالمنظمة حسب طبیعة النشاط الرتبة المهنیة للعمال تختلف أننستنتج من خلال الجدول
.مة بالنسبة للأقسام وأماكن العملوهذا راجع إلى احتیاجات المنظ

الخبرة المهنیةیمثل ) 05(الجدول رقم 

النسبةالتكرار الخبرة المهنیة
43,3%13سنوات5أقل من 

26,7%8سنوات6-10
30%9فما فوق11من

100%30المجموع
أعلاه ، أن العینة المختارة اشتملت على مختلف فترات الأقدمیة،حیث نلاحظ من الجدول 

أقل من (ثلاث فئات رئیسیة ،حیث مثلت الفئة الأقدمیة بین الموظفین علىتفاوتت مدة 
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) سنة فما فوق11من (،تلیها الفئة %43,3أعلى نسبة من أفراد العینة ب) سنوات5
.%26,7بنسبة ) سنوات10-6(،وأخیرا الفئة %30بنسبة 

خبرة زائر لدیهم ن معظم الموظفین بالمنظمة اتصالات الجنستنتج من خلال الجدولأ
.وهذا راجع إلى أن المنظمة تفضل تجدید موظفیها لأسباب تخصهامتوسطة من العمل 

في قسم العلاقات العامةتخصص العاملین یمثل) 06(الجدول رقم 
النسبةالتكرارالتخصص
6,7%2إعلام ألي

30%9تسییر واقتصاد
50%15إعلام واتصال

13,3%4علوم تجاریة

100%30المجموع

موظفي قسم  العلاقات العامة ذات تخصص اعلام نلاحظ من بیانات أن الجدول معظم
، تلیها نسبة المتخصصین في %50واتصال بدلیل أن النسبة المئویة لهذه الفئة قدرت ب

،وأخیرا تخصص %13,3تخصص في العلوم الجاریة بنسبة ،تلیها %30تسییر واقتصاد ب
.%6,7إعلام ألي بنسبة 

تخصص العاملین بقسم العلاقات العامة معظمهم اعلامنستنتج من خلال الجدول أن
حیث یتطلب قسم العلاقات العامة أشخاص ،نشاط هذا القسمواتصال وهذا راجع إلى طبیعة

.داخلیا وخارجیاملمون بعملیة الاتصال وكیفیة التواصل 
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موقع العلاقات العامة بالمنظمة:المحور الأول 

درایة بالهیكل التنظیمي للمنظمةیوضحال) 07(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالإجابة
46,7%14على درایة مطلقة
53,3%16على درایة نسبیة

0%0لا أعلم

100%30المجموع

العینة على درایة نسبیة بهیكل التنظیمي للمنظمة نرى من خلال الجدول أن أغلبیة أفراد
ایة مطلقة، بینما لا اعلم على در %46,7،في حین نحد نسبة %53,3بنسبة تقدر ب 

.منعدمة

لأهمیة لنظرا بالهیكل التنظیمي نسبیة أن الموظفین على درایة نستنتج من خلال الجدول
إلى إبرازه للدور الذي یتمتع به كل قسم بالإضافةالتي یولیها الهیكل التنظیمي بالمنظمة 

وضبط الأنماط السلوكیة وجعلها تتصرف ضمن الإطار العام للمنظمة وذلك من أجل تحدید 
.بغیة تحقیق الربح من اجل ضمان البقاء وحصر الأنشطة الازمة وتقسیم الأفراد 

على قسم للعلاقات العامةیوضح احتواء المنظمة ) 08(الجدول رقم 

النسبةالتكرارةالإجاب
80%24یوجد

10%3لا یوجد
10%3لا أعلم

100%30المجموع
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نلاحظ من خلال الجدولأن أفراد العینة على درایة بوجود قسم العلاقات العامة بالمنظمة 
.%10،تلیها نسبة متساویة بالنسبة لیوجد ولا أعلم ب %80بنسبة 

الیومي والمستمر مع هذا القسم ،كما أن المنظمة تعمل ویرجع ذلك حسب رأینا إلى التعاون 
، و ورة واضحة لهمتوفیر صمن خلالات تقوم بهاعلى تنشیط هذا القسم من خلال نشاط

.ترسیخ صورة جیدة وایجابیة عن اتصالات الجزائر وخدماتها بالنسبة لهم
تعتمد علیها منظمة اتصالات الجزائر لتحسین أهم الوسائل التيكما یعتبر هذا القسم
.صورتها لدى جماهیرها

استقلالیه القسمیوضح ) 09(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالإجابة
30%9مستقل
70%21مدمج

100%30المجموع

من خلال بیانات الجدول یتبین لنا أن نسبة العینة التي ترى ان قسم العلاقات العامة في 
،في حین قدرت نسبة البقیة التي ترى أنه %70اتصالات الجزائر هومدمج هيمنظمة 

.%30مستقل بنسبة 

أن أفراد العینة ترى أن قسم العلاقات العامة مدمج وغیر مستقل نستنتج من خلال الجدول
،إضافة إلى لضرورة وجود هذا القسم بالمنظمةوهذا راجع إلى طبیعة إدراك الموظفین 

تي یقوم بها هذا القسم من خلال خلق علاقة ایجابیة بین اتصالات الجزائر ام الوضوح المه
ومحیطها بالإضافة إلى تحسین سمعة اتصالات الجزائر وخدماتها
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.إذا كان مدمج ضمن قسم أخریوضح ) 10(الجدول رقم

النسبةالتكرارالأقسام

0%0التجاري 
16,7%5التسویقي
66,7%20الاتصال

6,7%2العلیاالإدارة 

10%3الموارد البشریة
100%30المجموع

ان قسم العلاقات العامة مدمج ضمن القسم ترىنسبة افراد العینة یتبین من خلال الجدول
،ثم قسم الموارد %16,7، یلیها القسم التسویقي بنسبة %66,7الاتصال بنسبة تقدر ب 

،بینما انعدمت في % 6.7،بینما الإدارة العلیا قدرت بنسبة %10البشریة بنسبة تقدر ب
.القسم التجاري، وهذا راجع إلى طبیعة العمل بالمنظمة 

قسم العلاقات العامة مدمج ضمن قسم نستنتج من خلال النتائج التي في الجدول أن 
ون أن الاتصال وهذا راجع دور الهام الذي یلعبه هذا القسم من خلال تسویق الخدمات ك

أفراد العینة یتفاعلون مع الجمهور مباشرة بالإضافة إلى التطلع إلى حاجاتهم ورغباتهم في ما 
یخص الخدمات التي یطلبونها من الوكالة كما أنهم یقومون ب توصیل خطوط الهاتف 

. والانترنیت لطالبیها وتقدیم المعلومات التقنیة فیما یخص استعمال الهاتف والانترنیت
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.الموكلة إلى هذا القسمالوظائفیوضح)11(رقمالجدول

النسبةالتكرارالوظائف
3,3%1استشاریة
63,3%19اتصالیة 
16,7%5تسویقیة 
16,7%5اعلانیة
%30100المجموع

أن معظم مهام قسم العلاقات العامة في منظمة اتصالات الجزائر یتبین من خلال الجدول
،تلیها مهمتان التسویقیة %63,3هي اتصالیة حیث قدرت نسبة هذه المهام ب

.%3,3خیرا قدرت مهام استشاریة بأ، و %16.7والاعلانیة 16,7%

الاتصالیة أكثر من المهام وظیفةالیؤدي أن قسم العلاقات العامة نستنتج من خلال الجدول
الأخرى وهذا راجع إلى أن هذا القسم یؤدي مهمة تفعیل الاتصال من خلال الإعلان عن 

إرشاد الزبائن إلى أماكن تواجد الخدمات و ، خدماتها أو عروضها الجدیدة التي تطرحها 
.وطرق استعمالها

.لعامةمنظمتكم على قسم العلاقات ااعتماددرجة یوضح) 12(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالدرجة 
46,7%14كبیرة

43,3%13متوسطة
10%3صغیرة

100%30المجموع
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في اتصالات الجزائر یتبین من خلال الجدول أن اعتماد المنظمة على قسم العلاقات العامة 
،بینما %43,3، تلیها درجة متوسطة بنسبة قدرت ب%46,7بدرجة كبیرة حیث قدرت بنسبة 

.%10درجة صغیرة بقدرت

من خلال الجدول أن قسم العلاقات العامة یلعب دور في المنظمة ،فهو یؤدي نستنتج 
الوظیفة الاجتماعیة ،كما أنه یمثل نسقا متفاعلا داخله ومنفتحا خارجه البیئة المحیطة، 

.بالإضافة إلى عمله على إحداث تأثیرات إیجابیة في الاتجاهات السائدة لدى الجمهور 

.اسعى قسم العلاقات العامة لتحقیقهالأهداف التي ییوضح) 13(جدول رقم ال

النسبةالتكرارالأهداف
30%9تحقیق سمعة طیبة 

26,7%8المساعدة في ترویج المبیعات 
16,7%5تحسین الصورة الذهنیة 

13,3%4كسب ثقة الجمهور

13,3%4خلق التفاهم والتبادل بین العمال

100%30المجموع

ترى أن قسم العلاقات العامة یسعى إلى من خلال الجدول أن نسبة أفراد العینة نلاحظ 
من افراد العینة یرون أنها تساعد %26,7، بینما %30تحقیق سمعة طیبة بنسبة تقدر ب

یرون أنها تسعى إلى تحقیق الصورة الذهنیة ،بینما %16,7في ترویج المبیعات، في حین 
.%13,3تعادلت كسب ثقة الجمهور والمساعدة في ترویج المبیعات بنسبة تقدر ب

ة حسنة عن منظمة ن قسم العلاقات العامة یسعى إلى تشكیل صور نستنتج من خلال الجدولأ
من خلال قوة الإنتاج والأداء الممتاز وضمان فعالیة وتحقیق الجودة والتزام اتصالات الجزائر 

.المنظمة بإجراء عملیات تقویم دوریة لعلاقتها مع بیئتها الداخلیة والخارجیة 
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للعلاقات العامةالاستراتیجيالتخطیط : المحور الثاني

.قسمعلى التخطیط الاستراتیجياعتمادمدى یوضح)14الجدول رقم

النسبةالتكرارالدرجة
40%12كبیرة

53,3%16متوسطة

6,7%2منعدمة

100%30المجموع

نلاحظ من خلال الجدول أن أفراد العینة ترى أن قسم العلاقات العامة یعتمد على التخطیط 
%40تقدر بسبة،في حین یرى أفراد العینة بن%53,3الاستراتیجي بنسبة متوسطة تقدرب

.منعدمة%6,7درجة كبیرة ،بینما مثلت نسبة 

أن قسم العلاقات العامة یعتمد على تخطیط الاستراتیجي بالمنظمة نلاحظ من خلال الجدول
من الجوانب المهمة في المنظمة لما له من أهمیة في إبراز دورها ، كما أنه لأنه یعتبر 

برنامج مدروس بحسب خطوات یعطي للمنظمة نوعا من الثقة إذ یشعر بأنهم یسیرون على 
.محددة 
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.الاستراتیجيموقع العلاقات العامة من هذا التخطیط یوضح) 15(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالأهداف
6,7%2في اعداد الهیكل التنظیمي

10%3في اتخاذ القرارات 
16,7%5في صیاغة رسالة المنظمة 

33,3%10في الادارة والتسییر

في تحسین العلاقة مع 
المحیط الداخلي والخارجي

10%33,3

100%30المجموع

وفي تحسین الادارة والتسییرنلاحظ أن معظم أفراد العینة ترى أن موقع العلاقات العامة في 
%16,7،تلیها نسبة %33,3العلاقة مع المحیط الداخلي والخارجي بنسبة متساویة قدرت ب

%6,7في اتخاذ القرارات ،تلتها نسبة %10بینما قدرت نسبة في صیاغة رسالة المنظمة ،
.في اعداد الهیكل التنظیمي

