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 داءـــــــالاه

لحمد لله وكفى والصلاة على الحبيب المصطفى وأ هله ومن وفى ا

 لتثمين هذه الخطوة في مسيرتي أ ما بعد: الحمد لله الذي وفقني

 الدينة ا لى الو ادهذه ثمرة الجهد والنجاح بفضله تعالى مه بمذكرتي

 نانورا لدرب   لله  وأ اامهمماحفظه

 من ا خوة وأ خوات التي ساندتني شكم ةالكريم عائلةال من لكل

لحظاته رعاهم  وناقاسمالذين  المشوار  قاءا لى رف و أ ولااهم ، و

 . 0202 افعةا لى ، لله  ووفقهم

لى كل من أ حبناحيات  ا لى كل من كان لهم أ ثر على و   .ونا، وا 
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 شكر وتقدير

         الحمد لله رب العالمين، والصلاة والسلام على 
    أتقدم بالشكر الجزيل إلى  : أشرف المرسلين أما بعد

الذي لم  معمري بن عيسى المشرف الدكتور الأستاذ  
 لجنةالبنصائحه وتوجيهاته، وإلى أعضاء  ايبخل علي
كافة   لى ، و إ المحترمين جزاهم الله كل خير المناقشة

و إلى   المواد جميعالأساتذة  كافةوإلى   الكرام الزملاء
وإلى كل من شجعنا ولو بكلمة  كافة الطاقم الإداري
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‌مقدمة‌:
ا أدورا حيوية تتعمق يلياند دارية الحديثة ، وتسقات العامة أىمية بالغة في النظم الإلاتحتل الع

 لة اتصال حمقكلك تشذنا وىي بتة لممؤسسة وما تقدمو من خدمات لمجتمعافبإبراز الصورة المشر 
 خاصةومية أو كت حنا ، فنجاح المؤسسة سواء أكاجيل المؤسسة وخار داخ نشطة تفاعلل وأداة صوتوا
دفة من يالمست الفئات الىجاز نالإ ىذابراز ان من كلذا لم تتم انجازن تحققو م ما عمىيتوقف لا 

 . ويرطرض الخدمات المقدمة وبرامج التع لا من خلايوالمتعاممين مع جميورىا
 متعددة ومتنوعة تحقق من خلاليا حاجات جماىيرىا بوظائف وميامقات العامة لاالعتقوم 

جميورىا الخارجي المتكون من الأفراد خارج المؤسسة وجميورىا الداخمي المتمثل في الأفراد العاممين 
نجاح أو  أىمية أكثر و أنو عاملم لي عمالداخل المؤسسة ، حيث أن أغمب المؤسسات ترى بأن 

العامة تسعى بشكل كبير بالاىتمام بالعنصر البشري داخل  فشل لأي مؤسسة ، فبيذا نجد العلاقات
المؤسسة ، من خلال ادارة التواصل بين الموظفين وتحقيق التفاىم بينيم وتعزيز ثقة الموظفين 

 .ة بيدف خمق و تييئة جو ملائم ليمبالمنظم
قامة علا الإدارة الأفراد و قة حيدة ومتماسكة بين فالعلاقات العامة تعمل عمى زرع روح التعاون وا 

العميا بالمؤسسة ، وتساىم العلاقات العامة بدورىا في اشباع حاجات ورغبات العاممين من خلال 
الاىتمام بانشغالاتيم وحل مشاكميم وكذا تحسين ظروف العمل ليم وتحسسييم أنيم جزء من المؤسسة  

كافئات والحوافز المعنوية فيذا يساعد عمى حسن أدائيم لعمميم و يزيد من ولائيم لممؤسسة. فالم
والترقيات تمعب دورا ىاما في شعورىم بالرضا بوظيفتيم، ىذا يدخل ضمن ميام ووظائف العلاقات 
العامة داخل المؤسسة، فالعلاقات العامة تساىم في تطوير المؤسسة وتكوين صورة وسمعة حسنة ليا 

يتم بالعلاقات العامة داخل ىيكميا داخل ىذه المؤسسة أو خارجيا وىذا ما جعل المؤسسات الحديثة ت
التنظيمي ومن بينيا المؤسسات الجزائرية في شتى المجالات إن لم تستخدم العلاقات العامة كوظيفة 

 ادارية ضمن ىيكميا التنظيمي فيي تطبقيا عمى الميدان 
سنقف من خلال دراستنا عمى المؤسسة الخدماتية التي بدورىا تحتاج الى وظيفة العلاقات 

