


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 رسالة شكر و تقدير 

 

ي على كتابة هذه الدراسة  ا الله سبحانه وتعالى الذي أعاننشكر نداية ب        
 
ف

ي كل  ،ةمجال العلاقات العام
 
وبعد الله نشكر الوالدين اللذان كانا سندا و دعما ف

 . و الفضل فيما عليه نحن الان مراحل حياتنا 

 أما بعد:         

للوصول لهذه النقطة سواءا  لكل من ساعدنا  نهدي شكرنا وثمرة جهودنا         

وقتهم وجهدهم،  و غير مباشر الذين منحونا مباشر أ من قريب او بعيد بشكل

ي الذكر ال 
 
ف ةستاذوأخص ف الذين لم ساتذة الجامعة الى كل أ ،و  علىي  ة بنالمشر

وع ، و رئيس دائرة سيدي لخض   و عنا بالتوجيه و النصيحةليبخ الذي تقبل مشر

ي 
جابة على بالا  فيها الذين كانوا كرماء  بصدر رحب والى كل العاملير   بحثنا الميدان 

  زميلات و الزملاء. و الى كل ال سئلتنا،أ

ي وأسال الله العلىي القدير أن يجازي  هم خير جزاء و أ       
 
ن يكتب صنيعهم ف

 حسناتهم. ين مواز 
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 ملخص الدراسة

قة ظ على ثايعد التخطيط و وضع برامج للعلاقات العامة أمر في غاية الأهمية للحف     

صورتها في أذهانهم، و من هنا كانت انطلاقة الدراسة و الجمهور بالمؤسسات  و تحسين 

لعامة في تكوين اشكاليتها على النحو الاتي : ماهو دور برامج العلاقات االتي جاءت 

و للاجابة على هذا التساؤل  ؟ هورهاملدى ج دائرة سيدي لخضر مؤسسةالصورة الذهنية ل

اختيار مجتمع البحث المناسب و الذي  هج المسحي في دراسة الموضوع عبرناستخدمنا الم

فراد الذين يتعاملون أو سبق و تعاملوا مع خضر أي الأهو الجمهور الخارجي لدائرة سيدي ل

البحث و تحليلها و  عينةت لجمع المعلومات من استخدام استمارة الاستبيان كادا المؤسسة و

تضمن فصل أول على العلاقات العامة و  ، اضافة لجانب نظريالخروج بنتائج قابلة للتعميم

فصول الى على برامج العلاقات العامة و ثالث على الصورة الذهنية و تم تقسيم ال ثاني فصل

و وسائل  يف بالمؤسسة و الخدمات التي تقدمتطبيقي الذي كان تعرالمباحث و جانب 

الاتصال و برامج العلاقات العامة التي تستخدمها اضافة الى تحليل بيانات الاستمارة و 

 قاط الاتية:خرجنا بنتائج نلخصها في الن

 ستخراج و هي الاستفادة من سكن و اتقدمها دائرة سيدي لخضرالتي الخدمات  أهم

 .محل تجاري من الاستفادةيضا استرجاع وثائق الهوية وأ

 كون باستخدام وسائل مختلفة ويكون الاتصال بين المؤسسة و جمهورها ت عملية

الاجتماعي و الهاتف استخدام الاتصال المباشر بدرجة أولى و مواقع التواصل 

 بدرجة ثانية و ثالثة

  عبارة عن استقبال المواطنين و الاستماع التي هي برامج العلاقات العامة

لانشغالاتهم  كل يوم اثنين من كل أسبوع و هي أكثر البرامج التي يحضرها الجمهور 

هور ثم لهذا السبب، ثم تليها الأبواب المفتوحة كثاني أكثر البرامج التي يحضرها الجم

 .الخرجة الميدانية لمسؤولين الدائرة ثم برامج أخرى
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 52,63%  ممن حضروا برامج و نشاطات علاقات عامة التي قامت بها المؤسسة

و تعد هذه اشارة جيدة على أن سيكون هناك تحسن في بها ثقتهم ازدادت أفادو أن 

 الثقة بين الجمهور و المؤسسة في حال استمرار هذه البرامج.

  فراد هي أن هناك حسن في الاستقبال و المعاملة، هذه الثقة حسب اجابات الأ وسبب

 كما يمكنك من خلالها الاتصال مع المسؤول الأول و طرح الانشغلات مباشرة

 عزز التواصل بين المؤسسة و الجمهور و يبين اهتمام ت برامج العلاقات العامة

 .المؤسسة بانشغلات المواطنين

  الجمهور مفيدة هي مواقع التواصل الاجتماعي و  الي يجدهاوسائل الاعلام أكثر

 .المنشورات

  المؤسسة تعاني من البيروقراطية و التقاعس في انجاز بعض الأعمال لكن في المقابل

 .يرون أنها أحيانا تتفهم جمهورها

 61.11% أي أغلبهم يملكون ثقة مقبولة بدائرة سيدي لخضر كما أن  من الجمهور

 .ثقة الناس من حولهم هي أيظا مقبولة أغلبهم يرون أن

  79.16%  ترى أن ثقتهم بدائرة سيدي لخضر هي نفس ثقة الناس من حولهم بها

 وهذا يدل على أن الناس يتأثورن بمن حولهم "المجتمع، الأصدقاء العائلة..." في

 .ثقتهم و تصوراتهم عن المؤسسة ليتشك
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Summary of the study 

    The planning and implementation of public relations programs are of utmost 

importance for maintaining public trust in institutions and improving their 

image in the minds of the public. Thus, the study aimed to address the following 

problem: What is the role of public relations programs in shaping the mental 

image of the Sidi Lakhder Department among its audience? To answer this 

question, a survey methodology was employed, selecting the appropriate 

research community, which was the external audience of Sidi Lakhder 

Department—individuals who have interacted or previously interacted with the 

institution. A questionnaire was used to collect information from the research 

sample, which was then analyzed to derive generalizable results. The theoretical 

aspect of the study included a first section on public relations, a second section 

on public relations programs, and a third section on mental image. The chapters 

were divided into subtopics, along with an applied aspect that provided an 

introduction to the institution, its services, communication channels, and the 

public relations programs it employs. Additionally, the analysis of questionnaire 

data was conducted, and the results were summarized as follows: 

 The main services provided by the Sidi Lakhder Department 

include housing benefits, issuance and retrieval of identity 

documents, and utilization of commercial premises. 

 Communication between the institution and its audience is 

carried out through various means, with direct communication 

being the primary method, followed by social media and 

telephone communication as secondary and tertiary methods. 

 Public relations programs include citizen reception and listening 

to their concerns every Monday, which is the most attended 
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program by the public for this reason. It is followed by open-

door sessions as the second most attended program, field trips 

by department officials, and other programs. 

 52.63% of those who attended the public relations programs and 

activities conducted by the institution reported an increase in 

their trust. This is a positive indication that continued 

implementation of these programs will lead to an improvement 

in public trust in the institution. 

  According to respondents, the reasons for this trust are 

improved reception and treatment, as well as direct contact with 

the senior official to address concerns. 

 Public relations programs enhance communication between the 

institution and the public, demonstrating the institution's interest 

in addressing citizens' concerns.  

 The most useful media channels identified by the public are 

social media platforms and publications. 

 The institution faces bureaucracy and occasional delays in 

completing tasks, but respondents also perceive that it 

sometimes understands its audience.  

 61.11% of the public, the majority, have an acceptable level of 

trust in the Sidi Lakhder Department, and most of them believe 

that people around them also have an acceptable level of trust in 

the department. 

 79.16% believe that their trust in the Sidi Lakhder Department is 

similar to the trust of people around them. This indicates that 
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people are influenced by those around them, such as the 

community, friends, and family, in forming their trust and 

perceptions of the institution.. 
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نه كان بحاجة له في بناء العلاقات و نقل المعلومات ظهر الاتصال مع ظهور الانسان لأ      

وسائل الاتصال لتصل الى ما الحيوية و الاقناع، و مع تطور و تحظر الانسان طور معه 

ي كان نوعها و ي أمر لاغنى عن من طرف المؤسسات أعليه الان و أصبح في الوقت الحال

تستخدمها لجذب الزبائن و الحفاظ عليهم و زيادة الثقة الزبون ، و هذا حجمها و أصبحت 

لاعلامية الذي يطلق عليه العلاقات العامة حيث تسعى فيه المؤسسة و عبر مختلف الوسائل ا

و العلاقات  و الاتصالية المصممة بدقة و جودة وذلك لاقناع و بناء علاقة طيبة مع الجمهور،

ل و الجماعات و ئالعامة شأنها كشأن الاتصال ظهرت منذ القدم حيث كانت تسعى القبا

احتاجت القبائل  الإنسانففي العصور الأولى لحياة  التجار قديما الى كسب ثقة الجمهور

 وقدجل رعاية مصالحها والحفاظ على بقائها، أمن  خرىيدة مع القبائل الأعلاقات جية لالبدائ

الرأي العام عند الحاجة  حشدقات كما كان مسؤل عن هو المكلف بهذه العلاكان رئيس القبيلة 

مر الذي ساعدة في ممارست الزمن تقدمت تقنيات الاتصالية اللأومع مرور ، إلى ذلك

سنة قبل  1800فقد وجد العلماء نشرية زراعية في العراق يعود تاريخها لـ ت العامة االعلاق

أوضحت  كماص من القوارض  ة نثر البذور و التخلالميلاد و التي توضح للفلاحين كيفي

فقد  سودانيينأيضا أن الآشوريين هم أول من عرفوا النشرات المصورة، أما قدماء ال الآثار

بالسيطرة على أفكار الجمهور وتحريك مشاعره واستخدموا في ذلك شتى الأساليب،  اهتموا

 سيسرو ومارك انطونيو. مثل  أساليب التأثير في الرأي العامخطبائهم  طورعند الرومان  و

ن الماضي في الولايات في أوائل القر هر الاظطلح العلاقات العامة لم يو للعلم مص       

حاليا ممارستها يجب أن تكون  و، لممارسة هي التى كانت منذ القديملكن امركية المتحدة الأ

لهذا يجب وضع برامج العلاقات العامة و  بشكل دقيق و مدروس للوصول لأفضل النتائج

الاتصالية وغيرها  جهودكل الالتي تسير عليها المبنية على دراسات و قواعد هي الخطة 

 لبناء الثقة و التفاهم. 

سعى برامج العلاقات العامة لبناء الثقة و التفاهم و الجذب و الحفاظ على الزبائن ولات      

تليق بالمؤسسة في أذهان كل من يتعامل او  عى كذلك لتكوين صورة ذهنية حسنة فقط بل تس

في عقل تصورات الصورة الذهمية و التي هي عبارة عن احكام و  عرف المؤسسة، يحتى 
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عات اخرى أو حتى مؤسسات و كيانات مختلفة لاتبنى دائما هذه الافراد حول أفراد أو جما

، و الذي يبني حكام بمنطقية و عقلانية و لا يشترط أن تكون واضحة بل قد تكون ضبابيةالا

هذه الصورة الذهنية هي العواطف و المجتمع و رأي الاخرين، و كما ذكرنا سابقا هي 

 برامج العلاقات العامة.

عنوان هذه الدراسة و هو دور برامج العلاقات العامة في تكوين  ومن هنا جاءت       

صلب العلاقات العامة لانه في  مؤسسة لدى جمهورها، يعد هذا الموضوعالصورة الذهمية لل

يلقي الضوء على العلاقات العامة و الجهود الاعلامية و الاتصالية و الخطط و البرامج التي 

 بناء صورة ذهنية لائقة، و وقع اختيارنا كمؤسسةتضعها المؤسسة في سبيل كسب ثقة و 

ئرة سيدي لخضر ولاية مستغانم كونها مؤسسة خدماتية نقوم عليها بدراسة مدانية هي دا

تتعامل مع عدد هائل من الافراد الذين بالتأكيد يملكون صورة ذهنية عن المؤسسة سنسعى 

 نها.لمعرفة هذه الصورة و دور برامج العلاقات العامة في تكوي

و انطلاقا من هذا وضعنا خطة بحث لهذه الدراسة و اول ما بدئنا به هو الجانب        

اهداف الدراسة    ،أسباب اختيار الموضوع ،الفرضيات و الاشكالية تضمنالمنهجي و الذي 

لغويا اصطلاحيا و اجرائيا لكل من  تحديد المفاهيم ،الدراسات السابقة أهمية الدراسة،

الدور،العلاقات العامة و برامج العلاقات العامة و الاتصال و الصورة الذهنية، كما تضمن 

حدود  ، المنهج و أدوات جمع البيانات ومجتمع الدراسة و عينته الجانب المنهجي ايظا

 اي المجال الزماني و المكاني للدراسة. الدراسة

فقد تم تقسيمه لفصول و مباحث تضمنوا تعريف و اهمية و اهداف  النظريأما الجانب       

  .كل من العلاقات العامة و برامج العلاقات العامة و الصورة الذهنية

و في الجانب التطبيقي وضعنا تعريف بالمؤسسة التي ستجرى فيها الدراسة الميدانية      

بما فيه مكتب الاعلام و  ن المكاتبوالهيكل التنظيمي لها اضافة الى وظيفة كل مكتب م

 الاتصال، وتم عرض و تحليل نتائج الاستمارة و مناقشة عامة للتنائج المتوصل لها.
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 الدراسة الاستطلاعية /1

حتى  2022مارس  12 بالدراسة الاستطلاعية بمؤسسة دائرة سيدي لخضر من يومقمنا      

 مارس و طرحنا الاسئلة التالية: 15

 وسائل الاتصال المستخدمة في الاتصال الخارجي مع جمهور المؤسسة ؟ ماهيـ 

 ـ هل يوجد في المؤسسة فريق متخصص في اعداد برامج العلاقات العامة ؟

 ماهي برامج العلاقات العامة التى برمجت و التى ستبمرمج في المستقبل ؟ـ 

 هل لجمهور المؤسسة صورة ذهنية ايجابية عن المؤسسة ؟ـ 

 ـ هل تؤخذ العلاقات العامة حيز مهم في ادارة المؤسسة ؟ 

 التالية : وتوصلنا الى النتائج      

 الوسائل المستخدمة للتواصل مع الجمهور الخارجي هو الاتصال الشخصي و المباشر،       

أما عن وسائل الاعلام فيستخدم المنشورات و المطويات و موقع التواصل  الهاتف

الاجتماعي فيسبوك، كما أن هناك خلية متخصصة في الاعلام و الاتصال داخل المؤسسة 

هي من تمارس العلاقات العامة، كما تسعى المؤسسة و عبر صفحتها على فيسبوك اعلام 

 ذولة في سبيلهم. الجمهور عن اهم المستجدات و الجهود المب

هناك يوم للاستقبال في كل اسبوع للاستماع لانشغلات المواطن و محاولة اجاد حلول        

لها و القايم بخرجات ميدانية لتتبع تقدم المشاريع و تقصص النقائص، وكل ماسبق ذكره في 

 محاولة لتحسين الصورة الذهنية عند  الجمهور.

تأخذ الجهود التي تحاول اقناع المواطن أن دائرة سيدي لخضر تعمل بكل جد لارضائهم      

 حيز مهم من دائرة سيدي لخضر و خاصة خلية الاعلام و الاتصال.
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 الاشكالية /2

كانت مؤسسة  ظائف الادارية في اي مؤسسة سواءتعد العلاقات العامة من اهم الو       

غير ربحية فممارسة العلاقات  عمومية او خاصة، كانت توفر خدمة او منتج او حتى مؤسسة

عبر تحقيق و ترافقها في كل مراحل وجودها منذ النشئة وذلك ضرورة لتطورها  العامة تعد

هذه المؤسسة باستخدتم مختلف وسائل الممكنة خاصة  فاهم و زيادة الثقة بين الجمهور والت

سائل و الانواع المختلفة للاعلام و الاتصال، و صحيح ان العلاقات العامة ظهرت الو

بمفهومها الحديث في بدايات القرن الماضي، لكن لطلما مارسها الانسان في مختلف الازمنة 

و مع تطور الكبير في ، و الحضارات و بالتاكيد باستخدام وسائل اتصال و اعلام بدائية

مثل ما تطور كل شيئ ظهرت مسطلحات جديدة مثل برامج العلاقات مجال العلاقات العامة 

العامة و التى هي عبارة عن برامج لادارة العلاقات العامة في المؤسسة وهي التي تحدد خط 

، اي عبارة عن السير التي تسلكه جهود العلاقات العامة بما يكلف تحقيق اهدافها المنشودة

تكون العلاقات العامة للوصول الى الاهداف  خطة و خريطة توضح اين و متى  و كيف

، فالعلاقات العامة ليست نشاطا عشوائيا، بل نشاط يجب فيه وضع خطة دقيقة المرجوة

ذا ه ن وزمان تنقيذ الخطة و كلاكالوسيلة و الجمهور المستهدف و م لتنفيذه، تحتوي على

 .و بيانات دقيقة يجب ان يكون مبني على  دراسات

وتسعى هذه البرامج الى زيادة الثقة و التفاهم و تحسين صورة المؤسسة، وليس هذا فقط       

بل و تكوين صورة ذهنية حسنة عنها، و نقصد بالصورة الذهنية في مجال العلاقات العامة 

ذي يتكون عن المؤسسة لدى جمهورها، بغض النظر عن كون هذا الانطباع بالانطباع ال

، او كونه انطباع عقلاني او غير عقلاني، وهناك الكثير من العوامل صحيح او غير صحيح

التي تؤدي و تتحكم في الصورة الذهنية التي تتكون في اذهان زبائن هذه المؤسسة منها كما 

 ذكرنا هي برامج العلاقات العامة و التي لها اليد العليا في هذا.

لا تختلف عن اي مؤسسة اخرى و يجب دائرة سيدي لخضر بولاية مستغانم مؤسسة  و      

بل و ربما يجب التركيز عليها اكثر كونها مؤسسة تملك علها القيام ببرامج علاقات عامة 

و و تتعامل معهم  بشكل مباشر  ةقاعدة جماهرية واسعة تفوق معظم المؤسسات الجزائري
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ود التي تبذلها ذلك لزيادة ثقة جمهورها بها و تكوين صورة ذهنية مشرفة عبر ايضاح الجه

 سبق نطرح التساؤل التالي:  من كل ما المؤسسة في سبيل راحة زبائنها و

ماهو دور برامج العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية لمؤسسة دائرة سيدي لخضر لدى 

 ؟هورها مج

 سئلة فرعية هي:أهذا التساؤل تحت ويندرج 

 ؟ـ ماهي الوسائل الاتصال التي تستخدمها المؤسسة للاتصال مع الجمهور الخارجي 

ـ هل برامج العلاقات العامة و البرامج الاعلامية و الاتصالية لدائرة سيدي لخضر لها دور 

 الجمهور؟و تحسين صورة الذهنية للمؤسسة عند في زيادة الثقة 

 لدى جمهورها ؟ دي لخضردائرة سيـ ماهي الصورة الذهنية المكونة عن 

  

 الفرضيات /3

 ئل اتصال مختلفة تقليدية و حديثة.وسا مؤسسة دائرة سيدي لخضر تستخدمـ 

وتحسين  الية دور فعال في زيادة الثقةعامة و البرامج الاعلامية و الاتصلبرامج العلاقات الـ 

 .و جمهورها دائرة سيدي لخضربين  الصورة الذهنية

 لدائرة سيدي لخضر هي صورة ذهنية مقبولة.ذهنية الصورة الـ 

 سباب اختيار الموضوع أ/4

سباب ذه الأسباب هي أولعل جل ه لاختيار هذا الموضوععتنا دف سبابهناك عدة أ       

 ة و تمثلت في:موضوعية علمي

الرغبة الشخصية في ان يكون موضوع الدراسة له علاقة مباشرة بالعلاقات العامة       

مر الذي ة منا في المساهمة في اثراءه، الأو رغب هذا الموضوع الاقرب لمجال دراستنا كون
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بدوره يساهم في تطوير هذا القطاع في المؤسسات الجزائرية، و للتوصل لنتائج علمية حول 

، مستنيدين دور برامج العلاقات العامة في تكوين صورة ذهنية للمؤسسة لدى جماهيرها

هذه السنوات عن المنهجية العلمية و التي لم تتح لنا الفرصة للعمل بها على ما درسناه طوال 

و اظهار  و لابراز دور برامج العلاقات العامة  على أرض الواقع بشكل معمق قبل هذا،

كما ان العلاقات  في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة،اهمية وجود جهاز للعلاقات العامة 

حها لكافة الناس تعد من يضتوفة و تتطور باستمرار و انواع مختلالعامة تتخذ اشكال و 

  هذا.و لقياس مدى نجاح المؤسسة الجزائرية في الاسباب القوية، 

 

 هداف الدراسةأ/5

تهدف هذه الدراسة الى الوقوف على دور برامج العلاقات العامة في تكوين صورة       

 : و التي نلخصها فيما يليذهنية عن المؤسسة لدى جماهيرها 

بشكل  برامج العلاقات العامةللعلاقات العامة بشكل عام و دور  اضاح الدور الحقيقي      

في تكوين صورة ذهنية للمؤسسة لدى جماهيرها، و قياس مدى فاعلية هذه البرامج و  خاص

لابراز دور معدي برامج العلاقات العامة في تكوين صورة ذهنية للمؤسسة، لان تفاني 

اع في عملهم يعد من أهم اسباب لنجاح هذه البرامج، كما تهدف هذه موظفين هذا القط

عن المؤسسة لدى جمهورها و الوقوف على الدراسة ايظا للوصول للصورة الذهنية المكونة 

اظافة الى الوقوف على مفهوم العلاقات العامة و شرح ، هافي تحسيناهم الاسباب التى تساهم 

و لزيادة المسطلحات المرتبطة بها و اظهار دورها على مستوى التنظيم الاداري للمؤسسة، 

دقيقة و مبنية على دراسات معمقة للوصول همية وضع برامج علاقات عامة الوعي حول ا

صدفة او الحظ بل بالعمل بجهد، و معرفة بال لافضل النتائج الممكنة لانه بالتاكيد لاشيئ ياتي

 اكثر الاساليب الاتصالية التي تستخدما المؤسسة الجزائرية في تنفيذ برامج العلاقات العامة.
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 أهمية الدراسة /6

بين برامج العلاقات العامة و اهميتها في  تكمن اهمية الدراسة في ابراز العلاقة المباشرة    

 .تكوين صورة ذهنية عن المؤسسة

دور كبير في زيادة الثقة و بناء صورة حسنة عن المؤسسة   ان لهذه البرامج التاكيدو     

ى جمهورها الداخلي و الخارجي، و ذلك عبر اطلاع هذا الجمهور عن حقائق و اهداف لد

و حتى الخدمات و المنتوجات التي تقدمها، و توجهاتها  المؤسسة و برامجها وسياستها و

م على اطلاع دائم بكل ايضاح الجهود التي تقدمها المؤسسة في سبيل خدمة زبائنها، وابقائه

المستجدات، و توضيح ان كل هذا لا يتم الا بجهود موظفين في ادارة المؤسسة، مسؤولين 

مختلف المصالح و تنسيق بين المؤسسة و عن اعداد و انتاج برامج العلاقات العامة و ال

 السلطات، ستندين على الوسائل مختلفة للاتصال و الاعلام التقليدية و الحديثة.

 

 الدراسات السابقة/7

دور العلاقات العامة في تحسين صورة الجامعة  الدراسة الاولى تندرج تحت عنوان:

تاسوست بالجامعة محمد الصديق دراسة ميدانية على عينة من الموظفين بالقطب الجامعي "

 بن يحيى"

 من اعداد الطالبة: زينة جدعون

 ؟ ماهو دور جهاز العلاقات العامة في تحسين صورة الجامعة اشكالية الدراسة:

 الدراسة كالاتي:  اءت تساؤلاتوج

 ـ هل هناك متخصصون قائمون بنشاطات العلاقات العامة في الجامعة ؟
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الوسائل الاتصالية المستعملة في ادارة العلاقات العامة في ـ ماهي مختلف الاساليب و 

 الجامعة ؟

 ـ ما مدي  مساهمة جهاز العلاقات العامة في توضيح صورة حسنة عن الجامعة ؟

 أهداف الدراسة 

دف هذه الدراسة إلى الوقوف على الدور الذي يقوم به جهاز العلاقات العامة في تحسين ته

 هداف فيما يليتلخيص هذه الاصورة الجامعة، ويمكن 

 التعرف على مفهوم إدارة جهاز العلاقات العامة ودوره في تحسين صورة الجامعة ـ 

 .إبراز الدور الحقيقي للعلاقات العامة ومكانتها ضمن الهيكل التنظيمي للجامعةـ 

 .إيضاح الدور الحقيقي التي تقوم به العلاقات العامة في الجامعةـ 

 .ى إلمام الطلبة بالدور الذي تقوم به العلاقات العامة في الجامعةالتعرف على مدـ 

 

 :دوات جمع البياناتمنهج الدراسة و أ

على المنهج المسحي والذي يعرف على أنه أحد أشكال التحليلي اعتمدت هذه الدراسة       

طريق جمع  ا عنوالتغيير العلمي المنظم لوصف ظاهرة أو مشكلة محددة وتصويرها كمي

 الدقيقةبيانات ومعلومات معينة عن ظاهرة أو مشكلة وتصنيفها وتحليلها وإخضاعها للدراسة 

 :عتمدت الباحثة في هذه الدراسة على عدة أدوات لجمع البيانات من بينهاا

لحصول على لعد بقصد ى تهي عبارة عن مجموعة من الأسئلة المكتوبة التالاستمارة: 

 .حوثين حول ظاهرة أو موقف معينالمب معلومات أو آراء

عبارة عن جهد حسي وعقلي منظم ومنتظم الذي يقوم به  نهاتعرف على أ  :الملاحظة        

 ة.الباحث بغية التعرف على بعض المظاهر الخارجية المختارة الصريح



 يالجانب المنهج

11 
 

 نتائج الدراسة

 :توصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج منها

 لأنه كبير في تحسين صورة جامعة محمد الصديق بن يحينشاط العلاقات العامة له دور ـ 

 بين المؤسسة وجمهورها،  يساعد على خلق و بناء اتصال فعال

 ـ هناك متخصصون بنشاطات العلاقات العامة

 سسةجهاز العلاقات العامة استعمل وسائل اتصال مختلفة في التعامل مع جماهير المؤـ 

ين صورة جامعة محمد الصديق بن يحيى وذلك من ـ جهاز العلاقات العامة يساعد في تحس

 خلال الانشطة المختلفة التي يقوم بتقديمها مختصون في العلاقات العامة.

 التعقيب على الدراسة

الدراسة على دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة، بينما  ركزت هذة    

أكثر في دور برامج العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية  ناتخصصت دراست

الدراستان اجريتان في مؤسستان مختلفتان من حيث النوع، حيث كانت للمؤسسة، كما أن 

التى تعتبر مؤسسة أكادمية بينما كانت دراستنا  جامعة محمد الصديق بن يحيىالدراسة في 

وجه الاختلاف الثالث  لخضر مستغانم، و خدماتية و هي دائرة سيدي ةفي مؤسسة عمومي

داخلي من اداريين و موظفين الجمهور الكان في مجتمع البحث الذي كان في هذه الدراسة 

 رة سيدي لخضر.لجمهور الخارجي لدائفي الجامعة بينما مجتمع بحث دراستنا كان ا

المنهجية في من حيث الإجراءات  المنهجيمن الدراسة المذكورة من الجانب استفدنا     

 .المنهج واستخدام أدوات الدراسة

 

تصال الداخلي في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة لادور ا الدراسة الثانية بعنوان:

 "دراسة ميدانية برئاسة جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي" الجامعية
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 معمري أمينة من اعداد الطالبة:

تصال الداخلي في تشكيل الصورة الذهنية لاماهو الدور الذي يؤديه ااشكالية الدراسة: 

 للجامعة؟

 وجاءت تساؤلات الدراسة كالاتي: 

 تصال الداخلي في الجامعة؟ لاما هي أشكال و وسائل اـ 

 تصال الداخلي في الجامعة؟ لاما أهمية اـ 

 قة بين االتصال الداخلي والصورة الذهنية للجامعة؟ لاما العـ 

 تصال الداخلي في تشكيل صورة حسنة عن الجامعة؟الالتي تحد من فعالية ما هي العوائق اـ 

 أهداف الدراسة

موضوعية وقد جاءت دراستنا محاولة  إن أي دراسة علمية تسعى إلى تحقيق أهداف علمية و

 :هداف التاليةلااتحقيق 

 .الجامعيةتصال الداخلي في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسات لامعرفة الدور الذي يؤديه اـ 

 .التعرف على أهم وسائل وأشكال االتصال الداخلي في الجامعةـ 

 .تصال الداخلي للمؤسسة الجامعية والصورة الذهنية لهالاقة بين الامعرفة العـ 

تصال الداخلي في تشكيل صورة ذهنية لاالعوائق التي تحد من فعالية ا لتعرف على أهمـ ا

 .حسنة عن الجامعة

 وات جمع البيانات:منهج الدراسة و اد

على المنهج الوصفي الذي يقوم "على وصف الظاهرة وجمع  الدراسة هذه وقد اعتمد        

وصف الظروف والممارسات المختلفة لتحليل البيانات واستخراج االستنتاجات  البيانات و

 .إلى نتائج يمكن تعميمها في إطار معين ومقارنة المعطيات، وبالتالي التوصل 
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منهج وصفي يعتمد عليه  منهج المسح ويعرف على أنه يارختتم اومن المنهج الوصفي       

جتماعي الذي يؤثر في لامات وافية ودقيقة تصور الواقع االباحثون في الحصول على معلو

 .نشطة الثقافية والعلمية ويساهم في تحليل ظواهرلاكافة ا

 تنائج الدراسة

تصال الداخلي في تشكيل الصورة الذهنية لادور اجاءت الدراسة للتعرف على          

للمؤسسة الجامعية و قد تطرقنا في إشكالية هذه الدراسة ألهمية االتصال الداخلي بالنسبة 

للمؤسسات عامة و للجامعة خاصة، وكذلك إلى األهمية التي أصبحت توليها مختلف 

راء عن الانطباعات و لااالمؤسسات للصورة الذهنية، نظرا لدورها الوظيفي في تشكيل 

 .ةالمؤسسات، و تم اختيار رئاسة جامعة العربي بن مهيدي بأم البواقي كميدان للدراس

يدي بأم البواقي و أكثر أشكال جتماعات أكثر الوسائل استخداما بجامعة العربي بن مهلااـ 

 .تصال المواجهيلاا لااستعماتصال لاا

 مهيدي تكمن في الحفاظ على استقرارها تصال الداخلي بجامعة العربي بنلاهمية اـ ا

 قة ايجابيةلاذهنية لجامعة العربي بن مهيدي عتصال الداخلي بالصورة اللاقة الاعـ 

عن جامعة العربي بن مهيدي هي  العوائق التي تحول دون تشكيل صورة ذهنية حسنةـ 

 .شاعاتلاا

 التعقيب على الدراسة

اختلفت هذه الدراسة عن دراستنا في التالي حيث انها كانت عن دور الاتصال الداخلي      

 ر برامج العلاقات العامة، و كونلمؤسسة بينما دراستنا شملت دوالذهنية لفي تحسين صورة 

و دور برامج العلاقات على تكون الصورة الذهنية عند الجمهور الخارجي دراستنا شملت 

 كان لابد ان نركز على الاتصال الخارجي للمؤسسة بدلا من الداخلي.العامة في هذا، فان 

في هذه الدراسة و برامج  الداخلي وجه التشابه كانت في الوصول لتاثير الاتصالو أ

 الصورة الذهنية للمؤسسة لدى جماهيرها. علىالعلاقات العامة في دراستنا 
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العامة في تحسين صورة المؤسسة دور العلاقات  الدراسة الثالثة تندرج تحت عنوان:

 "دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسنطينة " الإقتصادية

 لقصيـر رزيقةمن اعداد الطالبة: 

كيف تحاول المؤسسة التعريف بنفسها ومحاولة كسب ثقة وتقدير  اشكالية الدراسة:

 ؟ جمهورها الخارجي

 وجاءت تساؤلات الدراسة كالاتي: 

كيف تساهم مصلحة العلاقات العامة في تشكيل صـورة حسـنة عـن المؤسسـة الاقتصادية ـ 

 للأملاح لدى جمهورها الخارجي ؟ 

 هل تحظى مؤسسة الأملاح بمعرفة واسعة في أوساط أغلب جماهيرها ؟ـ 

 هل تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جمهورها الخارجي ؟ـ 

 ؟ هل تحظى مؤسسة الأملاح بثقة جمهورهاـ 

 هل تركز المؤسسة في علاقتها العامة على الوسائل المطبوعة ؟ـ 

 أهداف الدراسة 

ككل بحث أو دراسة هناك عدة أهداف توضح وتحدد وبدقة بغية الوصول إليها فـي النهايـة 

  ي:محددة كالآت هذه الدراسة هي أهدافو

ـورة المؤسسـة الكشف عن مدى وعي المسئولين بدور العلاقات العامة فـي تحسـين صـ 

 الاقتصادي

 .إظهار مدى مساهمة العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصاديةـ 

 .الكشف عن واقع دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصاديةـ 
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 دوات جمع البيانات:منهج الدراسة و أ

الدراسة الوصفية التحليلية والتي عرفت أنها تقوم بعملية  مااستخدهذا البحث تم وفي        

 . الوصف، ومن ثم بيان العلاقة مع هذه الظاهرة ومن ثم أخلص إلى وضع التنبؤات لها

 : عدة أدوات لجمع البيانات وهي كالتالي استخدم

وهي توجيه الحواس لمشاهدة وترقية سلوك معين أو ظاهرة معينة وتسـجيل  :الملاحظةـ 

 .جوانـب ذلـك السلوك وخصائصه

رد مع آخر أومع أفـراد آخـرين، بهدف حصوله فيقوم بها   حادثة موجهةوهي  :المقابلةـ 

على أنواع من المعلومات لاستخدامها في بحث علمي والاستعانة بها فـي عمليـات التوجيه 

 .التشخيص والعلاجو

 استخدام الاستمارة كأداة مهمة تمكن من جمع البيانـات الخاصـة بالدراسـة تم لقد: الاستمارةـ 

 نتائج الدراسة

لم تكن المؤسسات الاقتصادية تولي اهتماما بصورتها، ولا تهتم بتلميعها إذ كانت تهدف     

صورة المؤسسة ككـل، وكانـت  إلـى الربح، دون محاولة معرفة صورة المنتوج المباع، أو

لا تحـاول كسب ثقة وتقدير جمهورها الخارجي، إلى غاية القرن التاسع عشر حيث سجل 

سخط كبير للـرأي العام الأمريكي على الأوضاع السائدة، نظرا لما عانوه من تهميش، 

هذه وقامت الصـحافة بـرغم هـذا السخط بنشر مقالات ضد المسؤولين عن المؤسسة، وتعتبر 

 .المرحلة منعرجا هاما فـي تـاريخ نشاط العلاقات العامة

إن أهم منعرج احتاجت فيه المؤسسات الاقتصادية الجزائرية لدور العلاقات العامة هو      

أثناء فشل النظام الاشتراكي الذي أدى إلى إفلاس المؤسسات وتسريح العمال، وانتشار 

البطالة إذ أصـبح التفكير في البدائل أمرا منطقيا ومطلبا ملحا، و أولى هذه البدائل هو إتباع 

صـلاح الاقتصادي، و التي بالرغم من أهميتها و ضروريتها لا يمكن لها الخوصصـة للإ

النجـاح مـالم تتـوج بفعاليـات ضرورية، كنشاط العلاقات العامة مثلا، ففي هذه الفترة كانت 
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الدولة بحاجة ماسة لرجـال علاقـات عامة ينوبون عن الدولة، يقومون بشرح وتوضيح 

ت العلاقـات العامة هامشية ولم تتوج بأي تقدير، بالرغم ما الصورة الجديدة، لكن للأسف ظلـ

لها من أهمية فـي إبـراز المؤسسـة الاقتصـادية والتعريف بها، وتعزيز سمعتها ومكانتها في 

 .السوق، وتقوية علاقتها بالجمهور لتشكيل صورة حسنة لها

 التعقيب على الدراسة

تنا كان في التالي: دراستنا كانت حول دور اوجه الاختلاف بين هذه الدراسة و دراس      

برامج العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة بينما هذه الدراسة كانت عن العلاقات 

 بمؤسسة، العامة بشكل عام، كما جاء الاختلاف في المؤسسة التي اجريت عليها الدراسة

غير ربحية "دائرة  "، و دراستنا كانت في مؤسسة عمومية خدماتيةالأملاح " اقتصادية

سيدي لخضر" و اوجه التشابه هي ان كلا الدراستسن تحاولان الوصول لصورة المؤسسة 

لدى الجمهور و مدى تاثير العلاقات العامة على هذه الصورة، كما ان التشابه كان ايضا في 

 مجتمع البحث الدي تمثل في الجمهور الخارجي للمؤسستان.