أن موقع العلاقات العامة من التخطیط الاستراتیجي یعمل في نستنتج من خلال الجدول
العمل على ، وهذا من خلال تحسین العلاقة مع المحیط الداخلي والخارجيالادارة والتسییر و 

التسییر الحسن بالمنظمة والحرص على أداء العمل ،هذا مایولد العلاقة الطیبة بین المنظمة 
.والجمهور من خلال العمل على تلبیة احتیاجاتهم وحل مشاكلهم 
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.أسس التخطیطیوضح)16(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالأسس
10%3الواقعیة 
13,3%4المرونة
60%18والتنسیقالتعاون 

16,7%5وضوح الأهداف
100,0%30المجموع

أن أسس الخطیط في من مجمل افراد العینة ترون%60من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة 
مثلت الفئة التي ترى أن أسس التخطیط في وضوح %16,7التعاون والتنسیق ،بینما نسبة 

في %10في المرونة ،في حین قدرت نسبة %13,3الأهداف،في حین بلغت نسبة 
.الواقعیة

نستنتج من خلال الجدول أن التعاون والتنسیق من الأسس التي ترتكز علیها المنظمة،أي أن 
تشكیل صورة حسنة للجمهور من خلال التفاهم المتبادل بینهم أفراد المنظمة حریصون على 

.رى وهذا مایؤدى فعالیة النشاطبالاضافة إلى التنسیق بین أقسامها والإدارات الأخ

.المعتمد لدى منظمتكمالاستراتیجیةط أنواع الخطوضحی) 17(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالخطط
66,7%20سنوات3إلى 1خطة قصیرة المدى من

إلى 3خطة متوسطة المدى من 
سنوات 5

5%16,7

16,7%5فما فوق5خطة طویلة المدى من
100%30المجموع
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تعتمد المنظمة على التخطیط %66,7أفراد العینة یرون بنسبة من خلال بیانات الجدول أن 
من افراد العینة ترى %16,7،بینما نرى نسبة)سنوات 3-1(الاستراتیجي قصیر المدى من 

سنوات 5من ( ومتوسط المدى)سنوات5-3من (أن المنظمة تعتمدعلى تخطیط طویل المدى 
.)فما فوق

،أي أنها تهدف إلى تخطیط قصیر المدى تعتمد علىأن المنظمةخلال الجدولنستنتج من 
تحقیق أهداف معینة مثل المیزانیة السنویة ،ومتابعة أحداث الجمهور واتجاهات الرأي العام 

.في محاولة للتأثیر علیها قبل أن تتغیر معالجتها

.ملمنظمتكط الاستراتیجي مدى موائمة التخطییوضح) 18(الجدول رقم 

النسبةالتكرار الإجابة
16,7%5مئوام

83,3%25موائم نسبیا 
%00غیر موائم 

%30100المجموع
من خلال بیانات الجدول بتبین لنا أن أفراد العینة یرون موائمة نسبیة للتخطیط الاستراتیجي 

ما انعدمت موائم نسبیا ،بین%16,7تلیها نسبة %83,3بمنظمة اتصالات الجزائر بنسبة 
.في غیر موائم

نستنتج من خلال الجدول التخطیط المعتمد في المنظمة اتصالات الجزائر موائم نسبیا ،وذلك 
راجع إلى مدى تحاوب أفراد المنظمة مع هذا التخطیط حیث سهل علیهم الوصول إلى 

منظمة لدى المسؤولین الأهداف المرتبطة بمهامهم وهذا ما یخلق صورة جیدة عن أفراد ال
.وبالتالي الجمهور
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الاهداف الاستراتیجیة التي  یسعى الیها قسم العلاقات العامةیوضح) 19(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالهدف
تحقیق صورة ذهنیة طیبة 

حول المنظمة
10%33,3

تحقیق اتصال فعال بین 
المنظمة والعمال

11%36,7

10%3التنسیق بین الادارات المختلفة 
20%6تحقیق اتصال خارجي فعال 

100%30المجموع
من أفراد العینة ترون ان أهداف %36,6من خلالبیانات الجدول نلاحظ ان نسبة 

الاستراتیجیة في قسم العلاقات العامة تحقیق اتصال فعال بین المنظمة والعمال ،بینما نجد 
20%مثلت تحقیق صورة ذهنیة طیبة حول المنظمة ،في حین مثلت نسبة%33,3نسبة 

.التنسیق بین الادارات المختلفة%10تحقیق اتصال خارجي فعال ،تلیها نسبة 

اختلاف طفیف في وجهات نضر الموظفین حول اهداف وجودنرى من خلال الجدول
الاهداف التي رها تبرز تعددالاستراتیجیة التي یسعى الیها قسم العلاقات العامة والتي بدو 

قسم العلاقات العامة من خلال حرصها على ضمان راحة أفرادها ونزع كل یسعى الیها 
.وهذا ما یخلق صورة الطیبة للمنظمة اتجاه الجمهورحواجز سلطة وحب التملك

لصورة الذهنیة والعلاقات العامة بالمنظمةا: المحور الثالث
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.الذهنیة لمنظمتكمعلیها لتكوین الصورة الألیات المعتمدیوضح) 20(الجدول رقم ما

النسبةالتكرارالألیات
53,3%16تحسین الاسالیب الاتصالیة 

26,7%8تنظیم الخرجات التكوینیة 
13,3%4المشاركة في المعارض 

3,3%1اشراك الموظفین في قرارات 
تقدیم الهدایا والتهاني في 

المناسبات 
1%3,3

100%30المجموع
یرون أن الالیات المعتمد علیها لتكوین صورة %53,3نلاحظ من بیانات الجدول أن نسبة 

تنظیم  التكوینیة، %26,7ذهنیة یتم على اساس تحسین الاسالیب الاتصالیة ،تلیها نسبة 
بنسبة %3,3من نسبة أفراد العینة على المشاركة في المعارض،بینما%13,3في حین یرى 

،بینما متساویة تشمل اشراك الموظفین في القرارات وتقدیم الهدایا والتهاني في المناسبات 
.تنعدم في تنظیم المسابقات

ترتكز على  تحسین یمكن القول أن الالیات المعتمد علیها لتكوین الصورة الذهنیة للمنظمة 
اسالیب الاتصال لأن هذا الركن یعمل على ترسیخ صورة حسنة للجمهور من خلال اسالیب 

والتسویق المباشر، البرید المباشر من منها استقبال الزبائن والتطلع إلى حاجاتهمالمتنوعة 
زیج خلال إرسال الفواتیر المتعلقة بالهاتف ،الإعلان الإلكتروني وهو عنصر هام من الم

.  الإلكتروني، الدعایة والنشر عبر وسائل الإعلام

ة الذهنیة الطیبة لدى لصور مدى نجاعة هذه الالیات في تكوین ایوضح) 21(الجدول رقم 
.ةمنظمال
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النسبةالتكرارالإجابة

26,7%8مناسبة
70%21مناسبة نسبیا
3,3%1غیر مناسبة

100%30المجموع
یرون أن نجاعة هذه الالیات مناسبة نسبیا، في حین %70أن نسبة یتبین من خلال الجدول 
غیر %3,3أنها مناسبة، فیما بقیت فئة قلیلة قدرت ب%26,7یرى  أفراد العینة بنسبة

.مناسبة

من خلال النتائج المتحصل علیها نرى أن الألیات المعتمد علیها في تكوین الصورة الذهنیة 
الجمهور لتحقیق خدمات في أداء مهامهم ،بالإضافة إلى الوصول الموظفینتساعد نسبیا 

.من خلال هذه الألیات
.الدعائم المناسبة في تحسین الصورة الذهنیة للمنظمةیوضح ) 22(لجدول رقم ا

النسبةالتكرارالدعائم
13,3%4الأبواب المفتوحة

33,3%10الندوات والملتقیات
16,7%5المنشورات والمطویات

6,7%2الأعمال الخیریة
23,3%7التنسیق مع وسائل الإعلام الأخرى
6,7%2الاتصالات الرسمیة والغیر الرسمیة

100%30المجموع
نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة  أفراد العینة یرون أن الدعائم المناسبة في تحسین الصورة 

،في حین قدرت نسبة التنسیق مع وسائل %33,3الذهنیة الندوات والملتقیات بنسبة تقدرب 
والأبواب المفتوحة ،%16,7بینما بلغت نسبة المنشورات والمطویات ب،%23,3الاعلام ب
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،بینما تساوت الأعمال الخیریة والاتصالات الرسمیة والغیر رسمیة %13,3بنسبة تقدر ب
.%6,7بنسبة 

ة لدى الجمهور من خلال أقامتها أي أن الندوات والملتقیات تساعد في تحسین صورة الذهنی
.الجمهورممكن من لعدة تخفیضات وتسهیلات وكسبها لأكبر عدد 

.مدى مصداقیة المنظمة مع جمهورهایوضح) 23(الجدول رقم 
النسبةالتكرارمصداقیة

33,3%10بدرجة كبیرة
56,7%17كبیرة نسبیا

10%3منعدمة
100%30المجموع

الجدول أن أفراد العینة یرون ان مصداقیة المنظمة مع جمهورها كبیرة نلاحظ من خلال 
بدرجة كبیرة ، بینما انعدمت %33,3،في حین قدرت نسبة%56,7نسبیا بنسبة تقدر ب

.%10بنسبة  تقدرب
في الجدول وهذا یبین وجود أي أن المنظمة تحلت بمصداقیة كبیرة نسبیا كما هي موضحة

وسعیها إلى تقدیم ما هو أحسن بالنسبة لمنتجاتها وحرصها جمهورهاالمنظمة برضى م اهتما
.على كسب ثقة الجمهور

.برضى الجمهورالمنظمةاهتماممدى یوضح ) 24(الجدول رقم 
النسبةالتكرارالإجابة

63,3%19بدرجة كبیرة
33,3%10بدرجة  متوسطة
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3,3%1منعدمة
100%30المجموع

الجدول أن المنظمة تهتم برضى الجمهور بدرجة كبیرة بنسبة تقدر نلاحظمن خلال 
.%3,3،في حین انعدمت بنسبة %33,3تقدر ببنسبةبلغت درجة متوسطة، بینما 63,3%

ولي أهمیة كبیرة لرضى الجمهور من خلال العمل أن المنظمة تنستنتج من خلال الجدول
على تشكیل صورة حسنة إلى العملعلى تلبیة حاجات الجمهور وتحقیق رغباته، بالإضافة

.عن المنظمة
.لاقة بین المنظمة ووسائل الإعلامالعیوضح ) 25(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالإجابة
50%15بدرجة كبیرة
50%15كبیرة نسبیا

%00منعدمة
%30100المجموع

حظ من خلال الجدول أن العلاقة بین المنظمة ووسائل الاعلام تقدر بنسبة متساویة بین نلا
.%50الدرجة كبیرة ونسبیا بنسبة 

من خلال المعطیات الموضحة اعلاه نلاحظ أن المنظمة ووسائل الإعلام لها علاقة من 
ق وسائل عن طریحیث الترویج لخدماتها وبرامجها المعروضة للجمهور من خلال الإشهار 

. الإعلام المختلفة من تلفزیون، إذاعة، صحافة مكتوبة
بین المنظمة والمؤسسات الإعلامیةالتنسیقیوضح ) 26(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالإجابة
43,3%13درجة كبیرة

56,7%17متوسطة
%00منعدمة
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%30100المجموع
نسبة حیث قدرت الاعلامیةوالمؤسساتالتنسیق بین المنظمة نلاحظ من خلال الجدول أن 

.%43,3الإجابة المتعلقة بدرجة كبیرة ب،في حین قدرت نسبة %56,7الإجابة المتوسطة ب
.المختلفة نسیق معتبر مع الوسائل الإعلامیةبمقدورنا القول أن المنظمة كان لها ت

.الوسائل الإعلامیة المتعامل معهایوضح) 27(الجدول رقم 
النسبةالتكرارالوسائل
20%6التلفزیون

