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 ممخص الدراسة
 تناكلت دراستنا دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة السياحية مؤسسة 

مكستالاند كنمكذج كقد اعتمدنا عمى المنيج الكصفي التحميمي باختيار عينة غير احتمالية 
كالتي تمثمت في الجميكر الخارجي لمؤسسة مكستالاند مركزيف عمى  (بالصدفة)عرضية 

. (العماؿ)الاستبياف كأداة لمدراسة   كالمقابمة مع الجميكر الداخمي 
: تكصمت ىذه الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج نذكر مف بينيا

تُمَارس العلاقات العامة في مؤسسة مكستالاند مف طرؼ المكتب المكمف بالاتصاؿ _
. كالمكتب المكمف بالمكارد البشرية بدرجة كبيرة

تعمل مؤسسة مكستالاند عمى بناء صكرتيا المرغكبة عف طريق تدارؾ نقاط القكة _
كالضعف في الصكرة الحالية لممنظمة كالتخطيط ككضع برامج كأفكار لنقل صكرة حسنة 

. عف المؤسسة كتكطيد علاقتيا مع جماىيرىا
، الجميكر مكستلاندالعلاقات العامة، الصكرة الذىنية، مؤسسة : الكممات المفتاحية

 الداخمي، الجميكر الخارجي
Abstract : 

Our study examines the role of public relations in improving the image of a 

tourist establishment, Mostalandinstitutionas a model, using a descriptive 

analytical approach by selecting a non-probability, accidental sample, which 

was represented by the external audience of Mostaland. Focusing on the 

questionnaire as a study tool and the interview with the internal audience 

(workers). 

This study yielded a number of findings, including:  

Public relations in Mostalandare primarily handled by the office in charge of 

communication and the office in charge of human resources.  

Mostalandintends to create its desired image by identifying the institution's 

current strengths and weaknesses, planning and implementing initiatives and 



concepts to convey a favorable image of the institution, and consolidating its 

correlation with its audiences. 

Keywords :  Public relations, mental image, mostalend institution, internal 

audience, external audience. 
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     :  مقدمة          

إف العلاقات العامة ظاىرة اجتماعية تتمتع بأىمية لدػ المتخصصيف كالباحثيف، كنشاط 

مكرست منذ أقدـ العصكر التاريخية نشأت مع نشأة الإنساف فأينما تككنت الجماعات 

تمارس العلاقات بيف الأفراد، بحيث ىك يخمك أؼ مجتمع مف مجتمعات العالـ مف صلات 

القرابة ك المصالح المتبادلة كعمى نفس المنكاؿ لا تخمك أؼ مؤسسة مف المؤسسات 

المتطكرة ميما اختمف نشاطيا كمجاليا كالتي بدكرىا تتطكر مع التطكر الحضارؼ 

 .كالاجتماعي كالتكنكلكجي 

كما ذكرنا في السابق اف العلاقات العامة كلدت مع مكلد الإنساف كلكنيا كمفيكـ محددة 

ككظيفة متخصصة ظيرت في منتصف القرف العشريف نتيجة الاحتكاؾ الاجتماعي بيف 

أفراد المجتمعات كناتج أيضا عف التطكر اليائل في عمكـ الاتصاؿ كنظرياتو كأيضا 

التكنكلكجيا الحديثة مما أنبت الفضكؿ في نفكس الباحثيف بحيث أدرككا أف العلاقات جديرة 

 .بالدراسة كالبحث 

أصبحت المؤسسات الحالية تدرؾ مدػ أىمية العلاقات العامة  في بناء علاقة ثقة بيف 

المؤسسة كجميكرىا الداخمي كالخارجي أيضا بحيث لا تقتصر عمى المنشأة كالعامميف بيا 

فقط بل تمتد إلى جميكر المؤسسة الخارجي ،العلاقات العامة تربط بيف المنشآت كبعضيا 

 .البعض كتربط بيف المنشأة كعملائيا كالمنشأة كالمجتمع المحمي الذؼ تعيش فيو



 ب

 

ظيرت الحاجة إلى الاىتماـ بالعلاقات العامة ككظيفة جكىرية في مختمف المنشآت ك 

الييئات التي تكلي أىمية كبرػ لجماىيرىا لأف ىذه الأخيرة تعتبر الكجو العاكس لصكرىا 

كأنشطتيا كلذلؾ في سعي جاد مف المؤسسات التجارية زادت الحاجة إلى كجكد جياز 

إدارؼ مختص في تحقيق التفاىـ مع الجميكر الداخمي ك الخارجي، كبيذا كمو أصبحت 

العلاقات العامة الجياز القائـ عمى تحسيف صكرة المؤسسة في أذىاف جماىيرىا 

 .كالمحافظة عمى السمعة الطيبة لممؤسسة بشتى الآليات

كمف خلاؿ ما ذكر سعت الدراسة إلى التركيز عمى مؤسسة ىامة ألا كىي المؤسسة 

الاقتصادية الترفييية حظيرة مكستالاند، كىذا مف أجل الكصكؿ إلى معرفة دكر العلاقات 

العامة في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة الاقتصادية كىك اليدؼ الأساسي المرجك 

بمكغو مف خلاؿ ىذه الدراسة التي ضمت ثلاث جكانب، الجانب المنيجي كيعتبر مدخلا 

عاما لمدراسة مف خلاؿ طرح إشكالية الدراسة، أسباب اختيار المكضكع ، أىمية الدراسة ك 

أىدافيا مع تحديد بعض المصطمحات الكاردة في الدراسة كعرض بعض الدراسات السابقة 

كالتطرؽ إلى المنيج ككذلؾ مجتمع البحث كالعينة كأدكات جمع البيانات، أما الجانب 

النظرؼ قسـ إلى فصميف ككل فصل يضـ أربع مباحث ككل مبحث يضـ مطمبيف تناكلنا 

فيو العلاقات العامة مف حيث المبادغ ك الأسس ك الأىداؼ كالأىمية كالصفات كمؤىلات 

 .رجل العلاقات العامة



 ج

 

أما الفصل الثاني كاف تحت عنكاف بناء الصكرة الذىنية كضـ أربع مباحث ككل مبحث 

إلى مطمبيف كذكر فيو العكامل المؤثرة في بناء الصكرة الذىنية كمراحل تككينيا 

ستراتيجية بنائيا  .كا 

أما الجانب الأخير فكاف الجانب التطبيقي الدراسة الميدانية لممؤسسة ضـ أربع مباحث 

ككل مبحث إلى مطمبيف كعالجنا فيو عرض كتحميل كتفسير البيانات، ضـ أيضا نتائج 

 .الدراسة كمناقشتيا مع التكصيات
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 : الإشكالية

، حيث الآخريفيعتبر الاتصاؿ في كقتنا الحالي ضركرة في حياة الفرد لمتكاصل مع 

ظيرت حاجة المؤسسات إلى جياز يضمف ليا سير الاتصاؿ فييا عمى أكمل كجع كيعكد 

ىذا الأخير لضركرة مراعاة متطمبات جميكرىا مف مكظفيف كمستيمكيف كالسعر الدائـ حتى 

تكسب رضاه كمعرفة أرائو كاتجاىاتو، لذلؾ أصبح الاتصاؿ فعاؿ في المؤسسات حيث 

يربط بيف المؤسسة كجميكرىا كأؼ خطأ في العممية الاتصالية قد يؤدؼ إلى تأخير 

كتعطيل العمل في المؤسسة، يمكف لمعلاقات العامة أف تؤثر عمى العمل بشكل إيجابي أك 

سمبي فيي الحد الفاصل لممؤسسة فإما أف تزيد مف ربحيتيا كتضمف مستقبل أعماليا أك قد 

تتسبب في انييارىا، لذلؾ ىي الأداة الأكثر أىمية في جميع المؤسسات كالمنظمات كما 

يساعد كجكد خبراء العلاقات العامة عمى دعـ كتعزيز صكرة المؤسسة في أذىاف أفراد 

الجميكر كالمساىمة في إنجاح عمميا كالتغمب عمى أؼ عقبة تمنع نجاح المؤسسة إذ تـ 

. استخداميا بشكل صح

 كلقد تزايدت كظيفة العلاقات العامة باعتبارىا إحدػ كظائف المنظمة إضافة إلى أىميتيا 

في المجتمعات حيث لا يخمك أؼ مجتمع مف المجتمعات العالـ عف العمل كالمصالح 

المتبادلة كالتعامل مع الآخريف، في ىذا الصدد تقكـ العلاقات العامة بمجمكعة مف 

 .الكظائف كالأنشطة



                                                                 الاطــــار المنيجــــــي

6 
 

كالعمميات مف بينيا التركيج السياحي فرغـ أنيا عنصر مف عناصره إلا أنيا تمثل الجزء 

الرئيسي فيو، فمف خلاليا يستطيع القائـ بالتركيج السياحي تحقيق ما ييدؼ إليو فبناء 

العلاقات الطيبة كالحسنة مع السياح يؤدؼ بيـ إلى الرضا كالإعجاب بالمؤسسة كبالتالي 

يككف الجميكر الخارجي صكرة ذىنية إيجابية كانت أـ سمبية، كبناءا عمى ما سبق يظير 

أف العلاقات العامة تمعب دكرا ىاما في أؼ مؤسسة سياحية فالقائـ بو يحقق ما ييدؼ إليو 

: كمف ىنا تتبمكر إشكالية البحث المتمثمة في طرح التساؤؿ الرئيسي التالي

  كيف يمكف أف تساىـ العلاقات العامة في تطكير الصكرة الذىنية لحظيرة

 ؟مكستالاند

:  التساؤلات الفرعية (1

 ىي أىـ النشاطات التي تركز عمييا كظيفة العلاقات العامة في بناء صكرة  ما

المؤسسة؟ 

 ىي الكسائل الاتصالية التي يستخدميا القائمكف بالعلاقات العامة مع الجميكر  ما

الخارجي؟ 

 تقييـ الفريق المكمف بالعلاقات العامة لمنتائج المحققة في علاقتيا بصكرة  ما

 مؤسسة مستلاند؟

 :أسباب اختيار الموضوع(2

 الأسباب الذاتية : 
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" اتصاؿ كعلاقات عامة" المباشر الذؼ يربط مكضكع الدراسة بتخصص الطالبة الارتباط

في المستقبل يككف لدؼ مؤسسة فأعرؼ كيف أصنع الصكرة الايجابية ليا لمعرفة سبب 

 .نجاح المؤسسات

 الأسباب الموضوعية :

 .قابمية الدراسة الميدانية -

 المؤسسة اتصاؿأىمية مكضكع الصكرة في كقتنا الحالي كمساىمتيا في نجاح  -

 .بالجماىير

 .ستلاند في مدة قصيرة مف ظيكرىاكبركز مؤسسة ـ -

:  أىمية الدراسة (2

تتجمى أىمية مكضكع الدراسة حكؿ العلاقات العامة كتبايف تأثيرىا عمى صكرة المؤسسة 

مف خلاؿ الدكر الياـ الذؼ تؤديو الاتصالات الداخمية كالخارجية لتحقيق الاستقرار 

كضماف  سير العمل ككذلؾ ضماف استمرارية مؤسسة مستلاند في ظل المنافسة بيف 

المؤسسات كما تسمح بمعرفة الاتجاىات الرئيسية لجماىير المؤسسة  كاحتياجاتيا كما 

. ترغب فيو

: أىداف الدراسة  (3

 التعرؼ بالعلاقات العامة في المؤسسات السياحية. 

 التعرؼ عمى تأثير العلاقات العامة عمى الجميكر الخارجي لمستلاند. 
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  معرفة كسائل الاتصاؿ التي تكظفيا العلاقات العامة في تعامميا مع الجميكر

 .  الخارجي لمستلاند

 الصكرة الذىنية المككنة لدػ جميكر المؤسسة. 

 :تحديد المفاىيم  (4

 تتككف مف كممتيف الأكلى علاقات كالثانية عامة  : العلاقات العامة*

علاقة جمع علائق ىي مف الفعل عمِق بفتح العيف أؼ تعمق كتعني  : لغة ,-علاقات

 .1أؼ شيئاف يتعمق أحدىما بالآخر" بينيما علاقة " الارتباط كالصمة كيقاؿ 

 .2جاء القكـ عامة أؼ جميعا . جمع عكاّـ خلاؼ الخاصة: لغة : عامة 

عمى أنيا كظيفة مف اختصاص الإدارة حتى يتـ تقكيـ : يعرفيا جريزكلكيد: اصطلاحا-

اتجاىات المؤسسة كالمجاؿ بشكل مستمر كاختيار البرنامج المناسب لكسب رضا الجميكر 

 3.كتنفيذه بشكل سريع بما يتماشى مع اتجاىات المؤسسة كمصمحة الفرد

العلاقات العامة ليست كسيمة دفاعية لجعل المؤسسة : كما يعرفيا بكؿ جاريت  -

نما ىي الجيكد المستمرة مف جانب الإدارة  تبدك في صكرة مخالفة لصكرتيا الحقيقية كا 

  .4لكسب ثقة الجميكر مف خلاؿ الأعماؿ التي تحظى باحترامو

                                                           
. 19 ص2010ُضام ب حمس هغميش، الإػلام في الجامؼاث الإسلامية، دار اميفائس ، غلٌن، -  1

2
دريس، المنهل كاموس فصوسي غصبي، دار الآداة بيروث،-   1040، ص2002مسِيل اإ
3
. 15، ص2001 ، ػالم امكتب نوًشر وامخوزيع، املاُصت ، 1ػلً عجوت ، امؼلاكاث امؼامة بين اميظصية وامخعبيق ، ط-  

4
 15المصجع هفسَ، ص- 
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التكسل " الخبير في العلاقات العامة بأنيا EDWARD BARNAYSأيضا يعرفيا 

بالمعمكمات عف طريق الإقناع  كالملائمة بيف سياسات المؤسسة كاتجاىات الجميكر 

يرػ مف خلاؿ تعريفيا ىذا أف " لمحصكؿ عمى التأييد العاـ لأىداؼ المؤسسة كنشاطاتيا 

العلاقات العامة تعمل عمى تبادؿ المعمكمات بشفافية كصراحة بيف المؤسسة كالجميكر، 

فالمؤسسة تسعى مف خلاؿ العلاقات العامة إلى تككيف صكرة طيبة ليا شرط أف يقتنع ىذا 

  1.بالمعمكمات المقدمة منيا

  في المغة العربية ينقسـ مفيكـ الصكرة الذىنية إلى مفردتيف الصكرة الذىنية الصورة*

 كالذىنية 

تعني الشكل الذؼ يتميز بو الشيء ، كىي تعني أيضا الصكرة بكسر  : لغة: الصكرة 

الصاد لغة  الصكر جمع صكرة، كصكره تصكيرا تصكرت الشيء تكىمت صكرتو كتصكر 

 2.لي

كيذكر معجـ العرب لابف منظكر أف الصكرة ظاىر الشيء كىيئتو كحقيقة الشيء 

  3.كصفتو

 4.ؿفإنيا تشير إلى الذىف ، كالذىف ىك العق:  الذىنيةمصطمح ك

 51.بيذا فإف الذىف يطمق عمى الإدراؾ كالتفكير الاستدلالي عف طريق إنشاء العلاقاتك

                                                           
1
 18ادوارد بيًيز ، امؼلاكاث امؼامة فن ، حصجمة وديع فوسعين وحسين ذويفة ، دار المؼارف ، املاُصت ، ص 

2
  373 باة امصاد ، ص 1982محمد بن ب بي بكص امصازي، مخخار امصحاح ،امكويت ،دار امصسالة ، 

3
 473، المجلس امصابع ،ص 1944ابن مٌظور، مؼجم مسان امؼصة ،بيروث ،دار صادرت  

4
 440،ص1957، بيروث، دار المشرق،20 مويس ص يرو،الميجس ،ط 
5

 740، ص1، ج1971جميل صويب، المؼجم امفوسفي، بيروث، دار امكتاة انوبياني، 
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كفي إطار ما تقدـ فإف الجمع بيف الصكرة كالذىنية ينشأ لنا مصطمح الصكرة الذىنية 

صكرة الشيء كتصكره في ىيئة كحقيقتو كظاىره ، يككنيا الذىف في ضكء : لغةكتعني 

. إدراكو كاستدلالو للأشياء

: اصطلاحا-

تعني رأيا أك منطقا أك مجمكعة معتقدات حكؿ شيء معيف كيمكف تعريفو بالاسـ الذؼ 

 .2يطمق عمى الأشياء التي ىي مف صنف كاحد أك الذؼ يطمق عمى الصنف نفسو

بأنيا الانطباع الذؼ يتككف عند الأفراد بغض النظر عف ككنو "" جيفكتز "" يعرفيا 

صحيحا أك غير صحيح لأنو كمما يككف الانطباع صحيحا كمما ككنتو معمكمات دقيقة ، 

 3.كيمكف أف يككف غير صحيح كبالتالي ككنتو معمكمات مضممة أك مغرضة

  بأنيا مجمكع الإدراكات المتعمقة بالعلامة التجارية تظير في  """ KELLER """ يعرفيا 

الركابط الذىنية المخزنة في ذاكرة المستيمؾ ، كتحمل لو دلالات معينة ، كتتصف الركابط 

 4.كالتفرد (مكجبة أـ سمبية  )الذىنية بالنكع كالقكة كالاتجاه 

: إجرائيا

ىي الانطباعات التي تتشكل عند الجميكر الخارجي لممؤسسة السياحية كيف ما كانت 

صحيحة أـ خاطئة ، كالتي تسعى إدارة العلاقات العامة إلى تصحيحيا كتحسينيا لصالح 

. ستلاند كمؤسسة ـ
                                                                                                                                                                                

 
2
حسان محمد حسن، بغساد، دار امصص يس نوًشر،-    75،ص1980دىكن ميضال، مؼجم ػلم الاجتماع، حصجمة اإ

3
 84، ص2002، مصكز امخوجيق امؼومي، دار يتراك نوًشر ، غلٌن ن1ػويوت، حنمية مهاراث امؼلاكاث امؼامة في ظصوف الميافسة،ط-  

4
دارت امصورت الشُيية نووجهاث امس ياحية، نموذج ملترح جامؼة امبويست-    31ـ،ص2017، امؼسد امثامث، سبتمبر،(02)مصادي سفيان وبصيار هور الزين، اإ
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الجميور *

 1 إف كممة جميكر ، جماىير كىك عدد كبير مف الناس:لغة-

 يشير مصطمح الجميكر في بحكث الإعلاـ كالاتصاؿ إلى أفراد كجماعات :اصطلاحا-

 2.غير معركفيف بالنسبة لكسائل الإعلاـ التي تتكجو إلييـ برسائميا

عمى أنو مجمكعة كبيرة مف الناس تضـ مختمف الطبقات "" جيياف أحمد رشتي "" تعرفو  

 3.الاجتماعية

بعد مفيكـ الجميكر في العلاقات العامة لإلى أؼ إجابة تحتكؼ عمى فرديف أك أكثر، يكجد 

 4.بينيـ مصالح  كأىداؼ مشتركة

 :إجرائيا

ىك مجمكعة مف الأفراد تتكاصل معيـ مؤسسة مستلاند سكاء داخميا أك خارجيا تؤثر فييـ 

. كتتأثر بمكاقفيـ بالاعتماد عمى النشاط المكثف لمعلاقات العامة في شقيا الخارجي

المؤسسة السياحية 

حسب القامكس العربي الشامل فالمؤسسة كممة مشتقة مف فعل أسس، :المؤسسة لغة

 5يؤسس  مؤسسة ، جمعيا مؤسسات تعني جمعية أك شركة أك معيد

                                                           
1
 17 ص2000بيروث – دار امشرق 1صبحي حمودي، الميجس في انوغة امؼصبية المؼاصرت ط- 

2
 44،ص2008، الإسكٌسرية، 1ظارق س يس ب حمس الخويفي، مؼجم مصعوحاث الإػلام، دار المؼصفة الجامؼية، ط-  

3
 36 ،ص1993جهان ب حمس رص تي، ال سس امؼومية ميظصية الإػلام، دار اهنهضة امؼصبية،مصر،-  

4
  -https://e3arbi.com2020          28/03/2022 12h:00 

5
 517،ص1997،دار اموائل الجامؼية ،بيروث،1ب مل غبس امؼزيز محمود، املاموس امؼصبي امضامل، ال داء ،ط-  

https://e3arbi.com2020/
https://e3arbi.com2020/
https://e3arbi.com2020/
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ك يقاؿ سيحاف الماء، سائح جمع "" ساح "" مشتقة مف الفعل الثلاثي : السياحية لغة

 1.سياح، كالعامة تقكؿ سكاح ، سيح ، جعمو يسيح

 :إصطلاحا

ىي مؤسسة تقكـ بتكفير خدمات سياحية عف طريق تنظيـ رحلات سياحية جماعية أك -

فردية داخل حدكد البمد أك خارجو كفق برامج معينة مع ما يمحق نيا مف خدمات، كىذه 

المؤسسة يجب أف تككف مشركطة بالانتشار الجغرافي لخدماتيا الأمر الذؼ يعني أنيا في 

 2مكضع يتيح ليا كضع استراتيجية دعائية فعالة

ىي تمؾ المؤسسات الاقتصادية المساعدة لحاجات أك لحاجة الأطراؼ المشتركة في -

  3.الرحمة السياحية

ىي الأماكف المعدة أساسا لاستقباؿ السياح كلتقديـ المأككلات كالمشركبات إلييـ 

 4.كاستيلاكيا في نفس المكاف كاملا

تعتبر مستلاند إحدػ أىـ المؤسسات السياحية في مستغانـ بحيث تمفت إقباؿ : إجرائيا

 ، ك ىذا راجع إلى حسف ممارستيا لمعلاقات العامة كتركيجيا افتتاحياجماىيرؼ كبير فكر 

. لصكرة المؤسسة

 

 
                                                           

1
 368،ص2000الميجس في انوغة والإػلام، دار امشرق وامخوزيع، المكتبة امشركية، بيروث، - 

2
 146، ص2001، املاُصت،1فؤاد امبكصي، الإػلام امس ياحي، دار نهضة امشرق، ط- 

3
 13،ص2006،مؤسسة اموار نوًشر،غلٌن،1ب سامة صبحي املاغوري، الإرصاد امس ياحي بين اميظصي وامخعبيق،ط-  

4
دارت امفٌسق واملصى امس ياحية، دار اموفاء لزهيا امعباػة وامًشر،-    49،ص1998ياسين كحلً،اإ
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منيج الدراسة وأدواتو  (2

إف كممة منيج ليست مصطمحا أحادؼ المعنى في العمـ فقط نسعى إلى تجنبيا كلكننا لا 

نستطيع تجاىميا طالما ىي مستعممة، إف استعماليا عادة ما يككف مقركنا بنعت يحدد ما 

 1. ىك المنيج المأخكذ بعيف الاعتبار مناىج كمية ، كمناىج كيفية

 تعريف المنيج الوصفي التحميمي*

 ييتـ بكصف الظاىرة محل الدراسة كجمع أكصافيا ك معمكمات دقيقة عنيا ، كتنظيميا 

كتصنيفيا ، كالتعبير عنيا كميا ككيفيا، كثـ تكضيح العلاقة بيف متغيرات البحث في صكرة 

التي تناسب طبيعة بيانات أسئمة أك فركض كبعد ذلؾ استخداـ أدكات التحميل الإحصائية 

التي يرػ مف كجية نظره أنيا البحث كيمي ذلؾ كضع النتائج ثـ ينتيي بصياغة الحمكؿ 

 2.مناسبة

 3:خطواتو*

o دراسة المكضكع بشكل أكلي. 

o صياغة الإشكالية كالفرضيات المرتبطة بيا. 

o  العامة لمبحثالافتراضاتتحديد . 

o تحديد عينة البحث . 

o تحديد أدكات جمع البيانات. 
                                                           

1
آدصون  ط    .106 ص 2004"" الجزائص  "" 1موريس ب نجصس ، منهجية امبحث امؼومي في امؼووم الإوساهية ، حصجمة بوزيس صحصاوي و ب
2

ػساد امبحث امؼومي ، دار ص خاث نوًشر و امبرمجياث   76 ص 2009"" مصر "" ب حمس غبس الذيس ذالزي ، اموجيز في المياهج و اإ
3

 88 ص 2010 ، ديوان المعبوػاث الجامؼية 2ػامص مصباح ، منهجية امبحث في امؼووم امس ياس ية و الإػلام ط 
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o قياس صدؽ ك ثبات أدكات البحث. 

o صياغة نتائج البحث. 