في تصميم الاستمارة و بناء فكرة حول نوعية الاسئلة التي  استفدنا من هذه الدراسة      

 نطرحها كون ان كلا الدراستان اعتمدتا على الجمهور الخارجي كمجتمع دراسة.

 

 

 

 

 

 

 



 يالجانب المنهج

17 
 

 تحديد المفاهيم /8

 دورال أ/

، دارل في محيط أو بيئة معينة من الفعل بدلالة الحركة : يمكن فهم كلمة الدورلغويا        

ً دار حوله، وبه، وعليه، وعاد إلى  دوراً، ودوراناً، بمعنى طاف حول الشيء، ويقال أيضا

ً بأنه الجزء الذي  وبيستر، إذ يعرف قاموس 1الموضع الذي أبتدأ منه  مصطلح الدور لغويا

، وكذلك هو المركز أو المنصب الذي يحتله الفرد، والذي 2يؤديه الشخص في موقف محدد

، وكذلك فإن الدور هو مجموعة طرق الحركة في مجتمع 3قوقه الاجتماعيةيحدد واجباته وح

 .4ما التي تسم بطابعها سلوك الإفراد في ممارسة وظيفة خاصة

 

ً بالدراسات السايكولوجية  أما اصطلاحا :        الاجتماعية  –يتصل مفهوم الدور غالبا

الحديثة، ويستفاد منها في دراسة وتغيير السلوك السياسي الخارجي للدولة ،لذلك فإن الدور 

يمكن التعبير عنه بوظيفة الدولة كأنموذج منظم للسلوك ضمن مجموعة من النشاطات 

كوحدة ضمن مجموعة وحدات) دول( كل منها تعبر الاجتماعية، وبالتالي فإن سلوك الدولة 

ً لطبيعة  عن سلوك سياسي خارجي يختلف في تكوينه وقدراته المادية والمجتمعية تبعا

، وكما يتضمن مفهوم 5المتغيرات المحيطة والمؤثرة بكل دولة، وبالتالي سلوكها الخارجي

قرارات عملية وهنا تثار الدور كذلك الممارسة الفعلية ،أي ترجمة التصور إلى سلوكيات و

قضية الاتساق بين الدور كتصور أو توجه عام وبين ممارسة هذا الدور، ولا يعد الدور 

6.تصوراً فقط بل اقتناع وقدرات وإمكانات أيضاً لممارسته بفعالية واقتدار
 

                                                             
 302،ص1972إبراهيم مصطفى، وآخرون، المعجم الوسيط، المكتبة الإسلامية للطباعة والنشر، القاهرة،  1
2  New websters Dictionary, U.S.A Lexicon Publications, 1993, p862 
 289، ص1999، بيروت، 1للموسوعات ، طإحسان محمد حسن، موسوعة علم الاجتماع، الدار العربية   3
 123، ص1990صادق الأسود، علم الاجتماع السياسي )أسسه وأبعاده(، مطبعة دار الحكمة، جامعة بغداد،   4
هاني الياس خضر الحديثي، العراق ومحيطة العربي )دور العراق كموازن إقليمي(، مجلة دراسات إستراتيجية، مركز   5

 57، ص1999(، 6ة بغداد، العدد)الدراسات الدولية، جامع
مجيد حميد شهاب البدري، الدور الإقليمي لتركيا في ترتيبات الأمنية الجديدة وأثرها في الأمن القومي العربي،   6

 .311ص ،1997كلية الآداب، جامعة بغداد، أطروحة دكتوراه )غير منشورة(، 
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ة كوين صورفي هذا البحث نهدف للوصول لدور برامج العلاقات العامة في ت اجرائيا:      

ة في ت العامها برامج العلاقايالخدمة التي تؤدو ي المهمة و الوظيفة نية للمؤسسة، أالذه

 . لمؤسسة دائرة سيدي لخضر تكوين الصورة

 

 العلاقات العامةب/ 

ونبين  ،العلاقات العامة مصطلح مركب من لفضين ، )العلاقات( و )عامة( لغة:       

 معناها على النحو التالي :

جمع علاقة من الفعل الماضي علق يعلق علوقا ؛ و العلوق هو تدلي شيئ من : العلاقات     

، و كل شيئ شيئ أعلا منه؛ تقول علقت : )علقت الشيئ اذا جعلته يتدلى من شيئ اعلى منه(

 1التزم شيئا فقد علق به جمعهما علائق  و تعني الارتباط يقال "لي في هذا علاقة" اي تعلق.

 2ة أي عامة الناس، يقال "جاء القوم العامة" اي جميعا.  : خلاف الخاصالعامة     

هي النشاط الذي يقوم على توطيد الثقة و التفاهم المتبادل بين العلاقات العامة  اصطلاحا: -

طرفين، الحاكم و المحكوم، القائد و شعبه، الحكومة و الجماهير، المؤسسة و جمهورها، بين 

اية مؤسسة أو هيئة باختلاف انواعها، سواء أكانت حكومية أم خاصة أم تجارية أم اجتماعية 

جهة و بين فئات الجماهير ذات العلاقة مع تلك المؤسسة  أم سياسية أو دينية أو رياضية من

أو الهيئة، سواء كانوا عاملين أو مساهمين أو مستهلكين أو مجهزين أو أفراد المجتمع 

 3المحيط بالمؤسسة بشكل عام من جهة أخرى.

                                                             
مجلة الحوار الثقافي، مهارات التحدث لدى القائم بالعلاقات العامة و دورها في تحسين صورة محمد بوخبزة،   1

 112ص ، 2021 ،01العدد ، 10المؤسسة، المجلد 
 المرجع نفسه  2
دار اليازوري العلمية  ،ات العامة بين النظرية والتطبيق أسس العلاق ،حمد جرادات و لبنان هاتف الشاميأعبد الناصر   3

 15ص ،2009 ،الأردن، للنشر والتوزيع 
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يز الصلة هي جزء من عمل الادارة التي تهدف لزيادة ثقة و اخلاص و تعز:  اجرائيا     

 باستخدام كل الطرقصورة ذهنية حسنة  و تكوين دائرة سيدي لخضر و جمهورالبين 

 .الممكنة خاصة الطرق و الاساليب الاتصالية و الاعلامية

 

 العلاقات العامةبرامج ج/

لورقة الجامعة للحساب ، نشرة تعرف الحفلات او شروط  : عنيتالبرنَامج لغة      

 1.يريده المباريات ، وهو خطه يختطها المرء لعمل

ً معقداً من السياسات والقـواعد والاجراءات والخطوات التي : واما اصطلاحا  فه      تركيبا

 2.يلزم اتبـاعها لتحقيق الهدف المنشود

أ تياً يبدلا نشاطاً وقإن العلاقات العامة ليست نشاطاً عشوائياً و برامج العلاقات العامة:       

زمة، اء الامع جمهور نوعي من جماهيرها وينتهي بأنته فقط حين تقـع المؤسسـة في أزمة ما

ناك كون هيذلك ان انشطتها طويلة المدى ونتائجها بـعيدة الآثر ، ولهذا من الضروري ان 

حدد خط تؤسسة برامج لعمل ادارات العلاقات العامة يتم اعدادها واعتمادهامن قبل ادارة الم

 .يكفل تحقيق اهدافها المنشودة بما السير الذي تسلكه جهود العلاقات العامة

هم الموضوعات التي تقوم بها ادارات العلاقات أبرامج العلاقات العامة من  وتعد       

العامة في المؤسسات المختلفة، وان الجهد المبذول في اعداد برامج العلاقات العامة ليس 

ميق لمفهوم العلاقات ان يكون على المام كاف وفهم ع بالقدر الهين إذ يتطلب ممن يقوم بـه

 كلما مدروسة بدقة العامة، والرسـالة الاعلامية التي يتناولها البـرنامج ، فكلما كانت الرسالة

 3.ذا أثر كبير لدى الجمهور كان البرنامج ناجحا و

                                                             
 برامج العلاقات العامة و استراتيجية بناء وتعزيز سمعة المؤسسة،مجلة الحوار الثقافي،  فاطمة عبد الكاظم الربيعي،  1

 167ص ،2010 العراق، ،8العدد
 المرجع نفسه  2
 المرجع نفسه  3
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تصالية و برامج العلاقات العامة هي تلك الخطة التي تحدد الاساليب الا اجرائيا:      

ذا هها، كل لارضاء زبائن دائرة سيدي لخضربراز مدى تفاني لاالاعلامية و كيفية تنفيذها 

 تكوين صورة ذهنية تليق بالمؤسسة.في سبيل زيادة ثقة الجمهور و 

 

 د/الصورة الذهنية

 لغة      

من صور يصور تصويرا و صوره : جعل له صورة و صور الشخص أي  :الصورة     

رسمه على الورق و الحائط و نحورها بالقلم او بالة التصوير اذا هو نقل باليد او عن طريق 

 1الة التصوير لوقائع تمثل نماذج الحياة و المجتمع.

نته و حفظه، و يشير أما كلمة الذهنية و هي المفردة الثانية فتدل الى ذهن الانسان و فط    

الاستخدام اللغوي المعاصر و هو )الخيال( الى امتلاك القدرة على بلورة صورة ذهنية 

غابت عن متناول الحس و لهذا قيل من يملك اذنان ليسمع و انف ليشم و عينان ليرى لاشياء 

كل وجلد ليشعر يكون عالمه كله صورة الا انه يحتاج الى عقل متفتحا قدر الامكان ازاء 

 2الاشياء.

الصورة الذهنية هو مصطلح شائع و مستخدم كثيرا في العلوم الاجتماعية  اصطلاحا:      

المختلفة كالاعلام و علم النفس و الفلسفة و كذلك علم النفس الاجتماعي اضافة الى حقول 

 3معرفية اخرى في العلوم الاجتماعية.

 

 

                                                             
 –م2021، 1الذهنية و التنوع الثقافي، دار معتز للنشر و التوزيع،الاردن، ط محمد صباح علي القريشي، الصورة  1

 25هـ ،ص 1442
 المرجع نفسه   2
 26المرجع نفسه، ص   3
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و لان الصورة الذهنية تجعل الفرد قادرا على التكيف مع الظروف المحيطة به لا بل و     

تختصر جهد كبير اذ تقدم له صورة جاهزة تمكنه من التعامل مع الاخرين لتجعله قادرا على 

تبني الاحكام و التصورات ازاء الافراد و الجماعات اعتمادا على المخزون المعرفي من 

 .1زة في الذهنالصورة المكتن

حة و واضحة و صادقة و يصراذا كونته معلومات  فيمكن ان يكون التصور صحيحا      

و مضللة و  يمكن ايضا ان يكون غير صحيح اذا تكون تنيجة معلومات مغرضة او مغلوطة

 2.ان العواطف لها دور كبير في تشكيل الصورة الذهنية و تحديد معالمها

حكام و ن أهذا البحث لكشف دور برامج العلاقات العامة في تكوينسعى في  :اجرائيا      

قد تكون عقلانية أو غير ، عن مؤسسة دائرة سيدي لخضرتصورات في عقل الافراد 

 مسبقة وام الة هي ما تشكلها، بل المشاعر و الأحكن ليس فقط المعلومات الدقيقعقلانية، لأ

 .تساهم في بلورتهاخرين و المعلومات المغوطة هي أيضا رأي الأ

  :الاتصالهـ/ 

الاتصال في اللغة كما تشير المعاجم يعني الوصول الى الشيئ أو بلوغه و لغة :        

 3الانتباه اليه، وتستخدم كلمة "اتصال" في سياقات مختلفة، و تتضمن تبادل الافكار.

  .لقد ظهرت تعريفات عديدة لا يمكن حصرحا لمفهوم الاتصال اصطلاحا:     

من قبل الباحثين و المختصين في علوم الاعلام والاتصال عكست في معضمها أهميته و      

دوره في الحياة الانسانية و المكونات و العناصر الاساسية لعملية الاتصال ومن هذه 

 4التعريفات على سبيل المثال لا الحصر.

                                                             
 –م 2021، 1محمد صباح علي القريشي، الصورة الذهنية و التنوع الثقافي، دار معتز للنشر و التوزيع،الاردن، ط  1

 26هـ ،ص1442
 27المرجع نفسه، ص  2
 72، ص 2017 الجزائر،عبد الله ثاني محمد النذير، ابستمولوجيا علوم الاعلام و الاتصال، منشورات دار الاديب،  3
 73، ص المرجع نفسه  4
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ل واحد أو اكثر وسائل بغرض "العملية التي تنقل بها الرسالة من مصدر عين الى مستقب      

 1الاقناع أو التأثير على السلوك".

" فهو يرى أن الاتصال هو عملية نقل المعنى أو CH.R.wrightوحسب تشارلز "      

 2المغزى بين الأفراد.

و تتبنى "جهان رشتي" تعريف الاتصال بأنه: "العملية التي يتفاعل بمقتضاها متلقي و       

في مضامين اجتماعية معينة، وفيما يتم نقل  –كائنات حية أو بشر أو الة  -مرسل الرسالة 

الافكار و المعلومات  )المنبهات( بين الافراد عن قضية أو معنى أو واقع معين، فالاتصال 

 3ى مشاركة المعلومات و الصور الذهنية و الاراء".يقوم عل

ا لتصل مهو الوصول و بلوغ الغاية، أي نقل رسالة عبر وسيلة  الاتصالاجرائيا:       

ات لعلاقاللمستقبل، بهدف نقل معلومة التي تهدف بدورها للاقناع وهذا هو اساس ممارسة 

 الا عبر الاتصال. لا يكون دائرة سيدي لخضرالعامة، فزيادة ثقة الجمهور 

 

 :المؤسسةو/

غانم، هي مؤسسة خدماتية تقع في بلدية سيدي لخضر لولاية مستدائرة سيدي لخضر      

هي ونهما يمهمتها هي مراقبة عمل البلديات و الوساطة بين البلدية و الولاية والتنسيق 

ي ، اصبحت دائرة تضم بلديات سيد1990مؤسسة لا مركزية انشات بمرسوم رئاسي سنة 

 عبد المالك رمضان.بن لخضر, حجاج و 

 

 

 

                                                             
 73، ص 2017 الجزائر،عبد الله ثاني محمد النذير، ابستمولوجيا علوم الاعلام و الاتصال، منشورات دار الاديب،  1
 المرجع نفسه  2
  نفسه المرجع  3
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 الدراسة منهج  /9

أو الطريق التي يستخدمها الباحث بهدف يعرف المنهج على أنه النمهج هو الاسلوب        

 1الوصول الى المعلومات التي يريد الحصول عليها بطرائق علمية و موضوعية.

وقد اعتمدنا في هذا البحث على المنهج المسحي، للوصول الى النتائج المرجوة و       

لطبيعة المعلومات المراد جمعها و الحصول عليها في هذا البحث، و هذا المنهج الذي 

يوصف بأنه أنسب المناهج لتحقيق أهداف بحوث العلاقات العامة لما يوفره من امكانية 

م باجراء المقابلات و عرض الملاحظات و جمع البيانات و الحقائق )اجراء استبيان و القيا

بشأن مجتمع البحث(،و تمتد البحوث الوصفية لتشمل تصنيف تلك البيانات ومن ثم تفسيرها 

و تحليلها تحليلا شاملا لغرض استخلاص النتائج و الدلالات التي تعطي امكانية التحقق من 

 2ات بشأن الظاهرة موضوع البحث.الفروض العلمية للتوصل الى التعميم

ى ت التو من ثم تصنيف تلك البيانا الكتروني و ورقي حيث قمنا باجراء استبيان      

تيجة نات و و محاولة الوصول لتفسيرو قمنا بتحليلها  جمعناها في جداول و أعمدة تكرارية

 .عامة الخروج بنتائجمن ثم  لظاهرة المقاسةلا

 و عينته البحثمجتمع  /10

مجتمع البحث: مجموعة محدودة أو غير محدودة من المفردات )العناصر، الوحدات(        

حيث تنصب الملاحضات، أي أن تعريف مجتمع البحث حسب باحثين اخرين المحددة سابقا، 

 3هو: "جميع مفدردات الظاهرة التي يدرسها الباحث".

لبحث أو وحدات البحث، أما مفردات البحث، التي تعرف أيظا لدى الباحثين بعناصر ا      

 1شياء الخ.ء المكونة لمجتمع الدراسة مثل الأفراد أو الأجزافهي تلك الأ

                                                             
حردان هادي الجنابي، الصورة الذهنية لمنضمات المجتمع المدني و دور العلاقات العامة في تكوينها، دار اليازوري   1

 104، ص2019العلمية للنشر و التوزيع، الأردن، الطبعة العربية، 
 المرجع نفسه  2
،الديوان الوطني للمطبوعات الجامعية، الجزائر، مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصالأحمد بن مرسلي،   3

 166،  ص2010، 4ط
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شخاص لخارجي لدائرة سيدي لخضر و هم الأصلي للدراسة هو الجمهور االمجتمع الأ     

م ية تضن المؤسسة هي عمومية خدماتمع المؤسسة و لأ الذين يتعاملون أو سبق و تعاملو

ه ثلاث بلدبات، سيدي لخضر، عبد المالك رمضان و حجاج فان الجمهور سيكون من هذ

 .ت لهمالبلديات، كون أن دائرة سيدي لخضر هي المسؤولة عن تقديم بعض من أهم الخدما

ر من وحدات مجتمع البحث يلجأ الى العينة، حيث يقوم باختيار جزء صغيالعينة:         

و تحكيميا بعض الباحثين العدد العشوائي (، أاختيارا عشوائيا، او منتظما ) المعروف لدى 

 2قصديا، ليشكل هذا الجزء وحدات مجتمع البحث المادة الاساسية للدراسة.

العينة الصدفية، الباحث يستخدم العينة الصدفية في  يالعينة التي اخترناها ه عنو      

صلي، و اعداد قائمة سحب عينة البحث، عندما يواجه صعوبة حصر مفردات المجتمع الأ

و عموديا أمرا غير ممكن في ظل هذه ل مهمة تنفيذ هذا السحب عشوائيا أو منتظما أمما يجع

 3بلة المفردات المكونة للعينة.سلوب الصدفة في مقاأالظروف، يلجأ الباحث الى اختبار 

لنا ا و حاوورقي وو لضمان تمثيل العينة لمجتمع البحث قمنا بتوزيع الاستبيان الكترونيا      

بين ورقي و  استبيان 72الوصول لأكبر عدد ممكن من الأفراد و التي كان عددها في النهاية 

 الكتروني.

 أدوات جمع البيانات /11

سئلة التي يحضرها ستبيان هو تلك القائمة من الأالبحث العلمي، فان الافي : الاستبيان      

موضوعية، لتقدم الى الباحث بعناية في تعبيرها عن الموضوع المبحوث في اطار الخطة ال

جل الحصول على اجابات تتضمن المعلومات و البيانات المطلوبة، لتوضيح المبحوث، من أ

 4انبها المختلفة.الظاهرة المدروسة، و تعريفها من جو

                                                                                                                                                                                             
،الديوان الوطني للمطبوعات الجامعية، الجزائر، مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصالأحمد بن مرسلي،   1

 166ص،  2010، 4ط
 99، ص المرجع نفسه  2
 194رجع نفسه، صمال  3
  220،ص المرجع نفسه  4
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صلي للدراسة و هو لجمع البيانات من الجمهور الأ الاستبايان ستمارةاستخدمت ا     

مانة العلمية تم عرض الاستمارة على مجموعة لدائرة سيدي لخضر و للأالجمهور الخارجي 

  من المحكمين لاعطائنا اراءهم و تصويبنا.

ثلاث محاور مهمة التي تمثلت في محور مخصص لوسائل و  ستبيانالا شمل وقد       

طبيعة الاتصال بين المؤسسة و الجمهور محور ثاني مخصص لبرامج العلاقات العامة و 

خير فهو للصورة الذهنية الخارجي أما المحور الأ مدى تاثيرها على جمهور المؤسسة

 المكونة لدى جمهور المؤسسة.

 حدود الدراسة /12

جريت الدراسة على أ اجراء  به، و التى ويقصد به المكان التى تم: المجال المكاني        

مؤسسة دائرة سيدي لخضر، وهي مؤسسة تقع في بلدية سيدي لخضر و لاية مستغانم، و 

  .بالتحديد بالشمال الشرقي للبلدية

هي متى تمت الدراسة و المدة التي  الاطار الزماني للدراسةب قصدوالالزماني:  المجال      

 2023الى ماي  2023استغرقتها و التي كانت من جانفي 

بط الخطة الشهر تم تحديد عنوان الدراسة و ض من أوائل شهر جانفي الى أواخر     

 .واشكالية الدراسة

 تم العمل على الجانب المنهجي للدراسة وأبريل من بداية شهر ففري الى اواسط شهر       

التي تم توزيعها في بداية شهر  تحديد كل الجوانب المتعلقة به اضافة الى تصميم الاستمارة

 2023ماي 

 صعوبات الدراسة /13

و التي لم تكن عويصة و  في طرقنا لاعداد هذه الدراسة بعض الصعوباتواجهتنا      

استطعنا تجاوزها، من بين هذه الصعوبات هي صعوبة ايجاد مؤسسة تمارس العلاقات 

العامة بمفهومها الحديث و بطرية تتلائم مع موضوع بحثنا، كما و خلال مرحلة الدراسة 



 يالجانب المنهج

26 
 

نا ننا أردعدد كافي من أفراد العينة نظرا لأعلى  الميدانية كان من الصعب توزيع الاستبيان

للحصول على نتائج أكثر دقة، اضافة الى الأفراد كبر عدد ممكن توزيع الاستبيان على أ

ع و النشر و التي كانت صعوبة الحصول على بعض المصادر و المراجع بسبب حقوق الطب

 .مقابلهمأو الاشتراك للشراء ن الى الدفع مبلغ احيتحتاج في أغلب الأ
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 تعريف العلاقات العامة المبحث الأول: 

  تعاريف   مفاهيمتلاف  خوإد  إن الباحث في مجال إتصال والعلاقات العامة سيقف على تعد  :تمهيد       
ة، حيث  بالصعلمفهوم العلاقات العامة يعد من الأمور    العلاقات العامة، لذلك فإن الاتفاق على تعريف

مبرر كونه  أخرى، وهذا الأمر أفعالمن التعاريف تختلف فيما بينها في إبراز عناصر و  أن العديد  نلاحظ
الفكرية   مشاربهم  و  الباحثين  خلفيات  اختلاف  إلى  التعاريف    نأ  إلا راجع  لا    تتفقأغلب  أنه    يجب على 

المؤسسة بنشر ما هو إيجابي عنها عبر وسائل الإعلام بل إلى    عامة في قيامحصر مفهوم للعلاقات ال
 : بحثمراه في هذا الن سوهذا ما  أبعد من ذلك

  وبناء   قخل تساعد على    يفة إدارية متميزةظو   "   : بأنها  العلاقات العامة  حسين  سميريعرف الدكتور         
المتبادل  ود والفهم  فعال  الاتصال  وبقاء  والتعاون عم  المنشأة    والموافقة  بين  الداخلية    وجماهيرهاالمشترك 

من المعلومات    مستمريار  تب   وامدادهاالتي تواجه الادارة  ت  والخارجية وتعمل على مواجهة وحل المشكلا
العاموبمتجا  اهوالبيانات مما يجعل الرأي  الجماهير    تحددو    ة مع  اهتمامات  الإدارة تجاه  و تأكد مسؤولية 

 1" .وتفيد منه بكفاءة غيرتعلى أن تواكب ال وتساعدها

مة أو أي منشأة  أو حكو أو مهنة   أو هيئة  اتحاد أو    نشاط"  :بأنها جمعية العلاقات العامة الأمريكيةتعريف  
وت بناء  في  وبيدعيم  أخرى  بينها  منتجة  سليمة  من    نعلاقات  أو    كالعملاءالجمهور  فئة  الموظفين  أو 

بهالمسا بها وشرح    سياستها  تحور  كي ام لوجه عمين أو جمهور  المحيطة  الظروف  هذه السياسية  حسب 
 2." للمجتمع

سيدل جون  العلاقا  تعريف  العامة  :  عملية  هت  المبها    تقومي  للفوز  ؤسإدارة  مستخدميها    بثقة سة 
عموما    مستهلكيو  والجمهور  العملية    وتتم  جميعا  معهم  للتفاهممنتجاتها  طريقتين:هذه  هي    الأولى  عن 

الداخلي القائم      هو النشاطالثاني  و   الممكنة  والاتصال  التعبيريستغل جميع وسائل  الخارجي الذي      نشاط
 3.لتصحيح الأوضاع  على النقد الذاتي

 Rex harlowتعريف ريكس هارلو 

العامة  ه  ريكس  يرى       العلاقات  أن  الخلقمتميزة    إدارية   وظيفةارلو  الحفاظ   تساعد على    على   وعلى 
وجماهيرها، كما أنها تساعد الادارة    القبول والتعاون بين المنظمةو   الفهملك  ذتبادلية وك  الاتصال    خطوط

 
 21المصرية، ص، دار الكتب العلاقات العامة: مفاهيم ومهام الاعلان غاية ووسيلة للإعلامأحمد فرج أحمد الديب،  1
 25المرجع نفسه، ص 2
 16، ص2007، 2كلية الاعلام جامعة القاهرة، ط، محاضرات في العلاقات العامةمحمد محمد البادي،  3
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اتمعرفة    على ترشد  والاستجابة  العام    الرأي جاهات  وإدراك  هي  و    خدمة   عنها  يتمسؤول   الى   الادارةله 
  بفعالية ير  ي التغ  استخدام  و   على تطبيقالعامة الإدارة    العلاقات   ذلك تساعدفضلا عن  :  جمهورمصالح ال
 الاتصالالعلاقات العامة أساليب وفنون   تستخدمو الاتجاهات  توقعانذار مبكر يساعد في  بمثابةكما انها 

 1الجيدة والأخلاقية. 

 ي الهيت  النعمان هانيتعرف الدكتور 

الايجابية عن الهيئة  ت  يقصد بلورة الانطباعا  بالاتصالين  ت سعيإداري،    ط ها نشاعرف العلاقات العامة بأن
  على   اعتماداتعاملوا مع الهيئة  يحتمل أن    أو الذينالتي تتولى القيام به بين العاملين فيها وبين المتعاملين  

 2. أو اقتصادية أو سياسية اجتماعيةا ضتحقق أغراالتي والمعلومات   المعانيوامه  اتصالي ق تنظيم 

 الجمعية الدولية للعلاقات العامة تمد من عالم التعريف

من   أو الخاصة  إدارة دائمة ومنظمة تحاول المؤسسة العامة   وظيفة لاقات العامة  عال  الجمعيةإعتبرت هذه  
 . والمشاركةوالتأييد التفاهم تحقيق  هم و عخلالها أن تحقق مع من تتعامل أو مع من يمكنها أن تتعاملا م

 الفرنسية للعلاقات العامة  الجمعيةي نظام ف التعريف الوارد

التي يبذلها       الجهود  بأنها  العلاقات العامة    ثقة واستمرارها قامة علاقات  ما لإ   فريقيعرف هذا النظام 
غير مباشرة من الخدمات    بصورة مباشرة أو  تنتفع  عضائه، وبين الفريق وبين الجماهير المختلفة التيبين أ 

 3  تقدمها المؤسسة.و الاجتماعية التي  الاقتصادية

 العلاقات العامة  العلميالتعريف 

تعدغر      العامة  دم  العلاقات  على  أطلقت  التي  أن    التعريفات  نستطيع  أننا  إلا  أربعة  د  حد نواختلافها، 
طويلة عملية  العامة  والعلاقات   ، لها  العلمي  المفهوم  عليها  يقوم  أساسية  ومستمرة  مال  أركان  ودائمة  دى 

الركنوتستهدف   ا  في  إعطاء  لمفهومها  الالأول  المعلومات    وعية نلجماهير  من  قدر  أكبر  هيئة  لأي 
الجماهير    اقناع في الركن الثاني لمفهومها  تستهدف  الصحيحة حول موضوع معين أو قضية معينة كما  

بتغير أوأ  النوعية  وموقفها  ارائها  تجاه    وتعديل  الثالث    قضيةأو    موضوع سلوكها  الركن  أما  فإنه  معينة. 
      4التي يقوم عليها اتخاذ   سارة العليا. لتكون أساسا من الأسالجماهير إلى الإدء والاتجاهات  نقل الأرا  يعني
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  فق التوا  من التكيف أو  قدر  احداثالرابع فإنا يعني أن العلاقات العامة تستهدف أيضا    القرارات وأما الركن
والاتج  بين وسياسات  المواقف  معينةاهات  التي  هيئة  النوعية  الجماهير  واراء  مصالحها    ترتبط  ومواقف 

جميعها   وهي  صحيح  والعكس  بها،  الأربعة  ومتعاونة  مرتبطة العامة  الأركان  وهذه    العلمي   للمفهوم ، 
التعريفات    الإطار العام الذي يحكم كل  بمثابة  تعنيه من اعلام و إقناع وتكيف هيللعلاقات العامة بما  

ضع العلمي والعملي  في الو  أنها تضع العلاقات العامة كعلم تطبيقي  ثملتي أطلقت على العلاقات العامة، ا
لعلاقات العامة  باولقد سار التطور  .  ينيق بات والوضوح والثيع منه أن تكسب قدرا كبيرا من الطت تس  الذي

صوله المتفق عليها والمستمدة  أو   هله قواعد  أن تقول بأنه أصبح علما    عيد بحيث أصبح من السهلبا  طشو 
 1. العلمي لمفهومهأساسا من الأركان الأربعة 
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 والتطور النشأة :المبحث الثاني

وفي أي بلد    من الصعب تحديد الزمن الذي ولدت فية العلاقات العامة ؟ ومن كان موسويا  تمهيد:     
ط الاجتماعي المحيط  ت الانسان لإقامة علاقات مع الوسكانت نشأتها الأولى وهذا ليسا عربيا لأن محاولا 

ل فيما بينهم  صالتوا  همعلي  كان  ومتنوع الناس في مجمع كبير    يعيس   ي قديما قدم الوجود الإنساني ولك  به
القوة المحركة للعلاقات  هو  يومنا هذا  يبقى حتى  ولعل عامل    والتأثيرعلى الإقناع    كالقدرةبمهارات معينه  

لكي يق المجالت العامة و  العاملون في هذا  رجال الدين    يستعملهالتكتيك الذي كان    نع الأخرون يستخدم 
 1ذ آلاف السينين. والسياسة من

 العلاقات العامة في العصور القديمة  :أولا

العامة    العلامات  لأدوات  بالنسبة دة وكذلك كان الحال  قمع  يرغالحياة في الأزمنة قديمة بسيطة    كانت     
التعبير   الوسائل  كانت  حيث  الزمن،  ذلك  بدائية  اتجاهات  عنفي  والنصبف  الجماهير  ومختلف    التمثيل 

العالم   في  المعماري  الفن  اأشكال  أولى  على  شاهدا  تعد  للتالقديم  سلو ف  ثيرألمحاولات  ،  ك  ي  الناس 
الحكام خاصة أن   تخليدا أمثلة  هكلالقديمة  والكتابات    الفنيةر واللوحات قبو والتماثيل وال والمعابد    فالأهرامات

بنيت والفن    قوتهم  والأدب  دينية  ومعقدات  قناعات  القادة  القديمان  على  حققها  التي  البطولات  مجد 
ما    الزعماءفي حديث    البلاغةولم تكن    آلهة  متهم لشعوبهم كآلهة أو أنصافوالتي قد  والزعماءسكريون  الع
إالمصادفةل  يقب والبلاغةن  فانا    ذ،  الإقتنا  يعدان  الخطابة  وسائل  وكما   ع من  أن  ذ  الأساسية  سابقا  كرنا 

يعتبر قضية  أول    محور عليها تت  الاقناع  العلاقات العامة وكان  بهذامن عنعمليات  هم رؤساء    الأمر  ى 
الخطاب الجماهيري إلى    تسند مهمةالقبيلة وبعد ذلك بدأت    جماهيرمع  للخطاب  الملحة    مالقبائل، لحاجته

 2للانفعالات.  المثيرعبر الوسائل المانية  والاقناع فنون التعبير والتأثير مخصص يجيد  شخص 

 العلاقات العامة عند الفراعنة في مصر  :ثانيا

في حياة    دور عليه قضية العلاقات العامة ت  يذكانت المحور ال   مشاعرها   وتحريك   الجماهيرعلى  ة  السيطر  
واست القدماء  الأساليب    في   خدمواالمصريين  كل  ذلك    المتاحةذلك  و   العصرفي  الفرعون  تقديس  كتأليه 