43,3%13الصحافة المكتوبة
30%9الصحافة الالكترونیة

3,3%1الرادیو
3,3%1وسائط الاتصال الاجتماعي

100%30المجموع
التي هي الصحافة المكتوبة و نلاحظ من خلال الجدول المضح اعلاه ان الوسیلة الإعلامیة 

یها الوسائل ،ثم تل%30،تلیها الصحافة الإلكترونیة بنسبة %43,3بكانت أعلى نسبة قدرت 
.%3,3،الرادیو ووسائط الاتصال الاجتماعي ب%20الأخرى بنسب متفاوتة،التلفزیون ب

من خلال النتائج المتحصل علیها نرى أن المنظمة كان لها تعامل أكبر مع الصحافة 
وتخصیص الجریدة لمساحة تحریریة من المكتوبة والمتمثلة في الجرائد والصحف المطبوعة 

.أجل الترویج لمنتجاتها على غرار الوسائل الإعلامیة الكبرى
تحلیل الجداول الإحصائیة المركبة

.الأهداف التي یسعى قسم العلاقات العامة لتحقیقهایوضح )28(الجدول رقم 
ماهي الأهداف التي یسعى قسم العلاقات العامة لتحقیقها؟س
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تحقیقج
سمعة 
طیبة

المساعدة في 
ترویج 

المبیعات

تحسین 
الصورة 
الذهنیة

كسب ثقة 
الجمهور

خلق التفاهم 
تبادل بین مال

العمال

النسبةم

ذ
620%26,67%1%3.331%3.331%3.3311%36.67

63.33%19%310%13.33310%4%620%310إ
100%30%413.33%16.67413.33%26.675%8%930م

حسب متغیر الجنس الأهداف التي یسعى قسم العلاقات العامة لتحقیقهایوضح )1( الشكل

نلاحظ من خلال الجدول أن الإناث أغلبیة الإناث یرون أن الأهداف التي یسعى قسم 
،تلیها تحسین الصورة الذهنیة %20العلاقات العامة المساعدة ترویج في المبیعات  بنسبة 
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،بینما تساوت بین تحقیق سمعة طیبة وكسب ثقة الجمهور بالإضافة إلى %13,33بنسبة 
،تلیها %20التفاهم المتبادل بین العمال ،أما بالنسبة للذكور فیرون تحقیق سمعة طیبة بنسبة 

الذهنیة ،بینما تساوت في تحسین الصورة %6,67المساعدة في ترویج المبیعات بنسبة 
.وكسب ثقة الجمهور وخلق التفاهم المتبادل بین العمال

نستنتج من خلال الجدول أن أهداف المنظمة تتعدد لكن اغلبیة الذكور والإناث یرونها في 
تحقیق سمعة طیبة والمساعدة في ترویج المبیعات ،أي أن المنظمة هدفها الاساسي النظرة 

قق لها الربح بالإضافة إلى الثقة وحرصها على الحسنة من طرف جمهورها نحوها، وهذا یح
.أخذ صورة ایجابیة من طرف جمهورها
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.الأهداف الاستراتیجیة التي یسعى إلیها قسم العلاقات العامةیوضح)29(الجدول رقم 
ماهي الأهداف الاستراتیجیة التي یسعى إلیها قسم العلاقات العامة ؟الأسئلة
صورة تحقیقالجنس

ذهنیة طیبة حول 
المنظمة

تحقیق اتصال 
فعال بین 
المنظمة والعمال

التنسیق بین 
الادارات 
المختلفة 

تحقیق اتصال 
خارجي فعال

النسبةالمجموع

%1136.67%13,33%13,33%413,33%516,67ذكر
%1963.33%516,67%26,67%723,33%516,67أنثى
%30100%620%310%1136,67%1033,33المجموع

حسب الأهداف الاستراتیجیة التي یسعى إلیها قسم العلاقات العامةیوضح)2(الشكل رقم
متغیر الجنس

الإناث یرون أن الأهداف الاستراتیجیة التي یسعى قسم نلاحظ من خلال الجدول أن
،تلیها %23,33العلاقات العامة إلیها تحقیق اتصال بین المنظمة والعمال بنسبة تقدر ب 

للذكور، بینما تساوت في تحقیق صورة ذهنیة طیبة حول المنظمة %13,33نسبة
اث ،أما الذكور للإن%16,67،تلیها تحقیق اتصال خارجي فعال بنسبة %16,67بنسبة
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،أما %6,67وأخیرا التنسیق بین الادارات المختلفة الإناثبنسبة %3,33بنسبة ضئیلة قدرت ب
.%3,33الذكور فقدرت ب 

نستنتج من خلال الجدول أن أغلب الذكور والإناث یرون أهداف الاستراتیجیة في قسم 
الثقة بین قسم العلاقات العلاقات العامة تحقیق الاتصال بین المنظمة والعمال خلال تبادل 

العامة والعمال والحرص على ضمان راحة العامل وتخصیص له مكافئات بالإضافة 
للخرجات الشخصیة هذا ما یولد صورة طیبة للمنظمة نحو جمهورها حیث أن العمال 

.یـتأثرون ویأثرون في نفس الوقت
.لمنظمتكمالذهنیةلیات المعتمد علیها لتكوین الصورة الأ یوضح)30(الجدول رقم 

لمنظمتكم؟الذهنیةالمعتمد علیها لتكوین الصورة لیاتماهي الأس

تحسین ج
الاسالیب 
الاتصالیة

تنظیم 
الخرجات 
التكوینیة

المشاركة في 
المعارض

إشراك 
الموظفین في 

قرارات 

تقدیم الهدایا 
والتهاني

النسبةم

ذ
516,67

%
310%26,67%13,33%00%1136,67%

إ
1136,67

%
516,67

%
26,67%00%13,33%1963,33%

1653,33م
%

826,67
%

413,34
%

13,33%13,33%30%100
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حسب لمنظمتكمالذهنیةلیات المعتمد علیها لتكوین الصورة الأ یوضح)3(الشكل رقم 
متغیر الجنس

الألیات المعتمد علیها لتكوین الصورة نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب الإناث یرون أن 
،ثم تأتي تنظیم الخرجات %36,67الذهنیة بالمنظمة الأسالیب الاتصالیة بنسبة تقدر ب

،،ثم تأتي %6,67،ثم تأتي المشاركة في المعارض بنسبة %16,67التكوینیة بنسبة تقدر ب
تحسین %16,67نسبة ،أما بالنسبة للذكور فیرون أن %3,33تقدیم الهدایا والتهاني بنسبة 

تنظیم الخرجات التكوینیة ،ثم تلیها إشراك الموظفین %10الأسالیب الاتصالیة، ثم تأتي نسبة 
.%3,33في القرارات بنسبة

وعلیه نستنتج أن أغلب أفراد العینة یفضلون تحسین الأسالیب الاتصالیة لأنها لها دور في 
منظمة وخدماتها بالنسبة لهم ،بالإضافة تعزیز المعلومات وترسیخ صورة جیدة وایجابیة عن ال

للخرجات التكوینیة التي بدورها تعزز قدرات الموظفین وتطور قدراتهم واكتساب خبرة، 
بالإضافة لمشاركة في المعارض عن طریق حضور متعاملین من المنظمة للتعریف 

اختلاف دیوجبمنتجاتها وكیفیة الاستفادة منها واجابة على انشغالات الجمهور، وبالتالي لا
في بین الذكور 

.والإناث في تحدید الالیات من أجل ترسیخ صورة جیدة عن المنظمة
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.مدى نجاعة هذه الالیات في تكوین الصورة الذهنیة لمنظمتكمیوضح)31(الجدول رقم 

ي تكوین الصورة الذهنیة لمنظمتكم حسب مدى نجاعة هذه الالیات فیوضح)4(الشكل رقم
متغیر الجنس

أن أغلب الإناث یرون أن نجاعة هذه الالیات في تكوین صورة ذهنیة یشیر الجدول إلى 
،أما بالنسبة %13,67،ثم تلیها مناسب بنسبة%46,67جیدة للجمهور مناسبة نسبیا ب

،تلیها غیر مناسبة %10،تلیها مناسب ب%23,33للذكور فیرونها مناسبة نسبیا ب
.%3,33ب

الألیات التي یعتمدون علیها تعمل على  وعلیه نستنتج أن أغلب الذكور والإناث یرون أن 
تحقیق صورة طیبة للمنظمة وتشكیل ثقة بینها وبین الجمهور الخارجي، كما أن هذه الالیات 

.ترفع من وتیرة الانتاج بتنشیطها للمبیعات بالإضافة  إلى تأثیرها على الزبائن من خلالها
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؟ما مدى نجاعة هذه الالیات في تكوین الصورة الذهنیة لمنظمتكمالأسئلة
النسبةالمجموعغیر مناسبةمناسب نسبیامناسبالجنس

36.67%3,3311%23.331%7%310ذكر
63.33%019%46.670%14%516,67أنثى

100%30%7013,33%26,6721%8المجموع
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.یوضح مدى اهتمامكم برضى الجمهور)32(الجدول رقم 

حسب متغیر الجنسیوضح مدى اهتمامكم برضى الجمهور ) 5(الشكل رقم

أن أغلب أفراد العینة یرون أن رض الجمهور یولي درجة كبیرة بالنسبة یوضح الجدول 
،أما بالنسبة لدرجة متوسطة %23,33،یلیها الذكور بنسبة تقدرب%40للإناث بنسبة تقدرب

،أما منعدمة فشملت الإناث %13,33،في حین بلغت عند الذكور بنسبة %20للإناث بنسبة 
.،بینما انعدمت بالنسبة للذكور%3,33ضئیلة بلغت بنسبة 

بدرجة كبیرة على نوبحسب النتائج المبینة في الجدول نرى أن الذكور والإناث حریصو 
الاهتمام برض الجمهور بدرجة كبیرة ،من خلال تلبیة حاجات ورغبات الزبائن عن طریق 
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؟ما مدى اهتمامكم برضى الجمهورالأسئلة
النسبةالمجموعمنعدمةبدرجة متوسطةكبیرة بدرجةالجنس

%01136,67%0%413,33%723,33ذكر
%3,331963,33%1%620%1240أنثى

%30100%13,33%1033,33%1963,33المجموع
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تقطاب أكبر عدد ممكن الجودة والفاعلیة وتسهیل الوصول إلى خدمات الاتصال بهدف اس
.من الجمهور

:النتائج المیدانیة للدراسة
للجمهور بعد جمع وتبویب البیانات وتحلیلها وتفسیرها، خلصنا إلى النتائج المیدانیة * 

:الداخلي للمنظمة ما یلي
وجود تنوع في الموظفین بمؤسسة اتصالات الجزائر من الجنسین بین الذكور والإناث، -

غالبة في عینة البحث، ومن فئات اجتماعیة مختلفة من ناحیة السن الإناثإلا أن نسبة
معظمها من فئة الشباب وفئة متوسطة العمر، ومن مستوى تعلیمي عالي حیث أن معظم 
فئات العینة ذوو مستوى جامعي، وكذا من شتى المستویات في الأقدمیة، وهذا ما یدل على 

تلف الأعمار والأقدمیة وذو مستوى تعلیمي عالي أن المؤسسة تتنوع في الموظفین من مخ
.وبالتالي توفر الخبرة في عینة البحث

.العامة هم من تخصص إعلام واتصالمعظم الموظفین في المكتب المكلف بالعلاقات-

) مكتب(جود قسم العلاقات العامةدرایة الموظفین بالهیكل التنظیمي للمنظمة بالإضافة إلى-
.جزائراتصالات النظمة بم
الأهمیة نظر للأهمیة عدم استقلالیة قسم العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر -

.إلا أنه بقي مدمج مع قسم الاتصال،هذا القسمالتي یمتلكها
الیة، تلیها مهام فرعیة أخرى المهمة الرئیسیة في قسم العلاقات العامة هي المهمة الاتص-