اعتمدنا في بحثنا ىذا  عمى المنيج الكصفي التحميمي :  المنيج عمى دراستناإسقاط*

كذلؾ بكصف معطيات الدراسة ك تحميميا سكاء نظريا أك تطبيقيا متنكع بدراسة ميدانية 

. الملاحظةكالمقابمة ,ستلاند باستعماؿ الاستبياف كلمؤسسة ـ

 ةالأدوات المنيجي(2

تعتبر الملاحظة تمؾ الأداة في جمع البيانات المتعمقة في كثير مف أنماط : الملاحظة(1

  1.السمكؾ التي لا يمكف دراستيا إلا بكاسطة تمؾ الأداة

  اعتمدنا في دراستنا عمى أداة الملاحظة كأداة ثانكية لما تحممو مف أىمية كسب

معمكمات عف السمكؾ في المكاقف الطبيعية كذلؾ بالمشاىدة ك المراقبة داخل مؤسسة 

 .مستالاند

تعد ىذه الأداة مف الأدكات اليامة في البحكث الكصفية لاسيما في جمع : المقابمة(2

المعمكمات كما يختمف الكقت اللازـ لكل مقابمة باختلاؼ طبيعة البحث كمكضكعو خاصة 

  2.إذا كانت عينة البحث صغيرة

  كاف لممقابمة دكرا في بحثنا كأداة مساعدة بحيث أجرينا أربع مقابلات مع عماؿ

 ,حيث تـ تقسيـ المقابمة إلى ثلاث محاكر.(الجميكر الداخمي)الإدارة لمؤسسة مستالاند

                                                           
1
, 55هبيل غبس امِادي ، مصجع س بق ذكصٍ ص  

2
 ,55المصجع هفسَ ص  
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خاص بالبيانات الأكلية لتحديد الخصائص الميني للأفراد التي أجريت :الأولالمحور 

معيـ المقابمة 

تحت عنكاف كاقع العلاقات العامة في مؤسسة مستالاند كضـ خمس أسئمة :المحور الثاني

. حكؿ طبيعة العلاقات العامة داخل المؤسسة

 .  كاف حكؿ الصكرة الذىنية لمؤسسة مستالاند حيث ضـ ثلاث أسئمة :المحور الثالث

ىي عبارة عف مجمكعة مف الأسئمة أك العبارات المكتكبة كالمزكدة :  استمارة الاستبيان(3

بإجاباتيا المحتممة، كالمعدة بطريقة منيجية، كتقدـ بعدة طرؽ، إما عف طريق البريد أك 

دكر نشاط "كبما أف دراستنا تتمحكر حكؿ   1.اليد أك الياتف أك عف طريق الإنترنيت

مؤسسة "العلاقات العامة في بناء الصكرة الذىنية الايجابية لدػ جميكرىا الخارجي

ىذا نظرا ,تـ تكظيف الاستمارة كأداة رئيسية كالأكثر ملائمة مع لدراسة ,مستالاند كنمكذج 

لمدكر الميـ الذؼ تؤديو في الحصكؿ عمى المعمكمات كقياس رأؼ الجميكر الخارجي 

كسيكلة تكزيعيا لاحتكائيا عل أسئمة مع اختيارات كىذا ما يسيل عمى ,لممؤسسة 

. المبحكثيف الإجابة

: قسمت الاستمارة إلى أربع محاور-

. يخّص السمات العامة لعينة الجميكر الخارجي لممؤسسة مستالاند: المحور الأول

                                                           
1
لى منهجية امبحث في امؼووم الإوساهية والاجتماغية دار ُومة نوعباػة و امًشر و امخوزيع   . 217 ص 2014"" الجزائص "" فضيل دميو، مسذل اإ

 



                                                                 الاطــــار المنيجــــــي

16 
 

تحت عنكاف النشاطات التي تركز عمييا العلاقات العامة في بناء صكرة : المحور الثاني

. المؤسسة ضـ ىذا المحكر خمس أسئمة

بعنكاف الكسائل الاتصالية التي يستخدميا القائمكف بالعلاقات العامة مع :المحور الثالث 

. يحتكؼ ىذا المحكر عمى ستة أسئمة ,الجميكر الخارجي 

المحكر الأخير المعنكف تقيّيـ الفريق المكمف بالعلاقات العامة في مؤسسة  :المحور الرابع

. مستالاند ضـ خمسة أسئمة

بعد الانتياء مف التصميـ الأكلي لأداة الاستبياف ك مكافقة المشرفة قمنا :تحكيم الاستبيان-

.  بعرضو عمى كل مف الدكتكرة صفاح أماؿ كالدكتكرة محراز سعاد

 مجتمع البحث وعينة الدراسة(5

يعرؼ عمى أنو جميع المفردات أك الكحدات التي تتكفر فييا الخصائص المطمكبة 

لدراستيا، كعادة ما يعرؼ مجتمع البحث باسـ إطار مجتمع البحث الذؼ يشتمل عميو 

 1.جميع أسماء كعناكيف مفردات البحث

إف المجتمع الأصمي البحثي ىك الجميكر الخارجي لمؤسسة مستلاند نظرا لكبر حجـ 

جميكر ىذه المؤسسة ك صعكبة تحديد عدده ك صعكبة الاتصاؿ بكل الجماىير، قمت 

. أياـ لمذىاب إلى مكستلاند كتكزيع الاستمارة عمى المكجكديف لتمؾ الفترة

 عينة الدراسة-

                                                           
1

  298موريس ب نجصس، مصجع سابق، ص 
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ىي مجمكعة جزئية مف مجتمع البحث، بحيث يمكف تعميـ نتائج تمؾ العينة عمى المجتمع 

 1.بأكممو ك عمل استدلالات حكؿ معالـ المجتمع

نكع العينة التي تـ الاعتماد عمييا في بحثنا ىذا ىي عينة غير احتمالية عرضية 

كالتي تعرؼ عمى أنيا لا تخضع إلى الناحية العشكائية بل يتـ ذلؾ بطريقة  (بالصدفة)

 2.الصدفة

شخص مف الجميكر الخارجي تكزع عمييـ الاستمارة مع إجراء 90قدرت عينة الدراسة ب 

. (الجميكر الداخمي)أربع مقابلات مع عماؿ الإدارة 

:  الدراسات السابقة (5

إف الدراسات السابقة تدعـ مسارنا في البحث العممي حيث تشكل مصدرا ىاما، كمف أبرز 

: الدراسات السابقة التي ليا علاقة بمكضكع بحثنا نذكر ميالي

 الدراسة الأولى 

دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة : " دراسة لقصير رزيقة  تحت عنكاف

، مذكرة مكممة لنيل شيادة "الاقتصادية، دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسنطينة

الماجيستر في عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ ، تخصص كسائل الإعلاـ ك المجتمع قدمتيا سنة 

 بجامعة قسنطينة الحاجة الممحة لممؤسسة الاقتصادية لمعلاقات العامة في تكفير 2008

احتياجاتيا اليكمية قد يككف سبب كافي لمحاكلة في كسب ثقة ك تقدير جميكرىا الخارجي 

                                                           
1

. 301 ص  امسابقالمصجع
2
  .264 ص 2006، غلٌن، 1هبيل ب حمس غبس امِادي، منهجية امبحث في امؼووم الإوساهية، ط  
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كيف تساىـ مصمحة العلاقات العامة في تشكيل صكرة : كذلؾ بطرح التساؤؿ الرئيسي

 حسنة لممؤسسة الاقتصادية للأملاح لدػ جميكرىا الخارجي ؟

 ككاف اليدؼ مف الدراسة الكشف عف كاقع دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة 

. المؤسسة الاقتصادية

الملاحظة،  ) استخدمت المنيج الكصفي التحميمي كاعتمدت عمى أدكات جمع البيانات 

: ككانت أىـ نتائج لمدراسة  (المقابمة ، الاستمارة 

  يؤكد كل مف قسـ العلاقات العامة ك أعضاء قسـ التسكيق عمى كجكد بحكث

 .لمجميكر ، يحاكلكف فييا معرفة رغباتيـ 

  إف كل مؤسسة الأملاح تحظى بمعرفة كاسعة في أكساط الجميكر الخارجي . 

  إف منتجات مؤسسة الأملاح بقسنطينة تحظى بتقدير جميكرىا الخارجي, 

  يرتكز نشاط العلاقات العامة في مؤسسة الأملاح بقسنطينة عمى استعماؿ الكسائل

 .المطبكعة أكثر مف غيرىا مف الكسائل 

 :التعميق عمى الدراسة*

لعبت ىذه الدراسة دكرا بارزا في الكشف عف أمكر تتعمق بدكر  العلاقات العامة في 

تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية ككاف أكؿ ىذه الأمكر أف المؤسسة تحاكؿ بقدر 

الإمكاف المحافظة عمى مكانتيا التي تحتميا في السكؽ ، كأف مؤسسة الأملاح تحظى بثقة 
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كبيرة مف طرؼ جميكرىا ، كأف ليا مصداقية في التعامل مع جميكرىا الخارجي رغـ مدة 

 .تعامميـ مع المؤسسة 

   كعميو تتفق ىذه الدراسة مع دراستنا في الاىتماـ بدكر العلاقات العامة في تحسيف 

صكرة المؤسسة كلكف تختمف مف حيث نكع النشاط لممؤسسة إذ أف الدراسة كانت عمى 

المؤسسة الاقتصادية أما دراستنا فكانت عمى دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة 

المؤسسة السياحية لدػ جميكرىا الخارجي ، كتتفق أيضا مف حيث المنيج الكصفي 

 2007التحميمي كاختمف مجاؿ الدراسة المكاني كالزمّاني عف دراستنا حيث أجريت عاـ 

  ككذلؾ الدراسة الميدانية فالدراسة الأكلى اتخذت مؤسسة الأملاح 2022أما دراستنا سنة 

بقسنطينة أنمكذجا أـ دراستنا فركزت عمى مؤسسة مستلاند بمستغانـ كأنمكذج ، إلا أف 

الدراسة ساعدتنا بطريقة غير مباشرة في الكشف عف النتائج المتكصل إلييا إلى كيفية 

مساىمة نشاط العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية ك جعمتنا نتساءؿ 

. عف دكرىا في تحسيف صكرة المؤسسة السياحية مستلاند 

   الدراسة الثانية

الميارات المينية لممارسي العلاقات العامة في الوزارات ":   محمد حجاج العلاطي بعنكاف

مذكرة تدخل ضمف متطمبات نيل شيادة ماجستير في الإعلاـ، قدمت سنة " الكويتية

أعدت ىذه الدراسة مف أجل إبراز الميارات المينية  ( 1 ) جامعة الشرؽ الأكسط 2011
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الميارات المينية لممارسي  ماىي:بطرح الإشكاؿ التالي لممارسي العلاقات العامة تحت 

 العلاقات العامة في الوزارات الكويتية

ك مف بيف أىـ أىداؼ الدراسة التعرؼ عمى مستكػ الرضا لمعلاقات العامة في الكزارات 

. الككيتية كالتعرؼ عمى مستكػ التأىيل كالتدريب كالخبرات 

  اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي المسحي حيث استخدـ الأساليب المسحية 

كمف بيف النتائج المسجمة في ىذه الدراسة أف ميارات الاتصاؿ . مف خلاؿ الاستبياف

الشخصي لدػ ممارسي العلاقات العامة تنكعت عمى مستكيات متعددة ك تبيف أف الرتبة 

الأكلى كانت لمفئة التي ترػ أف ميارتيا في الاتصاؿ الشخصي ىي ميارة كبيرة بتكرار 

مف النسبة الإجمالية  أما بالنسبة لكسائل الاتصاؿ  ( % 49.8) أؼ نسبة  ( 117 )بمغ 

. كالتكنكلكجيا فكانت النسبة الأكبر لمستخدمي الحاسكب، الككمبيكتر

: التعميق عمى الدراسة*

.     كاف ليذه الدراسة دكرا ىاما في تحديد الميارات المينية لممارسي العلاقات العامة 

كدكر علاقات العامة في تحسيف الخدمات المقدمة لممكاطنيف ك المتعامميف مع الدكائر 

. الحككمية

كعميو تتفق ىذه الدراسة مع دراستنا في الاىتماـ بدكر العلاقات العامة ك كذلؾ مف حيث 

المنيج فكميما اعتمدا عمى المنيج الكصفي ك تختمف عف دراستنا في المجاؿ الزماني 
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 في الكزارات الككيتية أما دراستنا فكانت في 2011كالمكاني لمدراسة حيث أجريت سنة 

. ستلاند بمستغانـك في حظيرة ـ2022

 الدراسة الثالثة 

دراسة " إدارة الجكدة الشاممة كمساىمتيا في ترقية السياحة البيئية"بطاىر بختة تحت عنكاف

 2020 مارس 15ستالاند مجمة الشعاع لمدراسات الاقتصادية نشرت كحالة لحظيرة ـ

ق الدراسة دكر إدارة الجكدة في ترقية مستكػ السياحة البيئة ذتناكلت ق ,1جامعة مستغانـ 

فيما يتمثل دكر إدارة الجكدة الشاممة في ترقية "في الجزائر كذلؾ بطرح التساؤؿ الرئيسي 

؟ "مستكػ السياحة البيئية 

ككاف اليدؼ الرئيسي مف ىذه الدراسة اثر الجكدة الشاممة عل تحسيف كترقية السياحة 

البيئية في الجزائر  كأف تككف مكاردىا نافعة كمفيدة كيمكف استعماليا كالاستفادة منيا 

.   كمكرد اقتصادؼ

 جمع أدكاتاستخدمت ىذه الدراسة منيج الكصفي التحميمي كاعتمدت عمى : منيج الدراسة

 (الاستمارة)البيانات 

 كانت أىـ نتائج الدراسة  :نتائج الدراسة

 .تطبيق ادارة الجكدة الشاممة في حظيرة سيء كبحاجة إلى تحسيف .1

                                                           
1
دارت الجودت امضاملة ومساهمتها في حصكية امس ياحة امبيئية ,بعاُص بخخة   جامؼة مس خغانم , مجلة صؼاع نلسراساث الاكتصادية 01 امؼسد4دراسة حالة لحظيرت مس خالهس المجلس’اإ

. 2020س ية
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تمثل السياحة البيئية نمكذجا حديثا لمسياحة العالمية كبديلا لمسياحة التقميدية لأنيا  .2

 .تسعى لمحفاظ عمى البعد البيئي لممكاقع السياحية

تعتبر حظيرة مستالاند بمستغانـ نمكذجا مثاليا لمسياحة لما تزخر بو مف مناظر  .3

 .طبيعية خلابة

. تسيـ إدارة الجكدة الشاممة في ترقية السياحة البيئية 

:  التعميق عمى الدراسة*

كالأداة  (كصفي تحميمي) ىذه الدراسة مع دراستنا في مكاف الدراسة كمنيج الدراسة اتفقت

 أما 2020الاستمارة كاختمفت في محتكػ الدراسة  كالمجاؿ الزماني ىذه الدراسة كانت سنة

 .2022دراستنا كانت في
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 : تمييد -
 باىتماـ  تعتبر العلاقات العامة مف المكاضيع الحديثة نسبيا ك التي أصبحت تحظى 

 الشركات ك المؤسسات الخاصة بيا ، فالعلاقات اىتماـالحككمات ك الدكؿ بالإضافة إلى 

 أؼ منشأة أف تقكـ بأداء لتستطيعالعامة ىي حمقة الكصل بيف المنشأة ك جماىيرىا ، ك

. مياميا كأعماليا كبالتالي تحقيق أىدافيا دكف كجكد ثقة متبادلة بينيا ك بيف جماىيرىا 
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 .أىداف وأىمية العلاقات العامة: المبحث الأول

    أىداف العلاقات العامة :المطمب الأول 

تسعى العلاقات العامة إلى تحقيق العديد مف الأىداؼ التي تعكس كجية نظر المنظمة أك 

: المؤسسة ك تعبر عنيا مثل 

 حالة مف الفيـ المشترؾ ؽتقميص الفجكة بيف الأفراد كالجماعات كدمجيا بغية خل .1

 . كالقناعات الاتجاىاتلتكحيد 

 .السعي لمتعريف بجيكد المنظمة أك المؤسسة كنشاطاتيا كخدماتيا المختمفة  .2

 .ة كالجميكر كمد جسر التكاصل ـبناء جسر مف الثقة بيف المنع .3

 الناس كرغباتيـ بما لا يتعارض مع اجتماعاتالتفاعل الإيجابي مع الأحداث كمسايرة  .4

  1أىداؼ المنظمة كقكانينيا

المؤسسة كالاستفادة   الإيجابية نحك المنظمة أكالاتجاىاتالتأثير عمى الرأؼ العاـ كبناء  . 5

 . اقراراتو الرأؼ العاـ في ترشيد استطلاعاتمف 

 التي تساعد المنظمة أك المؤسسة عمى الاستشاريةتقديـ المياـ الإدارية ك الخدمات  .  6

. تنفيذ برامجيا كالتخطيط لمشاريعيا كفق تصكر كاؼ كمدركس 

بناء صكرة ذىنية إيجابية عف المنظمة أك المؤسسة في المجتمع كالسعي لخدمة   .7

 . 1احتياجاتومصالحو كتمبية 

                                                           
1

 02 ، ص2020، من مًضوراث الجامؼة الإفتراضية امسورية الدِورية امؼصبية تاسورية "" حملاث امؼلاكاث امؼامة "" بوران مصيسن ، -  
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:  ىداؼ أخرػ لمعلاقات العامة حيث تنقسـ إلى أ كىناؾ 

  :أىداؼ طكيمة الأمد -
      كىك كما أسمفنا بناء الصكرة الحسنة لممؤسسة ، كالعمل عمى صيانتيا كتصحيح 

.  الجيدة عنيا الانطباعاتالمفاىيـ الخاطئة لدػ الجميكر لتحقيق ك دعـ 

 :الأىداؼ قصيرة المدػ -
. كىي أىداؼ تتفرغ ك دكر حكؿ اليدؼ الأسمى لمعلاقات العامة 

  .2علاقات كصيانتياؿإقامة علاقات جيدة مع الجماىير ك المحافظة عمى تمؾ ا (1

تسكيق المؤسسة عمى أكسـ نطاؽ ، كالسعي لأف تككف ضمف صفكة المؤسسات المتشابية  (1

. 

رساء قكاعد الحكار، كتنمية التفاىـ المشترؾ بينيا  (2  .تعزيز ثقة الجميكر بالمؤسسة كا 

تعمل العلاقات العامة عمى رفع العامل المعنكؼ لدػ الجميكر الداخل لغرض زيادة  (3

 .الإنتاجية 

 .التركيج لمنتجات المنظمة أك خدمتيا كتنشيط المبيعات (4

 .التصدؼ للأزمات التي قد تتعرض ليا المؤسسة  (5

                                                                                                                                                                                     
1

 03بوران مصيسن مصجع س بق ذكصٍ ص -  
2

 20 ص 2015 ، دار ب سامة نوًشر و امخوزيع ــــ ال ردن ــــ ـــ غلٌن ــــ 1، ط """ امؼلاكاث امؼامة و ص بكاث امخواصل الإجتماغي """ حسين محمود ُخيمي -  
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 لممؤسس ة عف طريق إعلاـ الجميكر بإنجازات المؤسسة عمى الاجتماعيتحقيق القبكؿ  (6

 لممؤسسة اتجاه الجميكر في دعـ التنمية كمشاركتيا في حل الاجتماعيةنطاؽ المسؤكلية 

 .المشكلات التي يعاني منيا المجتمع 

 .دعـ القيـ كالتقاليد كالعادات الإيجابية لممجتمع  (7

العمل عمى تعريف المجتمع بالمؤسسة كذلؾ بإعلاف أىدافيا كخططيا كتكضيح سياستيا  (8

. كالعمل عمى كسب تأييدىـ لتمؾ الأىداؼ كدعميا 

كيتضح مف كل ما تقدـ أف مف الخطأ أف تبدأ العلاقات العامة في تحديد أىداؼ كقكالب 

جاىزة لأف ذلؾ سيكقع العامميف في العلاقات العامة في أخطاء نمطية كيبعدىـ البعد كمو 

 الأضرار، كتبديد الجميكر لأف احتمالية كتتزايد احتياجاتياعف الكاقع الفعمي لممؤسسة ، ك

العمل بالأىداؼ النمطية لا يتـ عمى دقة قاعدة الأكلكيات التي تتميز بيا الأىداؼ المستمدة 

كذج ـمف عممية التحميل الإستراتيجي كذلؾ يجعل العلاقات العامة تمارس عمى كفق الف

 الاىتماـ، عمى سبيل المثاؿ إنتاج نشرات إعلامية، أك معارض أك أفلاـ مف دكف 1التقميدؼ

 عمى بالاعتمادبالكيفية التي يمكف أف تخدـ بيا أىداؼ المؤسسة كما أف تحديد الأىداؼ 

التحميل الإستراتيجي، يؤدؼ بدكره إلى تنفيذ النشاطات مف أىداؼ محددة ك كاضحة مف أجل 

  2إحداث أثر محدد

 

                                                           
1

 21حسين محمود ُخيمي ، مصجع سابق ص -  
2

 22حسين محمود ُخيمي ، مصجع سابق ص -  
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    أىـمـيـة العلاقات العامة :المطمب الثاني 

 الصناعية تنتج العديد مف السمع التي تيدؼ المنشآت تبرز أىمية العلاقات العامة في أف 

 كالمنشآتإلى إيصاليا إلى أيدؼ المشتريف كالمستثمريف ك ىي في ذلؾ ترتبط بالمكرديف 

 جميكرىا احتياج المختمفة ، بالإضافة إلى باحتياجاتياالأخرػ التي تتعاكف معيا ، كتمدىا 

الداخمي ، الذؼ يتمثل في المكظفيف كالعماؿ، إلى مف يربطيـ بالمنشأة كأىدافيا ك يحببيـ 

فييا، كيزيد مف إخلاصيـ ككلائيـ ليا ، كتبدك أىمية العلاقات العامة في أف المنشأة تسعى 

ذا لـ تكف الاتصالاتدائما إلى تنمية ىذه   كتككيف الآراء حكؿ السمع التي تنتجيا المؤسسة، كا 

 فلا , الصناعية عمى مستكػ عممي عاؿ مف الخبرة كالكفاءة المنشأةإدارة العلاقات العامة في

شؾ أف علاقاتيا مع جميكرىا الداخمي كالخارجي سكؼ تتأثر بذلؾ، كقد يحدث أف تكاجو 

المنشأة بمكافق سيئة ك صعبة تحتاج إلى القدرة ك المباقة كالحكمة في معالجتيا ، حتى لا 

يظير أؼ رأؼ مضاد ، أك كراىية لممنشأة ك منتجاتيا ، كبخاصة في مجالات المنافسة ، 

 الأخرػ، كىنا المنشآتكالتي يسعى فييا المتنافسكف إلى إطلاؽ الشائعات كالتشكيش ضد 

 . 1تبرز أىمية العلاقات العامة في مكاجية ىذه الصعكبات

 ، فقد تككف الخدمة التي تقدميا غير يةتبدك أىمية العلاقات العامة في أف المنشأة الخدـ

ضركرية بالنسبة لمفرد ، أك قد تككف ىناؾ بدائل ليا ، مما يصعب مف دكر العلاقات العامة ، 

 بعملائيا كعجزت عف تقديـ الخدمات عمى الكجو الاىتماـفإذا ما أىممت شركة طيراف ػػػ مثلا ػػ 

المرضي، أك عدـ قياـ طائرتيا بالإقلاع في مكاعيدىا المحددة فلا شؾ أف المسافريف سكؼ 
                                                           

1
آدصون ، -     22 ص 2016 ، دار مكتبة الحامس نوًشر و امخوزيع ــــــ  غلٌن ـــــ  1، ط """"" امؼلاكاث امؼامة و الإثصال في الخسمة الإجتماغية """" ب هغام حسن ب يوة و ب
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يتكجيكف نحك شركات الطيراف الأخرػ ، التي تقدـ أحسف الخدمات بنفس التكمفة بل كربما أقل 

 .