أجل  قوس الدينية معقدة ،كل ذلك من ط)الأهرمات( واتباع ال   الشاهقة والقبور   المعابد الفخمة وتشييد  الكهنة 
         3نة سياسة اختيار الوقت عالفرا   وقد أتقن،  مقول الناس وأفكارهعي  ف  للتأثير  وعظمتهم   هيبة الحكام   اظهار
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  والتعليمات الشفوية على   الأنباءفرصة لنشر    والمواسم  الأعيادكانت  بالاتصال بالجماهير و   المناسب للقيام 
للموسم   أمثلة  ومن  الحصادالناس  مواسم  وكان  نال  وفيضانات   ذلك  هيل  يقالكهنة  الذين  بمهمة ن  و ومم 

 1. الشعبافراد  ملكا وبين ه ون باعتبار عالفر  بين الاتصال مهام ا تولو  حيث العلاقات العامة 

 ثالثا: العلاقات العامة عند بابل وأشور

حبورابي  ها الحوادث اليومية وتوجه عن طريقها التعليمات وقد كان  فيل  جتس  فكان لملوك بابل صح     
ومواطنيعيد عماله  الأقاليم    هو  بابل  لفي  إلى  وخاصة    دياعالأ   في لحضور    حصاد د  يع  فيوالمناسبات 

التي تنقش  ن اللوحات الطينية  يوريشحاء المملكة، كما استخدم الأ نا  فةكا  في، وتعليماته  هأوامر ويذيع    القمح
 2في قاعاتهم وشوارعهم. ويعرضونها بالأعداء  جيوشهم فعلتهوما  انتصاراتهمالمصورة التي تروي   النشرات

ين  عيالزرا   ، ترشدقبل الميلاد  1800ود تاريخها إلى  عنشر زراعية يالعراق    الآثار فيكما وجد علماء       
اس طريقة  من  إلى  التخلص  وطريقة  المحاصيل  وحصاد  وزراعتها  البذور  وكشفت    ، القوارض تخدام 

بالأ   أنهمالأشوريون   المصورة  النشرات  ابتدع  من  وكانولأول  الر انتصاراتهم  مون  قير   وان  بجانب  م  ق و 
وساحاتهم العامة وشوارعهم    ي قصورهمف  راء ويعرضونهالوان صور الأسرى من الملوك والأمأب  يصورون 

الأثار العلماء  وجد  وقد  الامبراطورف  الكبرى  الخزانة  ودائع  نينوى  اخر اشو   ي  في  منسقة  سجلات  خيبال 
و  خواريتحسب    ومفصلة والتروي  وحوادثهاها  الاعلام  بها  عمل لمبادئ    جيقصد  تعمل  كانت  بعينها 

 3. قات واللافتات في يومنا هذاصالمل

 القدامى اليونان  دنعالعلاقات العامة  رابعا:

ارسطو       اقناع  الميلادقبل    322  ۔384)اعتبر  عندما  (  فقط  ممكن  على  الجماهير    عطفها تحصل 
ن الخطابة وادخل  علمية لمسألة ف  أجرى اول معالجة   )البلاغة(  الشهير  ثهي بح فف  ورضاها أو على ودها 

ان    أى لنجاح كلمته ور عدها أهم مقدمة    التي  بالخطيب  الجماهير  ةفهوم )ايتوس ( الذي يقصد به علاقم
والتأثير  طمأنة    الخطيب  مهمة جمالية  بصورة  دفعهم    وإرادتهمالناس    كسلو في  الجماهير  على  والقدرة 
 4.للعمل
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 خامسا: العلاقات العامة عند الرومان 

ي عبارتهم المشهورة : ) إن صوت  ف  ويتجلى ذللك  العامأي  الرومانية بما يعرف اليوم بالر   اهتمت الحضارة
إرادة الله( كما طبع مواجهة المجلس الشيوخ العبارة التالية ،  هي  الله( و ) إرادة الشعب    من صوتالشعبان  

يتولون  ا ال كل من الشعراء والأدباء الذين كانو مج هذا الفي    نشر  الروماني ( وقد شعبوال  الشيوخ ) مجلس  
  للمبادئ والترويج  خالشيو مجلس  نشاطوليوس قيصر صحيفة لنشر خدم يالى اعمالهم واست  الجماهير توجيه
  .تلك الفترة د التي كانت تسو  والقيم

 ى الوسط  في العصورالعلاقات العامة  سادسا:

بالعصور     و   وتسمى  فيها  تالمظلمة    اتصفت كما    والفسادهل  جالنتيجة    روبيةو الأ   المجتمعاتردت 
والفوضوي الاقتصادي  لال  نح با في    والاجتماعي  الأوروبية  المجتمعات  تعاني  كانت  من  حيث  الفترة  تلك 

الكنيسة الدي  طغيان  الملوكور  جو   ظلم  العلاقو   نرجال  بكانت  النظام  تقوم    رارحوالأ   الملوكين  ة  على 
كجزء  ويشترون  الأغنام ويباعون  ون کاق، يساكالعبيدصوره وقد كان الفلاحون  في أبشع  يض  بغالإقطاعي ال
  العديد في إقناع    نجع  الذي  ثر، وبعد الثورة البروستاشية التي قام بها مارتن لو يفلحونهاالتي  من الارض  

الظلم  الجماهيرمن   الكاطسل   وتحديه  بمظاهر  الكنيسة  الكنيسة  ثان  عملت    تخريج على  الجديدة  وليكية 
  والإعلام   النشر ساهموا في  ممن  وغيرهمن طريق الكتاب  لك عذ  ا الدين ونشرو   المتخصصين في  المتعلمين

في    نفسها  كيةالكاثوليالكنيسة  البروتستاني وجدت    المذهب  ظهرعندما  ف  حذوهاة  كيت الكنيسة الكاثوليذوح
تناش   حرج   مأزق  وعلى  ى  عل  خروجا   اعتبرته الذي  الجديد    المذهب هذا    من  الخلاص   دوراحت  الكنيسة 

النشر  تحت    الكرادلةواهتم    المسيحية و  مسائل الاعلام  البابا  إلى   وإعادةرعاية  الكاثوليكية    الثقة  الكنيسة 
  من جهة ناع  لصالعمال وا بين  العلاقات    ونظمتالعام    في الرأي  فأثرت  الحرفية  اتالنقاب  ظهرت   وبعد ذلك 
  من   سانوجنوب فر ا  اسبانيعن طريق    ل الثقافة العربية الواردةفضأخرى وي  من جهةوالرأي العام    والجمهور

العربي   اوروباالشرق  كاملت  نأ  استطاعت  عن  الهزيح  كابوس  المظلمة  صورعا  رة  فت  وتغيرت،  الوسطى 
بظهور بقيمة الترف    فلسفيةمدارس    النهضة  إلى  حقه  قرت  وأنسان  الا   تعترف  والميل    المعرفة بالسعادة 

منذ الثورة الفرنسية    الديمقراطيةكار  فهرت أوظ  ة البشرية يالمعرف  قالافا  ستطلاع وتوسيعالا   حبو   التجربةو 
 1 .التي بدأت تطالب بالحرية والحقوق 
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 الإسلامية  الحضارة فيالعلاقات العامة  عا:ساب

رغام الإ   نهجالدعوة الإسلامية لم تأخذ    نجد أنولذلك    هباتغكاره ور أفو وكرامته    الانسانالإسلام  عني      
والحجة  ين و الاقناع اهوعلى البر  صادقة  توالتجاري وإقامة علاقال مع الشخصي على التعام تمدتعبل ا 
الشنشرها و استخدم الرسول    في يو   الشخصيوغير    خصيصلى الله عليه وسلم الاتصال  فد  حيث كان 

الاقناع من    د أسلوبإلى دخول الدين الإسلامي، ويع  ويدعوهمالرسل و يبعث الكتب إلى الملوك والأمراء  
ي  ء فالبلاد بكتبات الفقهافتح الإسلام بعد    واهتميقوم عليها علم العلاقات العامة  التي   ةثالوسائل الحدي  أهم

معنوية للمسلمين في الحرب والسلم،  ال رفع الروح  في را قويا  ثن ا آرشاد وكانوا يرون في تلاوة القر التربية والإ 
الإسلام الدين  دعا  وال  ي كما  الحسنة  المعاملة  لذلك    عشر مإلى  لما  النفوس  الطيبة  تصفية  في  أثر  من 

 1. ريبها من بعضها البعض قوت

 العلاقات العامة في العصور الحديثة  ثامنا:

العامة    عرفت     مع  العلاقات  الحديث  من  بمفهومها  كان  حيث  العشرين  القرن  دم  تقال   نتيجةبداية 
فيناعصال الثورة    المجتمعات  ي  ظهور  تعتمد على  الضخمة    الصناعيةالغربية  كما  التي  الكبير  الإنتاج 

ت  أعدادت  فتضاع التي  هذهعامل  تالجماهير  الأ س المؤس  معها  المات  أصحاب   يذر  على  صعوبة  شكل 
بهذه   الاتصال  في  لما    الجماهيرالأعمال  و   ، على الجماهير    كسب  ىعل  حرصواالعديدة  والحصول 

إليه   يرجع  من  وأول  هو  الفضلرضاهم  ذلك  لت  في  معاملة    ايفن  إلى  دعا    معابلة   المستخدمينالذي 
طورت  تانية  الثمية  الحرب العال  ، وبعد ير الخارجيةهاجما إلى ضرورة رعاية مصالح الدعأخلاقية إنسانية و 

العصرية وكان    في المجتمعات  كبيراباتت تلعب دورا  ف   ملحوظةبصورة    أهميتهات  د زداالعلاقات العامة وا
العلمي و ق للت والتلفزيون و  الصحافة والغذاعة  المختلفة من    لامالاعالاتصال و   نوع وسائلوت التكنولوجي  دم 

في  أ كبيرا  تأثيرا  الطباعة  و زيادة  جهزة  كما  أهمية  العامة  العلاقات  منأفاعلية  ياة  خال  تمقتضيا  نه 
لهم إصدار الأحكام  حتى يتسنى    احداث   فيها منيدور    وما تفهم الأفراد لمجتمعاتهم    الصحيحة  الاجتماعية
لحالات  في كثير من الا يملك    ظفئول عن المواطن والمجتمع و المو ما يؤديه الجهاز المس كالصحيحة  
الكا في    للإطلاع ي  فالوقت  حوله  يدور  ما  من    الجهازوقراءة  أالإداري  وأنظمة  يدور  وأنشطة    في   ما 

الأنشطة من طريق  عن هذه    وسهلة  مختصرةصورة    في نقلدور العلاقات العامة    أتيو ي   ى لأخر ا  ةالأجهز 
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وال بوعالمط  المختلفة  الو   نشرات ات  لنشر  سواعالدورية  مستوى    ءي  المعنية  على  التي  الجماهير  بالخدمة 
 1  .الجهازيقدمها 
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 أهداف وأهمية العلاقات العامة  :الثالث ثالمبح

 أولا: أهداف العلاقات العامة 

 : دورها في المنظمة على الوجه الصحيح ومنها من أجل أداءالعلاقات العامة  أهدافبد من توفر لا 

دائم،  واطلاع  لم  ي يكونوا عل عك  خدماتها ومنتجاتها  تعريف الجمهور بسياسة تلك المؤسسة أو ­
 . وذلك لتوثيق وتيسير التعاون البناء

الا  ­ الشعور  الإشاتنمية  ومحاربة  للجماهير،  والدعنتمائي    الأخطاء   ونقد،  المغرضةات  عايات 
 . لتغيراتلوتقديم النصائح وتعبئة الجماهير  لمسؤولين والسلبيات ل

المشكلات  الإداريين لحل    ض ت بعاع مبادر ية إلى التطوير الإداري وتشج فادهتنشيط المناقشات ال ­
 . والعمل يق حرية الابداع مل ونقد الإجراءات والقوانين التي يع علتعرقل ا التي قد 

و معرفة    ر الإمكاندق  ل دراستها وتلبيتهاجالجمهور إلى إدارة المؤسسة من أ  نقل متطلبات وأفكار ­
ت  آق المكاف استحقا   الثقافية والترويجية أو  من النواحيالعاملين في المؤسسة  حتياجات  متطلبات وا

مساندته على  المشاركة   وتشجيعهمو    مشاكلهمحل  و   موالعمل  النشاطات    في  والمساهمة  على 
 والاجتماعية. الفكرية 

  لامية والمطبوعات الثقافية والنشرات عإعداد المواد الإ   على   إدارات المؤسسة الأخرى المشاركة مع   ­
 . لكبذ  الجمهورلتعريف  الأفراد وإنتاج أو أدارة التسويق  كل المؤسسة المتعلقة بأعمال و منتجات  

تصال  الا وسائل    واستخدام مختلفالمنظمات الأخرى    وأالجهات  ة و سق الاتصال بين المؤسثيتو  ­
وسائل  بة  المكتو  مختلف  أو  المرئية  الالكتروني    الاعلامأو  والبريد  كالهاتف  وشبكة  الأخرى 

 الانترنت. 

التأميني  ­ الوعي  ونشر  الحكومي  الإنفاق  وترشيد   ، الإدخاري  الوعي  وتشجيع  وترشيد    تنمية 
  المجالات مختلف  والتثقيف في    دوتقديم الإرشا  ..( الثروات الطبيعية، الكهرباء ،  ءك )الماالاستهلا

 1والأمن الصناعي. الصحة والزراعة والتغذية ك
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  بمساعدة ادرة   تقوم مثلا  فهيا،  هقوم بها الإدارات الأخرى ومساعدتالقيام بأعمال المتنوعة التي ت ­
ال العمال والموا  الممتازين  باجتذابية  عناصالعلاقات  المستويات    الاتصاليع  ج شين وتطنمن  من 

الد ليا  الع والمستويات  تساعنللإدارة  وهي  وبالعكس  المبيعات    ديا  ترويج   والتسويقإدارة    في 
 . الجديدة   وأة يالحال المنتجات المنظمة سواء المنتجات 

الإ  ­ الكفاية  وزيادرفع  والمعنوي  المادي  العامل  بتوفير  تعود  الفوائد  ةنتاجة  أصحاب    التي  على 
  مج وضع برناذلك عن طريق  و   التي تعمل فيهاومستهلكين منتجاتها والجماعات  الها  عمو   الشركة 

 1تغناء عن الآلات البالية. ت والاسوالمنتجا المصانع لتحسين

 ثانيا: أهمية العلاقات العامة 

العامة    بعض إن       العلاقات  يولون  مختلفشرونها  ستويخاصا    اهتماما المدراء  التي  القرارات    في 
 واتجاهاتها في حين   الجماهير  ءلعلاقات العامة في التعرف من أرالدور ا  ممفهومه  نم  انطلاقايصدرونها  

أفرا  وهمر  خالأ   الطرففي    نجد دور  راء المدمن    د نوعية  العامة    يختصر  مجرد العلاقات    استقبال   الى 
 لآتي:كا فهيبها مام  هتهم، أما أسباب ودواعي الإ جواعداد برام الضيوف

 . مالعا  للرأي الوعي لتزايدية وذلك اطر قديم عات الفوذ الرأي العام خاصة في المجتمو ن  تزايد قوة ­

 . يةحامة من نا ية وبين المنظمات العحنامن بين المنظمات الربحية   يماف التنافس يد اتز  ­

  ه نظم  مع  تماعيالإج  التفاعلالمجتمع وتخفيف    تجاهات  ظمتماعية للمن جتزايد أهمية المسئولية الا  ­
 المختلفة 

لمثل  المجتمع وضرورة الاستجابة  في  وجماعات الاهتمام المختلفة    الضغطالاستجابة لجماعات   ­
 .تأييدها ودعمها علىهذه الجماعات والسعي للحصول 

المنظمات  ­ حجر  وازدياصال  توسع  والتجارية  فأ  فيماس  ف التنا  دناعية  الشركات  وجود    صبحبينها 
يعمل عليها  ضال التي  الكبيرة  الآلية  التجهيزات  ذات  من   انتاجا  وتنتجالعمال    آلافخمة  ضخما 

 2ديث. المختلفة، من مظاهر المجمع الح السلع، وتتعامل الملايين من البشر في بقاع العالم 

 

 
 33، ص2019، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، ادارة العلاقات العامةعلي الزغبي، مروان بدر السمعيات،  1
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تجمع  واتحادات  نقابات    أنفسهم فيم العمال  ، نظالضخم  ي والتجار   الصناعيل هذا التحول  ظفي   ­
باسم   الصناعية المتحدث الرسمي  في الأممت هذه النقابات  صبحوا  م،مصالحه  عنوتدافع    كلمتهم

من  وأصبحمال  عال والن   لها  مافالقوة  بط  أصحابل  جع  وذ  يخشون  على  شها  الأعمال  ويقبلون 
 .مرضاتها

على الصناعة    الاعتمادبناء اقتصادها على الزراعة إلى  التحول الذي حدث في المجتمعات، من   ­
أنفسه  فيول  تح  أيضا  صاحب وارت  مسكانها  الريف  سكان  نسبة  سكان  نسبة  ت  فعفانخفضت 

التغير الاجتماعي  لمواجهة    ضخمةلامية  عج إلى جهود ا ا ول يحتتحر والمدن وأصبح هذا ال ضالح
 1وتحقيق مصالحه.  المجتمع على استقراروالعمل 
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 ووظائف العلاقات العامة  المبحث الرابع: مبادئ

 أولا: مبادئ العلاقات العامة 

 : المهمة وهي  المبادئالعلاقات العامة داخل المؤسسة على مجموعة من يعتمد تطبيق 

o كار المجتمعفة بالعلاقات العامة مع ثقافة و اعدم تعارض الأفكار المرتبط . 

o  ملاءعمع الالمحافظة على الصدق والأمانة في التعامل . 

o للأفراد الذين يتعاملون مع الشركة والشخصيةم كافة المعلومات العامة و اتر ح الالتزام با . 

o 1. لمنشأةا  العلمي ى الوسائل التي تساعد في رفع مستو  توفير كافة 

العامة    تستند  كما أدائهاالعلاقات  من    في  مجموعة  على  وتعتمد  سترشدها  تي  ت ال  والمبتدئ  الاسسعلى 
 أهداف أساسية وهي: ثلاثة من  قيقتح تسعى الى  المبادئ تلك  بالأخلاقية ومن خلال تمسكها   ئالمباد

الانتباه     الثقة  جذب  كسب  وهو  المتبادل  التفاهم   تحقيق ،  والمصداقية،  ادارة  ،  العامة    تسعى  العلاقات 
العام وتعديسب التأيكإلى  ومختصين  رة  ادإك تلك    الاتجاهاتل  يد واستحالة الرأي    لابد   الأهدافولتحقيق 

تبدأ   الأسئلة  وأن  من  العامة على مجموعة  المؤسسة  قلب  من  العامة    الاتصالية الرسالة    ماهي العلاقات 
  بما الجمهور  ب  جيي أن ت بغتأثير وين   ي وبأي هدف وأ  وكيفن  ممهور ولجالمؤسسة إلى ال  التي توجهها و 

 : يلي

الرس     طبيعة  القنوات  الفهم  طريق  عن  وبسياستها  بها  الجمهور  وتعريف  بهدف  ة  باسن الم  الاتصاليةة 
من أن تحسن سة ؤسالم تستطيع كعلى ذل اة و تفسير الآثار وبناءحظلجهور ثم ملالتوصيل تلك الرسائل 

وتتمثل   ثم علاقاتها  ومن  ومنتجاتها  أدائها  فيالتي    المبادئ مستوى  العامة  العلاقات  يلتعتمد عليها    ي: ما 
التعبير  وحقه في    ردفي الأر   احتراماحترام الرأي العام وكسب ثقة الجماهير، إذ تقوم الملكات العامة على  

الرأي ، كما تس الشرو   عىعن ذلك  توفير  المناخ الحر  الآراءالملائمة لعرض    طإلى  يمثل    وتوفير  الذي 
من من أعمالها    به  تتسمخلال ما  على كسب ثقة الجمهور من    المؤسسةللرأي العام، وتعمل    المثلىالبيئة  
 2. والهاقأعمالها وأ ينب الاتفاق ن طريق  عو  صدق

 
 7ص المرجع السابق،اسماعيل محمد عامر، العلاقات العامة والتطور الرقمي، 1
 57، ص2016العامة بين النظرية والتطبيق، دار المعرفة الجامعية للنشر والتوزيع، الاسكندرية، شدوان علي شيبة، العلاقات  2
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ال     الأساسيممن  العلاقات  ةبادئ  العلمي  ا العامة    في  البحث  طريقة  م  فيتباع  مشكلة  أي  ن  حل 
فتمشكلا العلمي  طريقة  ها،  على البحث  إلحوت  المفاضلة   مبنية  الوصول  طريق    ىاول  عن  عامة  مبادئ 

 1البعيد عن كل تحيز.  التحليل الدقيق

 العلاقات العامة ثانيا: وظائف 

العامةأ     العلاقات  لأ   صبح  الحديث  المجتمع  من  هائلة  المؤسسات  نها  قوة  بين    وجماهيرها التفاهم 
ويؤكد   أنهاالمختلفة  نواحي  العلالتغلغل    ونتيجة  للإدارة الدعامة الأساسية    خبراء  مختلف  في  العامة  قات 

-تجاري والتي قد يكون    ه تمارس فيي  بإختلاف المجال الذ  وتختلف   اههرت وظائف مختلفة لد ظفق  ةالحيا
 : ما يليفيلاقات العامة وظائف الع نحددن ي..الخ ويمكن أمدرس –ياسيس –سكري ع - يصناع

 . العامة التي تقوم عليها المؤسسة التي تعمل فيها سسالعناية الفائقة بتصوير الأ  ▪

 . الأخرى  ساتة وغيرها من المؤساسمال بين المؤسدعم الاع ▪

الجما ▪ واهدتعريف  وشرح رسالتها  بالمؤسسة  معها افهير  تعمل  التي  المهنية  القيادات  ومساعدة    ها 
 . قادرين على مسايرة التطورا يكونو  لكي

اية القدرات الفردية والجماعية  ع، ور   ى المؤسسات الأخر برات من  خات والدساعملى العالحصول   ▪
 . وتوجيهها لخدمة المؤسسة والمهنية 

الم ▪ مؤستشجيع  المجتمع  لخدمة  العامة    زتعزي  عسة  للعلاقات  الأول  العامل  بأن  هو  المفهوم 
 . مدى قربه للعلاقات العامة وبرامجهانفسه و الشخص 

الإدرا  ▪ مختلف  بين  المؤسسة  متضالتي    ة التنسيق  الخارجية   لتحقيق ها  البيئة  وبين  بينها    الانسجام 
 . الخارجية الجماهيرة لدى  سوتحسين صورة المؤس

تقوم  فوبالتالي       خلالها  من  العامة،  للعلاقات  رئيسية  وظائف  لتحقيق  المختلفة  الأنشطة    بتنفيذهناك 
 2هي:وهذه الوظائف أهدافها بما يخدم الأهداف العامة المنظمة 

 

 

 
 30، العربي للنشر والتوزيع، القاهرة، صمدخل الى دراسة العلاقات العامة والإعلاممحمد مرضي الشمري،  1
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  الجماهير   ويقصد به القيام بالبحوث والدراسات المتعلقة بقياس اتجاهات الرأي العام بين كل من  البحث:
والمعلومات   والبيانات  الحقائق  وجمع  للمنظمة  والخارجية  ث  بذلك،  الخاصةالداخلية    بتقدير القيام    مةومن 

ال نجاح  والأنش   تلاحم مدى  ال  الالعاميةة  طوالبرامج  المختلفة  على ووسائلها  المعلومات    مبني  قاعدة 
 قيقة. والبيانات الد

بتحد  الاتصال: القيام  به  جويقصد  لكل  والمناسبة  المختلفة  الاسلامية  الوسائل  و مهيد  تحديد  ور  ثمة  من 
التمويل ، وكل   وقادة الرأي ومصادر  المتطوعين  درافالهيئات والأ كجمهور المستهدف  ل با  الاتصالأسلوب  
 المختلفة التي تم رسمها من قبل. المعنية بنشاط المؤسسة من أجل القيام بتنفيذ  الخططالفئات 

مختلف  والتنسيق  الانسجام  تحقيقوهو    التنسيق: العلاقات    بيم  الإدارات  العامةأنشطة  الأخرى    وأنشطة 
إلى  في  ول  وصال  أجلبالمنظمة و ذلك من   بفعالية    الأنشطة  تنفيذنهاية الأمر  أهدافها  المنظمة وتحقيق 

 عالية ودون أدنى تنافر أو ازدواج بين الإدارات المختلفة بالمنظمة. 

به    التقويم: لتطبيق  قويقصد  الفعلية  النتائج  و قالعلا  مجرابياس  العامة  التفسير،  تحديد  ات    وبالتالي أوجه 
 . هداف المنشودة التنفيذ وتحقيق الأ ولضمان فعالية  لالخلاه  جأو  اتخاذ الإجراءات لتصحيح

هم كيف ولماذا  نف نأ أولا  جبفي  المنظماتلاقات العامة في ع يتم رفع وتحسين مستوى ممارسة ال ولكي    
تمارس بها ؟    بالطريقةالعلاقات العامة    المنظمةتمارس    مفهوما  " انتهو   جرونج"    فقد اقترح  وعليهالتي 

لك العلاقات العامة  يفنظرنا  يقوم  نظمة  الم   ى مستو على  ية ممارسة  المفهوم    متغيرين   بين  طب الر   علىوهذا 
 1 .ير متناسقغناسق ت م الاتصالوتأثير  واحد. اتجاهين تجاه الاتصال اتجاههما 

  

 
 27محمد مرضي الشمري، مرجع سابق،  1
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 المبحث الخامس: اختصاصات ادارة العلاقات العامة ومدى احتياج المؤسسات لها

 العلاقات العامة أولا: اختصاصات ادارة 

واقع       من  مشتقة  أنها  سنجد  العامة  العلاقات  أدارة  تمارسها  التي  اختصاصات  في  الدخول  أردنا  اذا 
طبيعة نشاط العلاقات العامة والأهداف التي تسعى الى تحقيقها ولن تخرج عن ذلك ومن الممكن تحديد  

 أهم الاختصاصات فيما يلي: 

o  حيب بهم. استقبال زوار وضيوف المنظمة والتر 

o   أو عودتهم من  ن عند سفرهم  خاصة كبار العاملي  بصفةالقيام بعمل التسهيلات اللازمة بالمنشأة
 الخارج. 

o المتعلقة    اعداد العامة  العلاقات  من    بزيادة برامج  المنشأة سواء  التي تزور  من  الوقود  أو  الداخل 
 1الخارج. 

 مدى إحتياج المؤسسات للعلاقات العامة ثانيا: 

فقد    الحديثة   اتعتغيير الكبير الذي حدث في المجتمظهرت الحاجة إلى العلاقات العامة على إثر ال    
بميز  ت الحديث  وتتغالمجتمع  شكله  في  واسعة  النوا كيرات  من  وطبيعته  السياسية حوينه  والاقتصادية    ي 

 هي:  التغيراتولعل أهم هذه  والاجتماعية

o  العام خاصة في المجتمعات الديمقراطيةفي قوة ونفوذ الرأي  كبير دياداز . 

o  التنافس فيما بينها   دياد ناعية والتجارية واز صالمؤسات ال  حجمتوسع . 

o  و النقابات  في  ظهور  خاصة  العمال  باسم  الرسمي  المتحدث  أصبحت  التي  العمال  اتحادات 
 الديمقراطية  مجتمعات ال

o وما    ناعةصعلى ال  الاعتمادى  ا الزراعة إلهث في المجمعات من إعتماد اقتصادحدذي  تحول الال
 2. م فسهصاحبه من تغيرات في السكان أن

 

 
 87، المملكة الأردنية، صأدارة العلاقات العامةزهير عبد اللطيف عايد، أحمد العايد ابو العيد،  1
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على    ملحويتبادر الأن سؤال    ي والتقني الكبيرفن كري والفم والنشر نتيجة للتقدم العلاتطور وسائل الإ     
 : الإجابة على هذا السؤال يكوإل قاتالأذهان وهو ما هي أسباب ودوافع الاهتمام بالعلا

دوافع أدت إلى    ذكر الدكتور محمد عبد الله عبد الرحيم في كتابه ) العلاقات العامة ( أن هنالك عدة    
 : الاهتمام بالعلاقات العامة نذكر منها

 .رهيدها عن الإتصال المباشر بالجماابتعاناعة وزيادة صكل الثييد وتعقد  اتز  •

 .ير هامقدة من وسائل الاتصال بالجعة و مواسع ظهور شبكة •

 . لها من مصالح ويترتب عليها من نتائج  امظهور المؤسسات الكبيرة ب •

 تأييد الجماهير. ، مما فرض احتراما أكبر للرأي العام وحاجة أقوى إلىهتظهور تنافس تتزايد حد •

 والمعرفة.  التعليم  مهور نتيجة لانتشارجقائق والمعلومات من جانب ال حالاشتداد الطلب على  •

 اجراء الاتصالات اللازمة سواء داخليا أو خارجيا مع الجمهور الذي يتعامل معه المنشأة.  •

 خلق وتنمية الوعي والمعرفة بأنشطة المؤسسة مستخدمة في ذلك كافة وسائل الاعلام.  •

المحا • في  أو يكتب  ينشر  ما  والعالمية عن متابعة  المحلية  والمجلات  وفي الصحف  المختلفة  فل 
وتحليله   بذلك  يتعلق  ما  وترجمة  تمارسه  الذي  النشاط  بنوع  يختص  ما  أو  يخصها  وما  المنشأة 
أية اختصاصات أخرى ترتبط   اذا كان ضدها  المؤسسة والرد عليه  اذا كان لصالح  وإعادة نشره 

 1 مع الجماهير.بطبيعة نشاط المنشأة وتحركاتها وعلاقاتها 

 :  خلاصة

و       القدم  منذ  اساسية  وظيفة  العامة  العلاقات  أن  القول  يمكن  تقدم  ما  خلال  من 
حجمها  و  نوعها  كان  مهما  المؤسسات  كل  في  حيوي  و  هام  دورا  لها  ليصبح  تطورت 
خاصة في أخر قرن، رغم اهتمام مؤسسات الدول المتقدمة بالعلاقات العامة الا أن هذا 

 الاهتمام ناقص في الدول النامية.
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و أهميتها نظرا لما تقوم به من دور مهم في    الذهنيةبالصورة    لقد تزايد الاهتمامتمهيد:       
هدف   المرغوبة  الصورة  تكوين  أصبح  وقد  السلوك  وتشكيل  القرارات  واتخاذ  الاراء  تكوين 

 أساسي يسعى الجميع لتحقيقه. 

 الصورة الذهنية مفهومها وسماتها  المبحث الأول:

 : مفردتين هما لىمفهوم الصورة الذهنية إ ية ينقسم في اللغة العرب :ة في اللغةذهني الصورة ال

والصورة  والذهنيةالصورة   الذي    تعني،  تعني  و   ءالشي   يتميزالشكل  بكسرضايهي  الصور  ة  غلالصاد    ا 
ان العرب لابن  کر معجم لسذو   توهمت صورته  الشئت  ، وتصور   أفتصورجمع صورة ، وصورة تصوير  

 1الشئ وصفته(.وحقيقة  وهيئته الشئاهر  ظمنصوران الصورة ) 

ن هالذفإن    وبهذا  ظطنة والحففالذهن والذي هو العقل كذلك من الأما المفردة الذهنية فإنها تشير إلى      
العلاقات وفي طريقها تقدم، فإن الجمع بين   انتشار  ق و التفكير الإستدلالي عن طرييطلق على الإدراك  

 مفردتي  

الذ   إلى إنشاء  الصورة والذهنية يعود     الشيغة  ل  وهة الذي  هنيةمصطلح الصورة  في  ه  وتصور   ءصور 
 2واستدلاله للأشياء.  ادراكه  في ضوء  الذهنالحقيقية وظاهره ، يكونها   هيئته

 الصورة الذهنية تعريف 

ال       عقلي  هية  ذهنالصورة  مفهوم  الأشخاص    ضوئه  علىي  لدى  والاتجاهات  المواقف   أو تحدد 
  سياسية أو اي شي بعينه وهي ليست  أو فلسفةأو نظام معين  شخص معين نحو خاص الجماعات أو الأش

 3. بالفرد الخاص الدلالي  بالإطار  تأثرها  نتيجةالاجتماعي وذلك  للواقع   صادقا تمثيلابضرورة 

 

 

 
 4، ص2009، بحث مقدم لنيل درجة دبلوم في العلاقات العامةزهير عبد اللطيف عابد، أحمد العابد أبو السعيد،  1
 52باقر موسى، مرجع سابق، ص 2
 114، دار المجد للنشر والتوزيع، عمان، صالعلاقات العامة والصور الذهنيةناهف فاصل زيد الجواري،  3
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الاجتماع  ف  أما       مجال علم  ا  الذهنيةالصورة  في  للآار دأن  لا كها  حقيقية    علىوم  قي  خرين  في  معرفة 
  ورية تمكننا عش  لا   استنتاجعمليات   عنها   تنتج  ذهنيةلات  تمثيتحمله من افكار وتصورات و  إنما ما  الواقع و 

 1م. ( محدود بشأنهذهنية) صورة  ةلدرين بناء علم ا خن الآ ع انطباعاتمن تشكيل 

العامة    فيو       الفإننا نالعلاقات  الصورة  لدكتور علي عجوة كانذهن ستطيع القول من  أكثر تحديدا    ية 
أنها إو  إلى  أشار  اذا  ال  حاطة  للانطباعات  النهائي  تتكون ذاتالناتج  التي  والمج   دنع  ية  ازاء  ات  عمتالأفراد 

مكن ان  ينة  عي م  ةدولية ومهنة أو منظمة محلية أو  سؤسمأو   أو منشأة  شعب   أو  أو نظام ما   شخص معين
لها  كي الإنسان  تأثير علىون  الانطباعات    حياة  هذه  التجا  فيوتتكون  المباشرة  ضوء  وغير  المباشرة  رب 

وبغض النظر عن صحة وعدم صحة المعلومات   انتمائهم  الأفراد واتجاهاتهم  بعواطفهذه التجارب   بطوترت
    الى ما حولهم   ينظرون في ضوءه  واقعا صادقا لأصحابها   التجارب فهي تمثلخلاصة هذه    اتتضمنهالتي  

 2. ويفهمون و يقدرون على أساسها

س  وبناءا     ما  ما    بق على  أن  التعريفاتيبدو  في  قد    جاء  في    نأساسي  عنصرين  بمجمله   استندأعلاه 
  عقلية لية  عمك  الذهنية  الصورة  حمصطل  هالحقل المعرفي الذي تناول في  :هما  الذهنيةالصورة    مفهوم  تحديد
م التدخل  على أساس عد  هو يقوم ف  ر الثانيعنصسلوك الأفراد ، اما ال  تفسير أو    الادراك في إطار    تدخل
والعلاقات    الاتصالفي مجال    الذهنية الصورة  لذلك فإن تعريفات  لاشعورية    الصورة الذهنية أي انهافي  

الأساسية    كعناصر  الذهنيةالصورة   ف ووظائ  وأهدافعمليات  و مصادر  لصرا وح  استيعاباالعامة كانت أكثر  
  الدكتور تعريف  ذلك في    ونحدد،  الذهنيةللصورة    ضحمفهوم وا  تحديد السابقين في    ن العنصرينعفضلا  

ديدة  جوالالقديمة    والانطباعاتوالتصورات    الأحكاممجموعة    في   دهاحدإذ ي  الذهنية لصورة  أديب خضور ل 
ا  سمنطلقا واساعن آخر ويستخدمها  (  جتمع) أو جماعة وم  خص الشأخذها  يالايجابية منها والسلبية التي  

 3ائها. از  كهتحديد موقفه و سلو لو  ص لتقويمه لهذا الشخ

سماتها: في ضوء السياق السابق في استعراض مفهوم الصورة الذهنية يمكننا أن نؤشر على النقاط      
 الىتية والتي تحدد سمات الصورة الذهنية وهذه النقاط هي: 

 
كروسي، مدخل الى علم النفس الاجتماعي، ترجمة: ياسمين حداد وآخرون، دار وائل للنشر والتوزيع،  روبرت مكلفين، ريتشارد  1

 19، ص2002عمان، 
 10، ص1983، عالم الكتب، القاهرة، 1، طالعلاقات العامة والصورة الذهنيةعلي ابراهيم عجوة،  2
 55باقر موسى، مرجع سابق، ص 3
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أولا: تتسم الصورة الذهنية بأن لها اطارا زمنيا سابقا بمعنى أن الصورة الذهنية قديمة التكوين، أي أننا لا 
 نطلق على المعرفة الحالية صورة ذهنية. 

