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 بسم الله الربضن الرحيم

 من العلم إلا قليلا"ويسألونك عن الروح قل الروح من أمر ربي وما أوتيتم  "

ابغمد لله الذي انعم علي بالصحة لابساـ ىذه ابؼذكرة و حسب قولو تعالذ بعد بسم لله الربضن الرحيم * اذكُْرُونِ 

 أذَكُْركُْمْ وَاشْكُرُوا لر وَلَا تَكْفُرُوفِ *

ل برقيق ابقازنا فااتقدـ فكم ىو صعب  اف تنسى في بغظات التتويج بالنجاح من ساعدونا و وقفوا الذ جانبنا من اج

و تقديدو التوجهات و النصائح العلمية  على اشرافها على مذكرتي " حولية يحي" اولا بالشكر و الاحتًاـ الاستاذ 

لر، و كما اتقدـ بالشكر كما اشكر بصيع الاستاذة بلحاج بوشعيب و الذ كل من ساعدننا و لو بكلمة بطيبة و بستٌ 

 لر التوفيق لسعي في سبيلي.

 

 

 



 

 

إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك...ولا تطيب اللحظات إلا بذكرك... ولا تطيب 
الآخرة إلا بعفوك...ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك الله جل جلالو إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة... ونصح 

 الأمة ...إلى نبي الرحمة ونور العالمين...

صلى الله عليو وسلمسيدنا محمد   

اىدي ىذا العمل وثمرة جهدي إلى أغلى ما لدي في الكون، و التي كان  لها الفضل في تشجيعي والدعاء 
 لي، والتي ىي سبب وجودي وسر نجاحي في ىذه الحياة إلى:أمي العزيزة حفظها الله .

ستبقى كلماتك نجوم أىتدي بها أرجو من الله أن يمد في عمرك لترى ثمارا قد حان قطافها بعد طول انتظار و 
…ليوم وفي الغد وإلى الأبد  

 إلى من كللو  الله بالهيبة والوقار...إلى من علمني العطاء بدون انتظار...إلى من أحمل اسمو بكل افتخار...

 ...إلى والدي العزيز.

زوجتي إيمان و كتكيتي الصغار : ماىر و آلاءإلى عائلة الصغيرة   

 و عائلة زوجتي زقاي 

مصدر قوة و فخر لي حفظهم   عبد الإلو ، مجيدة ، ربيعة ، سيد أحمد ، زىيرة ، حكيمة، رحمةوإلى إخوتي 
 الله

 سعيد عيساوي -عماد ونان –إلى صديقي : ىواري سواني 
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عنها أو تعد العلاقات العامة وظيفة حيوية في ابؼؤسسات كافة التي بسارس فيها فلم يعد من ابؼمكن الاستغناء 
عدىا نشاطا ثانوية بل أصبحت ضرورية لكل مؤسسة بسارس عملا يدس فئات ابعمهور بصورة مباشرة أو غتَ مباشرة 

 ، وازدادت أهميتها نتيجة التطورات ابؼتسارعة في بؾالات ابغياة كافة لاسيما الاتصاؿ.
املتُ في إطارىا ابعمهور الداخلي(، فالعلاقات العامة تعمل بابذاىتُ فهي من جهة تؤمن العلاقة بدوظفيها والع

ومن جهة أخرى فهي تعتٌ بالعلاقة مع ابعمهور ابػارجي الذي يستفيد من خدماتها أو يشاركها في برقيق تلك 
 ابػدمات وإف أهمية العلاقة مع ىذا ابعمهور تعادؿ بخطورتها وتأثتَىا علاقتها بدوظفيها والعاملتُ في خدمتها.

على علاقات جيدة مع ىذا ابعمهور وإزالة كل سوء فهم بفكن أف ينشأ بينهما فاف ومن أجل خلق والمحافظة 
ذلك يتطلب منها أفضل صيغ التعامل معو ولغرض برقيق ابؽدؼ ابؼذكور فاف إدارات العلاقات العامة تقوـ بإعداد 

العليا  الاستًاتيجيةلتحقيق البرامج ابؼخططة التي تسهم في إزالة العوائق التي تقف أماـ علاقات جيدة مع بصهورىا، و 
 بؽذه ابؼؤسسات في بناء وتعزيز صورتها الذىنية لدى بصاىتَىا.

فابؼؤسسات ابػدمية على غرار ابؼؤسسات الأخرى تسعى إلذ برستُ صورتها الذىنية لدى كافة بصاىتَىا الداخلية 
 والخ

وكيفية تقديدها والعمل على إرضاء  ارجية على اختلاؼ أعمارىم ومستوياتهم التعليمية، وذلك بتحستُ خدماتها
أذواؽ ابعماىتَ ابؼختلفة، وىذا لا يأتي إلا عن طريق الأنشطة الاتصالية، بغرض التعرؼ بابؼؤسسة وخدماتها ويكسبها 

 ثقة بصاىتَىا ويحسن بظعتها.
ا باستعماؿ ويعتبر قطاع الاتصاؿ ابعزائر من القطاعات التي عرفت تطورا سريعا في ىيكلها وتقنياتها وخدماته

تسعى لتميز  - عتُ بسوشنت–تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة، خاصة مع انفتاح الاتصاؿ، ومؤسسة موبيليس وكالة 
 خدماتها وبرستُ صورتها الذىنية لدى بصاىتَىا من أجل ابغصوؿ على أفضل النتائج.

كن صياغتها من خلاؿ على ضوء بفا سبق يتستٌ لنا صياغة إشكالية الدراسة التي ستكوف موضوع البحث ويد
 التساؤؿ الرئيسي التالر:

 ما مدى مساىمة العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية؟
 من خلاؿ ىذه الإشكالية يدكن طرح بؾموعة من التساؤلات الفرعية:

 ماذا نعتٍ بالعلاقات العامة؟ وفيما تتمثل أهميتها؟ -
 وما ىي بـتلف أبعادىا؟ما ابؼقصود بالصورة الذىنية؟  -
؟ بعماىتَىاعلى الصورة الذىنية  -عتُ بسوشنت–كيف تؤثر أنشطة العلاقات العامة في مؤسسة موبيليس وكالة   -

ىي نفسها الصورة ابؼدركة من طرؼ  -عتُ بسوشنت-ىل الصورة الذىنية ابؼرغوبة من طرؼ مؤسسة موبيليس وكالة  -
 بصاىتَىا؟
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 فرضيات الدراسة:
ن إشكالية الدراسة والتساؤلات السابقة نضع بصلة من الفرضيات التي سنحاوؿ الكشف عن مدى انطلاقا م

 صحتها من خلاؿ الدراسة ابؼيدانية وتتمثل ىذه الفرضيات في:
 تعتبر العلاقات العامة وسيلة من وسائل الاتصاؿ التسويقي داخل ابؼؤسسة ابػدمية؛ -1
 التي يكونها ابعمهور عن ابؼؤسسة، وبؽا بؾموعة من الأبعاد؛الصورة الذىنية ىي بؾموعة الادراكات  -2
 بأنشطة العلاقات العامة؛ -عتُ بسوشنت-تتأثر الصورة الذىنية بؼؤسسة موبيليس وكالة  -3

 ىي نفسها الصورة - عتُ بسوشنت-مؤسسة موبيليس وكالة 
 الصورة الذىنية ابؼرغوبة من طرؼ الذىنية ابؼدركة من طرؼ ابعماىتَ. -4
 سباب اختيار الموضوع:أ

 تنوعت أسباب اختيارنا للموضوع بتُ ما ىو موضوعي وما ىو ذاتي ومن بتُ ىذه الأسباب ما يلي:
 دور العلاقات العامة في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية؛  -
 موضوع الصورة الذىنية أصبح واقعا معاشا أماـ زيادة حدة ابؼنافسة بتُ ابؼؤسسات ابػدمية؛ -
 الرغبة الشخصية في تناوؿ ىذا ابؼوضوع؛  -

 أىمية الدراسة: 
 تقديم دراسة جديدة حوؿ مدى تأثتَ العلاقات العامة على ابؼؤسسة ابػدمية؛ -
أهمية صورة ابؼؤسسة وتزايد الاىتماـ بهذا ابؼوضوع يجعل من الأهمية بدكاف أف تولذ ىذه ابؼوضوعات ذات الصلة  -

 لبحث والدراسة.بالصورة أهمية بالغة في ا
 أىداف الدراسة:

 ؛-عتُ بسوشنت-توضيح مدى أهمية العلاقات العامة في برستُ الصورة الذىنية بؼؤسسة موبيليس وكالة  -
 الأنشطة العلاقات العامة؛  -معرفة مدى تطبيق مؤسسة اتصالات ابؽاتف النقاؿ موبيليس -
 ذىنية لدى ابعماىتَ. معرفة دور أنشطة العلاقات العامة في برستُ الصورة ال -

 المنهج المستخدم:
اعتمدنا في إعداد دراستنا على ابؼنهج الوصفي التحليلي، الذي بظح لنا بإعطاء وصف شامل ودقيق للموضوع من 

جامعية التي تناولت موضوع الدراسة، ومنهج  الناحية النظرية، وذلك بالرجوع إلذ بـتلف ابؼراجع من كتب ورسائل
 احية ابؼيدانية، وذلك باستخداـ ابؼقابلة الشخصية والإستبانة.دراسة حالة من الن
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 ىيكل الدراسة:
للإجابة عن التساؤؿ الرئيسي وكذا التساؤلات الفرعية ومن أجل الإحاطة والإبؼاـ بكل جوانب ابؼوضوع قسمنا 

انِ درسنا فيو برليل دراستنا إلذ ثلاث فصوؿ، الفصل الأوؿ نتناوؿ فيو أساسيات حوؿ العلاقات العامة، الفصل الث
ودراسة الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية، أما الفصل الثالث فقد خصص للدارسة ابؼيدانية حوؿ دور العلاقات العامة 

 .-عتُ بسوشنت-في برستُ الصورة الذىنية ابؼؤسسة موبيليس وكالة 
وي على بصلة من النتائج كما حاولنا ومن خلاؿ الدراسة التي بست في الفصوؿ الثلاثة وصلنا إلذ ابػابسة التي برت

استخراج بصلة من الاقتًاحات التي تهدؼ إلذ لفت انتباه ابؼؤسسة وتوجيهها إلذ بعض النقاط التي يدكنها أف تستفيد 
 منها. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 مقذمة
 

 د 
 

 
 
 

 الفصل الأول:
 أساسيات حول العلاقات العامة

 
 
 
 
 
 
 



  العامة العلاقات حول أساسيات                                             :  الأول الفصل
 

2 
 

 تمهيد:
عامة وأهميتها كنشاط وكوظيفة مهنية متخصصة حديثة في معظم ابؼؤسسات وفي  لقد تزايد الاىتماـ بالعلاقات ال

كافة المجالات خاصة خلاؿ نصف الأختَ من ىذا القرف، أي أنو أصبح من ابؼستحيل التخلي عن وظيفة العلاقات 
ة تعمل على برقيق العامة في أي بؾاؿ. وتعد ابؼؤسسات نتاج بؾتمعنا ولا تقوـ لمجرد الوجود ذاتو، بدعتٌ أف كل مؤسس

 ىدؼ أو تقديم خدمة أو منتج معتُ بعمهور ابؼؤسسة.
وعلى ىذا الأساس أصبح بعمهور ابؼؤسسة وعلى وجو التحديد دورا في الاعتًاؼ بوجود ابؼؤسسة، فابعماىتَ ىي 

لعاـ وانتشار التي بسنح الدعم والتأييد التي برتاجو أي مؤسسة في ظل تنوع وتنافس ابؼؤسسات، وتنامي أهمية الرأي ا
تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ، حيث أدركت ابؼؤسسات أف بقاحها يرتبط بقدرتها على الاتصاؿ بابعماىتَ والتأثتَ 

 على الرأي العاـ.
وتقوـ إدارة العلاقات العامة في إطار سعيها لرفع كفاءتها الاتصالية وبرقيق مزيد من النجاح والفعالية في بؾاؿ 

ىا، بتقويم أنشطتها ابؼختلفة والأساليب ابؼستخدمة لتحقيق ىذه الأىداؼ، وصولا إلذ قياس التأثتَ على بصاىتَ 
 نتائجها وإدخاؿ التعديلات اللازمة عليها، قصد تصحيح الأخطاء وتكوين برامج مستقبلية ناجحة. 
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 المبحث الأول: ماىية العلاقات العامة
رسو ابؼؤسسات وكأحد الفروع الاجتماعية تطورا سريعا منذ بداية القرف لقد تطورت العلاقات العامة كنشاط بسا

ابغالر، وىذا راجع إلذ التعقيد ابؼتزايد الذي يتمتع بو المجتمع ابغديث وكذا الاىتماـ بالفرد والتعمق في دراستو وعلى 
ك لعدـ الاقتناع بدور إدارات الرغم من ذلك فإف العلاقات العامة لد تلقي الاىتماـ الكافي من البحث والدراسة، وذل

 العلاقات العامة في ابؼؤسسة. 

 مفهوم العلاقات العامةالمطلب الأول: 
إف العلاقات العامة ىي بؿاولة تشكيل انطباع جيد عن ابؼؤسسة لدى بصهورىا دوف إهماؿ أىدافها، ولقد تعددت 

 سنعرض فيما يلي البعض منها:تعاريف العلاقات العامة بتعدد وجهات نظر ابؼختصتُ في ىذا المجاؿ، و 
 تعريف العلاقات العامة: -أولا

قرابة نهاية القرف التاسع عشر، وشاع استخدامو في Public-Relationsظهر مصطلح العلاقات العامة
منتصف القرف العشرين، وبالرغم من شيوعو في أوساط الأعماؿ إلا أنو كاف يستخدـ الوصف بؾموعة متنوعة وواسعة 

بفا ألبسو غموضا وإبهاما. وقبل أف نعرض وجهات النظر ابؼختلفة في برديد مفهوـ العلاقات العامة،  من النشاطات
 بكاوؿ برليل ىذا ابؼصطلح ابؼكوف من كلمتتُ هما علاقات وعامة.

العلاقات: وتعتٍ" حصيلة الصلات والاتصالات التي تتوفر بتُ ابؼؤسسة وابعماىتَ ابؼتعاملة معها وباعتبارىا  -
 1ا، فهي ذات ابذاىتُ وبؽا طرفتُ ".ىكذ
عاـ: ونعتٍ بو عموـ وكافة ابعماىتَ ابؼختلفة التي يتصل عملها أو ترتبط مصابغها ونشاطها بابؼؤسسة، وبذلك  -

فاف العلاقات العامة اصطلاحا ىي بؾموعة الاتصالات التي بردث بتُ ابؼؤسسة، وبـتلف ابعماىتَ ابؼتعلقة بها ". 
 م التعاريف ابػاصة بالعلاقات العامة: وفيما يلي نورد أى

 من وجهة نظر الباحثين والدارسين: -1
جاء في قاموس ويبستً الدولر في تعريف العلاقات العامة على أنها: " بؾموعة من النشاطات تقوـ بها ىيئة أو 

مع ابعماىتَ ابراد أو حكومة أو أي تنظيم في البناء الاجتماعي، من أجل خلق علاقات جيدة وطيبة وسليمة 
ابؼختلفة التي تتعامل معها، كجمهور ابؼستهلكتُ وابؼستخدمتُ وبضلة الأسهم، وكذلك ابعمهور بوجو عاـ، وذلك 

 2لتفستَ نفسها للمجتمع حتى تكتسب رضاه ".
 

                                                           
 30، ص 2000البخشوبقي بضدي عبد ابغارث، العلاقات العامة في الدوؿ النامية، ابؼكتبة ابعامعية، مصر،  1
 28، ص ق ذكرهمرجع سبالبخشوبقي بضدي عبد ابغارث،  2
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كما يعرؼ "ىارلو" العلاقات العامة بأنها: "وظيفة إدارية متميزة تساعد على تكوين وبناء ودعم وبقاء الاتصاؿ 
لفعاؿ والفهم ابؼتبادؿ، وابؼوافقة والتعاوف ابؼشتًؾ بتُ ابؼؤسسة وبصهورىا الداخلي وابػارجي، وتعمل على مواجهة ا

ابؼشكلات التي تواجو الإدارة وإمدادىا ببياف مستمر من ابؼعلومات والبيانات، بفا يجعلها متجاوبة مع الرأي العاـ، 
وتساعدىا على مواكبة التغتَ وتستفيد منو بكفاءة كما تستخدـ نظاـ  وبردد وتؤكد مسؤولية الإدارة ابذاه ابعماىتَ

التنبؤ الذي يساعدىا علي التعرؼ على الابذاىات وتوقعاتو، وتستخدـ في ذلك بحوث وأساليب وطرؽ ووسائل 
  1اتصاؿ على أسس أخلاقية لتحقيق ىذه ابؼهمات الأساسية ".

 من وجهة نظر الجمعيات والمعاىد: -2
د البريطانِ العلاقات العامة الأمريكية على أنها" جهود بـططة ومرسومة، ىدفها إقامة تفاىم مستمر عرؼ ابؼعه

 2بتُ ابؼؤسسة وبصهورىا ".
وعرفتها بؾلة العلاقات العامة الأمريكية على أنها: " الوظيفة الإدارية التي تقيم ابذاىات ابعماىتَ وبردد السياسات 

عها في ضوء مصالح بصاىتَ ابؼنظمة وابغصوؿ على تعاطفهم وتأييدىم وقبوبؽم والإجراءات ابػاصة الواجب إتبا
 3للمؤسسة ومنتجاتها وسياساتها ". 

أما بصعية العلاقات العامة الدولية فتعرؼ العلاقات العامة على أنها: " الوظيفة الإدارية ابؼستمرة وابؼخططة، والتي 
وتأييد ابعماىتَ الداخلية وابػارجية وابغفاظ على استمراره،  تسعى من خلابؽا ابؼؤسسات إلذ كسب تفاىم وتعاطف

وذلك بدارسة الرأي العاـ للتأكد من توافقو مع سياسات ابؼؤسسة وأوجو نشاطها، وبرقيق ابؼزيد من التعاوف والأداء 
 4الفعاؿ للمصالح ابؼشتًكة بتُ ابؼؤسسات وبصاىتَىا باستخداـ الإعلاـ الشامل وابؼخطط ".

ذه التعاريف نستنتج أف العلاقات العامة تساىم في تكوين وتدعيم انطباع حسن في أذىاف ابعماىتَ من خلاؿ ى
ابؼختلفة، فهي تطبق في بـتلف ابؼؤسسات مع بـتلف ابعماىتَ وتقوـ بقياس الرأي العاـ والتأكد من توافقو مع سياسة 

ق ابؼصلحة ابؼشتًكة بتُ ابؼؤسسة وابعماىتَ ابؼتصلة ابؼؤسسة، وبالتالر فهي عملية اتصالية ذات ابذاىتُ تسعي إلذ برقي
 بها.

 أىمية العلاقات العامة: -ثانيا 
برقق العلاقات العامة فوائد عديدة وبزتلف درجات الاىتماـ بها من بلد إلذ أخر ومن مؤسسة إلذ أخرى ومن 

 نشاط إلذ أخر. 
 

                                                           
 325، ص2000أبو قحف عبد السلاـ، ىندسة الإعلاف والعلاقات العامة، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية، مصر،  1
 25سعادة راغب ابػطيب، مرجع سبق ذكره، ص  2
 20، ص 1994النجار عبد العزيز بؿمد، العلاقات العامة )مدخل بيئي(، ابؼكتب العربي ابغديث، مصر،  3
 .325عبد السلاـ، مرجع سبق ذكره، صأبو قحف  4
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 أىمية العلاقات العامة في المؤسسات الصناعية: -1
العلاقات العامة في ابؼؤسسات الصناعية، باعتبارىا أف تنتج سلعة أو العديد من السلع التي تصل إلذ تبرز أهمية 

ابؼشتًين وابؼستهلكتُ، وفي قيامها بالعمليات الصناعية )الإنتاجية( التي ترتبط بالعديد من ابؼوردين وابؼؤسسات الأخرى 
لدى ابؼؤسسة الصناعية بصهورىا الداخلي الذي يتمثل في التي تتعاوف معها وبسدىا باحتياجاتها ابؼختلفة وكذلك 

ابؼوظفتُ والعماؿ، وكل ىؤلاء يحتاجوف بؼن يربطهم بابؼؤسسة وأىدافها ويحببهم فيها ويزيد من ولائهم وإخلاصهم بؽا، 
ابعماىتَ، وبهذا العدد الكبتَ وابؼختلف من ابعماىتَ يتضح مدى أهمية العلاقات العامة في تنمية الاتصالات مع ىذه 

وتكوين الآراء الايجابية حوؿ ابؼؤسسة ومنتجاتها، وقد تواجو ابؼؤسسة مواقف سيئة وصعبة برتاج معابعتها إلذ حكمة 
وخبرة عالية من طرؼ رجاؿ العلاقات العامة بؼنع ظهور الرأي ابؼضاد أو كراىية ابؼؤسسة ومنتجاتها خاصة مع سعي 

 1ابؼنافستُ إلذ إطلاؽ الشائعات. 
 مية العلاقات العامة في المؤسسات الخدمية:أى -2

إذا كانت للعلاقات العامة في ابؼؤسسات الصناعية بسثل أهمية خاصة، ففي ابؼؤسسات ابػدمية ىي أكثر أهمية لأنو 
في الوقت الذي تسود فيو العلاقة بتُ ابؼؤسسة الصناعية وابؼستهلكتُ قد يستمروف في شراء السلعة لأنهم مضطرين بؽا 

وجود غتَىا في السوؽ مثلا، لأف مزاياىا تفوؽ غتَىا من السلع ابؼنافسة ولكن في وجود مؤسسة خدمية قد لعدـ 
ية بالنسبة للفرد، أو توجد بدائل عديدة يسهل على ابؼتعامل معها أف يستبدبؽا وىذا يصعب ر تكوف ابػدمة غتَ ضرو 

في شركة للطتَاف لا تهتم بعملائها، ولا تقدـ بؽم  من دور العلاقات العامة ويفرض عليها دورا أكثر صعوبة. فمثلا:
ابػدمات على الوجو ابؼرضي فأماـ ابعمهور بدائل كثتَة منها الشركات الأخرى التي تعمل في خدمة الطتَاف والتي تتيح 

التي ( من ىنا يتضح أهمية العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابػدمية، و 2أحسن ابػدمات وبنفس التكلفة أو ربدا أقل. )
 2تقوـ ببذؿ ابعهود اللازمة لإقامة علاقة جيدة وتكوين بظعة طيبة أماـ بصاىتَىا.

 أىمية العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية: -3
في ابؼؤسسات ابغكومية تقوـ العلاقات العامة بدور ىاـ في برستُ العلاقات بتُ ابؼؤسسة وابعمهور. ولقد نمت 

وكوظيفة حيوية داخل العديد من ابؼؤسسات ابغكومية في الدوؿ ابؼتقدمة خلاؿ  العلاقات العامة كمفهوـ إداري
الثلاثتُ عاما ابؼاضية، ولقد جاء ىذا الابذاه كنتيجة لكبر حجم ابؼؤسسات، بفا أظهر العديد من تعقيدات 

العلاقات  وتشابكات بتُ بـتلف التقسيمات التنظيمية داخل ىذه ابؼؤسسات. ولقد بؼست ابؼؤسسات ابغكومية أف
العامة ىي السبيل للإيجاد التعاوف الكامل مع البيئة المحيطة بها من ناحية ومع الأفراد وابعماعات داخل ابؼؤسسة 

                                                           
 .35البخشوبقی بضدي عبد ابغارث، مرجع سبق ذكره ، ص  1
 .8، ص 2006ابؼصري أبضد بؿمود، العلاقات العامة، مؤسسة شباب ابعامعة، كلية التجارة، جامعة الأزىر، الإسكندرية،  2
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نفسها من جهة أخرى حتى أصبح مفهوـ العلاقات العامة واضحا في أذىاف الكثتَينمن العاملتُ في ىذه ابؼؤسسات 
 1 وابؼتعاملتُ معها.

 ووظائف العلاقات العامة : أىدافنيالمطلب الثا
إف وظيفة العلاقات العامة لد تلق الاىتماـ الكافي إلا في النصف الثانِ من القرف ابؼاضي فقد كانت بسارس على 
أساس ابؼهارة و تؤثر في ابعماىتَ، أما بعد ابغرب العابؼية الثانية فقد تطورت إلذ مهنة حديثة ووظيفة إدارية يقوـ بها 

اؿ، وفيما يلي أىم الوظائف ابؼتفق عليها في بؾاؿ العلاقات العامة، ودرجة الأهمية التي برضي متخصصوف في ذلك المج
 بها في بـتلف ابؼؤسسات. 

 أىداف العلاقات العامة: -أولا
لكل نشاط أو وظيفة لابد أف تكوف لديها أىداؼ تسعي إلذ برقيقها وتستمد ىذه الأىداؼ من المجاؿ الأوسع 

 ك فاف أىداؼ العلاقات العامة ىي كما يلي:الذي تعمل بو. لذل
 2الأىداف الخاصة بالجمهور الداخلي يمكن تلخيصها في : -1
كسب ثقة العاملتُ في ابؼؤسسة وتأييدىم بؽا بإمدادىم بابؼعلومات الصحيحة وابغقائق اللازمة بؽم عنها وعن   -

 سياستها وأنشطتها وظروفها؛
 اعي للعاملتُ في ابؼؤسسة؛الارتقاء بابؼستوى الثقافي والاجتم -
 نشر الوعي ابؼهتٍ، وتنمية الإحساس بابؼسؤولية والالتزاـ لدى العاملتُ؛ -
 تنمية العلاقات الاجتماعية الايجابية بن العاملتُ، وخلق روح التفاىم والتعاوف بينهم؛ -
 اجية؛رفع الروح ابؼعنوية للعاملتُ بغرض زيادة انتمائهم ابؼؤسسي ورفع الكفاية والإنت -
 رفع ابؼستوى الثقافي والاجتماعي للعماؿ. -
 3الأىداف الخاصة بالجماىير الخارجية أىمها ما يلي:  -2
كسب ثقة ابعمهور ابػارجي وتفهمو وتأييده وتعاونو بإمداده بابؼعلومات الصحيحة وابغقائق اللازمة عن   -

 ات؛ابؼؤسسة من حيث الأىداؼ، والسياسات، والبرامج، والظروؼ والتحدي
 توضيح أهمية دور ابؼؤسسة في خدمة المجتمع المحيط وتقدمو؛ -
 إقامة علاقات ايجابية مع أفراد المجتمع المحيط ومؤسساتو ابؼختلفة؛ -

                                                           
 10ابؼصري أبضد بؿمود، مرجع سبق ذكره  ص  1
 .405، 404، ص ص 2007س الإدارة ابؼعاصرة، الطبعة الأولذ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، علياف ربحي مصطفي، أس 2
 .405علياف ربحي مصطفي، مرجع سبق ذكره ،  3
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 التعرؼ على حاجات ابعمهور ابػارجي وميولو وابذاىو.  -
 وظائف العلاقات العامة: -ثانيا

 1الأتي :يلخص العديد من الكتاب وظائف العلاقات العامة في 
وىي إجراء الدراسات ابؼرتبطة بقياس الابذاىات والرأي العامابؼتعلقة بابعمهور البحث وجمع المعلومات:  -1

 عموما الذي يتعامل مع ابؼؤسسة، وىذه الوظيفة تهتم بدراسة الأراءوالأذواؽ وبـتلف ابؼتطلبات التي تقدمها ابؼؤسسة.
يات قصتَة وطويلة ابؼدى للعلاقات العامةإضافة إلذ رسم وىي رسم السياسات والاستًاتيجالتخطيط:  -2

 البرامج الإعلامية التي تهدؼ إلذ تعريف وترويج وتسويق للمنتجات التيتنتجها ابؼؤسسة.
 ونعتٍ بو الاتصاؿ بابعماىتَ ابؼستهدفة وبرديد الوسائل الإعلامية ابؼختلفةوابؼناسبة لكل بصهور.الاتصال:  -3
اء العلاقات العامة بالتنسيق ابؼستمر سواء بتُ الوحدات التنظيميةداخل ابؼؤسسة ذاتها، أو يقوـ خبر  التنسيق: -4

بتُ خبراء العلاقات العامة وابعمهور ابػارجي، أو بتُ ابعمهورالداخلي وابػارجي، بشكل يساعد ابؼؤسسة على برقيق 
 أىدافها وتطبيق سياستها العامة.

لفعلية والقياـ بالإجراءات التصحيحية لبرامج العلاقاتالعامة لضماف فعاليتها : ويقصد بو قياس النتائج االتقويم -5
 وبرقيقها لأىدافها.

 المطلب الثالث: العلاقات العامة والانشطة الاتصالية الاخرى
إف اتساع نشاط العلاقات العامة وما يقابلو من عدـ الفهم الدقيق بغقيقة ومهاـ العلاقات العامة جعل لدى 

من التداخل بينها وبتُ الأنشطة الاتصالية الأخرى، وسنحاوؿ فيما يلي توضيح الفرؽ بينهما لتجنب  البعض نوع
 ابػلط وتدعيم الفهم بؼصطلح العلاقات العامة.