.في هذا القسم وهي مهمة أساسیةستشاریةین تنعدم المهمة الاوالتسویقیة، في حكالإعلانیة
اعتماد المنظمة على قسم العلاقات العامة بدرجة كبیرة نظرا لما یولیه هذا القسم من -

.أهمیة، بالإضافة إلى  سعیه إلى تحقیق سمعة طیبة لدى الجمهور
،بالإضافة إلى موقع %53,3الاستراتیجي بنسبةیعتمد قسم العلاقات العامة على التخطیط-

من الذي یحتله في الادارة والتسییر وتحسین العلاقة مع المحیط الداخلي والخارجي بنسبة 
33,3%.
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،حیث تعتمد على %60تعتمد المنظمة على أسس التخطیط في التعاون والتنسیق بنسبة-
إلى 3من خطة متوسطة المدى،تلیها %66,7سنوات  بنسبة 3إلى1خطط قصیرة المدى من 

.%16,7بنسب متساویةفما فوق5المدى منطویلةخطة،سنوات5

اتصالات الجزائر إلى أهداف متنوعة، إلا أن سعى قسم العلاقات العامة في منظمةی-
حقیق ت،تلیها %36,7تحقیق اتصال فعال بین المنظمة والعمال بنسبة الهدف الرئیسي هو 

ها الأهداف الفرعیة الأخرى منها ، تلی%33,3الصورة الذهنیة جیدة عن المنظمةبنسبة 
.فعال والتنسیق بین الإدارات المختلفةخارجيتحقیق اتصال

المنظمة على ألیات لتحسین الصورة الذهنیة للمنظمة في تحسین الأسالیب عتمدت-
. 20ما یوضحه الجدول رقمالاتصالیة وهذا

الندوات والملتقیات ،تلیها الدعائم التي تراها المنظمة مناسبة في تحسین الصورة الذهنیة-
الأبواب ،المنشورات والمطویات،التنسیق مع وسائل الإعلام الأخرىالدعائم فرعیة منها

.الأعمال الخیریة،المفتوحة
،تلیها %56,7مصداقیة المنظمة مع جمهورها بدرجة معتبرة حیث بلغت كبیرة نسبیا ب-

.%33,3بدرجة كبیرة بنسبة 
.%63,3ور بدرجة كبیرة حیث بلغت بنسبة اهتمام المنظمة برض الجمه-
اتصالات الجزائر وسائل اتصال مختلفة، بحیث أن الوسیلة الرئیسیة منظمة ستخدم ت-

27: والنسبة الممثلة في الجدول رقمالصحافة المكتوبةهي المنظمة المستخدمة من طرف 

ثم ، %30بنسبة لا بأس بها الصحافة الالكترونیة ، كما تستخدم %43,3تؤكد ذلك بـ
بنسبة ضئیلة جدا وسائط الاتصال الاجتماعي والرادیو فیما تستعمل ،%20التلفزیون بنسبة 

.%3.33بنسبة
:الاستنتاجات

انطلاقا من المعطیات المحصل علیها من تحلیل البیانات المنتقاة من خلال استمارة 
:لدینا حصلنا على النتائج التالیة النظریة المتوفرة و بمقارنتنا بالمعطیات لاستبیان 
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موقع العلاقات العامة بالمنظمة
نظرا لما یحققه هذا القسم من اهتمام بقسم العلاقات العامة في منظمة اتصالات الجزائر -

العاملین، الإدارة (الفهم المشترك والثقة المتبادلة بین المنظمة وأطراف تعاملها الداخلي 
... )الموردین، العملاء (الخارجيوأطراف العمل ) ،الملاك

مدمج و لیس قسم مستقل، وهذا راجع وهذا عبارة عن مكتب قسم العلاقات العامة نجده -
.راجع إلى الأولویة التي یحتلها هذا القسم

اقتصار مكتب العلاقات العامة على الانفراد بالمهمة الاتصالیة فقط و الإهمال الكبیر -
. تعتبر كمهمة رئیسیة لهذا القسم في أي منظمةللمهمة الإعلانیة التي 

سعي قسم العلاقات العامة على تحقیق سمعة طیبة لدة الجمهور الخارجي من خلال تلبیة -
.رغبات واحتیاجات جمهوره

التخطیط الاستراتیجي للعلاقات العامة
لطویل قسم العلاقات العامة على التخطیط قصیر المدى واهمال المنظمة للتخطیط ایعتمد 

.المدى باعتباره أفضلها لبرامج العلاقات العامة
سعي المنظمة تحقیق اتصال فعال بین المنظمة والعمال وهذا من الجوانب الایجابیة التي -

.ترقى من خلالها المنظمة

ذهنیة والعلاقات العامة بالمنظمةلصورة الا

على تحقیق رغبات جمهورهاوالعمل تولي المنظمة اهتمام كبیر برضى الجمهور وحرصها -
.على خلق انطباع جید لدى جمهورها فهو المادة الخام الذي تتعامل معه المنظمة

اتصالات الجزائر على الوسائل الإعلامیة الصحافة تستعمل العلاقات العامة بـمنظمة-
یلة من أكثر من الوسائل الأخرى و هذا راجع إلى النتائج التي تحققها هذه الوسالمكتوبة 

.رجع صدى
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تحلیل الجداول الإحصائیة البسیطة للجمهور الخارجي
.نوعیة الجنس في عینة البحثیمثل) 33(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالجنس
58,3%35ذكر 
41,7%25أنثى 

100%60المجموع
متعاملین مع من نلاحظ من خلال قراءتنا للجدول أن نسبة أفراد عینة البحث المتمثلة 

،وهذا ما یفسر بأن فئة %41,7، تلیه نسبة الإناث ب%58,3ذكور بنسبة الاتصالات الجزائر 
.الذكورأكثر احتكارا على الإناث

.تحدید سن عینة البحثیمثل ) 34(الجدول رقم 

النسبة التكرار السن
43,3%26سنة30أقل من 
21,7%13سنة31-40
18,3%11سنة41-50
16,7%10فما فوق51من

100%60المجموع 
التي یندرج فیھا أفراد عینة معطیات الجدولالذي یوضح الفئات العمریة ،یتبین من خلال

هم الفئة اتصالات الجزائر البحث نلاحظ أن أعلى فئة عمریة من المشتركین في خدمة 
،تلیها الفئة %43,3بسنة تمثل أعلى نسبة افراد العینة حیث تقدر 30العمریة أقل من 

بنسبة سنة)50-41(،والفئة من %21,7سنة حیث تمثل بنسبة ) 40-31(العمریة من 
.%16,7فما فوق بنسبة 51،وأخیرا الفئة العمریة من 18,3%
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یتضح من خلال هذه المعطیات أن غالبیة أفراد عینة البحث من مشتركي اتصالات 
لأنترنیت وجدید هم وشغفهم لما تقدمه لهم االجزائر هم من فئة الشباب الذین یتمیزون بحب

الأجیال التي تتعدد صفاتها ومیزاتها التكنولوجیة والتقنیة وكذا التفاعلیة، فأصبح من 
الطبیعي أن یحظى الشاب في مقتبل عمره بهذه الخدمة التي كانت حكراً فیما مضى 

ي تجربة أي على فئات اجتماعیة معینة، فضلا عن ذلك فإن الشباب لدیهم الرغبة ف
شيء جدید مقارنة مع الأجیال الأكبر سناً لاسیما فیما یخص العروض والمنتجات التي 
تطرحها مختلف المؤسسات الخدماتیة العاملة في مجال الاتصال لاسیما في قطاع 

.الأنترنیت

.تحدید المستوى التعلیمي لأفراد العینةیمثل ) 35(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالمستوى التعلیمي
%00ابتدائي
13,3%8متوسط
36,7%22ثانوي

50%30جامعي
100%60المجموع

من خلال الجدول اعلاه نلاحظ اقتصار المستوى التعلیمي لأفراد العینة بین المستوى 
التعلیمي المتوسط والثانوي والجامعي ،حیث كانت نسبة افراد العینة المتحصلة على المستوى 

،في حین بلغت نسبة %36,7،تلیها العینة ذات المستوى الثانوي التي تقدر ب%50الجامعي 
.بالنسبة للمستوى متوسط ، بینما انعدمت في المستوى الابتدائي13,3%

نستنتج من خلال الجدول أن كلما زاد التحصیل العلمي للأشخاص كلما زاد اهتمامهم 
وتسهیلات في الوصول إلى المعلومة بالتكنلوجیا الحدیثة لما توفرهم لهم من خدمات 

.والتحصیل الدراسي الجید
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.تحدید الرتبة المهنیة لأفراد العینة) 36(الجدول رقم 

النسبة التكرارالرتبة المهنیة
35%21بدون عمل

25%15موظف قطاع عام
28,3%17موظف قطاع خاص

00تشغیل شباب
%711,7متقاعد

%60100المجموع
خلال معطیات الجدول نلاحظ أن أغلب متعاملي اتصالات الجرائر هم بدون عمل من 

، بینما كانت نسبة موظفي %28,3،وبعدها موظفي القطاع الخاص بنسبة%35بنسبة 
،في خین كانت النسبة معدومة لفئة تشغیل %11,7،أما المتقاعدین بنسبة %25القطاع العام 

.الشباب

أفراد عینة البحث هم من فئة بدون عمل وهذا راجع إلى یمكن تفسیر هذه النتائج أن جل
طبیعة خدمات المقدمة من طرف اتصالات الجزائر والمتمثلة في الأنترنیت والهاتف الثابت 
حیث  تعتبر  من أهم وسائل الترفیه  وملأ الفراغ  وهذا راجع إلى توافق هذه الخدمات وأفراد 

.عینة البحث والمتمثلة في فئة بدون عمل 
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الصورة الذهنیة للجمهور الخارجي للمؤسسة:المحور الثاني

.مدة إشتراك مع المتعامل إتصالات الجزائر)37(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالمدة
10%6أقل من سنة

48,3%29سنوات5من سنة إلى 
41,7%25سنوات فما فوق5

%60100المجموع
یفضلون سنوات 5من سنة إلى (البحث أن أفراد عینة نلاحظ من خلال معطیات الجدول 

سنوات فما فوق 5من ،تلیها الفئة %48,3بنسبة مع المتعامل اتصالات الجزائر  الإشتراك
.%10،أما فئة أقل من سنة فكانت بنسبة %41,7بنسبة 

نسبة ویمكن تفسیر هذه النتائج كون أن المتعاملین مع اتصالات الجزائر لدیهم الثقة الكاملة ب
للمنظمة وهذا راجع إلى  تلبیة حاجاتهم ورغباتهم عند الضرورة  وعدم میلهم إلى منظمات 

.أخرى خلال هذه الفترة
.أنواع الخدمات التي توفرها مؤسسة اتصالات الجزائر) 38(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالخدمة
ADSL52%86,7

4g6%10
%0%0خدمة التعبئة 

3,3%2الهاتف الثابت خدمة
%60100المجموع 
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بنسبة ADSLیفضلون الخدمة البحث عینة ادالجدول أن أفر تحلیلنا لنتائج من خلال ظنلاح
،بینما %3,3نسبة،ثم خدمة الهاتف الثابت ضئیلة ب%10نسبةب4g، تلیها خدمة 86,7%

في خدمة التعبئةانعدمت 
على غرار ADSLوتفسر هذه النتائج  زبائن اتصالات الجزائر یمیلون كثیرا إلى خدمة 

وهذا راجع إلى توفر هذه الخدمة في المناطق النائیة،وما توفره كذلك من سرعة في g4خدمة
تدفق الأنترنیت وسرعة الحصول على المعلومات بالإضافة إلى خدمة الهاتف الثابت عن 

.نیة محلیا وسعر المكالمة المنخفض دولیاطریق المكالمات المجا
.هذه الخدماتعن یوضح درجة الرضا) 39(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالإجابة
28,3%17راض