تتبع من مقدرة الانسان  الصورة الذهنية  أن  بأن لها اطارا ذاتيا حسيا بمعنى  الذهنية  الصورة  ثانيا: تتسم 
 الانسان على استيعاب المثير أو التعرض له )مايمتلكه الفرد من قدرات حسية(. الحسية، أي أن قدرة 

تباين الصورة الذهنية بمعنى أن الصورة الذهنية تختلف من فرد الى آخر ومن جماعة الى أخرى    ثالثا:
ومن مجتمع الى آخر، إلا أنها قد تتقارب في أذهان الأفراد صورة ذهنية متماثلة لجماعة أو مجتمع ما  

 وهذا التباين يرجع الى القدرات الحسية المتباينة للأفراد. 

ية،  ذهنالصورة الفي  رطا أساسيا  شم من أن ذلك لا يع  غالعاطفة، على الر ب  لذهنيةاتنقسم الصورة    ا:بعرا
 . ي ، ايجابي (بسل) ية ذهن جميع الأحيان مقياس للصورة ال  وليست العاطفة في

 الاتجاه. ربناء وتكوين  مصادرأنها أحد   بمعنى  هلاتجامكونة ل الذهنيةالصورة  :خامسا

ال  :سادسا دينامكية  ذهنالصورة  ثابتة   متغيرةأنها    بمعنىية  بطيئا  كان  اء  سو   غير  وه  أم التغيير  ذا  سريعا 
 . ديدجر  ثيالتفسير ناتج عن تفاعلها مع م

أسابعا الذهبية  الصورة  بمثابة    بمعنىحكم  ت  اة د:  وييحدد  مقياسأنها  السلو ،  ردود  ضبط  أو  والأحكام  ك 
 الأفعال ازاء المثير.

مكونة    :ثامنا الذهنية  ت  بمعنىلصور  لالصورة  وتنتأنها  دون  ورا  ص  شءكون  جديدة  إلى ذهنية    الحاجة 
 . ر حسيثيل مفعبذهنية سابقة تكونت  ورصملكه من تما  على ا ءاللجوء إلى القدرات الحسية، بنا

ت  :سعاات الذهنية  ،    ركيفالصورة  العام    الانتقال  بمعنىاستدلالي  إلى  الخاص  )مثير___صور من 
 1التفكير شيوعا.انواع  رثتدلالي اك حكم( ويعد التفكير الإس ذهنية___
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 الصورة الذهنية  عأنوا :بحث الثاني مال

ال الصورة   الحقل   في  النمطية  الذهنية  الصورة  لمصطلح  الأولى  الاستعمالات  بدأت  النمطية:ية  نذه أولا: 
)والت  النفس  لعلم  المعرفي استخدمه  العام  حين  الرأي  كتابه  في  الإنسان    حيث  1922رليمان(  أن  أوضح 

دا أو يلمسه أو يشمه أو يسمعه  اب  من العالم الذي لا يستطيع أن يراه أو  معظالقسم الأ  ههنذرى بيعلم أن ي
مجاميع    أو يتذكره وهو بالتدريج يضع لنفسه داخل ذهنه صورا يمكن الاعتماد عليها عن العالم، لذلك أن

الصور الذهنية هي التي تقود الى تكوين أو تشكيل الصورة الذهنية النمطية التي تمتاز بالثبات وبهذا فإن 
الصورة النمطية هي مجموعة من الصور الذهنية تحوى تجمعا من الانماط والسمات المستخدمة لتعريف  

هذه  سمات الخاصة أو الفردية وتبنى  شخص أو جماعة أو ظاهرة دون الإشارة الى الفروق أو المزايا أو ال
في    أو المحايدة  والمتحيزةالتجربة المحدودة والأفكار البسيطة العامة والثابتة والشريعة    الصورة على أساس

المستخ بعض   تاريخية ورا الأحيان و  أيضا  نة وهي بمجملها تراكمية كما انها  هلصة من مصادر معرفية 
بالتصلبتص يتصف  الآخرينالمفرط    والتبسيط   ور  الأشخاص  وصف  ضوئه  في  يتم  ما  الذين   لجماعة 

ميزة لتلك  مال  والصفات والسمات  الخصائص ينتمون إلى هذه الجماعة وتصفهم استنادا إلى مجموعة من  
الذهو   الجماعة الصورة  فإن  المفهوم  هذا  المعلومة ن وفق  تركز  النمطية  في   ية  جانب    المولده للاستنتاجات 
حيزا   في ذهنهيشكل  ءشي أو أيوميته قأو  الذي ينتمي اليه أو العصره سالشخص مثل جن ذهن بارز من

  أحكاما ثابتة طويلة، وتولد تلك الصورة الذهنية النمطية  فترات زمنية    ذا   من محيطه وعادة ما يكون   اممه
هذا   ومن  أنها وراسخة  م   نستنتج  الجتصورات  بالغة  والتعليم  ت ردة  شخص  يبسيط  من   ومجموعةأحملها 

 . جماعة أو ظاهرة معينة عن ص الأشخا

 يلي:   مافي مثل تتية ط الصورة الذهنية النم خصائص في ضوء المعطيات اعلاه أن  ونستنتج

 .الصورة الذهنية النمطية ثابتة مستقرة غير متحركة من الزمن •

 .قدراتها على مقاومة التغييرب تتصف •

 .نهونها عميقة متجذرة في الذكبتتسم   •

 . اتخاذ القرارات الحاسمة غ تسو   الذهنيةالصورة الذهنية  •

 1. نينها للفكرةق ت في ضوءريعة الاستحضار سميز بكونها  تت •
 

 64-63-62مرجع سابق، ص الصورة الذهنية في العلاقات العامة، باقر موسى،  1
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البناء   • كان  النمطية  كلما  الذهنية  للصورة  كانت    اذالشرقي  وحقيقية  صادقة  ثباتا معلومات      أكثر 
 صعوبة. غييرها أقل ت حذا معلومات غير دقيقة أصب المعرفيناؤها  بواستقرارا وكلما كان  

 . تنصف الصورة الذهنية النمطية بكونها من أنواع التفكير السلبي •

 ثانيا : الصورة الذهنية القومية 

والصفات  يع     الشخصية  تميز  التي  السلوكية  والخصال  صفات  بأنه  القومي  الطابع    والخصال رف 
ال  تميز  التيالحضارية   بين  الترابط  فضلا عن  و ال  خصالمجتمع  الفردية  أما  خصالشخصية  المجتمع  ال 

 فيحدد بأنه: الصورة الذهنية القومية  مفهوم

وصف موجز   عبارة عن  فهي   سائدا   و والاتجاهات التي تكون تمثيلا ا  الانطباعات والأفكار  ة   منظوم    
 ه. او تصور موحد لشعب ما أو حكومت

الع     الدراسات الأ وقد تناول  الباحثين في  النديد من  الصورة  القومذهتريولوجية موضوع  لت  صوتو ية  نية 
أن   إلى  الدراسات  إلى  بنتلك  أساسا  يستند  الصورة  تلك  الالاء  لتكوين  الأولى  في    يةشخصمراحل  كما 

يفسر   اساليب تربية الأطفال في مجتمع ما وهذا ما  حين ك  وتصرفات هؤلاء  سلو   تشابهافتراض تشابه 
أفكار  بالغين في ضوء  أفراد  الصورة    ائهمر آو   مهيصبحون  القومية وفي  وأحيانا تأخذ  القوالب  القومية شكل 

التي تسع على شعب الثابتة  العقيدةعشب  ما من جان   السمات الشائعة  تأخذ شكل  العامة    ب آخر والتي 
 1.ر علمي او موضوعيغيالجماعية وسماع على أساس 

 الافتراضات الآتية:   ىاحد بفعلوقد دلت الدراسات الإجتماعية على أن الصورة الذهنية القومية تتكون     

التمركز حول السلالة منها خاصة  معظم   .1 تتسم بخاصية  بالنفس ،  علا االشعوب    التعنصر، جاب 
 . لبعض الجماعات  العداء

الصورة  ثم يبني  السائد ومن    بنوعية النظام الإجتماعي  يفياوظ  طالسلوك المجتمعي لشعب ما يرتب  .2
 2ه. ة القومية لهنيالذ

 

 
 66- 65باقر موسى، مرجع سابق، ص1
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 : وتتسم الصورة الذهنية القومية في ضوء ما تقدم بالصفات التالية

ال . أ الذهنية  الصورة  هأن  بل  مطلقة  أو  ثابتة  ليست  متغ بنسي  قومية  العوامل  ية  لتغير  تبعا  يرة 
 . والاقتصادية والإجتماعية السياسية

 . بالعلاقات الواقعية ط تماعية ترتبالقومية محددات تاريخية وثقافية وسياسية واجللصورة الذهنية  .ب

الصورة   .ت مم  الذهنيةتستند  بناء  إلى  عتالقومية  زمن  ربد  ك  يعامل  الأمل  طويل  يكون    في   امقد 
 . ذات الحكم الطويل وهنا تصبح الصورة الذهنية نمطية قومية الأنظمة

  ما يالقومية داخل المجتمع الواحد وان هذا دليل على عدم التماسك فحينما تتابين الصورة الذهنية   .ث
 . نشاط القيادة فيبين الأفراد المجتمع وأن هناك خلل 

دودة لكنها  حمدة زمنية م  فيوب، وعدة مجتمعات  عومية ممثلة لعدة شققد تكون الصورة الذهنية ال . ج
 1الأمد. تكون قصيرة غالبا ما 

 المقبولة ثالثا: الصورة التقنية 

وا   وهي     التابعة  تعني الأحكام  السلبية  أو  الايجابية  العامة  والتقديرات  الذاتية  لصفات  الانطباعات  من 
ا الارث  خلفية  إلى  والتراكوالمستندة  لإيديولوجي  واليد  بشر م  لثقافي  جماعة  تطلقها  والتي  على  العرقي  ية 

جماعي كيان  أو  أخرى  الأحكام   ا تكرار   جماعة  ت  المسبقة  نتيجة  الحم التي  الصورة  وهذه  تكون ذهن لها،  ية 
الذهوتسمى  أذهان الجمهور    لتراكمها نتيجة   النمطية المقبولنأيضا بالصورة  ة وغالبا ما تكون مشحونة  ية 
يؤدي  موال  فبالعواط مما  الذهنية  في  شاعر  الصورة  فإن  وبهذا  والتحيز  الشديد  الميل  إلى  كثيرة  أحيان 

مثل العنف،  المتناقضة  للإنسان وهو الذات الأخر من جهة وبالمشاعر   يفسالن  المقبولة لها علاقة بالعامل
في التمييز العنصري  واضح    المقبولة بشكل  الذهنيةالصورة   البغض... وتظهر، القطيعة، الحب ،  حالتسام

الصورة  فيوالعربي   وتكون  العالم  أنحاء  جميع  في  المنتشرة  حالة  ذال  الأقليات  في  ايجابية  المقبولة  هنية 
جيد عامة  علاقات  يعي   ةوجود  الذين  الجماعات  أو  مكان  فيون  شبين  انقطاع  عند  تلك    وسلبية  تدهور 

 2. العلاقات

 المقبولة بما يأتي :   الذهنيةالصورة  خصائص   دتتحد
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الذ (1 الصورة  تتصف  ما  بأنهاغالبا  المقبولة  ل  نمطية  هنية  تكو خضوذلك  لعوامل  اليوعها    ورة صن 
مدلولاتها ذال في اطار  وذلك  المعرفي  بنائها  ناحية  في  تختلف عنها  انها  إلا  ذاتها  النمطية    هنية 

 الثقافية والإيديولوجية. 

 . كبيرة عاطفيةتتسم الصورة الذهنية المقبولة بكونها ذات اتجاهات وميول  (2

الذ (3 الصورة  يعدتعتمد  اذ  أساسي  بشكل  الزمني  العامل  على  بنائها  في  المقبولة  أبرز   هنية 
 خصائصها

 1غالبا ما تكون الصورة الذهنية المقبولة اساسا لبناء المعتقدات والقيم.  (4

 : الصورة الذهنية المتخيلة رابعا

ب     العمليات  يقصد  الوحدات  العقليةها  استشارة  إلى  يعرف  حينما  الإنسان  بها  يقوم    المعرفية  التي 
والأ حوال   والانطباعاتلمواقف  اك بر فقائق  المتعلقة  وما    زو مكار  الاستشارة  العملية    يضاحي تلك    من تلك 

للأبد  تذكر وتفكير الغياب المادي للمحكام بشر ون اطلاق  عندما تترابط    ه ان  ينعيذا  ، وه  المتخيل ير  ثط 
يعمل الفرد على إقامة علاقات غير   ما يناسب درجة الخبرة والمعرفة( أو منطقيا، حيث )ب  اي عيكار طبفالا 

تلك   بين  التربطات   الأفكارمعقولة  تلك  طريق  عديدالمكررة    وعن  نتائج  إلى  الفرد  التفكير   في   ةيتوصل 
الت  حمل تمعظمها   أو  والتحالخطأ  الت  ويل هامل  وان  ضأو  التي    مجموعةخيم  المعرفية  الوحدات  من 

است  الداخلة  الرموز  ال   ارتهاثاستطاعت  مجال  في  بعضها  صتكون  الوحدات  هذه  تربط  التي  العقلية  ورة 
ال  الذي يحدث  التفاعل، وقد يؤدي  نفسه)المثير(    بالمنبه  ارتباطهاعن طريق    البعض  الصبين  ية  ذهنورة 

   معرفية.ة من الوحدات العلى أي وحد قد يحصل لة إلى التغير الذيتخيالم

 : يةتالأ  بالخصائص  تتسموعلى أساس ما تقدم فإن الصورة الذهنية المتخيلة 

 ان الصورة الذهنية المتخيلة غير نمطية  .1

 . كاستجابات سلوكية لا تظهر مستترةبأنها   تتسم .2

ال  لا  .3 الذهنية  الصورة  من  ةتخيلمتحتاج  غيرجخار   بهإلى  فإنه  وجد  وإن  الناحية    من  محسوس  ي 
 2. المادية
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 . غالبا ما تكون الصورة الذهنية المتخيلة ايجابية للفرد  .4

 1الذهن.  ب فيخيلة بالقدرة على التشكيل والتلاع تمتاز الصورة الذهنية المت  .5

 دة ف خامسا: الصورة الذهنية الوا

هنية  ذالالصورة  مة إلى  ث  ن منذهلمدخلات الجديدة التي تصل إلى ال مجموعة من المعلومات وا  وهي    
الصورة الذهنية التي تتولد في  أنواع  ي احدى  هوالصورة الذهنية الوافدة    فيها  ؤثروالتي يمكن ان ت  المخزونة

ي  ورا بشكل نهائي صدف  حمستحدثة أو ت  و  أدع صورة قديمة  تص  ا صورة جديدة أو هاساس  ئها وعلىضو 
دون الفائدة منها    ذهنتلائمها أو لتكرارها في الدم  ذاتها لع   لتحل محلها وقد تعمل الصورة الذهنية الوافدة 

تتعدى أن تكون صورة يتعرض لها الفرد قد ينتج    رين محدد بل هي لا قليس لها    والصورة الذهنية الوافدة
 :تيةالآ   الاستجاباتواحدة من  فيل تمثوت جينت أولا   عنها إستجابة

  الفرد كل يوم   لصالمخزونة حيث ي  رة الذهنيةالصو في  دة إلى أي تأثير  ف ة الواينتؤدي الصورة الذه  لا     
نية مخزونة، أو قد  ذهمن صورة    لديه  طابق مع ماتت قدسيل من الصور الذهنية الوافدة عن طريق حواسه  

الوافدة بطريقة لا    الصوررد هذه فتجاهل ال يما غالبا  لا تتطابق ولا يتلائم مع تلك الصور ، في هذه الحالة  
 ا. اهتماما كبير عيرها ولا ي ةشعوري

أن  تقد       إلى  الوافدة  الذهنية  الصورة  تقويم صورته    يعيد ؤدي  ثم  الذهنية  الفرد  ومن  الموافقة  المخزونة 
أو تز ال  قد محدود حيث يضيف هذا ب واتجاهاته وان كان ذلك   تعدل  د من وضوح يتقويم معلومات جديدة 

الم الذهنية  حالاتالصورة  في  أو  ال  خزونة  إلى  تؤدي  قد  الذهنية  غمأخرى  الصورة  في  والشك  وض 
 . المخزونة

تؤ ت  قد     إلا  الوافدة  الذهنية  الصورة  المخزونغدي  الذهنية  الصورة  وشاملا  اغير ت  ةير  تكون أك   جذريا  ن 
وء اعادة ض  فيلتلك الصورة    متناقضة مع الصورة الذهنية القديمة حيث تجعل الزمن يقوم بعملية مراجعة

ما    بناءها وغالبا وإعادةهدم الصورة الذهنية  حينها يتم  التصنيف والفرز إلى أن يصل إلى التنسيق الملائم  
 2. هنية مخزونةذيملكه الفرد من صورة ع ما دة قوية مف ذلك نتيجة اصطدام صورة ذهنية وا يحدث
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 : يأتيية الوافدة ما ذهنورة الصال ص سبق أن أبرز خصائ مما نستنتج

 .الصورة الذهنية الوافدة بأنها كثيرة جدا ومتنوعة ومتباينة تمتاز

 . زن خذهنية قابلة لل اصور  اهائدة بمجموعو لذهنية اللا تشكل الصورة ا

وهذا ما يعطيها    معها  لا تتلائمية الوافدة مع الصورة المحزونة أو قد  ن ذهمن الممكن أن تتلائم الصورة ال
 الذهن.خاصية المرونة في التفاعل مع 

 1عليه الفرد احكام وقرراته. صادقا يبني  واقعا لا تعدتمتاز بكونها غير مصنفة وغير مفروزة لذلك هي 

 الصورة الذهنية التذكرية  سادسا:

إلى مثير  هنية المخزونة للمعلومات والبيانات الحسية حينها يتعرض الفرد  ذاسترجاع الصور الوتعني      
أخرى   استدراكها مرةالفرد  ذاتها، اذ يعاود    المخزونةالصور الذهنية   يتمثل في الصور الذهنية المتشابهة أو

وتطابقها   في وموائمتها  الصور  بهذه  مقارنة  ويقوم    عم  ضوء  المسترجعة  استرجاع    الذهنالصور  بعد 
بالتغيير  ا لتصبح هذه التغيرات على  ت ة  ثمن  مو   الصور  فييحدث  الذي  لمعلومات والبيانات  فسر وتحلل 

التأثير قوة  من  خزين    قدر  ستدخل  حينها  الفرد  ووعي  اهتمام  موضع  تصبح  أن  يمكنها  الذاكرة  بمستوى 
 . قصيرة المدى

في ذلك المعنى    رصينح  ذاتهمع مفهوم الصورة الذهنية  ذكرية  مفهوم الصورة الذهنية الت  يتداخلوقد      
نية  ذهأحد أنواع الصورة الهي    ذكرية من حيث الفعاليةتاذ أن الصورة الذهنية ال  حصرااللغوي للمفهومين  

بذلك منف هي ذاتها  او  مشابهة    ذهنية حينما تكون هناك صور    الا   تستحضر  لأنها لا  للصور بتصبح  ها 
 : يهالذهنية الذكرية ف الصورة  خصائص هن أما  الذهنية المخزونة في الذ

 .في الغالب ذات مديات زمنية طويلة الأمد التذكرية الصورة الذهنية 

 . لا تشكل الصورة الذهنية التذكرية في العادة تأثيرات أو تغييرات كبيرة

 2. ور القديمةصفي إستعادة ال فعاليتهاتتمثل 
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أنها   أيخاصية النمطية   بسكت تمل فإنها هالتذكرية لمرات عدة دون أن تنية  اذا ما تكررت الصورة الذه   
 ذكرية نمطية. تير إلى صورة ذهنية  تغتتحول وت

 1الذهن. هنية مخزونة في ذا من صورة هة أن يكون لها ما يشابهيلابد للصورة الذهنية التذكر    
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 ورة الذهنية المكونة للاتجاه صال سابعا:

، إلا في الميدانين  لغ محدد يعترف به جميع المست  واحدحيث لا يوجد تعريف    التجاهددت تعريقات  تع    
 وهية المختصين  ب غال  لدىيحوز القبول    زاليالذي ذاع اكثر من غيره، والذي لا   ألبورت  جوردنأن تعريف  

تظم من خلال خبرة  سي تنفني وال صبمن الإستعداد أو التأهب العة  الحتجاه  الا تعريف " جوردون البورت"  
و خالش الموضوعات  ذات    كون تس  لجميع  الفرد  استجابة  على  دينامي  أو  توجيهي  التي  والمواقف  تأثير 

 1. تستثير هذه الإستجابة

مكونات    للتعامل مع  يحدد الإطار المرجعتالتي يملكها الفرد    الذهنيةعلى هذا الأساس فإن الصورة      
إلى حد كبير من مكونات إلى أن مكونات الاتجاه تقترب    أشار عدد من باحثين في علم النفس اذالإتجاه  

وتحتوي على مرجعيات ومصادر تكوين  تتضمن  الاتجاه    تالصورة الذهنية ومن ثم فإن محددات ومرجعيا
 2. الصورة الذهنية

  في   تجاه تتعددالمكونة للا  اطار الصورة الذهنية  ات التي تدخل ضمنموفي هذا السياق فإن التعمي     
 سين هما: ينوعين رئ

السياسيةأ_ الذهنية  ال  :الصورة  الذهنية  الصورة  التعد  الصور  أنواع  أحدث  من  حيث    نيةذهسياسة  من 
و اذا كانت العلاقات  ،  والنفسية  الاجتماعيةللبحوث والدراسات    خضوعهاالتعامل مع الجمهور ومن حيث  

في  تؤديالعامة   مهما  البن  دورا  الصاء  والهيئاتذورة  للمنظمات  بالدور  هنية  تقوم  حيث    ه سف ن  المختلفة 
 المختلفة.   المجتمعاتبالنسبة للأحزاب والشخصيات السياسية في 

م     انتشر  السياسية  وقد  الذهنية  الصورة  الخمس فهوم  منيفي  الولايات    نات  في  الماضي  المتحدة  القرن 
 3.الحياة العامةفي ة الحزب الهمنزلة أو  كتعبير عنالأمريكية 
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    ، ولا غير بأعبائها يضطلعيقوم الدين برسالته الكبرى والتي لا يمكن أن  :الصورة الذهنية الدينيةب_

  المقياس الخلقي بين    فيربط ده  عوا قو   هها الرشيدة إلا على أساسضراغتلك الرسالة أهدافها البناءة و أ   ق تحق
  التي تحدد والأنظمة  يحقق القواعد    الدين  بمعنى أنطرته  ف  المتركز فيلإنسان وحب الذات  ل  يضعهالذي  

 1. تعاليم الدينالايمان واتباع تقود إلى   كاتجاهاتنية الدينية ذهورة ال صسير الاتجاه وتعمل ال

إذا ما  عي  الاجتما  هسلوك  وأنماط  اتجاهاته   للفرد  ترسمالدينية    الذهنيةهذا الأساس فإن الصورة    وعلى    
مكتسب وفي هذا المجال    أو العاطفي أو  المعرفي  هفي إطار مكون  لنفسهكونها    دينية  صورا ذهنيةامتلك  

 الدينية هي: نية ذهورة الصال خصائص كان 

 2ا.عيارا عامتثناءات والتي لا تشكل مبعض الاس  وجوددائما مع  نمطيةصورة ة هنية الدينذالصورة ال    
 . ا الفرد الأحكام والقرارات العقائديةهأساسعلى   الديني يحدد  للاتجاهمرجعي  ركإطاالصورة الذهبية الدينية 

تنتقل من جيل إلى  )  وفق التفاعل الإجتماعي  المعرفية كمات  االصورة الذهنية الدينية بأنها انتقال للتر   تتسم
 3. جيل(

 .الصورة الذهنية الدينية بأنها ثابتة مستقرة صعبة التغيير تتصف

وخصائص    يتصف كل منها بصفات   أنواعا عدةهنية  ذستطيع القول أن الصورة النما تقدم    في ضوء     
الأخر النوع  من  صي  تختلف  اختلاف  يعني  لأ   غمما  العلاقاتالممارسات  تتصدى    نشطة  التي  العامة 

أو  ابناء    لتحسين  الذهنية  مثلالصورة  فرعية  أنواع  وهناك  والصورة    لمستهدفة،  الجامدة  الذهنية  الصورة 
تدخل في إطار الصور الذهنية النمطية والصورة الذهنية    ائرة والتيغوالصورة الذهنية ال  المغروسةالذهنية  

هم والتي تدخل في إطار  هنية القومية والصورة الذهنية الخرافة أو الو ذال الوطنية التي دم ورقيا فلك الصورة
 4. المتخيلة ، وتعد هذه الصورة الذهنية الفرعية إمتدادات لأنواع الصور الذهنية السابقةالذهنية الصورة  
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 اع: مسة أنو خ الصورة الذهنية إلى " العلاقات العامة "فرانك جنكينر الخبير فيويقسم 

  الجمهور واتجاهها  أنها صورةي تصف  خلاله ، والتالمؤسسة نفسها من  الصورة التي ترى    :ةرآالصورة الم
للمؤسسة   الحقيقية  الصورة  عن  مختلفة  تكون  قد  يعودوالتي  اتجاهات    السبب  وقد  على  التعرف  لعدم 

 ا. نحوه  الجماهير

الحالية ير ه  :الصورة  التي  الصورة  الجمهور  ى ي  يحملها  التي  والصورة  المؤسسة  الآخرون  اتجاه    بها 
أو يمكن أن ترتكز على    أن تكون مبنية على الخبرة والمعرفة الجيدة عن المنظمةالمؤسسة والتي يمكن  

 دقة.او بيانات قليلة وغير صا  المشوهةالمعلومات  

المر  من    :ةغوبالصورة  تكونها  أن  المؤسسة  تود  نفسها التي  أذهان  عن  ما  الجماهير،    في  تكون  وغالبا 
 . المؤسسة لتكوينها تسعى ور غير معروفة لدى الجمهور ص

المؤسسات الأخرى ووجودها   صورة يمكن أن تحقق إذا أخذنا بعين الإعتبار منافسةأمثل  :الصورة المثالية
 1. وهي أفضل حالات الصورة المرغوبة بالصورة المتوقعة  مىالجماهير، يمكن أن تس على الموجه للتأثير

المت الذهنية  المؤسسة ويعطي كل منهم  تحدث عندما يتعرض الأفراد لممثلين مختلفين في    :عددةالصورة 
أو إلى    ايجابية   ا صور الى  فإما أن يتحول    طويلا عدد  تهذا ال  ألا يستمرانطباعا مختلفا عنها ومن الطبيعي  

 2. على الأفراد صورة سلبية تجمع بينها صورة موحدة تبعا لشدة تأثير كل منهما
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 إنتاجها فيهنية والمؤثرات الخاصة ذالجمهور وال الثالث:المبحث 

 أولا: الجمهور والصورة الذهنية 

الناجحة    تسعى      أالإدارة  ا  يفي  إلى  التعرف  إلى  أعمالها  ا عكنمؤسسة  و سات  أمان    وانجازاتها  في 
ة من خلال  سالمؤس   جماهيرها الداخلية والخارجية أو ما يعرف بالصورة الذهنية للمؤسسة ومن ثمة تعمل 

ن  عالصورة الذهنية الحسنة في  تساهمإدارة العلاقات العامة على اختيار أفضل السبل والإستراتجيات التي 
ب دا  ويرى المؤسسة،   تحزرنيوارد  أن  الصورة  س"  يعنالذهنية  ين  وتعديل  للمؤسسة  تنظيم  مساعدتها على  ي 

ورتها الواقعية لابد  صرف المؤسسة إلى  تعمشكلات ولكي تمن    هاضووضع الحلول لما قد يعتر ها ،  كسلو 
التي   الكيفية  أولا  تعرف  بهاوأن  المجتمع  ف  دورهاب  عهماقتنا  ىومد  لمؤسستهم،نظيم  تال   اعضاء  ينظر  ي 

 1نحوها. ال المؤسسة وتوقعات الجهور عمعلى الانسجام بين أ  الناجحة العلاقات العامة  ف

من م  غوعلى الر الذهنية    وكذلك مفهوم الصورة  بمفهوم التنظيم  وثيقا  اارتباط  الجمهورالمفهوم    طويرتب    
.  بي  الصلة  حوضو  المفاهيم  تلك  ما   إلا ن  كثيرا  ال  أنه  فيها فصيتم  من    ل  جماعة  أن  يعرف  فالجمهور 

 . يتقاسمون المعلومات والاتجاهات والسلوك داخل التنظيم الاشخاص 

أنهم       صوراونكيكما  ع  ون  متقاربة  المذهنية  فيما  تمني   التي سة  ؤسن  وهذا  إليها  بالجمهور    لق يتع ون 
ال  الإيع  تكون   نية لا ذهنالداخلي، والصورة  أو  التلقين    وأنما هي لجمهور  ل  سة ؤساد من قبل المحن طريق 

  بخبرة   ة لمتعلقة والعوامل ا ئيالتنظمية والبي العناصر  الأجزاء تشترك في إنتاجه   متعدد   مركب   جعبارة عن منت
نا   م و دوره  الاشخاص  بأنهأخرى يعرف  حية  كمتلقين ومن  يتقاسمون صورة    الجمهور  الأفراد  جماعة من 

 2ذهنية واحدة. 