 العلاقات العامة والتسويق: -أولا
ت في الآونة يعتبر نشاط العلاقات العامة والتسويق من أىم الأنشطة التي تتعامل مع بصاىتَ ابؼؤسسة، ولقد زاد

الأختَة أهمية ىذين النشاطتُ نتيجة درجة اعتمادية ابؼؤسسات على الأطراؼ ابػارجية في تشغيل وبفارسة أنشطتها 
 بصفة عامة. وفيما يلي أبرز نقاط التشابو والاختلاؼ بتُ النشاطتُ:

 2ي: العلاقات العامة مع نشاط التسويق في عدة نقاط أهمها ما يل أوجو التشابو تتشابو -1
تقوـ فلسفة ابؼفهوـ التسويقي ابغديث على التًكيز على احتياجات المجتمع بدلا من التًكيز على احتياجات  -

 ابؼستهلك، ومن ثم فاف ىناؾ تشابها بتُ فلسفة كلا النشاطتُ؛
                                                           

 .43،44، ص ص2004-2003الصحن بؿمد فريد، العلاقات العامة )مبادئ وتطبيق(، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر،  1
 110،109سبق ذكره ، ص ص الصحن بؿمد فريد، مرجع  2
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 يعمل كلا النشاطتُ على مساندة جهود البيع؛ -
 ومنتجاتها؛ يسعى كل منهما إلذ تكوين أو برستُ صورة أفضل للمؤسسة -
 يعتمد كلا من النشاطتُ على الوسائل الإعلامية ابؼختلفة؛ -
 كلاهما يعتمد على أساليب البحث ابؼيدانية، لقياس ابذاىات الرأي العاـ قبل وبعد القياـ بابغملات ابؼختلفة؛  -
 يلعباف دورا ىاما في برديد إستًاتيجية ابؼؤسسة العليا؛ -
 مالة ابعماىتَ ابؼختلفة للمؤسسة بكو منتجاتها وبصفة خاصة ابؼنتجات ابعديدة.كما أنهما يعملاف معا في است  -
 يدكن ذكر أىم نقاط الاختلاؼ ابؼوجودة بتُ العلاقات العامة والتسويق في ما يلي:أوجو الاختلاف  -2
ع يعتمد النشاط التسويقي بشكل رئيسي على التًويج وبالأخص على الإعلاف و العلاقات العامة، البي -

الشخصي وتنشيط ابؼبيعات، بينما تركز العلاقات العامة على النشر والدعاية كأحد أىم وسائل تبليغ الرسالة، ولكن 
أدوات تنشيط ابؼبيعات وبذلك فاف نشاط العلاقات  ىذا لا ينفي استعانتها بدختلف الأساليب التًويجية، إضافة إلذ

ن الأمور ابؼتعلقة باسم وبظعة ومكانة ابؼؤسسة ككل ويساىم في العامة أوسع وأشمل من النشاط التسويقي، إذ يتضم
 1تشكيل الصورة الذىنية للمؤسسة لدى ابعمهور ؛ 

يستخدـ التسويق الإعلاف بقصد ابؼساعدة في ترويج السلعة أو ابػدمة لتحقيق أىداؼ بيعيو ولكن العلاقات  -
 2العامة تستخدـ الإعلاف التًويج للمنظمة ككل؛

ؿ التسويق التحكم في صياغة الرسالة الإعلانية وطريقة النشر ومكاف وقت نشره، لأنو يتم بدقابل يدكن لرجا -
تهدؼ العلاقات العامة إلذ ابغصوؿ على تأييد  -3أجر، بينما تعتمد العلاقات العامة على النشر غتَ ابؼدفوع القيمة؛ 

بؼستهلك ابؼرتقب في قرار تفضيل منتجات الرأي العاـ لأعماؿ ابؼؤسسة، بينما يهدؼ التسويق إلذ مساعدة ا
 4وخدمات ابؼؤسسة واقناعهم بشرائها ؛

لقد أعطى التسويق مكانة خاصة للمستهلك واعتبره نقطة البداية والنهاية بؼختلف الأنشطة التسويقية بينما لد  -
 يحضى ابؼستهلك بهذه ابؼكانة في العلاقات العامة؛

  التسويق والعلاقات العامة نوضحها في الشكل ابؼوالر:وىناؾ بطسة نماذج بـتلفة للعلاقة بتُ
 

                                                           
 46، ص 1998العلاؽ بشتَ عباس، رباعية علي بؿمد، التًويج والإعلاف، الطبعة الأولذ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردف،  1
 46نفس ابؼرجع، ص 2
 111الصحن بؿمد فريد، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .112نفس ابؼرجع، ص  4
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 للعلاقة بين التسويق والعلاقات العامةالخمسة نماذج ال :01الشكل رقم 

 
التسويق كنشاط العلاقات العامة التسويق  وظيفتتُ متساويتتُ وظيفتتُ متساويتتُ لكن منفصلتتُ لكن متداخلتتُ

 .وظيفة واحدة والعلاقات أساسي كنشاط أساسي العامة
 المصدر: الصحن محمد فريد، العلاقات العامة )مبادئ وتطبيق(، الدار الجامعية، الإسكندرية،

 .123، ص 2004-2003مصر، 
 

Marketing التسويق :Public Relation1: العلاقات العامة وفي ما يلي شرح بؽذه النماذج : 
تتمثل وجهة النظر التقليدية في اعتبار  منفصلتين: العلاقات العامة والتسويق وظيفتين متساويتين ولكن -1

العلاقات العامة والتسويق وظيفتتُ بـتلفتتُ بساما في مطامعهم وفي الطاقات ابؼتاحة بؼمارسة أنشطتهم، فالتسويق 
 موجو بػدمة وإشباع احتياجات ابؼستهلك مع برقيق الربح بينما تهتم العلاقات العامة بخلق وتدعيم وتنمية علاقات

 طيبة مع بصاىتَ ابؼؤسسة.
يرى أصحاب ىذا الرأي أف ىناؾ نوعا العلاقات العامة والتسويق وظيفتين متساويتين ولكن متداخلتين:  -2

من التداخل والاىتمامات ابؼشتًكة بتُ العلاقات العامة والتسويق، ومن أىم ىذه المجالات ابؼشتًكة ىي النشر عن 
 .ابؼنتجات والعلاقات مع ابؼستهلكتُ

لقد ظهر في الآونة الأختَة العديد من الكتاب ينادوف بأف تكوف العلاقات العامة  التسويق كنشاط أساسي: -3
نشاطا من أنشطة التسويق داخل ابؼنظمة، لأنها وجدت أصلا لتسهيل تسويق سلع ابؼؤسسة في الأسواؽ، وقد ذىب 

بينما اعتبرىا البعض كعنصر خامس للمزيج التسويقي،  جالبعض إلذ اعتبارىا أحد الأدوات ابؼستخدمة في ابؼزيج التًوي
 ويطبق ىذا الرأي غالبا في ابؼؤسسات الصناعية الصغتَة أو متوسطة ابغجم.

: حسب ىذا الرأي يدثل التسويق وظيفة أو جزء من نشاط العلاقات العامة العلاقات العامة كنشاط رئسي -4
ستهلك، أما العلاقات العامة فتستهدؼ إرضاء كافة ابعماىتَ وليس العكس، حيث أف التسويق يستهدؼ إرضاء ابؼ

الداخلية وابػارجية من بينها ابؼستهلك، وبؽذا لا يدكن للتسويق أف يعمل بدفرده، بل يجب أف يوضع برت رقابة 

                                                           
 127-122نفس المرجع السابق، ص ص  1
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بعامعات العلاقات العامة وفي الواقع العملي، بقد أف ىذا الرأي مطبق في ابؼؤسسات التي لا تهدؼ إلذ برقيق الربح کا
 وابؼستشفيات وابعمعيات.

: وفق ىذا الرأي فإف كلا الوظيفتتُ التسويق والعلاقات العامة لهما نفس المكانة داخل وظيفة واحدة -5
 بؽما نفس ابؼكانة داخل وظيفة واحدة يضمهم نائب الرئيس للتسويق والعلاقات العامة.

 العلاقات العامة والإعلان: -ثانيا  
 :1العلاقات العامة والإعلاف في  يدكن الاختلاؼ بتُ

 الإعلاف ينصب في جوىره بكو التًويج للبيع، بينما العلاقات العامة تهدؼ للأخبار والتعليم؛ - 
 الفهم ابؼشتًؾ بتُ الأطراؼ ابؼتفاعلة؛ -
وتنفيذه في العلاقات العامة جهود إدارية يقوـ بها العاملوف في ابؼؤسسة بشكل أساسي، بينما الإعلاف يتم إبقازه  -

 الغالب من قبل الوكالات متخصصة واستخداـ وسائل الأطراؼ أخرى؛
الوقت الذي يستغرقو أداء نشاط العلاقات العامة أطوؿ بكثتَ بفا ىو في الإعلاف ويتطلب استعداد وتنفيذ  -
 أكثر؛
علاف بالغالب، الاتصالات ابؼتحققة في العلاقات العامة لا تنحصر في حدود ابؼستهلك فقط كما ىو في الإ -

 حيث بستد الاتصالات إلذ أطراؼ وجهات بـتلفة عامة وخاصة.
ولكن وعلى الرغم من ىذه الاختلافات، فاف الإعلاف يعد عاملا مساعدا لبرامج العلاقات العامة وأحد أساليبها، 

يد من خبرة يستخدـ خاصة بشكل إعلامي لعرض ابغقائق على ابعمهور وتثقيفو، كما أف العلاقات العامة تستف
 الإعلاف في ميداف البحث ودراسة ابعماىتَ

 العلاقات العامة والإعلام: –. ثالثا 
إف الإعلاـ ىو تزويد الناس بالأخبار الصادقة التي تساعدىم على تكوين أراء صائبة ورشيدة إزاء مشكلة أو     

ورشيدة. ويعتبر الإعلاـ أحد اء الصيانة ار  قضية معينة، أي أف ابؽدؼ النهائي للإعلاـ ىو مساعدة الناس على تكوين
الوظائف الأساسية والتي تشمل )بإضافة إلذ الإعلاـ( عملية دراسة ابذاىات ابعماىتَ وعملية تنسيق جهود الوحدات 
الإدارية في ابؼؤسسة لأجل برستُ صورتها في أذىاف ابعماىتَ، فاف الإعلاـ ىو جزء من أنشطة العلاقات العامة، 

 2عامة تشتمل على الإعلاـ وعلى غتَه من الأنشطة ابؼعروفةوالعلاقات ال
 

                                                           
 .288-278 ، ص2006البكري تامر، الاتصالات التسويقية والتًويج، دار حامد للنشر والتوزيع، عماف،  1
 
 33، ص 2008جودة بؿفوظ أبضد، العلاقات العامة )مفاىيم وبفارسات(، الطبعة الأولذ، زىراف للنشر والتوزيع، عماف، . 2
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 العلاقات العامة والدعاية: -رابعا 
الدعاية ىي بؿاولة لتعريف الرأي العاـ برأي معتُ أو فكرة بؿددة لأجل خدمة مصالح ذاتية، حيث براوؿ فئة 

بعهة القائمة بالدعاية، ويدكن معينة السيطرة على عقوؿ ابعماىتَ أو جعلها تسلك مسلك معينا يخدـ أىداؼ ا
 1ي :التمييز بتُ مفهوـ الدعاية والعلاقات العامة كما يل

تعتمد الدعاية صيغة ابؼبالغة في ذكر ابغقائق في حتُ أف العلاقات العامة تعتمد صيغة الإعلاـ الصادؽ وابؽادؼ  -
 إلذ خدمة ابؼصلحة العامة؛

دؼ التأثتَ في مواقف ابعمهور وبرفيز رغباتو وميولو، في حتُ تعتمد تعتمد الدعاية أسلوب الإثارة والاستمالة به -
 العلاقات العامة أسلوب الإقناع الذي يعرض ابغقائق عن السلع وابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة؛

تؤكد العلاقات العامة مسالة العلاقة بتُ مصلحة العامة وابؼصلحة ابػاصة، وتوضح أىدافها بأمانة وصدؽ، في  -
 لجأ الدعاية إلذ إخفاء أصحاب ابؼصلحة ابػاصة وابؽدؼ ابغقيقي بؽا.حتُ ت

 : الجمهور والرأي العامالرابعالمطلب 
الرأي العاـ ىو ابؼادة ابػاـ التي يقوـ أخصائي العلاقات العامة بدراستها بغية برليلها وبؿاولة التأثتَ فيها في   

 صالية عليها.ابؼؤسسة وأف يحدد بدقة بصهورىا لتًكيز ابعهود الات
 الرأي العام: -أولا 

 : الرأي العاـ ىو مصطلح يتكوف من كلمتتُ هما الرأي والعاـ.مفهوم الرأي العام -1
ىو وجهة النظر التي يعبر عنها تعبتَا خارجيا ومكشوفا أي أنو يتضمن الإعلاف عن وجوده بواسطة  الرأي: -

 عرؼ "البيج" " الرأي بأنوألفاظ أو رموز تسمح لفهم الواقعة ابؼعلن عنها. وقد 
تعبتَ حوؿ مسألة جدلية وىو يشتَ إلذ أنو بدجرد ظهور أحد الآراء فسوؼ تنبعث أيضا آراء أخرى حوؿ نفس   

 . 2ابؼوضوع فإذا لد يحدث ذلك فلن يكوف ىناؾ مكاف للجدؿ أو ابؼناقشة "
 أما عن كلمة " العاـ" فتشتَ إلذ:

تعلق بالوحدة الذاتية وانما بالوحدة الكلية وىو قد يستخدـ في أف نقوؿ : ىو ما ليس خاص، أي ما لا ي العام -
 " مصلحة عامة " أو " قضايا عامة ".

 3ومنو فاف الرأي العاـ ىو :" بشرة تفاعل الآراء والأفكار داخل أي بصاعة من الناس إزاء ابؼسائل، العامة وابػاصة".

                                                           
 .30، 29نفس ابؼرجع، ص ص  1
 88، ص 2006محمد، العلاقات العامة بمنظمات الرعاية الاجتماعية، المكتب الجامعي الحديث، مصر، (. محمد عبد الفتاح  2
 .81البخشونجي حمدي عبد الحارث، مرجع سبق ذكره ، ص  3
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بػاص أو التعبتَ على تكوين بصاعة أو أكثر من ابعمهور ويعرؼ الرأي العاـ كذلك: " بأف مرجعو الاصطلاح ا
 1لرأي واحد وىاـ، ابذاه مسألة ىامة تتعلق بدصلحة عامة ". 

يدكن توضيح أىم العوامل ابؼؤثرة في تكوين الرأي العاـ في النقاط العوامل المؤثرة في تكوين الرأي العام:  -2
 2التالية:
مع وبؤرة ابعمهور الأولذ الذي يعد مقوما لوسائل الاتصاؿ الربظية وحاميا : يعتبروف بدثابة نقاط بذ قادة الرأي -
 للفرد.
: تعتبر الأسرة ىي الكياف الوسيط بتُ المجتمع وأفرادىا، فمعظم الأفراد يحصلوف على معتقداتهم الدينية الأسرة -

 راء.ومواقفهم السياسية من عائلاتهم فلا يدكن التملص من تأثتَ الأسرة العميق في الأ
ابؼؤسسة التعليمية: تقوـ بدور أساسي في تعليم ابؼهارات وتوصيل ابؼعرفة وتفستَ التًاث والتقاليد التي يريد  -

 المجتمع نقلها من جيل لأخر.
ابؼؤسسات الدينية: سواء كانت فيو الابذاىات معتدلة أو متطرفة فهي تعتبر من بتُ النظم الاجتماعية التي تثر  -

 ىات والتعبتَ عن الرأي.في تكوين الابذا
تعتبر ابغوادث وابؼشكلات التي يدر بها المجتمع معتُ من العوامل التي تدخل في تكوين الأحداث والمشكلات:  -

 ابذاىات جديدة للرأي العاـ.
 3ىناؾ عوامل أخرى مؤثرة في تكوين الرأي العاـ وىي :

معتقداتها ابؼتوارثة كبديهيات وقيم لا تقبل ابعدؿ،  : تعتبر الشعوب عادةالعادات والتقاليد والقيم المتوارثة -
 .وبؽذه القيم والعادات تأثتَا كبتَا على تكوين الرأي العاـ

يلعب ابؼناخ السياسي دورا مهما في تكوين الرأي العاـ من خلاؿ الإعلاـ والدعاية اللذاف  المناخ السياسي: -
 الذي تتبناه.يؤثراف في تكوين أراء ومصالح ابػط السياسي الفكري 

: بسثل البيئة الدولية عاملا مؤثرا وقويا في تكوين الرأي العاـ وفي التأثتَ على ابغياة السياسية الوضع الدولي -
 والثقافية داخل الدولة.

                                                           
1 Robert T. Reilly, public Relations in Action, New jersey. Englewood cliffspreutice-Hall Ine, 
paye, 1982 p20. 

 .108-105د عبد الفتاح محمد، مرجع سبق ذكره ، صص محم 2
 .162، 161، ص ص 2007(. حجاب بؿمد منتَ، الاتصاؿ الفعاؿ للعلاقات العامة، الطبعة الأولذ، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر،  3
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بؽا دورا معتبرا في تكوين الرأي العاـ، وذلك من خلاؿ ما برملو من مضموف ووفقا بؼنهجها وسائل الاتصال:  -
افها، وتعمل العلاقات العامة على استعماؿ واختيار وسائل الاتصاؿ ابؼلائمة لضماف تكوين رأي عاـ الاتصالر وأىد

 مؤيد لسياساتها. 
 جمهور العلاقات العامة: -ثانيا

إف ابعمهور ابؼستهدؼ لنشاطات العلاقات العامة ىم الأشخاص ابؼستفيدوف من خدمات ومنتجات ابؼؤسسة أو 
 وسياساتها. ويختلف ابعمهور باختلاؼ ابؼؤسسة. بفن بؽم تأثتَ على وجودىا

لقد عرؼ الكثتَوف ابعمهور واختلفت وجهة نظرىم فيو فهناؾ من يقوؿ أف ابعمهور ىو: " تعريف الجمهور:  
 1بؾموعة أو بصاعات من الناس يجمعهم موطن معتُ، وبذمعهم مصالح واحدة وقيادة واحدة وظروؼ بيئة واحدة 

بأنو." بؾموعة الناس الذين يسهل توجيههم والسيطرة عليهم وإسقاط ابؼعلومات إليهم  وىناؾ من يعرؼ ابعمهور
 2بحيث يكوف سلوؾ ىذا ابعمهور في الابذاه ابؼرغوب فيو "

ويرى" ىنري بوجاردس" في ابعمهور بأنو:" مسلوب الإدارة، متى وجد في أعداد كبتَة من الناس في مكاف واحد   
 3ابؼتعاملتُ معو أف يدركوا ذلك عند الاتصاؿ بو ".  وبرت ظروؼ واحدة، ويجب على

 4: وينقسم ابعمهور ابؼستهدؼ بالنسبة للعلاقات العامة إلذ قسمتُ هما
 الجمهور الداخلي: -أولا

 ويشمل ابؼوظفوف وىم صوت وصورة ابؼؤسسة، وسفرائها للمجتمع لذا يجب التعامل معهم على النحو التالر:
 تُ الإدارة؛ برقيق التفاىم بينهم وب -
 الاستماع إلر أرائهم واقتًاحاتهم، خد برأيهم قبل رأيك؛ -
 إحاطتهم علما بسياسة وبرامج وأنشطة وأىداؼ ابؼؤسسة؛  - 
 التعامل معهم بكل ثقة وأماف؛ -
 كل موظف في ابؼؤسسة ىو رجل العلاقات العامة  -
 

                                                           
 .85المصري أحمد محمود، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
 .86نفس المرجع، ص  2
 86(. نفس ابؼرجع السابق، ص  3
 .411، 410. علياف ربحي مصطفي، مرجع سبق ذكره، ص ص  4
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 الجمهور الخارجي: -. ثانيا
يد من خدمات أو منتجات بابؼؤسسة، وىم جوىر عمل ابؼؤسسة، لذا يجب ابعمهور ابػارجي ىو ابعمهور ابؼستف

 التعامل معهم على النحو التالر:
 ابؼوازنة بتُ مصابغهم ومصالح ابؼؤسسة؛ -إقامة علاقة متبادلة بينهم وبتُ ابؼؤسسة؛  -
 کسب رأيهم العاـ عن طريق تقديم خدمات أو منتجات متميزة وحسن التعامل.  - 

 ي: تنظيم أعمال العلاقات العامةالمبحث الثان
تعتبر عملية إدارة العلاقات العامة من أىم العمليات التي تؤثر في أداء ابؼهاـ الوظيفية وابؼهنية والإدارية التي يقوـ    

 بها العاملتُ بهذا المجاؿ، بفا يؤثر عموما على طبيعة مؤسساتهم وتنظيماتهم التي ينتموف إليها، علاوة على ذلك تعتبر
عملية التنظيم الإداري من العمليات التي تعطي بؽا أيضا ابؼؤسسة أهمية بالغة، وفي كثتَ من الأحياف تم ربط إدارة 

 العلاقات العامة بابؼستويات الإدارية والتنظيمية العليا في ابؼؤسسة أو التنظيم.
 المطلب الأول: مفهوم التنظيم للعلاقات العامة 

لاقات العامة ركنا أساسيا تبتٌ عليو بقية ابعهود والنشاطات التي تقوـ بها أجهزة بسثل ابعوانب التنظيمية للع
العلاقات العامة، وما لد يتوفر بؽذه الأجهزة البناء التنظيمي ابؼناسب فإنها ستعجز عن القياـ بابؼسؤوليات الإدارية 

 ابؼنوطة بها
 تعريف التنظيم: -. أولا

د أية أنشطة تكوف ضرورية لأي غرض وترتيب ىذه الأنشطة في بؾموعات يعرؼ التنظيم ببساطة بأنو: " بردي  
 1يدكن أف بزصص للأفراد ".

وعرؼ ريتشارد جونسوف بأنو: " يعتٍ بنية تنظيمية تتيح تنسيق ابعهود، أي ىو ترتيب للوظائف ابؼتداخلة   
 2ابؼتداخلة " وابؼطلوبة لتأدية مهمة معقدة في نظاـ موحد لمجموعة من الأنشطة ذات العلاقات

. ويدكننا  وعرؼ جيمس موفي بأنو: " الشكل الذي تتعاوف فيو ابعهود الإنسانية من أجل برقيق ىدؼ مرسوـ
تعريفو بأنو عملية تنظيم ابعهود البشرية في أي منظمة حتى تتمكن من برقيق أىدافها بأقل تكاليف وبؾهودات ووقت 

 3 وبأقصى كفاية إنتاجية بفكنة ".
 خلاؿ ىذه ابؼفاىيم ليس ىدفا في حد ذاتو وإنما ىو وسيلة ناجحة لتحقيق أىداؼ ابؼؤسسة.فالتنظيم من 

                                                           
 176حجاب بؿمد منتَ، العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغديثة، مرجع سبق ذكره، ص  1
 176(. نفس ابؼرجع، ص  2
 .176نفس ابؼرجع، ص  3
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 أىمية التنظيم للعلاقات العامة: -ثانيا 
 1تتمثل أهمية التنظيم في العلاقات العامة في بؾموعة عوامل ىي:

 بذنب الإسراؼ؛ - 
 قيم الأخلاقية؛الوصوؿ إلذ ابؽدؼ ابؼسطر دوف إخلاؿ بابؼبادئ الإنسانية وال - 
إيجاد روح التعاوف ووحدة ابؽدؼ بتُ العاملتُ في ميداف العلاقات العامة، وبرقيق الانسجاـ والتنسيق والتكامل  -

 بتُ بزصصاتهم وخبراتهم؛
بصع ابؼسئوليات ابؼتعددة ذات الطبيعة الواحدة في إدارة واحدة متناسقة النشاط بحيث يسهل الربط بتُ أجزائها  -

 ق انتظاـ العمل وانسيابو بسهولة ويسر.بهدؼ برقي
  المطلب الثاني: التنظيم الإداري للعلاقات العامة 

قوـ وظيفة العلاقات العامة بأداء أعماؿ وأنشطة متعددة، قد يقوـ بها فرد واحد في حالة ابؼؤسسات الصغتَة     
 سات ابؼتوسطة أو كبتَة ابغجم.ابغجم أو فريق عمل معتُ يتولذ القياـ بهذا ابؼهاـ وبقده خاصة في ابؼؤس

 موقع العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة: -أولا
يحدد موقع العلاقات العامة في ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة مدى اىتماـ الإدارة العليا بوظيفة العلاقات العامة    

معرفي بابذاىات الرأي العاـ الداخلي ومدى مساهمة خبتَ العلاقات العامة في وضع السياسات والبرامج على أساس 
 وابػارجي. وفيما يلي بعض مواقع العلاقات العامة في ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة:

 يدكننا توضيحها من خلاؿ الشكل التالر: : إدارة العلاقات العامة -1
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 175،174نفس ابؼرجع السابق، ص ص 1
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 (: إدارة العلاقات العامة02الشكل رقم )
 

 
 العامة )مفاىيم وممارسات(، الطبعة الأولى، زىران للنشرالمصدر: جودة محفوظ أحمد، العلاقات 

 . 47، ص2008والتوزيع، عماف، 
(، أنو يتم إنشاء إدارة خاصة بالعلاقات العامة تتموقع 02يتضح من خلاؿ الشكل رقم )                  

ابؼباشر بالرئيس، فيكوف اقرب  مباشرة برت إدارة رئيس بؾلس الإدارة، بفا يتيح بؼدير العلاقات العامة فرصة الاتصاؿ
 إلذ مصادر ابؼعلومات. 

 ا توضيحها من خلاؿ الشكل التالر يدكنن قسم العلاقات العامة -2
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 قسم العلاقات العامة:03الشكل رقم 

 
 المصدر: جودة محفوظ أحمد، العلاقات العامة )مفاىيم وممارسات(، الطبعة الأولى، زىران للنشر

 .47، ص 2008ان، والتوزيع، عم
(، أف العلاقات العامة تتبع عادة إدارة التسويق، وىنا يكوف مسؤوؿ 03يتضح من خلاؿ الشكل رقم )     

العلاقات العامة بعيدا عن مصدر ابزاذ القرار وبالتالر يقل تأثتَه، كما تكوف نشاطات العلاقات العامة موجهة غالبا 
 مة يدكننا توضيحها من خلاؿ الشكل التالر:وحدة إدارية للعلاقات العا -3للمستهلك. 

 (: وحدة إدارية للعلاقات العامة04الشكل رقم )

 المصدر: جودة محفوظ أحمد، العلاقات العامة )مفاىيم وممارسات(، الطبعة الأولى، زىران للنشر
 50، ص 2008والتوزيع، عمان، 



  العامة العلاقات حول أساسيات                                             :  الأول الفصل
 

18 
 

دارية للعلاقات العامة تلحق بكل إدارة برتاج (، أنو يتم إنشاء وحدة إ04. يتضح من خلاؿ الشكل رقم )      
إليها، في ىذه ابغالة يكوف لدى ابؼؤسسة أكثر من وحدة إدارية للعلاقات العامة بفا ينتج عنها تكاليف إضافية، 

 وكذلك احتماؿ ازدواجية الأعماؿ
 التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة  -. ثانيا 
في إدارة العلاقات العامة من مؤسسة إلذ أخرى، حسب أىداؼ كل منظمة يختلف أسلوب تنظيم العمل       

وأنشطتها وابعماىتَ ابػاصة بها، وحسب حجم ابؼؤسسة ذاتها ومدى الأهمية التي توليها لأعماؿ العلاقات العامة و 
ابؼؤسسة في برابؾها. ويدكن توضيح بعض ابػرائط التنظيمية ابػاصة بتنظيم أعماؿ العلاقات العامة طبقا بغجم 

 1الأشكاؿ التالية: 
 (: نموذج لإدارة العلاقات العامة في مؤسسة صغيرة الحجم05الشكل رقم ) .

 
 
 
 
 
 

المصدر: حجاب محمد منير، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر 
 .202 ص،2007والتوزيع، القاىرة، 

لإدارة العلاقات العامة في ابؼؤسسات صغتَة  (، أف التنظيم الداخلي05م )يتضح من خلاؿ الشكل رق       
 ابغجم حيث يتبع العلاقات العامة قسمتُ هما: قسم ابػدمات الإعلانية وقسم الاتصاؿ بابعماىتَ. 

 
 
 
 
 

                                                           
 203،202حديثة، مرجع سبق ذكره، ص صحجاب محمد منير، العلاقات العامة في المؤسسات ال 1
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 (: نموذج لإدارة العلاقات العامة في مؤسسة متوسطة الحجم06الشكل رقم )

للنشر  علاقات العامة في المؤسسات الحديثة، الطبعة الأولى، دار الفجرالمصدر: حجاب محمد منير، ال
 .202، ص 2007والتوزيع، القاىرة، 

(، أف التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة في ابؼؤسسات متوسطة ابغجم 06يتضح من خلاؿ الشكل رقم )
دمات ابؼؤسسة وقسم ابػدمات الإعلانية وكل حيث يتبع العلاقات العامة ثلاثة أقساـ: قسم الشؤوف العامة وقسم خ

 قسم يتبعو بؾموعة من الأنشطة.
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 ( : نموذج لإدارة العلاقات العامة في مؤسسة كبيرة الحجم7الشكل رقم )
 

 
للنشر  المصدر: حجاب محمد منير، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، الطبعة الأولى، دار الفجر

 .203، ص 2007ة، والتوزيع، القاىر 
 

(، أف ىذا التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة يدكن أف يناسب 07يتضح من خلاؿ الشكل رقم )    
الشروط  -ثالثاابؼؤسسات ذات الفروع ابؼتعددة الأنشطة الذي يزيد من أهميتها واقتناعا بدورىا في فعالية ابؼؤسسة. 

 ة:الواجب توافرىا في أخصائي العلاقات العام
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ىناؾ بؾموعة من الشروط الواجب توافرىا في ابؼشتغلتُ بالعلاقات العامة سواء بفارس أو أخصائي أو مدير أو     
 1مستشار، ومن بينها ما يلي: 

توافر الأخلاقيات التي تكفل بفارسة العلاقات العامة على أسس سليمة وتتسع الأخلاقيات لتشمل الصدؽ  -
 لسمعة الطيبة؛والأمانة، والسلوؾ القويم وا

ابؼوضوعية في الأقواؿ والأفعاؿ، وابغكم على الأمور استنادا إلذ ابغقائق ابؼدعمة بالبحوث والدراسات التجريبية  -
 التي تؤدي إلذ تفستَات علمية؛

 ابؼرونة والقدرة على التصرؼ والتأقلم مع ابؼتطلبات وابؼتغتَات؛ -
 ليل ابؼواقف والتقدير السليم للأمور؛ توافر سرعة البديهة والفطنة والقدرة على بر - 
 قوة وتكامل الشخصية؛ -
توافر ثقافة عامة وعريضة من بـتلف المجالات بحيث يكوف على علم بدا يجري داخل ابؼؤسسة سواء في بؾاؿ  -

 التمويل أو التسويق أو الإنتاج أو الأفراد أو النواحي التكنولوجية وغتَىا ؛
لبشاشة أماـ ابعماىتَ التي يتعامل معها، وىذا يتطلب أف يكوف أخصائي العلاقات ابؼظهر ابغسن والتفاؤؿ وا -

 العامة ذو شخصية اجتماعية جذابة؛
 توفر مهارات الاتصالات الفعالة؛ -
 الالتزاـ بابعدية والانضباط في العمل، بدا يجعلو قدوة لغتَه من ابؼتعاملتُ بابؼؤسسة وابؼتعاملتُ معها؛ -
 ادأة وابؼبادرة للمواقف والأحداث ابغالية وابؼستقبلية.توافر روح ابؼب -

 المطلب الثالث: مراحل إعداد خطة برنامج العلاقات العامة
تعتبر العلاقات العامة نشاطا ىادفا، موجها ومستمرا لا يدكن أف يتحقق إلا باعتماده على التخطيط الناجح، 

 : 2وتنفيذه لبرامج يتم إعدادىا وفقا للخطوات التالية
: تعتبر أولذ ابػطوات التي يبتٌ عليها التخطيط في العلاقات العامة، مرحلة جمع المعلومات اللازمة -أولا 

وتتضمن توفتَ ابؼعلومات عن السياسة العامة للمؤسسة وأىدافها، وتقييم وضعها ابغالر من خلاؿ دارسة موقع 
ليل موقف ابعماىتَ الداخلية وابػارجية ابذاه ابؼؤسسة في السوؽ وقدرتها التنافسية من جهة، ومن جهة أخرى بر

 ابؼؤسسة باستعماؿ بحوث قياس الرأي العاـ. 

                                                           
 .71-67ص العزازی محمد، إدريس أحمد، العلاقات العامة، القاىرة، مصر، ص 1
 384أبو قحف عبد السلام، ىندسة الإعلان والعلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص 2
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: تشتق أىداؼ العلاقات العامة من أىداؼ ابؼؤسسة ككل، وقد تكوف ىذه الأىداؼ تحديد الأىداف -ثانيا
برديد الأىداؼ بناءا على  طويلة ابؼدى أو متوسطة أو قصتَة ابؼدى، كما قد تكوف عامة شاملة أو جزئية فرعية ويتم

ابؼعلومات التي تم بصعها في ابؼرحلة الأولذ، وبناءا على الإمكانيات ابؼالية وابؼؤىلات العلمية والبشرية ابؼتاحة وأيضا 
 أىداؼ الإدارات الأخرى، مع مراعاة برقيق التوازف بتُ مصالح بصاىتَ ابؼؤسسة من ناحية ومصالح ابؼؤسسة ذاتها.

(: أي بؾموعة الأفراد أو أطراؼ التعامل ذوي العلاقة الجمهور المستهدف )الداخلي والخارجيتحديد  -ثالثا 
 بنشاط ابؼؤسسة وبؽم القدرة على التأثتَ في نشاطاتها. 

 : أي برديد شكل ومضموف الرسالة التي ينبغي توجيهها إلذ ابعمهور ابؼستهدؼ.تحديد مضمون الرسالة -رابعا
 :  1فما يليوىناك خطوات أخرى تتمثل 

من مهمة رجل العلاقات العامة برديد رسائل الاتصاؿ ابؼناسبة التي تحديد وسيلة الاتصال المناسبة:  -خامسا 
 .تكفل وصوؿ الرسائل الإعلامية إلر فئات ابعمهور ابؼستهدفة بفعالية وبأسرع وقت بفكن وتكلفة أقل

العامة وبرديد الرسالة الإعلامية التي ينبغي إف وضع خطة برنامج العلاقات وضع خطة البرنامج:  -سادسا 
  توجيهها إلذ ابعمهور من حيث الشكل وابؼضموف.