53,3%32راض نسبیا
18,3%11غیر راض
100%60المجموع

بنسبة نلاحظ من خلال تحلیلنا لنتائج الجدول أن أفراد عینة البحث راض نسبیا عن الخدمات
.%18,3،في حین قدرت نسبة غیر راض %28,3،تلیها راض بنسبة 53,3%

و الحرص على عامل الرضا نستنتج أن اتصالات الجزائر تعمل على جذب عملائها 
لدیهم بدلیل أن غالبیة المشتركین كانوا یعبرون عن  مدى رضاهم للمنتجات و الخدمات 
المعروضة علیهم  من طرف المؤسسة  أي بمعنى هناك توافق بین المشتركین و المؤسسة 

.              فیما یخص مجال  الرضا و الذي یعتبر الهدف الأساسي بالنسبة لهم 
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.یوضح سبب اختیار اتصالات الجزائر)40(الجدول رقم 
النسبةالتكرارالسبب

15%9قناعة شخصیة
11,7%7الخدمات التي توفرها

1,7%1التغطیة المناسبة
6,7%4مناسبة الاسعار

65%39لأنه متعامل عمومي
%60100المجموع
یفضلون اتصالات الجزائر لأنه متعامل أفراد عینة البحث الجدول أن معطیاتمن خلال

،في حین بلغت نسبة الخدمات التي %15،تلیها قناعة شخصیة بنسبة %65عمومي بنسبة 
.للتغطیة المناسبة %1,7،ونسبة %6,7،وقدرت نسبة مناسبة الأسعار %11,7یوفرها 

زائر لأنه نستنتج من خلال المعطیات الموضحة أعلاه أن اختیار أفراد العینة لاتصالات الج
متعامل عمومي راجع ذلك إلى التسهیلات التي یقدمها للجمهور  بالاضافة إلى التخفیضات 
في الأسعار المتعلقة بخدمة الانترنیت و الهاتف الثابت وبالتالي تشكیل صورة حسنة 

.للجمهور
.ات العمل بمؤسسة اتصالات الجزائرعن الالتزام بأوقیوضحمدى الرضا) 41(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالإجابة
55%33راض

40%24راض نسبیا
5%3غیر راض
100%60المجموع
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نلاحظ من خلال معطیات الجدول أن أفراد عینة البحث راضون عن التزام أوقات العمل 
.%55بالمنظمة بنسبة 

حین بلغت نسبة غیر ،في%40أما بالنسبة للأفراد اللذین عبروا عن راض نسبیا بنسبة 
. %5راض 

على عامل الرضا لدیھم بدلیل أن نستنتج من خلال المعطیات أن  اتصالات الجزائر تحرص

لالتزام فري عمل اتصالات الجزائر غالبیة المشتركین كانوا یعبرون عن  مدى رضاھم 
.بأوقات العمل
الجزائر عندما تبأسلوب التعامل فریق عمل اتصالامدى رضایوضح ) 42(الجدول رقم 

.تقصد خدماتها

النسبةالتكرارالإجابة
55%33راض

40%24راض نسبیا
5%3غیر راض
%60100المجموع 

نلاحظ من خلال معطیات الجدول أن أفراد عینة البحث راضون بأسلوب التعامل فریق عمل 
بلغت غیر راض ،بینما%40،في حین بلغت نسبة راض نسبیا %55اتصالات الجزائر بنسبة 

.%5بنسبة 
نستنتج من خلال الجدول الموضح أعلاه أن إجابة المتعلقة راض كانت أعلى نسبة مقارنة 
بالإجابات الأخرى وهذا راجع إلى الأسلوب المحترف المتمثل في الحوار والاحترام والبعد عن 

.جاتهالانحیاز إلى طرف معین أثناء تعامل  فریق العمل مع الجمهور من تلبیة حا
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البدائل والاقتراحات التي تقدمونها من أجل تحسین أسلوب یوضح)43(الجدول رقم 
.التواصل مع الزبائن

النسبة التكرارالبدائل
5%3ادخال اللغات

13,3%8اللیاقة واللباقة في الحدیث
40%24بساطة التعامل مع الزبائن

41,7%25فتح قنوات الاتصال
100%60المجموع
أن أفراد عینة البحث یرون البدائل التي یقدمونها من أجل تحسین أسلوب الاتصال نلاحظ 

بساطة التعامل مع الزبائن، في حین %40،تلیها نسبة %41,7فتح قنوات الاتصال بنسبة 
.%5،واخیرا ادخال اللغات بنسبة %13,3بلغت نسبة اللیاقة واللباقة في الحدیث 

الجدول الموضح أعلاه أن أفراد العینة یفضلون فتح قنوات الاتصال من نستنتج من خلال 
أجل الادلاء بآرائهم ومشاكلهم المتعلقة بالخدمات والتواصل السهل مع فریق العمل لتلبیة 

.رغباتهم واحتیاجاتهم 
لحاجتك من تصالات الجزائریوضح مدى رضاك لاستجابة فریق عمل ا) 44(الجدول رقم 

.الخدمات
النسبةالتكرارابةالإج
35%21راض

48,3%29راض نسبیا
16,7%10غیر راض

100%60المجموع
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نلاحظ من خلال معطیات  الجدول أن أفراد عینة راضون نسبیا عن استجابة فریق عمل 
،بینما قدرت نسبة غیر %35،في حین قدرت نسبة راض  %48,3اتصالات الجزائر بنسبة 

.%16,7راض بنسبة 

من خلال الجدول الموضح أعلاه أن الإجابة راض نسبیا كانت أعلى نسبة على نستنتج 
غرار الإجابات الأخرى وهذا راجع إلى أن المنظمة أولت اهتمامها بالجمهور واستجابة 
لمشاكل الجمهور بالرغم من الازدحام في أوقات العمل، وحرصها على أدائها في أوقاتها 

.المحددة

یوضح البدائل التي یمكن اقتراحها على مؤسسة اتصالات الجزائر على )45(الجدول رقم 
.مستوى الخدمات التي تقدمها

النسبةالتكرارالبدائل
25%15خدمة الاتصال بالزبائن

16,7%10الهاتفات عبر فاتور الاطلاع على
58,3%35تحدیث الاجهزة

%60100المجموع
نلاحظ من خلال معطیات الجدول أن  أفراد عینة البحث یرون البدائل التي یمكن تقدیمها 

، في حین قدرت خدمة الاتصال %58,8على مستوى الخدمات تحدیث الأجهزة بنسبة 
.%16,7،بینما بلغت الاطلاع على الفاتورات عبر الهاتف بنسبة %25بالزبائن بنسبة 

المتحصل علیها من خلال الجدول المتحصل أعلاه أن البدائل نستنتج من خلال المعطیات 
التي یمكن اقتراحها على منظمة اتصالات الجزائر والمتمثلة في تحدیث الأجهزة كانت أعلى 
نسبة على غرار البدائل الأخرى وهذا راجع إلى ان الاجهزة المستخدمة من طرف المنظمة 

الوسائل ،وحاجة الجمهور إلى وسائل أكثر غیر قادرة أحیانا على أداء مهامها عبر تلك 
.تطور لأن الأنترنیت أصبحت من أولویات المجتمع
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تحلیل الجداول الإحصائیة المركبة للجمهور الخارجي 
.یوضح مدة اشتراكك مع المتعامل اتصالات الجزائر)46(جدول رقم
ماهي مدة اشتراكك مع المتعامل اتصالات الجزائر؟الأسئلة
النسبةالمجموعسنوات فما فوق5س 5من سنة إلىمن سنةأقل الجنس

58,33%35%1728,33%1626,67%23,33ذكر
41,67%25%813,33%1321,67%46,67أنثى

%60100%2541,67%2948,33%610المجموع

حسب متغیر الجنسیوضح مدة اشتراكك مع المتعامل اتصالات الجزائر )06(الشكل رقم

ع اتصالات الجزائر حیث بلغت فئة یشیر الجدول إلى أن أغلب الذكور لهم مدة اشتراك م
بنسبة )سنوات 5من سنة إلى (،تلیها فئة %28,33بنسبة)سنوات فما فوق 5من (

سنة ( ،أما بالنسبة للإناث فقدرت فئة من%3,33بنسبة )أقل من سنة (،ثم فئة26,67%
،تلیها فئة %13,33ب) سنوات فما فوق5(،في حین قدرت فئة%21,67ب) سنوات5إلى

،وهذا راجع إلى وجود اختلاف بین الذكور والإناث من مدة %6,67بنسبة ) أقل من سنة(
.استفادة من خدمات اتصالات الجزائر
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وعلیه نستنتج أن الذكور یتعاملون أكثر مع من الإناث مع المتعامل اتصالات الجزائر في 
وهذا راجع إلى بیئة المجتمع وحضارته )سنوات5سنة إلى سنوات فما فوق ومن 5(الفئتین 

وثقافته اتجاه هذه التقنیات الحدیثة بالإضافة إلى أن الذكور لهم أوقات فراغ أكثر من الإناث 
.وأسباب متعلقة بكلا الجنسین

.نواع الخدمات التي توفرها مؤسسة اتصالات الجزائرأیوضح)47(جدول رقم
توفرها مؤسسة اتصالات الجزائر؟نواع الخدمات التيأماهي س
خدمة 4gخدمةADSLخدمةج

التعبئة
خدمة الهاتف 

الثابت
النسبةالمجموع

%3558,33%11,67%00%51،6735%31ذ
%2541,67%11,67%00%3535%21أ
%60100%23,33%1000%86,676%52م

حسب متغیر الخدمات التي توفرها مؤسسة اتصالات الجزائرنواعأیوضح) 07(الشكل رقم
.الجنس
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بالنسبة للذكور ADSLنلاحظ من خلال الجدول أن أفراد العینة یمیلون إلى استخدام خدمة 
،في حین تساوت %35،أما بالنسبة للإناث فقدرت ب%51,67حیث قدرت ب

،ثم خدمة %1,67متساویة ب،تلیها خدمة الهاتف الثابت بنسبة%5بنسبة قدرت ب4gخدمة
.التعبئة منعدمة

وعلیه نستنتج أن الذكور والإناث لیس لدیهم اختلاف حول الخدمة التي یستعملونها لكن 
،وهذا راجع إلى أن هذه الخدمة توفر الإنترنیت ADSLالذكور بدرجة مرتفعة وهي خدمة 

ت ترضي الجمهور ذات تدفق عالي بالإضافة إلى خدمة الهاتف الثابت بأسعار وتخفیضا
بالنسبة للمكالمات المحلیة والدولیة ، لذلك نرى أن هذه الخدمة لها طلبیة أكثر عن باقي 

.الخدمات

.یوضح درجة رضاك عن هذه الخدمات)48(جدول رقم

الشكل 
(رقم
ی))08

حسب متغیر الجنسوضح درجة رضاك عن هذه الخدمات

أفراد العینة من الذكور راض نسبیا عن خدمات اتصالات الجزائر یشیر الجدول إلى أن 
،أما بالنسبة لراض فقدرت بنسبة %21,67،تلیها الإناث بنسبة %31,66بنسبة 

؟ماهي درجة رضاك عن هذه الخدمات الأسئلة
النسبةالمجموعغیر راضراض نسبیا راض الجنس

58,33%31,66711,6735%91519ذكر
41,67%6,6725%21,674%13,3313%8أنثى

%18,3360100%53,3311%28,3332%17المجموع
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للذكور %11,67،أما غیر راض فقدرت ب%13,33بالنسبة للذكور أما الإناث بنسبة 15%
.للإناث%6,67و

وعلیه نستنتج أن الذكور لهم الأغلبیة في ما یخص درجة الرضا عن الخدمات، أي أن  
ر خدمة جیدة لجمهورها والتطلع إلى حاجاتهم ورغباتهم اتصالات الجزائر تحرص على توفی

فیما یخص الخدمات التي یطلبونها كما أنها تعمل على إزالة الحواجز بینها وبین زبائنها 
.وتعمل على تشكیل صورة حسنة لجمهورها 