ك تتضح أىمية العلاقات العامة في مجاؿ المنظمات الحككمية ، حيث تقكـ بدكر ميـ في 

تحسيف العلاقات بيف الحككمة أك الكزارة ك الجميكر ، فعف طريقتيا ينمك الشعكر بالمسؤكلية 

لدػ المكاطنيف، كبالتالي تحكيميـ إلى جميكر إيجابي متعاكف مع الحككمة ، في الدكؿ 

. المتقدمة خلاؿ الثلاثيف عاما الماضية 

ك تظير أىمية العلاقات العامة في أنيا تؤدؼ كظيفة ميمة ك حيكية للإدارة العامة ، إذ أصبح 

كاجب الإدارييف أف يخبركا الجماىير بسياستيـ ، كجسكا نبض الرأؼ العاـ قبل ىذه  مف

. السياسات ، كمف حقيـ أيضا أف يردكا عمى النقاد ك يبرركا تصرفاتيـ التي تشغل الرأؼ العاـ 

كقد ظيرت الحاجة إلى العلاقات العامة عمى أثر التغيير الكبير الذؼ حدث في المجتمعات 

الحديثة ، فقد تميز المجتمع الحديث بتغيرات كاسعة في شكمو كتككينو كطبيعتو مف النكاحي 

:  ، كلعل أىـ ىذه التغيرات الاجتماعية كالاقتصاديةالسياسية ك 

 كبير في قكة كنفكذ الرأؼ العاـ خاصة في المجتمعات الديمقراطية ، كىذه التطكر ازديادػػػػػػ 1

، فحتى تستمر الحككمات في الحكـ لابد مف أف تبذؿ رفي تزايد مستمر مف عاـ إلى آخ

محاكلات لكسب كدّ الجماىير الشعبية كتأييد الجميكر لمحككمة كثقتو فييا كمحبتو ليا عامل 

أساسي لنجاح الحككمة، كتحاكؿ الحككمة المساىمة في تككيف رأؼ عاـ سميـ كاعي عف طريق 

عمميات الإخبار الصادقة، اليادفة إلى تعميـ الجميكر الطرؽ السميمة لمحصكؿ عمى الخدمات 
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بذلؾ تسعى الكزارات كالمصالح كالييئات الحككمية المختمفة  كالتي تؤدىييا الأجيزة الحككمية،

فضلا عف ذلؾ، فقد ظيرت قكػ . إلى تحقيق التفاىـ بينيا كبيف الجماىير المتعاممة معيا

 الاتحاداتمختمفة، تحاكؿ كل منيا جذب الرأؼ العاـ ليا مثل النقابات المينية المختمفة ، ك

 بالرأؼ العاـ، كدراستو الاىتماـكالفرؽ التجارية كالجمعيات التعاكنية كغيرىا  لذّلؾ كاف لابد مف 

 كتكجييو الكجية الصحيحة، مما فيو صالحة كصالح المجتمع خصائصوكالتعرؼ عمى 

كمنظماتو، كذلؾ الحاؿ بالنسبة لممؤسسات، فحتى تنجح في أعماليا لابد أف تككف عمى 

. اتصاؿ دائـ بالجماىير التي تتعامل معيا كالمجتمع الذؼ تباشر فيو نشاطيا 

 ػػػػػػػػػػ تكسيع حجـ المؤسسات الصناعية كالتجارية كازدياد التنافس بينيا ، فأصبح كجكد 2

الشركات الضخمة، ذات التجييزات الآلية الكبيرة التي يعمل عمييا آلاؼ العماؿ ، كتنتج 

قاع العالـ المختمفة، مف مظاىر  بإنتاجا مف السمع، كتتعامل مع الملاييف مف البشر في

المجتمع الحديث ىذه التغيرات في حجـ المؤسسات جعميا في حاجة ماسة إلى أف تحقق 

 سميمة بيذه الأعداد الكبيرة مف الجماىير المختمفة ، كأف تنظـ برنامجا ك ترسـ اتصالات

  1.ا تسير في ضكئيا في مجاؿ العلاقات العامةحظو

 اتحادات ػػػػػػػػػػ في ظل ىذا التحكؿ الصناعي كالتجارؼ ، نظـ العماؿ أنفسيـ في نقابات ك3

تجمع كممتيـ ك تدافع عمى مصالحيـ ، كأصبحت ىذه النقابات في الأمـ الصناعية المتحدث 

الرسمي باسـ العماؿ، كأصبح ليا مف القكة كالنفكذ ما جعل أصحاب الأعماؿ يخشكف بطشيا 

                                                           
1

آدصون ، مصجع سابق ص -    24ب هؼام حسن ب يوة و ب
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طريق الضغط عمى  : أكلاكيقمبكف مراضاتيا كتتبع النقابات لتحقيق مطالب العماؿ طريقتيف، 

. أصحاب الأعماؿ مستخدميف في ذلؾ الإضراب 

طريق الإقناع أؼ إقناع الرأؼ العاـ حتى يممس أفراده عدالة قضيتيـ ، فينضـ إلى  : ثانيا

صفكفيـ كيضغط بدكره عمى أصحاب الأعماؿ كالشركات لتحقيق مطالب العماؿ، كفي ىذه 

الحالة لابد لأصحاب الأعمالك الشركات مكاجية ضغط النقابات بضغط مماثل، كمقاكمتيا 

ىكذا تبدك أىمية كدكر كبنفس السلاح الذؼ شيرتو في كجييا كىك اكتساب الرأؼ العاـ، 

. العلاقات العامة 

 الاعتماد عمى الزراعة إلى اقتصادىا ػػػػػػػػػػػ التحكؿ الذؼ حدث في المجتمعات مف اعتماد 4

عمى الصناعة ، صاحبة تحكؿ أيضا في السكاف أنفسيـ ، فانخفضت نسبة سكاف الريف ، 

كارتفعت نسبة سكاف الحضر كالمدف كأصبح ىذا التحكؿ إلى جيكد إعلامية ضخمة لمكاجية 

.  كالعمل عمى استقرار المجتمع كتحقيق مصالحوالاجتماعيالتغيير 

 ػػػػػػػػػػ تطكرت كسائل الإعلاـ كالنشر تطكرا ضخما، نتيجة لمتقدـ الفكرؼ كالفني كالتقني 5

الكبير، فيناؾ تطكر تقني في الطباعة، كفي إخراج الصحف كالمجلات، كما ظيرت كسائل 

 كالراديك كالتمفزيكف، مما سيل مف ةالسينمائيإعلاـ لـ تكف معركفة فيما مضى ، كالأفلاـ 

 بالجماىير المختمفة ، كاستخداـ الكسائل الملائمة مع الاتصاؿميمة العلاقات العامة في 

. 1كفي الأكقات المناسبة الجماىير المتنكعة
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 مبادئ ووظائف العلاقات العامة : المبحث الثاني
    مبادئ و أسس العلاقات العامة :المطمب الأول 

 :مبادئ العلاقات العامة -
  تستند العلاقات العامة عمى مجمكعة مف المبادغ التي يمتزـ بيا المختصكف في عمميـ، 

كقاعدة أساسية ليا صفة العمكمية يصل إلييا الإنساف عف طريق الخبرة ك المنطق، أك 

. 1باستخداـ الطرؽ العممية كالتجربة كالقياس

 المبادغ التي يمتزـ بيا العاممكف بالعلاقات العامة إلا أنيا لى عالاتفاؽعمى الرغـ مف 

:   أىميا اعتباراتتختمف في أساليب تطبيقيا لعدة 

ػػػػػ طبيعة نشاط المؤسسة ، فالمؤسسة التي تشتغل بأعماؿ المرافق العامة أك التي تقكـ بإنتاج 

 الأساسية، تحتاج إلى نكع مف التنظير الإدارؼ لأعماؿ العلاقات الاستيلاكية، كتكزيع السمع 

. العامة كطبيعة كنكعية الممارسة فيو 

ء كاف الجميكر داخميا أك خارجيا كمدػ اػػػػػػ حجـ كنكعية الجميكر الذؼ يتصل بالمؤسسة سك

.  القدرة عمى التأثير فيو ك نكعية الأدكات ك الكسائل المستخدمة مع الجميكر 

ػػػػػػػ شخصية خبير العلاقات العامة بالمؤسسة مف حيث استعداداتو، كقدراتو كخبراتو في 

. 2.التعامل مع جميكر المؤسسة

:  يمكف القكؿ أف لمعلاقات العامة مجمكعة مف مبادغ ىي  -

 : التفاىم المتبادل -

                                                           
1

 23  ص 2005 ، 1دار بصيس نوًشر و امخوزيع ، ـــــ غلٌن ــــ امعبؼة """" امؼلاكاث امؼامة في امخعبيق """" غبس امصزاق محمد الزهيمي -  
2

 05 ، ص 1980الزار الجامؼية ، ــــــ بيروث ــــــ ، """" محاضراث في امغلاكاث امؼامة """"" غبس امسلام ب بو قحف ،  (-  
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 يقكـ ىذا المبدأ عمى ضركرة كجكد تفاىـ متبادؿ بيف كل مف المؤسسة كجميع الأفراد الذيف 

يعممكف في خدمتيا ، فلا يمكف أف نتصكر أف تقكـ المؤسسة بتحسيف علاقتيا ك صلاتيا 

مع الجميكر الداخمي عمى غير ما يراـ ، يجب أكلا بالجميكر الخارجي ليا ، بينما علاقاتيا 

 مستكياتيـ الإدارية ، ثـ بعد ذلؾ يبدأ في اختلاؼزرع ركح التعاكف بيف الأفراد المؤسسة مع 

. تنمية كتكطيد العلاقات الطبية بيف المؤسسة ك جميكرىا الخارجي 

 :الصدق والأمانة في تبميغ المعمومات -

 كالتنفيذ العدالة كالقياـ الأمانة أعماؿ المؤسسة بالصدؽ كاتساـ  يقكـ المبدأ عمى ضركرة 

 المتبادؿ بينيا كبيف جميكرىا، فيجب أف تتسـ برامج العلاقات العامة الاحتراـبتنمية الثقة ك

بالصدؽ كالبعد عف كسائل الخداع كالغش كالتضميل كالدعاية المزيفة، ففي المؤسسات 

الإنتاجية يجب أف تفسير لجميكرىا أسباب زيادة الأرباح أك العجز فييا، كفي مؤسسات 

الخدمات يجب أف تكضح أسباب النجاح أك الفشل في الخدمات التي تقدميا ، ك ىذا يؤكد 

 أدلة قكية في تنمية الضمير باعتبارىاعنصر ا أساسيا في اليدؼ الأخلاقي لمعلاقات العامة 

. الإجتماعي 

:      ك أحسف ما يعبر عف النظرة الحديثة لمعلاقات العامة ىك ما قالو منذ سنكات السيد

 ػػػػػػ أف العلاقات  آنذاؾرئيس مجمس شركة مكنساتك لمكيماكيات """  إدغار كيني    """ 

  1 أخلاقا حميدة بالنسبة لمفرداعتبارهالعامة تنطمق مف أف المنشأة تتصف بكل ما يمكف 
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 20 ص2005مؤسسة امورق نوًشر ، جامؼة امزيخوهة ال ردهية ، """""" جسويق الخسماث المخرصصة """"" غبس امؼزيز ب بو هبؼة ، -  
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، بل تعتمد عمى التخطيط القائـ عمى الارتجاؿ كما أف العلاقات العامة لا تعتمد عمى  

. الملاحظة العممية ك طرؽ  ك أساليب البحث العممي 

 :إتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق -

يقكـ ىذا المبدأ عمى الإيضاح، كليس إخفاء الحقائق عف الجماىير، حيث أنو لك أضغف 

النظر في أعماؿ المؤسسات ك الييئات بصفة عامة، لكجدنا أنو ليس ىناؾ ما تخفيو عف 

. الجميكر الداخمي أك الخارجي  

 أك الإفضاء مطمب أساسي الإيضاحليا سكاء الأسرار المتعمقة الإنتاج ، فإتباع سياسة 

يتحقق مف خلاؿ القضاء عمى الشائعات مف ناحية ، ك إيجاد ك تكفير ثقة متبادلة بيف 

. المنظمة كجماىيرىا مف ناحية أخرػ 

 : إتباع أسموب البحث العممي -

 الأساسية لمعلاقات إتباع الأسمكب العممي في حل أية مشكمة مف المشكلات المبادغمف 

 تعد طريقة مبنية عمى المنطق كتحاكؿ الكصكؿ إلى مبادغ عامة عف ؼكطريقة البحث العمـ

طريق التحميل العممي الدقيق ، كالبعد عف كل تحيز كتبدأ طريقة البحث العممي بتعريف 

كتحديد المشكمة، كمتى أمكف تحديدىا أصبح مف السيل جمع البيانات التي تفيد في حميا، 

كتحديد الأىداؼ المراد الكصكؿ إلييا كبالتالي الكصكؿ إلى الحمكؿ المفترضة كالبدائل 

  .كأساليب الكصكؿ إلييا كالإمكانيات كالمكاد المطمكبة لتحقيقيا 
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 :تعاون المؤسسة مع المؤسسات الأخرر  -

يعتبر التعاكف أحد مبادغ النجاح في أؼ عمل ، لذلؾ فلا يمكف لأؼ ىيئة أف تمارس 

 تعاكنيا مع الييئات الأخرػ، كمف ىنا نشأت تيملنشاطيا كتكطيد علاقتيا بجماىيرىا، ك

 بيف الييئات ك تبعدىـ عف الصراعات ك المنافسات غير المشركعة الاتصاؿالحاجة لتنظيـ 

ك الخلاصة ىي أف العلاقات العامة تستند إلى الأداء النافع ك الأخبار الصادقة أكلا ، 

 . 1يمكف أف تقكـ بديلا عنيا كالقاعدة ثانيا، مكممة للأكلى كلا

 : أسس العلاقات العامة -

 مف تعقيد في علاقتيـ يظير بكضكح  فيوإف التطكر الذؼ يرافق حياة البشر، كما يكجد

 كتبايف آراءىـ إزاء الأمكر المتنكعة التي اختلافاتيـالحاجة إلى تأميف تكافيـ كمكاجية 

. تعرض كتظير في مختمف مجالات علاقاتيـ 

 ، لابد بذؿ الجيد في كل كضع كحالة لضماف تقبل الغير لفكرة مف الأفكار ،  مكفقكلتأميف

 في إقناع الآخريف كلا يتحدد الثابتةكىذا الجيد لا يقف عندما يمكف بذلة ك إظياره مف الإدارة 

.  مقبكلا منيـ اعتبارهفي الإقناع الذاتي بصكاب ما يمكف 

 الأساليب المنطقية المجربة لمعرفة الرأؼ الكاقع ، اعتمادك إنما يتعدػ ىذا الحد ، إلى 

كتثبيتو أك تغييره كفقا لما يعتقد بأنو حق ككاقع بعد تزكيد ذلؾ الرأؼ بالحقيقة كملابساتيا ، 

.  عمى تسمية العلاقات العامة أصطمحكذلؾ ما 
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:  كيندرج تحت أسس العلاقات العامة البنكد التالية 

 مفيكـ العلاقات العامة 

 أىداؼ العلاقات العامة 

 مؤىلات العلاقات العامة 

 مدير العلاقات العامة 

 أىمية البحث في العلاقات العامة 

  1نشاط العلاقات العامة  

    وظائف العلاقات العامة :المطمب الثاني 

:  لمعلاقات العامة ثلاث كظائف تاريخية ك ىي  """ بيرنايس"" يرػ 

إعلاـ الناس ك إقناعيـ ك إدماجيـ بعضيـ مع بعض ، ككظيفة الإدماج كظيفة ىامة لمعلاقات 

 الأفراد اندماجك إلى أف يقكمكا بالتفسير ك إلى  سالناالعامة التي تسعى إلى تكيف 

لجماعات كالمجتمع ك فيـ الناس أساسي في ظل المجتمع التنافسي ، كالمعرفة ىامة لكل اك

يمكف لمفرد أك الجماعة أف يضمف  فرد لمتعامل مع الجميكر ، ك مف خلاؿ العلاقات العامة

أف تعقيدات "" بميؾ ك ىاركلدسف "" القرارات العامة مستندة إلى المعرفة ك الفيـ ك يرػ 

المجتمع الحديث جعمت مف العلاقات العامة اليكـ كظيفة مف كظائف أية إدارة سكاء كانت 

مؤسسة تجارية ، أك منظمة حككمية ، أك إتحاد عماؿ ، أك جامعة ، أك أية ككالة أخرػ ، ك 

                                                           
1
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اليدؼ مف العلاقات العامة ىك الحصكؿ عمى الدعـ ك تعاكف الناس الذيف تسعى المنظمة 

التأثير فييـ ك مف خلاؿ العلاقات العامة يمكف لمفرد أك الجماعة أف يضمف القرارات العامة 

. مستندة إلى المعرفة ك الفيـ 

كتتعدد كاجبات إدارة العلاقات العامة في المؤسسات ك يمكف تحديد ىذه الكاجبات، ك خاصة 

:  في المصاريف بالكظائف التالية 

تقديـ  النصح ك الرأؼ العاـ بخصكص الصكرة العامة التي ترغب في تككينيا لككلات  .1

الدعاية ك الإعلاف ك كسائل النشر ك الصحافة ، ك يشمل ذلؾ تقديـ النصح بخصكص 

ؿ ككالات الإعلاف بمف ؽ ااستخداموالأسماء كالتصاميـ كالشعارات كالألكاف التي يمكف 

المتخصصة ، بما يمكف أف يسيـ في تككيف الصكرة الذىنية المناسبة ، ك يمكف أف يتسـ 

نطاؽ ىذه الكظيفة ليشمل إبداء الرأؼ في تصميـ الزّؼ المكحد لممسؤكليف كالعامميف كالشارات 

التي يضعكنيا لمتعريف بيـ ، يضاؼ إلى ذلؾ المساىمة في تقديـ المشكرة ك كجية النظر 

 . 1جنبا إلى جنب مع إدارة التسكيق 

  فيما يتعمق بتقديـ المصرؼ بالصكرة اللائقة لمجميكر في كل مجاؿ أك نشاط تنكؼ الإدارة أف 

 .يككف ليا فيو حضكر 

تقديـ النصح ك المشكرة فيما يتعمق بعمل المطبكعات ذات المضمكف المميز الذؼ  .  2  

يعكس مكانو المصرؼ في المجتمع الذؼ يزاكؿ فيو أعمالو مثل التقارير السنكية الفاخرة ، 

النشرات التي تتضمف إنجازات المصرؼ ك مجالات تقدمو ك إبراز القدرات ك الميارات 
                                                           

1
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 المصرؼ ، كذلؾ يدخل ضمف نطاؽ ىذه الكظيفة قياـ إدارة العلاقات لمنتصبيالإبداعية 

 بكسائل الإعلاـ مف دكر النشرة الصحافة ك التمفاز ك الإذاعة ، ك ترتيب بالاتصاؿالعامة 

كافة الإجراءات اللازمة ك الكفيمة بإيصاؿ صكت المصرؼ إلى الجميكر ، سكاء كاف ذلؾ مف 

إلخ ...... خلاؿ الخبر الصحفي أك التقرير المصكر 

الإشراؼ عمى تخطيط ك تصميـ ك تنفيذ أية حملات للإعلاف ، ك التنسيق معيا لإخراج  .  3

. الجممة الإعلانية بالصكرة الناسبة 

المشاركة في إنتاج كسائل الإيضاح المساعدة ك الشرائح التكضيحية ك الأفلاـ الكثاقية ك  .  4

المعارض ك تنظيـ المؤتمرات ك الندكات ك المقاءات التي تعزز معرفة الجميكر ك إطلاعيـ 

عمى المنجزات بيف الحيف ك الآخر ، ك في ىذا الصدد ، فإف مف مسؤكلية العلاقات العامة 

 الرأؼ في إخراجيا ك دقتيا ، ك إبداء ك تحميض الأفلاـ ك تاللاصقاالقياـ بإعداد الصكر 

 فييا ، ك الإعداد ك التحضير لمكقكد التي يمكف أف الابتكارمدػ تكافر عناصر الإبداع ك 

 ك إطلاعيا عمى الجكانب اليامة ك إنجازات المؤسسة ، كذلؾ اصطحابياتزكر المؤسسة 

تستمل مسؤكلية العلاقات العامة عمى تنظيـ ك عقد المحاضرات في المؤسسات التعميمية ك 

الخدمية العامة بما يتيح الأفراد المجتمع بشرائحو كافة الإطلاع عمى الخدمات التي تقدميا ك 

. 1مجالات الإنجاز فييا 

تتكلى إدارة العلاقات العامة سكاء بصكرة مباشرة أك عف طريق التنسيق مع الإدارة  .  5

صد ، ك العقكد  (الأسيـ  )الحصص  راالمالية ، ك نشر التقارير المالية السنكية أك الدكرية  كا 
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التي تبرميا المصرؼ مع غيره مف المؤسسات المحمية أك الخارجية ، ك الاندماج ك التكامل 

صاؿ كتنسيق مع المدير اتـ بكل ىذا ، ياالذؼ يتـ بيف المؤسسات في الدكلة ، ك يتطمب الق

العاـ كنكابو كسكرتارية المؤسسة مؤكدة الكضع الأمثل ك الدكر المستقل لمعلاقات العامة في 

. خدمة المؤسسة كالتعبير عف حضكره في المجالات كافة 

العمل جنبا إلى جنب مع إدارة الأفراد ك إدارة التدريب ، ك أف ترتبط بعلاقات ثنائية ذات  . 6

تجاىيف مع الإدارييف مف خلاؿ الجيكد المشتركة المتعمقة بإصدار المجلات المتخصصة ، ا

. قتراح ىياكل التحفيز المناسبة ك إصدار جرائد الحائط ك النشرات ك غيرىا اك

إف المؤسسة ك الخدمات التي تقدميا ك المشاريع التي يشارؾ فييا ، ك غير ذلؾ مف  . 7

 ك الاجتماعيالأنشطة الإعلامية ك الصحفية التي مف شأنيا كضع المؤسسة في صدارة العمل 

  الاقتصادؼ

رفاىية   كالأنشطة كافة تستيدؼ تحقيقالاجتماعيةالمشاركة الفعالة في مشاريع التنمية  . 8

 1المكاطف
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 :صفات ومؤىلات رجل العلاقات العامة: المبحث الثالث

  الصفات  :المطمب الأول 

: يمي  ك تتمثل أىـ أنكاع تمؾ المتطمبات فيما

 :صفات ظاىرية ومنيا- 1

. بشاشة الكجو ك عدـ التجيـ 

المظير الحسف الذؼ يؤدؼ إلى تقبل الآخريف لشخصية ممارس المينة ، خاصة ك أف بعض 

. فئات الجماىير يحكمكف عمى العامميف بالمينة مف خلاؿ المظير فقط 

 :صفات نفسية ومنيا- 2

 ستكشاؼ الحقائق اـ كؿك التعحالرغبة القكية في المعرفة ، كالسعي الدائـ ف .

 التفاؤؿ كسعة الصدر .

  الاستطلاعتكافر خاصية حب . 

  القدرة عمى التعرؼ عمى مصالح الآخريف ك مشاعرىـ مف خلاؿ القدرة عمى النظر إلى

 . المسائل مف كجية نظر الشخص الآخر ، ك العمل بما يعكد بالنفع عمى ىذا الشخص 

  الكجداني الاتزاف النفسي ك بالاستقرارالتميز . 

 3 -صفات ذىنية ومنيا: 

  الذكاء كسعة الخياؿ كالتفتح الذىني، حيث تحتاج مينة العلاقات العامة إلى أف

 أشخاص يتمتعكف بعقميات متفتحة ك قدرات ذىنية ك متقدمة ، ذلؾ أف العقمية يمارسيا
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 لا تصمح لمعمل في مجاؿ العلاقات العامة لأف تقديـ النصح ك المشكرة يتطمب الارتجالية

 الاتصالية طرؽ حل المشكلات اختيارعقمية ناضجة تستطيع مساعدة قادة المنظمة عمى 

 .التي يكاجيكنيا 

 1 إلى التفاصيل البسيطة الانتباهدقة العقمية ك. 

  المركنة ك القدرة عمى الفيـ السريع ك سرعة البدييية، بالإضافة إلى التفكير المنطقي

ك العقمية المنظمة ، ك القدرة عمى الإدراؾ الكاضح ، ك تقدير المكاقف التنبؤ بيا ، كالقدرة 

 .عمى النظر إلى الأمكر مف كجية نظر الآخريف 

  :صفات سموكية- 4

 بالمعايير الأخلاقية مف أىـ متطمبات العمل بمينة العلاقات العامة ، كمع تزايد الالتزاـيعد 

كعي الجماىير أصبحت صفات الصدؽ ك الأمانة مف أىـ متطمبات النجاح في مينة 

العلاقات العامة ، كذلؾ فإف العلاقات العامة تعتمد في نشاطيا عمى الصدؽ ك الحقيقة ك 

.  ك الفيـ المتبادؿ بيف المؤسسة ك جميكرىا الاتصاؿالأمانة مف خلاؿ 

.  ك القدرة عمى التعامل مع الآخريف ك تفيـ ظركفيـ بنجاح الاجتماعيةػػػػ 

. ػػػػػ تحمل المسؤكلية ك عدـ التيرب منيا أك محاكلة إلقائيا عمى عائق الآخريف 

. ػػػػػ تقبل النقد المكضكعي 

.  في السمكؾ الانضباطػػػػػػ المكاظبة ك 

 . الاستجابةػػػػػػ حسف التصرؼ ك سرعة 
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 للاستمرار كالتي تعني القدرة عمى بدء الحديث ك خمق المناسبة الاتصاؿػػػػػ المبادرة في إقامة 

. فيو 

ػػػػػ التمتع بالشخصية المتحركة ك التي تعني تميز الفرد بمقدرة عالية عمى تمثل أكجو الحياة 

 مما يتيح لصاحبيا الاجتماعيةالجديدة في المجتمع الذؼ يعيش فيو ك التفاعل مع التغيرات 

 1فرصة المشاركة الفعالة في الحياة

 .لاتالمؤه: المطمب الثاني 

: من أىم مؤىلات رجل العلاقات العامة 

يحمل مؤىل عممي مثل التخصص في مجاؿ العلاقات العامة ، أك الصحافة ك الإعلاـ ،  (1

 الاقتصاد كعمـ الاجتماعأك العمكـ السياسة ك الإلماـ بالعمكـ الأخرػ ، مثل عمـ النفس ، عمـ 

.   