وىي حجم ابؼبالغ ابؼخصصة لتنفيذه، وىي بزتلف من مؤسسة إلذ أخرى، كما تحديد ميزانية البرنامج:  -سابعا
 يتم برديد ابؼوارد البشرية اللازمة لتنفيذ ميزانية البرنامج.

: يحتاج تنفيذ البرنامج إلذ أشخاص مؤىلتُ، حتى يستطيعوا القياـ بدختلف ابؼهاـ وإدارة البرنامجتنفيذ  -ثامنا
ابؼوكلة إليهم بكفاءة وفعالية، وتتم عملية التنفيذ وفق ما ىو مرسوـ سواء من حيث مضموف الرسائل الإعلامية أو 

 الوقت المحدد لذلك. وسائل الاتصاؿ ابؼختارة، مع التقيد بابؼيزانية ابؼخصصة للتنفيذ و 
: تبدأ مرحلة ابؼتابعة عند وضع ابػطة موضع التطبيق، أي من البداية وتستمر حتى متابعة وتقويم التنفيذ -تاسعا 

النهاية، أما التقويم فيهدؼ إلذ قياس مدى فعالية كافة مراحل البرنامج والتأكد من أف التنفيذ قد جاء مطابقا للخطط 
 ىذه ابؼرحلة بدثابة تغذية عكسية يتم الاستفادة منها في البرامج القادمة. ابؼوضوعة من قبل، وتعتبر

 المطلب الرابع: دور العلاقات العامة في مواجهة الأزمات 
تتعرض ابؼؤسسات باختلاؼ أشكابؽا وطبيعتها إلذ ابؽجوـ بتُ الوقت والأخر من قبل بصاعات الضغط         

ابعمهور، وتتباين الأسباب وراء ىذه ابؽجمات، فقد تأتي نتيجة قرار معتُ ابزذتو وابؼصالح وابؼؤسسات ابؼنافسة وأفراد 
ابؼؤسسة أو حالة عدـ الرضا بؼنتج أو ابػدمة مقدمة أو نتيجة الشائعات التي بردث أزمة مفاجئة للمؤسسة، وىنا تبرز 

 د بسر بها ابؼؤسسات.أهمية العلاقات العامة كوظيفة اتصالية فعالة بؼواجهة ابؽجمات والأزمات التي ق
                                                           

 .127-121جودة محفوظ أحمد، مرجع سبق ذكره، صص  1
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 تعريف الأزمة: -أولا 
تعرؼ الأزمة على أنها عبارة عن خلل يؤثر تأثتَا شديدا على ابؼؤسسة، كما أنها تهدد الافتًاضات       

 .1وابؼسلمات الرئيسية التي تقوـ عليها ابؼؤسسة
فإذا لد يتم تداركها، برولت  ويرى بعض الباحثتُ أف بداية الأزمة تكوف نتيجة لبعض ابؼشكلات الصغتَة،       

إلذ أزمة تهدد ابؼؤسسة وبظعتها، وبذلك فإف الأزمة تبدأ بحدث صغتَ لتتطور إلذ حدث أكبر. ويدكن إبصاؿ أىم 
 :2 خصائص الأزمة فيما يلي

 ابؼفاجأة والصدمة؛  -
 نقص ابؼعلومات وعدـ دقتها؛ - 
 تصاعد وتشابك وتسارع الأحداث؛ - 
 ين حالة الذعر؛فقداف السيطرة وتكو  - 
 غالبا ما تتسبب الأزمة في وقوع خسائر نفسية، بشرية، مادية أو مالية. -
 مراحل الأزمة: -ثانيا 

 : 3يشتَ الباحثوف إلذ أف الأزمة بسر بثلاث مراحل ىي
: وتسمى بابؼرحلة الانذارية، أين يتم ظهور عدد من ابؼؤشرات بسثل إنذارا مبكرا مرحلة الشعور بالأزمة -1

 كانية حدوث الأزمة.بإم
: في ىذه ابؼرحلة تظهر ابؼؤشرات التي برتم التدخل الفوري من الإدارة لاحتواء الأزمة، مرحلة الأزمة الحقيقية -2

 ىذه ابؼؤشرات قد تكوف فجائية أو على شكل انذرات من ابؼرحلة السابقة.
براوؿ الإدارة حل الأزمة في كل مرحلة  : عادة ما يتم حل الأزمة في ابؼراحل السابقة، حيثمرحلة حل الأزمة -3

لكسب ابعهد الوقت، والتكلفة، ففي ابؼرحلة الأولذ، يكوف ابغل أيسر وأقل تكلفة، وتزداد الصعوبة في ابؼرحلة الثانية 
 وىكذا.

 
  

                                                           
 290-289في المؤسسات الحديثة، مرجع سبق ذكره،ص حجاب محمد منير، العلاقات العامة 1
 .292نفس المرجع، ص  2
، ص ص 2005ابعماؿ راسم بؿمد، عياد ختَت عوض، إدارة العلاقات العامة )مدخل الإستًاتيجي(، الطبعة الأولذ، الدار ابؼصرية اللبنانية، مصر،  3

336،335 
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 :دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات -ثالثا
 1ات في ثلاث أنشطة رئيسية وىي :يدكن إبصاؿ دور إدارة العلاقات العامة في مواجهة الأزم   
برديد الأزمة: تسعى إدارة العلاقات العامة في ىذه ابؼرحلة إلذ فهم أسباب الأزمة وبرديد انعكاساتها على  -1

بصاىتَ ابؼنظمة، من خلاؿ برليل البيئة المحيطة، بالاستعانة بعدد من الأساليب والأدوات البحثية )كبحوث الرأي العاـ 
 وعقد اللقاءات للاستماع وابؼناقشة لبناء نظاـ معلومات فعاؿ. وبحوث التسويق

مواجهة الأزمة: وفيها يتم إعداد وتنفيذ خطط طوارئ أو حلوؿ بديلة مصممة بغل الأزمة وعلى إدارة  -2
العلاقات العامة تصميم خطط لكل قطاع من القطاعات التسويقية للمؤسسة، لأنو لكل بصهور اىتماماتو وادراكاتو 

 اصة وابؼختلفة بؼوضوع الأزمة، كما تتكفل إدارة العلاقات العامة بإعداد البرنامج الاتصالر الداخلي وابػارجي.ابػ
إعادة ترتيب الأوضاع: يركز مدير العلاقات العامة في ىذه ابؼرحلة على مراقبة عملية تنفيذ الإستًابذية التي تم  -3

 للاستفادة منها والتعلم من الأخطاء.اعتمادىا بغل الأزمة، وتقييم ابعهود ابؼبذولة 
 

 المبحث الثالث: أنشطة العلاقات العامة
العلاقات العامة شأنها شأف بقية عناصر ابؼزيج التًويجي في استخدامها لعدد من وسائل الاتصاؿ التي        

 بسكنها من تنفيذ أىدافها وواجباتها المحددة من قبل إدارة ابؼنظمة.
ى قيمة برامج العلاقات العامة وقياس كفاءة ابػطة التي وضعت ونفذت بناءا على بـتلف وبغية إعطاء دليل عل

الأنشطة الاتصالية المحددة، تلجأ إدارة العلاقات العامة إلذ تقويم برابؾها بالاعتماد على النتائج الفعلية ومقارنتها مع 
 قبلية.النتائج ابؼرغوبة قصد معرفة الأسباب وسد الفجوة في النتائج ابؼست

 المطلب الأول: وسائل الاتصال المؤسساتي 
ىي عبارة عن وسائل خاصة بابؼؤسسة، وتقوـ إدارة العلاقات العامة بالتخطيط والتنظيم بؽا واختيار الوقت     

ابؼناسب لاستعمابؽا، مع حرية برديد مضمونها وعرضها في كل الأوقات. وقد يتدخل قسم التسويق بالاشتًاؾ في 
 الوسائل التي تتميز بالتنوع والتعدد، والتي يدكن إبصابؽا فيما يلي:إعداد ىذه 

 التقارير: -أولا 
التقرير ىو: " عرض للحقائق ابػاصة بدوضوع معتُ، قد يتعلق بدشكلة أو ظروؼ أو أحداث خاصة مع ذكر 

بؼهمة داخل ابؼؤسسة، إذ وتعتبر التقارير من وسائل الاتصاؿ ا 2الاقتًاحات ابؼبنية على النتائج ابؼتوصل إليها ".

                                                           
 356،355نفس ابؼرجع، ص ص 1
 .422، 421(. نفس المرجع، ص ص 2الفعال للعلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص ) حجاب محمد منير، الاتصال 2
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بواسطتها تتمكن من معرفة حقيقة ما يجري داخلها ويتم رسم السياسات وابػطط وإصدار القرارات واختيار أساليب 
 عمل معينة.

 :الاجتماعات -ثانيا 
تستخدـ العلاقات العامة الاجتماعات كوسيلة اتصاؿ بتُ رؤساء الإدارة وبتُ العاملتُ من خلاؿ تنظيم         

لقاءات بينهم للنقاش حوؿ ابؼوضوعات التي تطرح للبحث قصد الوصوؿ إلذ حلوؿ وقرارات بشأنها. وقد تكوف 
الاجتماعات عامة بذمع عددا كبتَا نسبيا، وقد تكوف خاصة بذمع عدد قليل من العماؿ مع رؤسائهم، كما قد 

لرأي، وبذلك فاف الاجتماعات تساىم في أداء يدعى إليها فئات من ابعماىتَ ابػارجية كابؼوزعتُ وابؼساهمتُ وقادة ا
رسالة العلاقات العامة بفعالية وبرقق التفاىم ابؼنشود بتُ ابؼؤسسة وابعماىتَ وبذعل الفرص سابؿة للتفاىم والتعاوف 

 والود.
 الخطب: -ثالثا

خاصة في ابؼؤسسات  تعتبر ابػطب الربظية من أسرع الوسائل النقل ابؼعلومات إلذ بصاىتَ العلاقات العامة وبقدىا
  1.السياسية وابؼؤبسرات الصحفية

 مطبوعات المؤسسة:  -رابعا 
 2يقوـ الأخصائيوف في العلاقات العامة بإعداد مطبوعات خاصة بابؼؤسسة والتي تأخذ الأشكاؿ التالية:     

ها وىي عبارة عن صحيفة أو عدة صفحات توضع على شكل مطويات لتسهيل بضلها وتستخدم النشرات: -
إدارة العلاقات العامة بؼخاطبة ابعمهور الداخلي أو ابػارجي أو كلاهما، من خلاؿ إعداد نشرات لكل واحد منهم. 
يتم تسليمها بالمجاف عن طريق البريد أو أثناء ابؼناسبات ابػاصة كالزيارات وابؼعارض، وتسلم أيضا للعاملتُ وابعمهور 

 وزعتُ.ابػاص بابؼؤسسة كابؼساهمتُ وابؼوردين وابؼ
: برتاج ابؼؤسسات مهما كاف حجمها أو طبيعة عملها إلذ إصدار كتيبات من وقت لأخر للجمهور  الكتيبات -

الداخلي أو ابػارجي، لشرح برنامج جديد أو أسلوب إنتاج السلعة أو تقديم ابػدمة أو شرح القوانتُ الداخلية ابػاصة 
 أو التعريف بابؼؤسسة.

صدرىا ابؼؤسسة للتعريف بأىم فروعها وابقازاتها مدعمة بالصور والألواف وأقواؿ : وىي بؾلة تمجلة المؤسسة -
بعض الرؤساء، وقد تكوف شهرية أو ربع سنوية أو سنوية، تستخدمها ابؼؤسسة للاتصاؿ بجماىتَىا بغرض الإعلاـ، 

 مة:ابؼشاركة في ابغياة العا -التوضيح والتثقيف وبرستُ الصورة الذىنية عن ابؼؤسسة. خامسا 

                                                           
 215جودة محفوظ أحمد، مرجع سبق ذكره، ص 1
 414،413(. نفس المرجع، صص 3. )437حجاب محمد منير، الاتصال الفعال للعلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص  2
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بانتهاز ابؼناسبات العامة كالاحتفالات الربظية بدناسبة الأعياد الدينية أو الوطنية، فيتم تقديم تهنيئات، وىدايا أو 
باقات ورد، ويتم تقديم العزاء في حالة الوفيات أو ابعنازات وابراز ابؼشاعر الطيبة، بفا يساعد على إقامة علاقات جيدة 

 لمؤسسة. مع الآخرين وتكوين بظعة طيبة ل
 الرحلات: -سادسا

بغرض التًويح عن العاملتُ وتقوية أواصر الود والصداقة بتُ ابؼؤسسة وبينهم، تقوـ إدارة العلاقات العامة بتنظيم    
الرحلات لأماكن معينة، وفي ىذا الإطار تقوـ الإدارة بتحديد أماكن ابؼبيت ووسيلة ابؼوصلات وبرنامج الرحلة، كما 

وقد تكوف ىذه الرحلات دورية  1ل جيد للمشاركتُ وعقد اجتماع بينهم ابؼعرفة التعليمات بذلك، تقوـ باختيار دلي
 أو في ابؼناسبات.

 :المقابلات الشخصية –سابعا  
تسمح إدارة العلاقات العامة بتنظيم ابؼقابلات الشخصية مع بصهورىا الداخلي أو ابؼتعاملتُ معها من       

وأيضا ابؼستهلكتُ الذين يتم استقبابؽم في أياـ معينة وتنظيم الزيارات ابؼفتوحة، وتتميز  موردين، موزعتُ وقادة رأي،
 ابؼقابلات في بؾاؿ العلاقات العامة بتكوين رأي من الطرفتُ عن الأخر

بؽذا فمن الضروري اختيار ابؼسئوؿ عن الاستقباؿ  2لإقامة العلاقات الطيبة أو الانصراؼ بساما عن وجود العلاقة، 
 فق معايتَ ومواصفات بؿددة. و 

 صحف الحائط: -ثامنا 
سم( وتضم معلومات  90-80عبارة عن صفحة واحدة من الورؽ ابؼقوى، ذات مساحة تتًاوح عادة بتُ )

 3وأخبار وإرشادات وتوجيهات وموضوعات مصورة تهم العاملتُ بابؼؤسسة.
 لوحة الإعلانات: -تاسعا  

علومات ابؼختلفة إلذ ابعمهور الداخلي وتعتمد عليها الإدارة إلذ حد كبتَ في تسهل لوحة الإعلانات توصيل ابؼ    
إخبار العاملتُ بأوامر التوجيهات التعليمات الإرشادات اليومية ابػاصة بالعمل، وكذلك إخبارىم بأىم نتائج 

ت، إضافة إلذ مواعيد اجتماعات بؾلس الإدارة وأخبار الأنشطة التًفيهية الرياضية والثقافية والإجازات وابؼعاشا
 ابؼسابقات والدعوى للاجتماعات،  التي بزص العمل والعماؿ.

                                                           
، 1995الأساسية للعلاقات العامة )ابؼدخل الاتصالر(، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاىرة، مصر،  (. حجاب بؿمد منتَ، وىبي سحر بؿمد، ابؼداخيل 1

 204ص 
 . .40ابؼصري أبضد بؿمود، مرجع سبق ذكره، ص  2
 405، 404حجاب محمد منير، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، مرجع سبق ذكره، ص ص  3
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 الرعاية والأعمال الخيرية: -عاشرا 
الرعاية ىي دعم ابؼؤسسة ابؼالر أو التقتٍ لشخص أو منظمة ما، بغية إبساـ ابقاز ابؼشروع بؿل النقاش         

الصورة في الأجل القريب  وقد تلتزـ ابؼؤسسة بكل أو جزء من  والذي غالبا ما يكوف رياضي بدقابل أو فوائد بسس
التكاليف اللازمة لإقامة ىذا ابؼشروع، وتلجأ ابؼؤسسات إلذ ىذا الأسلوب لتأكيد وجودىا وتقديدها ابػدمات 

رؼ بالدعم للمجتمع الذي تتواجد فيو، إبرازا سياستها واحساسها بابؼسؤولية الاجتماعية. أما الأعماؿ ابػتَية أو ما يع
بدوف مقابل، فهي دعم ابؼؤسسة ابؼالر أو التقتٍ لشخص أو منظمة ما، بغية ابقاز مشروع ثقافي في غالب الأحياف 

 دوف مقابل مباشر وإنما لأجل دعم الصورة في الأجل البعيد وبذسيد روح التضامن للمؤسسة.
 المطلب الثاني: وسائل الاتصال الجماىيري 

ابعماىتَي ابؼصدر الأساسي للمعلومات عن العالد وابؼشكلة الإدركات الأفراد وبسثل ىذه  تعتبر وسائل الاتصاؿ   
الوسائل أهمية خاصة حوؿ مواضيع عدة متعلقة بالأحداث والأشخاص وابؼؤسسات والدوؿ باعتبارىا تساعد في بناء 

صاؿ ابعماىتَي التي تستخدمها حوبؽا. وفيما يلي أىم وسائل الات بظعة وصورة ابؼؤسسة وتساىم في تشكيل رأي عاـ
 العلاقات العامة كوسيلة إعلامية. 

 الصحافة: -أولا
تعتبر الوسيلة الأكثر استعمالا من قبل إدارة العلاقات العامة، بؼا تتمتع بو من خصائص بسيزىا عن الوسائل    

 : 1الاتصالية الأخر، وتتمثل أىم وسائل الاتصاؿ بالصحافة في ما يلي
: يعرؼ البياف الصحفي على أنو رسالة موجهة إلذ بصاىتَ القراء، يتم إعداده من طرؼ قسم فيالبيان الصح -

 العلاقات العامة الذي يقوـ بإرسالو إلذ دور الصحف لنشره بعد مراجعتو والتأكد من توفره للخصائص معينة.
فة تستخدمو إدارة العلاقات : يعتبر ابؼؤبسر الصحفي أحد الوسائل ابؼباشرة للاتصاؿ بالصحاالمؤتمر الصحفي -

 العامة لعرض أخبار مهمة بزص ابؼؤسسة على الرأي العاـ.
الزيارات الصحفية: بهدؼ تلميع صورة ابؼنظمة في أعتُ وسائل الإعلاـ، تقوـ إدارة العلاقات العامة باستدعاء  . 

بؽم بالتجواؿ في أبكاءىا  بعض الصحفيتُ للمؤسسة، لتزويدىم بكافة ابؼعلومات وابغقائق عن ابؼؤسسة والسماح
 والتحدث مع بـتلف ابؼسئولتُ، مع إمكانية أخذ صور الاماكن عمل معينة في ابؼؤسسة.

تتميز ىذه الوسيلة بفعاليتها في أغلب الأحياف، حيث يتم دعوة صحفيتُ معينتُ إلذ مائدة  الغداء الصحفي: -
واقناعهم بدوضوع معتُ قد يكوف نشر أخبار عن غداء أو عشاء في مكاف فاخر، وىذا التحاور والتناقش معهم، 

 ابؼنظمة. | شرـ و دی. 

                                                           
1 ). Manaiak et autres, Marketing Industriel, Armand colin, paris, France, 2004, p 300. 
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 المجلات: . -ثانيا 
الكل بؾلة بصهورىا ابػاص، وتشتًؾ المجلات مع الصحف في انتشارىا الواسع ووصوبؽا إلذ أماكن متعددة،      

اؿ الألواف ابؼختلفة والصور غتَ أنها تصدر عادة كل أسبوع، أو كل أسبوعتُ أو شهريا، وتتميز المجلات باستعم
الواضحة، الأمر الذي يساعد على خلق جو نفسي معتُ وتهيئة ذىن القارئ وىذا بدوره يساعد على نقل ابؼعلومات 

 ( 1إلذ القراء.)
 الإذاعة: -ثالثا
جز الأمية تعتبر الإذاعة وسيلة الإعلاـ الأكثر شعبية لدى فئات ابعمهور العاـ، بؼا تتميز بو من اختًاؽ ابغوا    

والعقبات ابعغرافية، والاستماع بؽا في أوقات العمل والفراغ، ومعروؼ أف الكلمة ابؼسموعة بؽا تأثتَ أكبر في عقوؿ 
الأفراد عن الكلمة ابؼكتوبة، بؽذا تلجأ إدارة العلاقات العامة إلذ الاستعانة بالإذاعة مستخدمة بذلك التمثيل وابغوار 

 1بؼناقشة ويتابعها بشغف واىتماـبععل ابؼستمع يدخل طرفا في ا
 التلفاز: -رابعا
يعتبر التلفاز من أىم وسائل النشر في الوقت ابغاضر، والأكثر جاذبية لدى ابعمهور ابعمعة بتُ الرسائل     

ابؼكتوبة وابؼسموعة وابؼرئية في وقت واحد. ويشتًؾ التلفاز مع الإذاعة في تقديدو للمادة الإعلامية في نفس زمن 
ها، ويوفر الإحساس ابعماعي بؼشاىديو، كما أنو لا يتطلب استعدادات خاصة ومواعيد بؿددة كالسينما، يكفي حدوث

 2علي ابؼشاىد أف يضغط على مفتاح صغتَ ليشاىد برامج التلفاز في جو عائلي ىادئ.
 السينما: -خامسا

خاصة عند إعداد الأفلاـ السينمائية  تعتبر السينما وسيلة اتصاؿ باىظة التكاليف في بؾاؿ العلاقات العامة،   
والتسجيلية التي يتطلب إعدادىا تدخل كل من ابؼؤلف وابؼخرج وابؼصور وابؼمثلتُ وابؼوسيقيتُ ومهندس الديكور 

( وتتميز الأفلاـ السينمائية 1وغتَىم من الفنيتُ الآخرين، بؽذا فانو لا يتم إنتاجها إلا من طرؼ ابؼؤسسات الكبرى، )
 . ائل الإعلاـ الأخرى في سکوف مشاىديها واستعدادىم لتلقي الرسالةعن باقي وس

 شبكة الانترنت: -سادسا
لقد أصبحت الانتًنت من الوسائل التي لا غتٍ عنها لدى الكثتَ من ابؼؤسسات بدختلف أشكابؽا، بؼا        

خاص بابؼؤسسة يقوـ بعرض  تقدمو من معلومات ىائلة تصدر من بصيع أبكاء العالد، ومن فهي تسمح بإنشاء موقع
بـتلف منتجاتها وخدماتها وابؼعلومات التي تريد نشرىا، وإيصابؽا للجمهور بشكل دائم وعلى مدار الساعة، فتتمكن 
ابؼؤسسة عن طريق شبكة الانتًنت من فتح حوارات بـتلفة بينها وبتُ الزبائن من أجل تبادؿ ابؼعلومات بتُ الطرفتُ 

                                                           
 .214. حجاب محمد منير، وىبي سحر محمد، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .295عواد فاطمة حسين، مرجع سبق ذكره، ص 2
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تقديم ابؼعلومات التي يريدىا الزبوف، ومن جهة أخرى، تتمكن من بصع ابؼعلومات حوؿ وتتمكن ابؼؤسسة بذلك من 
الزبائن، والتي تساعدىا في إمكانية تطوير ابؼنتج وتقديم خدمات أفضل للتقرب أكثر من ابؼستهلك وبناء علاقات 

 طيبة معو.
 المطلب الثالث: وسائل الاتصال الحديثية

مع ابعماىتَ ومد جسور المحبة والثقة والفهم ابؼشتًؾ معهم وتلجأ ابؼؤسسات قصد تدعيم الصلات الطيبة      
الاستعماؿ عدة أساليب اتصالية مبنية على أحداث جديدة تقوـ ابؼؤسسة بخلقها قصد التقرب أكثر من بصهورىا 

 منها:
 المعارض والصالون: -أولا 

 مباشر وبأبعاد غتَ اقتصادية، متعدد يعرؼ ابؼعرض على أنو " نشاط منظم ذو جوىر اقتصادي مباشر وغتَ
الأطراؼ ذات الأىداؼ ابؼختلفة، يقاـ في مكاف معروؼ للعامة وابػاصة في فتًة زمنية بؿددة، تعرض من خلالو 

 . 1ابؼنتجات السلع وابػدمات والابقازات وابؼعلومات والأفكار"
والعرض، لكن غالبا ما تكوف موجهة وتلعب الصالونات نفس دور ابؼعارض فيما يخص التعريف والتقديم     

للجمهور ابؼهتٍ ابؼتمثل في بـتلف ابؼنظمات. وبذلك فاف للمعارض والصالونات مساهمة فعالة في خلق علاقات طيبة 
بتُ العارضتُ وابعمهور، وفي رسم صورة جيدة عن ابؼؤسسة ابؼنتجة، وقد تعرض فيها منتجات بأسعار أرخص من 

 عرض للمنتجات فقط دوف بيعها، وابؽدؼابؼعتاد أو قد يكوف ىناؾ 
( وغالب ما يرتبط إعداد ابؼعارض والصالونات والتخطيط 1ىو عقد صفقات تتعلق باتفاقيات للبيع مستقبلا، )

بؽا بدناسبات معينة، قد تكوف موبظية، وطنية دينية، وقد تتعلق بدناسبات تقوـ ابؼؤسسة بخلقها كحفلات عيد ابؼيلاد 
 وىكذا.  أو إبراـ عقد جديد

 :تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة -ثانيا
تعد ابغفلات من وسائل العلاقات العامة التي تهدؼ من خلابؽا لزيادة العلاقات الاجتماعية وخلق روابط سواء 

 2مع ابعماىتَ الداخلية أو ابػارجية منها ومن أمثلة ىذه ابغفلات تلك التي تقاـ بدناسبة طرح منتج جديد.
 ارات وأيام الأبواب المفتوحة:الزي -ثالثا
تعتبر الزيارات من المجلات ابؽامة التي تعمل فيها إدارة العلاقات العامة، حيث تقوـ بتنظيم زيارات خاصة      

بابؼساهمتُ، ابؼوزعتُ، مديري ابؼؤسسات وكبار الشخصيات في المجتمع المحلى لأجل تبادؿ الآراء والاقتًاحات، كما يتم 

                                                           
 510حجاب بؿمد منتَ، الاتصاؿ الفعاؿ للعلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص  1
 139، 138بؿمد، مرجع سبق ذكره، ص ص العلاؽ بشتَ عباس، رباعية علي  2



  العامة العلاقات حول أساسيات                                             :  الأول الفصل
 

30 
 

وحة لاستقباؿ بـتلف ابعماىتَ بدختلف أنواعها بؼواقع ابؼؤسسة وخاصة للمصانع وأماكن العمل التي إعداد أياـ مفت
 تتميز بابغيوية وجاذبية ابؼظهر، بفا يلفت نظر والإقباؿ

وفي ىذا الإطار ترحب العديد من ابؼؤسسات بالطلبة من بـتلف ابؼستويات التكوين انطباع 1على التعامل معها. 
 سة ورسم صورة بفتازة عنها.جيد حوؿ ابؼؤس

 المطلب الرابع: تقويم النشاط الاتصالي للعلاقات العامة
بسثل عملية التقويم المحصلة النهائية لأنشطة العلاقات العامة، فبعد البحث والتخطيط وبرديد طرؽ الاتصاؿ      

 إيصاؿ الرسالة ابؼختارة إلذ ابعماىتَ وتنفيذ البرامج ابؼخططة، يقوـ رجل العلاقات العامة بتقييم ابعهود ابؼبذولة في
 ابؼستهدفة، بؼعرفة مدى استجابتهم وبرديد جوانب ابػلل الإزالتها. 

 تعريف التقويم في مجال العلاقات العامة: -أولا
يعرؼ التقويم على أنو: " التحري عن نواحي القصور وتشخيص الأخطاء التي تصاحب عملية التنفيذ        

لي بسهيدا للقياـ بإصلاح ابػطأ وابعاد الإخفاقات أو السلبيات، ويدكن إجراء ذلك بشكل مستمر من ابؼيدانِ أو العم
 . 2بداية التنفيذ وحتى مرحلة النتائج وتقييم أثارىا "

 أىداف التقويم: -ثانيا 
 : 3تتمثل أىم أىداؼ التقويم الأنشطة العلاقات العامة في ما يلي 

 قات العامة في برقيق أىداؼ ابؼؤسسة؛معرفة مدى مساهمة برامج العلا -
 قياس فعالية البرامج في إحداث التأثتَ ابؼطلوب في ابعماىتَ ابؼختلفة للمؤسسة؛ - 
 مقارنة الابقازات ابؼتحصل عليها مع التكاليف ابؼدفوعة للقياـ بهذه الأنشطة؛ - 

 لاقات العامة:صعوبات تقويم أنشطة الع -تحديد أسباب نجاح البرامج أو فشلها. ثالثا -
تواجو عملية تقويم أنشطة العلاقات العامة العديد من الصعوبات عند التطبيق، بفا يؤدي إلذ عزوؼ العديد من 

 4بفارسي العلاقات العامة للقياـ بهذا النشاط، ومن بتُ ىذه الصعوبات ما يلي: 
 لتنفيذ؛ الفجوة الزمنية بتُ تنفيذ أنشطة وبرامج العلاقات العامة وبتُ نتائج ا -
 اختلاؼ خصائص بصاىتَ ابؼؤسسة؛ -

                                                           
 19، ص 1999ابؼصري أبضد ابؼصري، العلاقات العامة، بدوف طبعة، مؤسسة شباب ابعامعة، مصر،  1
 513حجاب محمد منير، الاتصال الفعال للعلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .259 د. الصحن محمد فريد، مرجع سبق ذكره، ص 3
 .261، 260ع سبق ذكره، ص الصحن بؿمد فريد، مرج 4
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 عدـ ثبات أراء وابذاىات ابعماىتَ وكذلك سلوكياتهم؛ - 
 صعوبة عزؿ تأثتَات العلاقات العامة مع تأثتَات العوامل ابؼتغتَة الأخرى على سلوؾ ابعماىتَ؛ -
اء والتعميم؛ الكثتَ من الآثار عدـ توفر مقاييس كمية لقياس كثتَ من النتائج، بفا يؤدي إلذ الوقوع في الأخط -

 التي بردثها برامج العلاقات العامة تكوف غتَ ملموسة.
 ومن بتُ الصعوبات أيضا بقد ما يلي: 

 ارتفاع تكاليف البحوث التي تتطلبها عملية التقويم؛ - 
ض رجاؿ ضيق الفهم لوظيفة العلاقات العامة التي تعتبر وظيفة جديدة نسبيا في بعض المجتمعات ولدى بع -

 الإدارة أنفسهم.
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 الخلاصة :
من خلاؿ ما تناولناه في ىذا الفصل تبتُ أف العلاقات العامة قديدة قدـ ابغضارات الإنسانية، حيث أنها لا     

تقوـ إلا بوجود مبادئ وخصائص بركم نشاطها كمعيار أخلاقي عن طريق الالتزاـ بالصدؽ والأمانة والنزاىة، فضلا 
عن بستع خططها بابؼرونة والواقعية، كما تبتُ أنها تتجسد في كونها نشاطا وقائيا وعلاجيا وأنو من الواجب توفر بفارس 
للعلاقات العامة، وىذا الأختَ لابد من وجود صفات ومزايا تسمح لو بالقياـ بالوظائف ابؼنوطة لو من قبل إدارة 

ابعمهور الداخلي وابػارجي، وإف نشاط ىذه الأختَة لا يقوـ من العلاقات العامة من أجل تكوين علاقة طيبة مع 
فراغ بل لابد من وجود وسائل اتصالية تسمح بدمارسة ىذا النشاط وأف ابؼؤسسة إذا ما حاولت کسب ثقة بصاىتَىا 

رة جيدة فلابد بؽا من التنويع في نشاطاتها ابؼختلفة، حتى تسمح بجلب ابعمهور وبالتالر برقيق أىدافها وإعطاء صو 
 .برافظ على مكانتها واستمراريتها إلذ أبعد مدى
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 الفصل الثاني
 إدارة الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية
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 تمهيد:
تعتبر إدارة الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية أحد أىم وظائف العلاقات العامة، ولقد أصبحت ضرورة ىذا      

تَات السريعة والأحداث ابؼتلاحقة، وتقوـ العلاقات العامة بدجموعة من الوظائف الاتصالية العصر الذي يتميز بالتغ
والإعلامية التي تستهدؼ الاتصاؿ بابعمهور، وتقديم ابؼعلومات التي بسكنو من تكوين رأي عاـ صائب ابذاه قضايا 

 ابؼؤسسة وبرستُ صورتها الذىنية لديو. ونتناوؿ في ىذا الفصل ما يلي: 
 بحث الأوؿ: أساسيات حوؿ ابؼؤسسة ابػدميةابؼ
 ابؼبحث الثانِ: تشخيص الصورة الذىنية  

 ابؼبحث الثالث: العلاقات العامة وتكوين الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية
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 المبحث الأول: أساسيات حول المؤسسة الخدمية
افسة الشديدة بتُ بـتلف ابؼؤسسات ابػدمية كل ىذا يحتم إف النمو الكبتَ الذي شهده قطاع ابػدمات وابؼن        

عليها بدؿ جهود أكبر لتحقيق التفاعل ابؼطلوب مع بصاىتَىا الداخلية وابػارجية، ومواجهة ابؼشاكل التي تعتًضها في 
 برستُ صورتها الذىنية لدى بصاىتَىا. 