.سبب اختیارك لمؤسسة اتصالات الجزائریوضح)49(جدول رقم

؟لمؤسسة اتصالات الجزائرما هو سبب اختیاركس
قناعة ج

شخصیة
الخدمات التي 

توفرها
التغطیة 

المناسبة 
مناسبة 
الأسعار

لأنه متعامل 
عمومي

النسبةم

58,33%38,3335%1,6723%1,671%8,331%8,335%5ذ
41,67%26,6725%516%3%3,3300%6,672%4أ
100%6560%6,6739%1,674%11,671%157%9م
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حسب متغیر الجنسسبب اختیارك لمؤسسة اتصالات الجزائریوضح)9(الشكل رقم 

یشیر الجدول إلى أن أفراد العینة من الذكور سبب اختیارهم لاتصالات الجزائر لأنه متعامل 
بنسبة ،بینما تساوت القناعة الشخصیة والخدمات التي توفرها %38,33عمومي بنسبة 

جاءت بنسب %1,67،كما نلاحظ أن التغطیة المناسبة ومناسبة الأسعار بنسبة 8,33%
متساویة ،أما بالنسبة للإناث فیرون أن سبب اختیار راجع على أنه متعامل عمومي بنسبة 

،أما التغطیة %5،ثم مناسبة الأسعاربنسبة %6,67،تلیها قناعة الشخصیة بنسبة 26,67%
.المناسبة فمنعدمة

ستنتج من خلال الجدول أن الذكور والإناث یفضلون اتصالات الجزائر على أنه متعامل ن
التسهیلات والخدمات المجانیة من طرف اتصالات الجزائر، من عمومي وهذا راجع إلى 

.خلال تخفیضات وامتیازات  بالنسبة للذین یسلكون في عدة قطاعات
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سة اتصالات الجزائر ام بأوقات العمل بمؤسیوضح مدى رضاك عن الالتز )50(الجدول رقم 
.عندما تقصدها

ما مدى رضاك عن الالتزام بأوقات العمل بمؤسسة اتصالات الجزائر عندما الأسئلة
تقصدها؟

النسبةالمجموعغیر راضراض نسبیاراضالجنس
%3558,33%35%1220%2033,33ذكر
%2541,67%00%1220%1321,67أنثى

100%60%35%2440%3355المجموع
سة اتصالات الجزائر یوضح مدى رضاك عن الالتزام بأوقات العمل بمؤس)10(الشكل رقم

.عندما تقصدها

أفراد العینة من الذكور راض عن التزام بأوقات العمل بالمنظمة بنسبة یشیر الجدول إلى أن 
بالنسبة للإناث، أما راض نسبیا فتساوت بین الذكور %21,67،تلیها نسبة %33,33تقدرب

للذكور، وانعدمت بالنسبة %5،في حین قدرت غیر راض بنسبة %20والإناث بنسبة تقدرب
.للإناث

0

5

10

15

20

25

30

35

راض راض نسبیا غیر راض

ذكر

أنثى



التطبیقيالإطار

132

وعلیه نستنتج أن أغلبیة الذكور والإناث راض عن التزام الموظفین بأوقات العمل ،وهذا راجع 
المحافظة على ثقة جمهورها وحرصها على تلبیة إلى أن اتصالات الجزائر تسعى إلى 

حاجاتها في أوقاتها وسرعة تلبیة الطلبات، بالإضافة إلى تكوین صورة طیبة لدى جمهورها 
.من خلال الالتزام بأوقات العمل
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یوضح مدى رضاك بأسلوب التعامل فریق عمل اتصالات الجزائر عندما )51(جدول رقم
.تقصد خدماتها

رضاك بأسلوب التعامل فریق عمل اتصالات الجزائر عندما تقصد ما مدىالأسئلة
خدماتها؟

النسبةالمجموعغیر راضراض نسبیاراضالجنس
%3558,33%23,33%1220%2135ذكر
%2541,67%11,67%915%1525أنثى

100%60%35%2135%3660المجموع

بأسلوب التعامل فریق عمل اتصالات الجزائر عندما یوضح مدى رضاك): 11(الشكل رقم 
.عند متغیر الجنستقصد خدماتها

یشیر الجدول إلى أن أفراد العینة من الذكور راض عن أسلوب التعامل من طرف فریق 
،ثم تلیها غیر راض %20،تلیها نسبة راض نسبیا ب%35العمل اتصالات الجزائر بنسبة 
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بالنسبة للإناث راض عن لأسلوب التعامل فریق العمل بنسبة تقدر ،أما %3,33بنسبة تقدرب
.%1,67،ثم تلیها غیر راض بنسبة %15،تلیها راض نسبیا ب%20ب

نستنتج من خلال الجدول أن الذكور والإناث راض عن أسلوب التعامل ،وهذا راجع إلى مدى 
في الحدیث حرص الموظفین على اداء مهامهم بشكل یلیق بجمهور عن طریق اللباقة

وبساطة التعامل وتجنب أشكال التمییز و الانحیاز، وهذا ما جعل المنظمة تحضي بإقبال 
.واسع لدى جمهورها تحت شعار الاختیار الأمثل

یوضح مدى رضاك لاستجابة فریق عمل اتصالات الجزائر لحاجتك من )52(جدول رقم 
.الخدمات

ما مدى رضاك لاستجابة فریق عمل اتصالات الجزائر لحاجتك من الخدمات ؟الأسئلة
النسبةالمجموعغیر راضراض نسبیاراضالجنس

%3558,34%813,33%1728,33%1016,67ذكر

%2541,66%23,33%1220%1118,34أنثى

100%16.6660%10%2948,33%2135المجموع
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یوضح مدى رضاك لاستجابة فریق عمل اتصالات الجزائر لحاجتك من )12(رقم الشكل
.حسب متغیر الجنسالخدمات

یشیر الجدول إلى أن أغلب الذكور راض نسبیا عن استجابة فریق عمل اتصالات الجزائر 
،ثم تلیها غیر راض بنسبة %16,67،تلیها راض بنسبة %28,33للخدمات بنسبة 

للإناث فیرون أن استجابة فریق عمل اتصالات الجزائر لخدمات ،أما بالنسبة13,33%
.%3,33،تلیها غیر راض بنسبة ضئیلة تقدر ب%20راض نسبیا ب

نستنتج من خلال الجدول أن أغلبیة الذكور یرون استجابة فریق عمل اتصالات الجزائر 
ى أن اتصالات لخدماتهم وتلبیة احتیاجاتهم ،كما أن الإناث یرون ذلك أیضا وهذا راجع إل

الجزائر تعمل قدر المستطاع على تلبیة هذه الرغبات والاحتیاجات من تغطیة الانترنیت 
وتزوید بخدمة الهاتف الثابت بالإضافة إلى عروض التخفیضات والمكالمات المجانیة 
،والاستماع إلى شكاوى الزبون والحرص على تلبیة الطلب في وقته رغم الطلبیات الكثیرة 

.للجمهور
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.یوضح مدة اشتراكك مع المتعامل اتصالات الجزائر) 53(جدول رقم

حسب المستوى یوضح مدة اشتراكك مع المتعامل اتصالات الجزائر ) 13(الشكل رقم 
.التعلیمي

مستوى جامعي لهم مدة اشتراك مع یشیر الجدول إلى أن أغلب أفراد العینة الذین یملكون 
من (،تلیها %25بنسبة)سنوات5من سنة إلى (اتصالات الجزائر حیث بلغت مدة اشتراك فئة

،أما بالنسبة %6,67بنسبة )أقل من سنة (،ثم فئة%18,33بنسبة )سنوات فما فوق 5
من (،في حین قدرت فئة %20ب) سنوات فما فوق5( للمستوى الثانوي فقدرت فئة من
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ماهي مدة اشتراكك مع المتعامل اتصالات الجزائر؟الأسئلة
لمستوى ا

التعلیمي
النسبةالمجموعسنوات فما فوق5س 5من سنة إلىأقل من سنة

0%0%00%00%00ابتدائي
13,34%8%23,33%610%00متوسط
36,66%22%1220%813,33%23,33ثانوي

50%30%1118,33%1525%46,67جامعي
%48.332541,4760100%1029%6المجموع
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،أما المستوى متوسط %3,33بنسبة ) أقل من سنة(،تلیها فئة %13,33ب) واتسن5سنة
بنسبة ) سنوات فما فوق5( ،تلیها فئة %10بنسبة ) سنوات 5من سنة إلى (فقدرت نسبة فئة 

.،أما المستوى الابتدائي منعدم)أقل من سنة ( ،بینما انعدمت في فئة3,33%

من مدة اشتراك مع خدمات اتصالات وهذا راجع إلى وجود اختلاف بین المستویات  
.الجزائر

سنوات فوق ومن سنة إلى 5(وعلیه نستنتج أن المستوى الجامعي یتعامل أكثر في الفئتین 
وهذا راجع إلى حاجة الطلبة  في تحصیل البحث العلمي بالإضافة إلى خدمة  )سنوات5

المكتبة الرقمیة بالدخول ، حیث تكون المعرفة في متناول الجمیع، وتسمح المكتبات الرقمیة 
علوم تربیة، ثقافة عامة، صحة، ( إلى محتوى غني ومتنوع، یشمل مجالا واسعا من المعرفة

فهي تحتوي على الآلاف من الكتب وفي جمیع المیادین لیتمكن الجمیع ) الخ...حیاة عملیة
من الاستفادة منها، ولمن أراد استفادة منها ستضع اتصالات الجزائر تحت تصرفه

.وذلك بطلبها من إحدى الوكالات التجاریةfimaktabatiبطاقة
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.نواع الخدمات التي توفرها مؤسسة اتصالات الجزائریوضحأ) 54(جدول رقم

حسب الجزائرنواع الخدمات التي توفرها مؤسسة اتصالات یوضحأ)14(الشكل رقم 
المستوىالتعلیمي

بالنسبة ADSLنلاحظ من خلال الجدول أن أفراد العینة یمیلون إلى استخدام خدمة 
،في حین 6.67%ب4g،في حین قدرت خدمة %43,33للمستوى الجامعي حیث قدرت ب

أما المستوى الثانوي فقدرت خدمة .انعدمت في خدمة التعبئة وخدمة الهاتف الثابت 
ADSL4،تلیها خدمة%31,67بg أما خدمة الهاتف الثابت بنسبة %3,33بنسبة،
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نواع الخدمات التي توفرها مؤسسة اتصالات الجزائر؟أماهي الأسئلة
المستوى 
التعلیمي

خدمة 4gخدمةADSLخدمة
التعبئة

الهاتف خدمة
الثابت

النسبةم

%00%00%00%00%00ابتدائي
%813,34%11.67%00%00%711.67متوسط 
%2236,66%11.67%00%23.33%1931.67ثانوي 
50%30%00%00%46.67%2643.33جامعي
%60100%23.33%00%610%5286.67المجموع
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،أما خدمة التعبئة انعدمت ،بالنسبة للمستوى المتوسط قدرت خدمة 1,67%
ADSL4،تلیها خدمة %11,67بg ا خدمة التعبئة بنسبة منعدمة ،اما وأخیر %3,33بنسبة

.المستوى الابتدائي لایوجد

تخدم أكثر مستوى الجامعي والثانوي ،راجع إلى أن هذه ADSLوعلیه نستنتج أن خدمة 
الخدمة توفر الإنترنیت ذات تدفق عالي بالإضافة إلى خدمة الهاتف الثابت بأسعار 
وتخفیضات ترضي المتعاملین  بالنسبة للمكالمات المحلیة والدولیة ، لذلك نرى أن هذه 

.الخدمة لها طلبیة أكثر عن باقي الخدمات
.یوضح درجة رض عن هذه الخدمات)55(جدول رقم

؟ماهي درجة رضاك عن هذه الخدمات الأسئلة
المستوى 
التعلیمي

النسبةالمجموعغیر راضراض نسبیا راض 

0%0%00%00%00ابتدائي
13.34%1.678%6.671%4%35متوسط
36.66%22%18.3358.33%11%610ثانوي

50%30%28.3358.33%17%813.33جامعي
%60100%1118.33%3253.33%1728.33المجموع
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. حسب المستوى التعلیميعن هذه الخدماتارضالیوضح درجة ))14(الشكل رقم 