  .(تعمـ المغة الإنجميزية  )إجادة المغة الإنجميزية  (2

 .معرفة بالإنترنيت ك البريد الإلكتركني  (3

 "" مف الآف بتغذية دماغؾ بقراءة الكتب أبدأليذا "" ثقافة عالية  (4

 .قدرة عمى إجراء البحكث مف جمع المعمكمات ك تحميميا  (5

. جتماعي قادر عمى بناء العلاقات مع الناس امتحدث لبق ،  (6

باس النظيف المناسب كالجاذبية في ؿحسف المظير الخارجي مف بشاشة لمكجو ك اؿ (7

 .الحضكر 
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. الابتكار ، المبادرة ، القيادة ك السمعة الطبية  (8

. سعة الصدر ك اليدكء ك تحمل الضغكطات ك التصرؼ بذكاء في الأزمات  (9

الإلماـ بالميارات السمككية الأزمة لمتعامل مع الجميكر حسب الجميكر ك نكعية  (10

   1تفكيره

:          كما أف ىناؾ مؤىلات أخرػ 

 أخلاقيات تكفل ممارسة العلاقات العامة عمى أسس سممية ك مف ىذه  ػػ تكافر1      

الأخلاقيات الصدؽ ك الأمانة ك السمعة الطيبة ك السمكؾ القكيـ ك غيرىا مف المعايير ك 

.  لممارسة مينة العلاقات العامة   القيـ ك الأنماط الأخلاقية الأزمة

 العقمي ك الاتزاف العاطفي ك الاستقرار ػػػػ قكة ك تكامل الشخصية ، ك يشمل ذلؾ 2     

القدرة عمى فيـ الناس ك القدرة عمى رؤية الأشياء ك الأمكر مف كجية نظر الآخريف ك حسف 

التعبير عف كجية نظره بكضكح ك القدرة عمى التعامل مع الآخريف ك التأثير فييـ ك اليدكء ك 

 كالقدرة عمى تككيف صدقات بسيكلة ك الدبمكماسية في التعامل مع الناس ك أف الانفعاؿعدـ 

 إلى كل ما ىك خارج الذات ك لديو رغبة أكيدة في مساعدة الناس كالاىتماـ اىتمامويصرؼ 

. بمشاكميـ كيراعي مشاعر ك حقكؽ مف يتعامل معيـ ك يتصل بيـ بحكـ عـ لو 

كتساب ثقة احيث يساعد ذلؾ عمى :  ػػػػ المظير الحسف ك البشاشة ك خفة الظل 3    

ىتمامو كتقديره  االجميكر ك

                                                           
1
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مستندا في ذلؾ إلى :  ػػػ المكضكعية في الأقكاؿ كالأفعاؿ كفي الحكـ عمى الأمكر 4    

حقائق مدعمة بالبحكث ك الدراسات التجريبية التي تكصل إلى تفسيرات عممية ك البعد عف 

 لتحقيق الانحراؼأؼ صكرة مف صكر التحيز لشعكره الشخصي أك أؼ صكرة مف صكر 

 عمى المعمكمات الاعتمادمنفعة أك كسب أك غرض ذاتي ، كذلؾ البعد عف التأثير المفظي ك

.  بالتفاصيل الاىتماـك حقائق مؤكدة ك مدعمة بالتحميل الكمي ك

.  ػػػػ المركنة ك القدرة عمى التصرؼ ك التأقمـ مع طبيعة ك متطمبات المكاقف المتغيرة 5    

يتطمب ذلؾ تكافر البدييية ك الفطنة في أخصائي العلاقات العامة ك القدرة عمى تحميل 

. المكاقف ك التقدير السميـ للأمكر ك الحكـ الصائب عمى الأشياء ك المكاقف 

ك يعني ذلؾ القدرة عمى  :الاتصاؿ ك الإلماـ بأساليب كفنكف الاتصاؿ ػػػػػ القدرة عمى 6   

:  أساليب باستخداـالشرح ك التفسير 

 ك التي الاتصاؿ التي تدعك إلى ثقة الجماىير ك  يقتضي ذلؾ أف تككف أدكات الاتصاؿ 

 أك الإعلاـ المستخدمة الاتصاؿتدعك إلى ثقة  الجماىير ك يقتضي ذلؾ أف تككف أدكات 

 ثقة الجماىير ك ىك ما يتفق مع كظيفتيا الإعلامية ك مف ثـ اكتسابصادقة ك قادرة عمى 

 استخداميايجب عمى أخصائي العلاقات العامة الناجح أف يتجنب أؼ أدكات إعلامية يؤدؼ 

 1.إلى فقداف مكضكع النشرة الإعلامية لمقدرة عمى التأثير في الجماىير

ك بطرؽ تحميل ز قياس الرأؼ :  ػػػػ الإلماـ بالأصكؿ ك الأسس العممية لمعلاقات العامة 7  

 ك آراء المجمكعات ك الجماىير المختمفة التي تتعامل معيا المنظمة سكاء اتجاىاتالعاـ ك 
                                                           

1
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كانكا عامميف أك عملاء أك مساىميف أك مكرديف أك المجتمع المحمي أك الجميكر العاـ ، 

 كتكجيييا ككذلؾ الإلماـ بالدراسات كالعمكـ المرتبطة الاتجاىاتككذلؾ التأثير في ىذه 

 الاتجاىاتبالعلاقات العامة ، التي تمقي الضكء عمى مككنات ك أبعاد النفس البشرية ك

. النفسية للأفراد الخبرة العممية في ميداف العلاقات العامة 

 ػػ تكافر ميارات الكتابة ، ك تعني القدرة عمى كضع المعمكمات ك الأفكار عمى الكرؽ 8  

 انطباعبكضكح ك بإنجاز بمغة سميمة بما يساعد عمى سيكلة نقل أفكاره بدقة ك إحداث 

. محبب لدػ قارغ المادة المكتكبة 

 كفق أصكؿ الاجتماعية ػػػ تكافر القدرة البحثية الأزمة لإجراء البحكث كالدراسات 9 

. كمتطمبات البحث العممي بما يكفل دعـ ك مساندة آرائو ك تكصياتو المقدمة لإدارة العميا 

 ػػػػ تكافر خبرة كافية بأساليب جمع البيانات ك المعمكمات ك نشرىا ك الأمانة ك الصدؽ 10 

 . 1في عرض ىذه المعمكمات

 .العلاقات العامة في المؤسسات السياحية: المبحث الرابع

مفيوم و أىداف العلاقات العامة السياحية  : المطمب الأول 

 :مفيوم العلاقات العامة السياحية- 1
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 لمتكجيو ك تنمية علاقات الميتميف ك المنتفعيف بالسياحة في بمد ما الاتصاؿ    ػػػ  ىي حمقة

كبيف بمديف أك أكثر ، كتغذية كل طرؼ بالمعممات السياحية الصحيحة بأصمح الطرؽ مع 

 . 1 ىذه العلاقات مما ينتج عنو زيادة عدد السياجاستمرارالعمل عمى تنمية ك تحسيف 

 الداخمية ك الخارجية ، المحمية ك الدكلية ك الإعلاـ اليادؼ الاتصالاتػػػػ  ىي كافة أنشطة 

المعمكمات ك البيانات السياحية كنشرىا بمختمف بكيب تالمستمر ، فضلا عف جمع ك 

. 2 ك الأساليب المناسبة لكل حالة ك في الكقت المناسب الكسائل

ػػػػػػ  العلاقات العامة ىي فمسفة ك أسمكب عمل يشترؾ في مسؤكليتو جميع العامميف في حقل 

السياحة داخل الجياز الرسمي لمبلاد ك خارجو عمى مختمف المستكيات لتحقيق تكامل 

  3الصكرة التي تظير عمييا السياحة لدػ الجماىير

 :أىداف العلاقات العامة السياحية- 2
 إف العلاقات العامة السياحية كاحدة مف أنكاع العلاقات العامة المتخصصة ، تبرر مجمكعة 

مف الأىداؼ ك التي تتماشى مع العمل السياحي ك خصكصيتو ك تتكافق مع نكع الجميكر ، 

: حيث نميز نكعيف أساسيف مف الأىداؼ 

 :أىداف العلاقات العامة السياحية الداخمية- أ
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ىذه الأىداؼ تخص الجماىير الداخمية ك التي نقصد بيا الجماىير المتكاجديف داخل البمد 

ميف بو ، إف أىداؼ العلاقات العامة السياحية تتبمكر حكليا كافة الجيكد ؼالسياحي كالمق

:  التي تسعى إلى الاتصاليةالإعلامية ك

  كلما الاقتصادية الذؼ تمعبو في التنمية الدكر لمسياحة مف خلاؿ الاقتصاديةإبراز الآثار 

 .تكفره مف المزايا 

  العمل عمى رفع مستكػ الكعي السياحي بيف أفراد المجتمع الكاحد. 

  عمى إقباؿ السائحيف ، كتقديـ المعمكمات انعكاساتمقاكمة الشائعات لما ليا مف 

 .الصحيحة حكؿ الأكضاع الأمنية ك الصحية 

  مكاجيات المنافسة الخارجية مف خلاؿ الحد مف التدفق السياحي نحك البمداف الأخرػ ك

 .الرفع مف الطمب السياحي الداخمي

 :أىداؼ العلاقات العامة السياحية الخارجية- ب

: تتمثل عمى ىذا المستكػ في 

  الإعلاـ بعناصر الجذب ك المقكمات السياحية لمبمد ك ذلؾ بإبراز مختمف العناصر

 .المككنة لمعرض 

  السياحي سكاء كانت عناصر أساسية. 
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  مناقشة الكاقع السياحي ك الأمني لممجتمع ك إبراز مختمف الجيكد المبذكلة لمكصكؿ إلى

 .1 ككذلؾ التخفيف مف الآثار السمبية ك الكاقعة فعلارالاستقرا

 اجتماعية ، تجارية ، ثقافية ، اقتصادية: كىكذا فأىداؼ العلاقات العامة ىي أىداؼ       

 .كسياسية 
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 تكوين الصورة الذىنية لممؤسسة: الفصل الثاني

 : تمييد -

 بمكضكع الصكرة ك أىميتيا بالنسبة لممجتمعات ك الشركات نظرا لمقيمة الفعالة الاىتماـيتزايد 

 الذاتية ك خمق السمكؾ الإيجابي للأفراد الانطباعات كتككيف الآراءالتي تؤدييا في تشكيل 

تجاه الشركات ف ك أصبح تككيف الصكرة الذىنية الطيبة ىدفا أساسيا تسعى إليو معظـ 

الشركات التي تنشد النجاح ك قد كعت الشركات أىمية دراسة ك قياس الصكرة الذىنية 

المتككنة في أذىاف جماىيرىا لكي تبنى الخطط ك الإستراتجيات التي تعني بتحسيف 

 كالمعارؼ الذىنية لمجماىير ك بالتالي خمق بيئة ملائمة لتحقيق نشاطات الشركة الانطباعات

. المختمفة بكافة مجالاتيا

 :العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذىنية لممؤسسة: المبحث الأول -

  رؤية ورسالة الشركة وثقافة الشركة   :المطمب الأول

 :رؤية ورسالة الشركة- 1

لدػ كل شركة أك رؤية تعكس القيـ التي يتعيف عمييا أف تصبك إلييا ، كمف الأىمية بمكاف 

لكل شركة أف يككف لدييا رؤية تتمتع بالكضكح ك المصداقية ، ذلؾ أف الرؤية تحمل في 

طباتيا المعمكمات التي يستخدميا الناس في تشكيميـ لمصكرة الذىنية ، ك كذلؾ فإف ليا اىمية 

كتفكقيا في جميع المجالات ، فقد تبيف مف خلاؿ دراسة أجريت  عمى مستكػ أداء الشركات
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 شركة أمريكية تعمل في مجاؿ الأعماؿ الخشبية العمرانية أف الرؤية الكاضحة التي أمكف 183

. 1إيصاليا لمغير بطريقة جيدة تؤثر بشكل مباشر في نمك الشركات

 إيجابيا حسب قدرة الرؤية عمى إقناع الجميكر ، ك لذلؾ ينبغي أف تككف انطباعاكتحقق 

الرؤية مقبكلة ك مرضية لجميع الأطراؼ داخميا ك خارجيا ، ك أف بيف طياتيا ىدفا كاضحا 

تستطيع الشركة تحقيقو ، ك أف تصاغ بأسمكب جيد ، فعمى سبيل المثاؿ تختزؿ شركة ك التي 

 (إسعاد الناس  ) ، كىي الأطراؼديزني رؤيتيا بعبارة بالغة الإيجار كاضحة ك مقبكلة لجميع 

ما يحمـ بو الإنساف تحققو التكنكلكجيا  ):  ىي 1991سنة "" فكجيستك "" ، كالرؤية عند شركة 

 . )

:   ىما اثنيف بياف الرؤية قيمتو بالنسبة لمشركات مف شيئيف يستمدك 

 العامة التي يقدميا البياف إلى المكظفيف الإرشاداتطريقة معالجة البياف بكل جزئياتو، كمف 

في أماكف عمميـ ، ك عند صياغة البياف يتكجب عمى الشركة أف تفكر مميا ك تناقش ك تدخل 

في أدؽ تفاصيل طبيعة عمميا ك الأسباب الداخمية إلى كجكدىا ك ما تستطيع أف تقدمو مف 

:  يمي  خدمات مختمفة لمناس ، كمف ىنا نجد أف البيانات يجب أف تتصف بما

 الإيجار 

 الكضكح 

 التجريد 

 التحدؼ 
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 الاستقرار 

 أف يككف مرغكبا 

  ركح الإبداعقمكبكتا تك أف يحمل في  

 1إمكانية تطبيقية ك الإيماف بو مف قبل الجماىير داخميا كخارجيا. 

ك ىنالؾ أساليب مختمفة لبيانات الرؤية إلا أف تجميع بعض بيانات الشركات التي تتمتع 

يير المشتركة في بياناتيـ كالتي مف ابصكرة ذىنية طبية في المجتمعات يقدـ لنا بعضا مف المع

. الممكف أف تككف نقاطا أساسية لكل شركة تكد إضافة بياف ناجح عف شركتيا 

. تحفيز كافة المكظفيف ك جعميـ يركزكف عمى مجمكعة القيـ الخاصة بالشركة  . 1

مف حيث التكنكلكجيا ك العمميات التجارية ك الاسكاؽ  )رسـ الحدكد الخاصة بالشركة  . 2

 . (كالجماىير 

تقديـ فكرة عامة كاحدة مكحدة لمجماعات الرئيسية مف أصحاب المصمحة المعنييف  . 3

. بالشركة 

. تمييز المؤسسة عف منافسييا  . 4

ك بعدما تبذؿ الشركة جيدىا في كضع البياف لابد مف تسكيقو ك نشره لممكظفيف ليعتقدكا بو ك 

 انتقاداىذا بحاجة إلى تكامل جيكد العلاقات العامة مع الإعلاف فمف الممكف أف يكاجو البياف 

 )أك  (فطيرة التفاح  ) كالنقاد بما يسمكنو فالصحفييمف المكظفيف ك يشاركيـ بذلؾ بعض 

إلاُ أف ىذا يعكد إلى إستراتجية الإعلاف ك العلاقات العامة فيما  .(تفاحة علاقات عامة 
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 أفكار رائعة في سبيل نشره ك العمل بو ، فمثلا ىناؾ طريقة لطيفة في ابتكارقادرتاف عمى 

ك لك عدنا قميل إلى تعريف  (حيث إلى أغبية ينشرىا المكظفكف  )بعض الشركات اليابانية 

الصكرة الذىنية في بداية البحث نجد أىمية المعمكمات المسكقة إلى الجماىير في تشكيل 

الصكرة ك السمعة عف الشركة كىذا يؤكد ضركرة العمل عمى الرؤية ك صياغتيا بكل عناية ك 

  1دقة مما يضمف بداية قكية في زرع رؤيتيا ك رسالتيا في أذىاف الجماىير

 :ثقافة الشركة- 2

 إلى طريقة الحياة الكمية لشعب مف للإشارة الاجتماع الثقافة مصطمح يستخدمو عمماء 

 مف الأفكار كالأشياء كطرائق العمل فيما يصنعو ابتدعوالشعكب كيشتمل كل ما صنعو ك

 كالمغة كلتقنية كالاختراعاتكيكحده ، كىي تشكل مف الفنكف ك المعتقدات ك الأعراؼ 

  2كالتقاليد

 ك التعريف العممي لمثقافة ىك منظكمة القيـ المشتركة التي تتفاعل مع الأشخاص داخل 

 المؤسساتية كأنظمة التحكـ كالمراقبة لكي تعطي قكاعد عامة لمسمكؾ تالييكمياالشركة كمع 

 .       (أؼ الطريقة التي تفعل بيا الأشياء )

ك تكمف أىمية مطمبنا ىذا في أف الثقافة ىي كل ما لو صمة بالقيـ ك المعتقدات الداخمية 

لمشركة  ك تمعب ثقافة الشركة دكرا رئيسيا في ترجمة القيـ التي يتضمنيا بياف الرؤية إلى 

سمكؾ إيجابي عند المكظفيف ك الزبائف ، كما أنيا تؤثر في طريقة تنفيذ كثير مف الجكانب 
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 في عممية تشكيل الصكرة ك بناء المفعكؿ لمشركات ك ىي قكة تطكيرية بطيئة ةالإستراتيجي

 لمشركة أف ترسـ خارطة ثقافية ليا كتحدد ينبغيالسمعة ، ك بناء عمى ىذه الأىمية فإنو 

الطريقة التي بيا ترتبط ىذه الثقافة بالسياسة الرسمية لمشركة كىذا العمل يحتاج إلى تكفر 

بمجمكعة مف القيـ ك المعتقدات ك كذلؾ السمككيات عند رسـ خارطة الثقافة ك نشرىا ، 

فيمكننا مثلا أف نستخدـ بياف الرؤية الخاص بالشركة ك غيره مف كسائل التكاصل الداخمي 

 جيدا لدػ انطباعالإيصاؿ ىذه الثقافة إلى الجميع ك بأسمكب كاحد يضمف ثقافة تحمل 

 الجميع لذلؾ فإنو ينبغي مراعاة عدد مف العكامل التي تؤثر في ثقافة أؼ شركة نذكر منيا 

أ ػػػػ التكافق بيف الثقافة العامة لمشركة ك بيف تنتظره جماىير الشركة منيا  

ب ػػػػ التكافق بيف الثقافة ك بيف ما تتطمبو ظركؼ السكؽ ك ىذا يحتاج إلى دراسات مف نكع 

. القياس لمثقافة في السكؽ 

لحكايا اأؼ الرمكز ك القصص ك )ث ػػػ التكافق بيف الطبيعة الأنثركبكلكجية لثقافة الشركة 

 1كىيكميتيا  (كالركتيف 

  ىوية الشركة  :المطمب الثاني - 

 : ىوية الشركة- (1

 ، فيي الأداة الأىـ في العممية 2ك ىي التعبير المرئي لمصكرة المرغكبة لممؤسسة: اليوية 

سميا ا:  مع الجماىير ، ك ىناؾ أربعة عناصر أساسية ليكية الشركة ك ىي الاتصالية
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 كمخطط الألكاف ك يضاؼ إلييا عناصر أخرػ ، ألطباعيكشكل الحرؼ  (الرمز )شعارىا ك

 قرطاسييامثل البناء الذؼ تقطنو المؤسسة ، ك ديككرات مكاتبيا ك العلامات الخاصة بيا ك

فيذه كميا تمعب دكرا ىاما في ... كالزؼ المكحد لمكظفييا كالسيارات التي تقتنييا ك غيرىا ، 

مساعدة الجميكر عمى التعرؼ عمى الشركة ، كا عطاء صكرة بصرية عف نكعية الجكدة فييا 

 عف جكدة الشركة انطباعانيقا كمما أعطى أ، فمثلا  فكمما كاف تصميـ المكاتب كالديككرات 

 :كتؤدؼ ىكية الشركة عدة مياـ كىي 

. أنيا تخمق كعيا معرفيا بالشركة  (أ 

. تنبو الجميكر لمتعرؼ عمييا  (ب 

. تعيد إحياء صكرة عف الشركة مختزنة في أذىاف الناس  (ث 

البركز ك الحيكية ، :  لميكية ىما الانتباه جذب احتمالاتك ىناؾ عاملاف ميماف يعززاف 

فالبركز يعني أف تككف اليكية ممفتة لمنظر ، ك عامل الحيكية يعني قدرة اليكية عمى جذب 

 بو مشدكدا إلييا الاحتفاظ كالانتباه

 إلى أف أكؿ نقاط الفشل المحتممة تتمثل في عدـ ملاحظة الناس لميكية ، الانتباهكلكف يجب 

كالنقطة الثانية عدـ قدرة اليكية عمى التأثير في مشاعر معينة لمشركة في ذىف مشاىدىا ، 

كعند تصميـ اليكية لابد أف يعرؼ مصممك اليكية ىذه التفاصيل حتى يككف بإمكانيـ رسـ 

 كتحقق السمكؾ المطمكب ، كلذلؾ لابد مف دراسة عناصر اليكية الانتباهىكية تجذب 

:  الرئيسية نظرا لأىميتيا في ربط شركة ما في ذىف الجميكر ، كأىـ ىذه العناصر 
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سـ الشركة بالأىمية القصكػ فكؽ كل العناصر التي تشكل ا  يتمتع :أسماء الشركات -

أكليما أف الاسـ يصف المؤسسة ، ماذا تفعل ، ك : اليكية ، ك ىناؾ سبباف ليذه الأىمية 

، ك ثانييما أف الاسـ عمكما ىك أكؿ نقطة تكاصل بيف ... إلى ما ترمز ػ ك تطمعاتيا ، إلخ 

 يحمل في دلالاتو المغكية كل ما تصبك إليو الاسـالشركة ك الجميكر ، ك معركؼ أف 

الشركة كىك يقدـ عكنا لمشركة في تحديد مكقعيا ك مكانتيا في أذىاف الناس ، يقكؿ أحد 

إف عممية التسمية تنجح إذا كانت الشركة ""  البارزيف في عمكـ ىكية الشركة الاستشارييف

 . 1ممتزمة بيا كتفشل إف لـ تمتزـ بيا الشركة

: ك نستطيع أف نقدـ بعض النصائح التي تفيدنا عند تسمية الشركات

 سيلا المفع كالكتابة كيتذكره بسيكلة سكاف البلاد التي يستعمل بيا اسماختر ا . 

  الشركة العالمية ػػػ الشركة العامة  ) البمد أك بكممات مثل باسـ الذؼ يبدأ الاسـ اختيارتجنب

 كغالبا ما ترمز إلى تطمعات الشركة الاستعماؿفقد باتت ىذه الكممات كثيرة  (ػػػ الشركة الدكلية 

 . 2أكثر مما تعكس كاقعيا التجارؼ 

 الشركة، لاسـ اختيارؾ عف التلاعب بمعاني الكممات أك غيرىا مف ىذه الحيل عند ابتعد 

 , الجيد ىك المرحمة الأكلى في الإغراء ، لذلؾ ينبغي أف يككف بعيدا عف الغمكض فالاسـ

  كقع صكتي جيد عمى الأذف ، فمذلؾ يفتح لنا باب للاسـحاكؿ قدر الإمكاف أف يككف 

 . جيد مع الكسائل الإعلانية اتصاؿ
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  1 ، لأف القيمة التي شكمتيا لدػ الناس ستتغير بذلؾالاسـتكخ الحذر عندما تحاكؿ تغيير.  

  لمشعار أىمية خاصة عند الشركة ، فيك يحمل رسالة تشير إلى :والرموزlogo الشعار  -

الثبات ك الديمكمة في تقديـ المنتجات ك الخدمات ، ك الشعار الجيد نقطة تكاصل بصرؼ 

متميزة ، غير أف عدد كبير مف شعارات الشركات تتيـ بأنيا تحمل معنى لا يعرفو إلا مف 

 بالبحكث الخاصة بعمـ النفس المغكؼ ك عمـ دلالات المعاني الاستعانةصممو ، لكف يمكننا 

مف أجل فيـ كيف يجرؼ تفسير الرمكز ك الكممات المتضمنة في ىكية الشركة ليككف ليا 

معنى بسيط ك مفيكـ لمجميع ، ك قد أثبتت البحكث أف الصكرة أفضل مف غيرىا في جذب 

الظغنتباه ، ك ىي أكثر سيكلة مف الكممات في التذكر ، ك الكممات ذات الدلالة الكاضحة 

يأتي بعض المقترحات التي مف شأنيا تسييل  ك في ما,أفضل بكثير مف الكممات الصعبة 

 :عممية التذكر لمشعار 

  مع بعضو ليشكل رمزا كاحدا يعبر عف متآلف الشركة ك شعارىا في نسيج كاحد اسـليكف 

 .اليكية

 الشركة ك يعبر عف نفس المعنى  اسـ شعارا مستمما مف اختر 

  قدـ لمناس شعارا مكتكبا بكممات تكضح الرمز ، ليعرؼ الناس الترابط المرغكب في ما

 ,بينيما 

 لديؾ مف تنسيق النمط المعتمد لمشعار   أفضل مااستخدـ. 