لتحنع     خطة  وضع  العاسد  العلاقات  بين  ين  ما  وأن    وجمهورها   المؤسسةمة    ين بتحس  أولا   أد تبلابد 
 .يرهلجماا  بأولائك الاتصاللمدى نجاح المؤسسة في  ادد حسة والذي يعد مؤسالصورة الذهنية للم

ل     العامة  الهوالعلاقات   : الأول  أبعاد،  ثلاثة  ويتمثل  با  الاجتماعي  به   فيعد  يقوم  الذي  الدور    ذلك 
كوسالعلاقات    ممارس المؤسس  يطالعامة  بين  وجمما  ا ة   : والثاني  في و   التعبيري لعد  بهورها،  ما    يتمثل 

العلاقات    د اعالثالث من أب  دع، أما البوأنشطتهاأعمالها    تصف بهاالمؤسسة من عبارات وكلمات    تستخدمه 
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الزمنيتمثف  العامة البعد  في  معادل  ي ل  الأبعاد  تلك  ت ة  وتمثل  إلى  و  المؤسسة  حاجة  التشمل  ير  غي تحقيق 
سة  ؤسك تمثل دراسة الصورة الذهنية للموبذلنحوها في الوقت المناسب  السريع في القيم وتوقعات الجمهور  

 1. رخجي ومدى رضاؤه أو عدمه من أن الأ الداخلي والخار   المؤسسةعلى توقعات جمهور وسيلة للتعرف 

المؤ       جميع  أن  شك  من  ما  تس و  الجمهور  في    الايجابيلتأثير  لى  سعسات  بما    الوئام  لتحقيقاراء 
علاقات  ترتبط ب  اعات التيجمالمؤسسة و كل ال  نحو  والداخلي  الجمهور الخارجي  يتلطلب تحديد اتجاهات

اتجاهات    تؤثر علىالتي  والوقائع    الحقائق كاملا لكل    العامة تحديدا عمل العلاقات    ويتضمنمع المؤسسة  
 : وهية يأساسثمانية جوانب     علىد ؤكت ثمةومن نحو المؤسسة الجمهور 

 من الضروري   هإذ أن  المحيط بهاتحليل المناخ العام للاتجاهات نحو المؤسسة وعلاقتها بالمجتمع   . أ
المهم عمف بين  المتبادل ما  التأثير  الدراسات   جماهيرها سة و  ؤسلية    الداخلية والخارجية مع سائر 

 والمجتمع باعتباره نسقا أكبر.المنافسة 

الاتجاهات .ب العامة  المنحو    تحليل  العلاقات  إدارة  على  السهل  من  يكون  معروفة  وكذلك  ؤسسة 
العليا   يدهاالإدارة  وضع  يلزم  تصميمل   الفهم  وسوءو    الضعف   مواطن   على   بالمؤسسة  من    ما 

 الاتصالية. ملات  حالبرامج وتخطيط ال 

العاملين كما  للتعرفو ذلك  :  موقفليل الحت .ت الرضا بين  أسباب عدم  التحليل ذو    يعد   على  ذلك 
 . التي تمثل جمهور المؤسسة الجماعات  لدى تلك أيلتحسين الر  ط الخطوضع  عند أهمية

الفر   التنبؤ .ث وتوفير  المص بالاحتياجات  عمليات  خلال  من  والتحليل  س:   ، اكتشاف    متي   حيثح 
 . جاهاتأفضل السبل لتحسين الصورة الذهنية وتقوية الات 

أصلاح    ة إلىسالمؤس  يرشدرسم السياسية الخاصة بالمؤسسة والتحليل القائم على البحث العلمي   . ج
 . م و صالح الجمهورئالسياسات التي تتلا

إن   . ح  : الواق  التعرفالتخطيط  المع  المنطبعة  الذهنية الصورة    وادراك  الفعلي  عإلى  توفر    سةؤس ن 
 2الذهنية. لبحوث وبرامج الصورة  التخطيطخلفية الواقعية التي يمكن البناء عليها 
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بتو   ةالخط  ذ ينفت . خ وذلك  حيفضا  ظيف:  الاتصالية  التكتيكات  والاعلان  مثل  ي  ثل  والمواد  النشر 
 ها. طممارسة نشا في  إدارة العلاقات العامة تساعدأدوات  الاعلامالمطبوعة والتقارير الدورية و 

 1. العامةالعلاقات إدارة   لنجاحوالتنظيم وكلها عناصر ضرورية  تقييمالمرتدة وال  التغذية .د

 ية ات الخاصة في إنتاج الصورة الذهن : المؤثر ثانيا

اولينز"         ا  يري"  من  مهم  عمل  الذهنية  الصورة  خجأن  للمؤسسة  لقل  متكاملة  أوضح   هوية  ولقد 
ما    هيف  سة ؤسوية المه  ما أن المؤسسة  عالناس من أفكار    هكل ما يكون  الذهنية هي ابت" أن الصورة  ش" 

اتفق كل منعتس الجمهور نحوها، ولقد  إدراك  استخدامه في تشكيل  إلى  المؤسسة   " اولينز" و    " تبشا"   ى 
  وما تسعى وتوضيح سياستها  بالجماهير  للمؤسسة يساعدها في الاتصال    الذهنيةعلى أن تكوين الصورة  

متوازنة بحيث يتكيف كل منهما   كعلاقةبالمؤسسة ف على المستوى الداخلي والخارجي أهداه من قتحقي الى
الجمهور التوازن تسعى المؤسسة عن طريق    في  اختلاليحدث  ندما  عو   داخليال  مع الأخر وخاصة  هذا 

إ الا  إلى  الفعال  أخر عتصال  مرة  التوازن  يصفو   ى ادة  العامة  العلاقات  خبراء  معظم  أن  بالذكر    ن والجدير 
ما بين    توجفلجمهور إذ لا بد من إقامة حوار مموقع الدفاع عن المؤسسة أكثر من اهتمامهم با  فيأنفسهم  

بالتبعية    تؤثرحيث  ،  الإدارة نحو المؤسسة  انطباعات  بين  مهورها ولن يحدث نوع من التوافقالمؤسسة وج
بحيث   نحوها  الجمهور  انطباعات  إلى طرفا ال   كلا  يسعىعلى  تتفق   ن  التي  الصورة  مصالحه    تكوين  مع 

 2. ومعتقداته

تو  أخرى  ناحية  ب ومن  الخاصة  المؤثرات  من  مجموعة  الصورة  تكة  عمليجد  إدارة  الذهنية  وين  تلجا  حيث 
خلال وسائلها الخاصة و تشمل    من  الاتصالية  الأنشطة   ببعض لاقات العامة في المؤسسة إلى القيام  عال

المؤ  فضلا  سمطبوعات  مواد  تما  عسة  من  ،    تلفزيونية  او  اذاعيةنتجه  المعارض  كذلك  سينمائية  أو 
 المختلفة.   بأنماطهالشخصي  والاتصالوالزيارات ، 

الذهنية    في تحسين الدورة  توظيفهمتلعب الأحداث الخاصة دورا هاما إذا ما احسن    :الخاصة  الأحداث أ/
حيث   و تثللمؤسسة  الأفراد  اهتمام  باتير  الاتصال  النوعيل نشط  أو   ، العام  تؤ   جمهور  الدور    دككما  على 

 3في تحقيق ذلك الهدف.  مثل الزيارات و المعارض وسائل هامةت  وهناسة ؤس الاجتماعي للم
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الشخصي: ال  الشخصي  الاتصالويتميز    ب/الاتصال  به  ويقصد  المباشرة  المواجهة    ل دبات بالعلاقة 
وامل  دونما ع  حدث تللمعلومات ، أو عملية تبادل الأفكار المعلومات والأخبار تلك العملية التي   الشخصي

يتميز بوجود رجع  المعلومات ، كما    بطريقتين لتبادل  يتمتع  هان  الشخصي  ة ومن أهم مزايا الاتصاليطوس
تكالي  الشخصي  الاتصالالصدى، ويتميز   ي   فهبانخفاض  أنه    الاتصال جمهور محدد ويتخذ    ىإل  جهتكما 

ن قاءات الدورية ومناقشات المتخصصيوالل  ود مثل الخطب الرسميةلشخصي في العلاقات العامة عدة حدا
الداخلي الإدارة والجمهور  بين  أوجه الاختلاف  إلى  الم،  للتعرف  المفتوحة والمقان أيضا  شات غير ق انشات 

  هور الخاص جمال  الى فئة مون  تي والذين ينأبقادة الر   الاتصال  ، الاتصال الشخصي  أهم سبل ية ومن  مالرس
العناية    لائقا من  قدرا  ستحقون أن توليهم الإدارة العلياالأهمية الخاصة باعتبارهم نوعية من الجمهور ي  وذ

 1.والاهتمام

رير الدورية  قاالت لكذالمجلات وكك المطبوعات النشرات والكتيبات و ن تلضموتت  :المطبوعات الأساسية  ج/
ناء  بس الفروح التنا  وإثارةبين العاملين    وية، وتمثل تلك المعلومات وسائل الدفع الرفع الروح المعنويةنوالس
 بينهم.  فيما

المؤسسات على تصوير الانجازات الخاصه بها  : اذ تحرص بعض د/الوسائل السمعية والبصرية الخاصة
الصورة   في  التأثير  من  العامة  العلاقات  ادارة  خلالها  من  تتمكن  ادوات  المؤشرات  تلك  تمثل  ثمة  ومن 
الذهنية والجدير بالذكر ان هناك تفاوتا في اهميه نسبه التغيير لكل مؤثر من تلك الامكانات المتاحة وقدرة  

 2مكانيات لها بما تضمن حسن التوظيف. الادراك ومدى توفر تلك الا 
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 المبحث الرابع: برامج الصورة الذهنية ومصادرها بين التقليدية والرقمية 

 أولا: برامج الصور الذهنية 

تقوم العلاقات العامة في معظم المؤسسات بأداء رسالتها في تحقيق التفاهم بين المؤسسات وجماهيرها      
من   والخارجية  المؤسسة  الداخلية  اساسيات  مع  البرامج  هذه  وتشترك  المختلفة  الاتصالية  البرامج  خلال 

تكوين   في  الاخرى  المؤسسات  سائر  بين  المؤسسة  وضع  طبيعة  عن  فضلا  الداخلي  جمهورها  وسلوك 
صوره معينه للمؤسسة في اذهان الجماهير ولابد ان يكون المضمون فلسفه اجتماعيه للمؤسسة متفقا مع  

ي وتتأثر تلك الفلسفة بأوضاع البيئية والسياسات المؤسسات الاخرى وكذلك بالصورة الحالية  التطبيق الفعل
في الاذهان الجماهير وتمثل الخطوة الاولى لتخطيط الصورة الذهنية التي تسعى المؤسسة الى تدعيمها او  

لمعالم الأساسية  خلقها في تحديد نقاط القوه والضعف في الصورة الحالية للمؤسسة ويتطلب ذلك دراسة ا
والهامشية لهذه الصورة والاسس التي تستند عليها وتتمثل الخطوة الثانية في وضع تخطيط مكتوب لمعالم  
الصورة المرغوبة التي تود المؤسسة في طبعها في اذهان جمهورها اما المرحلة الثانية فتقوم على ابتكار  

ر وهنا يتوجب تحديد البرامج الاتصالية الإعلامية  الافكار والموضوعات لنقل الصور المرغوبة الى الجماهي
تنقل   كما  الجمهور  اهتمامات  البرامج  تلك  تثير  حيث  للجماهير  المؤسسة  تقديم  تستهدف  التي  التأثيرية 
البداية   هي  وهذه  للجماهير  واهدافها  سياستها  بتفسير  وتقوم  المؤسسة  بإنجازات  المتعلقة  المعلومات 

 1ي عام مستنير في نطاق الجمهور الخارجي. ير نحو المؤسسة داخليا ورأالجماه الصحيحة لتشكيل اراء

وتلعب برامج الصورة الذهنية دورا خطيرا في اقناع الجماهير واستمالتها نحو المؤسسة وهذا يؤكد كل      
من روبنس وبرلو ان الصورة الذهنية نتاج طبيعي للاتصالات المستمرة بين المؤسسة وجماهيرها وينبغي  

لتلك  ان   الفعلي  الاثر  على  للتعرف  المناسبة  التقويم  وسائله  الذهنية  الصورة  لبرامج  التخطيط  يتضمن 
 تية: بارات الآ البرامج ويجب عند وضع خطط لبرامج الصور الذهنية مراعاة الاعت

ان أنشطة العلاقات العامة تعمل في اطار العملية الاجتماعية مما يتطلب معه الخبرة بالظروف   ▪
 المؤسسة والمتغيرات المؤثرة عليها. المحيطة ب 

 2نه لطابع تراكمي. ان تكوين الصورة الذهنية يتسم بأ ▪
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ان برامج الصورة الذهنية شأنها شان سائر الأنشطة العلاقات العامة تسير في مجال غير ملموس  ▪
 مما يحتاج معه الخبرة والحكمة في تصميم وتقييم تلك البرامج.

البرامج مبنية على اسس علميه سليمه وتعاني المؤسسات في المجتمع المصري  ويجب ان تكون تلك      
من تجاهل مفهوم الصورة الذهنية ومن ثم فليس هناك اي برامج او دراسات تتعلق بها كما انه حتى لو  

 1كان هناك ادراك لمفهومها الا انه ينقصه ادراك الأهمية والوعي لها.

 الذهنية بين التقليدية والرقمية ثانيا: مصادر الصورة 

لخبراء       تخضع  علميه  ومهارات  قواعد  وفق  تتم  مؤسسه  لأي  الذهنية  الصورة  تكوين  ادوات  اصبحت 
  الابداعي في صياغه صور وسمعة طيبة   ومكاتب خاصه للعلاقات العامة بإضافة الى تركيز على الدورة

ة التجارية لأي مؤسسه احد اهم الطرق لصناعه اسم  عنها فعلى سبيل المثال اصبح التقليل ومحاكاه العلام
وصوره للمؤسسة خاصه اذا لقي المنتج او الخدمة قبولا في السوق والتأسيس لأي صوره يتطلب مصادر 
لذا فان   يلعب الاعلام والاتصال دورا بارزا في ذلك  اين  المؤسسة  او منتجه لسوره  عده قد تكون داعمه 

مرتبط اساسا بمدى تحكم المؤسسة بمصادرها وصنفت برامج تكوين سوره    تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة
 2المؤسسة وفق منال الهلال المزاهر الى: 

المباشرة:       وتعني احتكاك الفرد اليومي بغيره من الافراد والمؤسسات والأنظمة والقوانين والتي  الخبرة 
ص او منظمه او فكرة او دوله وهذه الخبرة  تعد مصدرا مباشرا ومؤثرا لتكوين الانطباعات الذاتية عن شخ

اقوى في تأثيرها على عقليه الفرد وعواطفه اذا احسن توظيفها وهنا يتجدد الدور البارز للعلاقات العامة في  
% من المدركات العقلية للفرد يكتسبها  80تعاملها المباشر مع الجمهور وقد اكده ذلك ويليام جلاسر ان  

 ني الخبرة المباشرة. عن طريق التجربة التي تع

مباشرة:   الغير  وتعني تلك الرسائل التي يتلقاها الفرد من الاصدقاء ووسائل الاعلام عن المؤسسة الخبرة 
او الاحداث او الافراد من غير ان يرى او يسمع بنفسه بشكل مباشر وتعد خبرة منقولة وهنا تلعب وسائل  

3 

 
 289، صالسابقشدوان علي شيبة، مرجع  1
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ي للصورة الذهنية  الاعلام المسموع والمرئية دورا اساسيا في تكوين الانطباعات التي تشكل الناتج النهائ   
للمؤسسة   المصادر يمكن  المؤسسة من خلال مجموعه متنوعه من  تتكون صوره  باريش وكوتلر  وحسب 
الجماهير   اذهان  في  تشكيلها  والمراد  المرغوبة  الصورة  لصالح  واجعلها  المصادر  هذه  بعض  في  التحكم 

ماعي للمؤسسة سلوك مساهمي  وتتمثل هذه المصادر القابلة للتحكم في سوره المؤسسة على السلوك الاجت
المبيعات   وقوه  والاتصالات  والمنتجات  المؤسسة  اعمال  وسلوك  المؤسسة  موظفي  وسلوك  المؤسسة 

 1والاسعار والدعم والخدمات وقنوات التوزيع. 

في حين حدد باتريك نونديرين في دراسة اجراها حول قياس سمعه وسوره المؤسسات الصناعية ان      
الأساسية المدركة    المصادر  السمات  تنقلها  التي  الصورة  يمثل  الذي  المنتج  هي  المؤسسة  لتكوين صوره 

يقدمونها عن  التي  المؤسسة والصورة  المتعامل مع  الجمهور  الخدمة وتجربه  المظهر والسعر نوع  للمنتج 
ال فان  وبالتالي  والتوزيع  والترويج  العامة  والعلاقات  الاعلان  اشكالها  بجميع  التجارية  هي  العلامة  صورة 

 تمثيل في لحظه معينه تنتج عن كل هذه المصادر بما فيها الاطار التاريخي للعلامة التجارية. 

التطور        بفعل  وذلك  نشاطها  او طبيعة  نوعها  كان  مهما  المؤسسات  كل اشكال عمل  تطورت  حاليا 
افتراضيه مؤسسات  من  والتفاعلية  الرقمية  التكنولوجيا  انتجت  ما  فبقدر  كذلك    التكنولوجي  معها  افرزت 

انتجت ما يعرف بالصورة   التي  الرقمية  العامة  بذلك العلاقات  افتراضيه فظهرت  ادارات وانشطه واهداف 
العامة   العلاقات  واهداف  تتقاطع  اهدافها  ان  علما  لتكوينها  الإلكترونية  المصادر  ذات  الرقمية  الذهنية 

دهات الافتراضية التي يتفاعل عبرها الفرد مع ما  الكلاسيكية على حد تعبير مايزونوف لذا يمكن اعتبار الر 
تنشره المؤسسة عنها احد اهم مصادر تكوين وبناء الاستراتيجية تحسين سوره المؤسسة من خلال التعليق  
على منشورات الصور والفيديوهات او المحادثات التي تدور بين الافراد حول منتج او خدمة او السياسة  

من تكون  قد  والتي  الصورة    المؤسسة  على  والتعرف  الجمهور  دراسة  اجل  من  للمؤسسة  مصدرا  جهة 
خدمات   نحو  معينه  اتجاهات  لتكوين  المستهدف  للجمهور  مصدر  الى  تتحول  قد  او  نحوها  الحقيقية 

 2  ومنتجات المؤسسة.
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 المبحث الخامس: اساليب تكوين الصورة الذهنية

الذهنية التي يرسمها        الصورة  انما هي  لا شك ان  تقنياته واساليبه  لها الاعلان بكل  ويكونها ويروج 
اكثر من صور وكلمات ونصوص يتنقلها فالصورة الذهنية في الاعلام الجديد انما هي الصورة تقوم على  
التي تقف   المعرفية ومدى المهنية والحرفية  استخدام تلك الرموز  لدلالات  الكامل  العلم والمعرفة والادراك 

خ ومن  فان وراءها  فيه  شك  لا  ومما  والاخلاق  والاعراف  والتقاليد  السياسية  والميول  المعتقدات  لفها 
تستوعب   جديده  بنظريات  واستبدلت  انهارت  قد  الزمن  من  حينا  الاعلام  حكمت  التي  التقليدية  النظريات 

ن  مثل  النظريات  عن  فاعلا  الحديث  عاد  فما  الجديد  الاعلام  احدثها  التي  والمستجدات  ظريه  المتغيرات 
وغيرها   البوابة  وحراسه  الأجندة  وترتيب  الراي  وقاده  مرحلتين  على  الاعلام  وتدفق  السحرية  الرصاصة 
فالحديث عن نظريات التأثير الاعلامي ونظريات فجوه المعرفة وانتشار المبتكرات والغرس الثقافي وغيرها  

الا  الحياد  مثل  الإعلامية  والرؤى  المفاهيم  من  العديد  كذلك  تغيرت  اصبحت  بل  وقد  العام  والراي  علامي 
الوسيلة هي الرسالة والمستقبل هو المرسل وتحولت القرية الكونية الى عالم عند اصابع يديك وعليه فقد  

 تجددت الاساليب والفنون الإقناعين في سوق العولمة والمنافسة العالمية ومن تلك الاساليب نذكر: 

الكاريكاتير:       ورسم  ت من اكثر استخدامات الاعلام الجديد في تكوين وصناعه  تعتبر المرئياالصورة 
الصورة الذهنية لما لها من مقدره لمخاطبه كل الناس بمختلف فئاتهم وانتماءاتهم وخصائصها المميزة في  
يذكر   فالكل  غيرها  من  اكثر  الذهن  في  وبقائها  الاقناع  في  الجاذبية  ودلالات  والمكان  الزمان  تجاوز 

وجدته   الذي  مقتل  التعاطف  مثل صوره  والدالة  المؤثرة  والرسوم  الصور  من  جراء عدد  الفلسطينية  الثورة 
من   تبعها  وما  غزة  دمار  وصورة  مرمرة  الحصار  فك  اسطول  وصورة  ياسين  احمد  والشهيد  الذرة  الشهيد 
ذهنيه   من صور  تبعها  وما  العربي  الربيع  ذلك صور  بعد  ومن  للعراق  الامريكي  للاحتلال  ذهنيه  صور 

ام تشكل لدرجه اقصى بها قاده ورؤساء بين الهرب والسجن والقتل كل ذلك كان للأعلام فيه القدح  وراي ع
 1الاعلى بلا شك. 
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لعب الاعلام دورا مهما ومؤثرا في صناعه صوره ذهنيه عديده بل استخدام الكلمة  الكلمة ومصطلح:      
تداول والتي  العازل  الجدار  مثل  فكلمه  والمعبر  الدال  من  ومصطلح  هدفت  الظهر  من  وحين  الاعلام  ها 

خلالها اسرائيل الى رسم صوره ذهنية للدولة العبرية فتداول المصطلح يعني ضمنا الاعتراف بإسرائيل اذا  
الجدار فصل عن ماذا قبل ان تدرك الدول العربية خطورة المصطلح وتحوله الى جدار الفصل العنصري  

ت المتعلقة بدرفور بين المشكلة قضيه ازمه فكل مصطلح له وفي السودان هنالك دلالات مهمة للمصطلحا
ناتج عن مشكلات داخليه   انما حذف  تعني  دلاله رسم صوره ذهنيه مختلفة عن الاخرى فمشكله دارفور 
على   استعصت  متأزمة  لمشكله  ذهنيه  صوره  ترسم  دارفور  ازمه  بينما  ومعالجتها  لحلها  التدخل  تحتمل 

الخارج للقضاء  الحلول وتحتمل تدخلات  لحلها وقضيه دارفور ترسم صوره ذهنيه تستدعي رفع الامر  ية 
وبمحاكم اكثر من معالجات اخرى ففي الانترنت والبحث عبر جوجل عن الكلمات الثلاثة وجدنا ان كلمه  

جزء من الثانية بينما كلمه قضيه وجدت بذات العدد    0.16في زمن بحث قدره    1870000ازمه وجدت  
في   1510000جزء من الثانية بينما كلمه مشكله كانت اقل تداولا اذ وجدت    0.27ولكن في زمن قدره  

جزء من الثانية فكل من الامثال الشعبية والنكات والكلمات التشبيهية التي ترسم صورا ذهنيه لها    0.14
اللق القبه والسوءة  أكنيه حين اناديه ولا  الشاعر  الكلى كقول  ب كذلك  دلالات ولهذا تكره الالقاب وتفضل 

دليل   خير  الكره  لاعبي  العاب  في  ولنا  الادب،  الشيمة  ملاك  رأيت  اني  خلقي  من  صار  حتى  ادبت 
دوله   نحو  حضاري  مشروع  مثل  داله  كلمات  في  تصاب  ما  دائما  والاستراتيجيات  الكبرى  والمشروعات 

 1موحده متمدنة متحضرة ومثل الكلمات النفرة الزراعية ثم النهضة الزراعية وهكذا. 

 تزداد فعالية استخدام الالوان في انها:  اللون والدلالات:

 توضح حقيقه الاشياء كما هي على الطبيعة  ❖
 تساعد على التفرقة بين الخصائص المميزة للأشياء  ❖
 تعطي تأثير حاليا يساعد على تلقي المزيد من المشاهد  ❖
 تساعد على التذكر.  ❖

سنوات ولهذا يوصى باستخدام   10وقد اكتشف باحث امريكي بان الالوان تستطيع اخفاء السن بحوالي     
 2البرامج الملونة في الدعاية السياسية لان معظم السياسيون يكونون من كبار السن ويؤكد الشهيد عبد  
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اي     على  تساعد  ايحاءات  يعطي  فيها  والتحكم  الالوان  استخدام  بان  علي  الدرامي  القادر  الجو  جاد 
توحي   احمر  لونها  الرقعة  فمثلا  دلاله  له  دراميا  ورمزا  ذاته  حد  في  قيمه  اللون  يصبح  بحيث  المطلوب 
اللونين الاحمر والاسود يوحي بعدم الاستقرار   بين  العشوائي  الدم والمسجد  او  النار  او  بالحرارة  للمشاهد 

والازرق يوحي بالسماء والصفاء والهدوء في كثير  والاكتئاب كما ان المزج بين شريط من اللونين الابيض  
السوداء تتحرك في اتجاه المشاهد   الدوائر  بالحركة فمثلا  الشعور  استخدام الالوان  ينتج عن  من الاحيان 
وفي حين ان الضمائر الحمراء تتحرك بعيدا عنه وان الاحمر والبرتقالي والاصفر من الالوان المثيرة بينما  

الالوان المهدئة اما البنفسجي والرجوان فيثران الغموض والاكتئاب وقد وصف القران  الاخضر بدرجاته من  
ومن  الناظرين  لونها تسر  فاقع  بقره صفراء  انها  يقول  انه  قال  بانها  اسرائيل  بني  البقرة  سوره  في  الكريم 

قا في رمزيه  استخدامات اللون في رسم الصور الذهنية نجد بعض افلام الكرتون ترسم القط الاسود ده سار 
 1من افريقيا بينما القط الابيض هادئا في رمزية للغربين لترسخ في ذهن الاطفال.

سبتمبر   11لا شك في ان الغرب رسم صورا محدده للمسلمين عقبه احداث الرموز الإسلامية في الغرب:  
حرب عليها كالمؤذن وفي اعقاب ظاهره الاسلام فوبيا فاتخذ جمله من الرموز الدالة على الاسلام واعلن ال 

 2والحجاب والزي الاسلامي وغيره مما رسم به صورا ذهنيه ارتبطت عندهم بإرهاب وهكذا. 

والجاذبية: المشاهير    الاسلوب  بصور  وربطها  والتقدم  للتحضر  ذهنيه  صورا  الجديد  الاعلام  استخدام 
الواقع والتي قامت على قدر   واساليب العرض والاستقطاب الذي لازم اغاني الفيديو كليب والاعلان وبرامج

هائل من الحرية وعدم الرقابة فقلدها الشباب في العالم الثالث بكثافه وبلا محددات او الضوابط فيما عرف  
 بظاهرة الغزو الثقافي. 

الحصار الذي تفرضه كثافه المعلومات والانتاج المنوع وقوه المنافسة وتنوع الطرق   كثافة الانتاج والتكرار:
 3ومات وتعزيزها كل ذلك يصبح دافعا قويا للاستجابة والرضوخ. عرض المعل
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 خلاصة: 
تعتبر الصورة الذهنية الواجهة التي تعبر عن مدى اهتمام المؤسسة بجماهيرها سواء كان الداخلي أو     

الخارجي و عليه يمكن معرفة فعالية أو ما مدى نجاح هذه المؤسسة من خلال انطبعات التي يطونها  
جمهور المؤسسة 
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العامة دورا هما و أساسيا في تحسي الصورة الذهنية للمؤسسة تلعب برامج العلاقات  تمهيد:
    في أساس و جود العلاقات العامة و لا يمكن للمؤسسة الاستمرار بدونها.

 المبحث الاول مفهوم الإدارة ومستوياتها

 المفهوم:  .1

بتعبير يتكرر دائما وفي مواقف مختلفة وهو يعني اشياء متباينة للأشخاص  يرى بعض الباحثين ان الإدارة 
المختلفة فالإدارة عند البعض هي مجموعه من الاشخاص الذين يشتغلون المناصب الرئاسية والقيادية في  
المؤسسات والشركات والمنظمات المختلفة في المجتمع والإدارة عند البعض الاخر هي مجموعه الاعمال  

ائف التي يمارسها المديرون في مواقع العمل المختلفة وفي حين يرى فريق من الناس ان الإدارة هي  والوظ
الانساني   النشاط  اذا  فالإدارة  اساسها  على  الناس  يتعامل  والتي  للعمل  المنظمة  والاجراءات  القواعد  تلك 

العنص تمثل  والإدارة  المستويات  كل  وعلى  المنظمات  كل  في  نجده  ومستمر  الحركي الاساسي  متكرر  ر 
 والقوة الدافعة الرئيسية في عمليات التنمية الاقتصادية والاجتماعية وفي كل مظاهر النشاط الانساني. 

كما يرى البعض ان الإدارة هي العملية الأساسية المتكاملة التي تحيط بحياتنا اليومية وتنشئ الحاجه      
لات اللازمة  الموارد  في  الندرة  بسبب  الإدارة  الى  الى  الوصول  في  الانسان  نجاح  ان  الافراد  مطالب  باع 

الحياه   في  خاصه  وجامعه  شامله  عمليه  فأداره  الإدارية  المهارات  تنميه  في  قدرتنا  تعتمد  الكريمة  الحياه 
والمعهد   والمدرسة  والنادي  الأسرة  ان  يلاحظ  اذ  المتجر  او  بالمصنع  فقط  ترتبط  لا  وبالتالي  المنظمة 

ية تحتاج الى الإدارة الناجحة وبالتالي فان الإدارة  هي القوه الأساسية وعمليه في  ومشاغل الانسان العاد
 1  الحياه العادية وفي المنظمات والمنشآت.

كما يعرفها فريديك تيلور ابو الإدارة العلمية ومؤسسه المدرسة الكلاسيكية فيقول الإدارة هي المعرفة الدقيقة  
 يعرفوه ثم التأكد من انهم يقومون بعملهم بأحسن طريقه وارخصها. لما تريد من الرجال ان 

اما هنير فاير الذي يعد الاب الحقيقي للإدارة الحديثة فيعرفها بان الإدارة تقوم بالتنبؤ والتخطيط والتنظيم   
 2  وتصدر الاوامر وتنسق ثم تراقب.

 مستوياتها 
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العليا: الإدارة  وهي التي تتخذ القرارات والتخطيط ووضع السياسات والاستراتيجيات الخطط الإدارية    أولًا: 
البشرية والمادية ومتابعه تنفيذ الخطط ويتميز الاداري في هذا القدر من المستوى بالقدرة على    والامكانات

 التوجيه والارشاد والابتكار. 

الوسطى: الإدارة  الى    ثانياً:  ورفعها  عنها  التقرير  وكتابه  ومتابعتها  الخطط  تنفيذ  على  بإشراف  تختص 
 المستوى الاعلى. 

تقوم بمساعده الإدارة الوسطى في عمليه تنفيذ الخطط الإدارية ويجب    :نىثالثا: الإدارة في المستوى الاد
ان تتوفر في الاداري المهارة العلمية والفنية وهناك خمس عمليات اساسيه يجب ان يلم بها الاداري وهي  

الإعلامية   المؤسسات  ان  الى  هنا  الإشارة  من  ولابد  والرقابة  التوجيه  الافراد  اعداد  التخطيط  الا  التنظيم 
فالمطلوب   الفنية  الأجهزة  على  السيطرة  درجه  الى  عملياته  نقاط  يتسع  او  الاداري  الجهاز  فيها  يتضخم 
تختلف   لهذا  وظائفها  انجاز  على  وتساعد  الفنية  العناصر  تخدم  عالية  كفاءه  ذات  صغيرة  ادارية  اجهزه 

 :القدرات الواجهة توفرها في المستويات الإدارية الثلاث ما بين

 ية قدرات علم /1

 قدرات انسانية  /2

 1. قدرات عملية )فنية( /3

 ( المعرفة والمهارة اللازمة للإدارات تختلف باختلاف المستوى التنظيمي 1الشكل رقم )

 الإدارة العليا     

 الإدارة الوسطى                    

 الإدارة الدنيا                                                                                       

والعلمية   الإنسانية  القدرات  من  اكبر  قدر  الى  تحتاج  الاعلى  المستوى  في  الإدارة  ان  يتضح  الشكل  من 
ارية الادنى تحتاج الى قدر اكبر  وعلى قدر من القدرات الفنية وعلى العكس من ذلك فان المستويات الإد

 2من القطرات الفنية والإنسانية وقد اكبر من القدرات والمهارات العلمية. 
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 المبحث الثاني: عناصر واسس العملية الإدارية 

القيادة:/1 وهي مختصة بوضع الخطط ورسم السياسات والمتابعة الشاملة اداره الخطة ادارة رسم    عناصر 
العمل   برامج  تضع  التي  التنفيذ  عناصر  الى  تنزل  ان  القيادة  عناصر  وعلى  المتابعة  ادارة  السياسات 

ها في وتنفيذها وتتكون عناصر القيادة من مجالس العليا والمستوى الإدارية الاعلى التنفيذي وتنحصر عمل
وضع الخطط رسم السياسات المتابعة الشاملة وتقوم بعمل جماعي يساعدها على تحسين اتخاذ القرارات  

 والسياسات. 

التنفيذ/2 : وهي مختصة بتنفيذ الخطط والبرامج التي تضعها عناصر القيادة ويجب ان يتم التنفيذ  عناصر 
 بأعلى كفاءه ممكنه لتحقيق اهداف المؤسسة وتنقسم الى: 

 تخصصي  عنصر .1
 عنصر اداري   .2

وفيها يكون العنصر الاداري اقل من العنصر التخصصي لأنه اذا زاد العدد الاداري تتحول المؤسسة الى  
التنفيذ   بواقعها الفني وتصبح ذات طابع مكتبي وتكون وظيفه عناصر  بيروقراطية دون الاحساس  عمليه 

 من وضع البرامج تنفيذ الخطط والسياسات. 

المشورة:/3 مشهورة    عناصر  عناصر  الى  وتنقسم  المؤسسة  بها  تقوم  التي  بالأبحاث  مختصه  وهي 
 . تخصصيه عناصر مشهورة ماليه ادارية  

 ووظيفتها هي: 

o   اخذ مجموعة المدخلات ودراستها وتحليلها ورفع المقترحات لعناصر القيادة وذلك في شكل خطط
 بديله تختار منها القيادة وتنزل بها الى العناصر التنفيذ. 

o ييم التحقق من العمل التنفيذي وفقا للخطة الموضوعية.تق 
o  .تقسيم نشاط المؤسسة وتعديل الخطط ووضع خطط بديله 
o  .ما تأخذه المؤسسة يسمى مدخلات من المجتمع 
o  .1ما تعطيه المؤسسة يسمى مخرجات الى المجتمع 
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 أولا:المدخلات 

الأساسية:   للمؤسسة ان تعمل مثل العاملين المعدات  وتشمل مجموعه العناصر التي لا يمكن  المدخلات 
 الاموال.

الأحادية: وهي العوامل التي تساهم في رفع الكفاءة والتشغيل او خفضها وهي ليست مدخلات    المدخلات 
 اساسيه للتشغيل ومن امثلتها استخدام التكنولوجيا الحديثة تؤدي الى نتائج افضل من التكنولوجيا القديمة. 

البيئية:   مباشر  وهالمدخلات  غير  وتأثيرها  التشغيل  كفاءه  مستوى  على  انعكاس  لها  التي  العوامل  ي 
 فالمجتمع ذو ثقافه عالية يكون التشغيل فيه مرتفعا وحتى تعمل اي مؤسسه لابد من الاتي: 

ان تذهب المدخلات الأساسية الى عناصر المشورة لتجري عليها الدراسة ثم ترفع الى العناصر  ✓
 القيادية. 

 القيادة انسب البدائل المرفوعة اليها والصالحة وتكون مسؤوله عنها.  تختار عناصر ✓
 تنزيل الخطط الى عناصر التنفيذ فتحولها الى برامج تنفيذيه. ✓
 اجراء تعديل العمل عناصر التنفيذ فتحولها الى برامج تنفيذيه. ✓
 خروج الاذى الى المجتمع في شكل برامج تخدم الاهداف الموضوعة للمؤسسة. ✓

 المخرجات ثانياً: 

 وتشمل مساهمه المؤسسة في تطوير اساليب العمل في قطاع العمل الذي تعمل فيه المخرجات الأساسية: 

 ونعني بها هنا المستوى الذي تخرج فيه البرامج ومدى خدمتها للأهداف الموضوعة.المخرجات الدورية: 

البيئية:   الثقافي والراي العام ومدى خدمتها  ونعني بها التأثير الذي حققته المؤسسة في البناء  المخرجات 
 1للقضايا ومشكلات المجتمع.
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 الأسس العامة للإدارة 

 14يرى فابول ان أسس الإدارة مرنه ولا تعبر عن قواعد ثابته معده وعلى الرغم من ذلك فقد وضع      
 مبدأ من مبادئ الإدارة توصل اليها من خلال خبرته ومشاهداته: 

به   .1 العمل ويعني  نادى به الاقتصاد ديون كضرورة هامه للاستخدام مثل  تقسيم  الذي  التخصص 
 القوى البشرية 

من   .2 المستمدة  الرسمية  السلطات  من  مزيج  السلطة  ان  بول  يعرف  حيث  والمسؤولية  السلطة 
والقوام   والخلق  والخبرة  الذكاء  من  المكونة  الشخصية  والسلطة  واختصاصاته  الرسمي  المنصب 

 والخدمات السابقة. 
زام بالقواعد وتعني احترام الالتزامات الهادفة الى تحقيق الطاعة والتنفيذ ومظاهر الاحترام وان  الالت .3

 النظام مرتبط بوجود رؤساء ممتازين في كل مؤسسة. 
وحدة الامر ويقصد بها ان كل عامل يكون له رئيس واحد يتلقى منه الاوامر والتوجيهات ويرجع  .4

 اليه الراي والمشورة. 
او الغاية كل مجموعه من النشاط لها اهداف متحدة يجب ان يكون لها رئاسة واحده  وحده الاتجاه  .5

 وخطه واحده وهي تهتم بالنشاط لا بأفراد. 
خضوع الافراد للمصلحة العامة وهذا يتطلب من الإدارة التدخل حينما تتعارض مصالح العاملين  .6

 مع مصلحه العامة او الاهداف العامة للمنظمة. 
ان .7 يجب  والمخدم    المكافآت  المستخدم  من  لكل  ومجديه  عادله  والمكافآت  الاجور  سياسه  تكون 

 العاملين والمؤسسة ويجب نتعادل مع طبيعة العمل او النشاط. 
المركزية: ويقصد بها مدى تركيز السلطة او توزيعها وهذا المدى يختلف من منظمه الى اخرى   .8

 وتقرره الظروف والعوامل المختلفة المتدخلة في الموقف. 
تشكل القيادة وتعني تدرج في مستويات القيادة التي يحتلها الرؤساء من قمه التنظيم الى قاعدته   .9

 1ويلزم ان تكون في اقصر مدى مناسب. 
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النظام وينقسم الى نظام مبادئ ونظام اجتماعي وهو يرى ان يكون هناك موضوع لكل شيء ان   .10
 لتنظيم الاشياء والافراد. كل شخص في مكانه المناسب وهو مبدا هام 

العدالة ان الحصول على ولاء الجماعة واخلاصها للمؤسسة يتطلب نوعا من العدالة والرحمة في   .11
 تعامل الرؤساء مع المرؤوسين. 