 المطلب الأول: تعريف المؤسسة الخدمية وتصنيفاتها
الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية لا بد لنا إعطاء نظرة عامة حوؿ ابؼؤسسة ابػدمية باعتبارىا بؿور حتى نفهم      

 أساسي في علاقاتها مع ابعماىتَ الداخلية. 
إف برديد تعريف دقيق للمؤسسة ابػدمية يتطلب منا تقديم تعريف للمؤسسة  تعريف المؤسسة الخدمية: -أولا

 رىا نتاج ابؼؤسسة ابػدمية وسبب وجودىا، وىناؾ عدة تعاريف للمؤسسة نذكر منها: بصفة عامة وأخر للخدمة باعتبا
: "وحدة اقتصادية تضم عددا من الأشخاص وتستخدـ بـتلف عناصر الإنتاج تعرف المؤسسة على أنها -

ن لتحويلها إلذ بـرجات عن طريق قيامها بأنشطة وفعاليات، وذلك بهدؼ إشباع حاجات ورغبات ابؼستهلكتُ م
 . 1السلع وابػدمات "

( ومن أمثلة 2:" كل مؤسسة يتحدد غرضها الأساسي في تقديم خدمة للعميل "، )المؤسسة الخدمية ىي -
مؤسسات تقديم ابػدمة: الفنادؽ، ابؼطاعم، ابؼستشفيات وابؼؤسسات ابؼالية والتعليمية ومؤسسات الاتصالات، 

 بالإضافة إلذ مؤسسات خدمية أخرى متنوعة.
بتقديم نموذج  1988" سنة  Haywod Et Farmer: قاـ كل من " تصنيف المؤسسة الخدمية -ثانيا  

 : 2التصنيف ابؼؤسسات ابػدمية يقوـ على أساس ثلاثة أبعاد أساسية ىي
 درجة الاتصاؿ والتفاعل )عالر منخفض(؛ -
 درجة الاعتماد على العنصر البشري في تقديم ابػدمة )عالر/ منخفض(؛ - 
 قدرة على تغيتَ مواصفات ابػدمة حسب رغبات العميل عالر منخفض(.درجة ال - 

 
 
 

                                                           
 .15، ص 2000العسكري أحمد شاكر، التسويق )مدخل إستراتيجي(، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان،  1
 8، ص2006بن عيشاوي أحمد، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمية، مجلة الباحث، العدد الرابع، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  2
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بتصنيف ابؼؤسسات ابػدمية  1989" سنة  Vandermer Et Crawick" وفي حالة مشابهة قاـ كل من
 : 1حسب بعدين أساسيتُ هما

 درجة التفاعل والاتصال )منخفض امرتفع(؛ -
 دمة مع بعض السلع، خدمة في شكل سلع(.درجة وجود سلعة في عملية ابػدمة )خدمة فقط، خ -

 : 2" فيصنف ابؼؤسسات ابػدمية حسب ما يلي kotlerأما " 
حسب نوع ابؼلكية: فهناؾ مؤسسات القطاع ابػاص كابؼخازف الاحتياطية، مؤسسات التوزيع، البنوؾ، وىناؾ  -1

 مؤسسات القطاع ابغكومي كالشرطة وابؼشافي ابغكومية.
فيو ابؼؤسسة: فهناؾ مؤسسات تعمل في سوؽ استهلاكية كالتأمتُ الاقتصادي، بذارة  حسب السوؽ الذي تعمل -2

 التجزئة(، وىناؾ مؤسسات تعمل في سوؽ الإنتاج )كخدمات أقساـ ابغاسوب(.
حسب مستوى الاتصاؿ: فهناؾ مؤسسات خدماتية ذات اتصاؿ مرتفع )قوي( بعملائو کابؼزين والطبيب( وىناؾ  -3

 ابؼنخفض )الضعيف( بعملائو )كالغسالات الأوتوماتيكية العامة أو ابؼصابغ(.  مؤسسات ذات الاتصاؿ
 المطلب الثاني: خصائص المؤسسة الخدمية

بزتلف طبيعة ابػدمة عن طبيعة السلعة، وبالتالر فإف ابؼؤسسة التي تنتج ابػدمة بزتلف عن ابؼؤسسة التي تنتج سلعا 
 جموعة من ابػصائص أهمها:مادية، ىذا ما جعل ابؼؤسسة ابػدمية تتميز بد

 : 3أف بؽذه ابؼؤسسات ثقافة خدمية تقوـ على الأسس التالية -1
إتباع مدخل شمولر لكل الأنشطة الوظيفية يقوـ على وجود بؾموعة من الأىداؼ والقيم الواضحة، والنظر إلذ تلك  -

 ات الصعبة؛الأىداؼ على أنها أىداؼ إستًاتيجية يجب العمل على برقيقها حتى خلاؿ الفتً 
أف تؤخذ جودة ابػدمة على أنها بؿور رئيسي يجب الثبات والانتظاـ في تقديدها بذات ابؼستوى من خلاؿ مدى  -

 واسع من العلاقات والتفاعلات التي ترضي أو تفوؽ توقعات عملاء ابؼؤسسة؛
علاقات مستمرة في الأجل أف يكوف العميل ىو المحور الرئيسي بغركتها، وأف تعمل على ابغفاظ عليو وأف تدعم  -

 الطويل مع عملائها.
 
 

                                                           
 .37، ص 2002د، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية )المفاىيم والاستراتجيات(، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، المصري سعيد محم 1
 4نفس المرجع السابق، ص  2
 4(. نفس ابؼرجع السابق، ص 3
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كما تتميز ابؼؤسسات ابػدمية بحاجاتها ابؼستمرة إلذ ابؼعلومات الصحيحة وابؼراقبة الدقيقة البيئتها حتى تستطيع   -2
التخطيط لأنشطتها التسويقية، بسبب الطبيعة غتَ ابؼلموسة بؼنتجاتها وطبيعة العمل الذي بسارسو ىذه ابؼؤسسات 

لتي برتاج إلذ عمليات الإقناع أكثر من غتَىا، وبسبب ما تتميز بو منتجاتها من إنتاج وتقديم وانتفاع في وقت واحد وا
 1وبشكل متتابع.

تقوـ ابؼؤسسات ابػدمية بتحويل تشكيلة من ابؼدخلات ابؼادية وغتَ ابؼادية إلذ بـرجات غتَ ملموسة، ولكنها  -3
ر بها عملاء ابؼؤسسة، ىذه ابؼخرجات قد ترتبط بها كيانات مادية تتبلور من بؿسوسة في صورة خبرات أو بذارب يد

خلابؽا ابػدمة ابؼقدمة، إلا أف ىذا لا يعتٍ بروبؽا إلذ بـرجات مادية، فخدمة التعليم مثلا تستلزـ وجود مبانِ تعليمية، 
ذىنية عليا وخبرات تعلم لا يدكن وكتب وأقلاـ وأوراؽ، ومعلم، إلا أنها في حد ذاتها ليست ملموسة لكونها معارؼ 

 2برديد أبعادىا ماديا .
كما تتميز ابؼؤسسة ابػدمية بأف عملائها يحصلوف على ما يطلبونو من خدمات في أماكن إنتاجها، بل ويشاركوف   -4

تٌ أحيانا في إنتاجها مشاركة مباشرة ولا يدكنهم امتلاؾ ما يحصلوف عليو من خدمات، وبززينها واستهلاكها بابؼع
الاقتصادي، بالإضافة إلذ أف ابؼخرجات ابػدمية لتلك ابؼؤسسات ت يتعذر تنميطها، فهي دائما متغتَة ومتنوعة 

 3حسب ما يطلبو كل عميل.
بعض ابؼؤسسات ابػدمية تعارض فكرة التسويق، لأنها تعتبر أف بعض التطبيقات التسويقية للسلع لا تتوافق مع  -5

ية والطبية والتعليمية، كما أف ىؤلاء يعتبروف أنفسهم منتجتُ ومقدمتُ بػدمات وليسوا طبيعة مهنتها، كابؼهن القانون
 4مسوقتُ بؽا.

العديد من ابؼؤسسات ابػدمية صغتَة ابغجم وقد لا برتاج لطرؽ التسويق نفسها كما ىو مطلوب في ابؼؤسسات  -6
 سويقية قدابؼتوسطة والكبتَة ابغجم، حيث أف العديد من الأساليب الإدارية والت

لا تتناسب مع مثل ىذه ابؼؤسسات ابػدمية الصغتَة ابغجم كصالونات ابغلاقة وبعض بؿلات تصليح الأحذية 
 .ومكاتب الدراسات وغتَىا 

 
 
 

                                                           
 27، ص2003ابؼساعدزکيخليل، تسويق ابػدمات وتطبيقاتو، دار ابؼناىج للنشر و التوزيع، عماف،  1
 .29، 28بؿمد، مرجع سبق ذكره، ص ص  ابؼصري سعيد 2
 29(. نفس ابؼرجع، ص 3
 58، ص2002الضمور ىانِ حامد، تسويق ابػدمات، دار وائل للنشر، عماف،  4
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 المطلب الثالث: مراحل تطور المؤسسة الخدمية
اء عند مرحلة الابكدار مرت ابؼؤسسة ابػدمية بدجموعة من ابؼراحل خلاؿ دورة حياتها، بدءا بدرحلة التأسيس وانته

 : 1وبؿاولة بذديد النشاط ، وسنتطرؽ بالتفصيل لأىم بفيزات وخصائص كل مرحلة فيما يلي 
 المرحلة الأولى المؤسسة الأصل:

تعرؼ ىذه ابؼرحلة بدرحلة البناء أو التأسيس، وتتعلق بإيجاد وبرديد حاجات ورغبات جديدة التلبيتها من          
موعة من الوسائل سواء كانت مادية أو معنوية لتقديم خدمة جديدة، أو خدمة موجودة مسبقا، خلاؿ التنسيق بتُ بؾ

 ولكن بتًكيبة وخصائص بـتلفة.
 وفي ىذه ابؼرحلة يجب على ابؼؤسسة ابػدمية الالتزاـ بابػطوات التالية:

 إقامة وتوطيد مفهوـ ابػدمة؛  -
؛ -  برديد مستوى عرض ابػدمة ابؼطلوب أو اللازـ
 برديد الفئات ابؼستهدفة؛ - 
 .برديد نظاـ الإنتاج ووضعو قيد التطبيق داخل ابؼؤسسة - 

 ويتوقف بقاح ىذه ابؼرحلة على قدرة ابؼؤسسة ابػدمية على برديد وتطوير الأفكار الإنتاجية في صناعة ابػدمات.
 المرحلة الثانية التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني للفروع:

ابػدمية في ىذه ابؼرحلة اختبار التشكيلة أو الصياغة التنظيمية التي تسمح بؽا بإعادة إنتاج ىدؼ ابؼؤسسة       
ابػدمة الأصلية في ابؼؤسسة بطريقة تضمن النمو، وزيادة إنتاج ابػدمة(، وابؼردودية، کسب عملاء جدد(، ويجب على 

 ابؼؤسسة ابػدمية في ىذه ابؼرحلة الالتزاـ بالنقاط الأساسية التالية:
 تنميط بـتلف النشاطات الإنتاجية لتسهيل عملية إعادة إنتاج ابػدمة -
 برديد معايتَ ابػيارات الإنتاجية ابؼتاحة؛  - 
 برديد الاحتياجات ابؼالية للمؤسسة واختيار مصادر التمويل؛ -
 برديد نوع ابؼوارد البشرية ابؼطلوبة في كل وحدة من وحدات ابؼؤسسة. -

الأساسية بؽذه ابؼرحلة فهي تتعلق بطرؽ التسيتَ، والتحليل، والانضباط. بعد برديد ابؼؤسسة أما ابػصائص          
 لكل من مفهومها للخدمة وصيغتها التنظيمية ستنتقل إلذ مرحلة أكثر تطورا وسرعة، وىي مرحلة النمو.

                                                           
1 ). Dumolin Christiane et autres, Entreprise de services, 2 éme tirage, Les édition d'organisation, 
Paris, 1993, PP 160 - 163 



 ثاني                                     إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة الخذمية ال الفصل
 

39 
 

 :المرحلة الثالثة النمو 
سة ابػدمية على توسيع حجم نشاطها، والانتقاؿ من في ىذه ابؼرحلة قد يكوف النمو سريعا جدا، بفا يساعد ابؼؤس

سوؽ بؿلي صغتَ إلذ تغطية كل التًاب الوطتٍ، مع إمكانية استعماؿ وسائل إعلاـ واتصاؿ أخرى تسمح بؽا باستثمار 
صورتها بشكل أفضل، كما يسمح بؽا توسيع نشاطها وانتشارىا ابعغرافي السريع، ومن بتُ الإستًابذيات التي تطبقها 

 ؤسسة ابػدمية لتجنب تقليد منتجاتها من طرؼ ابؼؤسسات ابؼنافسة بؽا تتمثل فيما يلي:ابؼ
اختيار شكل التمويل لتغطية نفقات وتكاليف التوسع والنمو )رؤوس أمواؿ ابؼؤسسة، مع الدعم الضروري غالبا  -

 بؽذه ابؼرحلة أو دوف ذلك(؛
 جديد، أو شراء مؤسسات موجودة مسبقا(؛اختيار طريقة النمو والتوسع ابؼناسبة )إنشاء وحدات  -
بناء شبكة عمل فعالة )من خلاؿ تأطتَ الوحدات ابعديدة، برديد طرؽ الإدارة والتسيتَ ابؼناسبة، وأدوار العاملتُ  -

 بابؼؤسسة، تكوين العاملتُ ابعدد(...إلخ ووضع نظاـ للرقابة؛
د التسويقية بابؼؤسسة الاتصاؿ، إلذ جانب الوظائف إنشاء الوظائف الأساسية للمؤسسة )ومن أهمها إرساء القواع -

الأخرى كمراقبة التسيتَ والنوعية ابؼوارد البشرية وغتَىا( التي تسمح بتطبيق سياسات ابؼؤسسة، وتزود وحداتها ابؼختلفة 
 بأبقع الوسائل اللازمة لتقديم خدمات بدستوى عالر من ابعودة والإبداع.

ه ابؼرحلة فهي تتعلق بالإدارة والتسيتَ وتتمثل في: برديد وتقدير الأخطار ابؼمكنة، أما ابػصائص الأساسية بؽذ      
 اختيار الكفاءات ابؼناسبة، التأكيد على نمط القيادة.

تعد ىذه ابؼرحلة جد ديناميكية وعملية بالنسبة للمؤسسة، وتشجيعية لعمابؽا لأنهم سيستفيدوف من                
 ن نمو مؤسستهم وتوسعها، وتنتهي ىذه ابؼرحلة عندما يتشبع السوؽ ابؼستهدؼ.فرص وامتيازات إضافية م
 المرحلة الرابعة النضج:

في ىذه ابؼرحلة يتسم نشاط ابؼؤسسة ابػدمية بالاستقرار، حيث يتوقف نمو رقم أعمابؽا )بسبب تشبع السوؽ        
ء جدد وبالتالر توسيع حصتها السوقية، ويصبح المحلية، واشتداد ابؼنافسة( ويصعب على ابؼؤسسة ابغصوؿ على عملا

من الصعب إنشاء أي مؤسسات جديدة ذات مرودية في أسوؽ ضيقة أو صغتَة جدا. وفي ىذه ابؼرحلة تظهر بؾموعة 
 من ابؼخاطر:

 الفتور واهماؿ مراقبة التكاليف بدقة؛ -
 تكاليف إضافية نابذة عن غزو أسواؽ فرعية؛ -
كي العمل الأكثر فعالية نتيجة بزوفهم من توقف نمو ابؼؤسسة وتطورىا في ابؼستقبل، إمكانية ارتفاع معدؿ تار  -

 وبالتالر على ابؼؤسسة أف برتفظ دائما بقدرتها على توسيع نشاطها وتنوعو.
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 أما الشروط الأساسية لنمو ابؼؤسسة بنجاح في ىذه ابؼرحلة فهي: 
لائها، والتميز في عرض خدماتها من أجل التصدي تطوير سياستها التسويقية والاتصالية لتحافظ على عم -

 للمنافسة؛
 القدرة على التجديد وتطوير خدماتها وتنويعها؛ -
 الاختيار الأمثل للاستثمارات، لاستعماؿ أمواؿ ابؼؤسسة بأفضل طريقة بفكنة في ىذه ابؼرحلة؛ -
غي بؼستَي ابؼؤسسة الاىتماـ أكثر بابؼعايتَ الاىتماـ بإدارة وتسيتَ الإطارات الدائمة للمؤسسة في ىذه ابؼرحلة ينب -

 الإستًاتيجية من انفتاح على الأسواؽ وتطوير نظرة مستقبلية واسعة وواضحة، القدرة على جذب الكفاءات ابؼتميزة.
 المرحلة الخامسة الانحدار أو الرجوع:

حلة الابكدار والتي يدكن أف تتفاداىا بعد مرور ابؼؤسسة ابػدمية بابؼراحل الأربعة السابقة ىناؾ احتماؿ دخوبؽا في مر 
 إذا ما التزمت ابؼؤسسة بالتعليمات الواردة في ابؼراحل الأربعة السابقة.

 ويدكن إعادة بذديد نشاط ابؼؤسسة ابػدمية ومساعدتها على الاستمرار من خلاؿ شكلتُ هما:
 إعادة إدخال تعديلات جديدة على الخدمة؛ -1
 ل:تطوير خدمات جديدة من خلا -2 

 إنشاء سلسلة خدمات متكاملة موجهة لنفس العملاء )فندق، مطعم، قاعة محاضرات(؛  -
 محاولة تكييف الخدمات الأساسية للمؤسسة مع أسواق جديدة. -

 المطلب الرابع: الهياكل التنظيمية للمؤسسات الخدمية
تنظيمية إلا أنو بؽا أنماطا أكثر شيوعا  رغم أف ابؼؤسسات ابػدمية كغتَىا من ابؼؤسسات برتاج إدارتها إلذ وجود ىياكل

 تتميز بها، ومن أكثرىا انتشارا نمطاف أساسياف هما: 
 الهيكل التنظيمي المفلطح: -أولا

يعتبر ىذا النمط ابؽيكلي أحد أنماط ابؽيكل ابؽرمي، إلا أنو يتميز بأف عدد مستوياتو التنظيمية بؿدود للغاية ويكوف فيو 
اسب ىذا ابؽيكل بؾالات النشاط التي تكوف فيها الكوادر ابؼتخصصة متجانسة من حيث نطاؽ الإدارة واسعا، وين

التأىيل وابػبرة، وتكوف الأهمية النسبية التخصصات على ذات ابؼستوى، وتتوقف فعالية أداء ابؼؤسسات التي تنتمي 
 إلذ تلك الفئة على مدى قوة روح العمل ابعماعي السائد فيها.

يكلي بقصر خطوط السلطة والاتصالات الرأسية، وسهولة الاتصالات الأفقية، و من ثم التدفق ويتميز ىذا النمط ابؽ
 السريع للبيانات وابؼعلومات بتُ أجزاء ابؽيكل التنظيمي بدا يحقق السرعة في عملية ابزاذ القرارات.
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الأخرى، والشكل التالر  ولا شك أف ىذا النمط ابؼناسب للأنشطة ابػدمية يكوف أقل كلفة من الأنماط التقليدية
 يوضح ذلك.

 (: النمط المفلطح للهيكل التنظيمي لمؤسسة خدمية.08الشكل رقم )
 

المصدر : المصري سعيد محمد، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية )المفاىيم والاستراتجيات(، الدار الجامعية، 
 .70، ص 2002الإسكندرية،مصر، 

قسم أو وحدة أو إدارة تتولذ بزطيط وتنفيذ الأنشطة التقليدية  (، نلاحظ بزصيص08من خلاؿ الشكل رقم )
لوظيفة التسويق )بحوث التسويق، قنوات التوزيع، وقضايا التسعتَ... إلخ(، إلا أننا يجب أف ندرؾ أف مسؤولية التسويق 

 ما فقط. ىي مسؤولية مشتًكة تقع على عاتق بصيع من ىم في ابؼؤسسة، وليست بؿصورة في قسم التسويق أو شخص
 نمط ىيكل المصفوفة: -ثانيا 

لا يعتبر ىذا النمط أحد أنماط ابؽيكل ابؽرمي التقليدي متعدد ابؼستويات، كما أنو يتميز على ابؽيكل ابؼفلطح        
الذي يكوف فيو عدد ابؼستويات التنظيمية بؿدود للغاية، بأنو يتضمن ىيكلا إضافيا يقوـ على فكرة بؾموعات 

 ؤقتة بؿددة ابؽدؼ الزمتٍ، وعلى ذلك يكوف لكل فرد في التنظيم دورين رئيستُ:ابؼشروعات ابؼ
 دور دائم كأحد ابؼتخصصتُ في بؾاؿ معتُ؛ -
 دور مؤقت كأحد أفراد فريق عمل ابؼشروع الذي يكلف بالانضماـ إليو بغتُ الانتهاء من ابقازه. -

ة رئيسية على نظاـ ابؼشروعات التي بزطط وتنفذ ويناسب ىذا ابؽيكل بؾالات النشاط التي تقوـ بصف          
حسب طلبات العملاء، وخلاؿ برنامج زمتٍ بؿدد لو بداية ونهاية متفق عليها، ومن بشة يكوف ضروريا تكوين فرؽ 
عمل للمشروعات )كل مشروع على حدا( بذمع فيو التخصصات ابؼختلفة، وتتوقف فعالية أداء ابؼؤسسات التي 
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ة على مدى توافر روح العمل ابعماعي، وعلى قدرتها على إبساـ ابؼشروعات طبقا للبرامج الزمنية، تنتمي إلذ تلك الفئ
 وفي إطار التكاليف ابؼقدرة بؽا.

 (: نمط ىيكل المصفوفة للهيكل التنظيمي لمؤسسة خدمية.09لشكل رقم )

 
راتجيات(، الدار الجامعية، المصدر: المصري سعيد محمد، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية )المفاىيم والاست

 .72، ص 2002مصر،  الإسكندرية،
 ( يتضح أف:09من خلاؿ الشكل رقم )

دوراف  1)إدارة التخطيط والعمليات(، وصة )إدارة التسويق(، ويكوف ؿ س 1فريق عمل ابؼشروع )أ( يتكوف من س -
 )أ( ابغتُ إبقازه.أحدهما دائم في الإدارة التي ينتمي إليها والآخر مؤقت ضمن فريق ابؼشروع 

 ، ع.3فريق عمل ابؼشروع )ج( يتكوف من ص -. 1، ع2، ص2فريق عمل ابؼشروع )ب( يتكوف من س  -
وبصفة عامة يدكن للمؤسسات ابػدمية أف تستخدـ أكثر من نمط واحد في تصميم ىيكلها التنظيمي، فتأخذ         

ذلك بتنظيم أحد بؾالات التخصص على أساس بالنموذج ابؼفلطح على أساس التخصص الوظيفي، ثم تقوـ بعد 
 ابؼصفوفة.
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 المبحث الثاني: تشخيص الصورة الذىنية
تكتسي صورة ابؼؤسسة الذىنية أهمية بالغة لدى ابؼستَين، وتعتبر عملية بنائها وبرسينها من الاىتمامات الرئيسية لدى 

 ابؼؤسسة، حيث تقضي تنفيذ لعدة سنوات وتستثمر الكثتَ من الطاقات
البشرية وابؼادية، إلذ أنو ليس من الصعب على ابؼؤسسة ابػدمية أف بستلك صورة جيدة تكسبها ميزة تنافسية وبسيزىا 

 لدى زبائنها. وسنتناوؿ في ىذا ابؼبحث ابؼطالب الآتية:
 المطلب الأول: مفهوم الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية 

للمؤسسة في دارساتهم وىذا الازدياد اىتماـ ابؼؤسسات ابػدمية تناوؿ العديد من الباحثتُ الصورة الذىنية      
تعريف الصورة  -بصورتها الذىنية لدى بصهورىا و العمل على برسينها من أجل كسب تعاطفهم وولائهم. أولا

على يد العالد " غرا ىم  1980الذىنية للمؤسسة ابػدمية: لقد ظهر مصطلح الصورة الذىنية إلذ الوجود في عاـ 
س"، حيث أشار في كتابو الطبيعة البشرية والسياسية " إلذ أف الباحثتُ في حاجة إلذ تكوين شيء دائم ومنظم دالا

 . 1مبسط عند الثقة في مرشح ما، وبدأ استخداـ مصطلح الصورة الذىنية مع بداية النصف الثانِ من القرف العشرين
وبؽذا 2بدعنی رسم أو شكل أو صورة. Imageتٍ الصورة على أنها كلمة مشتقة من اللفظ اللاتي وتعرؼ     

 :ابؼصطلح عدت تعاريف
 . 3"ىي عبارة عن بؾموعة الادراكات التي يكونها الفرد حوؿ شيء ما" التعريف الأول:
 .4"ىي الانطباع الذي يكونو الفرد عن الأشياء المحيطة بو متأثرا بابؼعلومات ابؼخزنة عنها وفهمو بؽا"  التعريف الثاني:

 "ىي الصورة العقلانية التي تتكوف في أذىاف الناس عن ابؼؤسسات، وقد تكوف ريف الثالث:التع
عقلية أو غتَ رشيدة، وقد تعتمد على الأدلة والوثائق أو على الإشاعات والأقواؿ غتَ ابؼوثوقة ولكنها في الأختَ بسثل 

 5واقعا صادقا بالنسبة بؼن يحملونها في رؤوسهم". 
ده من الصورة الذىنية للمؤسسة في دراستنا فهي الانطباع الذي يحملو ابعمهور على ابؼؤسسة أما ما نقص        

 والذي تهتم العلاقات العامة بتحسينو لصالح ابؼؤسسة.

                                                           
 .176(. نفس المرجع، ص 2محمد منير، الاتصال الفعال للعلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص )حجاب  1
 .176نفس ابؼرجع ص  2

3 Kotler et Dubois, Marketing Management, paris france 7eme edition, Pabi union, 2000, 
p729 

 176ره، ص حجاب محمد منير، الاتصال الفعال للعلاقات العامة، مرجع سبق ذك4
 6.5، ص 1983عجوة علي، العلاقات العامة والصورة الذىنية، عالم الكتاب، القاىرة، مصر،  5
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ومن خلاؿ ىذه التعاريف يدكننا القوؿ أف الصورة الذىنية عبارة عن بؾموعة من الادراكات والانطباعات            
اد عن شيء ما، ويتم استحضار ىذه الادراكات ابؼخزنة نتيجة التعرض المجموعة من ابؼؤثرات، وقد التي يكونها الأفر 

تكوف ىذه الصورة عقلية أو غتَ رشيدة صادقة أو زائفة وبزتلف من شخص لأخر. ومنو فاف مراحل تكوين الصورة 
 تتمثل في الإدراؾ ثم الاستحضار عند حدوث أي

 تنبيو.
 : 1للصورة الذىنية بؾموعة من ابػصائص أهمهالذىنية: خصائص الصورة ا -ثانيا

الصورة الذىنية للمؤسسة ىي انطباعات عقلية ذاتية تتكوف في أذىاف الأفراد وابعماعات، وتشكل ابذاىاتهم  -
 ومواقفهم وأحكامهم بذاه ابؼؤسسة؛

تمر مع التغتَات الذاتية للأفراد، أو الصورة الذىنية للمؤسسة تتسم بالدينامكية، والقابلية للتغيتَ، والتفاعل ابؼس -
 تلك ابػاصة بابؼؤسسة نفسها، أو بابؼؤسسات ابؼنافسة بؽا، كما تتفاعل مع ابؼتغتَات المجتمعية ابؼختلفة؛

الصورة الذىنية للمؤسسة بسثل تقديدا عقليا لكل ما يتعلق بابؼؤسسة للجمهور سواء كاف ىذا التقديم جزئيا لبعض  -
رة الإدارة، أو صورة العلامة التجارية أو صورة ابؼنتجات( أو تقديدا للعناصر الكلية للمؤسسة عناصر ابؼؤسسة )صو 

 ؛بكل مكوناتها وأبعادىا
 الصورة الذىنية للمؤسسة مقصودة وبـطط بؽا بعناية؛ -
كونة لدى الصورة الذىنية للمؤسسة قابلة للقياس باستخداـ البحث العلمي، ويدكن التعرؼ على طبيعة الصورة ابؼت -

 ابعمهور، وبرديد أية تغتَات تطرأ عليها سواء كانت سلبية أو ايجابية.
 لمطلب الثاني: أىمية الحديث عن الصورة الذىنيةا

برتل صورة ابؼؤسسة الذىنية أهمية بالغة لدى ابؼستَين، وتعتبر عملية بنائها وبرسينها من الاىتمامات الرئيسية لدى 
ة سنوات وتستثمر الكثتَ من الطاقات البشرية وابؼادية، إلا أنو ليس من الصعب ابؼؤسسة، حيث تقضي في ذلك عد

على ابؼؤسسة ابػدمية أف بستلك صورة جيدة تكسبها ميزة تنافسية وبسيزىا لدى زبائنها وتتمثل أهمية الصورة الذىنية 
 :2للمؤسسة ابػدمية في مايلي

اح ابؼؤسسات في أداء رسالتها، ومدى قدرتها على البقاء يشكل التمويل والتسويق أىم العوامل ابؼؤثرة على بق• 
والنمو، فابؼؤسسات ابػدمية ستظل عاجزة عن برقيق رسالتها وأىدافها بػدمة المجتمع عندما لا بذد الدعم والتمويل 

                                                           
الآداب  صرصور أبظاء ىشاـ حسن، الصورة الذىنية لمجلس طالبات ابعامعة الإسلامية لدى بصهور الطالبات، بحث بزرج، ابعامعة الإسلامية، غزة كلية 1

 .43، ص 2010لعلاقات العامة والإعلاف، قسم الصحافة والإعلاـ بزصص ا
 36،35علي حستُ ىشاـ بؿمد، العلاقات العامة بتُ القناعة والتهميش للتعليم العالر، ص ص 2
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وفي ظل  اللازـ لأنشطتها، وإذ لد تتمكن من جذب أفراد المجتمع وتسويق منتجاتها أو خدماتها أو أنشطتها وبرابؾها،
تنافس ابؼؤسسات على جذب ابعماىتَ ابؼستهدفة، وكسب ثقتهم ودعمهم، يأتي دور العلاقات العامة، حيث بسثل 
ابعهود الاتصالية ابؼستمرة الكسب ثقة وتأييد فئات ابعماىتَ ابؼختلفة، وبناء صورة ذىنية إيجابية في أذىانهم عن 

 ابؼؤسسة تدفعهم لدعمها ماديا ومعنويا؛
ا من العلاقة بتُ الصورة الذىنية وتكوف الرأي العاـ للمجتمع فإنو يتحتم على ابؼؤسسات أف تهتم بدراسة انطلاق• 

الصورة السائدة عنها في بـتلف طبقات المجتمع، من أجل التمهيد لوضع الاستًاتيجيات الكفيلة بإيجاد صور ذىنية 
ومواقفها ودعمها بشتى أنواع الدعم في الظروؼ إيجابية عن ىذه ابعهات تكفل وجود رأي عاـ مناصر القضاياىا 

 ابؼختلفة، فكلما كانت تلك الصورة إيجابية كلما برقق للمؤسسة من الفوائد الكثتَ والتي منها:
 مساعدة ابؼؤسسة في اجتذاب أفضل العناصر للعمل بها؛  -
ماىتَ بأهمية الدور الاجتماعي إقناع السلطات وابع -تدعيم علاقة ابؼؤسسة مع بصاىتَىا الداخلية وابػارجية؛  -

 للمؤسسة في خدمة المجتمع؛
تنمي استعداد ابعماىتَ للتًيث قبل إصدار ابغكم على ابؼؤسسة في أوقات الأزمات، حتى يتستٌ للقائمتُ عليو  -

 شرح الأبعاد ابؼختلفة للموقف ورأي ابؼؤسسة فيها؛
 التنفيذية في الدولة؛تدعيم العلاقات الطيبة للمؤسسة مع ابعهات التشريعية و  -
 ابؼساعدة في إقناع ابؽيئات ابؼالية باستثمار أموابؽا في ابؼؤسسة؛ - 
 ابؼساعدة في دعم ابعهود التسويقية للمؤسسة. - 

 في الوطن العربي، مذكرة لنيل شهادة الدراسات العليا، الأكاديدية البريطانية
 المطلب الثالث: مكونات وأبعاد الصورة الذىنية

 الذىنية مكونات وأبعاد نفصلها كما يلي:للصورة 
 1تتكوف ىذه الصورة من العناصر الآتية:  مكونات الصورة الذىنية: -أولا 

اسم ابؼؤسسة: إف اختيار الاسم لو أهمية كبتَة بالنسبة لشخصية ابؼؤسسة ومنتجاتها، وتزداد القدرة على تذكر  -1
 الات.الاسم حينها إلذ دلالات بؽا أهميتها في بعض المج

                                                           
اؿ، والاتص لقصتَ رزيقة، دور العلاقات العامة في برستُ صورة ابؼؤسسة الاقتصادية، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل درجة ابؼاجستتَ في علوـ الإعلاـ 1

 .138، ص 2007-2006بزصص وسائل الإعلاـ والمجتمع، كلية العلوـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة قسنطينة، 
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الأشكاؿ ابؼادية: وتتمثل في الأثاث ابؼستخدمة وىي عناصر ينبغي أف تتسم بالتغتَ بكو الأحسن حتى تطبع  -2
صورة جيدة عند ابعمهور، إذا ينبغي أف بررص ابؼؤسسات ابؼعاصرة أف تكوف صورة طيبة وبفيزة في أذىاف ابعماىتَ 

مع الشخصية ابؼميزة بؽذه الأشكاؿ ابؼعروضة عن ابؼؤسسة باستعماؿ مثتَات جديدة من حتُ لأخر، بحيث لا يتغتَ 
 بتُ بصاىتَىا.