 جعميما شيئا كاحدا يفيمو الناس اربط كل شعارؾ باليكية كا. 
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  مف الإبداع الخاص فأبدع شيئا خاصا بشعارؾ يتذكره الناس ك يسركف شيءلابد لكل 

 .  برؤيتو 

ختاره في معظـ ا الأخير في ىكية الشركة ، كيترؾ التزييف  المكف ىك العنصر :الألوان -

الأحياف لمزاج المصمـ أك المدراء في الشركة ، ك عمى الرغـ مف أنو العنصر الأخير إلا أنو 

 بيف العناصر التناغـيدخل في إظيار اليكية بتكامل مع باقي العناصر ك لكجكد التكامل ك

لابد مف إتقاف جميع العناصر ، كمعركؼ أف أنظار الناس تتكجو إلى الألكاف أسرع مما تتكجو 

إلى الأشكاؿ ، ك تظل مشدكدة إلييا لمدة أطكؿ ، كحسب البحكث تبيف أف ىنالؾ ألكانا معينة 

تسبب تأثيرات عاطفية كفيزيكلكجية، لذلؾ لابد مف إطلاؽ المكنيف الأساسيف في ىكية الشركة 

حتى تنطبع في مخيمة الناس ك ترتبط ىذه الألكاف بتناسق ك تناغـ مع باقي العناصر لتشكيل 

 .1ىكية تحمل شيرة ك صكرة ذىنية رائعة شركة

 :   إف السؤاؿ يطرح ىنا :شكل الحرف ألطباعي -

 من ييتم بطريقة كتابة اسم الشركة أو بحجم الأحرف؟

إف بعض الأشكاؿ المعتمدة في كتابة الحركؼ قد تنقل معاني دقيقة عف الشركة  : والجواب

يقاؿ إف الحركؼ الرفيعة ك الطكيمة ك التي تنتيي في أعلاىا ك أسفميا بزكايا صغيرة :فمثلا 

. أكثر أناقة

قي العناصر كلذلؾ با ك ىكذا يكجد كثير مف المدلكلات عمى شكل الحرؼ كما لاحظنا في 

تشكل التفاصيل الدقيقة ليكية الشركة أىمية كبرػ في بناء ذلؾ في أذىاف الناس : أعكد فأقكؿ 
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ذلؾ أف جميع الخصائص ك الدلالات المغكية أك الجمالية تتناسق في شعار كاحد يرمز لمشركة 

. 1ك يعبر عنيا في أذىاف الناس

 :تواصل الشركة مع الجماىير(- 2

نقصد بالتكاصل مع الجماىير جميع نشاطات الشركة اليادفة لإيصاؿ معمكمة إما عف منتج 

أك عف الشركة نفسيا بيدؼ التسكيق لذلؾ المنتج ك زيادة المبيعات أك بيدؼ بناء الصكرة عف 

طريق التركيج لإسـ الشركة ك بناء جسر الثقة بيف الشركة ك جماىيرىا ، ك تستخدـ الشركات 

العديد مف الكسائل لمتكاصل مع جميكرىا  كالبريد ك مكاقع الإنترنيت ك مندكبي المبيعات ك 

غيرىا مف أشكاؿ التكاصل الكثيرة ، ك كميا ليا أىمية جيدة في صناعة الصكرة المرغكبة إلا 

أننا سنركز عمى الإعلاف نظرا لأىمية الكبرػ في التكاصل مع الجماىير ك لدكره الكاضح في 

تشكيل صكرة الشركات فكثير مف الإعلامييف يعتقدكف أف للإعلاف دكر كبير في تشكيل صكرة 

دكلة أك مجتمع أك شركة أك منتج ما، فيك المنيج الأكثر فيما في عممية التكاصل ىذه ، ك 

يركز عمى  )ىما الإعلاف عف منتج : في الإعلاف تستخدـ الشركة نكعيف مف الإعلانات 

الشركة ب، ك الإعلاف الخاص  ( لممنتج أك الخدمة الاقتصاديةالمنافع الكظائفية ك النفسية ك

لدفاع اكىك تركيج صكرة الشركة ك، صدد بناء الصكرة الذىنية فسنقتصر عمى الثاني بكلأننا  

 لتبيف لجميكرىا اىتماماتياعف سمعتيا أك شرح طبيعة عمل الشركة ك سياستيا ك ثقافتيا ك 

ذا نظرنا لو مف ناحية نفسية الاجتماعيةخراطيا في القضايا  افمدػ نجد أف المعنييف :  كا 
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إلى التأثير في السمكؾ عبر تغيير طريقة تفكيرىـ تجاه بالإعلانات الخاصة بالصكرة ، ييدفكف 

. شركة ما ك ىي تركز عادة عمى لفت النظر في البداية إلى الشركة 

 ثـ تشجيع الفرد عمى التعرؼ عمى المؤسسة ك زيادة معمكماتو عنيا ك عف طبيعة عمميا 

أملا أف يتكصل الفرد إلى مرحمة قبكؿ كل ما تقكلو الشركة عف نفسيا ، ك الثقة في 

تعمقا عاطفيا بالمؤسسة كراغبا في التعامل معيا  مصداقيتيا ، بحيث يصبح الفرد أخيرا متعمقا

. كفي نياية المطاؼ راغبا في منتجاتيا 

 الأسكاؽ ، قشيّدت في ظل التكسع المالي الذؼ اضركرؼ لقد أصبح مثلا ىذا النمط الإعلاني 

ككذلؾ عدـ فيـ الجماىير لما تقكـ بو الشركات ، ك في ظل ىذه الظركؼ لابد لمشركة مف 

ستخداـ إعلاف يركج لأىداؼ الشركة ك أغراضيا ، ك لذلؾ نشير إلى عدد مف الحالات التي ا

: تستخدـ الشركة فيو الإعلاف الخاص فييا 

  التجارؼ ك تدعيمو في أذىاف الاسـالحالة الأىـ ك ىي التركيج لصكرة الشركة ك بناء 

 .الجميكر 

  عندما تنشأ لدػ الشركة حاجة الإبداع جميكرىا كجية النظر معينة أك خبرا ما( 

  .( أك نشاط ما اجتماعيةرعاية 
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  فتمجأ الشركة إلى الإعلاف الخاص . عندما يككف شراء الجميكر لممنتج غير مجد

 الشركة كصكرتيا المرغكبة في حالة جيدة اسـبالشركة فيك الكسيمة الأكثر فاعمية في إبقاء 

  . 1كلائقة أماـ لأنظار الجماىير

التركيج لممنتج ك ربطو بالعلامة التجارية لمشركة ك بصكرتيا التي تككف إيجابية لدػ 

. الجميكر ، كىذا يساعدنا عمى زيادة المبيعات ك زيادة المصداقية ك الثقة بصكرة الشركة 

   :المسؤولية الاجتماعية- (2

لمتعد الشركات تعتمد في بناء صكرتيا الذىنية عمى مراكزىا المالية فقط ظيرت مفاىيـ 

 في الجكانب المتسرعةحديثة تساعد عمى خمق بيئة عمل قادرة عمى التعامل مع التطكرات 

"" ية كالتكنكلكجية ك الإدارية عبر أنحاء العالـ ك كاف مف أبرز ىذه المفاىيـ مفيكـ دقتصالاا

فقد أدركت الشركات أنيا غير معزكلة عف المجتمع ، """  لمشركات الاجتماعيةالمسؤكلية 

كتنبيت إلى ضركرة تكسيع نشاطاتيا لتشمل ما ىك أكثر مف النشاطات الإنتاجية ، مثل 

 الأضلاع الثلاثة التي عرفيا الاعتبارىمكـ المجتمع ك البيئة ، ك إلى ضركرة الأخذ بعيف 

 الاجتماعي كالتقدـ الاقتصادؼمجمس الأعماؿ العالمي لمتنمية المستدامة ك ىي النمك 

. كحماية البيئة 

""  عمى أنيا الاجتماعيةك قد عرؼ مجمس الأعماؿ العالمي لمتنمية المستدامة المسؤكلية 

 المستمر مف قبل شركات الأعماؿ بالتصرؼ أخلاقيا ك المساىمة في تحقيق التنمية الالتزاـ
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 كالعمل عمى تحسيف نكعية الظركؼ المعيشية القكػ العاممة ك عائلاتيـ ، ك الاقتصادية

"". المجتمع المحمي كالمجتمع ككل

 يضمف إلى حد ما دعـ جميع أفراد الاجتماعيةإف قياـ الشركات بدكرىا تجاه المسؤكلية 

 بكجكدىا ، كالمساىمة في إنجاح أىدافيا كفق الاعتراؼالمجتمع لأىدافيا ك رسالتيا التنمكية ك

ما خطط لو مستقبلا ، إضافة إلى خمق فرص عمل جديدة مف خلاؿ إقامة مشاريع خيرية 

 .1 ذات طابع تنمكؼ اجتماعيةك

 تحسيف المسؤكلة اجتماعياك مف بيف أىـ الفكائد التي تجنبيا الشركات ذات الممارسات 

الصكرة الذىنية عند الجميكر ك بالتالي كسب ثقة كخمق سمكؾ ، إيجابي تجاه الشركة ك 

. منتجاتيا ، ك زيادة المبيعات ، ك إخلاص العملاء ك زيادة الإنتاجية ك النكعية 

ك لابد لمشركة أف تنتبو بدقة إلى أعماليا داخل المجتمع ، فنحف في مجتمع تعددؼ يضـ 

 الجميع في مسؤكلية كاحدة تجاه سيشترؾكثير مف الجماعات ك التكجيات المختمفة ك

المجتمع ، لذلؾ لابد مف الدقة في معرفة الجميكر ، لابد مف الدقة في برامج المسؤكلية 

 رالمعايي احتراـ الاعتبار ، فلابد أف تككف مرضية لجميع الأطراؼ آخذة بعيف الاجتماعية

:  بثلاثة معايير منيا التزامياالأخلاقية يعتمد أساسا عمى 

كالبيئة الخارجية  (العامميف  ) الشركة لمبيئة الداخمية احتراـ كالمسؤكلية ، بمعنى الاحتراـ.. 1

 . (أفراد المجتمع )

. دعـ المجتمع ك مساندتو ,, 2
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حماية البيئة ، أك مف حيث المبادرة بتقديـ ما يخدـ البيئة ك يحسف مف الظركؼ البيئية .. 3

. في المجتمع ك معالجة البيئية المختمفة 

 كنفذتيا بطريقة مرضية لجميع الأفراد فستكسب الاجتماعيةإف الشركة إذا أحست بالمسؤكلية 

 ك بالتالي ستكبر الشركة في نفسياالرأؼ العاـ ك ستشكل الصكرة المثمى التي تتمناىا الشركة 

. 1عـأعيف جميكرىا ك ستصبح جزءا إيجابيا ك فعالا في بناء المجت
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 :مستويات ومراحل تكوين الصورة الذىنية: المبحث الثاني
  مستويات تكوين الصورة الذىنية :المطمب الأول 
:  يمي  ك تتمثل فيما

  ك يتـ التفاعل الفردؼ الداخمي مع الرسالة قبكلا أك رفضا ، تأييدا أك :مف خلاؿ الأفراد (أ

. ، الذاتية كمتكافقة مع المعطيات الذاتية المختمفة عنيا اعتراضا

  كىي مرحمة أىـ ك أخطر مف الأكلى فالفرد يعزز قناعتو مف خلاؿ :بيف الأفراد (ب 

الحديث مع الغير ك النقاش مع المعارؼ ك الأصحاب الفكر ك قادة الرأؼ العاـ في المجتمع 

الذىنية أك رفضيا خصكصا مع كجكد الأدلة المقنعة كالبراىيف  الدكر المعني في تأييد الصكرة

. المؤكدة

 صكرة ذىنية معينة في مجتمع أك جماعة فإنو مف الممكف انتشرت  إذا :بيف الجماعات (ج

ك ىك  ) ليا لمجتمعات أخرػ أما مف خلاؿ كسائل الإعلاـ أك قادة الرأؼ المحمي انتقاليا

. 1(الأغمب كالأقكػ 

: كما أف يكجد عدة مستكيات لمصكرة الذىنية تتككف في الصكرة التالية

 . كىي التي يرػ الفرد المؤسسة أك المجتمع ذاتو خلاليا:الصورة المرآة -

 كىي التي يرػ الطرؼ الآخر لمفرد أك المؤسسة أك المجتمع :الصورة الحالية -

  كىي التي يكد الفرد أك المؤسسة أك المجتمع تككينيا في أذىاف :الصورة المرغوبة -

 .الجماىير

                                                           
1

 89 ص 2001 دار ب سامة نوًشر و امخوزيع ـــــ غلٌن ــــ ، 1، ط""" مفاُيم جسيست في امؼلاكاث امؼامة """ فِمي محمد امؼسوي ، -  
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 منافسة المؤسسة الاعتبار  كىي أمثل صكرة تتحقق إذ تـ الأخذ بعيف :الصورة المثمى -

 . عمى الجماىير التأثيرالأخرػ ك جيكدىا في 

 كتحدث عندما يتعرض الأفراد لمكاقف مختمفة لممؤسسة ك يعطي كل  :الصورة المتعددة -

 مختمفا عنيا ، ك مف الطبيعي ألا يستمر ىذا التعدد طكيلا ، فإما أف يتحكؿ انطباعامنيـ 

إلى صكرة إيجابية أك إلى صكرة سمبية ك أف تجمع بيف الجانبيف صكرة مكحدة تظمميا 

. العناصر الإيجابية ك السمبية تبعا لشدة تأثير كل منيا عمى ىؤلاء الأفراد 

ك تكسب الصكرة الذىنية تجاه المؤسسات أىمية خاصة مف خلاؿ تأثيرىا في الرأؼ العاـ 

السائد نحك مختمف الجكانب ذات العلاقة بالمؤسسة ، حيث تقكـ الصكرة مف خلاؿ تأديتيا 

 باعتبارىا بدكر رئيسي في تككيف الرأؼ العاـ ك تكجييو الاجتماعيةلكظائفيا النفسية ك 

.  كسمككيـ كاتجاىاتيـمصدر آراء الناس 

 العلاقة بيف الصكرة الذىنية ك تككف الرأؼ العاـ لممجتمع فإنو يتحتـ عمى المؤسسات انطلاقا

أف تيتـ بدارسة الصكرة السائدة عنيا في مختمف طبقات المجتمع ، مف أجل التمييد لكضع 

الإستراتجيات الكفيمة بإيجاد صكرة ذىنية إيجابية عف ىذه الجيات تكفل كجكد رأؼ عاـ 

 . 1بدعميا في قضاياىا ك مكاقفيا بشتى أنكاع الدعـ في الظركؼ المختمفة 

 

                                                           
1

جامؼة ال ميرت هورت بن غبس امصحمن ، ـــ المموكة امؼصبية امسؼودية ـــــ ، """ امصورت الشُيية لمِية و المكتباث و المؤسساث المؼووماثية و مس خلبوِا """ نجاح كبلان املبلان  (-  

 06 ، ص 2016
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  مراحل تكوين الصورة الذىنية :المطمب الثاني 

:  ككف الصكرة الذىنية مف ثلاث مراحل أساسية ىي تت

  ىي مرحمة تشكيل شخصية لممؤسسة ك التي تشكل بدكرىا ثقافة :المرحمة الأكلى -

المؤسسة كىي تقدـ فرصة للإدارة لتنمية فمسفة المؤسسة ك التي تدمج القيـ الأساسية 

لممؤسسة ك التي تشكل بدكرىا ثقافة المؤسسة ، ك الجزء الأساسي الثاني مف عممية إدارة 

الصكرة الذىنية لممؤسسة يتضمف تمؾ الأنشطة المصممة لمتأثير في الإدارة الإستراتيجية 

 (الكمية  )لما أف رسالة المؤسسة كاضحة فإف الإدارة تضع الأىداؼ النيائية الممؤسسة ط

. لمعمل 

 الاتصالية  ىي مرحمة ىكية المؤسسة ىي عممية تحديد الأىداؼ :المرحمة الثانية -

لممؤسسة ، ك التي تتحدد بناءا عمى الأىداؼ الكمية لممؤسسة ، ك ىنا تبرر فمسفة 

 مثمما تنشأ القضايا ك المكضكعات التي يجب عمى المؤسسة أف تيتـ بالحديث الاتصالات

حكليا أؼ ماذا تقكؿ ؟ ما كمية المعمكمات التي يجب نقميا ؟ أؼ كيف يتـ التعامل معيا ؟ 

 بالاجتماعيةبحكث الصكر المسح البيئي ، مراقبة القضايا : مف خلاؿ بعض الكظائف مثل 

كالسياسية ، كالعلاقات مع كسائل الإعلاـ ، ك يجب أيضا تقديـ تقرير سنكؼ حكؿ النشاط 

. الإعلاني لممؤسسة 
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 كالتداخل بيف الالتقاء ىي مرحمة صكرة المؤسسة ك تغيير المؤسسة نقطة :المرحمة الثالثة -

لجماىير المتعدد كبيف المؤسسة ، حيث تتشكل خبرات جماىير المؤسسة بكاسطة مخرجات ا

  1النظـ الإدارية المتعددة

 :إستراتيجية بناء الصورة الذىنية: المبحث الثالث
  إستراتيجية الصورة الذىنية :المطمب الأول 

 :تحديد أىداف المؤسسة- 1

تسعى المؤسسة ىنا إلى تحديد مككنات الصكرة لتتمكف مف تسييرىا بطريقة ديناميكية ك ذلؾ 

: بالإجابة عف الأسئمة التالية 

 ما ىي صكرتنا؟ -

 ىل تترؾ علامتنا انطباعا حسنا لدػ الزبائف؟  -

 ىل يمكف تمييز صكرتنا بالنسبة لممنافسيف؟ -

 فتحديد اإستراتيجيتوك تعتبر ىذه الأىداؼ المسطرة في أكؿ خطكة تتبعيا المؤسسة في بناء 

 العاـ ليا بحيث أف المؤسسة كمف خلاليا أىدافيا الاتجاهىذه الأخيرة يسمح لممؤسسة بمعرفة 

 ككذا الخطاب الذؼ ستستخدمو ك الذؼ الاتصاليةتحدد الجانب الذؼ ستناكلو في عممياتيا 

: عادة ما يككف إما 

 عمى عركض خاصة متعمقة بالأداء الجيد ك خدمات المؤسسة بالاعتماد الاتصاؿأػ إدارة 

. ككذا أداء العماؿ 
                                                           

1
مشكصت ماجيستر المصكز الجامؼي محمد امشريف "" ب همية امؼلاكاث امؼامة في امصابعاث الجِوية في حل المضكلاث الإدارية امتي ثواجَ رؤساء امفصق نوكصت املسم "" موهيس نجاوت ، -  

 38 ، ص 2011مساػسيَ ، ـــ سوق ب ُصاس ـــ مؼِس ػووم ظبيؼية و الحيات ، كسم امتربية المسهية و امصياضية ، 
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.  عمى المؤسسة ، قيميا كثقافتيا بالاعتماد الاتصاؿب ػ إدارة 

بعد تحديد أىدافيا تقكـ المؤسسة الخدمية بتحديد الجميكر :تحديد جميور المؤسسة- 2

المستيدؼ الذؼ يؤثر ك يتأثر بالمؤسسة ك يجب عمى المؤسسة عند تحديد ىدؼ لمجميكر 

 : التركيز عمى النقاط التالية استيداؼالذؼ ترغب في الكصكؿ إليو أك تريد 

. ػ المجمكعات أك الأفراد الذيف يستطيعكف التأثير عمى أىداؼ المؤسسة 

 عمى الأثر الذؼ يحددكنو مف الأقكػ إلى الأضعف بالاعتمادػ ترتيب الجميكر 

كذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عمى صكرة المؤسسة الحالية بمختمف  :القيام بدراسة الصورة- 3

  1مككناتيا ك عناصرىا بحيث تنطمق مف المؤسسة في حد ذاتيا مف خلاؿ

 مككنات الصكرة المرتبطة بالمؤسسة. 

 الصكرة المرسمة مف خلاؿ مركباتيا  الميمة، الفمسفة ك القيـ المرتبطة بالمؤسسة. 

          كىناؾ نقاط تككف متعمقة أساسا بكضعية المؤسسة بالمقارنة مع المنافسيف ك ذلؾ 

: مف خلاؿ

  السمبيةكتميز المؤسسة بالمقارنة مع المتنافسيف مف الناحية الإيجابية. 

  مراجعة العناصر المفضمة لدػ المنافسيف. 

 :ترتيب عناصر الصورة بالاعتماد عمى أىداف المؤسسة الخدمية- 4

                                                           
1

صاء  -  ا ػلى سووك المس تهلك "" فاسي فاظمة امزُ ستراثيجية صورت المؤسسة و ب ثصُ دارت ال غلٌل ــــ الجزائص ــــ ، "" اإ  13 ص 2006مشكصت الماجيستر ، فصع اإ
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دراسة صكرة المؤسسة تقدـ لنا بشكل نكعي العناصر المتعمقة بالطريقة التي تظير بيا 

المؤسسة يتعمق الأمر ىنا بترتيب العناصر في قكائـ بحسب الأىداؼ ك الجميكر المستيدؼ 

. مف طرؼ المؤسسة بحيث يقابل كل ىدؼ الجميكر الذؼ يستيدفو 

يعتبر شعار المؤسسة أداة لتعريفيا ك الكسيمة التي تخاطب بيا، : إنشاء شعار المؤسسة- 5

حيث يشترط فيو أف يككف عبارة عف جممة يجب أف تككف قصيرة ك مككنة مف كممات 

بسيطة تسعى لخدمة الصكرة ك سيمة لمحفع ك التذكر مف طرؼ كل جميكر المؤسسة 

. بالإضافة إلى كعد يجب عمى المؤسسة السعي لتحقيقو 

حيث تقكـ المؤسسة بتحديد مجالات تدخميا خاصة عندما :تحديد مجالات التطبيق- 6

 بيف الصكرة المكجكدة ك الكاقع ، كما أنيا تقكـ بترتيبيا حسب الأكلكيات لتقكـ اختلاؿيحدث 

  1.بالتدخل مف خلاؿ عناصر الصكرة الذىنية الأكثر تطمبا مف طرؼ الجميكر المستيدؼ 

ىذا ما يسيل عمى المؤسسة العناصر المستيدفة لتصحيح  :تحديد أىداف الاتصال- 7

 اتصاليةالصكرة الحالية ك محاكلة تطكيرىا إلى الصكرة المكجكدة ، بمعنى صياغة أىداؼ 

. تتماشى مع كضعية الصكرة في المؤسسة ك آفاتيا 

كذلؾ بحسب المكاضيع ، المخططات ك الجمل المستعممة ك : ترتيب الرسائل الاتصالية- 8

 المستخدمة بما الاتصاؿالتي نجعل الجميكر يتذكر المؤسسة كما يجب تحديد كسائل 

.  الكسيمة المناسبة في الكقت المناسب كاختياريتناسب مع الجميكر المستيدؼ 

                                                           
1

صاء مصجع سابق ص-    13فاسي فاظمة امزُ
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تقكـ المؤسسة بعد تحديد أىداؼ إستراتيجية الصكرة ك تحديد الكسائل ك : تحديد الميزانية- 9

. مختمف العناصر الأخرػ بتحديد الميزانية 

ك يتعمق الأمر ىنا بمقاييس فعالية ك نجاح إستراتيجية الصكرة : تحديد وسائل التقييم- 10

 عميو في مكاجية التحكلات الخاصة في المحيط بعبارة الاستنادالمتبناة مف طرؼ المؤسسة ك 

. أخرػ في ىذه المرحمة سيتـ قياس مدػ نجاح أك فشل الخطكات السابقة 

إستراتيجية الصكرة متعمقة بكل مؤسسة ككنيا تحسف : التحفيز والاتصال من الداخل- 11

خاصة  ) شركاء إكسابمجمكع العناصر المككنة لمصكرة ك نجاح ىذه السياسة يتكقف عمى 

   1.كيمكف القكؿ أف تحسيف الصكرة الذىنية يتركز عمى (مف الداخل 

 كل الكسائل المادية كالبشرية المتاحة بالفعل دكف المجكء إلى طمب تكفير كسائل ـاستخداػػػ 

أك أمكاؿ جديدة ك إضافية إلا في أضيق الحدكد الممكنة معتمدة عمى العنصر البشرؼ 

بصفة أساسية لأف العنصر البشرؼ ىك أفضل كسيمة قادرة عمى التصدؼ لمحملات السمبية ، 

. ك قادرة عمى تقديـ صكرة مشرقة ك مشرفة عف المنظمات 

.  الداخمي كتحديد الصكرة التي ترعب المؤسسة في تككينيا عف نفسيا ـالتقييػػػػ 

. ػػػػ معرفة الصكرة الذىنية التي يحمميا الجميكر عف المؤسسة 

. ػػػػ التصميـ ك التنفيذ لخطط العمل 

. ػػػ التسكيق داخميا ك خارجيا لمصكرة الذىنية المستيدفة 

                                                           
1

صاء ، مصجع سابق ص-   14 فاسي فاظمة امزُ
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ػػػػ التدقيق ك المراجعة ، إف مراجعة المؤسسة لمصكرة الذىنية الحالية لدػ جميكرىا ميـ جدا 

، لأنو في بعض الأحياف قد تككف ىناؾ قكػ معادية أك منافسة تسعى إلى نشر بعض 

الشائعات أك الأكاذيب أك تسكية الحقائق مف أجل زعزعة الثقة بالمؤسسة بيدؼ النيل مف 

 1سمعتيا

"" تحسين الصورة ""  إعادة بناء الصورة ةإستراتيجي  :المطمب الثاني 

:  العاـ لتصحيح الصكرة ىك التكذيب في شكل مختمفيف الاتجاه :إستراتيجية التكذيب( 1

قكع الضرر عمى ك  أف تنكر المنظمة حدكث الفعل ، أك إنجازه ، أك تنفي ك:الشكل الأول- 

أحد  

  لمتكذيب ىك تحكيل المكـ ، إلى الآخريف حيث تحاكؿ المنظمة أف تظير :الشكل الثاني- 

أف شخصا آخر أك تحاكؿ المنظمة أف تظير أف شخصا آخر أك منظمة أخرػ في الحقيقة 

. المسؤؿ عف الفعل السيئ 

: ىذه ليا أربعة أشكاؿ : إستراتيجية التيرب من المسؤولية- 

يمكف أف تقكؿ المنظمة أف فعميا كاف  مجرد رد فعل ليجكـ آخر كأف : الشكل الأول- 

 . الاستقرارالسمكؾ يمكف أف ينظر إليو عمى أنو رد فعل معقكؿ لذلؾ 

النقص أك الإبطاؿ ، بحيث تزعـ المنظمة نقص المعمكمات حكؿ الحالة أك : الشكل الثاني- 

 إجماعنقص السيطرة عمى عناصرىا الميمة ، فالمدير التنفيذؼ المشغكؿ الذؼ يغيب عف 

                                                           
1

 .هفس المكان-   
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إذ كاف صحيحا ، ""  قدـ إلى اليكـ الاجتماعبأنني لـ أخبر أبدا أف "" ميـ يمكف أف يدعي 

فقمة المعمكمات عذر مقبكؿ لمغياب 

أف تدعي المنظمة أف العمل السيئ حدث بالصدفة فإذا تتحمل أقل  :الشكل الثالث -

  1.مسؤكلية ، ك أف تخفض الضرر الذؼ لحق بصكرة المنظمة 

 .أف تشير المنظمة إلى أف السمكؾ السيئ حصل بنية طيبة : الشكل الرابع -

 المنظمة التي تيتـ بالأعماؿ الخاطئة ، يمكف أف تخفض درجة اليجكـ المحسكسة 

لذلؾ  

 :إستراتيجية تخفيض درجة اليجوم (3

: الفعل ك ىذه الإستراتيجية ليا ستة أشكاؿ 

   محاكلة تخفيف الضغط عمى المنظمة مف خلاؿ تقكية مشاعر الجميكر الإيجابية 

تجاىيا ، لتتكازف  

مع المشاعر السمبية المرتبطة بالفعل الخاطئ ، فالمنظمة قد تصف :الشكل الأول -

 .خصائصيا ، أك أفعاليا الإيجابية التي عممتيا في الماضي 

 : الشكل الثاني -

.    محاكلة تقميل المشاعر السمبية المرتبطة بالفعل الخاطئ 

                                                           
1

    3alagat . belgspot .com  25 avril 25 : 18 ، 2022امؼلاكاث امؼامة و حكوين امصورت الشُيية نوميظمة-  
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 التفاضل بحيث تبرز المنظمة فعلا متشابيا لمعمل اليجكمي ، لكنو استخداـ   

متميز عنو ، حتى يبدك 

 .العمل السيئ أقل بكثير مما تصكره المياجمكف : الشكل الثالث -

   لتخفيض درجة اليجكـ ىك التفكؽ كالتسامي، بحيث تحاكؿ المنظمة أف تضع 

الفعل في سياؽ أكثر 

مناسبة ، فالمنظمة التي تجرب عمى الحيكانات يمكف أف تدعي أف : الشكل الرابع -

 .نات االمنافع لمبشر مف مثل ىذا البحث أكثر مف الأضرار بالنسبة لمحيك

 المتيمكف بسكء العمل قد يقرركف مياجمة متيميـ 

 التعكيض إذا كاف مقبكلا لمضحية فإف صكرة المنظمة ستتحسف :الشكل الخامس -

. 