 الاستقرار الوظيفي عدم استقرار هو احد نتائج الإدارة السيئة واسباب سوء الإدارة في نفس الإدارة.  .12
 ر في الخطة ووضعها وتنفيذها وهي في مقدمه الاولويات العمل.المبادلة ويقصد بها التفكي .13
روح الفريق يرتبط بوحده القيادة الى حد كبير ويوضح اهميه العمل الجماعي والاتصالات الفعالة   .14

 1في الوصول الى هذا العمل.
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 وانواع برامج العلاقات العامة   وأهميةمفهوم  :المبحث الثالث

 أولًا: المفهوم 

تعتبر برامج العلاقات العامة من اهم الموضوعات التي يقوم بها احصائي العلاقات العامة فالبرنامج     
الناجح يكون وراءه اخصائي العلاقات العامة ناجح ملما بشكل كافي وفهم عميق بمفهوم العلاقات العامة  

 1الإعلامية التي يتناولها البرنامج الناجح. وبالرسالة 

وتتنوع برامج العلاقات العامة من ناحية الصعوبة او الجهد المبذول فهناك البرامج البسيطة والخفيفة      
او برنامج تعريف بموضوع معين وتتصاعد صعوبة   او برنامج ترحيب بضيف  لموقع  مثل برنامج زياره 

و  الرسالة  تكون  عندما  البرامج   البرنامج  هذه  مثل  لان  كبيرا  جمهورا  تغطي  او  الجوانب  متعددة  او  اسعه 
تحتاج الى اموال كبيره ووسائل اعلام متعددة لتغطيها ومن الأمثلة ذلك برامج العلاقات العامة التي توجه  
ومن   مع  المنظمة  او  المؤسسة  المضادة حول  افكارها  لتغيير  الجماهير  مخاطبه  الى  او  العام  الراي  الى 

لأمثلة الواقعية ما قامت به اداره العلاقات العامة في الجيش الامريكي اثناء الحرب الكورية وحرب فيتنام  ا
والان في العراق وافغانستان فهي تجلب لهم الفنانين والفنانات المعروفات لكي يرفهوا عن المقاتلين ويحققوا  

والق الحرب  اهوال  ورغم  والسرور  والترفيه  المرح  من  قدرا  في رفع  لهم  الاثر  ابلغ  البرنامج  لهذا  وكان  تال 
 معنويات الافراد والمقاتلين. 

وجودته       انتاجها  على  المنظم  هجوم  من  الصناعية  المصرية  الشركات  وجهته  ما  ايضا  الأمثلة  ومن 
وكانت تسعى بعض وسائل الإعلامية لا تشويه الصورة عن المنتجات المصرية في اي مكان في الداخل  

رج وعلى سبيل المثال كانت المعلبات والسلع الغذائية المجمدة مطلوبة وذات سمعه طيبه في  او في الخا
اسواق عرب اوروبا ثم قامت الحملات بتشهير مستغله في ذلك بعض العيوب التي كانت تظهر من وقت 

ئل  المتعاملين مع الانتاج المصري بان الذي حدث في مصر في اوا   وأهمهلآخر في المعلبات المصرية  
صبح من السهل ان يكتشف عيوب عديدة بسبب الاهمال اثر على جوده المنتجات المصرية وأالستينيات  

في الصناعة واللوم هنا يعول على الإدارة المصرية حيث تبين فيها بعد ان الذي استفاد من هذه الدعاية  
نتجات المصرية مثل  والشائعات هي الشركات الصهيونية حيث اقتحمت الاسواق المصرية وحلت محل الم 

 2الفاكهة او الخضروات والجمبري المجمد وبعض انواع المعلبات.
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وكذلك ما حصل للمياه الغازية وظهور بعض الحشرات في زجاج الموزع على الجماهير والتي ادت      
حملات   خلال  من  اليها  الاساء  بهدف  لها  المصنعة  الشركات  اتجاه  رايها  وتغيير  الجماهير  تقليب  الى 

 1لصحفية لإظهار عيوب الصناعة في مصر وخاصه لتدمير القطاع العام لإحلال محله القطاع الخاص. ا

العامة اذا عرفنا ان العلاقات العامة زادت اهميتها في كافه المنظمات لأنها    ثانيا: اهمية برامج العلاقات 
ولسياسا  المجتمعات  حلم  تحقيق  الدوام  على  وتستطيع  استطاعت  التي  وحدها  الذات  هي  تحقيق  في  تها 

 الإنسانية واحترامها من خلال الاجراءات التالية: 

 زيادة الاهتمام بالإنسان لدرجه تجعل من قوته وفاعليته هي الاساس في تطوير المجتمع.  ✓
 الرعاية الإنسانية لجميع المواطنين واعتبار رفاهيتهم وتحقيق رغباتهم حق طبيعي لكل منهم.  ✓
عمل على تحقيقه من خلال ما تقدمه لهم من خدمات تتوافق مع  ويجب على كل المنظمات ان ت ✓

 رغباتهم وتتوافق مع حاجاتهم. 

من      منه  لابد  امرا ضروريا  يعد  المنظمة  في  العامة  العلاقات  لأنشطة  ناجح  وضع برنامجا  ان  لذلك 
تحقيق ما تقدم ذكره عن طريق الضاحات الاتجاهات المنظمة لجمهور المتعامل معها وعن   امكانيةاجل  

بسياساتها المناسبة  التعديلات  احداث  في  كأساس  الجمهور  هذا  ورغبات  اتجاهات  اخذ  وخطط    طريق 
عملها فوضع البرامج هي الوسيلة الوحيدة التي يمكن من خلالها للمنظمة تحقيق التكيف الانساني اللازم  
بينها وبين الجمهور المتعامل معها وبين المنظمات الاخرى هذا التكيف هو الذي يمكنها من بلوغ اهدافها  

ويك والمنافع  الخدمات  من  العديد  ولجمهورها  لها  ويحقق  والرعاية الاجتماعية  المنشودة  العدالة  تحقيق  فل 
ب الطمأنينة في نفوس جماهيرها التي  الى زيادة ونشر  التعاون والثقة والمحبة    دورها تسعى من جراء ذلك 

 2  وحسن التعامل الذي يحقق لها النجاح والشهرة.

 الأسس التي يجب ان تتوفر في البرنامج الناجح: 

ضى الوقت الذي ينجذب فيه الجمهور لأي حدث حيث يتعرض  ان يتضمن معلومات لها معنى فقد انق/1
لسيل جارف من الرسائل التي تحاول ان تجذب انتباهه ولذلك نامت عنده حاسة الانتقاء لما هو هادف  
فيه   الشروط  بعض  توافر  من  فلابد  مغزى  للبرنامج  يكون  ولكي  ذلك  دون  هو  لما  الالتفات  وعدم  محدد 

 منها:
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o مهور ويمس مصلحته بشكل مباشر ومحدد.ان يتضمن شيئا يفيد الج 
o .ان يحتوي على شيء جديد وطريف مميز عن غيره من البرامج التي يتعرض لها الجمهور 
o   ان يتناول كل الحقائق التي تؤيد دعوته في البرنامج الناجح هو الذي يجعل الجمهور يصل الى

 نهايته.  النتيجة من الحقائق المعروضة في نفس اللحظة ووصول البرنامج الى 
ان يكون البرنامج مؤثرا الى اقصى بدا فالعبارة الواضحة والصوت العذب هم مفتاح الاتصال وأساس  /2

 استمراره وبدونهما يعرض الجمهور عن البرنامج مهما كان قويا من الناحية المنطقية. 

o  عوامل: اختيار افضل الوسائل الإعلامية لنقل الرسالة الى الجمهور وهذا يتوقف الى عده 

o  .الصفات الخاصة بالجمهور المستهدف 
o  .طبيعة الفكرة او الموضوع المطروح من حيث درجه البساطة او التعقيد 
o .اهميه عامل الوقت بالنسبة للهدف المرجو تحقيقه من البرنامج 
o  .الاعلام المتاح داخليا وخارجيا 
o  البرنامج. النفقات المالية التي تتطلبها الوسيلة ومدى ملائمتها للهدف من 

 ثالثاً: انواع برامج العلاقات العامة 

تثق او  ترفيهيا  او  تأثيريا  او  اعلاميا  البرنامج  يكون  وظيفةوقد  من  اكثر  ايضا  يجمع  وقد  هذه    يفيا  من 
الوظائف وهناك ايضا برامج الخدمات التي ترمي الى تذليل العقبات والمساهمة في حل المشكلات التي  

 ور الاجتماعي والانساني وهي كالتالي: تواجه الجماهير تحقيقا للد

التأثير1 محدود من الانجاز او اقامه    وهي برامج لا يتعدى اهدافها سوى قدر  :. برامج بسيطة ومحدودة 
 ذلك:  ومن امثلة  ذات قيمه معينة بالنسبة للمنظمة علاقة

او احد   صيه معينةالضيوف او دعوه ضيف لشخ ة من وفد زائر او فوج منبرنامج زيارة لموقع المنشأ     
المتعاملين مع المنشاة او اشخاص من ذوي النفوذ الذين يمكن ان يكون في حسن معاملتهم واستضافتهم  
ما يقيد المنشاة في اعمالها ومشروعها ومثل هذه البرامج غير مكلفه ولا تحتاج الى اشراك عدد كبير من  

حو العرض محدود وتريد به المنشاة ان تحصل اخصائي العلاقات العامة بالإضافة الى البرنامج الموجه ن 
 1 على التأييد معين من قبل الجمهور او استقطاب بعض الآراء او مجاراة البيئة المحيطة بالمنشأة.
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الاتجاهات  .2 والمتعددة  الكبيرة  امكانيات والتأثير:  البرامج  استخدام  تعني  مع    وهي  تتفق  نسبيا  كبيره 
والمتطلبات التي تستدعي اقامه مثل هذه البرامج والبرامج الكبيرة التي يشترك فيها عدد كبير    مواقف معينة

العامة   العلاقات  بمستشار  فيه  يستعان  وقد  العامة  العلاقات  في  الطويلة  الخبرة  وذوي  المختصين  من 
من   اكثر  استخدام  يستدعي  البرنامج  كان  اذا  التي  وخاصة  اهدافه  لتحقيق  الاعلامي  وسائل  من  وسيله 

اقامه علاقات   اي  كبيره  الغالب  في  او    واسعةتكون  بلد  او  مرة  لأول  الاسواق  دخول  مثل  المجتمع  مع 
مجتمع لأول مرة معروف للمنشأة وفيه يحتاج الى مقدمات لدخوله من قبل المنشاة لان الدخول فجاه يكون 

دخال الغاز لكل منزل فالمعروف ان الغاز سام وكثير يخاف من هذا  خطرا على المؤسسة مثل برنامج لإ 
اعلام   وسائل  المشروع  هذا  مثل  يحتاجوا  لذا  من    عديدةالجانب  العديدة  ومزاياه  بأهميته  الجمهور  لأقناع 

التام فقط ساعدت مثل هذه البرامج على التغلب على رفض    والأماناستخدامه وتعريفه بطرق استخدامه  
من   لأقناع الكثير  مندوبة  او  مندوب  ارسال  مثل  الكثير  كلف  لو  وحتى  الأجهزة  هذه  لشراء  المتعاملين 

الجمهور باستخدامه دراسة حالة من الامثلة التي يمكن وضعها ودراستها على هذه البرنامج عندما تقل ثقه  
او لوجود سلعه  الجمهور المستهدف بإنتاج الشركات الوطنية نتيجة العلاقة وظهور سلعة منخفضه الجودة 

 1مستورده ذات لجوده عالية لا تستطيع المصانع الوطنية منافستها في الجودة. 

 البرامج الإعلامية الهجومية .3

وهي غير مستحبة دائما ولكن يجب اليها لمنع وقوع الضرر او منع الاخطار قبل وقوعها كان تتوقع      
عين لتحويله الى صالحها على حساب مصلحتها  المنظمة او شركه ما من احد منافسيها استغلال موقف م

المثل   يطبق  وهنا  المتوقع  الهجوم  يبدا  ان  قبل  مقدما  النفس  عن  الدفاع  مثل  مبررا  الهجوم  يكون  وهنا 
مستنير   الى تكوين راي عام  العربية   الإعلامية  البرامج  وتهدف  فيك  يتعشى  ان  قبل  فيه  تغذى  الشعبي 

وذلك عن طريق نقل المعلومات المتعلقة بإنجازاتها وتفسير سياستها  مدرك للدورة الذي تقوم به المنظمة  
واهدافها للجماهير المختلفة ويستخدم في مثل هذه البرامج وسائل الاعلام المختلفة التي تكشف المنافس  
وفضح كل ما لديه وانما يقال له ليس حقيقه او يثير الشكل لدى المشاهدين او قراء او مستمعين للرسالة  

لامية ومن امثله ذلك ما قامت به اسرائيل ضد الدول عندما وجدت ما يعيق تصريف منتجاتها في  الإع
 2افريقيا. 
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 البرامج الإعلامية الدفاعية .4

  وهي برامج تحتاج الى الحيطة والحرص في المادة المستخدمة في الدفاع لأنها عاده ما تواجه برامج     
هجوميه من المؤسسة المنافسة ومن اهداف هذا البرنامج هو محاوله ازاله الاثار التي خلفتها الشائعات او  

ن تعديل او اضافه حتى ولو  الدعاية والاكاذيب المضادة معتمده على كشفها وتعريفها وعرض الحقائق بدو 
كانت بغرض زياده كسب الآراء المؤيدة والمعززة بادله والحجج والبراهين التي لا تقبل الشك او الاجتهاد  
بالإضافة الى ابراز الجوانب الممتازة والمؤيدة لوجهه نظر المنشاة ولا يمنع من تضمين البرنامج الدفاعي  

 او تنفيذها بدقه واتقان بحيث لا تسمح للمنافس بمعاوده الهجوم. بعدما ورد من الهجوم او شائعه وكذوبه  

 برامج الاعلام الداخلي .5

وهي الموجهة الى الجمهور الداخلي في المنظمة ويتسم عاده بلغه الود موجهه من الإدارة العليا للمنشاة  
 الى جمهور العاملين مثل: 

 النشرات الداخلية  •
 العاملين. عقد الاجتماعات الدورية مع   •
 تنظيم رحلات جماعية.  •
 تقديم خدمات خاصة للعاملين في المناسبات.  •
 .في حالات خاصة تقديم هدايا ومكافآت مالية  •
عقد اجتماع اسبوعي او ثانوي او شهري او لقاء ثانوي في فندق مع حفل عشاء فاخر في احدى   •

لديها امكانيات ماليه    الفنادق وهذا يحدث خاصه في الشركات الخاصة والبنوك والمنظمات التي
 1تهتم بترفيه العنصر البشري. 

 برامج الإعلام الخارجي . 6

العلاقات       برامج  برامج    العامةتقوم  الى    للإعلامبوضع  موجهة  كتيبات  أو  النشرات  تتناول  الخارجي 
  ومجالات  المنظمة عن انشطة  منتظمة الدوريةالجمهور فمثلا نجد برنامج الإعلام يستهدف توزيع النشرات 
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وقت   في  تصبح  ان  يحتمل  التي  الاماكن  او  والمساهمين  لعملائها  تقدمها  التي  والخدمات  معها  التعاون 
 1ي يتعامل معها. لاحقا ضمن الجمهور العام الذ

أمثلة ذلك     العلاقات    المطبوعةاعداد نشرات    :ومن  اداره  ان تقوم  او  انيق  في    العامةومخرجه بشكل 
  المؤسسة فيها وما حققته    المشرقةالجوانب    لإبرازعنها    وثائقية او    سينمائيةافلام    بأعداد  الكبيرة  المؤسسة 

او عندما تعرض   الى جمهورها  الخارجي  الداخلي او  تقدم سواء على صعيدها  في وسائل    المؤسسةمن 
  المساهمة او الاشتراك في المسابقات أو   الدوليةالاعلام في الملعب زيارة كبار اليها أو استغلال المعارض 

المشروعات   على    الوطنيةفي  تؤثر  من    الرأيالتي  قدر  أكبر  تحقيق  بهدف  عن  العام    المنشاة الاعلام 
العلاقات   بإعداده  تقوم  ما  بخلاف  وهذا  انشطتها    العامة ونشاطها  عن  افلام  تشرح    الداخليةمن  التي 

المناسبات   في  المحلي  للمجتمع  عن   الخاصةانجازاتها  ذهنيه  صوره  وتكوين  المؤسسة  لترويج  وذلك 
ل   بيعةومشروعاتها وان كان ط  المؤسسةنشاطات   تنفذها  التي  اهداف  البرامج  فهناك برامج    الخطةتحقيق 

العلاقات   ادارات  جميع  بين  المشترك  القاسم  يكون  كأن  المؤسسات    العامةاساسية  وهذا    المختلفةفي 
التعريف   الى  يهدف  في    بالمؤسسةالبرنامج  البرنامج  هذا  ينفذ  ما  وكثير  ومستقبلها  وحاضرها  ماضيها 

لحاضر موضوعا في موضوع ومشاريع المستقبل  وربما يكون الماضي وا  المؤسسةمطبوع واحد هو دليل  
الامكانيات   ما توفرت  اذا  الوسائل  تتنوع  وقد  اخر  لمطبوع  امر    اللازمةموضوعا  من  يكون  ومهما  لذلك 

 : التاليةالتي يقوم بها فمن الضروري ان يتضمن العناصر  والوسيلة التنفيذ للبرنامج 

 وتطورها  المؤسسةنشأة   -1

 سياستها واهدافها  -2

 لمثل التي تلتزم وتهتدي بهديها المبادئ وا -3

 الخدمات التي تؤديها بنجاح.  -4

 النجاح الذي احرزته في تحقيق اهدافها والعقبات التي تصادفها. -5

 2مشروعاتها في المستقبل والدور الذي تؤديه هذه المشروعات في خدمة الجماهير. -6
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 العامة أمثلة على برامج العلاقات 

 الكاذبة:  والدعايةبرنامج التصدي للشائعات أ. 

تسيء الى سمعة المنظمة وتضيق الاتصال وقد تسبب    الكاذبة  والدعايةن الشائعات  أمن المعروف      
وتعمل على القضاء عليها وفي مثل هذه البرامج    المؤسسة اذا لم تتصدى لها    المؤسسةالاذى وتؤثر على  

العلاقات   تكون    العامةيجب على  تكون    الحركة  سريعةان  بمضمون    ملمةوان  كبير  او    الشائعةبشكل 
 من خلال برنامج تكون خطواته من التالي:   المنظمة ثارها على أوتركز عليها لتحد من  الكاذبة   الدعاية

او    الشائعةأي تحديد وتشخيص دقيق لا يترك صغيره في    الكاذبة  الدعايةاو    للشائعةالتحديد الدقيق      
وما اضيف اليها   حقيقةان يحددها ويعرف مدى اهميتها واهم هو كسب ما تتضمنه من  إلا   الكاذبة الدعاية

 . الكاذبة الدعايةاو  الشائعةلتفاعل  نتيجةدر او  من أكاذيب سواء كانت مع المصا

وقوه       انتشارها  مدى  وقوة    العامةالعلاقات    أخصائيةيقوم    تأثيرهاتحديد  انتشارها  مدى    تأثيرها بتحديد 
 ما دامت انتهت.  ضعيفةليس بالضروره الرد على دعايه انتهت او شائعه  لأنه

من الرأي العام مثل كبار العملاء أو    بأشخاص الاتصال    وهي  بالشائعةاختبار مدى اقتناع الجمهور      
الحكم على مدى    الشخصية  آرائهمفي شكل عينه ومناقشتهم ومعرفه    المنشاةالمتعاملين مع   بذلك يمكن 

 . بالدعايةاقتناعهم 

والمناسب في    السابقةرسم اعداد برنامج وذلك على أساس النتائج التي يتحصل عليها من الخطوات      
هو عمل برنامج من النوع الهجوميه المضاد او عمل برنامج دفاعي يهدف الى توضيح الكذب    لحالة ا هذه  

 1وأسبابها.  الشائعةومصدر 
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 العامةخطوات اعداد برامج العلاقات  :المبحث الرابع

عداد والتسلسل المنطقي في ترتيب خطواته وهذا يستلزم  التخطيط للبرنامج على دقه الإ   كفاءة تتوقف      
مع    المتاحة بجميع الامكانات    الكاملة   والاستفادةفي سير العمل    المؤثرة  الأساسيةالإلمام بجميع العناصر  

الوقت   بعنصري  وينفذ    والتكلفةالاهتمام  عائد  اكبر  المشروع  يعطي  وفي    بأقلبحيث  الانفاق  من   قدر 
 اقصر وقت ممكن. 

 البحث عن الحقائق وجمعها  :اولا

موضع    المشكلةيتوقف على دقه المعلومات التي تجمعها عن   الإدارةمتها من قبل ئان اتخاذ القرارات وملا 
المعلومات   هذه  تفهم  وعلى  لبناء    والإلمام القرار  بها  معرفه  أجيدا  ويمكن  القرار  المعلومات  أو صنع  دق 

 : التاليةبرنامج من خلال الامور   لإعداد اللازمة

 البحث عن الحقائق  •

 العام.  الرأيعن  المختلفة الاستقراءات الاعتماد على  •

 والاتجاهات.  العامةللميول  اللازمة   الدراسة •

 : التاليةعمال من خلال اجراء البحوث والدراسات والتي يجب ان تتضمن الأ  إلا وهذه الامور لا تحقق   •

الحقا  • وتدوين  بجمع  تاريخ  القيام  عن  فشل    وأهدافها   المنشاةئق  ويسبب  انجازه  يتم  ما  وكل  وخططها 
 او الفشل وكل ما يفعله المنافسون لشهرة منظماتهم.....الخ  للإتفاق ومكان محلا   والشهرةونجاح 

منها الاستعانة    الاستفادةجل  أ هذا الاتجاهات من    ةوقو   الخاصةالقيام بمعرفة مدى اتجاهات الجماهير   •
 . المنظمةو برنامج أ الخطةبها عند وضع 

 لهذه الاتجاهات.  ةالقيام بالتحري عن الاسباب وظروف مؤدي •

 من اجل بلوره النتائج. السابقةثر البرامج أقياس  •

 1. العامةالعلاقات   لإدارة الفنية الامكانات  •
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الوسائل    المقدرة   الماليةالامكانات   • المعلومات    ةاللازم  والأدوات لاستخدام  وجمع  البيانات  لجمع 
 ويتضمن الآتي:

وهي   .1 الثانوية  المصادر  مثل  البيانات  جمع  في  سيعتمد عليها  التي  بالمراجع  خاص  ملف  انشاء 
 الاسواق.  ودراسةعليها كاستقصاء وبطاقات بريدية  للإنفاقغير مكلفة تحتاج الى مبالغ  

 تحديد فئات الجمهور التي سيعود اليها في جمع البيانات.  .2

استخدامها في جمع   .3 التي يمكن  الوسائل  او  تحديد  الشخصي بالتليفون  المعلومات مثل الاتصال 
 . الخطابيةالمراسلات  

 . آرائهممن  للاستفادةي العام أالاعتماد على محللي الر  .4

 تكليف لجان تقديم المقترحات.  .5

 . المنظمةالى  الواردةتحليل المرسلات  .6

 اللقاءات او الحوارات التي تجرى مع بعض الاشخاص. .7

 المناطق ورجال البيع. تقارير المندوبين من كافة  .8

 . الواسعةتقارير وسائل الاعلام  .9

 . بالمنظمة الذين لهم صله  للأفرادعقد مؤتمرات   .10

 1اراء المفكرين.   دراسة .11

 التخطيط وتحديد الاهداف  :ثانيا

العلاقات       لبرامج عمل  المسبق  التحدث عن   العامةان التخطيط  أهم مقومات نجاحها وسبق  يعد من 
الطرق    في  والأهدافالتخطيط   نذكر  هنا  ولكن  مفصل  بشكل  التخطيط    الحديثةفصل  في  تستخدم  التي 

 2البرامج حيث مع بداية العقد السابع من القرن الماضي انتشر اسلوب تحليل شبكات الاعمال في العلوم  
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المنظمات    الإدارية       وتعتبر  الخصوص  وجه  على  المشروعات  عمل  ومراقبه  التخطيط  وفي  عموما 
العلوم    الشبكية في  اساسيا  العلوم    الكهربائية  الهندسية  وخاصة  الطبيعيةركنا  انتقلت    الإدارية ومنها 

 . الإداريةواتضحت اهميتها في تنفيذ وتحليل سريات المعلومات في الوحدات 

استخدام تحل      الى تحديد  ويهدف  المشروعات  التخطيط وتنفيذ  التي    الأنشطةيل شبكات الاعمال في 
التنفيذ فتوجه   اختناق في  نقاط  ان تكون  اليها وتراقب سيره تنفيذها حتى لا    الإدارةيتوقع  اهتمامها  العليا 

المشروع   ماذا    بأكملهيتعطل  التعرف على  الاسلوب  هذا  ييسر  ادخا   تأثيركما  يمكن  التي  لها  التعديلات 
 . المختلفة   الأنشطةبين   المتاحة اثر نقل الامكانات   دراسةوكذلك  والتكلفةعلى برنامج التنفيذ في الوقت 

بين أساليب البديلة في تحقيق اهداف المشروع ويساعد تطبيق هذا الاسلوب على    المقارنةوبذلك يمكن     
بحيث يمكن    الأنشطةالترابط بين هذه  والذي يسبب بجلاء مدى    الإدارية  للعمليةايضاح التسلسل المنطقي 
امكانات    الاستفادةبما يحقق    بأولتقويم اجزاء المشروع اولا   وكذلك القضاء على مواطن    عاطلةمن أية 

 1الوعود التي تعرقل سبل المشروع وفقا لخطة تساعد على اتمام التنفيذ في الوقت المحدد. 

  ثالثاً: تحديد الوسائل 

 الاتصال وهي:  ةلعملي الأساسية وهي تشمل على العناصر 

 من عمليه الاتصال بدقة ووضوح. والأهداف الغايةتحديد   -

 تحديد فئة الجمهور التي سيتم التعامل معها.  -

 صياغة نص رسالة الاعمال. -

 اختيار الأسلوب الأمثل لعملية الاتصال. -

 اختيار الوقت المناسب للقيام بالاتصال.  -

 2. الفكرةتصال لنقل بالا   المباشرة -
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 مراقبه ردود الافعال. -

 من هذا الاتصال.  الحاصلة تقديم النتائج  -

 الاتصال.  ةوضع البرنامج التنفيذي للمتوقع بناء على نتائج عملي -

 للبرنامج  العامة الميزانيةتحديدا  :رابعا

 وسبق شرحها.  المنظمة مع اهداف  متوازنةوالتي تكون  اللازمةوالتي تشمل على كافة الموارد 

 توزيع الاخبار على المتقدمين  :خامسا

 وموظفيها.  أخصاءيها  العامة دور العلاقات  -

 وعمل على برمجته وعدم تركه للاجتهاد الشخصي.  المنظمةدور الموظفين في  -

 وخارجها.  المؤسسةدور المتطوعين الذين يمكن تجنيدهم من داخل  -

 .المنظمةبنشاط   لة الصذات  الحكومية الأهلية دور المنظمات  -

 تنفيذ البرنامج  :سادسا

 وذلك من خلال الاتي: 

 بشكل دقيق.  الموزعةتصميم جدول زمني ليشمل كافة الموضوعات والمواد  -

 . المستعملةتحديد من سيقوم بعملية التنفيذ وما هي الوسائل والأساليب   -

اسلوب   - البرنامج    المتابعةتنظيم  تحقيق  مدى  مثل  التنفيذ  عمليات  مصاحبه  يضمن   لأهدافهبما 
 . المنشودة 

 .دية اوالمالعليا وتوفير متطلبات البرنامج البشرية  الإدارة   تأييد -

 1للبرنامج.  وتأييدها  المختلفةتعاون الإدارات والأقسام  -
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 علمية.  بأسس التزام البرنامج  -

 الموضوعات على الفئة والجماهير.  تأثير -

 ماذا نجاح وسائل الإعلام المستخدمة.  -

 1البحث في التعديلات قد تحدث في البرنامج. -

 البرنامج  ةتقويم ومراجع  :سابعا

على        والعمل  التنفيذ  عمليه  تشوب  التي  والقصور  الضعف  ونواحي  الاخطاء  عن  التحري  بعد 
عملية ايجابية يتوقف   العامةتصحيحها وتعديلها بالشكل المطلوب ولذلك يعد التقييم في مجال العلاقات  

ي استمرار وجودها وهي الاحتفاظ بجماهيرها وبالتال ألا  المنظمةالعليا التي تسعى اليها  الغايةنجاحها على 
 لها.   المنافسةووقوفها قويه في وجه المنظمات 

 هي:  ةساليب التقييم التي تتبع في هذا المجال عادأومن 

  ومتابعة الاعمال. الدورية تقارير 

 المتحصلةوالنتائج  الموضوعة الخطةبين   المقارنة . 

  والمتابعةتقارير اداره التخطيط . 

 السابقةبالسنوات  المقارنة . 

  والمناقشات.  الشخصيةالاستغناء والاجتهادات 

 مراحل التقويم 

 pretestقبلي  ➢

 2مستوى الجمهور. الخطة هل تناسب -مثل: 
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 . الرسالةللبرنامج على حمل   ملائمةهل الوسائل -

 الموقع الجغرافي -

 تقييم جزئي  ➢

  الصحيحةفي الطريق  المنظمةاو   المؤسسةالتي وصل اليها تطبيق الخطط وهل تسير  الدرجة وهو قياس 
 ام لا.

 تقييم النهائي  ➢

 جلها. أالذي صمم من   للأهدافوهو تقييم البرنامج في نهايته ومعرفه مدى تحقيق 

 العامة طرق تقويم برامج العلاقات 

 ة المقاييس الكمي  بواسطةالتقويم  :ولاأ

الاع بعض  اخضاع  العلاقات  يمكن  الكمي  العامة مال  مقارن  ةللقياس  يتم    بأهداف   الفعليةبيانات    ةحيث 
بدقأمحدده ومعبر عنها كميا وبالتالي يمكن تحديد   انحراف  وكذلك التعبير عن هذا الانحراف كميا    ةي 

 مثل:

 .الفعلية والمبيعات   العامةبين أنشطة العلاقات   العلاقة تحليل   -

 بين أنشطة العلاقات العامة وزيادة الايرادات والارباح.  العلاقة تحليل   -

 نوعية الجماهير حسب الجهود الاتصالية.  -

العلاقات   - النفقات  عناصر  بالفترات    العامةتحليل  وايرادات    المحققةوالنتائج    السابقةومقارناتها 
 . المنظمة

الكلي ا - الى المجموع  المراد الاتصال بها واقناعها  الى اقناعهم  تحليل عدد الجماهير  لذين نرغب 
 وتغيير اتجاهاتهم. 

 1من الجماهير ومقارنه ذلك بالمنظمات المنافسة.  المختلفة النوعيةمن  المنظمةتحليل حصة  -
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 ومقارنة بما كان يمكن انفاقه على هذا النشر. المنظمةتحليل تطور مساحات النشر عن  -

 . المختلفةفي وسائل الاتصال  المنظمةتحليل التطور في ماده تغطيه الاخبار  -

البحوث   - النشاط مثل عدد  بنود  التطور في  الكتالوجات والكتيبات    المنفذةتحليل  المناسبات وعدد 
 1التي تم توزيعها.  المنظمة  وأدلة

 بالمقاييس  المقارنةالتقويم عن طريقه  :ثانيا

يصعب التعبير عنها كميا فانه يمكن للحصول على درجه    العامة لما كانت أغلب اعمال العلاقات  -
 معينه من التقويم عن طريق وضع مقاييس معينة يتم الاعتماد عليها في التقويم ومن أمثلة ذلك: 

 وتناسب اعدادهم مع حجم النشاط.  العامةاخصائي العلاقات   بإعداد الخاصةالمعايير   -

 الشكاوي ومقارنتها بعدد العملاء.  بإعداد لخاصةا المعير  -

 اليها.  المرسلةمع المعلومات  العامةبتكامل الاعمال العلاقات  الخاصةالمعايير   -

 . العامة بأخصائي العلاقات  الخاصةمعايير الصفات  -

 التقويم عن طريق التقويم الشخصي  :ثالثا

حيث يوجد بعض العوامل    العامةعلى التقدير الشخصي لمسؤول العلاقات    الطريقةوتعتمد هذه   -
 ومن امثلة  ذلك العوامل: الشخصية  الملاحظةعن طريق   إلا التي لا يمكن قياسها  

العلاقات    الثنائية  المقارنةتحليل   - في    العامةلنشاط  عملاء  المنظمات    المنظمة مع  من  بغيرها 
 الاخرى. 