الشعار والرمز: فالشعار عبارة بـتصرة سهلة التذكر تعبر عن فكرة سائدة أو ىدؼ أو وجهة نظر معينة وتهدؼ  -3
نتيجة لتغتَات  عادة إلذ الإقناع بحيث يؤثر على الرأي العاـ بدوف منافسة ويستخدـ في رمز معتُ دوف غتَه، وذلك

اجتماعية، اقتصادية وسياسية معينة تعبر عنها، وتبرز مقومات الشعار الناجح في جذب الانتباه وإثارة الاىتماـ 
بابتسامة، بظعة معينة بارزة، يرى معده بأنها أكثر تأثتَ انطباعي بفكن بدجرد بظاع الشعار أو قراءتو، فنجاح الشعار 

أبعاد الصورة الذىنية:  -ية والأماؿ وبعض القيم ابؼستقرة لدى أفراد ابعمهور. ثانيا مرتبط بتجسيد الابذاىات الأساس
 ىناؾ إبصاع بتُ معظم الباحثتُ على أف الصورة الذىنية تشتمل على ثلاث أبعاد أساسية تتمثل فيما يلي: 

بتٍ عليو الصورة الذىنية التي البعد ابؼعرفي: ويقصد بو ابؼعلومات التي تتعلق بدوضوع أو قضية أو شيء ما، التي ت -1
يكونها الفرد عن الآخرين وعن ابؼوضوعات والقضايا ابؼختلفة، ومستوى دقة ابؼعلومات التي بكصل عليها عن الآخرين 
تؤثر في دقة الصور الذىنية التي نكونها عنهم، والأخطاء ابؼتكونة لدى الأفراد حوؿ الأشياء ىي أخطاء نابذة أساسا 

 ت وابؼعارؼ ابػاطئة التي حصل عليها الإنساف.عن تلك ابؼعلوما
البعد الوجدانِ: وىو ابؼيل بالإيجاب أو السلب ابذاه موضوع أو شيء ما، في إطار بؾموعة الصور الذىنية التي  -2

يكونها الأفراد، ويتشكل ابعانب الوجدانِ مع تشكل ابعانب ابؼعرفي، ومع مرور الوقت تتلاشى ابؼعلومات وابؼعارؼ 
كونها الأفراد وتبقى ابعوانب الوجدانية التي مثل ابذاىات وعواطف الأفراد بكو الأشخاص والقضايا وابؼوضوعات التي  

ابؼختلفة سواء كانت ايجابية أو سلبية، ويتدرج البعد الوجدانِ بتُ الايجابية والسلبية تبعا لمجموعة من العوامل أهمها 
سلوب الذي استخدـ في التجربة ومدى قبوؿ الفرد للشخص الذي مصادر ابؼعرفة ابؼتاحة، وطبيعة التجربة، والأ

 صدرت عنو تلك ابؼعلومات.
ينعكس سلوؾ الإنساف وفقا لطبيعة الصورة الذىنية ابؼتكونة لديو في بـتلف شؤوف ابغياة، إذ البعد السلوكي:  -3

أهمية الصورة الذىنية في أحد تصبح موجها للسلوؾ بصورة لا إرادية بفعل تلك الصورة بالعقل الباطن، إذ ترجع 
أبعادىا إلذ أنها بسكن من التنبؤ بسلوؾ الأفراد، فسلوكيات الأفراد يفتًض منطقيا أنها انعكاس الابذاىاتهم النابذة عن 

 الصورة الذىنية ابؼتكونة لديهم.
 المطلب الرابع: أنواع الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية

بدجموعة من القيم التي بسثل ىويتها ابؼفتًضة، ولكن قد لا تكوف ىذه القيم مدركة تلتزـ الكثتَ من ابؼؤسسات ابػدمية 
لدى ابعمهور لذلك فإف الصورة الذىنية الذاتية لديهم قد تكوف بـتلفة عما ىو بـطط بؽا أف تكوف. وىناؾ تصنيفاف 

 ىاماف لأنواع الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية نوردهما
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 كالتالر:
 : 1لأول وينقسم إلىالتصنيف ا -أولا
. الصورة ابؼعطاة: ىي التي تعطيها ابؼؤسسة ابػدمية عن نفسها، أثناء الاتصاؿ بدحيطها أي ابؼنتقلة عن طريقها، 1

 وابؼقاسة بطريقة موضوعية، ابؼرفقة بعنصرىا البنائي وابؼعلومات التي تصدرىا، تعليقاتها...الخ.
ور ابذاه ابؼؤسسة، وىي البناء ابؼكوف من طرؼ بؾموعة من الأفراد الصورة المحصلة: ىي المحصلة من طرؼ ابعمه -2

عندما يتقابظوف نفس عملية التمثيل، وىذه الصور ىي الصور ابؼفهومة المحولة عن طريق القيم والأفكار والابذاه ابػاص 
 بكل فرد.

بعماىتَ، و يدكن أف تتحقق إذا الصورة ابؼرادة )ابؼرغوبة(: ىي التي تود ابؼؤسسة أف تكونها لنفسها في أذىاف ا. 3
أخدنا في الاعتبار منافسة ابؼؤسسة الأخرى وبصهورىا في التأثتَ على ابعماىتَ، و تسمح للمؤسسة بتحديد صورتها 

 .وبنائها على مدى ثلاث أو بطس سنوات
 التصنيف الثانِ تنقسم الصورة بدورىا إلذ عدة أصناؼ ىي: -ثانيا
ابؼستوى الوطتٍ والدولر من جهة وبزص ابعمهور العاـ من جهة ثانية، وىي تكوف على . الصورة المؤسسية: 1

 تتطور بفضل اتصاؿ يعتمد على القيم التي بسثلها ابؼؤسسة، وتعبر عنها وخاصة في المجالتُ الاجتماعي والاقتصادي.
 ترتبط بطبيعة نشاط ابؼؤسسة وبكيفية أدائها بؽا.الصورة المهنية:  -2
 : تتطور من خلاؿ تواصلها القبلي أو البعدي مع بصهورىا الداخلي وابػارجي.الصورة العلائقية -3
: تشخصها نوعية العلاقات التي تربط ابعمهور بابؼؤسسة، بغية تنمية الرأبظاؿ التعاطفي والودي . الصورة العاطفية4

 بينهما. 
 : 2وتنقسم الصورة في إلذ ثلاثة أنواع أساسية ىي في المجال التسويقي -الثاث

: يستعمل ىذا ابؼصطلح ليجمع في نفس الوقت بتُ صورة ابؼؤسسة والصورة ابؼؤسساتية والفرؽ . الصورة العضوية1
بتُ الصورتتُ أف الأولذ يرتكز بناءىا على ابؼوارد البشرية، القدرات ابؼالية والتقنية التي تستخدـ ابؼؤسسة لتحقيق 

في برقيق ابؼصلحة العامة. وتصدر ابؼؤسسة منبهات كثتَة في ابذاه أىدافها، أما الثانية فتقوـ على مساهمة ابؼؤسسة 
المحيط ابػارجي عن وعي وعن غتَ وعي، وكلها تساىم في بناء الصورة العضوية التي ىي عبارة عن بؾموعة من 

ارية، المجلات، الانطباعات التي يحملها الفرد بكو ابؼؤسسة، ومن بتُ ىذه ابؼنبهات نذكر الوسائل ابؼادية )البنايات الإد
التجهيزات ابؼكتبية وابعوانب التنظيمية وابعماعية بؽا(، وسلوؾ القائمتُ على تسيتَ ىذه الوسائل )إطارات، موظفتُ 

                                                           
 .130، ص1993علي، الاتصال والرأي العام، دار الفكر العربي القاىرة، مصر، عبيد عاطف 1
 53، ص 2003جر للنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، دليو فضيل، اتصاؿ ابؼؤسسة، إشهار، علاقات عامة علاقات مع الصحافة، دار الف 2
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من خلاؿ مظهرىم، ىذا مهم ونظافتهم، ومن خلاؿ لقاءاتهم ابػاصة خارج مكاف العمل، وتلعب سياسة الاتصاؿ 
ة... الخ( دورا مهما في تكوين الصورة وترسيخها في أذىاف الفئات بدختلف أشكابؽا الإعلاف، العلاقات العام

 ابؼستهدفة.
(. وىاب بؿمد، تقييم صورة ابؼؤسسة وأثرىا على سلوؾ ابؼستهلك، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل 2(.. )1)

 -2005امعة ابعزائر، درجة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية، فرع التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، ج
 ، ص2006

68 -72. 
عن ابؼنتج السلعي وابػدمي، وتبتٍ ىذه الصورة  ىي بؾموعة الادراكات ابؼكونة لدى الأشخاص صورة المنتج: -2

على أساس العناصر الوظيفية ابؼرتبطة بخصائص ابؼنتج )التًكيبة، التغليف، الشكل، ابغجم اللوف(، والعناصر ابػيالية 
 انب الشعوري للمستهلك كالتعبتَ عن الذات الانتماء الطبقي...الخ.ابؼرتبطة بابع

: تعرؼ أنها بؾموع الاستحضارات العقلية والعاطفية التي يربطها شخص أو بؾموعة من الأشخاص صورة العلامة -3
حضار صورة ابؼنتج أو بعلامة ما. وتلعب العناصر الوظيفية وابػيالية ابؼرتبطة بابؼنتج دور ابؼنبهات التي تعيد إحياء واست

العلامة أو ابؼؤسسة، ويأتي ىذا التنبيو من مصادر بـتلفة كتجربة أو رؤية ابؼنتج، الإعلاف، ابؼعارض، الزيارات 
 ابؼفتوحة...الخ. 

 المبحث الثالث: العلاقات العامة وتكوين الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية
أوؿ ما تقوـ بو ابؼؤسسة ابػدمية عند تكوينها للصورة الذىنية ىو القياـ بعدة بحوث بردد طبقات ابعماىتَ التي       

ترغب أف تشكل لديها الصورة الذىنية، ومن ثم برديد ابعماىتَ الأكثر أهمية بالنسبة بؽا، ويعتبر ابؼوظفتُ والزبائن ىم 
ا لديو، بحيث يجب عليها الأخذ بعتُ الاعتبار العديد من العوامل أىم بصهور تسعى ابؼؤسسة ابػدمية لتحستُ صورته

النفسية والاجتماعية والاتصالية بالإضافة إلذ نتائج الدراسات ابػاصة بابؼمارسة العملية للعلاقات العامة. وسنتناوؿ 
 في ىذا

 
 
 
 
 
 



 ثاني                                     إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة الخذمية ال الفصل
 

49 
 

 المطلب الأول: مراحل تكوين الصورة الذىنية
 ة من شخص لأخر فقد تكوف ىذه الصورة عقلية أو غتَ رشيدة صادقة أو زائفة. يختلف تكوين الصورة الذىني     
 مراحل تكوين الصورة الذىنية: -أولا
الصورة الذىنية تتكوف مرورا بدراحل معينة تتمثل في الإدراؾ، التخزين ثم الاستحضار لينتج السلوؾ الذي يعبر عن     

 : 1ىذه الصورة. وفيما يلي شرح بؽذه ابؼراحل
معرفة الشيء ىي ابػطوة الأولذ في الصورة الذىنية داخل العقل، وابؼعرفة التفصيلية تأكد ابؼعلومة أكثر  الإدراك: -1 

من الإبصالية، حيث يتم ربط ابؼعرفة بابؼفاىيم والثقافة الشخصية السابقة لتتحوؿ إلذ إدراؾ عقلي كامل، ويتمثل 
 بقناعة كاملة عن ابعهة أو القضية.

: يخزف الفرد ىذه ابؼعلومات في ذىنو، ويحتفظ بها فتصبح تشكل ابػلفية التي ينطلق منها في تعاملو مع التخزين -2
ابؼدرؾ ابؼكوف عنو الصورة الذىنية، فنوعية ابؼعلومات ابؼختزنة لدينا عن الآخرين ىي التي تقرر صورىم في عقولنا، فاف  

 عكس صحيح.كانت ىذه ابؼعلومات ايجابية كانت الصورة ايجابية وال
عند تعامل الفرد مع الشيء أو القضية التي قد بتٍ عنها الصورة الذىنية فهو يستحضر تلك الاستحضار:  -3

 الصورة وتكوف صيغة تفاعلو معو وسلوكو وفقا بؽده الصورة
 مصادر تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية -. ثانيا 

 : 2تتكوف الصورة الذىنية من   
شرة: إف احتكاؾ الزبوف اليومي بغتَه من الأفراد وابؼؤسسات والأنظمة والقوانتُ يعد مصدرا مباشرا ومؤثرا ابػبرة ابؼبا -

لتكوين الانطباعات الذاتية عن مؤسسة ما، وىذه ابػبرة ابؼباشرة أقوى في تأثتَىا على عقلية الزبوف وعواطفو إذا 
ملها ابؼباشر، حيث يقوـ رجاؿ العلاقات العامة ومقدمي أحسن توظيفها، وىذه مهمة أجهزة العلاقات العامة في تعا

ابػدمات في ابؼؤسسات ابػدمية وابؽيئات وابؼنظمات الربظية وغتَ الربظية دورا مهما في تكوين ىذه الانطباعات التي 
 تشكل الصورة الذىنية لدى الزبائن.

ها من أصدقاءه أو عبر وسائل الإعلاـ عن ابػبرة غتَ ابؼباشرة: إف ما يتعرض لو الزبوف من رسائل شخصية يسمع -2
مؤسسات وأحداث وأشخاص ودوؿ لد يرىم ولد يسمع منهم مباشرة تعد خبرة منقولة، وفي ىذا النوع من ابػبرة 

                                                           
الاجتماع، كلية العلوـ شابونية زىية، الصورة الذىنية بؼهنة العلاقات العامة، دراسة ميدانية بإداعة جيجل ابعهوية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاستً في علم  1

 37،38، ص2013-2012الإنسانية والاجتماعية، جامعة جيجل، 
ي الذاتي عبدالعزيز، دور أجهزة العلاقات العامة في تكوين الصور الذىنية للمملكة، ابعمعية السعودية للإعلاـ والاتصاؿ ابؼنتدى الإعلامي السنو  تركستانِ 2

 .12، ص 2004أكتوبر  5-2صورة ابؼلكة العربية السعودية في العالد 
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تلعب وسائل الإعلاـ ابؼسموعة وابؼرئية دورا أساسيا في تكوين الانطباعات التي يشكل الناتج النهائي بؽا الصورة 
 الذىنية.

 لثاني: الصورة الذىنية وجمهور المؤسسة الخدميةالمطلب ا
تكوين الصورة الذىنية  -يعتبر ابؼوظفتُ والزبائن ىم أىم بصهور تسعى ابؼؤسسة ابػدمية لتحستُ صورتها لديو. أولا

 لدى ابعمهور الداخلي ابؼوظفتُ(:
جية بؽا يبدأ من الداخل إلذ ابػارج إف بناء وتطوير الصورة التي ترغبها ابؼؤسسة ابػدمية لنفسها لتكوف ثروة إستًاتي

فابؼؤسسات التي تستند على ىذا الأساس يسهل بناء صورىا الذىنية، وتشكيل الصورة لدى ابعمهور بحاجة إلذ 
تكامل السياسات الربظية ابؼتبعة فيها، التي تقوـ كلها بوضع بنود الصورة ابؼرغوبة وطرؽ تنفيذىا، وبقاح ذلك متوقف 

يع الدوائر الإدارية على برقيق تلك الصورة، فعندما تتحد ىذه الدوائر على ثقافة واحدة مشتًكة على تكامل جهود بص
 1في التعامل مع ابؼوظفتُ، لا شك أنها ستجد نتيجة ذلك الصورة الطيبة ابؼرغوبة

 :وىناؾ عدة عوامل تؤثر على الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية لدى موظفيها وىي موضحة في الشكل ابؼوالر
 (: العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذىنية لدى الموظفين. المسؤولون10الشكل رقم )

 

المصدر: الشيخ صالح، تكوين الصورة الذىنية للشركات ودور العلاقات العامة فيو، بحث مقدم لنيل درجة 
 .10، ص2009دبلوم في العلاقات العامة، الأكاديمية السورية الدولية، سوريا، 

 

                                                           
 106، ص 2003تربصة: شحادة وليد، مكتبة عبيكاف، السعودية،  داولينغ غراىاـ، تكوين بظعة الشركة ابؽوية الصورة و الأداء، 1
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(، أف تشكيل الصورة لدى ابعمهور الداخلي بحاجة إلذ نشاطات متعددة وعلى  10من خلاؿ الشكل رقم ) يتضح
 كافة ابؼستويات فالإخلاؿ بواحد منها يعتٍ التشويش في جزء من الصورة،

عتُ ولذلك لا بد للمسؤولتُ التنفيذيتُ من تشكيل ثقافة تلتزـ بها بصيع الأطراؼ ابؼعنية بالصورة، ويجب الأخذ ب
 الاعتبار كافة العوامل نظرا لأهميتها.

 تكوين الصورة الذىنية لدى الجمهور الخارجي )الزبائن(: -ثانيا
بعد أف تهيأ ابؼؤسسة ابػدمية بيئة داخلية ملائمة لإظهار الصورة ابغقيقية لدى ابعمهور ابػارجي، تكوف قد عملت 

كوف ابؼؤسسة مهيأة التقديم ذاتها إلذ ابعمهور ابػارجي كمؤسسة بابؼبدأ القائل ابدأ من الداخل إلذ ابػارج، وبالتالر ت
( ولكن يجب أف تأخذ بعتُ الاعتبار عددا من العوامل التي 1أصلية نزيهة وفريدة وأىل للثقة ويدكن الاعتماد عليها.)

 نلخصها في الشكل ابؼوالر:
 ائن. صورة العلامة التجارية(: العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذىنية لدى الزب11الشكل رقم )

 
المصدر : الشيخ صالح، تكوين الصورة الذىنية للشركات ودور العلاقات العامة فيو، بحث مقدم لنيل درجة 

 9، ص2009دبلوم في العلاقات العامة، الأكاديمية السورية الدولية، سوريا، 
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مهور ابػارجي وطريقة شعورىم بكو ابؼؤسسة (، يدكن القوؿ بأف الأشياء التي يفكر بها ابع11من خلاؿ الشكل رقم )
يتأثراف بكل القيم الواردة في الشكل السابق، ولذلك فإننا نؤكد مرة ثانية على ضرورة تكامل بصيع ابعهود والنشاطات 
ابؼختصة بالصورة، فمثلا إف جودة ابػدمة وصورتها لدى ابعمهور ابػارجي ينتج عنها رضا ابعمهور ابػارجي ، 

 الذين شعروا بالرضا يحسنوفوابعماىتَ 
الظن بابؼؤسسة التي تقدـ خدمة ذات جودة عالية، ومع برسن الصورة يصبح من السهل تكوين بصهور يرضى عن 

  ابؼؤسسة، ويشكلوف انطباعا إيجابيا عنها، وىكذا شأف بصيع العوامل.
 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذىنية

إلذ أف  kazolzaskimMoffitGarbertد من الباحثتُ في بؾاؿ الاتصاؿ والاجتماع منهم أشار العدي      
الصورة الذىنية للمؤسسة تتأثر بعوامل بعضها يتعلق بابؼؤسسة نفسها، والبعض الأخر يتعلق بالفرد ابؼستقبل 

عمل فيو ابؼؤسسة، ويدكنا للمعلومات عن ابؼؤسسة، وكلاهما يتأثر بابػصائص الاجتماعية والثقافية للمجتمع الذي ت
 : 1إبصاؿ العناصر التي تؤثر في تشكيل الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية فيما يلي

 عوامل شخصية: -أولا
 القيم...(؛ -الثقافة  -السمات الذاتية للشخص ابؼستقبل للمعلومات )التعليم  -
بػاصة بابؼنظمة، وتكوين ملامح الصورة الاتصالات الذاتية للفرد، وقدرتو على امتصاص وتفستَ ابؼعلومات ا -

 الذىنية؛
 و بابؼعلومات ابؼقدمة عن ابؼؤسسةدرجة دافعية الفرد، واىتمام -
 عوامل اجتماعية: -ثانيا 
تأثتَ ابعماعات الأولية )الأسرة والأصدقاء على الفرد ابؼستقبل للمعلومات أثناء تبادبؽم ابؼعلومات في اتصالاتهم  -

 ة؛الشخصية حوؿ ابؼؤسس
 تأثتَ قادة الرأي على ابذاىات ابعماىتَ )الإقناع على مرحلتتُ(؛ -
 تأثتَ ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الأفراد، والقيم السائدة فيو. -

 عوامل تنظيمية: -ثالثا
 الأعماؿ ابغقيقية للمؤسسة نفسها، وسياساتها، -إستًاتيجية إدارة ابؼؤسسة التي تعكس فلسفة وثقافة ابؼؤسسة؛  -

 ومنتجاتها؛

                                                           
 45،44صرصور أسماء ىشام حسن، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 شبكة الاتصالات الكلية للمؤسسة، وىي تشمل كل الاتصالات الداخلية وابػارجية للمؤسسة مع بصاىتَىا؛  -
 الرسائل الاتصالية عن ابؼؤسسة ابؼنقولة عبر وسائل الإعلاـ ابعماىتَية؛  -
 الاتصالات الشخصية ابؼباشرة بتُ العاملتُ بابؼؤسسة وابعماىتَ؛ -
 تماعية التي تقوـ بها ابؼؤسسة بػدمة المجتمع.الأعماؿ الاج - 

 عوامل إعلامية: -رابعا
 ابعهود الإعلامية للمؤسسات ابؼنافسة، وتأثتَىا على صورة ابؼؤسسة؛ -
التغطية الإعلامية للأحداث ابػاصة بابؼؤسسة في وسائل الإعلاـ ابعماىتَية ومدى سلبياتها أو ايجابياتها )ابؼسئولية  -

 حافة(؛الاجتماعية للص
 حجم الاىتماـ الذي توليو وسائل الإعلاـ ابعماىتَية لأخبار ابؼؤسسة -

 . المطلب الرابع: دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية
نها بسثل العلاقات العامة الوسيلة الاتصالية الأكثر بقاعة في برستُ بظعة ابؼؤسسة وتكوين صورة إيجابية وصادقة ع    

 : 1ويتمثل دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية في
ولضماف تكوين صورة قوية وصادقة وثابتة نسبيا، تلجأ ابؼؤسسة إلذ تقنيات العلاقات العامة كوسيلة اتصالية      

الفجوة بتُ الصورة ابؼدركة  فعالة، ىدفها تكوين انطباعات جيدة في أذىاف الفئات ابؼستهدفة عن ابؼؤسسة وتضييق
والصورة ابؼرغوبة، وذلك بالاستعانة بوسائل اتصاؿ مباشرة وغتَ مباشرة ، تقوـ بتوصيل الأخبار الصادقة بعيدا عن 

 التزييف.
" على أف الكيفية التي يتصرؼ بها الإنساف تعتمد على الصورة الذىنية  Boulding Kennethويؤكد "     

رة بالضرورة تغتَا في السلوؾ، لذلك فإف طبيعة الصورة وكيفية تشكيلها والتغتَ الذي يطرأ وأف أي تغتَ يصيب الصو 
 عليها يعتبر من الأمور ابؽامة التي يجب أف يهتم بها ىؤلاء الذين مهمتهم التأثتَ في الرأي وقياس ابذاىات ابعماىتَ.

بـتلف ابعهود من أجل تكوين صورة جيدة عن  وتعتبر ىذه ابؼهمة أساس نشاط العلاقات العامة التي تقوـ ببذؿ    
ابؼؤسسة في أذىاف ابعماىتَ ذات الاختلافات ابؼتباينة، وتركز العلاقات العامة على الصورة العضوية أكثر من صورة 
العلامة وابػدمة اللذاف يدخلاف ضمن الانشغالات الأساسية لإدارة التسويق لكن ىذا لا يعتٍ أف بناء صورة قرية 

 يقتصر على وظيفة العلاقات ابؼؤسسة
العامة فحسب، وإنما يكوف بتدخل بـتلف وظائف ابؼؤسسة التي تعتمد لأداء وظائفها على يد عاملة نشيطة وعلى 

 .اتصالاتها مع بصاىتَ بزتلف باختلاؼ الوظيفة
                                                           

 23،24الشيخ صالح، مرجع سبق ذكره ، ص 1
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على مدى فعالية  وعليو فإف بقاح العلاقات العامة في تكوين صورة ذىنية جيدة للمؤسسة لدى ابعماىتَ يتوقف      
 بصيع الإدارات داخل ابؼؤسسة كل في بزصصو، وليس على إدارة العلاقات العامة بدفردىا.

وبذلك فإف للعلاقات العامة دورا ثانويا في تدعيم صورة ابؼنتج والعلامة، ودورا أساسيا في تكوين الصورة       
قات العامة على نقل بـتلف ابؼعلومات ابؼتعلقة العضوية للمؤسسة التي تتشكل من صورة ابؼؤسسة ، فتعمل العلا

بابؼوارد البشرية، القدرات ابؼالية وابؼكتسبات التقنية وأىم الابقازات وابؼشاريع ابؼستقبلية ابػاصة بابؼؤسسة ، كما تركز 
العوامل على الأعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بها ابؼؤسسة ابػدمة المجتمع، وبذلك فاف العلاقات العامة تدخل ضمن 

التنظيمية في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة في أذىاف الفئات ابؼستهدفة، مستخدمة بذلك عدة وسائل أهمها الرعاية 
 والأعماؿ ابػتَية وتنمية العلاقات الصحفية وغتَىا من الوسائل الإخبارية، التًغيبية، والتأثتَية والإقناعية.