 بالخطأ كطمب العفك إلا أف العائق المحتمل ليذه اعتراؼ  أؼ :الشكل السادس -

  ىك أنيا قد تغرؼ ةالإستراتيجي

  :إستراتيجية الاعتراف بالذنب (4 -

الضحايا بإقامة الدعاكؼ ضد المنظمة  

  قد تعد المنظمة بتصحيح المشكمة ك ىذا الإجراء يمنكف أف يأخذ شكل إعادة الحالة

المكجكدة قبل العمل السيئ ك الكعد لمنع تكرار : إستراتيجية إجراء التصحيح (5 -

 .ىذا الفعل مرة أخرػ 
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تيجية التعامل مع اليجكـ عمى المنظمة خاصة إذ ا الصمت أك التجاىل يمثل إستر

 كاف مستكػ 

اليجكـ ضعيف ك الكسيمة المستعممة في اليجكـ ليس  :إستراتيجية الصمت( 6 -

 ك الاستسلاـتيجية قد تدؿ عمى اراء أف ىذه الإستربليا إنتشار كاسع كيدعي الخ

 1.التخمي عف السيطرة عمى المكقف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
  امؼلاكاث امؼامة و حكوين امصورت الشُيية نوميظمة مصجع سابق ذكصٍ-  

إستراتيجيةإعادةبناء
 الصورة

إستراتجية
 التكذيب

إستراتجية
تخفيضدرجة

 الذجوم

إستراتجيةإجراء
 التصحيح

إستراتجية
 الصمت

إستراتجية
الاعتراف
 بالذنب

إستراتجية
التهربمن
 الدسؤولية
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 ةحميتي فايز--- غربي فاطمة : مف إعداد الطالبتيف 

 

 

 :العلاقة بين الصورة الذىنية والعلاقات العامة: لمبحث الرابعا

 الصورة الذىنية في العلاقات العامة :المطمب الأول 

إف العلاقات العامة تعتبر حمقة الكصل الأكلى ما بيف الجميكر المؤسسة ، فالعلاقات العامة 

كتأييده لأىداؼ كسياسات المؤسسة كالأىـ مف ذلؾ خمق   كسب ثقة الرأؼ العاـػتيدؼ إؿ

 المحيط بيا ، لذلؾ فإف أؼ المجتمعصكرة إيجابية ك مثالية عف المؤسسة أماـ جماىيرىا ك

 إلى تضطرمؤسسة تسعى إلى تشكيل صكرة ذىنية عف أىدافيا كبرامجيا كتطمعاتيا ، كما 

 . التي تشكمت عبر الممارسة لدػ الرأؼ العاـ كجماىيرىاتحسيف الصكرة الذىنية 

الصكرة الذىنية ىي بمثابة ىكية المؤسسة التي يحمميا الجميكر عنيا فمصطمح اليكية ىك 

ما تحاكؿ المؤسسة نشره كالتعبير عنو سكاء كاف بقصد أك بدكف قصد عبر طرؽ كأساليب 

بينما الصكرة الذىنية تعكس الطريقة التي , متعددة ليتـ مف خلاليا التعبير عف ىكية المؤسسة

 .يرػ بيا جميكر المؤسسة فيي التصكر الذؼ يدركو الفرد المتكاجد فيو داخل ذىف متمقييا

 .مخططيوضحأنواعالإستراتجياتلإعادةبناءالصورة
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عف كاقع المؤسسة ككل ما يتصل بيا ك ما يصدر عنيا ككياف في "الصكرة الذىنية"كتعبر 

 كالقرارات كالتصرفات التي تتمكف مف خلاليا المؤسسة مف تحيث تشمل السياسيا, المجتمع

تمؾ العناصر المادية كالمعنكية , أيضا يشمل ذلؾ مظيرىا كتككيناتيا المادية, تحقيق أىدافيا

كبعد ذلؾ ىك المضمكف , 1لممؤسسة تشكل ملامحيا مف خلاؿ ما يعرؼ بشخصية المؤسسة

الاجتماعي لمعلاقات العامة الذؼ ينعكس  في أذىاف الجماىير في شكل تأثيرات  تككف 

محصمتيا النيائية الصكرة الذىنية كتمعب صكرة المؤسسة دكرا كبيرا في نجاح المؤسسة أك 

لمتحقيق مف "ديسكتر نيدؿ"كفي دراسة قاـ بيا , فشميا كذلؾ بتأثيراتيا عمى سمكؾ الجماىير

ذلؾ الفرض كجد أف برامج العلاقات العامة تسيـ في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة 

حداث تغير في العادات السمككية كالمكاقف    2.كا 

 العلاقة بين الصورة الذىني و العلاقات العامة: المطمب الثاني

أحد ركاد العلاقات العامة ، كالذؼ تكلى مسؤكليتيا في شركة مكتكرز " بكؿ جاريت"يرػ 

العلاقات العامة ليست كسيمة دفاعية لجعل المؤسسة تبدك في "ػـ 1931الأمريكية عاـ 

نما ىي الجيكد المستمرة مف جانب الإدارة لكسب ثقة  صكرة مخالفة لصكرتيا الحقيقية، كا 

 "الجميكر مف خلاؿ الأعماؿ التي تحظى باحترامو

كقد  أكد ىذا التعريف عمى أىمية  الجيكد التي تبذؿ مف أجل تككيف صكرة طيبة في 

أذىاف الجماىير تعبر عف الكاقع الفعمي المشرؼ لممؤسسة بلا خداع أك تزييف، كمف ثـ 

                                                           
1

سلام ب حمس امبرايسة  رسالة ملسمة لإس خكلٌل متعوباث الحصول ػلى درجة ,شركة امشرق امؼصبي نوخأ مين نموذجا ,"دور امؼلاكاث امؼامة في حكوين امصورت الشُيية نوشركاث" اإ

 35. ص2015-2014جامؼة امبتر امس ية الجامؼية,كلية الإػلام ,الماجس خير 
2

سلام احمس امبرايس ية مصجع س بق  .36 ذكرهص اإ
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فإف مفيكـ الصكرة التي تسعى العلاقات العامة في بمكرتيا في أذىاف الجماىير يستند إؿ 

الحقيقة كيمتزـ بالصدؽ كالصراحة كالكضكح ،كىي مبادغ أساسية أجمعت عمييا دساتير 

 .العلاقات العامة في مختمف المجتمعات

كرغـ عدـ كضكح عممية الاتصاؿ التي ىي جكىر العلاقات العامة في ىذا التعريف إلا أف 

أىـ ما يميزه عف غيره مف التعريفات التي قدمت لمعلاقات العامة تأكيده عمى حقيقتيف 

 :أساسيتيف ىما

أف العلاقات العامة ينبغي أف تككف تعبيرا صادقا عف الكاقع، كما أنيا لابد أف تسمك 

 .بأعماليا إلى الدرجة التي تحظى باحتراـ الجميكر

فإذا كاف الكاقع سيئ أك تشكيو بعض الشكائب، فينبغي تنقية ىذا الكاقع كتدارؾ ما بو مف 

أخطاء بدلا مف محاكلة إخفائيا أك تزييفيا بكممات محمكلة سرعاف ما يزكؿ أثرىا كينكشف 

زيفيا، كما ينبغي أف تسيـ العلاقات العامة في مكاجية المشكلات التي تؤثر عمى الجميكر 

 .1مف خلاؿ

 .الأعماؿ البناءة كالجيكد الحقيقية اليادفة التي تحقق الرخاء كالرفاىية لممجتمع

" أيفي لي"  كقد كاف ىذا المبدأ أحد المبادغ الأساسية التي أرساىا أبك العلاقات العامة الحديثة

" رككفمر"حينما أخذ عمى عاتقو تغير الصكرة السيئة التي تككنت عف رجل الأعماؿ الأمريكي 

، الذؼ كاف ىك كابنو أكثر أغنياء أمريكا تعرضا لمنقد كاتياما بالجشع، فقد كاف رككفمر سخيا 

                                                           
 .10، ص 2003، 1، عالـ الكتب لمنشر ك التكزيع الطباعة، ط"العلاقات العامة كالصكرة الذىنية"  عمي عجكة، 1
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في تبرعاتو لمجمعيات الخيرية كلمكنائس كأطفاؿ المدارس، لكنو كاف جافا في تعاممو مع 

الصحفييف كلا يبالي بحملات النقد التي تكجو إليو، فكانت نصيحة أيفي الأساسية أف يتخمى 

ىذا الرجل عف غمطتو كأف يحسف  معاممة صحفييف كيتكدد إلييـ، كما أكضح الجانب 

 .الإنساني الذؼ لـ يكف غريبا عمى  رككفمر كلكنو لـ يكف معمنا لمجميكر

نما لا بد أف " أيفي لي"كىذا ىك المبدأ الثاني الذؼ أرساه  ك ىك أنو لا يكفي أف تفعل الخير كا 

تعمـ الناس بما تفعمو مف خير ، كما أف الصكرة الإنسانية لأؼ فرد لا تحقق ألا مف خلاؿ 

بيذه الطريقة، " رككفمر"في أف يغير صكرة " أيفي لي"مشاركتو الاجتماعية مع مف حكلو كنجح 

الجكلف، كلـ يمض " رككفمر"فكاف أك ما فعمو ىك الاتفاؽ مع أحد الصحفييف عمى أف يلاعب 

كقت طكيل حتى بدأت صكرة الرجل تظير في الصحف كىك يمعب الجكلف بتكاضع كمرح 

 1كيتردد عمى الكنائس كيمنح اليبات لممحتاجيف كالأطفاؿ

بيذه الطريقة يتجاكز حقيقة رككفمر، أك يضف عميو ما ليس مف خصالو، " أيفي لي" كلـ يكف

نما ينقل الصكرة الحقيقية لو إلى الجميكر، بدلا مف الزائفة التي لـ تكف تعبر عف كاقع الرجل  كا 

طكؿ حياتو نقل الصكرة الحقيقية الصادقة لأؼ فرد أك أؼ " أيفي لي"كسمككو، كىذا ما التزـ بو 

منظمة إلى الجميكر، كشتاف بيف ىذا المبدأ كبيف ما يسعى إليو بعض إلى الدخلاء عمى مينة 

العلاقات العامة مف محاكلات لخمق صكرة مشرفة لفرد معيف أك منشأة ما بعض النظر عف 

. الكاقع ذلؾ الفرد أك تمؾ المنظمة، كىك ما يتنافى مع قيـ العلاقات العامة كأخلاقياتيا

                                                           
 .11عمي عجكة، مرجع سبق ذكره ص  1
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أف الطريقة الكحيدة التي تجعل بيا الناس " صريحة مدكية حيث قاؿ " فكلتر"كقد أعمنيا 

"  يتحدثكف عنؾ بصكرة حسنة ىي أف تنصرؼ بطريقة طيبة

كرغـ أف تعبير صكرة المؤسسة  قد لاقى ركاجا كبيرا  كاستخدمو عدد كبير مف ركاد العلاقات 

العامة في مناقشتيـ ك ممارستيـ المينية ، إلا أف دلالة ىذا المصطمح قد تعرضت لمتشكيو 

ك ىك أحد الأسماء " إدكارد بيرنير"الذؼ تعرضت لو مينة العلاقات العامة نفسيا،  كقد فسر 

اللامعة التي أسيمت في  تقييف العلاقات العامة ىذا التشكيو الذؼ أصاب مصطمح صكرة 

أف استخداـ ىذه الكممة يجعل القارغ أك "المؤسسة بسبب  كثرة استخداـ ىذا التعبير، كيقكؿ 

المستمع يعتقد أف العلاقات العامة تعتمد عمى الخداع كالأكىاـ كتقمل ىذه الكممة مف قيمة مينة 

العلاقات العامة التي تعتمد عمى الحقائق المؤكدة في مجلات السمكؾ كالاتجاىات كالأفعاؿ 

التي تتطمب قدرة عمى تقكيـ الرأؼ العاـ كتكجيو النصح لمعملاء أك العامميف حكؿ كيفية كسب 

 1تأييد المجتمع لأىداؼ المنشأة ك إعلاـ الجميكر كاستمالتو

كمف الثابت أف الانحرافات التي تحدث في ممارسة أؼ نشاط تسيء إلى صكرة ىذه المينة 

كتمحق الضرر بسمعة المشتغميف بيا، كرغـ ذلؾ فمـ يحكـ عل أؼ مينة بالإعداـ لمجرد 

ذا كانت إحدػ  انحراؼ عدد المشتغميف بيا كانضماـ بعض الغرباء أك الدخلاء إلييا كا 

المجلات الصادرة في الكلايات المتحدة قد نشرت تحقيقا ذكرت فيو أف شركات الأعماؿ في 

حاجة إلى تغيرات أساسية في سياستيا أكثر مف حاجتيا إلى ألاعيب العلاقات العامة، فإف 

 .ذلؾ لا يعني نياية الأمل في إنقاذ ىذه المينة التي أصبحت ضركرة ىذا العصر
                                                           

 .12ص , مرجع سبق ذكره,عمي عجكة  1
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كلا شؾ أف ما تعانيو صكرة مينة العلاقات العامة في الكلايات المتحدة الأمريكية مف تشكيو 

كتفسيرات خاطئة ىك أمر يتكرر في كثير مف المجتمعات عمى نطاؽ أكبر، ففي مصر يعتقد 

الكثيركف أف العلاقات العامة لا تعني سكػ المظير الجميل، كالشد عمى أيدؼ الضيكؼ، 

قامة الحفلات كترتيب الرحلات  كتقديـ الخدمات المختمفة لرجاؿ الإدارة ك تنظيـ الزيارات، كا 

كقد كانت لمممارسات غير العممية مف أناس لـ يؤىمكا عمميا في مجاؿ العلاقات العامة أثر 

كبير تككيف ىذه الصكرة عف مينة العلاقات العامة ك ينبغي أف تخمق ىذه الصكرة نكعا مف 

الإثارة ك التحدؼ مف جانب أك تمؾ الذيف درسكا العلاقات العامة عمى أسس عممية في 

الجامعات المصرية لممارسة ىذه المينة طبقا لما درسكه، كما تمقكه مف تأىيل عممي يستيدؼ 

 .الارتقاء بمستكػ العلاقات العامة في المجتمع المصرؼ 

كما أف الاىتماـ بتدريس العلاقات العامة لرجاؿ الإدارة سكؼ ينعكس عمى قياميـ بيذه 

الكظيفة كاختيارىـ لممؤىميف عمميا لشغل كظائفيا كتشجيعيـ ليـ عمى ممارستيا بشكل يتفق مع 

أصكليا العممية، كعندما يتحقق ذلؾ عمى نطاؽ كاسع في المنشآت  كالمؤسسات المختمفة في 

 .مصر سكؼ تتغير صكرة العلاقات العامة في أذىاف الجماىير المصرية
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 :خلاصة

في ختاـ ىذا الفصل نستنتج  أف الصكرة الذىنية بمثابة ىكّية المؤسسة التي يحمميا الجميكر، 

كأنيا تعبر عف كاقع المؤسسة، كما ىناؾ مستكيات ك مراحل تككيف صكرة ذىنية حسنة 

ستراتيجية لبنائيا  .كا 

 
 



                                                                    

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الطاقة الفنية لمؤسسة مستالاند-1
 الييكل التنظيمي لممؤسسة -2
 تصنيفات أقسام المؤسسة و مياميا -3
خصوصية الاتصال المؤسساتي في -4

 حظيرة مستالاند
 تفريغ البيانات وتحميل النتائج-5

 التحميل الإحصائي لمدراسة-أ
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 .ستلا ندوالبطاقة الفنية الخاصة بمؤسسة م .1

 :التعريف بالمؤسسة
الحظيرة العمكمية لحديقة الحيكانات كالتسمية  الاسـ الكامل  
اقتصادؼ سياحي طابع النشاط 

 كىك تاريخ الانفتاح  13/07/2017أنشأت المؤسسة بتاريخ الإطار القانكني لممؤسسة 
- مستغانـ–حي خركبة العنكاف 

 :آليات الاتصال
 www.mostalaned.com:   العنكاف الالكتركني

 045-39-29-62: الياتف
 045-39-29-61: الفاكس

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

http://www.mostalaned.com/
http://www.mostalaned.com/
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 :ستلاندوالييكل التنظيمي لمؤسسة م.2
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
  
  

 

 المجلسالإداري

 المجلسالعلمي خدماتالتدقيق

الإدارة



 

مصلحةالإدارةالدالية الخدماتالحيوانيةوالنباتية
 والمحاسبة
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: تصنيفات أقسام المؤسسة ومياميا.3
 :الموارد البشرية: (أ

 الصفةالكفاءات المصالح 
دائـ  قانكف 2ماسترالمديرة 

رئيس مصمحة 
المستخدميف 
لمكسائل العامة 

شيادة معتمد في تسيير + صحافة عممية 2ماستر
المكارد البشرية 

دائـ 

دائـ  (ىندسة مدنية)ميندس المصمحة التقنية 

مؤقت  (سنة25)خبرة في تسيير الأجرة+ سنة ثالثة ثانكؼ مصمحة الأجرة 

مؤقت  (cmtc)شيادة محاسبة 

مؤقت  (محاسبة)شيادة ليسانس مدقق حسابات 

مؤقت تككيف ميني شيادة في عكف حفع بيانات عكف حفع بيانات 

مؤقت شيادة في الأمانة الأمانة 

مؤقت شيادة إثبات الكفاءة في المحاسبة +سنة ثالثة ثانكؼ قابض رئيسي 
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: وظائف كل قسم من الأقسام الموجودة حسب الييكل التنظيمي: (ب

ىك المجمس الذؼ يتحكـ بجميع أقساـ كفركع كىياكل الحظيرة بيدؼ :المجمس الإدارر (1

التسيير الجيد كالمحكـ ليذه المنشأة،ككنو ىك الركيزة الأساسية لكل القرارات كالكظائف 

 .كالتنسيق مع الأقساـ الأخرػ عمى رأسيا الإدارة كيترأسيا المديرة

 22 رقـ 22/09/2015يتـ تعريف سمطات كصلاحيات المدير بمكجب قرار :المديرة .1

المستشار الإدارؼ كتغطي ميمة مستشار الإدارؼ عدة جكانب كالعديد مف المجالات 

الخبرة منيا، لككنو ذك تقييـ تجارؼ كفق لممعايير كتحسيف نظاـ جكدة الشركة كتعريف 

 .خطة الاتصاؿ كالتركيج كالإشيار كالتعامل كالاىتماـ لمتطمبات السائح

يعتبر ىذا القسـ بمثابة المعاينة كالحرص كالتدقيق عمى جميع :خدمات التدقيق(2

التعاملات مع العملاء كالمكرديف بالإضافة إلى التدقيق في المدخلات كالمخرجات  كىك 

فرع مف قسـ المحاسبة كالإدارة المالية لككنو ىك الذؼ يحدد حجـ التعاملات مع العملاء 

كالبنكؾ كا عادة الفكاتير كالمصادقة عمييا لأف المؤسسة تتعامل مع المكرديف عف طريق 

الفكاتير كالدفع بالشيكات كليس نقدا لأف تعاملاتيا تتـ عف طريق البنكؾ، بالإضافة إلى 

 . ككنيا مف المكرديف ONAPبعض المؤسسات التي تتعامل معيا مثل 

 تعتبر ىمزة كصل بيف جميع كحدات كأقساـ الحظيرة لأنيا ىي الرابط الأساسي :الإدارة(3

لعممية الاتصاؿ كتنفيذ جميع القرارات كالمياـ المككمة ليا كتتضمف عدة أقساـ منيا قسـ 
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الأمانة كقسـ المحاسبة كقسـ حفع البيانات كمكتب السكرتيرة بالإضافة إلى خمية الإعلاـ 

كالاتصاؿ كىذا ضمف مصمحة المكارد البشرية، كمف كظائف الإدارة كالتنسيق بيف جميع 

كحداتيا كا عطاء التعميمات كالقرارات المتعمقة بالمكظفيف كعممية سيركرة  الأعماؿ 

كالتنظيمات بالإضافة إلى قسـ الحيكانات كالنباتات كمراقبة جميع الاحتياجات كرعاية 

الحيكانات كمراقبتيا بالإضافة إلى الحماية كالسير عف العمل الجيد كفق المستكػ 

 .  المطمكب كالمرمكؽ لمسيّاح كالزكار كما ىك معمكؿ بيا عالميا

 إف ىذه المصمحة تتككف مف فرعيف أك قسميف، :مصمحة الإدارة المالية والمحاسبة(4

فالقسـ الأكؿ ييتـ بجميع التعاملات كالمدخلات ك المخرجات التي تقكـ بيا المؤسسة   

كالنظر كالتدقيق كالمراجعة في الفكاتير، كما يظـ القسـ الثاني قسـ المحاسبة كالدؼ يتككف 

بدكره مف مكتب المحاسبة كبالإضافة إلى قابض رئيسي كقابضيف يتحكمكف  في تسعيرة 

التذاكر كما مف كظائف مكتب المحاسبة العامة التعامل مع العملاء كالمكرديف كجميع 

المؤسسات التي يتعاممكف معيا بيدؼ تسيير شؤكف الحظيرة  كتزكدييا بجميع المتطمبات 

ك الاحتياجات كالمكاد  التي تتطمبيا الحظيرة مف مكاد إدارية كمنتجات كأغذية خاصة 

 .بالحيكانات إضافة إلى البستنة

 تعتبر ىذه المصمحة مف أكثر المصالح حيكية كتعقيدا :مصمحة الحيوانات والنباتات(5

كالأكثر اىتماما لأنيا تتعمق بالمحيط البيئي لمحيكانات ككيفية الاىتماـ كالاعتناء بيا، مف 



                                                                            الجانــــب التطبيقي

 

87 
 

أكميا كعمفيا كلحكميا بالإضافة إلى مراقبتيا كالسير عمييا لأنيا ىي الركيزة الأساسية في 

الحظيرة، كما تظـ جانب النباتات بجميع أنكاعيا كقسـ البستنة كالرعي بالانتظاـ كالتقميـ 

.  كىي مف ضركريات الحظيرة كالاعتناء بالمساحات الخضراء كتكثيفيا

:   خصوصية الاتصال المؤسساتي في حظيرة مستلا ند.4

يككف الاتصاؿ الأفقي بيف جميع أقساـ المكارد البشرية كمصمحة :الاتصال الأفقي (1 

الأمانة العامة كالسكرتيرة يتـ بالاشتراؾ جميع المكظفيف في ىذا الاتصاؿ لأف في قسـ 

السكرتيرة يتـ كل يكـ الإمضاء كالتأكيد عمى الحضكر كالغياب لكل المكظفيف بالإضافة 

. إلى الاتصاؿ بيف قسـ أميف المخزف كمصمحة النظافة كتكزيع الأنشطة كالمياـ بينيـ

 الاتصاؿ يككف مف الجية الأعمى ابتداء مف المديرة إلى جميع :الاتصال العمودر (2

الأقساـ كيككف بإرساؿ التعميمات الإدارية كالقرارات المتعمقة بسيركرة نشاط الحظيرة كتنفيذ 

المياـ كالمقترحات كالتعديلات لضماف العمل الناجح كالاتصاؿ الفعاؿ بيف جميع كحداتيا 

. كفركعيا كأقساميا

 يككف الاتصاؿ الصاعد مف قسـ أميف المخزف كخمية الإعلاـ :الاتصال الصاعد (3

كالاتصاؿ كخدمات الحيكانات كالنباتات كمصمحة النظافة بالإضافة إلى أعكاف الأمف، 

يقكـ ىذا الاتصاؿ بإرساؿ الطمبات كالاحتياجات التي يتـ تزكيدىا بيذه الأقساـ كيككف 

عف طريق الاتصاؿ بالياتف أك الاتصاؿ المباشر كجيا لكجو كما يقكـ قسـ الأعكاف 
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الخاص بالحراسة إلى إرساؿ أىـ المستجدات أك الأخطار أك الحكادث التي تنجـ عف 

الحيكانات أك الخاصة بالزكار كذلؾ مف أجل سلامة المحيط لمحظيرة كأمنيا كالحفاظ عمى 

. استقرارىا

 يككف الاتصاؿ النازؿ مف مصمحة المكارد البشرية كقسـ المحاسبة :الاتصال النازل (4

الإدارية كالمالية كمصمحة التدقيق إلى مصمحة حفع البيانات كقسـ السكرتيرة كذلؾ لمنظر 

جراء الإحصائيات ك مراقبة الفكاتير ك تسجيميا ك كل ما  في حجـ التعاملات كالبيانات كا 

يخص المكظفيف ك تدخل في حل المشكلات أك الصراعات أك النزعات في حالة ما تككف 

. قائمة بيف العماؿ ك المكظفيف بالإضافة إلى العمل ك تحسينو كفق المستكػ المطمكب   

وسائل الاتصال المستخدمة لتواصل بين العمال من بين وسائل الاتصال داخل  (ب 

 :المؤسسة ىي 

يككف ىذا الاتصاؿ الأكثر فعالية ك استعمالا في المؤسسة ، ك : أ ـــ الاتصال المباشر 

 . (الإبلاغ  )يككف كجيا لكجو شفييا أك يككف باستعماؿ كسيمة كالياتف 

 يككف الاتصاؿ الغير المباشر بإرساؿ بلاغ أك تعميمة :ب ـــ الاتصال الغير المباشر 

إدارية ك يككف كتابيا ، ك يككف إما بإرساليا إلى مصمحة إدارة المكارد البشرية كتكزيعيا 

لككنو ىك . عمى المكظفيف أك بإبلاغيـ بيا عف طريق نشرىا في المصمحة الأمانة العامة 

. المحيط الإدارؼ يككف في حركة كبيرة مع المكظفيف
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  :تفريغ البيانات و تحميل النتائج . 5
:  تحميل الإحصائيات الدراسة  (أ

الجداكؿ البسيطة أحادية المدخل التي تحتكؼ عمى التكرارات ك النسبة : ػػػػػػ القراءة الجدكلية 
مستخدميف المدكر في تقريب النتائج المتكصل إلييا  

  السمات العامة: 
: يكضح البيانات الشخصية  (01)جدكؿ رقـ 

النسبة التكرار الفئة 
 % 41 37ذكر 
 59% 53أنثى 

 % 100 90المجمكع 
مف إعداد الطالبتيف 

 مف خلاؿ الجدكؿ نلاحع بأف نسبة الإناث أكبر مف نسبة قدرت بػػػ 59
 أما الذككر بنسبة   % الإناث أكثر زيارة لمؤسسة مستلاند مف الذككر% مما يبيف أف41