 تحقيق اهداف خدمات العملاء.  في الإدارةتحليل مدى تعاون  -

 العامة تحليل الاجراءات التي تتبع في مجال تصميم برامج العلاقات  -

ورفعها الى الجهات    اللازمةتحليل امكانية نظام المعلومات في مجال توفير المعلومات والبيانات   -
 2في الوقت المناسب.  المختصة
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العملاء والجهات   - بها    مختلفة   بأنشطة   المسؤولة تحليل درجة معرفة  تقوم  وما يطرأ    المنظمة التي 
 عليها من تعديلات. 

 في اجتذاب العملاء المحتملين. المؤثرةتحليل العلاقات بالجهات   -

 العامة بالعلاقات  الخاصةفي مواجهه المشكلات  الإداريةتحليل المهارات  -

أساليب - استخدام  ويمكن  درج  كأساس  الدورية  المراجعة  هذا  على  للحصول  من    ةمعين  ةمنطقيه 
العلاقات    الى معرفة نقاط القوة ونقاط الضعف في اعمال  الإدارة التقويم والتصحيح بحيث تصل  

 1العامة. 
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 المبحث الخامس: المقاييس المستخدمة في برامج العلاقات العامة 

هناك العديد من المقاييس التي يمكن استخدامها في سبيل الوصول الى تقويم فعال لبرامج العلاقات      
يمكن    العامة امكانية    التأكد  للإدارة وبالتالي  وبالتالي  البرامج  هذه  تحقيق  التساؤل   الإجابة من  هذا  على 

العلاقات   أنشطة  انفاقه على  تم  ما  هل  استثمارا رشيد  العامة التالي  اهم يعتبر  تناول  ويمكن  هذا  لا  ام  ا 
 المقاييس على النحو التالي: 

 أولًا: الرأي العام

حقيقي       مقياس  يعتبر  العلاقات    لفعالية حيث  مدى    العامةبرامج  والجمهور    تأثيرها هو  الرأي  على 
التي تقيس الاتجاه العام لدى الجمهور نحو موضوع   الرأيالمستهدف ويستخدم في هذا المجال المقاييس  

وبعد   قبل  المقياس  نفس  استخدام  يمكن  كما  اخرى  الى  فتره  من  عليه  يطرأ  الذي  التغير  ومعدل  معين 
من  مجموعه  مراعاه  يجب  فانه  وهنا  عليه  يطرأ  الذي  تغيير  ومدى  الجمهور  فعل  رد  لمعرفه  التطبيق 

الا  او قضية معينه وأهم هذه  العام حول موضوع  التغير في الرأي  عتبارات  الاعتبارات حيث قياس مدى 
 هي:

ان يكون المناخ السائد في الحالتين قبل وبعد القياس موحدا فإذا تم القياس لآراء بعض العمال اثناء      
لاختلاف   نظرا  صحيحا  يكون  لا  القياس  فان  الاضراب  عمليه  وبعد  الاضراب    النفسية   الحالةعمليه 

 ب.التي كانت سائدة وقت الاضراب عنها تختلف بعض الاضرا  والعاطفية

 من ان نفس الجمهور الذي تم سؤاله قبل القياس هو الذي تم سؤاله بعد القياس.  التأكد 

 لتطبيق القياس عليها ممثله للمجتمع تمثيلا صحيحا وصادقا. المختارة العينة ان تكون 

حتى لا يحدث رد فعل    السياسةالى بعض النقاط قبل تطبيق    العينة الحرص على لا ينبه القياس مفردات  
 وبالتالي لا يعطي القياس ومؤشرا دقيقا.  السياسةالسلبي تجاه القياس بعد تطبيق 

في       انجازات  لمدى  حقيقيا  مقياسا  يعتبر  التقويم  في  مستخدم  كمقياس  بالذات  العام  الرأي  ان  والواقع 
المقاييس    العامةانشطه العلاقات   اعتبارها خطوات ساع  الخمسةاما  التقويم  فيمكن  الى  الوصول  دتنا في 

 1في الرأي العام.  التأثيرهو  العامةلحقيقة هامه مؤداها أن الهدف الرئيسي للعلاقات    تأكيدالنهائي وهذا  
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 ثانيا: الانتاج 

كل       مفصله عن  تقارير  اعداد  في    الأداة حيث يمكن  التي استخدمت  الادوات  العلاقات    الأنشطة من 
رقمي    العامة شكل  في  التي  وذلك  والأفلام  طبعت  التي  الكتيبات  توضح  التي  الانتاج  احصائيات  مثل 

 التي تمت وهكذا.  والأحاديثانتجت والخطابات التي ارسلت 

والواقع ان هذه الارقام توضح حجم العمل الذي تم تكليف انجازه والوقت الذي انقذ في انجازه وبشكل      
و  البرنامج  من  جزئية  او  نشاط  لكل  طبقا  احكام  تفصيلي  في  يفيد  ان  شأنه  من    موازنة على    الرقابةهذا 

 1. من الوقت المتاح المنفعة والبرامج وتعطيهم   الأنشطةللإنفاق على هذه  المعدة المالية

 التوزيع  :ثالثا

حدث       الذي  المقياس  هذا  النشر    السابقةللمنتجات    بالنسبةويوضح  مواد  من  ماده  كم  يوضح  فهو 
ولمن ارسلت او ماذا حدث للكتيبات بعد طباعتها ومن تضم المقابلات التي    المنظمةارسلت الى خارج  

 كم عدد الافراد الذين راوا الفيلم وتلقوا الرسائل وسمعوا الحديث الذي اذيع. العامةقام بها ممارسة العلاقات  

اكثر       المقياس  هذا  نظرا    اليةفعويعتبر  السابق  المقياس  تمت    لأنهمن  كيف  من    الاستفادةيوضع 
وان   المنظمةقد ارسلت الى خارج   المطبوعةكما انه يؤكد ان كل المواد    العامةالانتاج في مجال العلاقات  

قد استلمت    المنظمةمن    المرسلةالمقابلات قد اجريت ان الفيلم قد عرض وشاهده الناس وان الخطابات  
الاشخاص   جانب  وبالتالي    الموجهةمن  الوقت    المنظمة  تتأكد اليهم  سبيل    التكلفةان  في  تحملتها  التي 

التي تم    الجودةالبرنامج لم تضعها باء على الرغم من كل ذلك فان هذا المقياس لا يعكس اي شيء عن  
 2؟ فهو يوضح اذا كان العمل قد تم بالفعل ام لا 

 الاهتمام  :رابعا
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والاجتماعي للراديو مشاهده التلفزيون   القراءة لقياس اهتمامات الجمهور في مجالات    متعددة ناك دراسات  ه
والموضوعات  الاتصال  بوسائل  النسبي  الاهتمام  عن  عامه  مؤشرات  الدراسات  هذه  من  وتوفر  وغيرها 

   1التي تحظى باهتمام  والقضايا لدى الجماهير وبالتالي يمكن تحديد نوعيه الوسائل والموضوعات والقضايا

  الصفوة لبعض رجال  المنظمةالجمهور وكذلك توفير عناصر القوه والتدعيم لهذا الاهتمام مثل اختيار        
او الحديث عن الموضوعات او القضايا موضع الاهتمام وفي وسيله الاتصال التي    للكتابةفي المجتمع 

وفي الوقت الذي يناسب   المعقولة وبالتكلفة المطلوبة  وبالسرعةتحت بدرجه اكبر من الاهتمام الجمهور 
 الجمهور ذاته. 

 خامسا: الوصول 

المقاييس      من  خاص    المستخدمةيعتبر  وذلك  التقويم  وهل   بالتأكيدفي  المعلومات  وصول  مدى  عن 
 ؟ وصلت الى الجمهور المناسب والمستهدف بالفعل ام لا 

ف   فإذا     المناسب  الجمهور  الى  وصلت  وهذا  إكانت  وعكس صحيح  فاعليه  اكثر  تكون  المحتمل  من  نه 
هو جنس او سن او عمل او   بةالمناسمع الجمهور المناسب وسواء كان معيار    المناسبة  الوسيلةاختيار  

الى الجمهور    الرسالةاو موقع جغرافي وهكذا فدائما ما يكون السؤال المطروح هنا هو هل وصلت    وظيفة
 2؟  المناسب ام لا 

 سادساً: الفهم والاستيعاب 

العلاقات       ممارس  اراد  اذا  ان    العامة حيث  فلابد  الجمهور  على  رسالته  تؤثر  فهم  أ   يتأكد ان  من  ولا 
ولكن مضمونها وجوهرها يؤثر    الرسالةهنا ليست بالمظهر في    والعبرةبعد وصولها اليه    للرسالةالجمهور  

من القاء خطابه على العاملين    الشركة ايجابيا أو سلبيا في مدى فهمها واستيعابها فمثلا اذا انتهى مدير  
رافهم وفي أحد الممرات أفاد أحدهم في حديث جانبي لزميله أنه خطاب رائع أليس كذلك؟ فرد  واثناء انص

عليه زميله نعم ولكن ما هو الموضوع الذي كان يتحدث اليه بالضبط؟ وعلى ذلك فإن لم يستطع الجمهور  
رها رغم ما يمكن  فإن الاتصالات تعتبر فاشلة بين المنظمة وجمهو   الرسالةالتي تهدف اليها    الفكرةالتقاط  

 من انتاج وتوزيع والوصول. للرسالةان يكون قد تحقق بالفعل 
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اختبارات      عده  اجراء  من    للتأكديمكن  عينة  او  الجمهور  من  مجموعه  لدى  والاستيعاب  الفهم  من 
 1منها:  الرسالةالجمهور الذي سوف توجه اليه 

 

 اختبارات التذكر: 

قد   الرسالة من أن  للتأكدوتقوم على دعوه الناس الى تذكر الموضوع الذي تم عرضه عليهم وذلك       
 وصلت بالفعل الى الجمهور المقصود وفهمها واستيعابها ثم تذكرها. 

 الشاملة الاختبارات 

رون  على الفهم وذلك نظرا لأن هناك بعض الناس الذين يتذك  القدرةوهي اختبارات تهدف الى اختبار       
من   فهم  ماذا  يشرح  أن  اليه  المرسل  من  هذا  ويتطلبوا  يفهمونها  لا  فإنهم  هذا  ومع  جيدا  الاشياء  بعض 

ردنا لهذا الاختبار فاعلية أكبر فإن الأمر يتطلب ان تكون أ  وإذا الشخصي    بأسلوبذلك   والصياغة  الرسالة
 2وأسلوبها بسيط. وواضحةمركزه  بعنايةومعده  ة قصير  الرسالة

 : خلاصة
فرص نجاح المؤسسة من ثم تحسين ظروف العمل و   تساعد برامج العلاقات العامة على زيادة    

جتماعية  ترويح و رعاية صحية و ثفافية و الا امكاناته و اهتمام بالعامل كانسان و متطلباته المتزايدة من 
.داخل العمل

 
 207المرجع نفسه، ص   1
 207، ص المرجع السابق ،زهير عبد اللطيف، أحمد أبو السعيد  2
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 .الفصل الرابع: الجانب التطبيقي للبحث 

 المبحث الأول: التعريف بمؤسسة دائرة سيدي لخضر

 التعريف بدائرة سيدي لخضر 

مل عقبة هي مؤسسة خدماتية تقع في بلدية سيدي لخضر لولاية مستغانم، مهمتها هي مرا   

نشات أكزية بين البلدية و الولاية والتنسيق بينهما وهي مؤسسة لا مرالبلديات و الوساطة 

عبد بن م بلديات سيدي لخضر, حجاج و ، أصبحت دائرة تظ1990بمرسوم رئاسي سنة 

 المالك رمضان.

ارات رئيس الدائرة مكلف بالوصاية على البلديات و ذلك بالمصادقة على القر        

 لي(.ع ماالتنظيمية و المداولات بمختلف انواعها )مداولات ذات طابع تنظيمي, و ذات طاب

,  كما ة التابعة لهيناوب على السيد رئيس الدائرة بممثل الوالي في المقاطعة الاقليمي          

ؤساء رالمصالح والاجهزة الادارة المتواجدة عبر اقليمها, كما يوجه ينسق بين مختلف 

 البلديات في المسار التنموي حسب الاولوية و الضرورة الملحة. 

 1بين موظفين وعمال دائمين ومؤقتين, تم توظيفهم عبر مسابقة وطنية.  36تتكون من      
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 الهيكل التنظيمي لدائرة سيدي لخضر
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رئيس الدائرة مكتب  

 مكتب الدوان الأمانة العامة

 

 الأمانة الخاصة

من والمؤسسات المصنفةمكتب الأ  

 

 مكتب السكن

 مكتب التنظيم والشؤون العامة

الاجتماعيةمكتب الشؤون   

 مكتب الوصاية

 مكتب التجهيز

 مكتب تسيير القروض المصغرة

 مكتب الامين العام

 خلية الاعلام و الاتصال

 

 مكتب المحلات التجارية و الحرفية

 كيةمكتب المواصلات السلكية واللاسل مكتب الوسيط الاداري

 مكتب المنازعات
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 وظائف كل مكتب من مكاتب المؤسسة 

عمل على ى مستوى الدائرة و التي تهو المكتب الرئيسي عل: مكتب رئيس الدائرة /1      

ق ص على تطبياشرافه كل المكاتب بناءا على تعليماته و توجيهاته ومن اختصاصه يحر

 ية.داريتراس اجتماع رؤساء البلديات والمصادقة على الوثائق الاالقوانين و الانظمة ،

 

 ـافق لالمو 1415صفر  14المؤرخ في  215-94و حسب المرسوم التنفذي رقم  -           

 فانه يحدد مهام رئيس الدائرة في المواد التالية:  1994يوليو  23

 الفصل الرابع  

بها و  مات المعمول: يساعد رؤساء الدوائر، الوالي في تنفيد القوانين والتنظي 9المادة         

 لحكومة وقررات المجلس الشعبي الولائي وكذلك قرارات الولاية القرارات ا

 لملحقة به ايراقب اعمال البلديات  و ينشط رئيس الدائرة في هذا الاطار و ينسق -        

همة ميتصرف في الميادين المحددة في هذا المرسوم حسب شروطها وكذلك في اية        

 يفوضها له الوالي 

 ل، تحت سلطةتولى رئيس الدائرة في اطار القوانين و التنظيمات المعمو: ي10المادة        

 الوالي وبتفويض منه، على الخصوص ما ياتي :

 1مخططات البلدية للتنمية وتنفيذها.ينشط و ينسق عمليات تحضير ال -      

القانون  يصادق على مداولات المجالس الشعبية البلدية حسب الشروط التي يحددها -      

 والتي يكون موضوعها كما يلي:

                                                             
 6، ص1994 الجزائر،،48الجريدة الرسمية، الامانة العامة للحكومة، المطبعة الرسمية، العدد   1
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 لبلدياتفي ا الميزانيات و الحسابات الخاصة بالبلديات و الهيئات البلدية المشتركة 

 التابعة للدائرة نفسها

 ئدة البلدياتتعريفات حقوق مصلحة الطرق و السيارات والكراء لفا 

 (سنوات9شروط الاجار التي لا تتعدى مدتها ) 

 تغيير تخصيص الملكية البلدية المخصصة للخدمة العمومية 

  المناقصات و الصفقات العمومية و المحاضر والاجراءات 

 1الهيئات والوصايا 

 

 هي فقط مصلحة تقوم بالنسيق بين كل المكاتب  مكتب الامانة العامة: /2

 

 و من مهامه الديوان:مكتب  /3

 مساعدة رئيس الدائرة على الربط بين مصالح الدائرة ومكلف حاليا بما يلي:

 الجمعيات بمختلف انواعها.  -    

 ملف التعداد السكاني.  -    

 تسمية الشوارع والاحياء العمومية. -    

 2لهاتفية.ات المكالمتتكفل بالصادر والوارد، ارسال واستقبال االامانة الخاصة:  /4
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صيل الديون والتح ،من مهامه ملف قرارات البلدية والمداولاتمكتب الوصاية:  /4

 للممتلكات.  الجبائي

 ش، هي اتباع المجال الامني, الجي ومهامهمكتب الامن والمؤسسات المصنفة:  /5

 الشرطة و الدرك الوطني. 

 

لمشاري التقني للدائرة و تتابع هي مصلحة تتكفل بالجانب ا مكتب التجهيز: /7         

لملك لي اعالمحلات والبناءات الفوضوية المهام الموكلة اليه هي محاربة ظاهرة الاستلاء 

اكتوبر  03المؤرخ في  66/20العام ومخالفة قوانين التعمير وفقا للقانون الولائي رقم 

2017  . 

 لبناياتصاء اوهذا لمعاينة واحتقوم لجنة بخرجات ميدانية مرة واحدة في الاسبوع على الاقل 

 الفوضوية واعداد محاضر، يتراس هذه اللجنة رئيس الدائرة ورئيس البلدية.

يتم ك الخاص، لاهم المخالفات هي البناء بدون رخصة، التعدي على املاك الدولة او المل      

 14في  المؤرخ 04/05اتخاذ الاجراءات اللازمة من طرف رئيس البلدية وفق القانون رقم 

 . 1990ديسمبر 01المؤرخ في  90/29والذي يعدل ويتمم القانون رقم  2004اوت 

 

يتم اداع ملف السكن وهو مسؤول عن توزيع السكن الاجتماعي مكتب السكن:  /7          

الاجتماعي وهناك لجنة خاصة هي المسؤولة بدراسة و توزيع السكن و اعضاء اللجنة هم 

ئيس المجلس الشعبي البلدي, ممثل وكالة الصندوق الوطني للسكن، كالاتي: رئيس الدائرة, ر

ممثل مديرية السكن، ممثل دوان الترقية، ممثل مديرية النشاط الاجتماعي، ممثل المنظمة 

 1الوطنية للمجاهدين. 
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 مهمتها هي : و ANGEMمكتب الوكالة الوطنية لتسيير القروض المصغرة  /8        

فوائد لتوسيع المشاريع او انشاء مؤسسات مصغرة، انواع  منح قروض مصغرة بدون

 القروض هي:

 دج اقتناء مواد اولية لتوسيع المشروع. 40000قرض بقيمة  -

 دج اقتناء مواد اولية لتوسيع المشروع. 100000قرض بقيمة  -

 1دج انشاء مؤسسة مصغرة. 1000000قرض بقيمة  -

 

 عدة مهام ومسؤوليات وهي: ولديهمكتب التنظيم و الشؤون العامة:  /9

 حركة المركبات و السكان. -

تري، البيوم لسفروثائق الهوية و المتمثلة في بطاقة الهوية، بطاقة التعريف الوطنية، جواز ا -

 البطاقة الرمادية و رخصة السياقة.

 احصاء الخدمة الوطنية. -

 تتبع الحالة المدنية، المواليد، الزواج، الوفيات. -

هو مكتب المسؤول الثاني على مستوى الدائرة والذي يقوم مكتب الامين العام:  /10

بتسييرها، له صلة مباشرة مع رئيس الدائرة فهو يمثله في بعض الاجتماعات و الدعوات،و 

المهمات الموكل اليه هي التنسيق بين المصالح الداخلية للدائرة تنظيم المكتنب، المتابعة 

تنشيط عمل الدائرة وينسق ايظا بين المصالح الخارجية للدائرة المتمثلة في  المهنية للموظفين،

 2بلديات الدائرة ومصالح الدائرة و المصالح التقنية التابعة لها. 

                                                             
 2023مارس  21بدارة سيدي لخضر، مكتب الوكالة الوطنية لتسيير القروض المصغرةمقابلة مع موضف في مكتب   1
 2023مارس  21مقابلة مع موظفين دائرة سيدي لخضر،   2



 الجانب التطبيقي

104 
 

 

حت هي امور ت الصحة، التربية و الثقافةمكتب الشؤون الاجتماعية:  /11           

 فهو يقوم بـ:مسؤولياته 

محلات واطنين مثل طلبات العمل، اعانات اجتماعية، متابعة الاستقبال طلبات الم -   

 المهنية، ملف الكهرباء الرفية.

 مراقبة و متابعة الامراض المتنقلة عبر المياه او الحيوان. -   

 مراقبة النقل المدرسي، تعداد التلاميذ. -   

 برمجة وتنظيم المسابقات الرياضية والثقافية. -   

 

اسداد  هي هيئة من الموظفين تسهر على خدمة وة الاعلام والاتصال: خلي /12          

ومات لمعلالنصيحة والتخطيط  للانشطة الاتصالية المختلفة التي ترمي لامداد المواطن با

ن من مواطالضرورية عن خدمات الدائرة، وكذا تزويد الدائرة بالمعلومات التي يحتاجها ال

 خدمات، والوظائق المسندة لها هي:

 اعداد برامج وخطط اعلامية وشرح سياسة الدائرة. -   

 تنظيم الزيارات الداخلية والخارجية.   -   

ة لين بصفتلقي كافة الشكاوي التي ترد الى الدائرة ودراستها وتوجيهها الى المسؤو -   

 رسمية و تتبع الرد عليها. 

 1اصدار وتوزيع النشرات والمطويات ورفع التقارير.  -   

    

                                                             
 2023مارس  21مقابلة مع موظفين دائرة سيدي لخضر،   1



 الجانب التطبيقي

105 
 

 

ت التجارية وهو مسؤول عن توزيع المحلامكتب المحلات التجارية و الحرفية:  /13          

مة قائ والحرفية,  يتم اداع ملف المحل وهناك لجنة ولائية هي المسؤولة بدراسة و ضبط

 1427رمضان  26المؤرخ في  366-6المستفيدين حسب احكام المرسوم التنفيذي رقم

ل والذي يحدد شروط وكيفيات وضع المحلات ذات الاستعما 2006اكتوبر  19الموافق ل

 المهني او الحرفي.

استقبال ومهامه هي ضمان ارسال والمواصلات السلكية او اللاسلكية:  مكتب /14         

 البرقيات وهو الموزع الهاتفي يستقبل المكالمات ويوزعها. 

 

تطبقية  و هو يقوم بالرد على عرائض المواطنين عبرمكتب الوسيط الاداري:  /15        

 .MostaMediationالويسط الاداري 

 

 المنفعة أجل من الملكية بنزع الخاصة بالإجراءات تتكفل مكتب المنازعات:  /16         

 التي الولائي المجلس مديريات مع العملية بهذه الخاصة الإجراءات بجميع يقوم و العامة

 و التجارة و كالصحـة أخرى مجـالات في و الفلاحـة و الري و كالطـرق المشروع يتبعها

 التي المنازعات متابعة و دراسة صلاحياته من المكتب هذا أن كما غيرها، و الدولة أملاك

 المعنية الولائي المجلس مديريات بين و بينهم و مصلحة هم المواطنين و الولاية بين تكون

 تصل المنازعات حيث العامة، المنفعة لأجل الملكية بنزع منها تعلق ما لاسيما عملية بك

 العامة للفائدة الأراضي منهم انتزعت الذين المواطنين رفض حالة في القوائم إلى أحيانا

 مصالح تقويم أن كون العدالة لدى الطعن فيها يكثر التي التفويض منحه يخص فيما لاسيما

 1النظر. لإعادة العادلة إلى يلجئوا مما يرضيهم لم الدولة أملاك
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 المبحث الثاني : برامج العلاقات العامة والاتصال بدائرة سيدي لخضر

 ور هوسائل و طبيعة الاتصال بين المؤسسة و الجم 

الاتصال المباشر بين المؤسسة و الجمهور يعد من اهم انواع الاتصال ليس فقط في دائرة      

سيدي لخضر بل في كل المؤسسات حول العالم خاصة في المؤسسات الخدماتية فهي في 

تقدم مجموعة هامة من الخدمات التي يتوجب فيها الحضور الشخصي او حتى  حيث الاساس

دون اي شك استخدام الاتصالات الهاتفية اصبحت ضرورية في  للاستفسار، وبالتأكيد و

حياتنا اليومية كما اصبح ضروري للمؤسسات للاتصال بزبائنها و دائرة سيدي لخضر ليست 

 استثناء فهي تعتبر وسيلة سهلة و سريعة و غير مكلفة كما توفر الكثير من الجهد للطرفين 

 الذي MostaMediationوسيط الاداري تطبيقية الكما وفرت دائرة سيدي لخضر      

ستفساراته و يتم الرد عليها من الدائرة و بالتحديد من يضع فيها الجمهور كل اسئلته و ا

 . الوسيط الاداريطرف مكتب 

اذا تحدثنا عن وسائل الاعلام و الاتصال الحديثة سيتبادر الى ذهننا مباشرة وسائل      

التواصل الاجتماعي الذي لا يوجد تقريبا اي شخص لا يمتلك حساب على الاقل فيها و كونها 

تعد مكانا يتواجد به كل العالم اضطرت مختلف شركات و مؤسسات بان تدخل هذا المكان 

لية الاتصال بها و معرفت كل المستجدات و بدورها المؤسسات لتسهل على جمهورها عم

تستخدم عة و هذا ماتقوم به دائرة سيدي لخضر حيث يتعلم جمهورها بطريقة سهلة و سر

ي تقوم بها النشاطات و الجهود التمختلف  من خلاله نشرموقع فيسبوك كوسيلة اعلامية ت

هور، و بما اننا نتحدث عن وسائل الاعلام المؤسسة لاجل زبائنها في محاولة لزيادة ثقة الجم

التي تعدد شيئ في غاية الاهمية  المطبوعة فهناك وسائل اخرى تستخدما مثل المنشورات

الامور التي يتطلع الجمهور لمعرفتها و هي قائمة يوم لانه تنشر عليه واحدة من أهم 

و بعض الحملات  ن السكن،الاستقبال التي التي سنتطرق لها،و القائمة الخاصة بالمستفيدين م

 الاعلامية التي تكون على شكل منشورات.
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  ANGEMكما تقوم الدائرة باعطاء المطويات للمهتمين بالقروض المصغرة  

 المعلومات التالية:  و تحتوي المطوية على       

 ـ سقف القرض الذي يمكنك طلبه و الذي سيكون عبارة عن معدات لبدء مشروعك و هو

 دج مع فترة تسديد القرض 1000000

 ـ بعض امتيازات القرض التي ستحصل عليها 

 ـ شروط الواجب توفرها في المستفيد لطلب القرض المصغر 

 بمكتب الوكالة الوطنية لتسيير القروض المصغرةـ طريقة الاتصال 

 1خطوات الادارية الاخرى ليكتمل طلب القرض ـ بالاضافة لبعض ال

 

 ن كل يومو بالاضافة لما سبق فان المؤسسة تقوم بتخصيص يوم للاستقبال و الذي يكو     

و  لاتمبوع، يتم في هذا اليوم استقبال جمهور المؤسسة  للاستماع لانشغاثنين من الاس

م طلب يت قديممشاكلهم و تقديم الحلول او المحاولة، حيث يقوم الزبائن الذين يريدون هذا بت

د و لموعواو تعد قائمة بالاسماء التي سيتم استقبالها تحتوي على اليوم معالجت الطلبات 

كون كل مصادق عليها من طرف رئيس الدائرة تنشر هذه القائمة في محيط الدائرة 

 المواطنين لهم الحق في معرفة المستفيدين من يوم الاستقبال.

ابع لنفس المشاريع التبشكل مستمر لتتبع انجاز وليس هذا فقط فالخرجات الميدانية      

 بخرجات قيامحيث أكد المكلف بالاعلام و الاتصال في دائرة سيدي لخضر أنه يتم ال الدائرة،

 كانت قد التي دورية للاستماع لانشغالات المواطنين و تتبع تطور المشاريع و أبرزهاميدانية 

 او ماتسمى بمناطق الظل. 2021فيفري    10استهدفت عدة قرى ريفية يوم 

                                                             
 2و  1الملحق رقم   1
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حيث قام رئيس دائرة سيدي لخضر مرفقا برئيس بلدية عبد المالك رمضان بمعاينة       

اشغال مشروع تهيئة المسالك بالمنطقة الريفية اولاد الحاج، كما قام بزيارة قرية الدراديز 

ايضا حيث استمع لاهم المشاكل التي تعاني منها و التي تمثلت في تهيئة مسالك, الربط 

مية، تهيئة مساحة للعب و تجديد شبكة المياه الصالحة للشرب وشبكة الكهرباء بالانارة العمو

الريفية  كما قام بتفقد قاعة العلاج و المدرسة الابتدائية بذات القرية حيث طالب السكان 

 بانجاز اقسام توسعية.

وفي اطار التحضير لموسم الاصطياف قام رئيس الدائرة مرفقا برئيس بلدية حجاج     

 ينة مشاريع التهيئة الخارجية  بشاطئ حجاج وتدعيم الانارة العمومية به .بمعا

وهذا النوع من المبادرات من شانه ان يزيد الثقة بين المواطن و المؤسسة ويحسن       

 العلاقات العامة.  
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 المبحث الثالث: تحليل بيانات الاستمارة

 33استبيان  72فرد الذين يشكلون عينة البحث، من  72تم توزيع الاستبيان على      

 استمارة الكترونية.  39منها كانت استمارة ورقية و 

 البيانات الشخصية و الديمغرافية أ(

 توزيع العيينة حسب الجنس: (1

 

 

 

 

 

النسبة و التي تعد   % 69.44يوضح الجدول أن العينة تحتوي على الذكور بنسبة      

الذكور لمقر الدائرة و هذا بسبب حضور من عينة البحث  %31.56الاكبر فالاناث يشكلن 

 المؤسسة.بشكل اكبر من الاناث بسبب طبيعة الخدمات التى تقدمها 

 

  توزيع العينة حسب السن (2

 

 

 

 

 

 

 النسبة        التكرار        الفئة       

 %69.44 50 ذكر       

 %31.56 22 أنثى       

 %100 72 المجموع    

 النسبة التكرار الفئة

(18- 35) 40 55.55% 

(36- 50) 22 30.55% 

(51- 65) 10 13.9% 

 %100 72 المجموع
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و حتى  18ي تتراوح أعمارهم بين أن أكبر فئة في عينة البحث هي التيوضح الجدول     

وأقل  %30.55سنة بنسبة  50و  36تليها من أعمارهم بين   %55.55سنة بنسبة  35

 . %13.9سنة بنسبة  65و حتى  51فئة هي التي أعمارهم بين 

 توزيع العينة حسب المستوى التعليمي (3

 النسبة التكرار الفئة

 %1.74 1 ابتدائي 

 %12.15 9 متوسط

 %25 18 ثانوي

 %61.11 44 جامعي

 %100 72 المجموع

 

تم يليه  %61.11لنا أن أكثر مستوى تكرارا هو الجامعي بنسبة  الجدول يتبين لمن خلا     

نسبة هي لمستوى  %12.15ثم التعليم المتوسط بنسبة  %25مرحلة التعليم الثانوي بـ نسبة 

 %1.74تعليم الابتدائي بنسبة 

 توزيع العينة حسب بلدية محل الاقامة (4

 النسبة التكرار الفئة

 %90.27 65 سيدي لخضر 

 %8.33 6 حجاج

 %0.54 1 بن عبد المالك رمضان

 %100 72 المجموع 

 

أما كل من  %90.27الاغلبة الساحقة من العيينة كانت من بلدية سيدي لخضر بنسبة      

، بالترتيب من العينة %0.54و  8,33%بلديتي حجاج و بن عبد المالك رمضان فنسبهم هي 
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الدائرة هم من بلدية سيدي لخضر نظرا لتواجدها في نفس و يعود هذا لان جل زوار مقر 

 البلدية.

 الاتصال بين المؤسسة و جمهورها ب(

 أول مرة تعامل أفراد العينة مع المؤسسة (5

خرى و غت على الأهذا السؤال و لا توجد أي اجابة ط علىبشكل كبير تباينت الاجابات     

مهمة تجعل من الضروري ن المؤسسة و منذ دخولها للخدمة تقدم خدمات هذا بديه نظرا لأ

 معها. التعامل

 توزيع أفراد العينة حسب التواصل الدائم بالمؤسسة

 النسبة التكرار الفئة

 %38.89 28 نعم

 %61.11 44 لا

 %100 72 المجموع

 

على تواصل  امن أفراد العينة و هي النسبة الاكبر ليسو %61.11يبين الجدول أن نسبة     

، و من العينة هم على تواصل دائم بالمؤسسة %38.89نسبة دائم بدائرة سيدي لخضر فما 

 الاستفادة من سكن.كللحصول على بعض الخدمات المهمة  ذلك
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 توزيع العينة حسب الخدمة التي يحاولون الحصول عليها  (6

 

البيان أن أكثر الخدمات التي يحاول زبائن المؤسسة الحصول عليها هي يوضع       

تكرار، كما جاء  40تكرار تليها الاستفادة من سكن ب  41استخراج وثائق الهوية ب 

تكرارات و يليها الاستفادة من قروص  8الاستفادة من محل تجاري في المركز الثالث بـ 

د و التي كانت الحصول على منصب كرارين و خدمات أخرى بتكرار واحمصغرة بت

 عمل.

 

 توزيع العينة حسب صعوبة الحصول على الخدمات (7

 النسبة التكرار الفئة

 %9.72 7 سهلة

 %41.66 30 عادية

 %31.94 23 صعبة

 %16.68 12 مستعصية

 %100 72 المجموع

 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

الاستفادة من سكن الاستفادة من محل 
تجاري 

الاستفادة من قروض 
مصغرة

ةاستخراج وثائق الهوي خدمات اخرى



 الجانب التطبيقي

113 
 

الصعوبة خدمات عادية من ناحية أن الاغليبة ترى أن الحصول على يوضح الجدول      

ترى أن الحصول على الخدمات من المؤسسة صعب و  % 31.94و  %41.66بنسبة 

من جمهور المؤسسة يعتقد أن الحصول على  %9.72يراها مستعصية فيما فقط  16.68%

و هذا يعد شيئ سلبي في المؤسسة سيأثر على سمعة المؤسسة و الصورة  الخدمات سهل

  .الذهنية عند الجمهور

 حسب وسيلة اتصالهم مع المؤسسةتوزيع العينة  (8

 

       

الاتصال المباشر يطغى في حالة اتصال الجمهور بالمؤسسة بـ عمدة البيانية أن توضح الأ    

تكرار و الهاتف ب  13تكرار و مواقع التواصل الاجتماعي جائت في المركز الثاني بـ  64

 4تكرار واحد و وسائل اخرى بـ تكرارات و البريد الالكتروني بـ  5تكرارات و البريد بـ 7

 تكرارات.