قة أف دور العلاقات العامة يبدأ مع بداية التفكتَ بطريقة تشكيل الصورة لدى يتبتُ لنا من خلاؿ ابؼفاىيم الساب      
ابعمهور ويتابع خط مستَه بالتزامن مع كل خطوة من خطوات بناء الصورة وتدعيهما في عقوؿ الناس، فالعلاقات 

بسارسها دائرة العلاقات  العامة قادرة على التخطيط لبرامج الصورة الذىنية من خلاؿ البحوث والوظائف التحليلية التي
العامة، وكذلك تنفيذ ىذه ابػطط من خلاؿ بؾموعة النشاطات الاتصالية التي بسارسها العلاقات العامة على مستوى 
متقدـ من الاتصاؿ مع الآخرين وىذا بدوره يسهل آلية عمل العلاقات العامة مع بصهور ابؼنظمة وذلك بدا تقوـ بو 

لابذاىات لدى الآخرين وبناء على نتائجها تبتٍ العلاقات العامة قرارىا، فهي ابؼعنية بخلق من متابعة وبرليل ابؼيوؿ وا
حالة من التفاىم والتبادؿ ابؼشتًؾ وابؼفيد لكافة الأطراؼ في ابؼنظمة وانطلاقا من إيدانها الشديد ذا ابؼبدأ يتضح لنا أف 

 تها.للعلاقات العامة دورا بؿوريا في بناء الصورة الذىنية وإدار 
إف تكوين صورة إيجابية للمؤسسة عمل من أىم أعماؿ العلاقات العامة، فهي حلقة الوصل ابغيوية التي تصل الشركة 
بالمجتمع، وابؽدؼ الرئيس للعلاقات العامة يتمثل في: توفتَ مناخ ملائم يساعد ابؼؤسسة على بناء بظعة )صورة( إيجابية 

 بؽا لدى بصاىتَىا الداخلية وابػارجية.
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 الخلاصة:
 
من خلاؿ ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل نستنتج إف للعلاقات العامة دور في تكوين صورة ذىنية عن ابؼؤسسة لدى  

ابعمهور وابؼؤسسات الأخرى في المجتمع بفا يؤدي إلذ توفتَ ابؼناخ الايجابي الذي تستطيع فيو ابؼؤسسة بفارسة وظائفها 
لسيئة عنها لدى بصاىتَىا والتي قد تسببها معلومات خاطئة والنهوض بواجبات ابػدمية وتصحيح الانطباعات ا

ابؼسؤولية الاجتماعية للمؤسسات بكو المجتمع المحيط، وذلك انطلاقا من إدراؾ بفارس العلاقات العامة بؼدى أهمية ىذه 
 الواجبات في تدعيم نشاط ابؼؤسسة.
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 الفصل الثالث:

حسين الصورة الذىنية العلاقات العامة في ت أثر
عين –لمؤسسة موبيليس دراسة حالة وكالة 

 تموشنت
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 تمهيد:
تؤمن العديد من ابؼؤسسات بأف العلاقات التي تربطها بجماىتَ ابؼختلفة ىي ألزـ الأمور النجاحها، والعلاقات         

ق العلاقات العامة ابزاذ كل ما من شأنو الطبية ىي نتيجة لبرامج العلاقات العامة وخططها، وعلى ذلك يقع على عات
المحافظة على ابؼكانة ابؽامة للمؤسسة حتى تبدو كأنما أسست فقط لتكوف في خدمة ىؤلاء ابعماىتَ، وبعبارة أخرى 

 مهمة العلاقات العامة الأساسية ىي العناية بالصورة الذىنية للمؤسسة.
ىيم الأساسية عن العلاقات العامة وأهميتها في ابؼؤسسات ابػدمية وبعدما تطرقنا في ابعانب النظري بؼختلف ابؼفا      

وإلذ بـتلف ابؼفاىيم حوؿ الصورة الذىنية وأنواعها، سنحاوؿ في ىذا الفصل معرفة كيف تقوـ ابعماىتَ سواء الداخلية 
 ما يلي:  . نتناوؿ في ىذا الفصل- عتُ بسوشنت–وابػارجية في بناء علاقتها مع الوكالة التجارية موبيليس 

 اعتُ بسوشنت–ابؼبحث الأوؿ: تقديم عاـ للوكالة التجارية موبيليس 
  عتُ بسوشنت–الوكالة التجارية موبيليس بؼبحث الثانِ: واقع العلاقات العامة في 

 ابؼبحث الثالث: الإجراءات ابؼنهجية للدراسة ابؼيدانية 
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 - عين تموشنت–وبيليس المبحث الأول: تقديم عام للوكالة التجارية م
واحدة من ابؼؤسسات التي تسعى لتحستُ علاقاتها مع بصاىتَىا  - عتُ بسوشنت–الوكالة التجارية موبيليس        

الداخلية وابػارجية من أجل بناء صورة ذىنية جيدة عنها وعن منتجاتها وخدماتها، فهي لا تزاؿ بؿتفظة باسم ابؼتعامل 
 مدة في وجو ابؼنافسة التي بسارسها باقي ابؼؤسسات الأخرى في السوؽ بعد انفتاحو.الوطتٍ للهاتف النقاؿ، وصا

 - عين تموشنت –المطلب الأول: التعريف بالوكالة التجارية موبيليس 
 (1من حيث: ) عتُ بسوشنتسنتناوؿ الوكالة التجارية موبيليس لولاية 

بارة عن مؤسسة اقتصادية ذات طابع بذاري، ىدفها : وكالة موبيليس ىي عالتعريف بالوكالة محل الدراسة -أولا
بعد زيارة وزير  2006 أوتفي  عتُ بسوشنتتقديم خدمات للزبائن وبرقيق الأرباح. تم تدشتُ وكالة موبيليس لولاية 

أوؿ  عتُ بسوشنت. تقع وسط مدينة وىرافالاتصاؿ" بوبصعة ىيشور"، فهي وكالة بؿلية تابعة إلذ ابؼديرية ابعهوية ب
 مبر.نوف

ـ، برتوي على ستة نقاط للبيع )ابعمهور  157الوكالة مستأجرة من طرؼ أحد ابػواص تتًبع على مساحة      
الواسع( يتًأسهم مشرؼ مبيعات متعدد ابػدمات، وثلاث نقاط لتستَ خلفية يتًأسها مسؤوؿ ابؼخزوف وابؼوارد ابؼالية 

 موظف. 16تها التجارية، أما عدد موظفيها المحصل عليها، تتمتع الوكالة باللوف الأخضر حسب علام
 تسعي وكالة موبيليس مند ظهورىا لأوؿ مرة إلذ برقيق بؾموعة من الأىداؼ الأساسية منها: أىداف الوكالة -ثانيا  
 تقديم خدمات ذات جودة عالية للزبائن ومستعملي ابؽاتف النقاؿ  -
 ؼ وقيامها بعرض أحسن ابؼنتجاتتنمية حجم الأنشطة ابػارجية، خاصة في موسم الاصطيا - 
 عرض أكبر حجم من ابؼنتجات للطلبة ابعامعتُ مع منح بزفيضات بؽم -
إجراء عدد بفكن من ابؼسابقات خاصة فيما يخص نقاط البيع بالسبة بػدمة " أرسلي" أي التعبئة الإلكتًونية،  -

 وتوزيع ىدايا على الفائزين تصل إلر رحلات خارج الوطن.
 دئ التي تقوم عليها الوكالة ىناك مجموعة من المبادئ التي تقوم عليها الوكالة ىي:المبا -ثالثا

 التضامن، النوعية، الشفافية، الأخلاؽ، الإبداع، ابعودة، العمل ابؼتقن؛ -
 احتًاـ الأمانات والصدؽ في الوعود؛ -روح الفريق داخل ابعماعة وخارجها؛  - 
 التكنولوجيا لتحقيق الاستجابة للزبائن.استخداـ  -الإصغاء وخدمة الزبائن؛  - 

 شروط الالتحاق بالوكالة تتمثل شروط الالتحاق بالوكالة في: –رابعا 
 شهادة جامعيةتوفر  -
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 التمكن من الإعلاـ الآلر وبـتلف تقنياتو - 
 التمكن من اللغات الربظية؛ - 

 التمتع بحسن الستَة والسلوؾ والأخلاؽ
 ابػبرة الكافية. - 

 عين تموشنت-لثاني: الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية موبيليسالمطلب ا
 (1تقوـ الوكالة بدمارسة نشاطها وفق ابؽيكل التنظيمي ابؼوالر: )

 (.-عين تموشنت -(: الهيكل التنظيمي لوكالة موبيليس12الشكل رقم )
 

 
 المصدر : وثائق ومعلومات من المؤسسة موبيليس
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وؿ عن برقيق أىداؼ الوكالة وبـتلف البرامج ابؼسطرة كما يسهر على تطبيق كل ىو الشخص ابؼسؤ  الوكالة: رئيس
القرارات ابؼسندة إليو من الرئيس ابؼدير العاـ، وتتمثل مهامو في الإشراؼ على مستخدمي الوكالة، مراقبة الأعماؿ 

 اليومية، ضماف ستَ العمل ابعدب أكبر عدد بفكن من الزبائن للوكالة.
ت في الواجهة الأمامية: ىو الشخص ابؼكلف الذي يكوف إشرافو تقديم أحسن ابػدمات، توزيع مشرؼ مبيعا -. 2

ابؼهاـ، مراقبة عملية البيع، الاىتماـ بشكاوى ابؼقدمة من طرؼ الزبائن وبؿاولة إيجاد أنسب ابغلوؿ، بالإضافة على 
 السهر ابغسن للأعماؿ اليومية.

الشخص ابؼكلف بتسيتَ ابؼخزوف، القياـ بالعمليات المحاسبية، حساب مشرؼ مبيعات في الواجهة ابػلفية: ىو  -3
 ابؼبيعات اليومية، تسيتَ الأرشيف، إضافة إلر تسجيل البيانات

ابؼكلف بتقديم بـتلف ابػدمات ابؼطلوبة أو ابؼراد  (: ىو الشخص04و 03و  02و  01مستشار الزبائن ) -4
ية البيع بؼختلف ابؼنتجات، وتقديم بخدمات ما بعد البيع، استقباؿ الاستفسار عنها من طرؼ الزبائن، القياـ بعمل

الشكاوى التقنية أو الشكلية عند الزبائن و بؿاولة إعطاء ابغلوؿ ابؼباشرة، بؿاولة برقيق الأىداؼ الكمية والنوعية 
 للوكالة.

بـتلف منتجاتها، وبسثيل  ببيعوالوكالة  ابؼؤسساتىو الشخص ابؼكلف بالتنسيق بتُ : منذوب البيع للمؤسسات -5 
 الوكالة في ابػارج خاصة بالنسبة الأشخاص الذين لا يستطعوف الوصوؿ إليها.

ابؼكلف بتسجيل عقود الزبائن الذين قاموا بشراء شرائح من نقاط  ابؼكلف بتسجيل عقود الزبائن: ىو الشخص -6
 البيع ابؼعتمدة لدى الوكالة.

ابؼكلف بالتنسيق بتُ نقاط البيع ابؼعتمدة والوكالة التوزيع بـتلف  خصمسؤوؿ البيع غتَ ابؼباشر: ىو الش -7 
 منتجاتها، وبسثيل الوكالة في ابػارج خاصة بالنسبة الأشخاص الذين لا يستطعوف الوصوؿ إليها.

 أعواف الأمن: ىم الأشخاص الذين يسهروف على الستَ ابغسن للوكالة وبضاية أملاكها.  -8
 على نظافة الوكالة. عاملة التنظيف: تسهر -9

 - عين تموشنت–المطلب الثالث: الخدمات التي تقدمها الوكالة التجارية موبيليس 
تتميز مؤسسة موبيليس بتشكيلة واسعة من ابػدمات تتناسب مع تطلعات ابؼؤسسة لتلبية حاجات ورغبات       

رى، وتتمثل ابػدمات التي تقدمها ابعماىتَ من جهة، وأىدافها من جهة أخرى بحيث بسيزىا عن ابؼؤسسات الأخ
 مؤسسة موبيليس فما يلي:

 ابػدمات الأساسية: تتمثل ابػدمات الأساسية بؼؤسسة موبيليس في: -أولا
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 :عروض الدفع المسبق وتتمثل في 1 

 سما1.1

، يدكنكم ابغصوؿ على العرض ابعديد للدفع ابؼسبق بظا، على مستوى  200بسعر  دج/ مع احتساب كل الرسوـ
 الات التجارية، نقاط البيع، مع رصيد إضافي كهدية ترحيب :الوك
 دج 100رصيد بقبمة  -
 رنة مهداة -

 سعر ابؼكابؼات و الرسائل القصتَة خارج الباقة ىو :
 ثا 30دج / 3,98 -
 دج / الرسالة النصية 5 -

 مع عرض بظا، يدكنكم اختيار أحد البرامج التالية :
 Mixبرامج  -
 برامج الإنتًنت -
 برامج ابؼكابؼات -

 كيفية تشغيل عروض سما
 يتم ذلك عبر بـتلف الطرؽ، مثل :

 •600*# 
 •Mobispace 
• https://meetmob.mobilis.dz 
 الوكالات التجارية• 

 Talk برنامج سما2.1

  دج 8000 ورصيد يصل إلذإستفبدوا من ابؼكابؼات والرسائل النصية بكو بصيع الشبكات، 
 إختاروا البرنامج الذي يلائمكم

 

https://meetmob.mobilis.dz/
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 Mix برنامج سما3.1

فقط إختاروا البرنامج الذي  دج 50 إستفيدوا من العديد من البرامج ابؼغرية و استمتعوا بالعديد من ابؼزايا إنطلاقا من
 يلائمكم
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 Net برنامج سما4.1

  جيقا 90 فيدوا من أفضل برامج الإنتًنت و تغطية ذات تدفق عاؿ يصل إلذإست
 إختاروا البرنامج الذي يلائمكم
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 Unlimited سما5.1

 Sama ، يدكنك اقتناء العرض ابعديد للدفع ابؼسبق دج / مع احتساب كل الرسوم 300 بسعر
Unlimited : مزود برصيد إضافي كهدية ترحيب كالتالر ، 

 
 دج 100 بمةرصيد بق•
 أياـ 3صابغة  ميقا 100•
 

 سعر ابؼكابؼات و الرسائل القصتَة خارج البرنامج بكو بصيع الشبكات ىو :
 ثا 30دج / 3.98• 
 دج / للرسالة القصيرة 5• 
 

 سعر الرسائل القصتَة خارج البرنامج بكو ابػارج :
 دج / للرسالة القصيرة 15• 

 2000يمكنكم الإستفادة من برنامج 
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 : ، يمكنكم Unlimited مع سما
  *222#الإطلاع على الرصيد عبر• 
  https://meetmob.mobilis.dzواجهة الويب• 
 دج/للمكالمة  4بسعر 888 الإتصاؿ بدصلحة الزبائن بالإتصاؿ على• 
 :دى طرؽ التعبئة التاليةإعادة تعبئة ابغساب، او دفع الفواتتَ من خلاؿ إح• 
 paiement.mobilis.dz-https://e rselli/ Arselli-E، 

  .و بطاقات التعبئة  «BaridiMob »مكاتب البربد و الصراؼ الآلر لبريد ابعزائر/ تطبيق
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 PixX عرض6.1

 / PixX 50 ذو البرامج ابؼختلفة و ابؼتمثلة في كل من PixX ى عرض، يدكنكم ابغصوؿ علدج 200 بسعر
 ، و نغمة مهداةدج 100 ، إضافة إلذ رصيد إضافي كهدية ترحيب بقيمة2000و  1000 /100/500

أو واجهة  MobiSpace تطبيق • *600# يدكن شراء ابعوازات عبر القائمة •
  https://meetmob.mobilis.dzالواب

 : خصائص العرض

 
 

https://meetmob.mobilis.dz/


–ثالث :أثز العلاقات العامة في جحسين الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس ال الفصل

 عين جموشنث –دراسة حالة وكالة 
 

68 
 

PixX 50/100 7.1  

، و بدزايا بـتلفة طبقا للبرنامج الذي اختتَ، و ابؼتمثلة في  Mobtasimلديكم بـتلف ابػيارات مع عرض
  .دج 100و  PixX 50برامج

 
س ، نقاط البيع ، وكالات موبيل Mobispace، تطبيق *600# عبر القائمة  PixXيدكنكم تشغيل برامج

  https://meetmob.mobilis.dzابؼعتمدة، أو واجهة الويب
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PixX 500 8.1  

، و بدزايا بـتلفة طبقا للبرنامج الذي اختتَ، و ابؼتمثلة في  Mobtasimعرض لديكم بـتلف ابػيارات مع
  .دج  PixX 500برنامج

 

 
 

 

 

 

 

 



–ثالث :أثز العلاقات العامة في جحسين الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس ال الفصل

 عين جموشنث –دراسة حالة وكالة 
 

70 
 

PixX 1000/2000 9.1  

، و بدزايا بـتلفة طبقا للبرنامج الذي اختتَ، و ابؼتمثلة في  Mobtasimعرض لديكم بـتلف ابػيارات مع
  .دج 2000و   PixX 1000برامج
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 الدولي PixX برنامج10.1

ت موبيليس ، أو عبر ، وكالا mobispace ، تطبيق*600# يدكن تشغيل البرنامج الدولر عبر القائمة
  https://meetmob.mobilis.dzالبوابة

 
الدولر بأسعار مغرية و تنافسية لإجراء بـتلف اتصالاتكم، و ىو متوفر  PixX تقتًح عليكم موبيلييس برنامج

 :بسعر
 دج 1000دج و  500دج،  250
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 الدولي PixX امجبرن11.1

، وكالات موبيليس ، أو عبر  mobispace ، تطبيق*600# يدكن تشغيل البرنامج الدولر عبر القائمة
  https://meetmob.mobilis.dzالبوابة

 
 ية لإجراء بـتلف اتصالاتكم، و ىو متوفر بسعرالدولر بأسعار مغرية و تنافس PixX تقتًح عليكم موبيلييس برنامج

 دج 1000دج و  500دج،  250:

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://meetmob.mobilis.dz/


–ثالث :أثز العلاقات العامة في جحسين الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس ال الفصل

 عين جموشنث –دراسة حالة وكالة 
 

73 
 

 جوازات :  2

 إنترنت جوازات 1.2

Mobilis سعر بأفضل التواصل حرية من ابؼزيد لكم لتوفر جديدة إنتًنت جوازات تطلق. 

 

 Navigui جواز 2.2

  #600*ت من خلاؿ الصيغةشراء جوازات الإنتًن Navigui 4G/3G يدكن بؼشتًكي عرض
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 . تعبئة الرضيد 3

E-rselli1.3 

في الدفع عبر الإنتًنت ، حيث تسمح بتعبئة خطوط الدفع ابؼسبق ) ابػطوط المحلية أو  E-rselliتتمثل خدمة 
-https://e الدولية(، و دفع فواتتَكم في أي وقت كاف ، و من دوف تنقل . يتم ذلك من خلاؿ واجهة الإنتًنت

paiement.mobilis.dz. 
 

 كيف يتم ذلك :
 لاستعماؿ ىذه ابػدمة، ما على ابؼشتًؾ سوى اتباع ابػطوات التالية:

، من بـتلف الأجهزة، سواء ابؽاتف https://e-paiement.mobilis.dz الذىاب إلذ موقع الدفع عن بعد
 إدخاؿ الرقم ابؼراد تعبئتو -النقاؿ ، جهاز 

 إدخاؿ الرمز السري الظاىر -
 إدخاؿ رقم حساب البريد للزبوف ) الدفع البعدي ( -
 إدخاؿ و اختيار قيمة التعبئة أو الفاتورة ابؼدفوعة -
 قبوؿ الشروط العامة للإستخداـ -
 

،  SATIMتهاء من عملية الدفع ، يتم إدراج الزبوف إلذ صفحة الدفع الإلكتًونِ الآمنة لبريد ابعزائر، أو عند الإن
 و إدخاؿ ابؼعلومات ابؼتعلقة بالبطاقة.

 البطاقة الذىبية

 رقم البطاقة الذىبية- 
 تاريخ نهاية صلاحية البطاقة- 
 الإسم و اللقب- 
 مقر السكن و الرمز البريدي- 

 
 ابؼوجودة ظهر البطاقة  CVC2/CVV2الشفرة- 

، و الذي   OTPبعد الإنتهاء من إدخاؿ ابؼعلومات ابؼتعلقة بالبطاقة ، سيتلقى الزبوف رسالة برتوي على كلمة ابؼرور

https://e-paiement.mobilis.dz/
https://e-paiement.mobilis.dz/
https://e-paiement.mobilis.dz/
https://e-paiement.mobilis.dz/
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  .يتوجب تسجيلو في صفحة الدفع الإلكتًونِ الآمنة
 CIB بطاقة

  CIBرقم بطاقة- 
  (ةابؼوجودة ظهر البطاق 3الأرقاـ   ) CVV2الشفرة- 
 تاريخ نهاية صلاحية البطاقة- 
 الإسم و اللقب- 
 مقر السكن و الرمز البريدي- 

 يجب على ابؼستخدـ ابغصوؿ مسبقا على كلمة ابؼرور على مستوى البنك -كلمة ابؼرور 
يد ، أو عن طريق رسالة قصتَة أو عبر البر -بعد ابؼصادقة على عملية البيع ، سيتلقى الزبوف إيصاؿ الدفع الإلكتًونِ

  .الإلكتًونِ
 : تكلفة ابػدمة
 ابػدمة بؾانية

 دج  100أدنى قيمة لكل عملية مقدر بػ : ملاحظة
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BaridiMob2.3 

لبريد ابعزائر،  BaridiMob بفضل ىذه ابػدمة ، يدكنك إعادة تعبئة حسابك، أو دفع الفواتتَ من خلاؿ تطبيق
 .بكل بساطة، و سرعة و بشكل آمن

 App store و Google play ىالتطبيق متوفر عل
 خصائص ابػدمة

  :، يتوجب اتباع ابػطوات التالية BaridiMobعبر  Arsselliلاستخداـ خدمة
  BaridiMobبرميل تطبيق- 
  https://www.poste.dzعلى ابؼوقع الإلكتًونِ لبريد ابعزائر  BaridiMobالإشتًاؾ في خدمة- 
 إدراج رقم ابؽاتف على التطبيق، رقم البطاقة و تاريخ انتهاء صلاحيتها- 
 "إختً زاوية "الدفع- 
 "إختً "تعبئة النقاؿ- 
 "أنقر على "موبيليس- 

 
 من ثم، قم بالنقر على مصدر العملية

 أدرج رقم ابؽاتف و القيمة- 
 إضغط على واصل- 
بعد التأكد من إبساـ عملية الدفع، سيتم   رسالة نصية، ثم ارسلو عبر»برصل على رمز التأكيد «إضغط على - 

 .خصم ابؼبلغ من حسابك البريدي ابعاري
ابغد الأدنى بؼبلغ  سيظهر لك إشعارا لتأكيد العملية يدكن برميلو ) وصل الدفع ( أو عبر البريد الإلكتًونِ

 .دينار جزائري  100ابؼعاملة
 سعر ابػدمة

عبر مكاتب   Arsselliخدمة بئة التي يتم خصمها من حسابك البريدي ابعاريابػدمة بؾانية، ما عدى قيمة التع
يطلق موبيليس نمطا جديدا للتعبئة و ابؼوجهة خصيصا بؼشتًكي موبيليس ، و ذلك إضافة إلذ بـتلف الأنماط  البريد

 ابؼعموؿ بها.
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 كيف يمكن الإستفادة من الخدمة
 توجب على الزبوف اتباع ابػطوات التالية :لللقياـ بالتعبأة انطلاقا من مكاتب البريد، ي

 التوجو إلذ إحدى مكاتب البريد .

 تقديم رقم ابؽاتف، مع الإسم و اللقب.
 برديد نوع التعبئة

 إذا تعلق الأمر بتعبئة الرصيد، .

 تعبة الرصيد الدولر.

 دفع الفاتورة.
 إخبار مستشار الزبوف بقيمة الرصيد ابؼراد تعبئتو

 الدفع و الرسالة النصية ابػاصة بالعملية التي أبقزت التأكد من تلقي وصل
 دج. 100القيمة الأدنى لعملية التحويل مقدرة ب 

،عبر شبابيك بريد  Arsselliبالشراكة مع بريد ابعزائر، أطلقت موبيليس خدمة جديدة للتعبئة، و ابؼتعلق بخدمة
 .ريدي جاريابعزائر، و التي تشمل فقط زبائن موبيليس ابؼتحصلتُ على حساب ب

لزبائن موبيليس بتعبئة حسابهم، أو دفع فواتتَىم في أي وقت كاف، و ذلك باعتماد البطاقة   Arsselliتتيح خدمة
 .الذىبية، و بكل أماف

  :للإستفادة من ىذه ابػدمة، يتوجب على الزبوف اتباع ابػطوات التالية
  PINذىبية و رمزبإدراج البطاقة ال -شباؾ التوزيع -  GABالذىاب إلذ لائحة. 
  recharge mobileإختً نافذة التعبئة عبر ابؽاتف. 
 إدخاؿ رقم ابؽاتف ابؼراد تعبئة رصيده. 
 إدخاؿ قيمة التعبئة.
 التأكد من رقم ابؽاتف ابؼراد تعبئتو و أيضا قيمة الرصيد. 

 .بعد ابؼصادقة على العملية، سيتلقى الزبوف قيمة الرصيد على خطو
 .دج  100ئة ىيأدنى قيمة للتعب- 
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  :تكلفة الخدمة
 .ابػدمة بؾانية، أما بالنسبة لقيمة الرصيد ابؼعبئ، فسوؼ يتم خصمو من ابغساب البريدي ابعاري للزبوف

E-rselli EDAHABIA3.3 
 عن طريق البطاقة الذىبية، و ذلك بالشراكة مع بريد ابعزائر. E-rselli تطلق موبيليس خدمة

كي موبيليس و ابغائزين على البطاقة الذىبية من تعبئة خطوطهم و دفع فواتتَىم في تسمح خدمة الدفع الفوري بؼشتً 
 أي وقت كاف و من دوف تنقل .

 ، يدكن للمشتًؾ القياـ بػ :https://e-paiement.mobilis.dzو ىذا من خلاؿ واجهة الإنتًنت 
 تعبئة خطوطهم -
 تسديد فواتتَىم -

 سوى اتباع ابػطوات التالية: لاستعماؿ ىذه ابػدمة، ما على ابؼشتًؾ
، من بـتلف الأجهزة، سواء ابؽاتف paiement.mobilis.dz-https://e الذىاب إلذ موقع الدفع عن بعد

 النقاؿ ، جهاز ابغاسوب أو ابغاسب اللوحي
 إدخاؿ الرقم ابؼراد تعبئتو -
 ز السري الضاىرإدخاؿ الرم -
 إدخاؿ رقم حساب البريد للزبوف ) الدفع البعدي( -
 إدخاؿ و اختيار قيمة التعبئة أو الفاتورة ابؼدفوعة -
 قبوؿ الشروط العامة للإستخداـ -

عندالإنتهاء من إدراج ابؼعلومات ابؼتعلقة بالبطاقة الذىبية، سيتلقى الزبوف كلمة السر عن طريق رسالة قصتَة ، و 
 )كلمة مرور ذات استخداـ وحيد( . OTPية على على المحتو 

 للإشارة ، يجب إدخاؿ كلمة السر في صفحة الدفع الإلكتًونِ الآمنة .
بدجرد التحقق من صحة عملية الشراء ، سيتم بررير إيصاؿ الدفع متبوعا بتأكيد العملية، مع إمكانية إرسالو على 

 بريده الإلكتًونِ، تسجيلو أو طباعتو.
 دج 100 : ابغد الأدنى ابؼتاح بؼبلغ لكل معاملة ىو ة* ملاحظ
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 . خدمات : 4

Mobilistore 

 خدمة نغمتي

 mobmicخدمة 

 mobsound خدمة 

 mobinfoخدمة 

 سلكتٍ

Sellekni plan/net 

 سلكتٍ/سلكتٍ+

 رصيدي

Mycloud 

 برويل ابؼكابؼات

 البريد الصوتي بؼوبيليس

 الإشعار

 mobilisafeخدمة 

Désactiver 

Men3andi 

 كلمتٍ
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 ابػدمات الأخرى

 عروض الدفع البعدي تتمثل في:  -2
 Libre 1300 بظا

، متوفر على  Sama Libre 1300 بغية توسعة عروض بظا، يسعد موبليس إطلاؽ عرضها ابعديد للدفع البعدي
 مستوى الوكالات التجارية

 Libre 1300 تسعيرة سما

 :كالتالر  سعر ابؼكابؼات و الرسائل القصتَة خارج الإشتًاؾ

 ثا 30دج / 2,5 • 

 دج / للرسالة القصتَة 5 •

 سعر الرسائل القصتَة خارج الإشتًاؾ

 دج / للرسالة القصتَة 15 •

يتنم احتساب سعر ابػدمات ذات القيمة ابؼضافة خارج الاشتًاؾ مع الإشارة انو يتم إدراج تلك ابؼستحقات في  -
 الفاتورة
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 جم الإنتًنتفايسبوؾ بؾانِ بعد استهلاؾ ح

 : ، يدكن القياـ بػ Libre 1300مع بظا  

 *222# الإطلاع على الرصيد عبر •
 دج/للمكابؼة 4بسعر  666 الإتصاؿ بدصلحة الزبائن بالإتصاؿ على •
  obilis.dzhttps://meetmob.mاو واجهة الويب  ,*600#تشغيل جوازات الإنتًنت من خلاؿ• 

 :إعادة تعبئة ابغساب، او دفع الفواتتَ من خلاؿ إحدى طرؽ التعبئة التالية •
 paiement.mobilis.dz-https://e rselli/ Arselli-E، 

 
 BeKING عرض
تسمح لكم باختيار اشتًاككم، و التي  ,BeKING دج، يدكنكم ابغصوؿ على شريحة الدفع البعدي 500بسعر

من ابؼزايا التي يدكن للمشتًكتُ الإستفادة منها، نذكر  تسيتَ مكابؼاتكم ، إرساؿ الرسائل القصتَة ،و ذلك بكل مرونة
 :ما يلي

 
 الإشتًاؾ الشهري الأقل سعرا في بؾاؿ ابؽاتف النقاؿ -
 مكابؼات و رسائل قصتَة بكو موبيليس غتَ بؿدودة -
 كابؼات و الرسائل القصتَة إختياريا حسب ميزانيتكم و استخداماتكمإشتًاكات ابؼ -
 جوازات إنتًنت مكيفة خصيصا للعرض، و بأسعار بأسعار مغرية -

 فور تشغيل ابػط، يتحصل ابؼشتًؾ على مكابؼات و رسائل قصتَة غتَ بؿدودة بكو موبيليس
 
 
 
 
 

https://meetmob.mobilis.dz/
https://e-paiement.mobilis.dz/
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 :خلاؿ من ذلك و الإنتًنت جوازات أو/ و القصتَة، الرسائل ابؼكابؼات، برامج شراء إمكانية

 *600# القائمة -

 meetmob.mobilis.dz الويب واجهة -

 Mobispace تطبيق -

- E-Arselli و Arselli، GAB 

 .البريد مكاتب التعبئة، بطاقات منها نذكر التعبئة، طرؽ بـتلف عبر كاف، وقت أي في الرصيد تعبئة إمكانية -

 .سالفا ابؼذكورة التعبئة أنماط أو موبيليس وكالات مستوى على الفواتتَ دفع يدكن -

 .الإشتًاؾ خارج الإضافية، ابػدمة تكلفة اقتطاع يتم -

 شهريا الفواتتَ برتسب -
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 : كالتالر ابؼتمثلة و الصيغ بـتلف اختيار يدكنكم ، WIN Max Libre عرض مع
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 : خصائص العرض

 .الفانورة بؿددة كل شهرين .

 .#600من خلاؿ * 3G/4Gإمكانية تشغيل جوازات الإنتًنت  .

 .تسديد الفواتتَ على مستوى وكالات موبيليس أو خدمة أرسلي ، أو بطاقات التعبئة .

، وفقا للإشتًاؾ الذي اختتَ، مع  Go 100، أو  Go 60، أو Go 30رصيد إضافي كهدية ترحيب بقيمة  .
 . وـي 60الإشارة أف مدة صلاحية العرض ىو 
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 - عين تموشنت–المبحث الثاني: واقع العلاقات العامة في الوكالة التجارية موبيليس 
تنشط مؤسسة موبيليس ابػدمية في وسط شديد ابؼنافسة من قبل ابؼتعاملتُ جازي وأوريدو، إذ وجدت         

ن خدماتها لدى بصاىتَىا ولا يكوف ذلك إلا من ابؼؤسسة نفسها في وضع يحتم عليها بناء صورة ذىنية جيدة عنها وع
خلاؿ تضافر ابعهود من قبل مسؤولر ابؼؤسسة للحفاظ على ىذه الأختَة، والذي يكوف عن طريق العلاقات العامة. 

 - عين تموشنت –المطلب الأول: أىمية العلاقات العامة في الوكالة التجارية موبيليس 
تَة بؼؤسسة موبيليس، التي تنشط في بيئة شديدة ابؼنافسة، فالعلاقات العامة تربط تعتبر العلاقات العامة ذات أهمية كب

بتُ ابؼؤسسة وعملائها، وبتُ ابؼؤسسة والمجتمع الذي تنشط فيو بل وترتبط بتُ العاملتُ داخل ابؼؤسسة بدختلف 
ه الأطراؼ، وترتبط مستوياتهم، وتسعى مؤسسة موبيليس من خلاؿ علاقاتها العامة توطيد العلاقات بتُ كل ىذ

بينهما على أساس من ابغب، والتقدير والاحتًاـ، والرغبة في استمرار التعامل، فممارستها للعلاقات العامة بكفاءة 
 يحقق بؽا مزايا ومكاسب تنعكس بشكل أو بأخر على نمو مبيعاتها والإقباؿ على خدماتها.