 أعمى زيارة لمحظيرة ك ىذا راجع إلى محدكدية الفضاءات الإناثنرػ مف خلاؿ الجدكؿ أف نسبة 
. إلخ.... لدػ الإناث عكس الذككر يممككف فضاء كاسع ملاىي ، مقاىي 

( : السن ) يوضع البيانات الشخصية  (02)جدول رقم 
النسبة التكرار  الفئة  
 87 %   78 30 إلى 18مف 
  12%  11 40 إلى 30مف 
  01% 01 فأكثر 40مف 

 100% 90المجمكع 
 من إعداد الطالبتين 
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 %87 نسبة قدرت بػػػػػػػ 30 إلى 18يتبيف مف خلاؿ أف الفئة الأكثر زيارة لمستلاند تتراكح بيف 
 فأكثر فكانت أقل 40 أما الفئة مف  %12 نسبة 40إلى 30 كتالييا الفئة المتراكحة مابيف 

. %01نسبة بػػػػ 
 الفترة الشبابية  كىذا 30 إلى 18مف خلاؿ الجدكؿ نستنتج أف الفئة العمرية الأكثر زيارة مف 

ككنيـ الفئة الأكثر نشاطا يزكركف الحظيرة مع الأصحاب كأيضا لقرب المسافة بيف الحظيرة 
.  كالجامعة كبالتالي ذىاب الطمبة رفقة الأصدقاء

: يوضح المستور المادر : (03)الجدول رقم 
النسبة التكرار الفئة 
 %29 26جيّد 

 %59 53متكسط 
 %12 11ضعيف 
 %100 90المجمكع 

مف إعداد الطالبتيف 
 %59يتبيف مف خلاؿ الجدكؿ أف النسبة الأكبر لأصحاب المستكػ المادؼ المتكسط بنسبة 

 كالنسبة الأقل كانت لأصحاب المستكػ المادؼ  %29كيمييا المستكػ المادؼ الجيّد بنسبة 
، كىذا أمر طبيعي فالفئة الأكثر تداكلا كانت لأصحاب الدخل الجيّد  %12الضعيف بنسبة 

. كىذا مما يتطمبو مف أسعار التذاكر كالمطاعـ كالألعاب
يوضح الإقامة : (04)الجدول رقم 

النسبة التكرار الفئة 
 %73 66داخل مستغانـ 
 %27 24خارج مستغانـ 
 %100 90المجمكع 
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 أما الزكار  %73يتبيف مف خلاؿ الجدكؿ أغمبية زكار مستلاند كانكا مف داخل الكلاية بنسبة 
 كىذا راجع إلى كقت تكزيع الاستبياف كزعت في أكقات %27مف خارج الكلاية كانت بنسبتيـ 
. الدراسة كالامتحانات قبل العطل

 النشاطات التي تركز عمييا العلاقات العامة في بناء صكرة : المحكر الأكؿ
 .المؤسسة

. يمثل كيف تعرف الجميور الخارجي عمى مؤسسة مستلاند: (05)الجدول رقم 
النسبة التكرار الفئة 

 %61 55أقطف بالكلاية 
 %18 16الاتصاؿ الشخصي 

 %04 04الإعلانات 
 %17 15مكاقع التكاصل الاجتماعي 

 %100 90المجمكع 
مف إعداد الطالبتيف 

مف خلاؿ الجدكؿ تبيف لنا أف أكثر الإجابات حكؿ طريقة تعرفيـ عمى المؤسسة كانت 
 ككاف ىناؾ تفاكت طفيف بيف الاتصاؿ الشخصي  %61ككنيـ مقيمكف في الكلاية بنسبة 

.   %04 كأقل نسبة  الإعلانات بػػػػػػػػػػػ %17 كمكاقع التكاصل الاجتماعي بػػػػػػ  %18بنسبة 
كىذا راجع إلى الأكلكية فمف الطبيعي أف المقيمكف بالكلاية تككف ليـ معمكمة مسبقة عف 

. كجكد حظيرة لمحيكانات في كلايتيـ
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عدد المرات التي زرت فييا حيقة مستلاند : 06الجدول رقم 
النسبة التكرار  الفئة  

 %27 24 3مف مرة إلى 
 %12 11 مرات 5إلى 3مف 
 %61 55 فأكثر  5مف 

 %100 90المجمكع  
 مف إعداد الطالبتيف 

 كىي مف  %61كاف ىناؾ تبايف في عدد المرات زيارةً لممؤسسة فالنسبة الأكبر قدرت بػػػػػػػػػػ
 مرات 5إلى 3 كأخيرا مف  %27 مرات بنسبة بػػػػػػػػػ 3 مرات فأكثر كتمييا مف مرة إلى 5

. %12بنسبة 
 مرات فأكثر كىذا نظرا لمدػ إعجابيـ لمحظيرة كككنيا فضاء 5كانت النسبة الأكبر مف 

عائمي بامتياز تحتكؼ عمى كل متطمبات الزبكف مف حديقة لمحيكانات، ألعاب، مطاعـ، 
. إلخ ........فضاءات لمتنزه

انطباعك الأول  بعد زيارة مستلاند : (07)الجدول رقم 
النسبة التكرار الفئة 

 %82 74مطابق لتكقعاتنا 
 %18 16غير مطابق لتكقعاتنا 

 %100 90المجمكع 
مف إعداد الطالبتيف 

مف خلاؿ الجدكؿ نلاحع أف أغمبية مف زار مستلاند كاف انطباعو مطابق لتكقعو حيث 
 %18 أما الفئة التي انطباعيا غير مطابق قدرت نسبتيـ ب %82كانت نسبة ىذه الفئة 
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 مف خلاؿ النسب المتكصل تتككف لنا فكرة أف المؤسسة نجحت لبمكرت بالطابع الحسف 
. لدػ جميكرىا كأف الصكرة الذىنية لدػ الزبكف حكؿ المؤسسة مجسدة في الحقيقة

تقييمك لمستور النظافة داخل المؤسسة : (08)الجدول رقم 
النسبة التكرار الفئة 
 %72 65جيّد 

 %25 22متكسط 
 %03 03ضعيف 
 %100 90المجمكع 

مف إعداد الطالبتيف 

 %72نرػ مف خلاؿ الجدكؿ أف مستكػ النظافة في المؤسسة جيّد بحيث كانت النسبة 
كبالنسبة جدّ  %25أما بالنسبة لمذيف يركف أف مستكػ النظافة متكسط كانت النسبة 

. %38ضئيمة يركف أف النظافة في المؤسسة ضعيفة بنسبة 
يتضح مف خلاؿ أراء السيّاح أف حظيرة مستلاند جيدة في الحفاظ عمى نظافة بيئتيا كىذا 

.  راجع إلى عماؿ النظافة المنتشريف في أرجاء الحظيرة
تخصيص المؤسسة طرق وأماكن تسيل عممية التنقل لذور : (09)الجدول رقم 

احتياجات الخاصة 
النسبة التكرار الفئة 
 %72 65نعـ 
 %28 25لا 

 %100 90المجمكع 
مف إعداد الطالبتيف 
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مف خلاؿ معطيات الجدكؿ نرػ أف أغمبية الجميكر الخارجي لممؤسسة يرػ بأف المنشأة 
" لا " أما بالنسبة التي أجابت ب  %72خصصت أماكف لذكؼ الاحتياجات الخاصة بنسبة 

.  %28فكانت نسبتيـ 
الذيف يركف أف المؤسسة لا تممؾ أماكف تساعد ذكؼ الاحتياجات الخاصة في التنقل بطريقة 

مريحة ربما تعذر عمييـ رأيت اللافتات  لقمتيا أك مشركحة بطيرة يصعب عمييـ فيميا مف حيث 
الرمكز، لكف المؤسسة تممؾ عدة طرؽ كمصاعد تسيل عممية التنقل داخل الحظيرة لذكؼ 

الاحتياجات الخاصة  
 الكسائل الاتصالية التي يستخدميا القائمكف بالعلاقات العامة مع الجميكر : المحكر الثاني

 الخارجي 

مستور الاستقبال في المؤسسة : (10)الجدول رقم 
النسبة التكرار الفئة 

 %55 49استقباؿ جيّد المستكػ 
 %42 38استقباؿ متكسط المستكػ 
 %03 03استقباؿ ضعيف المستكػ 

 %100 90المجمكع 
مف إعداد الطالبتيف 

نرػ مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أف مستكػ الاستقباؿ في المؤسسة حسب الجميكر 
 ، أما بالنسبة لمجميكر الذؼ يرػ  %55الخارجي فيك استقباؿ جيّد بحيث بمغت نسبتيـ 

. %03 ، كنسبة قميمة يركنو ضعيف قدرت ب  %42أف استقباؿ متكسط كانت نسبتو 
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مف خلاؿ النسب المتحصل عمييا نرػ تفاكت طفيف في نسبة جيّد كمتكسط كىذا ربما 
راجع إلى اختلاؼ كجيات النظر أك ربما صادفتيـ مكاقف كتككنت ليـ صكرة سيّئة عف 

. الاستقباؿ
احتجت إلى إرشاد لمتنقل داخل الحظيرة : (11)الجدول رقم 

النسبة التكرار الفئة 
 %12 11نعـ 
 %88 79لا 

 %100 90المجمكع 
مف إعداد الطالبتيف 

نرػ مف خلاؿ الجدكؿ أف الجميكر الخارجي لا يحتاج إلى إرشاد داخل الحظيرة ككانت 
"  نعـ"  أما الذيف استعانكا  بالإرشادات ككاف إجابتيـ ب  %88" لا"نسبة الإجابة ب 
     %12نسبتيـ قدرت ب 

............. أنظر إلى الممحق رقـ  -

إطلاع الجميور الخارجي عمى صفحة الحظيرة قبل الزيارة : (12)الجدول رقم 
 الفئة التكرار النسبة
 نعـ 65 68%
 لا 29 32%
 المجمكع 90 100%

مف إعداد الطالبتيف 

  %68مف خلاؿ الجدكؿ نرؼ أف عدد كبير مف الجميكر قاـ بالإطلاع عمى الحظيرة بنسبة 
. %32أما الذيف لـ يزكر الصفحة قدرت نسبتيـ ب 
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كمف ىنا نرػ أف الجميكر يممؾ حس ثقافي بتطمعو عمى مكاقع التكاصل الاجتماعي 
. كاستكشاؼ المنطقة قبل زيارتيا

. الموقع الأكثر استخداما لمتابعة الصفحة:(13)الجدول رقم 
النسبة التكرار الفئة 

 %14 13المكقع الرسمي 
 %76 68فايسبكؾ 
 %10 09الانستغراـ 
 %100 90المجمكع 

مف إعداد الطالبتيف 

نرػ مف خلاؿ الجدكؿ أف المكقع الأكثر استخداما مف طرؼ الجميكر الخارجي كالذؼ ىكا 
أما المكقع %10 كاف مف حصة فيسبكؾ أما اقل نسبة الأنستغراـ تقدر ب %76نسبة 

، كىذا راجع إلى أف استخداـ فيسبكؾ في الجزائر أعمى مف  %14الرسمي  فكاف بنسبة 
 https://www.echoroukonlien.com كىذا حسب مكقع  %98المكاقع الأخرػ بنسبة 

كىذا ما يفسر النتائج المتكصل إلييا  
داخل الحظيرة ( المناسبات)معرفة ببرمجة النشاطات الثقافية والفنية : (14)الجدول رقم 

النسبة التكرار الفئة 
 %11 10دائما 
 %71 64أحيانا 
 %19 16نادرا 

 %100 90المجمكع 
مف إعداد الطالبتيف 

نلاحع مف الجدكؿ أعلاه أف أكبر نسبة حكؿ معرفة ببرمجة النشاطات داخل الحظيرة كانت 
.  %19ك أبدا  %11كالنسبة المتبقية انقسمت مابيف دائما  %71بنسبة " أحيانا"الإجابة 

https://www.echoroukonlien.com/
https://www.echoroukonlien.com/
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تقكـ المؤسسة بنشر جميع المكاعيد كالأكقات مع تفاصيل في أؼ حفل تقيمو كلكف الجميكر 
بحكـ عدـ  متابعتيا لمصفحات المخصصة لممؤسسة فالبعض يككف لديو عمـ ببعض 

. النشاطات كالبعض لا
ىل ترر الموحات الإرشادية واضحة وكافية من حيث المغة وتوجيو : (15)الجدول رقم 

الزوار 
النسبة التكرار الفئة 
 %78 70كافية 

 %22 20غير كافية 
 %100 90المجمكع 

مف إعداد الطالبتيف 
نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ أف الجميكر يرػ المكحات الإرشادية كافية ككاضحة لتكجيو الزكار 

.  %12 ، أما الذيف يركنيا غير كافية قدرت نسبتيـ ب%78كالسيّاح ككانت النسبة 
يرػ السيّاح المكحات الإرشادية كافية فيي مكتكبة بالبند العريض كبمساحات كبيرة مع كجكد 
ثلاث لغات العربية كالأمازيغية كالفرنسية كىذا كما يكضح مدػ اىتماـ المؤسسة بجميكرىا 

. بمختمف الشرائح
يمثل الاقتراحات المسجمة من طرف الجميور الخارجي : (16)الجدول رقم

النسبة التكرارات الإجابات المقترحة 
 %44 40التخفيض مف ثمف التذاكر 

 %06 05الدفع الالكتركني 
انتشار الأمف في أرجاء الحديقة 
 %17 15خصكصا في الأماكف العائمية 

 %33 30بدكف إجابة 
 %100 90المجمكع 

مف إعداد الطالبتيف 
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كانت مجمل الاقتراحات المقدمة مف طرؼ المبحكثيف تصب في مجمكعة مف النقاط ككردت 
: كالتالي
 كىك أكثر اقتراحا متداكؿ %44 التخفيض مف ثمف التذاكر حيث بمغت نسبتو -
 كىي أدنى نسبة ىذا عائد ربما إلى أف  الجميكر  %06الدفع الالكتركني كاف نسبتو  -

 لا يممؾ الخبرة في اقتناء التذاكر الكتركنيا (المبحكث)الخارجي 
، %17تعزيز الأمف في أرجاء الحظيرة  خصكصا الأماكف العائمية  كانت نسبتو  -

.  %33كالمتبقية كانت أكراؽ بدكف إجابة بمغت بنسبة 
 تقييـ الفريق المكمف بالعلاقات العامة : محكر الثالث 

 . تقييم الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة: (17)الجدول رقم 
النسبة التكرار الفئة 
 %60 54جيّدة 

 %37 33متكسطة 
 %03 03ضعيفة 
 %100 90المجمكع 

مف إعداد الطالبتيف 
نرػ مف خلاؿ الجدكؿ المكجكد أعلاه أف الجميكر يرػ بأف الخدمات المقدمة مف طرؼ 

 كنسبة  %37 ، أما مف يرػ أنيا خدمات متكسطة نسبتيـ  %60المؤسسة جيّدة بنسبة
.   %03جدّ قميمة يركف أف الخدمات ضعيفة بنسبة 

حسب الإحصائيات المتكصل إلييا فإف الجميكر راض نكعا ما عف الخدمات التي تقدميا 
. المؤسسة
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ما رضا الزبائن عمى الأسعار المتواجدة في الحظيرة : (18)الجدول رقم 
النسبة التكرار الفئة 

 %09 08راض تماما 
 %45 40راض نكعا ما 
 %46 42غير راض  

 %100 90المجمكع 
مف إعداد الطالبتيف  

نرػ مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أف النسبة الأكبر مف الجميكر كانكا رافضيف كغير 
 كتمييا بنسبة %46راضيف عمى الأسعار المتكاجدة في الحظيرة حيث قدرت نسبتيـ ب 
 كأقل نسبة كانت %45متقاربة مف يركنيا متكسطة ك راضيف بنسبة بسيطة كانت نسبتيـ 

.  %09لراض تماما ب 
. ستالاند ومستور المطاعم والمقاىي في مؤسسة م:(19)الجدول رقم 

النسبة التكرار الفئة 
 %82 74مقبكؿ 

 %17 16غير مقبكؿ 
 %100 90المجمكع 

. مف إعداد الطالبتيف
مف الجميكر الخارجي يركف أف مستكػ المطاعـ في %82نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ أف 

.  بأنو مستكػ غير مقبكؿ %17مؤسسة مستالاند مقبكؿ في حيث صرح 
ىناؾ مطاعـ ذات أسعار مقبكلة مع تنكع الكجبات التي تقدميا كارتفاع مستكػ النظافة 

فييا كما يكجد أيضا مطاعـ أسعارىا مرتفعة لا تتكافق مع أصحاب الدخل المتكسط 
. خاصة إذ كانكا عائمة كبيرة
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. تقييمك للأمن الداخمي لممؤسسة :(20)الجدول رقم 
النسبة التكرار الفئة 
 %92 83أمف 

 %08 07غير أمف 
 %100 90المجمكع 

. مف إعداد الطالبتيف

 مف الجميكر الخارجي قيمكا مستكػ الأمف الداخمي %92نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ أف 
 .  يركنو غير أمف %08لممؤسسة بأنو جيد أما النسبة المتبقية المقدرة ب 

الفئة القميمة التي ترػ أف مستكػ الأمف في المؤسسة منخفض ربما صادفتيـ مشاكل في 
المؤسسة أك ككنكا صكرة سمبية عف امف المؤسسة مف خلاؿ الأزمات التي تعرضت إلييا 

. أك شائعات ربما " الطفمة"كحادث 
النقائص المجودة عمى مستور الحظيرة حسب رأر الجميور :(21)الجدول رقم 

. الخارجي
النسبة التكرار الإجابات المقترحة 

 %19 17نقص النظافة في الأماكف العائمية 
 %47 42تحسيف مستكػ الاستقباؿ 
 %07 06قمة شبابيؾ شراء التذاكر 

 %27 25بدكف إجابة 
 %100 90المجمكع 

. مف إعداد الطالبتيف 
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نرػ مف خلاؿ الجدكؿ أف الإقتراح الأكثر تداكلا كاف مف نصيب تحسيف مستكػ الاستقباؿ 
نسبة المتبقية قسمت بيف .  %27 تمييا عدد الأكراؽ التي بدكف إجابة ب%47بنسبة  

 . %07كتكسيع شبابيؾ شراء التذاكر  %19نظافة الأماكف العائمية بنسبة 
: المقابمة أسئمة
 البيانات الشخصية -
 الجنس -
 المستكػ التعميمي -
 المنصب -
 .واقع العلاقات العامة في مؤسسة مستلاند: المحور الأول -

  عرفنا عف مؤسستكـ؟ (1
  بما تتميز مؤسستكـ عف باقي المؤسسات المنافسة؟ (2
 ما ىي أىـ نشاطات علاقات العامة التي تقكـ بيا المؤسسة؟ (3
ىل سبق كأف استخدمت المؤسسة كسيمة النشريات المطبكعات التي تشمل خريطة  (4

 التنقل في الحظيرة كثمف التذكرة؟ 
 .الصكرة الذىنية لممؤسسة: المحور الثاني -

 كيف يبدأ التخطيط لمصكرة المرغكبة؟ كما ىي أكؿ خطكة حسب رأيكـ؟  (1
ما ىي الاستراتيجيات المتبعة . بما أف مؤسستكـ تعرضت لأزمات متفاكتة الحدة (2

 لإعادة بناء صكرة المؤسسة كالتفادؼ في الكقكع فييا مرة أخرػ؟
ما ىي الأساليب الدكرية المتبعة مف طرفكـ في قياس درجة رضا الجميكر  (3

 الخارجي؟
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. تحميل المقابمة(1
 إلى غاية 15/05/2022أجريت ىذه المقابمة داخل مؤسسة مستالا ند إبتداءا مف : تمييد
 أؼ مدة عشرة أياـ حيث طرحت جميع أسئمة المقابمة عمى أربع مكظفيف في 25/05/2022

المؤسسة كانت معظـ المقابلات التي أجريناىا مع المبحكثيف في الفترة الصباحية مف الساعة 
. 11:00 إلى 10:00:

. الجدول التالي يمثل السمات العامة لممبحوثين-1
 رقـ المبحكث الجنس السف المستكػ التعميمي المنصب
 01 أنثى 46  قانكف 2ماستر مديرة

 02 ذكر 35  صحافة عممية2ما ستر  رئيس مصمحة المستخدميف
 03 ذكر 30 ليسانس إعلاـ ة اتصاؿ مكمف بالاتصاؿ
 04 ذكر 40 عمكـ تجارية 02ما ستر  مصمحة التجارة

. كاقع العلاقات العامة في مؤسسة مستالاند:المحكر الأكؿ *

سنعرض في ىذا المحكر نتائج المقابلات الميدانية التي أجريناىا مع أربع مبحكثيف مف 

الجميكر الجمّيكر الداخمي لمؤسسة مستالاند ك التي استيدفت التعرؼ عمى كاقع العلاقات 

: العامة داخل المؤسسة ،حيث طرحنا خمس أسئمة نستعرضيا بالإجابات كالأتي

. عرفنا عف مؤسستكـ ؟ حيث سجمت الإجابة كالتالي: 1س-

:  أجابت كالتالي ( قانكف ،مديرة المؤسسة 2أنثى ما ستر ): 01مبحكث رقـ
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مستالاند الحظيرة العمكمية لحديقة الحيكانات ك التسمية بكلاية مستغانـ ذات طابع اقتصادؼ 

 ـ تعتبر مكاف ترفييي مكجو لجميع 13/07/2017صناعي  أنشأت في إطار قانكني بتاريخ 

. الناس مف مختمف الفئات العمرية

أجاب،  (ذكر ليسانس إعلاـ  كاتصاؿ مكمف بالاتصاؿ في المؤسسة ): 03المبحكث رقـ

ىي مؤسسة اقتصادية ترفييية كلائية عمكمية مكجية لجميع الناس مف مختمف الفئات 

. العمرية

مف خلاؿ إجابات المبحكثيف نستنتج أف مؤسسة مكستالاند ىي حظيرة لمحيكانات ك :التحميل 

التسمية ك مف أىـ الكجيات السياحية في الكلاية تستقطب الزكار ك السياح مف مختمف الفئات 

تعمل عمى تسمية الزكار ك أيضا لجني الربح المادؼ لككنيا مؤسسة اقتصادية مبنية عمى 

. المنفعة

 بما تتميز مؤسستكـ عف باقي المؤسسات المنافسة ؟ 2س-

 (صحافة عممية، رئيس مصمحة المستخدميف02ذكر ما ستر )02حيث صرح المبحكث رقـ 

لا يكجد ليا منافسيف كلكف يمكف أف يككف ىناؾ مؤسسات خاصة لكف فيما يخص في تربية 

. الحيكانات لاسيما المتكحشة فلا يكجد في الكلاية
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في كقتنا الحالي كفي  :( قانكف ،مديرة المؤسسة 02أنثى ما ستر  )01أما المبحكث رقـ 

الكلاية لا تكجد مؤسسة منافسة حيث  تعتبر مؤسستنا مممة بحديقة لمحيكانات كحديقة العاب 

. كتسمية كىذا نادر الكجكد بحيث تصنف مف أىـ المؤسسات الترفييية في الجزائر

أكدكا المبحكثيف مف خلاؿ تصريحاتيـ حكؿ المؤسسات المنافسة لمستالاند بأنيا :التحميل 

نادرة الكجكد لاف المؤسسة تتميز بكجكد حظيرة لمحيكانات مع حديقة للألعاب كالتسمية تضـ 

أنكاعا مختمفة مف الحيكانات البرية كالبرمائية كالمؤسسات الجامعة بيف ىذيف الجانبيف قميمة 

. الكجكد في الجزائر ليذا يرػ المبحكثيف بأف المنافسة نادرة في ىذا الخصكص

 ما ىي أىـ نشاطات العلاقات العامة التي تقكـ بيا المؤسسة؟ :    3س -

 ( صحافة عممية، رئيس مصمحة المستخدميف2ذكر، ماستر) (:02 )رقم المبحوث أجاب

يتمثل نشاط العلاقات العامة في المؤسسة مف خلاؿ عممية التخطيط كالتعامل مع الأزمات 

ككيفية الارتقاء بالمؤسسة كبناء علاقة ثقة مع الجميكر، كأيضا مف خلاؿ الاحتفاؿ بالأعياد 

قامة الحفلات كتجمع جماىير  . كالمناسبات كا 

كضع لافتات  (ذكر، ليسانس إعلاـ كاتصاؿ، مكمف بالاتصاؿ ) (:03 )رقم المبحوث أجاب

كخرائط التي تساعد الزكار في عممية التنقل داخل الحظيرة، مع كضع نشاطات في المناسبات 

. سكاء دينية أك كطنية



                                                                            الجانــــب التطبيقي

 

105 
 

أف العلاقات العامة في المؤسسة تمارس مف خلاؿ معالجة  المبحكثيف يؤكد: التحميل

قامة دراسة شاممة لممؤسسة كالاطلاع عمى كل صغيرة ككبيرة تخص  مشاكل الجماىير كا 

المؤسسة كجميكرىا سكاء داخمي أك خارجي كتسييل عممية التنقل لمزكار كتعزيز الثقة 

قامة حفلات خاصة بالأعياد . كا علاميـ بأخبار المؤسسة كا 

 ىل سبق كأف استخدـ المؤسسة كسيمة النشريات المطبكعة التي تشمل خريطة :4س    -

التنقل في الحظيرة كثمف التذاكر؟ 

 ( صحافة عممية، رئيس مصمحة المستخدميف2ذكر، ماستر)(: 2)أجاب المبحوث رقم 

بأنو لـ تستخدـ المطكيات مف قبل لكف ىناؾ خرائط مكجكدة لدػ الحظيرة كأيضا ىناؾ 

لمتعريف بالحيكانات كمسؤكؿ الإعلاـ يرافقو في " طبيب بيطرؼ "منشط يمثل في شخص 

. ىذه الميمة

لـ تستخدـ  (ذكر، ليسانس إعلاـ كاتصاؿ، مكمف بالاتصاؿ)(: 03)أجاب المبحوث رقم 

المطكيات لمتعريف بالمؤسسة لكف ىناؾ صفحة فيسبكؾ يعرض عمييا جميع التفاصيل 

بحيث جميع  (.....أنظر الممحق )بخصكص ثمف التذاكر سكاء تذكرة الدخكؿ أك الألعاب 

. صفحات المؤسسة عمى مكاقع التكاصل الاجتماعي تحت إشراؼ   الطبيب البيطرؼ 

نما تحمل خرائط :التحميل  أكد المبحكثيف أف المؤسسة لا تممؾ المطبكعات الصغيرة كا 

بالبند العريض مع إرشادات كافية ككاضحة مف حيث المغة كالتكجيو كىذا لتسييل الزكار 
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بالتنقل داخل الحظيرة دكف الحاجة لاستفساراتيـ عمى الأماكف داخميا مع كجكد مرشد 