أفراد العینة من المستوى الجامعي راض نسبیا عن خدمات اتصالات یشیر الجدول إلى أن 
،أما بالنسبة غیر راض فقدرت بنسبة %13,33بنسبة ،تلیها راض %28,33الجزائر بنسبة 

،أما راض فقدرت %18,33،بالنسبة للمستوى الثانوي فقدرت راض نسبیاب8,33%
،یلیها المستوى المتوسط راض نسبیا بنسبة %8,33،في حین قدرت غیر راض ب%10ب

،واخیرا المستوى الابتدائي %1,67،ثم غیر راض بنسبة %5،تلیها راض بنسبة 6,67%
.منعدم 

وعلیه نستنتج أن المستوى الجامعي لهم أغلبیة في ما یخص درجة الرضا عن الخدمات، 
أي أن  اتصالات الجزائر تحرص على توفیر خدمة جیدة لجمهورها والتطلع إلى حاجاتهم 

.ورغباتهم فیما یخص الخدمات
:الاستنتاجات

البیانات الأولیة
ا من فئة العاملین أو الدارسین أو البطالین فإن إتضح أن جل أفراد عینة البحث سواء كانو 

، وهو ما یمكن إرجاعه وتفسیره للأهمیة التي یكتسیها اتصالات الجزائرلدیهم اشتراك لدى 
بصفة عامة في حیاة الإنسان مهما كان المنصب الوظیفي الذي یتقلده أو كان الأنترنیت

، وذلك لتعدُّد جزءاً لا یتجزَّأ من حیاة الإنسان النترنیتالأتباتبطالا، حیث  عصريِّ
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تأمین الاتِّصال المباشر مع للأنترنیت والهاتف الثابت ولعلَّ الفائدة الأبرز خدماتها
الآخرین، حیث أدَّى هذا الأمر إلى تخفیف  العبئ كثیراً عن النَّاس، فالإنسان لم یعد 

من أجل أن یُطلِعَ شخصاً آخر على معلومةٍ معیَّنة، بحاجةٍ إلى الانتقال لمسافاتٍ طویلةٍ 
، أو استعمال تطبیقات المحادثة فتح موقع الفایسبوكفكلُّ ما یحتاج إلیه لإیصال معلومته 

.ةالفوریَّ 
هم من فئة الشباب حیث اتصالات الجزائر نجد أن غالبیة أفراد عینة البحث من مشتركي 

ة التي یتراوح هم الفئدمات اتصالات الجزائر فئة عمریة من المشتركین في خأن أعلى
40-31، تلیها في المرتبة الثانیة فئة أقل من %43,3سنة بنسبة 30أقل من "سنها من 

سنة 51،ثم تلیها من %18,3سنة بنسبة 50-41ثم فئة من ،%21,7سنة بنسبة قدرها 
التي لخدمةلهده اوهذه الفئة من الشباب تتمیز بحبها وشغفها ،%16,7فمافوق بنسبة 

تتعدد صفاتها ومیزاتها التكنولوجیة والتقنیة وكذا التفاعلیة، فأصبح من الطبیعي أن یحظى 
، التي كانت حكراً فیما مضى على فئات اجتماعیة بخدمة الأنترنیتالشاب في مقتبل عمره 

معینة، فضلا عن ذلك فإن الشباب لدیهم الرغبة في تجربة أي شيء جدید مقارنة مع 
الأكبر سناً لاسیما فیما یخص العروض والمنتجات التي تطرحها مختلف الأجیال

.صال لاسیما في قطاع الأنترنیتالمؤسسات الخدماتیة العاملة في مجال الإت
الصورة الذهنیة للجمهور الخارجي للمؤسسة 

خدمة من خلال مع اتصالات الجزائرتبین أن غالبیة أفراد عینة البحث مشتركین
ADSL دمةأما فئة الأفراد الذین لدیهم خ% 86.7بنسبةg4وهو ما %33كانت نسبتهم ،

كما تم إرجاعه إلى التغطیة الجیدةوخدمة الهاتف الثابت المجانیة محلیا والمنخفضة دولیا 
التصفح كل المواقع الإلكترونیة بالاضافة إلى تمكن الفرد من ADSLخدمة أن إستخدام

.ة وفي متناول جمیع الجمهورسبأسعار تكون مناوب، سهولة التدفق
:نجد ان أغلبیة زبائن اتصالات الجزائر راض عن اتصالات الجزائر على النحو التالي-
%55التزام بأوقات العمل بنسبة -
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%.48,3لمتطلبات الزبائن بنسبة ةباستجالا-
%55الرضا بأسلوب التعامل بنسبة -
.%58,3اتصالات الجزائر تحدیث الأجهزة علىاقتراحات البدائل التي -

عملت على تحقیق صورة ذهنیة طیبة من خلال إذا یمكن القول أن اتصالات الجزائر قد 
هذه النقاط ،كما أنها تحرص وبشكل كبیر على تلبیة حاجات ومتطلبات جمهورها بالإضافة 

العالیة والتغطیة إلى العمل على توفیر كل ما هو جدید من خدمات، توفیر الجودة 
.المناسبة،العمل على ایجاد حلول لمشاكل جمهورها وتلبیة مشاكلهم

حرصها على تغطیة أماكن النائیة وتعمیم خدمة الأنترنیت والهاتف الثابت وتقنیة الجیل -
.الرابع
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خاتمة 
في ختام بحثنا هذا وعلى ضوء ما جاء في دراستنا لتخطیط الاستراتیجي للعلاقات 
العامة ودوره في تحسین الصورة الذهنیة للمنظمة المؤسسة ودراسة مؤسسة اتصالات 

لعلاقات العامة هي ضرورة حتمیة في التخطیط لالجزائر كنموذج توصلنا إلى أن 
كافة المنظمات  خاصة المنظمات  الخدماتیة التي تعتمد على الإتصال كوسیلة 
عمل من الدرجة الأولى، وبالتحدید المنظمات  التي تهدف إلى تحسین الصورة 
الذهنیة لدى جماهیرها سواء كانت الداخلیة أو الخارجیة، وقد ظهر هذا جلیا في 

حیث أبرزنا الدور الكبیر الذي أصبحت تحتله العلاقات العامة داخل دراستنا هذه
تشكیل صورة حسنة لدى ادارة المنظمة اتصالات الجزائر خاصة من ناحیة 

، حیث لها دور فعال في التأثیر وتحسین أسالیب الأداء لدى كافة العاملین جمهورها
ة اتصالات نظمة في ملعلاقات العامالتخطیط لفي المنظمة  وهذا ما یدل على أن 

الدور الذي تقوم به وتوفیر كافة وة، ها شأن كبیر في تطویر ورقي المنظمالجزائر ل
الإمكانیات المتاحة حتى یتسنى لهذا النشاط توجیه خدمات أفضل وتفعیل اتصال 

.ة وبالتالي ترسیخ صورة جیدة عند جمهورها ع جماهیر المنظممتكافئ م



خمیس ملیانةبجیلالي بونعامة الجامعة 
والاجتماعیةلعلوم الإنسانیة اكلیة

كلیة العلوم الإنسانیة
شعبة علوم الإعلام والاتصال

تخصص وسائل الإعلام والتنمیة المستدامة: ماستر

استمارة استبیان
)المتعاملین(لجمهور الزبائن 

:سیدي سیدتي 
م الإعلام و و في علبین أیدیكم تتعلق بإنجاز مذكرة تخرج لنیل شهـادة ماسترالاستمارة التی

الاتصال طور ل م د  تخصص وسائل الاعلام والتنمیة المستدامة، ولذا نرجو منكم قراءة 
أمام الإجابة الموافقة ) x(جمیع بنودها والإجابة بدقة وموضوعیة وذلك بوضع علامة 

لن تستخدم إلا في أغراض البحث العلمي لخیاركم، علما أن المعلومات التي ستدلون بها 
.فقط

....تعاونكما على وشكر 

: إشراف الأستاذ:إعداد 
معزوزي حیاةمحمد        مالك /دبركات خیرة

التخطیط الاستراتیجي للعلاقات العامة ودوره في تحسین 
.الصورة الذهنیة للمنظمة

مؤسسة إتصالات الجزائر نموذج عین الدفلى، البلیدة، سطیف

السنة الجامعیة
2016/2017



:البیانات الشخصیة : المحور الأول

ذكر               أنثى:  الجنس- 1

سنة      50- 41سنة           من40- 31سنة           من30أقل من :  السن- 2

فما فوق51من 

جامعيابتدائي        متوسط              ثانوي      : المستوى التعلیمي- 3

بدون عمل      موظف قطاع عام       موظف قطاع خاص :  الرتبة المهنیة- 4

تشغیل الشباب            متقاعد 

الصورة الذهنیة للجمهور الخارجي للمؤسسة؟: المحور الثاني

ما هي مدة اشتراكك مع المتعامل اتصالات الجزائر؟- 5

سنوات فما فوق      5سنوات          5أقل من سنة        من سنة إلى 

»الجزائرما هي أنواع الخدمات التي توفرها مؤسسة اتصالات –6 mobilis ؟«

خدمة الهاتف الثابتخدمة التعبئة         4Gخدمة adslخدمة 

...................................................................تذكرأخرى 



ما هي درجة رضاك عن هذه الخدمات؟ - 7

راض       راض نسبیا        غیر راض   

»سبب اختیارك لمؤسسة اتصالات الجزائر ماهو - 8 mobilis ؟«

التغطیة المناسبة الخدمات التي توفرها  قناعة شخصیة      

لأنه متعامل عمومي مناسبة الأسعار        

.....................................................................تذكرأخرى 

ما مدى رضاك عن الالتزام بأوقات العمل بمؤسسة اتصالات الجزائر عندماتقصدها - 9

؟

راض            راض نسبیا         غیر راض  

ما مدى رضاك بأسلوب التعامل فریق عمل اتصالات الجزائر عندما تقصد - 10

خدماتها؟

راض            راض نسبیا        غیر راض 



مع التواصلالبدائل و الاقتراحات التي تقدمونها من أجل تحسین أسلوبما هي - 11

الزبائن؟

إدخال اللغات         اللیاقة واللباقة في الحدیث        بساطة التعامل مع الزبائن        

فتح قنوات الاتصال      

................................................................تذكرأخرى 

ما مدى رضاك لاستجابة فریق عمل اتصالات الجزائر لحاجتك من الخدمات ؟                         –12

راض             راض نسبیا           غیر راض 

على مؤسسة اتصالات الجزائر على مستوى اقترتحهاما هي البدائل التي یمكن - 13

الخدمات التي یقدمها ؟                            

الإطلاع على فاتورات عبر الهاتف        خدمة الاتصال  بالزبائن     

تحدیث الأجهزة         

...............................................................أخرى تذكر



جامعة الجیلالي بونعامة بخمیس ملیانة
العلوم الإنسانیة والاجتماعیةكلیة

كلیة العلوم الإنسانیة
شعبة علوم الإعلام والاتصال

تخصص وسائل الإعلام والتنمیة المستدامة : ماستر

استمارة استبیان
لجمهور الموظفین

:إلى إطارات وموظفي المؤسسة تحیة عن بعد
م الإعلام و و في علبین أیدیكم تتعلق بإنجاز مذكرة تخرج لنیل شهـادة ماسترالاستمارة التي

الاتصال طور       ل م د  تخصص وسائل الاعلام والتنمیة المستدامة، ولذا نرجو منكم 
أمام الإجابة الموافقة ) x(قراءة جمیع بنودها والإجابة بدقة وموضوعیة وذلك بوضع علامة 

لن تستخدم إلا في أغراض البحث العلمي ومات التي ستدلون بها لخیاركم، علما أن المعل
.فقط