ة ابعيدة، لأف دوامها ضماف للتفاىم ابؼتبادؿ بينهما وبتُ وبالتالر فمؤسسة موبيليس بررص على دواـ علاقاتها العام
عملائها، وعلى أساس لتحقيق بظعة طيبة بؽا قيمتها على ابؼدى البعيد، مع إضفاء مصداقية اكبر لبعض خدماتها،  
كما تساعد على برستُ فعالية رجاؿ البيع والتوزيع، ناىيك عن برستُ صورة ابؼؤسسة، كما تساعد ابؼؤسسة على  

 .سب ثقة عملائها ورضاىم على بـتلف خدماتها ابؼقدمة، وتساعدىا أيضا على مواجهة منافسيها ك
 - عين تموشنت –المطلب الثاني: وسائل اتصال العلاقات العامة في الوكالة التجارية موبيليس 

وسائل الاتصاؿ  تعتمد مؤسسة موبيليس في بفارسة علاقاتها العامة مع بصهورىا ابػارجي والداخلي على بصلة من
 أهمها: 

: تقوـ مؤسسة موبيليس بإحياء وتنظيم بعض ابغفلات ابؼناسبتية كعيد تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة -1
العماؿ وعيد ابؼرأة، وغتَىا من ابؼناسبات لتكريم عمابؽا، وتوجيو دعوات لبعض متعامليها وشركائها ابؼهمتُ وعملائها، 

 الأسرة الإعلامية.بالإضافة إلذ الصحافة وأفراد 
بالتوقيع على اتفاقيتتُ مع كل من جامعة العلوـ  قامت مؤسسة موبيليس 2022أفريل  16ففي يوـ العلم  

 والتكنولوجيا بهواري بومدين وابؼدرسة الوطنية العليا لإدارة بجامعة القليعة. 
 ما يلي: 2022ليس سنة التي شاركت فيها مؤسسة موبي : ومن بتُ أىم ابؼعارضالمشاركة في المعارض -2
 -في نهاية شهر فيفري: موبيليس تشارؾ في الصالوف الدولر للاتصالات السلكية واللاسلكية في برشلونة؛  -
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شاركت مؤسسة موبليس في العديد من ابؼعارض الوطنية والدولية رغم قلتها، وتهدؼ من وراء مشاركتها التقرب        
ؤسسة وخدماتها، بالإضافة إلذ الإجابة على الاستفسارات وتساؤلات العملاء، والاحتكاؾ بعملائها، والتعريف بابؼ

 وىذا سعيا من ابؼؤسسة لزيادة شهرتها، وبناء صورتها، وبرستُ بظعتها سواء على ابؼستويتُ الوطتٍ أو الدولر.
ثل الاحتفاؿ : تنتهز مؤسسة موبيليس ابؼناسبات العامة لكي تشارؾ فيها، مالمشاركة في الحياة العامة - 3

بالأعياد الوطنية كعيد الاستقلاؿ والشباب وإحياء عيد الأـ واليوـ العابؼي للمرأة، ويوـ الشجرة وغتَىا، بالإضافة إلذ 
مشاركة فرحة الناجحتُ في شهادة البكالوريا، وشهادة التعليم الأساسي وتهنئتهم بدناسبة بقاحهم، والاحتفاؿ برأس 

ليس بالاحتفاؿ مع بصهورىا بالأعياد الدينية كعيد الفطر والأضحى والاحتفاؿ بشهر السنة، كذلك تقوـ مؤسسة موبي
رمضاف، وذلك من خلاؿ بـتلف عروضها التًويجية ومسابقاتها وىداياىا ابؼقدمة، وىذا لإبراز مدى اىتمامها 

 بجمهورىا، وكسب ثقتو وولائو، وإكساب ابؼؤسسة السمعة الطيبة على ابؼدى الطويل.
 لثالث: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانيةالمبحث ا

بعد برديدنا للإطار النظري العاـ في ابؼبحثتُ السابقتُ سنحاوؿ في ىذا ابؼبحث التدعيم من خلاؿ الدراسة         
 ابؼيدانية.

 المطلب الأول: أدوات الدراسة
ؤسسة بؿل الدراسة ونظرا التعدد ابعوانب التي ابؼعرفة حقيقة دور العلاقات العامة في برستُ الصورة الذىنية بابؼ      

تناولناىا بالدراسة تم الاعتماد على العديد من الأدوات وابؼصادر ابؼيدانية للحصوؿ على ابؼعلومات والبيانات ابؼطلوبة 
كذا والتي بسثلت في: ابؼقابلات الشخصية، الوثائق الداخلية للمؤسسة بؿل الدراسة، ابؼوقع الالكتًونِ للمؤسسة و 

 وصف عينة الدراسة: -أولاالإستبانة، ولإجراء ىذه الدراسة لابد أولا من ذکر حدودىا. 
بناء على البيانات التي يراد بصعها وابؼنهج ابؼتبع في الدارسة، وجدنا أف الأداة الأكثر ملاءمة التحقيق            

اسية ابؼرتبطة بابؼوضوع كبيانات منشورة إضافة أىداؼ ىذه الدراسة ىي الإستبانة، وذلك لعدـ توافر ابؼعلومات الأس
إلذ صعوبة ابغصوؿ عليها عن طريق ابؼقابلات الشخصية وابؼلاحظة، وعليو فقد تم تصميم الإستبانة بناء على ما تم 

 التطرؽ إليو نظريا وبؿاولة إسقاطو في ابعانب التطبيقي، بغرض إثبات مدى صحة الفرضيات ابؼوضوعة.
استبانة بطريقة مباشرة من  50تمع الدراسة في ابعمهور ابػارجي بؼؤسسة موبيليس، حيث تم توزيع يتمثل بؾ          

 استبانة صابغة للدراسة. 40قبل الطالبتتُ، وقد تم استًجاع 
 عرض الإستبانة:-ثانيا

العمر،  اشتملت الإستبانة على ثلاثة بؿاور أساسية، تضمن المحور الأوؿ ابؼعلومات الشخصية من حيث ابعنس،
العمر : وىو  -ابعنس: وىو على مستويتُ: ذكر، أنثى.  -( حيث: 01ابؼهنة، نوع الاشتًاؾ، )أنظر ابؼلحق رقم )



–ثالث :أثز العلاقات العامة في جحسين الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس ال الفصل

 عين جموشنث –دراسة حالة وكالة 
 

88 
 

 50سنة، من  50أقل من  إلذ 40سنة، بتُ  40إلذ أقل من  30سنة، من  30على ثلاثة مستويات: أقل من 
 ف، متقاعد.ابؼهنة: وىي أربعة مستويات: بطاؿ، طالب، موظ -سنة فما فوؽ. 

. أما المحاور ابؼتبقية والتي 0661نوع الإشتًاؾ: وىي على أربعة مستويات: مبتسم، توفيق، قوسطو، إشتًاؾ  -
 صيغت وفق مقياس ليكرت ابػماسي )سيتم تعريفو لاحقا( فتمثلت فيما يلي:

ة موبيليس، حيث خصصنا لو المحور الثانِ: برت عنواف العلاقات العامة ودورىا في برستُ الصورة الذىنية بؼؤسس -
 (.11إلذ  05العبارات التالية )من 

إلذ  12المحور الثالث: يناقش الصورة الذىنية بؼؤسسة موبيليس لدى بصاىتَىا، وخصصنا لو العبارات التالية )من  -
دود ابغ -1حدود الدراسة: حددت ىذه الدراسة بعدد من المحددات البشرية وابؼكانية والزمانية:  -(. ثالثا20

 البشرية: اشتملت الدراسة على
 .-عتُ بسوشنت–وبعض من ابعمهور ابػارجي بؼؤسسة موبيليس وكالة  عتُ بسوشنتطلبة ابعامعة لولاية 

 .- عتُ بسوشنت–، ومؤسسة موبيليس وكالة  عتُ بسوشنت: جامعة ولاية الحدود المكانية -2
 2015/2014لسداسي الثانِ من السنة ابعامعية ا : تم تطبيق الدراسة ميدانيا خلاؿالحدود الزمانية -3 

 ) حوالر ثلاثة أشهر، من الفتًة ابؼمتدة ما بتُ النصف الثانِ لشهر فيفري والنصف الثانِ لشهر ماي(.
 وتتمثل أدوات الدراسة ابؼستعملة فيما يلي:

 المقياس المستخدم: تم استخدام مقياس -أولا 
لة استخدامو، حيث يعتبر ىذا ابؼقياس من أكثر ابؼقاييس شيوعا " ابػماسي نظرا لسهو LIKERTليكارت "    

واستخداما لأنو سهل الإعداد والتفستَ وسهل الاستخداـ، وىو يقوـ على إعطاء مفردات العينة بؾموعة من العبارات 
شدة، إلذ ( يعبر عن لا أوافق بساما أو ب1ويطلب منهم التعبتَ على درجة موافقتهم من عدمها على سلم متدرج من )

( التي تعبر عن موافق بساما أو بشدة، وذلك على كل عبارة من العبارات ابؼعطاة، وىذا بؼا يدنحو بؼفردات العينة من 5)
 حيث السهولة في ملء الاستمارات وبالتالر تسهيل عملية بذميع البيانات.

 وتم التأشتَ على ىذه الأوزاف كما يلي:
 (: سلم ليكارت01جدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق فق بشدةغير موا
5 4 3 2 1 

 المصدر: الصيرفي محمد، الدليل التطبيقي، الطبعة الأولى دار وائل لنشر والتوزيع، عمان الأردن
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 .115، ص 2006
وبعد ذلك، يتم حساب طوؿ الفئة )ابؼدى(، بغرض معرفة ابذاه إجابات أفراد العينة، وىو عبارة عن حاصل      
بسثل ابؼسافة الثانية،  3إلذ  2بسثل ابؼسافة الأولذ، من  2إلذ  1بسل عدد ابؼسافات ) من  4، حيث 5على  4مة قس
 5على  4عدد الاختيارات، وعند قسمة  5بسثل ابؼسافة الرابعة( وبسثل  5إلذ  4بسثل ابؼسافة الثالثة ومن  4إلذ  3من 

 لتوزيع ابعديد كما يلي:(، حيث يصبح ا0.80 ينتج طوؿ الفئة والذي يساوي )
 (: التوزيع لسلم ليكارت. | المستوى 02الجدول رقم )

 الدرجة المتوسط المرجح الرمز المستوى
 منخفض جدا 1.80-1.00 1 غير موافق بشدة 

 منخفض 2.60-1.80 2 غير موافق
 متوسط 3.40-2.60 3 محايد
 مرتفع 4.20-3.40 4 موافق

 جدا مرتفع 5.00-4.20 5 موافق بشدة 
، الطبعة الأولى، دار spssالمصدر: عز حسن الفتاح، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام 

 .540، ص2008الخوارزم العلمية، المملكة العربية السعودية، 
 ثبات المقياس: -ثانيا

أو متقاربة نسبيا في كل مرة  يقصد بالثبات أو الاعتمادية مقدرة ابؼقياس ابؼستخدـ على توليد نتائج متطابقة       
 يتم استخدامو، أو بتعبتَ آخر ىي الدرجة التي يتمتع بها ابؼقياس ابؼستخدـ في

توفتَ نتائج متسقة في ظل ظروؼ متنوعة لأسئلة متعددة، ولكن لقياس نفس ابػاصية أو ابؼوضوع بؿل الدراسة 
 وباستخداـ نفس بؾموعة ابؼستقصى منهم.

ا لتحديد درجة الاتساؽ بتُ بؿتويات ابؼقياس ابؼستخدـ طريقة معامل الارتباط ألفا ومن أكثر ابؼقاييس شيوع
"ALPHA( التي تنسب إلذ كرونباخ "CRONBACH والتي تتسم بدرجة عالية من الدقة في برديد ،)

ـ، درجة ثبات ابؼقياس من خلاؿ اعتمادىا على حساب ابؼعامل الكلي للارتباط بتُ بصيع بنود ابؼقياس ابؼستخد
بالإضافة إلذ درجة ارتباط كل بند مع ابؼعامل الكلي للارتباط والقاعدة ىنا أف معامل الارتباط ابؼنخفض يشتَ إلذ أف 
السؤاؿ أو العبارة ابؼستخدمة في ابؼقياس يعتبر ضعيفا من حيث قدرتو على قياس ابػاصية موضوع البحث والعكس 

 صحيح.
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سب الأدوات استخداما في حالة ابؼقاييس ابؼتصلة أي التي تقبل قيما أكبر وبذدر الإشارة إلذ أف ىذا ابؼقياس ىو أن
من بؾرد الصفر والواحد. وىناؾ شبو اتفاؽ بتُ الباحثتُ على أف معامل ألفا كرونباخ لتقييم الثقة والثبات الذي تكوف 

 قيمتو أكبر من
0.60 

 يعتبر كافيا ومقبولا، وأف معامل ألفا الذي تصل أو تفوؽ قيمتو
 يعتبر ذو مستوى بفتاز من الثقة والثبات. وابعدوؿ ابؼوالر يوضح معامل ثبات أداة الدراسة: 0.80

معامل ألفا   (: معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أجزاء الإستبانة. عدد عبارات الإستبانة03الجدول رقم )
 كرونباخ

 
 معامل ألفا كرونباخ عدد عبارات الإستبانة

16 0.899 
 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبابؼصدر: من 

، بفا يدؿ على أنو في حاؿ 0.899 (، أف قيمة ألفا للإستبانة ككل وجدناه يساوي03ويلاحظ من ابعدوؿ رقم )
إعادة تطبيق ىذه الإستبانة وتوزيعها من جديد في ظروؼ بفاثلة، فإننا سنتحصل على نفس النتائج والاستنتاجات، 

 (02على مدى اتساؽ الإستبانة ومصداقية النتائج المحصل عليها. )أنظر ابؼلحق رقم ) وىذا يدؿ
 صدؽ أداة الدراسة )الإستبانة(: -ثالثا 

يقصد بصدؽ أداة الدراسة " شموؿ الاستمارة لكل العناصر التي يجب أف تدخل في التحليل من ناحية، ووضوح 
 مفهومة لكل من يستخدمها ".فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، بحيث تكوف 

 وقد تم التأكد من صدؽ أداة الدراسة من خلاؿ الصدؽ الظاىري والبنائي.
. الصدؽ الظاىري للمقياس: تم عرض الاستبياف على بؾموعة من المحكمتُ من أعضاء ابؽيئة التدريسية في كلية العلوـ 

راء التصحيحات والتعديلات اللازمة بناءا على ، وقد تم إج- عتُ بسوشنت–الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ
 مقتًحاتهم عند التصميم النهائي للإستبانة.

 صدق الاتساق الداخلي لفقرات الإستبانة: -2
الصدؽ البنائي للاستبانة: بعد التأكد من الصدؽ الظاىري لأىداؼ الدراسة، تم توزيع الاستبياف على عينة  -أ

تباط. يبتُ كل فقرة والدرجة الكلية للمحور التابع لو كالتالر: * الصدؽ الدراسة وذلك بحساب معاملات الار 
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يبتُ ابعدوؿ رقم  الداخلي لفقرات المحور الثانِ: العلاقات العامة ودورىا في برستُ الصورة الذىنية ابؼؤسسة موبيليس.
لات الارتباط ابؼبينة دالة عند (، كل فقرة من فقرات المحور الثانِ وابؼعدؿ الكلي لفقراتها والذي يبتُ أف معام04)

المحسوبة موجبة،  r( وقيمة 0.05(، حيث أف مستوى الدلالة لأغلب الفقرات أقل من )0.05 مستوى دلالة )
 ((03وبذلك تعد أغلب فقرات المحور الثانِ صادقة بؼا وضعت القياسو. )أنظر ابؼلحق رقم )

 ي.(: الصدق الداخلي لفقرات المحور الثان04الجدول رقم )
معامل الإرتباط  العبارة  الرقم

 بالمحور
 مستوى الدلالة 

الوسائل التي تستخدميا مؤسسة موبيليس للاتصاؿ بجماىتَىا  05
 جيدة)كتيبات ومنشورات، مؤبسرات، بيانات صحفية...إلخ(

0.349 
 

0.027 
 

الرسائل الإعلانية التي تعرضها مؤسسة موبيليس في التلفاز،  06
 نات...إلخ( بذذبك.الصحف، لوحة الإعلا

0.583 
 

0.000 
 

البرامج التي ترعاىا مؤسسة موبيليس برظي باىتمامك )فاملتنا،  07
 أبغاف | وشباب ...إلخ(.

0.350 
 

0.027 
 

رعاية وبسويل مؤسسة موبيليس بؼختلف الأنشطة الرياضية  08
 تركت لديك إنطباع إيجابي حوبؽا والثقافية

0.609 
 

0.000 
 

ة موبيليس في ابغياة العامة )كالاحتفاؿ بعيد ابؼرأة مشاركة مؤسس 09
 ،عيد العماؿ ...إلخ(.

0.364 
 

0.021 
 

 ى قرارؾ الشرائيموبيليس أثرت علمؤسسة  الاعماؿ ابػتَية التي تقوـ 10

 (.بسويل ابؼستشفيات، التكفل بالأشخاص بدوف مأوى في رمضاف...إلخ)
 

0.519 
 

0.001 
 

 تأثتَ إيجابي االتي تقوـ مؤسسة موبيميس بؽتحسيس بضلات التوعية وال 11

 (.ة التبرع بالدـ...إلخعلى المجتمع )بضلة مكافحة سرطاف الثدي، بضل

0.466 
 

0.002 
 

 (.0.05ابعدولية عند مستوى دلالة ) rقيمة 
 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبابؼصدر: من 
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 ناقش الصورة الذىنية بؼؤسسة موبيليس لدي بصاىتَىا .ي* الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث: 
(، كل فقرة من فقرات المحور الثالث وابؼعدؿ الكلي لفقراتها والذي يبتُ أف معاملات الارتباط 05يبتُ ابعدوؿ رقم )

 r( وقيمة 0.05(، حيث أف مستوى الدلالة لأغلب الفقرات أقل من )0.05ابؼبينة دالة عند مستوى دلالة )
 ((.04وبة موجبة، وبذلك تعد أغلب فقرات المحور الثالث صادقة بؼا وضعت القياسو. )أنظر ابؼلحق رقم )المحس

 (: الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث.05الجدول رقم )

معامل الارتباط  العبارة الرقم
 بالمحور

مستوى 
 الدلالة

 0.002 0.478 التغطية في شبكة موبيليس جيدة.  12

 0.000 0.309 سسة موبيليس ملائم. موقع مؤ  13

 0.000 0.278 رمز وشعار مؤسسة موبيليس جذاب.  14

 0.008 0.412 خدمات وعروض مؤسسة موبيليس مغرية. 15

 0.000 0.631 جودة ابػدمات ابؼقدمة ترضيك. 16

عماؿ مؤسسة موبيليس يحرصوف على سرعة الاستجابة لطلبات  17
 ورغبات الزبائن. 

0.321 0.044 

 0.005 0.437 اعماؿ مؤسسة موبيليس مظهرىم لائق.  18
 0.000 0.710 مستوى رضاؾ وثقتك في مؤسسة موبيليس جيدة. 19

 0.000 0.708 الديك إنطباع جيد عن مؤسسة موبيليس.  20

 
 (.0.05ابعدولية عند مستوى دلالة ) rقيمة 

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبابؼصدر: من 
 * الصدق الداخلي لجميع محاور الدراسة:

(، معاملات الارتباط لكل بؿور من بؿاور الدراسة مع ابؼعدؿ الكلي الفقرات الإستبانة والذي 06يبتُ ابعدوؿ رقم )
(، حيث أف مستوى الدلالة لكل بؿور أقل من 0.05يبتُ أف معاملات الارتباط ابؼبينة دالة عند مستوى دلالة )

 ((.05ابعدولية موجبة )أنظر ابؼلحق رقم ) rوقيمة (، 0.05)



–ثالث :أثز العلاقات العامة في جحسين الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس ال الفصل

 عين جموشنث –دراسة حالة وكالة 
 

93 
 

 (: معامل الإرتباط بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات06الجدول رقم )
 الإستبانة.

 مستوى الدلالة معامل الإرتباط بالمعدل الكلي المحور
 0.000 0.653 المحور الثاني

 0.000 0.816 المحور الثالث
 ( 0.05الجدولية عند مستوى دلالة ) r قيمة

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبابؼصدر: من 
 المطلب الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة

قبل عرض وبرليل نتائج الدراسة يجب علينا اختيار أساليب ابؼعابعة الإحصائية واختبار طبيعة التوزيع من أجل 
 حصائية ابؼعملية أو الغتَ معلمية، وذلك يساعدنا في اختبار صحة الفرضيات. اتباع الأساليب الإ

 اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات: -أولا
بظرنوؼ بسهيدا لاستخداـ -من أجل التحقق من فرضية التوزيع الطبيعي تم اللجوء إلذ اختبار كولمجروؼ

 الاختبارات ابؼعلمية أف يكوف توزيع البيانات طبيعيا.  الأساليب الإحصائية ابؼعملية في اختبار الفرضيات، وتشتًط
 يكمن إجراء ىذا الاختبار كما يتضح في ابعدوؿ التالر: spssمن خلاؿ برنامج

 (: اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرات الدراسة.07الجدول رقم )
 القيمة الإحتمالية zقيمة  المحاور

 0.200 0.090 جميع المحاور
 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبابؼصدر: من 

 الجدول يختبر الفرضيتين التاليتين:
 Ho .البيانات تتوزع توزيعا طبيعيا : 

1H.البيانات لا تتوزع توزيعا طبيعيا : 
(، وبذلك يتم قبول 0.05( أن مستوى المعنوية لكل العبارات أكبر من )07يتضح من الجدول رقم ) 

صفرية، وبالتالي إتباع البيانات التوزيع الطبيعي، وىذا يمكننا من استخدام الاختبارات المعلمية. الفرضية ال
 ((. 06)أنظر الملحق رقم )
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 أساليب المعالجة الإحصائية: -ثانيا 
التحقيق أىداؼ الدراسة وبرليل البيانات التي تم بذميعها فقد تم استخداـ العديد من الأساليب الإحصائية 

 Statistical Package For Social) (Sciencesبة باستخداـ ابغزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية ابؼناس
 وفيما يلي بؾموع الأساليب الإحصائية التي تم استخدامها: spssوالتي يرمز بؽا بالرمز 

 دراسية ابؼختلفة؛التكرارات والنسب ابؼئوية لوصف خصائص عينة الدراسة، وبرديد إجابات أفرادىا إزاء بؿاور ال• 
 معامل الثبات ألفا كرونباخ للتأكد من ثبات أداة الدراسة؛• 
ابؼتوسطات والابكرافات ابؼعيارية لتحديد ترتيب الأهمية النسبية لإجابات أفراد الدراسة بكو عبارات وبؿاور الإستبانة؛ • 
تحليل النتائج كما يلي: ( لاختبار صحة الفرضيات من عدمها. وسيتم عرض و T-Testاستخداـ اختبار )• 

 تحليل نتائج الإستبانة: -أولا
حيث  -عتُ بسوشنت–سنتناوؿ عرض إجابات أفراد عينة الدراسة ابؼمثلة في ابعمهور ابػارجي بؼؤسسة موبيليس وكالة 

استقصاء،  40(، وتم استرجاع بلحاج بوشعيبعين تموشنت )على مستوى جامعة استبياف 50قمنا بتوزيع 
، وبالتالي الخروج باستنتاجات تخدم SPSSليل ىذه الإجابات بالاعتماد على نتائج ال حيث قمنا بتح

 أىداف الدراسة. 
 تحليل النتائج الخاصة بالمعلومات الشخصية: -1

نرمي من خلاؿ ىذا ابعزء إلذ التعرؼ على ابػصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة، مع اختبار 
 ليل فقرات الدراسة.التوزيع الطبيعي وكذلك بر

تفريغ وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول محور المعلومات الشخصية: نهدف من خلالها إلى التعرف  -
على الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة وىي الجنس، العمر، المهنة، نوع الإشتراك. )أنظر الملحق 

 ((.07رقم )
 المحور الأول: المعلومات الشخصية. 

خلاؿ الدراسة ابؼيدانية سنقوـ بعرض ابؼعلومات الشخصية لأفراد العينة من حيث ابعنس، العمر، ابؼهنة، نوع من 
 ((.07الإشتًاؾ كما يلي: )أنظر ابؼلحق رقم )
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 فرد يتوزعون حسب الجنس كما يلي: 40الجنس: تم استجواب  -
 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس.08الجدول رقم )

 النسبة ارالتكر  الجنس
 60% 24 ذكر
 40% 16 أنثى

 100% 40 المجموع
 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبابؼصدر: من 

% من عينة الدراسة جنسهم " ذكر"،  60(، أف الذكور أكثر من الإناث حيث أف 08يظهر ابعدوؿ رقم )
لتحفيزات التي بسنحها، مع إقباؿ بؿتشم من طرؼ فئة فهذا يفسر أنهم الأكثر توجها إلذ الوكالة للاستفادة من ا

 %.40الإناث بنسبة 
 يتوزع أفراد العينة على الفئات العمرية كما يلي: العمر: -2

 (: توزيع أفراد العينة حسب فئات العمر.09الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار فئة العمر

 %62.5 25 ةسن 30أقل من 

 15% 6 ةسن 40إلى أقل من  30بين 

 12.5% 5 سنة 50إلى أقل من  40بين 
 10% 4 سنة فما فوق 50

 100% 40 المجموع
 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبابؼصدر: من 

سنة، مقدرة بنسبة  30(، أف أكبر فئة عمرية لفئة الدراسة ىي التي أقل من 09نلاحظ من ابعدوؿ رقم )
%، ثم الفئة العمرية  15سنة بنسبة مئوية  40إلذ أقل من  30ة التي تنتمي إلذ المجاؿ بتُ %، تليها الفئ62.5مئوية

%، وآخر مرتبة كانت للفئة العمرية التي من 12.5 سنة بنسبة مئوية 50إلذ أقل من  40التي تنتمي إلذ المجاؿ بتُ 
هم شباب ىم الأكثر توجها إلذ سنة أغلب 30%. فهذا يفسر أف الفئة التي أقل من 10سنة فما فوؽ بنسبة  50

 الأخرى. الوكالة وإستخداما لشريحة موبيليس مقارنة مع الفئات العمرية
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فئات فقد تم برديد أربعة أنواع من الأفراد وىم البطالوف الطلبة، ابؼوظفوف،  4تتشكل عينة الدراسة من  المهنة: -3
 وابؼتقاعدوف.

 مهنة.(: توزيع أفراد العينة حسب ال10الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار المهنة
 %15 6 بطال

 %47.5 19 طالب

 %27.5 11 موظف

 %10 4 متقاعد
 %100 40 المجموع

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبابؼصدر: من 
يليها ،  47.5(، يتبتُ أف أغلب ابؼستجوبتُ ىم طلبة في ابؼرتبة الأولذ بنسبة %10من خلاؿ ابعدوؿ رقم )

%، أما في ابؼرتبة الأختَة فئة ابؼتقاعدين. وىذا يدؿ على أف 15%، ثم يليها البطالوف بنسبة 27.5ابؼوظفوف بنسبة
 الدراسة شملت بصيع مستويات المجتمع.

 samaو  pixفئات فقد تم برديد أربعة أنواع من الاشتًاؾ وىم  4تتشكل عينة الدراسة من  نوع الاشتراك: -4
  win libre 130 و إشتًاؾ win control 1300 و 

 (: توزيع أفراد العينة حسب نوع الاشتراك.11الجدول رقم )

 النسبة التكرار نوع الاشتراك

Pix 12 30% 

Sama 12 30% 

Win control 1300 7 27.5% 

 win libre130 9 22.5%اشتراك 

 %100 40 المجموع

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبابؼصدر: من 
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بنسبة  sama و  pix(، أعلاه يتبتُ أف أغلب ابؼستجوبتُ يستعملوف اشتًاؾ 11من خلاؿ ابعدوؿ رقم )
  win libre 130%، وفي ابؼرتبة الأختَة اشتًاؾ 27.5بنسبة win control 1300%، يليها اشتًاؾ30

 22.5بنسبة %
تحليل عبارات  -س وإقبال الجمهور عليها. ثانياوىذا يدل على تنوع الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيلي

 oneالإستبانة حسب محاور الدراسة: التحليل عبارات الإستبانة نستخدم اختبار اللعينة الواحدة "
sample t' test  وتكوف الفقرة إيجابية )بدعتٌ أفراد العينة يوافقوف على بؿتواىا(، إذا كانت قيمة ، "t  المحسوبة

(، وتكوف الفقرة سلبية 0.05(، أو القيمة الاحتمالية أقل من )2.0227بعدولية والتي تساوي ) ا tأكبر من قيمة 
ابعدولية والتي تكوف تساوي )  tالمحسوبة أصغر من قيمة  t)بدعتٌ أف أفراد العينة لا يوافقوف على بؿتواىا(، إذا كانت 

 (.0.05(، أو القيمة الاحتمالية أكبر من )2.0227
 رات المحور الثاني: العلاقات العامة ودورىا في تحسين صورة الذىنية المؤسسة موبيليس. تحليل عبا -1 

 (: تحليل عبارات المحور الثاني.12الجدول رقم )
 المتوسط العبارة الرقم

 ابغسابي
 الانحراف
 ابؼعياري

القيمة  tقيمة 
 الاحتمالية

الوسائل التي تستخدمها مؤسسة موبيليس للاتصاؿ  01
ا جيدة )كتيبات ومنشورات، مؤبسرات، بجماىتَى
 صحفية...إلخ(.بيانات 

3.70 
 

0.966 4.583 0.000 
 

الرسائل الإعلانية التي تعرضها مؤسسة موبيليس في  02
)التلفاز، الصحف، لوحة  الإعلانات...إلخ( 

 تجذبك.

4.03 
 

0.862 7.521 0.000 

البرامج التي ترعاىا مؤسسة موبيليس تحظي  03
 املتنا، ألحان وشباب ... إلخ(.باىتمامك )ف

3.15 
 

1.511 0.628 0.534 

رعاية وتمويل مؤسسة موبيليس لمختلف الأنشطة  04
الرياضية والثقافية تركت لديك إنطباع إيجابي 

 حولها.

3.88 
 

1.114 4.969 0.000 
 

 0.002 3.379 1.170 3.63مشاركة مؤسسة موبيليس في الحياة العامة  05
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إلخ( )كالاحتفال  بعد | المرأة، عيد العمال...
 تحسن من صورتها الذىنية لديك.

الأعمال الخيرية التي تقوم مؤسسة موبيليس أثرت  06
على قرارك الشرائي )تمويل المستشفيات، التكفل 

 في رمضاف ... إلخ(. 3.95بالأشخاص بدون مأوى 

3.95 1.218 4.931 0.000 
 

سسة حملات التوعية والتحسيس التي تقوم مؤ  07
موبيليس لها تأثير إيجابي على المجتمع )حملة 

 بضلة التبرع بالدـ... إلخ(. مكافحة سرطان الثدي،

4.13 
 

1.067 6.670 0.000 

 (. 0.05ابعدولية عند مستوى دلالة ) tقيمة 
 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبابؼصدر: من 

 ((. 08العبارات كما يلي: )أنظر ابؼلحق رقم )(، بكلل 12من خلاؿ نتائج ابعدوؿ رقم )
، 2.0227ابعدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  4.583المحسوبة تساوي t: بلغت قيمة 01العبارة رقم 

، بفا يدؿ على أف الوسائل التي تستخدمها مؤسسة 0.05 وىي أقل من 0.000 والقيمة الاحتمالية تساوي
 جيدة )كتيبات ومنشورات، مؤبسرات، بيانات صحفية... إلخ(. موبيليس للاتصاؿ بجماىتَىا 

، 2.0227ابعدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  7.521 المحسوبة تساوي tبلغت قيمة  :02العبارة رقم 
، أي الرسائل الإعلانية التي تعرضها مؤسسة موبيليس في 0.05 وىي أقل من 0.000 والقيمة الاحتمالية تساوي

 ز، الصحف، لوحة الإعلانات...إلخ( بذذب بصاىتَىا.التلفا
، 2.0227ابعدولية والتي تساوي  tوىي أقل من قيمة  0.628 المحسوبة تساوي tبلغت قيمة  :03العبارة رقم 

، أي أف البرامج التي ترعاىا مؤسسة موبيليس لا برظي 0.05 وىي أكبر من 0.534والقيمة الاحتمالية تساوي
وىي  4.969 المحسوبة تساوي t: بلغت قيمة 04)فاملتنا، أبغاف وشباب... إلخ(. العبارة رقم باىتماـ ابعماىتَ 

 ، والقيمة الاحتمالية تساوي2.0227ابعدولية والتي تساوي  tأكبر من قيمة 
، أي أف رعاية وبسويل مؤسسة موبيليس بؼختلف الأنشطة الرياضية والثقافية( تركت 0.05 وىي أقل من 0.000
 إيجابي لدى بصاىتَىا.إنطباع 

، 2.0227ابعدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  3.379 بلغت قيمة ، المحسوبة تساوي :05العبارة رقم 
، أي أف مشاركة مؤسسة موبيليس في ابغياة العامة 0.05 وىي أقل من 0.002 والقيمة الاحتمالية تساوي

بلغت قيمة  :06العبارة رقم ن من صورتها الذىنية لدى بصاىتَىا. )كالاحتفاؿ بعيد ابؼرأة، عيد العماؿ ...إلخ( برس
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t وىي أكبر من قيمة  4.931 المحسوبة تساويt  والقيمة الاحتمالية تساوي2.0227ابعدولية والتي تساوي ، 
، أي أن الأعمال الخيرية التي تقوم مؤسسة موبيليس أثرت على القرار الشرائي 0.05 وىي أقل من 0.000
 ىا )تمويل المستشفيات، التكفل بالأشخاص بدون مأوى في رمضان... إلخ(. لجماىير 

ابعدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  6.670: بلغت قيمة ، المحسوبة تساوي07العبارة رقم 
، أي حملات التوعية والتحسيس التي تقوم 0.05 وىي أقل من 0.000 ، والقيمة الاحتمالية تساوي2.0227

موبيليس لها تأثير إيجابي على المجتمع )حملة مكافحة سرطان الثدي، حملة التبرع  بها مؤسسة
 بالدم...إلخ(. 