. المتمثل في البيطرؼ، للإجابة عمى تساؤلات السيّاح كالزكار

  ما ىي أىـ الكسائل الاتصالية كممارسة العلاقات العامة في مؤسستكـ؟ :5س -

أىـ الكسائل  (ذكر، ليسانس إعلاـ كاتصاؿ، مكمف بالاتصاؿ)(: 03)أجاب المبحوث رقم 

الاتصالية ىي الرسائل الالكتركنية المكتكبة كالياتف، الراديك، الفاكس أك الاتصاؿ 

. المباشر

الكسائل الاتصالية التي  ( قانكف، المديرة2أنثى، ماستر) (:01)أجاب المبحوث رقم 

تستخدميا المؤسسة مع العماؿ ىي الفاكس، الياتف، الرسائل الالكتركنية كالمكتكبة ، أما 

. مع الزبائف فيي الخرائط كالإعلانات كاللافتات ،مكاقع التكاصل الاجتماعي

 تحميلا لقكؿ المبحكثيف بإجابتيـ عمى ىذا السؤاؿ حكؿ الكسائل الاتصالية بأف :التحميل

المؤسسة تمممؾ نكعيف مف الكسائل ،أكلا المباشرة ك تعتبر مف أىـ الكسائل المستخدمة 

لأنيا كسيمة ذات اتجاىيف يمكف مف خلاليا قياس ردة الفعل أك مستكػ الإجابة لـ يتـ 

أك (الرسائل البريدية)عرضو مف أفكار ك أيضا كسائل مطبكعة المتمثمة في البريد

المطبكعات المتمثمة في الخرائط اللافتات ك الكسائل السمعية ك البصرية مثل الياتف 

. الراديك، الفاكس  كغيرىا مف الكسائل

. الصورة الذىنية:المحور الثاني 
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سنعرض في ىذا المحكر نتائج المقابلات التي أجريناىا مع المبحكثيف كالتي استيدفت 

التعرؼ عمى الصكرة الذىنية لمؤسسة مستلا ند حيث طرحنا ثلاث أسئمة نكافيكـ بأجكبتيا 

: كالتالي

كييف يبدأ التخطيط لمصورة المرغوبة و ما ىي أول خطوة حسب رأيكم ؟ : (01)س

تعتبر :( في عمكـ تجارية مصمحة التجارة2ذكر ما ستر:)(04)أجاب المبحكث رقـ 

الصكرة الذىنية ىي النتيجة النيائية للإنطبعات  الذاتية التي تتككف لدػ الجماعات 

كالأفراد ،كىذا يترجـ مدػ أىميتيا فتسعى لبناء صكرة حسنة لممؤسسة ،ك ذلؾ مف خلاؿ 

تحقيق الفيـ المتبادؿ بيف المنظمة ك جماىيرىا بكاسطة البرامج المقدمة مف طرؼ 

المؤسسة ك تككف أكؿ خطكة عف طريق تحديد نقاط القكة كنقاط الضعف في صكرة 

. المؤسسة المككنة لدػ الجميكر كرسـ معالـ الصكرة المراد الكصكؿ إلييا

 يبدأ التخطيط لمصكرة المرغكبة حسب المبحكث بتحديد نقاط الضعف كالقكة :التحميل

لمصكرة الحالية لممنظمة كمحاكلة دراسة الأخطاء ك تحكيل نقاط الضعف إلى قكة مع 

مف ثـ تبدأ عممية ابتكار الأفكار ك .كضع تخطيط مكتكب لمعالـ الصكرة المرغكبة ا

.    المكضكعات لنقل الصكرة المرغكبة إلى جماىيرييا

ما ىي الاستراتيجيات المتبعة لإعادة بناء صكرة المؤسسة كالتفادؼ في الكقكع : 2س -

 فييا مرة أخرػ؟
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أجاب أؼ مؤسسة لا  (، عمكـ تجارية، مصمحة التجارة2ذكر، ماستر)(: 04)مبحوث رقم 

تخمك مف الأزمات ككف مؤسستنا يكجد فييا حديقة الحيكانات فلا تخمك مف المشاكل 

 (العماؿ)كالأحداث، لا يكجد صفر أزمة دائما ما نتدارؾ ىذه الأزمات بتحديد المسؤكليات 

كالكقكؼ عمى الانتقاد سكاء كاف سمبي أك إيجابي  لمتخفيف مف الأضرار أك الشكاكؼ 

. كمنيا الارتقاء إلى الأفضل

كل مؤسسة تتعرض  "(ذكر، ليسانس إعلاـ كاتصاؿ، مكمف بالاتصاؿ) (:03)مبحوث رقم

لأزمات تجعميا تتكجو نحك المجيكؿ كيما لي حنا تعرضنا لييا سكاء كانت أزمات داخمية 

أـ ظاىرة لكف حنايا تعاممنا معاىا بطريقة احترافية لمينا كامل العماؿ كحددنا مسؤكليات 

". كل عامل كتداركنا الأخطاء كعممنا عمى تصحيحيا كتفادؼ الكقكع فييا مرة أخرػ 

 كل مؤسسة تتعرض لأزمات تجعميا تعش نكعا مف الارتباؾ ما يجعميا تتكجو :الترجمة

نحك المجيكؿ مثل الأزمات التي تعرضنا ليا سكاء كانت داخمية أـ ظاىرة لكف نحف 

تعاممنا معيا بطريقة احترافية بعقد اجتماع ممـ بجميع العماؿ المعنيكف مع تحديد مسؤكلية 

. كل عامل كتدارؾ الأخطاء كالعمل عمى تصحيحيا كتفادؼ الكقكع فييا مرة أخرػ 

 لا تخمك أؼ مؤسسة مف الأزمات بحيث أف مف كل أزمة سبب كأداء كسمكؾ :التحميل

فيناؾ أزمات تنشب مف عدـ متابعة الأكلياء لأكلادىـ عند زيارة الحيكانات المفترسة بالرغـ 

مف كضع تنبييات عمى القفص تدؿ عمى أف ىذا الحيكاف مفترس كخطير كلابد تجنبو، 
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كىذا مما يؤدؼ إلى نشكب أزمة كيتسبب في عزكؼ جميكر المؤسسة خكفا مف أف 

يصيبيـ ما أصاب غيرىـ، كمف جية أخرػ إىماؿ العماؿ بألعاب التسمية التي يجب 

. عمييـ تفقدىا مف حيف إلى آخر

ما ىي الأساليب الدكرية المتبعة مف طرفكـ في قياس رضا الجميكر الخارجي؟ : 3س-

 ( صحافة عممية، رئيس مصمحة المستخدميف2ذكر، ماستر) (:02)أجاب المبحوث رقم 

رضا الناس غاية لا تدرؾ ، دائما ما نمبي حاجيات العائلات المحمية ككافة شرائح "

المجتمع  بتسخير الأمف، النظافة، التقاليد كالأعراؼ، برمجة النشاطات الثقافية كالترفييية 

" كربطيا بالأحداث

مف بيف  (ذكر، ليسانس إعلاـ كاتصاؿ، مكمف بالاتصاؿ ) (:03)أجاب المبحوث رقم

الكسائل التي نقيس بيا مدػ رضا الجميكر عف طريق الإعجاب كالتعميقات ك المشاركة 

. عبر مكاقع التكاصل الاجتماعي

 أكد كلا المبحكثيف أف تحقيق الرضا ىك انعكاس لمتصكر الذىني لمزبكف كىدا :التحميل

الشعكر يعكس تكقعاتو عف المؤسسة  ك أف رضا الناس غاية لا تدرؾ ، بحيث تسعى 

مؤسسة مستالاند جاىدا لخمق ىجا الشعكر في أنفس زبائنيا ك ذلؾ مف خلاؿ تكفير 

جميع متطمبات الجميكر، ك تقكـ المؤسسة قياس مستكػ الرضا بصفة دكرية كذلؾ عف 
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 كالتعميقات الإيجابية منيا الإعجابطريق مكاقع التكاصل الاجتماعي تسجيل نسبة 

.  كالسمبية كأخذ الاقتراحات المسجمة بعيف الاعتبار

 الملاحظة 
 غير موجودة موجدة  المعايير 

 غير مكجكد  حسن الاستقبال

  مكجكدة  أماكن خاصة بالعائلات

  مكجكدة نظافة المكان

 غير مكجكد  مكتب العلاقات العامة 

  مكجكد احترام دخول وقت العمال 

 غير مكجكدة  العاب مخصصة لذور الاحتياجات 

 غير مكجكدة  التعامل الحسن بين العمال 

  مكجكد الإقبال الجماىيرر 
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:  نتائج الدراسة -

  تمارس العلاقات العامة داخل مؤسسة مستلاند بنسبة متكسطة مع عدـ كجكد مكتب

مكثف خاص بالعلاقات العامة نسبت إلى قسـ المكمف بالاتصاؿ كرئيس مصمحة 

 .المستخدميف

  تعتبر الحظيرة مف العمكمية لحديقة الحيكانات كالتسمية أىـ معمـ كقطب سياحي

 .المكجكدة حاليا في مدينة مستغانـ

  استطاعت المؤسسة جمب أكبر عدد مف السياح مف مختمف ربكع الكطف 

  عممت مؤسسة مستلاند عمى بناء صكرة حسنة ليا مف خلاؿ تكطيد الصمة بينيا كبيف

جميكرىا الخارجي كىذا مف خلاؿ تسييل عممية التنقل داخل الحظيرة كتكفير كل ما 

 .يحتاجو المكاطف لقضاء أكقات ممتعة داخل الحظيرة

  عممت المؤسسة عمى التركيج لصكرتيا بطريقة فعالة كاحترافية مما أدػ إلى تطابق

 .الصكرة لدػ الجميكر قبل كبعد زيارتيـ لمحظيرة

  مف بيف النشاطات التي يقكـ بيا قسـ العلاقات العامة مشاركة الجميكر الخارجي

بإقامة حفلات كتركيج ليا مف خلاؿ  (.....عيد المرأة، الطفكلة)مختمف الأعياد 

 .الإعلاف عنيا في مكاقع التكاصل الاجتماعي

  تعمل العلاقات العامة داخل الحظيرة بشكل أساسي. 
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  تحظى أنشطة العلاقات العامة داخل الحظيرة بتكاجد كبير مف خلاؿ ممصقات ك

 .لكحات تكجييية

 تعد حظيرة مكستالاند اكبر حظيرة في شماؿ إفريقيا . 
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  :  خاتمة

كفي النياية ىذه الدراسة كبناء عمى النتائج المتكصل إلييا مف التحميلات الكمية كالكيفية  يمكننا 

القكؿ باف العلاقات العامة جزء لا يتجزأ  مف إنجاح عممية بناء مؤسسة  بشتى معايير الرقي 

فيي كسيمة عممية كعممية تستخدميا المؤسسة لزيادة فعاليتيا كلبناء صكرة ذىنية جيدة ليا 

صدػ جميكرىا الخارجي كمف خلاؿ دراسة كاقع العلاقات العامة في حظيرة مستالاند بمدينة 

مستغانـ تبيف أف العلاقات العامة ظاىرة كمكجكدة مف حيث المياـ كالنشاطات لكف غائبة 

كمكتب مستقل بذاتو في الييكل التنظيمي حيث تنصب لخمية الإعلاـ كالاتصاؿ ككما نستنتج 

أف كجكد العلاقات العامة في مؤسسة ذات طبيعة ترفييية كسياحية كمؤسسة مكستالاند دكرا جد 

ميـ في ربط علاقة ثقة بيف المؤسسة كجماىيرىا المختمفة كما تسعى إلى كسب رضا الجميكر 

كتركيج سمعة ك الشيرة المؤسسة ك ترسخ الصكرة المرغكبة لممؤسسة في أذىاف جماىيرىا 

بصفة عامة كفي ىذا السياؽ كلتحسيف طبيعة النشاطات التي يقكـ بيا فريق العلاقات العامة 

 :جممة مف التكصيات أىميا

  ضركرة تحسيف ممارسة العلاقات العامة في المنشأة كالاىتماـ بجميع قطاعات

 .الجميكر الداخمي كالخارجي

  ضركرة كجكد مكتب مستقل خاص بالعلاقات العامة كا عطاءىا مكانة لائقة في

 .المؤسسة لما تحممو مف أىمية
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 ضركرة القياـ بعممية تقييـ دكرية لقياس اتجاىات الرأؼ العاـ حكؿ المؤسسة. 

  التكسيع في استخداـ كسائل كالأساليب الاتصالية الملائمة لخمق صكرة ذىنية

 .ايجابية كمتميزة عف الحظيرة 

  القياـ بدكرات تككينية حكؿ النشاطات العلاقات العامة بيف المكظفيف التابعيف ليذه

 .الميمة
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 :قائمة المراجع

 2003عالـ الكتب القاىرة   " التنمية كالإعلاـ السياحي المستداـ"أحمد الجلاد -

دار شتات لمنشر "الكجيز في المناىج كا عداد البحث العممي "أحمد عبد الحميد خالدؼ -

 2009-مصر–البرمجيات 

فمسطيف ك حسيف خميفة دار المعارؼ ―ترجمة كديع ,العلاقات العامة فف "ا,بينيز.ؿ.ادكارد -

. القاىرة

مؤسسة النشر لكار  .1بيف النظرؼ ك التطبيق ط"الإرشاد السياحي "أسامة صبحي القاعكرؼ -

. 2006—عماف--لمنشر 

دار مكتبة 1ط"العلاقات العامة كالاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية"انعاـ حسف ايكب كأخركف -

. 2016الحامد لمنشر كالتكزيع عماف 

مجمة الشعاع "إدارة الجكدة الشاممة  كمساىمتيا في الترقية السياحية البيئية " بطاىر بختة-

. 2020 1 العدد4لمدراسات الاقتصادية جامعة مستغانـ المجمد

الجميكرية ,مف منشكرات الجامعة الافتراضية السكرية "حملات العلاقات العامة "بكراف مريداف -

 2020العربية السكرية 

. 1993مصر – دار النيضة العربية –الأسس العممية لنظريات الإعلاـ "جيياف احمد رشتي -

 دار اسامة لمنشر ك 1ط" العلاقات العامة كشبكات التكاصل الاجتماعي "حسيف محمكد ىتيمي -

. 2015التكزيع الاردف عماف 
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الأكادمية السكرية " تككيف الصكرة الذىنية لمشركات كدكر العلاقات العامة فييا"صالح الشيخ -

 2009,الدكلية 

 دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع 1ط"العلاقات العامة كالاتصاؿ الإنساني "صالح خميل ابك أصبع -

 1998الأردف 

ديكاف المطبكعات الجامعية  .2ط" منيجية البحث في العمكـ السياسية كالإعلاـ",عامر مصباح -

2010 .

 , 1دار جريد لمنشر كالتكزيع عماف ط" العلاقات العامة في التطبيق"عبد الرزاؽ محمد الحميمي -

2005   

. 1980الدار الجامعية بيركت " محاضرات في العلاقات العامة"عبد السلاـ ابك قحف-

جامعة الزيتكنة ,مؤسسة الكرؽ لمنشر "تسكيق الخدمات المتخصصة ",عبد العزيز ابك نبعة-

  2005,الأردنية 

دار ,"العلاقات العامة فف إبداع في تطكير المؤسسة كنجاح الإدارة" عبد الكريـ رضى الجابكرؼ -

. البخار بيركت

, 1دار الراية لمنشر كالتكزيع ط"التسكيق كالتركيج السياحي ك الفندقي "عصاـ حسف السعيدؼ -

2009 

 2001-القاىرة– عالـ الكتب 1ط,العلاقات العامة بيف النظرية كالتطبيقية .عمي عجكة -
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دار . مركز التكثيق العممي 1ط"تنمية ميارات العلاقات العامة في ظركؼ المنافسة "عميكة -

  2002- عماف-بيتراؾ لمنشر 

مكتبة عبيكاف  " تككيف سمعة الشركة "غراىاـ داكلينغ كتعريب كليد شحادة -

دار ىكمة لمطباعة "مدخل إلى منيجية البحث في العمكـ الإنسانية كالاجتماعية "فضيل ديميك-

. 2014كالنشر كالتكزيع الجزائر

عماف ,دار أسامة لمنشر ك التكزيع 1ط"مفاىيـ جديدة في العلاقات العامة "فيمي محمد العدكؼ -

2001 

. 2001القاىرة ,1دار النيضة الشرؽ ط" الإعلاـ السياحي ", فؤاد البكرؼ -

نمكدج مقترح جامعة .إدارة الصكرة الذىنية لمكاجيات السياحية."لرادؼ سفياف كبربار نكرديف -

 . 2017العدد الثالث سبتمبر  (2)البميدة 

. 1957دار المشرؽ ,بيركت 20ط" المنجد"لكيس شيخك -

. باب الضاد.1982دار الرسالة , الككيت,الصحاح  مختار―محمد بف أبي بكر الرازؼ -

في الكزارات الككيتية جامعة " الميارات المينية لممارسي العلاقات العامة"محمد حجاج العلاطي  -

. 2011-2010الشرؽ الأكسط سنة 

 2002القاىرة ,دار الفجر لمنشر " الإعلاـ السياحي "محمد منير حجاب -

 200مكتبة الرائد العممية الأردف " العلاقات العامة المبادغ كالتطبيق",محمد نجيب الصرايرة -
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ترجمة بكزيد صحراكؼ كآخركف " منيجية البحث العممي في العمكـ الإنسانية ."مكريس انجرس -

 2004 الجزائر 1ط

 2006 عماف 1ط" منيجية البحث في العمكـ الإنسانية ."نبيل أحمد عبد اليادؼ -

جامعة "الصكرة الذىنية لمينة المكتبات كالمؤسسات المعمكماتية كمستقبميا"نجاح قبلاف القبلاف -

 2016,المممكة العربية السعكدية ,الأميرة نكرة بنت عبد الرحماف 

مؤسسة عمـ " العلاقات العامة بيف المبادغ كالتطبيقات في المجاؿ السياحي"ىدػ حفصي -

. 2016الإسكندرية ,1دار الكفاء لدينا الطباعة ط,لمرياضة لمنشر كالتكزيع 

 2010دار النفائس عماف ,ىشاـ أحمد نغيش الإعلاـ في الجامعات الاسلامية -

 1998دار الكفاء لدنيا لمطباعة كالنشر ,إدرة الفندؽ كالقرػ السياحية "ياسيف كحمي -

مذكرات ماجستير  

الشرؽ العربي "دكر العلاقات العامة في تككيف الصكرة الذىنية لمشركات "إسلاـ احمد البريسة-

رسالة مقدمة لإستكماؿ متطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجستير  كمية الإعلاـ ,لمتأميف نمكذجا 

    2015-2014جامعة البترا السنة الجامعية 

مذكرة لنيل "إستراتيجية صكرة المؤسسة كأثرىا عمى سمكؾ المستيمؾ "فاسي فاطمة الزىراء -

 2006الجزائر,الماجستير فرع إدارة الأعماؿ 

 المعاجم

  4 المجمد 1944صادرة  ,معجـ لساف العرب بيركت دار ,ابف منظكر -
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 1 ج1971,دار الكتاب المبنانية ,الدكتكر جميل صميبي معجـ الفمسفي بيركت -

تأليف اكثر مف عالـ كباحث عربي ,الاصدار الإلكتركني ,المسكعة العربية العالمية -

http://waqfeya.net 

دار الرشيد لمنشر , ترجمة إحساف محمد الحسف بغداد " عمـ الاجتماع"معجـ , دينكف ميشيل -

1980 

 2002,المنيل قامكس فرنسي عربي دار الآداب بيركت,مسييل إدريس -

 09ج انفي vapadminكتب بكاسطة ,أسس كمبادغ الغلاقات العامة 

   المواقع-

.https://almnyal sahafa.word press.com 
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 ملاحق


كمية العموم الإنسانية و الاجتماعية 
شعبة الإعلام و الاتصال 

تخصص اتصال و علاقات عامة 
: الموضوع

 
 
 

الملاحظ 
في إطار إجراء دراسة ميدانية لأجل التحضير لنيل شيادة الماستر تخصص اتصال وعلاقات 

عامة بعنوان  
دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة السياحية لدر جميورىا يسرني أن أضع بين 

أيديكم ىذه الاستمارة وذلك من اجل الإجابة عمى الأسئمة الواردة فييا و نحيطكم عمما أن 
إجابتكم ستحظى بالسرية التامة و يتم استخداميا لغرض البحث العممي تقبموا منا فائق التقدير 

 .والاحترام
 

إشراف الدكتورة            إعداد الطمبة                                                 
غربي فاطمة  *                                       رقاد   
حميتي فايزة    

 
 2022/2021السنة الجامعية 

 

دورالعلاقاتالعامةفيتحسينصورةالدؤسسةالسياحية
لدىجمهورهاالخارجي
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 السامات العامة
ذكر                                           أنثى    :  الجنس 
 فأكثر  40                40 إلى 30                          مف 30 إلى18مف : السف 

جيد                                متكسط                   ضعيف :  المستكػ المادؼ 
داخل مستغانـ                        خارج مستغانـ                           : الإقامة 

النشاطات التي تركز عمييا العلاقات العامة في بناء صكرة لممؤسسة  : المحور الأول 
كيف تعرفت عمى مؤسسة مستلاند؟ . 1  

  (أصدقاء  العائمة )اقطف بالكلاية               الاتصاؿ الشخصي 
إعلانات                          مكاقع التكاصل الاجتماعي  

ماىي عدد المرات التي زرت فييا حديقة مستلاند ؟ . 2
                خمس مرات فأكثر  5 مرات إلى 3                    مف 3مف مرة إلى 

ماىو انطباعك الأول بعد زيارتك مستلاند؟ . 3
مطابق لتكقعاتنا                      غير مطابق لتكقعاتنا  

ما ىو تقيمك لمستور النظافة في المؤسسة ؟ . 4
جيد                                   متكسط                             ضعيف  

ىل خصصت مؤسسة مستلاند طرق وأماكن تسيل عممية التنقل لذور الاحتياجات الخاصة ؟ . 5
نعـ                                  لا 

الوسائل الاتصالية التي يستخدميا القائمون بالعلاقات العامة مع : المحور الثاني 
. الجميور الخارجي 

كيف وجدت مستور الاستقبال في المؤسسة ؟ .1
استقباؿ جيد المستكػ             استقباؿ متكسط المستكػ           استقباؿ ضعيف المستكػ  

ىل احتجت إلى إرشاد لمتنقل داخل الحظيرة ؟ .2
نعـ                              لا  
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ىل اطمعت عمى صفحة الحظيرة قبل زيارتيا ؟ . 3
نعـ                            لا  

ما ىو الموقع الأكثر استخداما لمتابعة الصفحة ؟ .4
المكقع الرسمي                    صفحة  الفايسبكؾ                          الانستغراـ   

داخل الحظيرة ؟   (في المناسبات )ىل لديك معرفة ببرمجة الأنشطة الثقافية و الدينية  .5
دائما                                أحيانا                                     أبدا                 

ىل ترر أن الموحات الإرشادية كافية وواضحة من حيث المغة في توجيو الزوار؟ . 6
كافية                             غير كافية  

ماىي الاقتراحات المقدمة من طرفكم لارتقاء المؤسسة بمستور خدماتيا ؟ -
.................................................................................

 ...............................
. تقييم الفريق المكمف بالعلاقات العامة : المحور الثالث

مار أيك في الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة ؟ .1
                ضعيفةجيدة                                         متكسطة          

ما مدر الرضا لديك عمى الأسعار المتواجدة في الحظيرة ؟ .2
                             (بقدر متكسط)راضٍ تماما                           نكعا ما 

  غير راضٍ 
كيف ترر مستور المطاعم و المقاىي في مؤسسة مستالاند ؟ .3

مقبكؿ                                   غير مقبكؿ  
ما ىو تقيمك للأمن الداخمي لممؤسسة ؟ .4

آمف                                     غير آمف  
ماىي النقائص المسجمة عمى مستور الحظيرة ؟ .5

في رأيؾ  
.................................................................................

 ................................
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أسئمة المقابمة 

السمات العامة  

الجنس           ذكر                            أنثى *

:  السن*

:   الشيادة * 

       :  المنصب*

عرفنا عن مؤسستكم ؟ .1س

بما تتميز مؤسساتكم عن باقي المؤسسات المنافسة ؟ .2س

ماىي أىم نشاطات العلاقات العامة التي تقوم بيا مؤسستكم؟ 3.س

ىل سبق وان استخدمت المؤسسة وسيمة النشريات المطبوعة التي تشمل خريطة التنقل .4س

في الحظيرة وثمن التذاكر ؟ 

ما ىي أىم الوسائل الاتصالية لممارسة العلاقات العامة في مؤسستكم؟ .5س

كيف يبدأ التخطيط لمصورة المرغوبة ، وماىي أول خطوة حسب رأيكم ؟ .6س

بما أن مؤسستكم تعرضت إلى أزمات متفاوتة الحدة ، ما ىي الاستراتيجيات المتبعة .7س

لإعادة بناء صورة المؤسسة والتفادر في الوقوع فييا مرة أخرر ؟ 

ما ىي الأساليب الدورية المتبعة من طرفكم في قياس درجة رضا الجميور الخارجي ؟ .8س
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