....وشكرا على تعاونكم
إشراف :إعداد 

محمدمالك/ دبركات خیرة
معزوزي حیاة

التخطیط الاستراتیجي للعلاقات العامة ودوره في تحسین 
.الصورة الذهنیة للمنظمة

مؤسسة اتصالات الجزائر نموذج عین الدفلى، البلیدة ،سطیف

السنة الجامعیة
2016/2017



:البیانات الأولیة

ذكر               أنثى :  الجنس- 1

سنة فما فوق     46من سنة      45إلى 36من  سنة     35إلى 20من:  السن- 2

متوسط              ثانوي               جامعي             :  المستوى التعلیمي- 3

عون إداري  ملحق إداري       متصرف إداري :  الرتبة المهنیة- 4

متصرف إداري رئیسي 

فما فوق    11سنوات         من10- 6سنوات        من5أقل من: المهنیةالخبرة- 5

ماهو تخصص العاملین في قسم العلاقات العامة؟- 6

إعلام ألي          تسییر و إقصاد       إعلام وإتصال        علوم تجاریة  

:موقع العلاقات العامة بالمنظمة:المحور الأول

؟(organigramme)بالهیكل التنظیمي للمنظمةهل أنتم على درایة - 7

على درایة نسبیة         لا أعلم  على درایة مطلقة 



هل تحتوي منظمتكم على قسم للعلاقات العامة ؟- 8

لا یوجد         لا أعلمیوجد        

إذا كانیوجد هل هو قسم؟–9

مستقل           مدمج    

إذا كان مدمج ضمن قسم اخر فماهو هذا القسم ؟10-

القسم التجاري          القسم التسویقي          قسم الاتصال         الإدارة العلیا       

إدارة الموارد البشریة           

ماهي الوظائف الموكلة إلى هذا القسم؟- 11

تسویقیة         إعلانیة  إستشاریةإتصالیة

ماهي درجة إعتماد منظمتكم على قسم العلاقات العامة ؟ - 12

بدرجة كبیرة           بدرجة متوسطة          بدرجة صغیرة        

ماهي الأهداف التي یسعى قسم العلاقات العامة لتحقیقها ؟- 13

الذهنیةتحسین الصورةاعدة في ترویج المبیعات       تحقیق سمعة طیبة        المس



كسب ثقة الجمهور       خلق التفاهم والتبادل بین العمال

...............................................................أخرى تذكر

: التخطیط الإستراتیجي للعلاقات العامة بالمنظمة: المحور الثاني

ما مدى إعتماد قسمكم على التخطیط الإستراتیجي ؟- 14

درجة كبیرة         درجة متوسطة          منعدمة                   

ماهو موقع العلاقات العامة من هذا التخطیط  الإستراتیجي؟ - 15

في إعداد الهیكل التنظیمي         في إتخاذ القرارات        في صیاغة رسالة المنظمة 

مع المحیط الداخلي والخارجيفي الإدارة والتسییر       في تحسین العلاقة

........................................................................أخرى تذكر

ماهي أسس هذا التخطیط؟- 16

الواقعیة        المرونة        التعاون والتنسیق        وضوح الأهداف  

نظمتكم؟ماهي أنواع الخطط الإستراتیجیة المعتمد لدى م- 17

)   سنوات5إلى3من(خطة متوسط المدى)       سنوات3إلى1من (خطة قصیر المدى



)    فما فوق5من(خطة طویل المدى

التخطیط الإستراتیجي لمنظمتكم ؟' موائمة'مامدى - 18

موائم                موائم نسبیا          غیر موائم  

تي یسعى إلیها قسم العلاقات العامة؟ماهي الأهداف الإستراتیجیة ال- 19

تحقیق صورة ذهنیة طیبة حول المنظمة - 

تحقیق إتصال فعال بین المنظمة والعمال - 

التنسیق بین الإدارات المختلفة - 

تحقیق إتصال خارجي فعال - 

............................................... أخرى تذكر

:الصورة الذهنیة والعلاقات العامة بالمنظمة:المحورالثالث 

ماهي الألیات المعتمد علیها لتكوین الصورة الذهنیة لمنظمتكم ؟- 20

المشاركة في تحسین الأسالیب الإتصالیة        تنظیم الخرجات التكوینیة  

المعارض 

)    فما فوق5من(خطة طویل المدى

التخطیط الإستراتیجي لمنظمتكم ؟' موائمة'مامدى - 18

موائم                موائم نسبیا          غیر موائم  

تي یسعى إلیها قسم العلاقات العامة؟ماهي الأهداف الإستراتیجیة ال- 19

تحقیق صورة ذهنیة طیبة حول المنظمة - 

تحقیق إتصال فعال بین المنظمة والعمال - 

التنسیق بین الإدارات المختلفة - 

تحقیق إتصال خارجي فعال - 

............................................... أخرى تذكر

:الصورة الذهنیة والعلاقات العامة بالمنظمة:المحورالثالث 

ماهي الألیات المعتمد علیها لتكوین الصورة الذهنیة لمنظمتكم ؟- 20

المشاركة في تحسین الأسالیب الإتصالیة        تنظیم الخرجات التكوینیة  

المعارض 

)    فما فوق5من(خطة طویل المدى

التخطیط الإستراتیجي لمنظمتكم ؟' موائمة'مامدى - 18

موائم                موائم نسبیا          غیر موائم  

تي یسعى إلیها قسم العلاقات العامة؟ماهي الأهداف الإستراتیجیة ال- 19

تحقیق صورة ذهنیة طیبة حول المنظمة - 

تحقیق إتصال فعال بین المنظمة والعمال - 

التنسیق بین الإدارات المختلفة - 

تحقیق إتصال خارجي فعال - 

............................................... أخرى تذكر

:الصورة الذهنیة والعلاقات العامة بالمنظمة:المحورالثالث 

ماهي الألیات المعتمد علیها لتكوین الصورة الذهنیة لمنظمتكم ؟- 20

المشاركة في تحسین الأسالیب الإتصالیة        تنظیم الخرجات التكوینیة  

المعارض 



تقدیم الهدایا والتهاني في المناسبات  إشراك الموظفین في قرارات 

.....................................................أخرى تذكر

مامدى نجاعة هذه الألیات في تكوین الصورة الذهنیة الطیبة لدى منظمتكم؟- 21

مناسبة              مناسبة نسبیا            غیر مناسبة  

المعتمد علیها في تحسین الصورة الذهنیة للمنظمة؟ماهي الدعائم- 22

الأبواب المفتوحة         الندوات والملتقیات        المنشورات والمطویات   

الأعمال الخیریة          التنسیق مع وسائل الإعلام       

الإتصالات الرسمیة والغیر رسمیة   

..........................................................أخرى تذكر

ما مدى مصداقیة المنظمة مع جمهورها ؟- 23

بدرجة كبیرة           كبیرة نسبیا       منعدمة  

ما مدى اهتمامكم برضى الجمهور ؟- 24

بدرجة كبیرة        بدرجة متوسطة            منعدمة  

تقدیم الهدایا والتهاني في المناسبات  إشراك الموظفین في قرارات 

.....................................................أخرى تذكر

مامدى نجاعة هذه الألیات في تكوین الصورة الذهنیة الطیبة لدى منظمتكم؟- 21

مناسبة              مناسبة نسبیا            غیر مناسبة  

المعتمد علیها في تحسین الصورة الذهنیة للمنظمة؟ماهي الدعائم- 22

الأبواب المفتوحة         الندوات والملتقیات        المنشورات والمطویات   

الأعمال الخیریة          التنسیق مع وسائل الإعلام       

الإتصالات الرسمیة والغیر رسمیة   

..........................................................أخرى تذكر

ما مدى مصداقیة المنظمة مع جمهورها ؟- 23

بدرجة كبیرة           كبیرة نسبیا       منعدمة  

ما مدى اهتمامكم برضى الجمهور ؟- 24

بدرجة كبیرة        بدرجة متوسطة            منعدمة  

تقدیم الهدایا والتهاني في المناسبات  إشراك الموظفین في قرارات 

.....................................................أخرى تذكر

مامدى نجاعة هذه الألیات في تكوین الصورة الذهنیة الطیبة لدى منظمتكم؟- 21

مناسبة              مناسبة نسبیا            غیر مناسبة  

المعتمد علیها في تحسین الصورة الذهنیة للمنظمة؟ماهي الدعائم- 22

الأبواب المفتوحة         الندوات والملتقیات        المنشورات والمطویات   

الأعمال الخیریة          التنسیق مع وسائل الإعلام       

الإتصالات الرسمیة والغیر رسمیة   

..........................................................أخرى تذكر

ما مدى مصداقیة المنظمة مع جمهورها ؟- 23

بدرجة كبیرة           كبیرة نسبیا       منعدمة  

ما مدى اهتمامكم برضى الجمهور ؟- 24

بدرجة كبیرة        بدرجة متوسطة            منعدمة  



ل تلجأ منظمتكم إلى تكوین علاقة وثیقة بینها وبین وسائل الإعلام ؟ه- 25

بدرجة كبیرة         كبیرة نسبیا       منعدمة   

ما مدى التنسیق بین منظمتكم والمؤسسات الإعلامیة الموجودة؟- 26

درجة كبیرة          متوسطة          منعدمة         

ة المستعملة في النشاط الإتصالي للمنظمة؟ما هي الوسائل الإعلامی- 27

التلفزیون        الصحافة المكتوبة        الصحافة الإلكترونیة        الرادیو        

Facebook)(وسائط الاتصال الإجتماعي -twiter -instagram-……
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:قائمة المراجع

:اللغة العربیة)أ

إبراهیم قندیلجي، البحث العلمي و استخدام مصادر المعلومات التقلیدیة و الالكترونیة، -1
. 2012، دار المیسرة للنشر و التوزیع، 3ط
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التخطیط الاستراتیجي في العلاقات العامة        الفصل الثاني

49تمهید

50ماهیة التخطیط الاستراتیجي المبحث الأول

50مفهوم التخطیط الاستراتیجيالمطلب الأول

51عناصر التخطیط الاستراتیجيالمطلب الثاني

53أهمیة التخطیط الاستراتیجيالمطلب الثالث

55التخطیط في العلاقات العامةالمبحث الثاني

55أنواع التخطیط الاستراتیجي للعلاقات العامةالمطلب الأول

51خطوات التخطیط الاستراتیجي للعلاقات العامةالمطلب الثاني

63شروط التخطیط الجید للعلاقات العامةالمطلب الثالث

52العامة وبناء الصورة الذهنیة للمنظمةالعلاقاتالفصل الثالث

66تمهید

ماهیة الصورة الذهنیة وطرق تشكیلهاالمبحث الأول
60مفهوم الصورة الذهنیةالمطلب الأول

69أنواع الصورة الذهنیةالمطلب الثاني

62طرق تشكیل الصورة الذهنیةالمطلب الثالث

63العامة والصورة الذهنیةالعلاقاتالمبحث الثاني

71مكونات الصورة الذهنیة للمنظمةالمطلب الأول

72استراتیجیة الصورة الذهنیة للمنظمةالمطلب الثاني

74العلاقات العامة وإدارة الصورة الذهنیة للمنظمة المطلب الثالث

العلاقات العامة والجمهورالفصل الرابع
79تمهید

80ماهیة الجمهورالأولالمبحث

82مفهوم الجمهورالمطلب الأول 



81أنواع الجمهورالمطلب الثاني

83خصائص الجمهورالمطلب الثالث

86جمهور العلاقات العامةالمبحث الثاني

87الجمهور الداخلي للعلاقات العامة  المطلب الأول 

86الجمهور الخارجي للعلاقات العامةالمطلب الثاني

87دور العلاقات العامة في خدمة جمهور المؤسسةالمطلب الثالث

الإطار التطبیقي
90تحلیل الجداول الإحصائیة البسیطة

108تحلیل الجداول الإحصائیة المركبة

117استنتاجات

142خاتمة
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