 تحليل عبارات المحور الثالث: الصورة الذىنية لمؤسسة موبيليس لدي جماىيرىا. -2
 (: تحليل عبارات المحور الثالث.13الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 ريالمعيا

القيمة  tقيمة 
 الاحتمالية

- 1.128 2.40 التغطية في شبكة موبيليس جيدة.  01
3.365 

0.082 

 0.057 1.964 0.966 3.30 موقع مؤسسة موبيليس ملائم 02

 0.014 2.576 0.982 3.40 رمز وشعار مؤسسة موبيليس جذاب. 03
 0.029 2.260 0.975 3.35 خدمات وعروض مؤسسة موبيليس مغرية. 04

 0.080 1.798 1.231 3.35 جودة ابػدمات ابؼقدمة ترضيك. 05

عماؿ مؤسسة موبيليس يحرصوف على سرعة  06
 الاستجابة لطلبات ورغبات الزبائن. 

3.08 1.309 0.363 0.719 

 اعماؿ مؤسسة موبيليس مظهرىم لائق.  07
 

3.53 0.816 4.069 0.000 

 0.038 2.152 1.102 3.38 مستوى رضاؾ وثقتك في مؤسسة موبيليس جيدة. 08
 0.446 0.771 1.231 3.15 لديك إنطباع جيد عن مؤسسة موبيليس. 09

 (. 0.05ابعدولية عند مستوى دلالة ) tقيمة 
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 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبابؼصدر: من 
 ((.09) (، بكلل عبارات كما يلي: )أنظر ابؼلحق رقم13من خلاؿ نتائج ابعدوؿ رقم ) 

، 2.0227 ابعدولية والتي تساوي tوىي أقل من قيمة  -3.365 المحسوبة تساوي t: بلغت قيمة 01العبارة رقم  
، بفا يدؿ على أف التغطية في شبكة موبيليس ليست 0.05 وىي أكبر من 0.082 والقيمة الاحتمالية تساوي

 جيدة. 
، 2.0227 ابعدولية والتي تساوي tىي أقل من قيمة و  1.964 : بلغت قيمة ، المحسوبة تساوي02العبارة رقم 

العبارة رقم ، أي أف موقع مؤسسة موبيليس غتَ ملائم. 0.05 وىي أكبر من 0.057 والقيمة الاحتمالية تساوي
، والقيمة 2.0227ابعدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  2.576 المحسوبة تساوي tبلغت قيمة : 03

 جذاب. موبيليس ، أي أف رمز وشعار مؤسسة0.05 وىي أقل من 0.014 الاحتمالية تساوي
، 2.0227ابعدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  2.270 بلغت قيمة ، المحسوبة تساوي :04العبارة رقم 

 ، أي أف خدمات وعروض مؤسسة موبيليس مغرية.0.05 وىي أقل من 0.029 والقيمة الاحتمالية تساوي
، 2.0227ابعدولية والتي تساوي  tوىي أقل من قيمة  1.798 المحسوبة تساوي tبلغت قيمة  :05العبارة رقم  

 ، أي أف جودة ابػدمات ابؼقدمة لا ترضي ابعماىتَ.0.05 وىي أكبر من 0.080 والقيمة الاحتمالية تساوي
، 2.0227 تساوي ابعدولية والتي tوىي أقل من قيمة  0.363 المحسوبة تساوي tبلغت قيمة  :06العبارة رقم  

، أي أن عمال مؤسسة موبيليس لا يحرصون على 0.05 وىي أكبر من 0.719 والقيمة الاحتمالية تساوي
 سرعة الاستجابة لطلبات ورغبات الجماىير.

، 2.0227ابعدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  4.069 بلغت قيمة ، المحسوبة تساوي :07العبارة رقم 
 ، أي أف عماؿ مؤسسة موبيليس مظهرىم لائق. 0.05وىي أقل من 0.000 ية تساويوالقيمة الاحتمال

، 2.0227ابعدولية والتي تساوي  tوىي أقل من قيمة  2.152 المحسوبة تساوي tبلغت قيمة  :08العبارة رقم 
بيليس ، أي أف مستوى رضى وثقة ابعماىتَ في مؤسسة مو 0.05 وىي أكبر من 0.038 والقيمة الاحتمالية تساوي

 جيدة.
، 2.0227ابعدولية والتي تساوي  tوىي أقل من قيمة  0.771 المحسوبة تساوي tبلغت قيمة  :09العبارة رقم  

، أي أن الجماىير لديهم إنطباع سيء عن مؤسسة 0.05 وىي أكبر من 0.446 والقيمة الاحتمالية تساوي
 موبيليس. 
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 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة الميدانية
يهدؼ ىذا ابؼطلب إلذ اختبار الفرضية الرئيسية التي مفادىا "ما مدى مساهمة العلاقات العامة في برستُ 

( t-Test الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية"، وذلك بالاعتماد على ابؼتوسطات ابغسابية وكذا استخداـ اختبار )
 لمعرفة ذلك. 

 ة الإحصائية التالية:حيث نعيد صياغة ىذه الفرضية من خلال وضع الفرضي
عين –: لا تساىم العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لمؤسسة موبيليس وكالة 0Hالفرضية الصفرية  

 . - تموشنت
عين –: تساىم العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لمؤسسة موبيليس وكالة 1H الفرضية البديلة

 حصائيا كما يلي:. ويعبر عن الفرضية السابقة إ- تموشنت
Họ: µ< 3 
H1 :µ<3 

 يدثل ابؼتوسط ابغسابي.  µحيث: 
ابعدولية وابؼتوسط ابغسابي أكبر من ابؼتوسط ابغسابي  tإذا كانت قيمة : المحسوبة أكبر من قيمة  قاعدة القرار:

في ىذه  0.05 ، ومستوى الدلالة المحسوب أصغر من مستوى الدلالة ابؼعنوية ابؼعتمدة3الفرضي والذي يساوي 
 والعكس صحيح. H1وتقبل الفرضية البديلة  Hoالفرضية الصفرية  ابغالة ترفض

 ومن أجل اختبار صحة الفرضية سابقة الذكر قمنا بتقسيمها إلى فرضيتين فرعيتين ىما:
 الفرضية الفرعية الأولى: تتأثر الصورة الذىنية لمؤسسة موبيليس بأنشطة العلاقات العامة. -1

الفرضية ) القبوؿ أو الرفض ( نعود أولا إلذ ابؼتوسط ابغسابي الناتج عن العمليات ابغسابية للحكم على ىذه 
على المحور الثاني  Studentعلى الفرضية نقوم بإجراء اختبار  ولتأكيد ابغكم spssابؼستخرجة من برنامج 

 كما يلي:
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -أولا 
بأنشطة العلاقات  -عين تموشنت–أثر الصورة الذىنية المؤسسة موبيليس وكالة : لا تت H0 الفرضية الصفرية 

 العامة. 
بأنشطة العلاقات  - عين تموشنت–: تتأثر الصورة الذىنية لمؤسسة موبيليس وكالة H 1 الفرضية البديلة

 العامة. والجدول الموالي يوضح نتيجة الاختبار:



–ثالث :أثز العلاقات العامة في جحسين الصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس ال الفصل

 عين جموشنث –دراسة حالة وكالة 
 

102 
 

 لفرعية الأولى.للفرضية ا t-Test(: اختبار14الجدول رقم )
الفرصية 
 الفرعية

ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعياري

t 
 المحسوبة

t 
 ابعدولية

مستوى الدلالة 
 المحسوبة

ابغكم على 
 الفرصية

 3.7786 الاولذ
 

0.51452 
 

9.570 
 

2.0227 
 

0.000 
 

 قبوؿ الفرضية
 H1البديلة 

0.05 =µ    .)مستوى المعنوية المعتمدة( 
 .spssبالاعتماد على نتائج برليل الإستبانة ب  لطالبمن إعداد ا المصدر:

(، نلاحظ أف ابؼتوسط ابغسابي لإجابات أفراد العينة حوؿ مدى تأثر الصورة الذىنية 14من ابعدوؿ رقم )
وىو أكبر من ابؼتوسط  3.7786 بأنشطة العلاقات العامة، حيث بلغ -عتُ بسوشنت–بؼؤسسة موبيليس وكالة 

وىو ابذاه إيجابي بدستوى "موافق" ذات درجة  0.51452 ، وبابكراؼ معياري3الذي يساوي ابغسابي الفرضي و 
، ومستوى الدلالة 2.0227ابعدولية  tوىي أكبر من قيمة  9.570 المحسوبة قد بلغت tموافقة "عالية"، أما قيمة 

 . ((10، أنظر ابؼلحق رقم )0.05وىي أصغر من مستوى الدلالة ابؼعنوية 0.000المحسوبة 
 .H1ونقبل الفرضية البديلة  Hoوبالتالر نرفض الفرضية الصفرية 

بأنشطة العلاقات العامة، على اعتبار أف ابؼتوسط  - عتُ بسوشنت–أي: تتأثر الصورة الذىنية بؼؤسسة موبيليس وكالة 
 ابغسابي يقع ضمن الفئة الرابعة من درجة ابؼوافقة "عالية".

ىي نفسها الصورة  -عتُ بسوشنت–مؤسسة موبيليس وكالة  ورة ابؼرغوبة من طرؼالصالفرضية الفرعية الثانية:  -2 
 ابؼدركة من طرؼ ابعماىتَ.

القبوؿ أو الرفض ( نعود أولا إلذ ابؼتوسط ابغسابي الناتج عن العمليات ابغسابية  )للحكم على ىذه الفرضية 
على المحور الثالث  Studentاختبار  على الفرضية نقوم بإجراء ولتأكيد ابغكم spssابؼستخرجة من برنامج 

 كما يلي:
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -ثانيا 

ىي ليست  - عين تموشنت–: الصورة المرغوبة من طرف مؤسسة موبيليس وكالة 0Hالفرضية الصفرية 
 نفسها الصورة المدركة من طرف الجماىير.

ىي نفسها الصورة المدركة  - عين تموشنت–وكالة مؤسسة  : الصورة المرغوبة من طرف1Hالفرضية البديلة  
 من طرف الجماىير. 
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 والجدول الموالي يوضح نتيجة الاختبار:
 للفرضية الفرعية الثانية. t-Test ( :اختبار15الجدول رقم )

الفرضية 
 الفرعية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

tالمحسوبة tمستوى  الجدولية
 الدلالة

الحكم على 
 الفرصية

قبول الفرضية  0.014 2.0227 2.580 0.52442 3.2139 الثانية
  H1البديلة

H 0.05 =µ )مستوى ابؼعنوية ابؼعتمدة( 
 .spssبالاعتماد على نتائج برليل الإستبانة ب  من إعداد الطالب ابؼصدر:

رغوبة من طرؼ مؤسسة (، نلاحظ أف ابؼتوسط ابغسابي لإجابات أفراد العينة حوؿ الصورة ابؼ15من ابعدوؿ رقم )
وىو أكبر من  3.2139 ىي نفسها الصورة ابؼدركة من طرؼ ابعماىتَ، بلغ - عتُ بسوشنت–موبيليس وكالة 

وىو ابذاه بدستوى "بؿايد" ذات درجة  0.52442، وبابكراؼ معياري 3ابؼتوسط ابغسابي الفرضي والذي يساوي 
، ومستوى 2.0227ابعدولية  tوىي أكبر من قيمة  2.580 المحسوبة قد بلغت tموافقة ابؼتوسطة" ، أما قيمة 

 وىي أصغر من مستوى الدلالة ابؼعنوية 0.014 الدلالة المحسوبة
 ((. 10، )أنظر ابؼلحق رقم )0.05

 . H1ونقبل الفرضية البديلة  Hoوبالتالر نرفض الفرضية الصفرية 
ىي نفسها الصورة ابؼدركة من طرؼ  - عتُ بسوشنت –أي: الصورة ابؼرغوبة من طرؼ مؤسسة موبيليس وكالة 

 ابعماىتَ إلذ حد ما.
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 الخلاصة:
 - عتُ بسوشنت–من خلاؿ ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل نستنتج أف العلاقات العامة في الوكالة التجارية موبيليس 

افظة على ابؼكانة ابؽامة بسثل جزء من السياسة الاتصالية والتسويقية، حيث يقع على عاتقها ابزاذ كل ما من شانو المح
للمؤسسة، والعمل على برستُ صورتها من خلاؿ أنشطة العلاقات العامة كالرسائل الإعلانية التي تعرضها ابؼؤسسة في 

 التلفاز، الصحف، لوحة الإعلانات ... الخ(، بفا يؤدي إلذ خلق علاقات طيبة بينها وبتُ بصاىتَىا وكسب ثقتهم.
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تعد العلاقات العامة نشاطا حيويا من أنشطة الإدارة التي أضحت ضرورة لا غتٌ عنها داخل أي مؤسسة، 
وبالرغم من حداثة ىذا النوع من فروع ابؼعرفة الإنسانية إلا أنو بدأ يلقي العناية باعتباره اتصالا يؤثر في بقاح ابؼؤسسة 

 يطو أو بناء صورة بؽا ودعم علاقات جيدة وقوية ومستمرة بتُ بصاىتَىا.لإيجاد مكاف بؽا في بؿ
ومسؤولية العلاقات العامة يجب أف بردد إدارة الأعماؿ والسياسات التي تؤثر على المجتمع وتستبعد ما يتعارض مع 

يفهم بفارسوىا ابؼبادئ مصلحة ابعمهور أو تعدلو بدا يحقق التوافق، ولكي تنجز مهاـ إدارة العلاقات العامة لابد أف 
 الأساسية للعوامل الاجتماعية والسياسية والثقافية والاقتصادية التي بررؾ المجتمع في الظروؼ ابؼعاصرة.

ومن ىنا يظهر جليا أهمية بفارسة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسات ابغديثة، بؼا يدكن أف تقوـ بو من أجل بقائها 
لن يكوف إذا لد توضع ىذه الأختَة في إطار إداري يسمح بؽا بالتعاوف مع باقي أنشطة واستمرارىا غتَ أف ىذا النجاح 

 ابؼؤسسة الأخرى.
وتعد ابؼؤسسة ابػدمية موبيليس من ابؼؤسسات التي تولر أهمية كبتَة للجمهور وتعتبره نقطة البداية والنهاية لنشاطها، 

 على قراراتو . إذ تعمل على فهم حاجاتو وسلوكو وبـتلف العوامل ابؼؤثرة
ومن خلاؿ الدراسة النظرية وابؼيدانية بؼوضوع بحثنا ابؼتمثل في دور العلاقات العامة في برستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية 

تعرؼ العلاقات العامة على أنها بـتلف ابعهود ابؼوجهة بػلق أو المحافظة  -توصلنا إلذ النتائج التالية: النتائج النظرية: 
 -ؾ والثقة ابؼتبادلة بتُ ابؼؤسسة وابعماىتَ ابؼتصلة بها، وىذا لأجل برستُ وتدعيم صور ابؼؤسسة؛ على الفهم ابؼشتً 

يختلف تنظيم العلاقات العامة من مؤسسة الأخرى، ويدكن القوؿ أنو كلما كانت ابؼؤسسة خدماتية كبتَة ابغجم،  
 خاصة بها، لكن يبقى التداخل موجود بينهما؛كلما ازدادت إمكانية فصل العلاقات العامة عن التسويق وإنشاء إدارة 

يعرؼ  -تعتبر العلاقات العامة أحد الوسائل الاتصالية ابؽادفة إلذ إحداث تأثتَ ايجابي بتُ ابؼؤسسة وابعمهور؛  -
ابعمهور على أنو بصاعة من الناس، يتصفوف بالوعي والإدراؾ لاىتماماتهم ومصابغهم ابؼشتًكة، أما الرأي العاـ فهو 

لا يوجد ىيكل تنظيمي  -أي السائد بتُ أغلبية ابعمهور إزاء قضية يحتم فيو النقاش وابعدؿ وبسس مصالح الأغلبية؛ الر 
مثالر لقسم العلاقات العامة يصلح لكافة ابؼؤسسات، أو لكل الظروؼ والتطورات بالنسبة للمؤسسة الواحدة، ويبقي 

ابؼؤسسة وطبيعة نشاطها وأىدافها وإمكانياتها البشرية الأسلوب الأمثل ىو الأسلوب الذي يتفق مع احتياجات 
 وابؼادية التي تستعتُ بها في برقيق الأىداؼ؛

 -يدر برنامج العلاقات العامة بعدة مراحل قبل إعداده للتنفيذ وتوجيهو بؼواجهة الأزمات التي بسر بابؼؤسسات؛  -
هور منها الزيارات ابؼفتوحة والاشتًاؾ في ابؼعارض تستخدـ العلاقات العامة وسائل اتصاؿ متعددة للوصوؿ إلذ ابعم

ووسائل الإعلاـ ابؼقروءة وابؼسموعة وابؼرئية، إضافة إلذ الأفلاـ التسجيلية والنشرات الدورية وابؼشاركة في ابؼسابقات 
الانطباعات الصورة الذىنية عبارة عن بؾموعة من الادراكات و  -والدعم ابؼالر والتقتٍ للمشاريع والأعماؿ ابػتَية؛ 

التي يكونها الأفراد عن شيء ما ويتم استحضار ىذه الادراكات ابؼخزنة نتيجة التعرض لمجموعة من ابؼؤثرات الداخلية 
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وابػارجية، فالصورة الذىنية ابغسنة والطيبة للمؤسسة ابػدمية تضمن بقائها واستمراريتها كما أنها برافظ على ولاء 
 ىا، خاصة في قطاع ابػدمات الذي يتميز بعدـ ملموسية خدماتو.بصاىتَىا في التعامل معها دوف غتَ 

 النتائج التطبيقية:
 من خلاؿ الدارسة ابؼيدانية ومن خلاؿ برليل الإستبانة وإثبات الفرضيات، توصلنا إلذ بؾموعة من النتائج:

، مؤتمرات، الوسائل التي تستخدمها مؤسسة موبيليس للاتصال بجماىيرىا جيدة مثل: كتيبات ومنشورات -
الإعلام عبر التلفاز،  -المؤسسة تستخدم مختلف وسائل العلاقات العامة التالية:  -بيانات صحفية... إلخ؛ 

تشارك مؤسسة  -رعاية وتمويل مختلف الأنشطة الثقافية والرياضية؛  -الصحف، لوحة الإعلانات...إلخ؛ 
معظم جماىير المؤسسة لا تحظي  -مال... إلخ؛ موبيليس في الحياة العامة كالاحتفال بعيد المرأة، عيد الع

تقوم المؤسسة ببعض الأعمال الخيرية  -البرامج التي ترعاىا باىتمامهم مثل: فاملتنا، ألحان وشباب...إلخ؛ 
مثل: تمويل المستشفيات، التكفل بالأشخاص بدون مأوى في رمضان...إلخ، كما تقوم المؤسسة بتبني 

ح المجتمع. وىذا ما يؤكد صحة الفرضية: تتأثر الصورة الذىنية للمؤسسة حملات التحسيس والتوعية لصال
 بأنشطة العلاقات العامة. -عين تموشنت–موبيليس وكالة 

 التغطية في شبكة ابؼؤسسة ضعيفة -
 معظم بصاىتَ ابؼؤسسة يروف أف موقعها غتَ ملائم - 
 أغلبية بصاىتَ ابؼؤسسة يروف أف رمز وشعار ابؼؤسسة جذاب - 
 ودة ابػدمة ابؼقدمة في ابؼؤسسة لا ترقى إلذ ابؼستوى ابؼطلوب ويدكن القوؿ أنها لا تطابق مع تطلعات ابعماىتَج -
معظم بصاىتَ ابؼؤسسة يروف أف عماؿ مؤسسة موبيليس لا يحرصوف على سرعة الاستجابة الطلبات ورغبات  -

 ابعماىتَ؛
اىتَ ابؼؤسسة مستوى رضاىم وثقتهم في مؤسسة أغلبية بص -عماؿ مؤسسة موبيليس مظهرىم لائق وبفيز؛  -

معظم بصاىتَ ابؼؤسسة لديهم انطباع سلبي حوبؽا؛ وىذا ما أثبت صحة الفرضية: الصورة ابؼرغوبة  -موبيليس جيدة؛ 
 من طرؼ مؤسسة موبيليس ىي نفسها الصورة ابؼدركة من طرؼ ابعماىتَ إلذ حد ما(. الإجابة عن الفرضيات:

 لنظرية التي قمنا بها أثبت صحة الفرضيات التالية:من خلال الدراسة ا
 .تعتبر العلاقات العامة وسيلة من وسائل الاتصاؿ التسويقي داخل ابؼؤسسة ابػدمية -
الصورة الذىنية ىي بؾموعة الادراكات التي يكونها ابعمهور عن ابؼؤسسة، وبؽا بؾموعة من الأبعاد )البعد ابؼعرفي،  -

 تتنوع أنشطة وتقنيات العلاقات العامة ابؼمارسة في مؤسسة موبيليس. -السلوكي(؛ البعد الوجدانِ، البعد 
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تتأثر الصورة الذىنية بؼؤسسة موبيليس  -من خلاؿ الدراسة التطبيقية التي قمنا بها أثبت صحة الفرضيات التالية: 
 .ةبأنشطة العلاقات العامة فهي برظى باىتماـ كبتَ من قبل ابعماىتَ ابػارجية للمؤسس

الصورة الذىنية ابؼرغوبة من طرؼ مؤسسة موبيليس ىي نفسها الصورة ابؼدركة من طرؼ ابعماىتَ إلذ حد ما،  -
 ويجب على مؤسسة موبيليس تداركها. الإقتًاحات:

 إف النتائج السابقة تسمح لنا بتقديم الاقتًاحات التالية:
 ن جودة تقديم الخدمات تؤثرالعمل على تحسين جودة الخدمات بشكل دائم ومستمر؛ وىذا لا -

الاىتمام أكثر بالجمهور الداخلي لأنهم  -بشكل مباشر على صورة الخدمة في المؤسسة لدى جماىيرىا؛ 
 .الواجهة التي تعكس صورة المؤسسة

 فتح وكالات جديدة وىذا حتى تسهل على ابعمهور ابغصوؿ على ابػدمة؛ -
 ر مع الجماىير.تكثيف أنشطة العاقات العامة لخلق تواصل أكب -

 المواضيع المقترحة:
في الأختَ يتضمن ىذا ابؼوضوع جوانب كثتَة ومتشعبة، ونرى إمكانية مواصلة البحث في جوانب أخرى ذات صلة 

الاتصاؿ التسويقي ودوره في برستُ  -أثر الرضا الوظيفي على برستُ صورة ابؼؤسسة؛  -بدوضوع البحث نذكر منها: 
أهمية التسويق والعلاقات العامة في  -واقع العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدمية؛  -ابػدمية؛ الصورة الذىنية للمؤسسة 

 ابؼنظمات الاقتصادية.
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 (. كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير01الملحق رقم )

 إستبانة بحث ميدانِ عتُ بسوشنتجامعة 
 برية طيبة وبعد:

 تقوـ الطالبتتُ بإعداد دراسة لنيل شهادة ابؼاستً في العلوـ التجارية بعنواف :
دور العلاقات العامة في برستُ صورة ابؼؤسسة ابػدمية. دراسة حالة مؤسسة اتصالات ابعزائر للهاتف النقاؿ موبيليس 

 -عتُ بسوشنتوكالة  -
ع بتُ أيديكم إستبانة بسثل أحد ابعوانب ابؼهمة في البحث، راجتُ التفضل بالإطلاع عليها وبياف رأيكم بوضع نض

( أماـ الإجابة ابؼناسبة من وجهة نظركم، كما نتعهد بالتزاـ السرية والأمانة العلمية بدا يكفل عدـ الكشف xالعلامة )
 العلمي. عن أرائكم ابؼسجلة استخدامها حصرا في نطاؽ البحث

 الطالبتتُ:
 بوشنتُ نظتَة -
 بوسبت نبيلة -

 المحور الأوؿ: ابؼعلومات الشخصية.
 العمر: -2ابعنس: | ذكر  -

 أنثى
 

 ابؼهنة: -سنة  50إلذ أقل من  40سنة بتُ  30أقل من 
 سنة 40إلذ أقل من  30بتُ 
 سنة فما فوؽ 50

 : بطاؿ
 نوع الاشتًاؾ: 4موظف 

 طالب متقاعد
 مبتسم

 سطوتوفيق قو 
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 المحور الثانِ: العلاقات العامة ودورىا في بناء صورة مؤسسة موبيليس. 0661اشتًاؾ 
 الرقم

 العبارة
 موافق
 بؿايد

 موافق بشدة
 غتَ موافق

 موافق
 بشدة
 الوسائل التي تستخدمها مؤسسة موبيليس للاتصاؿ 05

 بجماىتَىا جيدة )كتيبات ومنشورات، مؤبسرات، بيانات
 الرسائل الإعلانية التي تعرضها مؤسسة موبيليس في|  06صحفية... إلخ(. 

| التلفاز، الصحف، لوحة الإعلانات... إلخ( بذذبك. البرامج التي ترعاىا مؤسسة موبيليس برظي باىتمامك 
 رعاية وبسويل مؤسسة موبيليس بؼختلف الأنشطة 08)فاملتنا، أبغاف و شباب... إلخ(. 

 إيجابي حوبؽا.الرياضية والثقافية تركت لديك إنطباع 
 
10 
مشاركة مؤسسة موبيليس في ابغياة العامة )كالاحتفاؿ بعيد ابؼرأة، عيد العماؿ... إلخ( برسن من صورتها الذىنية 
لديك. الأعماؿ ابػتَية التي تقوـ مؤسسة موبيليس أثرت على قرارؾ الشرائي )بسويل ابؼستشفيات، التكفل بالأشخاص 

لات التوعية والتحسيس التي تقوـ مؤسسة موبيليس بؽا تأثتَ إيجابي على المجتمع بدوف مأوى في رمضاف ...إلخ(. بض
)بضلة مكافحة سرطاف الثدي، بضلة التبرع بالدـ... إلخ(. المحور الثالث: الصورة الذىنية بؼؤسسية موبيليس لدي 

 بصاىتَىا .
 العبارة

 موافق |
 بؿايد | غتَ
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 | موافق بشدة
 غتَ موافق

 موافق
 بشدة
ة في شبكة موبيليس جيدة. موقع مؤسسة موبيليس ملائم. رمز وشعار مؤسسة موبيليس جذاب. خدمات التغطي

وعروض مؤسسة موبيليس مغرية. جودة ابػدمات ابؼقدمة ترضيك. عماؿ مؤسسة موبيليس يحرصوف على سرعة 
وثقتك في مؤسسة  مستوى رضاؾ 19الاستجابة الطلبات ورغبات الزبائن. عماؿ مؤسسة موبيليس مظهرىم لائق.| 

 موبيليس جيدة.
 الديك إنطباع جيد عن مؤسسة موبيليس. 20

:(02) 3) Galati 
Fiabilité 
[Ensemble de donneso] 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
% 
Valide 40 100,0 Observations Exclusa 
,0 Total 
100,0 a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 
RELIABILITY /VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 B1 B2 B3 B4 B5 
B6 B7 B8 B9 
/ SCALE ('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA. 
Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach 
.899 
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Nombre d'éléments 
16 
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 الملخص:
واقع العلاقات العامة في مؤسسة موبيليس، ودور أنشطة العلاقات العامة في  ابؽدؼ من ىذه الدراسة ىو توضيح

برستُ الصورة الذىنية لدى بصاىتَىا حيث ترتكز العلاقات العامة على إقامة وتدعيم العلاقات ابعيدة بتُ ابؼؤسسة 
ث تعتبر الوسيلة الاتصالية وبصاىتَىا وذلك من خلاؿ مهامها الداعية إلذ التعريف بابؼؤسسة، نشاطاتها وخدماتها، حي

الأكثر بقاعة في برستُ بظعة ابؼؤسسة وتكوين صورة ايجابية وصادقة عنها، ومؤسسة موبيليس واحدة من ابؼؤسسات 
ابػدمية التي تسعى إلذ برستُ صورتها الذىنية لدى بصاىتَىا من خلاؿ وسائل وأنشطة العلاقات العامة كالزيارات 

ارض ووسائل الإعلاـ ابؼقروءة وابؼسموعة وابؼرئية، إضافة إلذ الأفلاـ التسجيلية والنشرات ابؼفتوحة والاشتًاؾ في ابؼع
 الدورية وابؼشاركة في ابؼسابقات والدعم ابؼالر والتقتٍ للمشاريع والأعماؿ ابػتَية. |

لق علاقات وكنتيجة بؽذه الدراسة توصلنا إلذ أف مؤسسة موبيليس تسعى من خلاؿ أنشطة العلاقات العامة إلذ خ
طيبة بينها وبتُ بصاىتَىا، وترتبط بينهما على أساس من ابغب، والتقدير والاحتًاـ، والرغبة في استمرار التعامل، 
فممارستها للعلاقات العامة بكفاءة يحقق بؽا مزايا ومكاسب تنعكس بشكل أو بأخر على نمو مبيعاتها والإقباؿ على 

 كوين صورة ايجابية عنها.خدماتها وكسب ثقة بصاىتَىا وبالتالر ت
وعليو نوصي بضرورة توسيع فهم العلاقات العامة وإعطاءىا أهميتها اللازمة من خلاؿ إنشاء قسم خاص بها، 
بالاعتماد على خبراء متخصصتُ لتحقيق النجاح ابؼرغوب . الكلمات ابؼفتاحية: العلاقات العامة، الصورة الذىنية، 

 ابؼؤسسة ابػدمية.
The Abstract : 

The aim of this study is to clarify the fact of the public relationships in Mobiles Company as well 

as the role of these relationships' activities in improving the audiences' mental image. Where 

these public relationships are based on the setting and supporting of good relationships between 

the institution and its audiences This can be done through efforts concerning the description of 

the organization, its activities and services. This way is considered the most successful method to 

improve the institution's reputation through showing a positive and an honest image about it. 

Mobilis company is one of the institutions that seeks to ameliorate its mental image in front of its 

audiences through media and public relationships' activities such as; open - visits , participating 

in exhibitions and audio and visual media. In addition, participating in competitions, financial 

support, technical projects and donation acts. 

As a result of this study, it is determined that Mobilis company seeks through the public 

relationships' activities to create good relationships with its audiences. These relationships are 

based on love, appreciation, respect and the desire to continue dealing with. Its effective practice 

of the public relationships reflects positively on its sales and services as well as gaining the 

confidence of its clients, thus gaining a good image. 

It is recommend expanding the comprehension of the public relationships and giving them the 

necessary importance through the establishment of its own section depending on specialist 

experts to achieve the desired success. 

Key words: 

Public relationships, mental image, the company service. 