على دائرة سيدي لخضر حث الجمهور على استخدام وسائل اخرى بشكل أكثر للتواصل       

مع المؤسسة كالهاتف و البريد الاكتروتي و البريد خاصة أنها تعد مراسلات رسمية، و توفر 

ا بشكل أكبر من قبل خلية له و الترويج الرد عليها في أسرع وقتالوقت و الجهد وذلك ب

 الاعلام و الاتصال. 
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 توزيع العينة حسب الوسيلة التى تستخدمها المؤسسة للاتصال بالجمهور (9

 

توضح الاعمدة البيانية أن الاتصال المباشرة هو الاخر يطغى في عملية اتصال المؤسسة      

 8تكرار و البريد بـ  16تكرار في ما حل ثانيا الاتصال بالهاتف بـ  46بجمهورها بـ 

تكرارات أما البريد  7تكرارات وسائل اخرى بـ 5تكرارات و مواقع التواصل الاجتماعي بـ 

تصال مع جمهورها، و الذي من المفترض أن تخدمه المؤسسة في عملية الاالاكتروني فلا تس

التواصل مع جمهور و ية متخدمها المؤسسة وذلك لسهولة و رسيكون أكثر وسيلة اتصالية تس

 تشجيعا لهم على استخدامه، وفي ضل الانتشار الواسع للانترنت و وسائل التواصل الرقمية.

 ت خلال العملية الاتصاليةتوزيع العينة حسب توفر المعلوما (10

 النسبة التكرار الفئة

 %34.72 25 لا ليست كافية

 %44.44 32 احيانا تكون كافية

 %20.84 15 نعم كافية

 % 100 72 المجموع

نلاحظ من الجدول أن النسبة الاكبر من العينة ترى ان المعلومات أحيانا تكون كافية     

عند مات لا تكون كافية هم الذين يرون أن المعلو %34.72و بنسبة  %44.44بنسبة 

أن المعلومات تكون كافية عند العملية الاتصالية،  %20.84العلمية الاتصالية و يرى 
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على المؤسسة أن توفر معلومات أكثر من خلال العمليات الاتصالية و الاعلامية و تكون 

 هم.اجزبائن و اعلامهم عن اي مشكل يوشفافة في تعاملاتها مع ال

 برامج العلاقات العامة بدائرة سيدي لخضر ج(

 توزيع العينة حسب رأيتهم لتوثيق دائرة سيدي لخضر لعلاقتها معهم (11

 النسبة التكرار الفئة

 %11.12 8 دائما 

 %50 36 أحيانا

 %38.88 28 ابدا

 %100 72 المجموع

 

من الأفراد يرون أن دائرة سيدي لخضر تسعى أحيانا لتوثيق  %50يبن الجدول أن       

من الافراد أن المؤسسة لا تسعى أبدا لتوثيق علاقتها  % 38.88علاقتها معهم فيما يرى 

أن دائرة سيدي لخضر تسعى دائما  % 11.12مهم و يرى بقية الافراد المقدرة نسبتهم بـ 

 لتوثيق علاقتها معهم.

ق التواصل مع زبائنها أكثر ين و تلبيتحستحث العمال على ة أن على ادارة المؤسس     

 ليشعروا بأن المؤسسة تعمل على بناء علاقة وطيدة معهم

 توزيع العينة حسب الحضور لبرامج ونشاطات العلاقات العامة (12

 النسبة التكرار الفئة

 %52.77 38 نعم

 %47.23 34 لا

 %100 72 المجموع
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من أفراد العينة لم يحضروا أي برامج  %52.77نرى من خلال الجدول أن مانسبته      

 من أفراد العينة %47.23أو نشاطات للعلاقات العامة قامت بها دائرة سيدي و فما حظر 

على دائرة سيدي لخضر الاهتمام أكثر ببرامج و نشاطات العلاقات العامة و على      

الاتصال الترويج أكثر لهذه البرامج التى تعد الأساس لبناء  القائمين بقسم الاعلام و

 الصورة الذهنية للمؤسسة.

 توزيع العينة حسب البرامج التي حضروها  (13

    

 22أن أكثر البرامج التى يحضرها الجمهور هو يوم الاستقبال بـ  توضح الاعمدة البيانية      

بواب ام كل اسبوع من يوم الاثنين، والأتق تكرار وهذا بديهي اذا اخذنا بعين الاعتبار أنها

تكرارات و  7تكرار، و برامج اخرى بـ  11بـ معتبر المفتوحة أيضا تعتبر حدثا به حظور 

 تكرارات. 6الخرجة الميدانية بـ 
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 توزيع العينات حسب الثقة المكتسبة من برامج العلاقات العامة (14

 النسبة التكرار الفئة

 %52.63 20 نعم

 %47.37 18 لا

 %100 38 المجموع

 

للمؤسسة فردا الذين حضرو من قبل برامج و نشاطات العلاقات العامة  38من بين       

أنهم لم تزدد ثقتهم بالمؤسسة بعد هذه البرامج فيما أكد أكثريتهم  و  %47.37أجاب ما نسبته 

أن ثقتهم ازدادت المؤسسة و تعد هذه اشارة جيدة على أن سيكون هناك  %52,63بنسبة 

 تحسن في الثقة بين الجمهور و المؤسسة في حال استمرار هذه البرامج.

أن هناك حسن في الاستقبال و المعاملة، كما فراد هي وسبب هذه الثقة حسب اجابات الأ      

ت مباشرة، و أجاب عدة رح الانشغلاول و طمن خلالها الاتصال مع المسؤول الأيمكنك 

التواصل بين المؤسسة و الجمهور و يبين اهتمام المؤسسة بانشغلات  زأفراد أنه أمر يعز

المواطنين، و أما الذي لم تزدد ثقتهم بالمؤسسة فكان السبب عدم الحصول على بعض 

 وء الاستقبالسو  الخدمات و أكد بعضهم على غياب الشفافية و عدم توفر المعلومات الكافية

على دائرة سيدي لخضر و قسم العلاقات العامة التكثيف من هذه البرامج لزيادة ثقة        

المؤسسة كونها تعطى نتائج اجابية، فأكر من الزبائن بالمؤسسة و بناء صورة  حسنة عن 

النصف قد تحسنت صورتهم الذهنية بالمؤسسة فقد ازدادت ثقتهم بها و أخذو فكرة عن أنها 

 تحسن استقبال زبائنها و أن هناك جهود لتحسين التواصل بين المؤسسة و الجمهور.
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 توزيع العينة حسب الوسائل الاعلامية المفيدة بالنسبة لهم  (15

 

حسب اجابات العينة تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي و المنشورات أكثر الوسائل       

، بالترتيب 36تكرار و  46فائدة بالنسبة لهم بـ الاعلامية التى تستخدمها دائرة سيدي لخضر 

 تكرارات. 3تكرارات و المطويات على  6حصل الموقع الالكتروني على 

 ب توفر المعلومات من الوسائل الاعلامية توزيع العينة حس (16

 النسبة التكرار الفئة

 %25 18 لاليست كافية

 %63.88 46 أحيانا تكون كافية

 %11.12 8 نعم كافية

 %100 72 المجموع

       

يبين الجدول أن الاغلبية ترى أن الوسائل الاعلامية التى تستخدمها دائرة سيدي لخضر       

منهم ان المعلومات لا تكون  %25فيما يرى  %63,88أحيانا توفر معلومات كافية بنسبة 

 .ترى أن المعلومات كافية %11.12كافية و
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على المسؤول عن قسم الاعلام و الاتصال توفير المعلومات المهمة و التي يرغب     

الجمهور في معرفتها من خلال مختلف الوسائل الاعلامية و لما لا استخدام و سائل اعلامية 

 أكثر و أكثر تنوعا سواء مطبوعة أو الكترونية.

 علامية للمعلوماتتوزيع العينة حسب اضافت الوسائل الا (17

 النسبة التكرار الفئة

 %65.27 47 نعم 

 %34.73 25 لا

 %100 72 المجموع

 

قد وفرت لها الوسائل الاعلامية  %65.27من خلال الجدول يتضح أن الاغلية و بنسبة      

يرى أن الوسائل الاعلامية لم  %34.73معلومات كانت تجهلها عن دائرة سيدي لخضر و 

 .عن المؤسسة توفر أي معلومات جديدة

بما أن الاغلبية قد استفادت من الوسائل الاعلامية التي تستخدمها المؤسسة ولو لرة واحدة     

هذا يجب أن يعطي دافع أكبر لاستخدام هذه الوسائل أكثر،و و ممارسة العلاقات العامة من 

 خلالها.

 توزيع العينة حسب الثقة المكتسبة من العملية الاتصالية و الاعلامية (18

 %النسبة التكرار الفئة

 %62.5 45 نعم

 %37.5 27 لا

 %100 72 المجموع

 

لم تزدد ثقتهم بعد المعلومات التي حصلو عليها  %37.5ما نسبته نرى من الجدول أن      

عكس  %62.5من العملية الاتصالية و الاعلامية، فيما يرى الأغلبية و التي تقدر نسبتهم بـ 
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بالمؤسسة قد ازدادت بعد المعلومات التي تحصلو عليها من العملية ذلك و هي أن ثقتهم 

الاعلامية و الاتصالية، مثل هذه التنائج المبشرة يبنى عليها لوضع و تطوير خطط و برامج 

 اعلامية و اتصالية للمستقبل.

 الصورة الذهنية لدائرة سيدي لخضر د(

 لجمهورهايهم في تفهم دائرة سيدي لخضر رأتوزيع العينات حسب  (19

 النسبة التكرار الفئة

 %8.34 6 دائما

 %61.11 44 أحيانا

 %30.55 22 أبدا

 %100 72 المجموع

من العينة ترى أن دائرة سيدي لخضر لا تتفهم  %30.55من الجدول نستخرج أن      

أحيانا منهم و التي تعد أكثريتهم أن دائرة سيدي لخضر  %61.11فيما يرى جمهورها أبدا 

 أن دائرة سيدي لخضر دائما تتفهم جمهورها. %8.34جمهورها و أكد  تتفهم

لا تعد هذه النتائج جيدة و في المقابل ليست سيئة، يمكن أن تكون بسبب عدم استفادة      

الكثير من السكن الذي يرى كل شخص انه الاحق به، لذا على جهاز العلاقات العامة ابراز 

 ادارتها في سبيل توفير كل الخدمات الممكنة لزبائنها. مدى الجهد التى تبذهله المؤسسة و

 توزيع العينة حسب رئيتهم للبيروقراطية في المؤسسة (20

 النسبة التكرار الفئة 

 %41.66 30 دائما

 %47.22 34 احيانا 

 %11.12 8 ابدا 

 %100 72 المجموع
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و يرى  %47.22بـ  كبر ترى أن المؤسسة أحيانا تعاني من البيروقراطيةالنسبة الأ     

ترى أن ليس هناك أي  11.12أنها تعاني دائما من البيروقراطية فيما فقط  41.66%

 بيروقراطية في دائرة سيدي لخضر.

على المسؤولين في المؤسسة حث الموظفين على انجاز الأعمال بشكل أسرع و تجنب      

العراقيل و الالتزام بالشفافبة مع الزبائن خاصة اذا كانت هناك بعض المشاكل اذ على 

 فهذا سيجعله أكثر تقبلا و متفهم أكثر. الجمهور معرفة كل التفاصيل،

 الخدماتتوزيع العينة حسب تقييمهم لمستوى      (21

 النسبة التكرار الفئة

 %9.74 7 جيد

 %63.88 46 عادي

 %26.38 19 سيئ

 %100 72 المجموع

 

من الناس يرون أن مستوى الخدمات سيئ في دائرة  %26.38يتبين من الجدول أن      

أن مستوى الخدمات عادي و التى تعد النسبة الأكبر و يرى البقية  %63.88سيدي لخضر و 

 أن الخدمات تعد جيدة. %9.74أن وما نسبتهم 

 أكثرهم أكدو الذين يرون أن الخدمة جيدة أرجعوا السبب الى عدم وجود طوابير طويلة و   

في  سرعةو في المستوى اظافة الى  يتم بصفة عادية و تقديم الخدمات خراج الوثائقسأن ا

التنفيذ و مفيدة للزبائن، أما من يرون أن مستوى الخدمات عادي فكانت بسبب تقديمها 

تاج لان تصل لمستوى مستويات عادية و متوسط من ناحية السرعة في التنفيذ و الجودة و تح

 أعلى و ان الخدمات لا تكون دائما حسب التطلعات.

ن رأيهم بأنها لا تقدم الخدمات المطلوبة و الذين يرون أن مستوى الخدمات سيئ دافعو ع    

ن هناك تهاون في أافة لسوء الاستقبال و البيروقراطية و ظالخدمات تكون دون المستوى ا
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ضعف  الى الاجابات أحد شارعلى البطئ الشديد في تنفيذ الخدمات، و ا العمل و أكد بعضهم

 الاتصال بين الادارة و الجمهور.

الحل سهل على المسؤولين عن المؤسسة الاستماع للجمهور و النقائص التى ذكرها و      

 محاولة الوصول للحلول.

  توزيع العينة حسب رايتهم لمستوى الخدمات منذ بداية تعاملهم مع المؤسسة  (22

 المجموع التكرار الفئة

 %41.67 30 نعم

 %58.33 42 لا

 %100 72 المجموع

 

هم مع دائرة سيدي لخضر أن هناك تراجع في الخدمات منذ بداية تعامل %41.67يرى       

منهم أن لا توجد تراجع في الخدمات منذ بتاية تعاملها مع  %58.33و ترى البقية و ما نسبته 

 المؤسسة. وهذا يعد نتيجة مقبولة يجب على الادارة العمل على تحسينها 

 توزيع العينة حسب ثقتهم بدائرة سيدي لخضر (23

 النسبة التكرار الفئة

 %4.17 3 جيدة

 %61.11 44 مقبولة

 %34.72 25 سيئة

 %100 72 المجموع

 

من الجمهور ملك ثقة سيئة في دائرة سيدي  %34.72 يوضح الجدول أن ما نسبته      

الثقة في المؤسسة أما الاغلبية  والتي تعد نسبة منخفظة يملكون كامل %4.17لخضر و 

 أن ثقتهم بالمؤسسة مقبولة. %61.11جابت وبنسبت أ
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حسب هذه النتائج فان المؤسسة تملك ثقة معتبرة عند الجمهور لكن يجب أن تسعى      

لتحسينها عبر تكثيف البرامج الاعلامية و الاتصالية و النشاطات، خاصة و أن حسب النتائج 

ايجابية على ثقة  التي تبين أن هذه البرامج لها نتائج 18و 14الموضحة في الجدول رقم 

 الجمهور بالمؤسسة.

 هم بدائرة سيدي لخضريتهم لثقة الناس من حولينة حسب رأتوزيع الع (24

 النسبة التكرار الفئة

 %6.95 5 جيدة

 %56.94 41 مقبولة

 %36.11 26 سيئة

 %100 72 المجموع

 

حولهم بدائرة  أكثر الافراد يعتقدون أن ثقة الناس منأن  يتبين لنا من خلال هذا الجدول    

يرون أن الناس لديهم ثقة سيئة بدائرة  %36.11و  %56.94سيدي لخضر مقبولة ونسبتهم 

 أن الناس من حولهم لهم ثقة جيدة بدائرة سيدي لخضر. %6.95سيدي لخضر و ترى 

توزيع العينة حسب تشابه و اختلاف ثقتهم و ثقة الناس من حولهم بدائرة  (25

 سيدي لخضر

 النسبة التكرار الفئة

 %79.16 57 نفس الثقة

 %20.84 15 اختلاف الثقة

 %100 72 المجموع

ترى أن ثقتهم بدائرة  %79.16من خلال الجدول يتبين لنا أن الأغلابية الساحقة بنسبة       

فقط ترى عكس ذلك و من هذا  20.84، و لخضر هي نفس ثقة الناس من حولهم سيدي

تواصل معهم باستمرار يأثرون و بشكل ينستنتج أن المجتمع و الناس من حول الفرد و الذي 

 .المؤسسات نحو كبير على رأيه و صورته الذهنية
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توزيع العينة حسب الاستمرار في التعامل من عدمه مع مؤسسة دائرة سيدي  (26

 لخضر

 النسبة التكرار الفئة

 %61.11 44 نعم

 %23.61 17 ربما

 %15.27 11 لا

 %100 72 المجموع 

 

و  %61.11الأغلبية أكدت أنها ستستمر في التعامل مع دائرة سيدي لخضر و نسبتهم        

ة ولا غنى عنها و أنهم يالسبب يعود و حسب معظمهم أن المؤسسة تقدم خدمات ضرور

المذكورة هي الاستفادة من سكن بدرجة اولى مصلحتهم مرتبطة بها و من اهم هذه الخدمات 

 و استخراج بعض الوثائق الضرورية.

أكدو  %15.27تعامل معها في المستقبل فيما سيستمرفي ال اجابة بـأنه ربما %23.61أما      

أنهم لن  يستمرو في التعامل معها بسبب عدم توفر خدمات جديدة و نقص في تلبية الخدمات 

هم بانها تصل لمرحة التجاهل و عدم المراعات، و ان لا ينوي المطلوبة و اجاب احد

الاستفادة من سكن او محل تجاري و ان الوثائق الاخرى يمكن استخراجها من البلدية او 

 المحكمة.

 اقتراحات الجمهور لتحسين الخدمة في المؤسسة (27

من  جابات عن الاتصال بين المؤسسة و الجمهور حيث جائت العديدجائت جل الا     

وان يكون بصفة  حسنة و تنظيمه  الاجابات عن يوم الاستقبال و انه يجب زيادة ايام الاستقبال

ثير كال كما طالب أبواب تواصل جيدة تواصل مع الجمهور و فتحاضافة لتحسين ال  يدبشكل ج

 منهم باستخدام البريد الالكتروني اكثر و التوجه للرقمنة أكثر في العمليات الاتصالية بشكل

 خاص و رقمنة القطاع بشكل عام.
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كما أن القضاء على البيرو قراطية و العراقيل و عدم التقاعس في العمل كانت من بين     

و توفير المزيد منها وتنفيذ رغبات أكثر الاقتراحات تكرارا، اضافة الى تحسين الخدمات 

يتم مراعات الجمهور المواطنين و أكثر هذه الخدمات التي تحتاج أن تتوفر هي السكن و ان 

 والمطالبة بالشفافية في التعامل مع الجمهور.

هذه الاقتراحات التي على ادارة المؤسسة التركيز عليها و محاولة تنفيذها و أخذها على      

 .الذهنية محمل الجدية، و ذلك لزيادة الثقة بينها و بين جمهورها و تحسين صورتها
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 ائجالنت

 ل هذه الدراسة خرجنا بالنتائج التالية:من خلا       

معتبر مع تكون على تواصل  "دائرة سيدي لخضر" الخدماتية العمومية المؤسسة       

الخدمات الضرورية التى لا يمكن جمهورها الخارجي و لكنه حتمي كونها تقدم مجموعة من 

الاستغاء عنها عند معظم الناس و من أهم هذه الخدمات هي الاستفادة من سكن و استخراج و 

استرجاع وثائق الهوية وايضا الحصول على محل تجاري، كما أن عملية الاتصال بين 

هاتف و ستخدام وسائل مختلفة و هي الاتصال المباشر و الاالمؤسسة و جمهورها يكون ب

 ويكونمواقع التواصل الاجتماعي، البريد و البريد الالكتروني اضافة الى وسائل أخرى، 

استخدام الاتصال المباشر بدرجة أولى و مواقع التواصل الاجتماعي و الهاتف بدرجة ثانية 

ولى التي افترضت استخدام المؤسسة لوسائل ثة و هذا ما يثبت صحة الفرضية الأو ثال

ة تقليدية و حديثة، هذه الوسائل التى أحيانا ما تكون توفر معلومات كافية، كانت اتصال مختلف

هذه النتائج المستخلصة من تحليل المحور الأول من الاستمارة و التي كانت عن الاتصال 

 بين المؤسسة و جمهورها.

استخلصنا أما المحور الثاني فكان عن برامج العلاقات العامة و الصورة الذهنية و الذي      

أحيانا على توثيق علاقتها مع جمهورها الخارجي و ذلك بالقيام  تعملمنه أن المؤسسة 

ببعض برامج العلاقات العامة والذي يكون عبارة عن استقبال المواطنين و الاستماع 

كثر البرامج التي يحضرها الجمهور لهذا سبوع و هي أكل يوم اثنين من كل أ لانشغالاتهم 

تليها الأبواب المفتوحة كثاني أكثر البرامج التي يحضرها الجمهور ثم الخرجة السبب، ثم 

ممن حضرو هذه البرامج  %52.63خرى، والتي أكد انية لمسؤولين الدائرة ثم برامج أالميد

حسن في الاستقبال و المعاملة، كما يمكنك من خلالها أن ثقتهم قد زادت بالمؤسسة، بسبب 

 زل و طرح الانشغلات مباشرة، و أجاب عدة أفراد أنه أمر يعزالاتصال مع المسؤول الأو

بهذه ،التواصل بين المؤسسة و الجمهور و يبين اهتمام المؤسسة بانشغلات المواطنين

الطريقة تكون برامج العلاقات العامة قد زرعت صورة حسنة في أذهان الجمهور الامر 

أما الصورة عن دائرة سيدي لخضر، زز مصداقية المؤسسة و سيقلل من الأفكار و عالذي سي
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من حيث الوسائل الاعلامية التي تستخدمها المؤسسة فهي المنشورات و المطويات اضافة 

للموقع الالكتروني و مواقع التواصل الاجتماعي لكن أكثر ما يجدها الجمهور مفيدة هي 

ب الأحيان تضيف معلومات جديدة في غالو التي مواقع التواصل الاجتماعي و المنشورات 

من عينة البحث ثقتهم ازدادت بعد هذه العمليات الاتصالية و الاعلامية وهذا ما  %62.5و 

العلاقات العامة و البرامج الاعلامية و  لبرامجيثبت الفرضية الثانية و التى افترضت أن 

 .جمهورها سين الصورة الذهنية  للمؤسسة لدىالاتصالية دور فعال في زيادة الثقة وتح

وجاء المحور الثالث عن الصورة الذهنية المكونة عن المؤسسة و التي تعتبر صورة      

راطية و التقاعس في انجاز ذهنية مقبولة حيث يرى جمهورها أن المؤسسة تعاني من البيروق

نها أحيانا تتفهم جمهورها و تقدم مستوى خدمات بعض الأعمال لكن في المقابل يرون أ

تحليل ثقة الناس بدائرة سيدي لخضر و قنما بتحليل ايضا ثقة الناس من عادي و عندما قمنا ب

من الزبائن أي أغلبهم يملكون ثقة مقبولة  %61.11حولهم خرجنا بالنتائج التالية وهي 

بدائرة سيدي لخضر كما أن أغلبهم يرون أن ثقة الناس من حولهم هي أيظا مقبولة و 

هي نفس ثقة الناس من حولهم بها وهذا يدل ترى أن ثقتهم بدائرة سيدي لخضر  79.16%

على أن الناس يتأثورن بمن حولهم "المجتمع، الأصدقاء العائلة..." في ثقتهم و تصوراتهم 

ن لمؤسسة هي أن أغلب الجماهير ترى أعن المؤسسة، وفي نتيجة تعتبر ايجابية على ا

نها سيستمرون في هذا لأمنذ بداية تعاملهم معها و أنهم  لايوجد تراجع في مستوى الخدمات

ه النتائج تثبت صحة الفرضية خرى، و هذدمات ضرورية لا تقدمها أي مؤسسة أتقدم خ

 .مبنية على الثقةالتى تقول أن الصورة الذهنية للمؤسسة هي صورة ذهنية مقبولة  الثالثة
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 توصيات و مقترحات

  على دائرة سيدي لخضر التقليل من البيروقراطية و العراقيل الادارية و ذلك عبر

حث الموظفين و العاملين على انجاز الأعمال و تقديم الخدمات للمواطنين في أسرع 

 وقت

  ة لجمهور المؤسسةمجودة الخدمات المقدتحسين و زيادة 

 تنفيذها بجودة لتحسين ثقة ل يعها اضافةوتن زيادة خطط و برامج العلاقات العامة و

هي لاتزال صورة ذهنية و ثر و تحسين الصورة الذهنية أكثر والجمهور بالمؤسسة أك

 ثقة مقبولة و ليست جيدة

 تنظيمه بشكل جيد  اضافة لتحسين ن يكون بصفة  حسنة و أ يام الاستقبال وزيادة أ

 التواصل مع الجمهور

  بين المؤسسة و جمهورها فتح أبواب تواصل جيدة 

 و يجب تحسينه في المؤسسة هو استخدام أكثر للبريد الالكتروني  من بين أهم ما

 التوجه للرقمنة أكثر في العمليات الاتصالية بشكل خاص و رقمنة القطاع بشكل عام.

 



 د

 خاتمة  •

هذه الدراسة حاولنا الوصول لأهمية و دور برامج العلاقات العامة في تكوين   من خلال       

ثقتهم و   الناس و مدى  الصورة الذهنية للمؤسسة لدى جمهورها الخارجي، عبر قياس رأي 

عبر    بطرقة علمية و منهجية  سببها بعد حضور برامج العلاقات العامة و البرامج الاتصالية

و  القي استطلاعية  بدراسة  للاشكاليام  أصياغة  و  فرضيات  اعطاء  و  التساؤلات  و  يضا  ة 

ال أدوات جمع  و    بياناتبالاعتماد على  اختيار جمهور  المقابلة مع  و  الاستمارة  التي هي  و 

على   أيضا  الاعتماد  مع  للتعميم،  قابلة  لنتائج  للوصول  بعناية  أفرادها  عدد  و  البحث  عينة 

، واخترنا دائرة دراسات سابقة لفهم طبيعة الموضوع و كيفية دراسته و أخذ نظرة أعمق عنه

الميدانية بالدراسة  للقيام  كمؤسسة  لخضر  لاغنى    سيدي  خدمات  تقدم  مؤسسة  تعتبر  كونها 

ب الجمهور  مع  تتعامل  تجعلها  حتمي عنها  علاقات عامة    شكل  نشاطات  و  برامج  تمارس  و 

لخضر  سيدي  دائرة  تسعى  جماهرية  قاعدة  تملك  مؤسسة  فكأي  الذهنية،  لتحسين صورتها 

قات عامة  مكن من برامج علاها عند جمهورها مستعملاتا كل ما أ لكسب ثقة و زيادة مصداقيت

 و برامج اتصالية و اعلامية. 

لبحثنا  كما      النظرية  الجوانب  كل  تغطية  حاولنا  و   و  نشأتها  تعرفها  العامة  كالعلاقات 

و و  أهدافها  و  أهميتها  و ظتطورها  مفهومها  الذهنية  الصورة  عن  فصل  الى  اظافة  ائفها، 

و   الذهنية  أسماتها  الصورة  تطرقنا  نواع  الأكما  برامج  الى  و  يضا  مفهومها  العامة  علاقات 

في التعريف نواعها و خطوات اعدادها، يساهم الجانب النظري  أهميتها بالنسبة للمؤسسة و  أ

 تغطية كل الجوانب في البحث الأمر الذي جعلنا نعده باسهاب.  و

يفة  لهيكل التنظيمي لها اضافة الى و ظأما الجانب التطبيقي فتضمن تعرف بالمؤسسة و ا    

ن المكاتب ثم تفريغ للاستمارة في جداول و أعمدة تكرارية و تحليل كل سؤال  كل مكتب م

النتائج المتوصل لها، التنائج التى كانت على الاتصال بين المؤسسة و    الىعلى حدة اضافة  

نا الى برامج العلاقات العامة و توثيق العلاقة التي تقوم  و تطرقجمهورها وسائله و طبيعته  

تسبة منها و لمذا  الثقة المك  المؤسسة مع جمهورها الخارجي و رأي الجمهور فيها ومدى  بها

أ جدنا  و  التي  المؤسسو  هذه  ن  أن  الأهم  و  معتبر  اقبال  لها  عامة  علاقات  ببرامج  تقوم  ة 



 خـاتمة 

 ـه‌‌
 

المحور  و  أذهانهم  في  الاجابية  الانطباعات  تزيد  و  بالمؤسسة  الجمهور  ثقة  تزيد  البرامج 

لتي و تعتبر صورة مقبولة من عدة الأخير كان عن الصورة الذهنية لدائرة سيدي لخضر، و ا

سسة لجمهورها و جودة الخدمات المقدمة و العديد  جوانب خاصة من ناحية الثقة و تفهم المؤ

أم عن  تحسنت  قد  الخدمات  أن  يرى  المؤسسة  نهم  مع  تعاملوا  مرة  سيستمرون  ول  أنهم  و 

تتع ينفي وجود بعض  بالتعامل معها لأسباب  لق بحسن الاستقبال و المصداقسة، لكن هذا لا 

الب من  تعاني  المؤسسة  فان  العينة  أفراد  معظم  فحسب  التوجه  السلبيات  عدم  و  يروقراطية 

 . بجدية للرقمة بشكل عام أو رقمة الاتصال، و أنها هناك سلبيات تحتاج للقضاء عليها

الأ      لم وفي  و  الذهنية،  الصورة  و  العامة  العلاقات  بحر  تعد قطرة في  الدراسة  هذه  خير 

بل و فقط  هذا  ليس  و  بل على جزء صغير  المجال  هذا  التسائلات في  تح  تف  تجب على كل 

لأأ جماهرية  بوابا  قاعدة  تملك  أكبر  مؤسسات  عن  دراسات  لنرى  نتطلع  فنحن  أكثر،  سئلة 

أوسع، و تعد برامج علاقات عامة أكثر تنوعا، لفهم أكثر دورها في تكوين الصورة الذهنية  

 . سئلةالأو الاجابة على بحر 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 

 جامعة عبد الحميد بن باديس ـ مستغانم

 كلية العلوم الاجتماعية

 تخصص اتصال وعلاقات عامة

 

 

 

 

 

 

 ر في تخصص الاتصال و العلاقات العامةمذكرة لنيل شهادة ماستا

 

 اشراف الاستاذة:                                                           اعداد الطلبة:

 ـ فلاح صلاح الدين                                                              بن علي مليكة

 محمـدـ قورين 

 

 علميةلأغراض الاستمارة سرية ولا تستخدم الا  بيانات هذهـ 

 سئلة بكل صدقـ نرجو الاجابة على الأ 

 

 

 للمؤسسة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية برامج دور

 "دراسة ميدانية بدائرة سيدي لخضر "



 
 

 البيانات الشخصية و الديمغرافية

   أنثى              ذكر  : الجنسـ 

 ............................ : ـ السن

 ..............................المستوى التعليمي : ـ 

 الاقامة : محل ـ بلدية 

 بن عبد المالك رمضان          حجاج         سيدي لخضر  

 

 الاتصال بين المؤسسة و جمهورها ول: المحور الأ

 ول مرة تعاملت مع دائرة سيدي لخضر متى أ (1

..................................................................... 

 نت على تواصل دائم بالمؤسسة ؟ ـ هل أ( 2

     لا                  نعم

 من دائرة سيدي لخضر ؟ـ ماهي الخدمات التي تحاول الحصول عليها ( 3

 على السكن  ستفادةالا   

 على محل تجاري   ستفادةالا   

 على القروض المصغرة  ستفادةالاANGEM    

  استرجاع وثائق الهوية   

 ذكرهاأ           خدمات اخرى .............................................................. 

 ـ ما مدى صعوبة الحصول على هذه الخدمات ؟( 4

      سهلة     

  عادية                 

  صعبة                

 مستعصية    



 
 

دائرة و الحصول على خدمات من التي تستخدمها للتواصل الوسائل الاتصالية ماهي ـ ( 5

 ؟ سيدي لخضر

   الاتصال المباشر 

       الهاتف   

  مواقع التواصل الاجتماعي       

  البريد  

  البريد الالكتروني    

   وسائل اخرى 

 ؟ للتواصل معك  دائرة سيدي لخضرـ ماهي الوسلية التي تستخدمها ( 6

   الاتصال المباشر 

       الهاتف   

      مواقع التواصل الاجتماعي   

  البريد 

  البريد الالكتروني  

   وسائل اخرى 

 كافية ؟  عند العملية الاتصالية ـ هل المعلومات التي تحصل عليها( 7

   نعم كافية          تكون كافية  أحيانا        لا ليست كافية 

 

 بدائرة سيدي لخضربرامج العلاقات العامة  المحور الثاني: 

 على توثيق علاقتها معكم ؟ دائرة سيدي لخضرهل تعمل  (8

 أبدا         أحيانا       دائما 

 ؟لجمهورها  دائرة سيدي لخضرقامت بها  او نشاطات هل حضرت من قبل برامج (9

 لا            نعم    

 

 



 
 

 ؟ي البرامج التي حضرتها هاذا كانت اجابتك بـ نعم ما( 10

   أبواب مفتوحة        

     يوم الاستقبال       

     خرجة ميدانية  لمسؤولين الدائرة 

  اخرى 

 ؟ هل زادت ثقتك بالمؤسسة بعد هذه البرامج التي قامت بها المؤسسة (11

 لا           نعم   

 ....................................................................................................................... لمذا ؟

................................................................................................................................ 

 اي من الوسائل الاعلامية التالية التي تستخدمها دائرة سيدي لخضر مفيدة بالنسبة لك ؟ (12

    المنشورات     

     المطويات  

   الموقع الالكتروني 

    مواقع التواصل الاجتماعي     

  اخرى  ............................................................................. 

 في حال اخترت احد الوسائل: 

هل توفر هذه الوسائل الاعلامية معلومات كافية عن النشاطات و الخدمات التي  (13

 تقدمها دائرة سيدي لخضر ؟

    نعم كافية       أحيانا تكون كافية         كافية   لا ليست 

الخدمات التي تقدمها  الاعلامية معلومات كنت تجهلها عن هل اضافت هذه الوسائل (14

 ؟دائرة سيدي لخضر 

     لا         نعم      

 

 



 
 

هل المعلومات التي تحصل عليها عند العملية الاتصالية و الاعلامية  تزيد ثقتك بدائرة  (15

 سيدي لخضر ؟

     لا         نعم      

 المحور الثالث: الصورة الذهنية للمؤسسة 

 ؟تتفهم جمهورها   دائرة سيدي لخضرترى ان هل  (16

 أبدا            أحيانا          دائما 

 ؟تعاني من البيروقراطية  دائرة سيدي لخضرهل ترى ان  (17

 أبدا              أحيانا           دائما 

 ؟ دائرة سيدي لخضرماهو تقييمك لمستوى الخدمات التي تقدمها  (18

 سيئ            عادي         جيد   

 .....................................................................................................................لمذا ؟: 

 هل احسست بتراجع في مستوى خدمات المؤسسة منذ بداية تعاماك معها ؟ (19

 لا             نعم      

 ؟ دائرة سيدي لخضربكيف تقيم ثقتك  (20

     سيئة       مقبولة          جيدة  

 دي لخضر؟يبدائرة س من حولكيم ثقة الناس كيف تق (21

 سيئة           مقبولة          جيدة  

 هل تنوي الاستمرار في التعامل مع دائرة سيدي لخضر ؟ (22

 لا            ربما           نعم   

 لمذا ؟ : ......................................................................................................

 ؟ في دائرة سيدي لخضر اقترحك لتحسين الخدمة ماهو (23

................................................................................................................ 