عامة كوسيمة لتحديد أىدافيا مع طرق تحقيقيا تقوم العلاقات العامة بتعزيز قدرات المنافسة لممؤسسة ال
 .الخدماتية وادارة وتنظيم عمميا مع الجميور الخارجي وداخل المؤسسة نفسيا
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 أهداف‌الدراسة ‌
ودراستنا إن كل موضوع أو بحث عممي يسعى إلى تحقيق أىداف تكون مسطرة من بداية العمل 

 :عن غيرىا من الدراسات كميا أىداف تسعى إلى تحقيقيا، يمكن تمخيصيا في النقاط التالية
 .الجزائر فيالعلاقات العامة  عمى التعرف -
  .بذاتو ةقائم مصمحةالعلاقات العامة  من تجعل التي الخصائص أىم إبراز -
 .والاجتماعية الاقتصادية التنمية فيالعلاقات العامة  دور إبراز -
 .العلاقات العامةواساليب عمل  طرق عند الوقوف -

 .مواجيتيا وطرقالعلاقات العامة  طريق في تقف التي المعيقات تحديد
 :أسباب‌اختيار‌الموضوع 

‌:تعدد أسباب اختيار الموضوع بين الذاتية والموضوعية من أىميا ما يمي
 الأسباب‌الذاتية :‌

 .العلاقات العامةب الميول الشخصي لممواضيع ذات الصمة -
 الاىتمام بالمواضيع الحديثة والبحث والاطلاع عمى ىكذا مواضيع. -
 كون ىذه الدراسة تتوافق مع تخصصنا. -
 الاسباب‌الموضوعية :‌

 الاقتصادية في التأثير عمى مختمف جوانبالعلاقات العامة تزايد الدور الذي تمعبو  -
 .والاجتماعية

 وتدعيميا لمقدرات التنافسية. لممؤسسةالعلاقات العامة المزايا التي توفرىا  -
تحقيق و والوقوف عمى مدى تأثير التكنولوجيا  الجزائرفي العلاقات العامة الكشف عن مدى تطبيق 

 التميز.

 أهمية‌الدراسة  
 الاهمية‌العممية 
 .دراسة‌العلاقات‌العامة‌بحكم‌الاختصاص 
 الواقع أرض في تحديات من لو تتعرض وماالعلاقات العامة  واقع عرض.‌
 مميةالاهمية‌الع 
 المصالح الاخرى في نجدىا لا والتي الخصائص من بمجموعة العلاقات العامة تتميز. 



ةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمقدم  

 

 د‌
 

 في اداء مياميا  العلاقات العامة تعيق التي المشاكل أىم عمى الوقوف . 
 دراسات‌سابقة‌

‌:‌الاولىالدراسة‌
في الادارة المحمية، دراسة ميدانية ببمدية دراسة عبوات عذراء بعنوان واقع العلاقات العامة 

قسنطينة وىي مذكرة مكممة لدراسة نيل شيادة الماجستير في الاعلام والاتصال تخصص إتصال 
بجامعة منتوري قسنطينة، وقد تمثمت إشكالية ىذه الدراسة بما ىو واقع  2002وعلاقات عامة سنة 

 .العلاقات العامة في الإدارة المحمية الجزائرية
‌:‌الثانيةالدراسة‌

دراسة شرقي شيرة، جبار جياد بعنوان دور العلاقات العامة في تحقيق الرضا الوظيفي لمجميور 
سونمغاز بأم البواقي نموذجا، مذكرة مكممة لنيل شيادة  -الداخمي دراسة ميدانية بالمؤسسة الاقتصادية 

ىدفت ىذه  .2012/2012نة الماستر في عموم الاعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة س
الدراسة إلى معرفة دور العلاقات العامة في تحقيق الرضا الوظيفي لمجميور الداخمي في مؤسسة 

وقد تمثمت إشكالية ىذه سونمغاز لإنتاج الغاز والكيرباء بأم البواقي والتعرف عمى العوامل المؤثرة عميو 
 .الوظيفي لمعاممين في المؤسسة الاقتصادية ما دور العلاقات العامة في تحقيق الرضا :في الدراسة
 إشكالية‌الدراسة 
 :الاشكالية‌الرئيسية‌ 

تطورىا  شيد حيث ،الخدماتية الأعمال بيئة في العصرية الأفكار منالعلاقات العامة  تعتبر
 طرحن أن يمكن سبق مما و ، العوائق من العديد تواجو أنيا كما الأخرى، بالدول مقارنة كبيرا تأخرا

 :التالي السؤال
‌؟ولاية الاغواطسيدي مخموف - مؤسسة بريد الجزائرتحسين صورة قات العامة في لاالع كيف تساىم

 الفرعية:الاشكالية‌‌‌
 من منطمق الإشكالية تتفرع مجموعة من التساؤلات ىي عمى النحو التالي:

‌:‌ىالأول‌ةالفرعيالاشكالية‌ -
 ؟ المنظمةوماىي صورة قات العامة لاالع ماىي

 :‌ةالثاني‌ةالفرعيالاشكالية‌ -
 ؟ المنظمةصورة  عمىالعلاقات العامة  ىل تؤثر
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 :‌ةالثالث‌ةالفرعيالاشكالية‌ -
 ؟ ولاية الاغواطسيدي مخموف - الجزائر لمعلاقات العامة بالبريد ما ىو واقع

 فرضيات‌الدراسة‌
 الرئيسية‌الفرضية‌:‌

  ولاية الاغواطسيدي مخموف - الجزائرمؤسسة بريد تحسين صورة قات العامة في لاالع تساىم
 الفرعيةالفرضيات‌‌:‌
  :‌الأولى‌الفرعية‌الفرضية -

 .سيدي مخموف -بريد الجزائر في تحسين صورة مؤسسةلمساىمة العلاقات العامة يوجد تأثير 
  :‌الثانية‌الفرعية‌الفرضية -

سيدي  -بريد الجزائر مؤسسةفي تحسين صورة  من قبل العلاقات العامة ات المتبعةليللآيوجد تأثير 
 .مخموف

  :‌الثالثة‌الفرعية‌الفرضية -
 .سيدي مخموف -بريد الجزائر في مؤسسةبمدى فاعمية الاتصال لعلاقات العامة اتأثر ت

 منهجية‌الدراسة ‌
لموضوع البحث، حيث تم إجراء دراسة مكتبية استعرضنا  نظري تطبيقياعتمدنا عمى المنيج 

والاستعانة بالكتب العلاقات العامة فييا أىم ما يمكن الحصول عميو من دراسات سابقة حول موضوع 
محل الدراسة، كما قمنا العلاقات العامة والمجلات العممية وشبكة الانترنت والمعمومات الثانوية حول 

سيدي –في تحسين صورة بريد الجزائر العلاقات العامة بجمع المعمومات المطموبة عن واقع وآفاق 
  .ةمن خلال استبانة تم إعدادىا ليذا الغرض وتم توزيعيا عمى المؤسسمخموف 

خدام وتم الاعتماد في تحميل البيانات عمى المنيج الوصفي التحميمي المقارن، كما تم است
الإحصائي حيث  V 20 SPSSالاختبارات الإحصائية اللازمة وتم تحميل البيانات باستخدام البرنامج

 .تم استخدام الأسموب الإحصائي الوصفي
 حدود‌الدراسة ‌
- ‌ ‌مكانية: بريد في العلاقات العامة ال المكاني لمقيام بالدراسة الميدانية عمى جاقتصر المحدود

 .سيدي مخموف–الجزائر 
 .2022الى جوان  فيفريتم تطبيق الدراسة من الشير حدود‌زمنية:‌ -
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 تقسيم‌الدراسة‌
 تتضمن مقدمة تسبقيما ثلاثة فصول إلى دراستنا قسمنا الفرضيات من والتحقق الإشكالية لمعالجة
 الفصل جاء حيث البحث إلييا توصل التي النتائج أىم تتضمن خاتمة وتتعقبيما العام المنيجي الإطار
 الأول المبحث خص إذ ثلاثة مباحث عمى بدوره انطوى ، وتأصيل نظري اطار مفاىيمي بعرض الأول
 ومبادئ و أسس العلاقات العامة أىمية و تعريفيا خلال من العلاقات العامة مفيوم  تناول إلى منو

العامة  قاربة تنظيرية لمعلاقاتالمبحث الثالث : مو  مفيوم صورة المنظمة الثاني المبحث يتناول
المبحث  أثر العلاقات العامة عمى صورة المنظمة يتكون من الثاني الفصل ، أما صورة المنظمةو 

المبحث الثاني: تفعيل دور و  الأول: استراتيجية و اساليب اتصال العلاقات العامة لرسم صورة المنظمة
تواجو العلاقات العامة في المبحث الثالث : المشاكل التي و  العلاقات العامة تحسين صورة المنظمة

 ثلاثة مباحث يتضمن التطبيقي الجانب عن عبارة ىواما الفصل الثالث  بناء الصورة الذىنية لممنظمة
 تحميل الثالث والمبحث لمدراسة المنيجي الإطاروالثاني  تعريف بالمؤسسة محل البحث يتناول الأول

 .النتائج ومناقشة وتفسير
 صعوبات‌الدراسة‌

   نظرا لعدم توفير مناخ عمل ليا. الدراسة ىذه حول والدراسات للإحصائيات نقص -
 ضيق الوقت مع ان الموضوع واسع وشامل.



 الفصل الأول: أفاق المؤسسات الناشئة في الجزائر

- 1 - 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول
نظري التأصيل المفاهيمي و الطاا  الا

 للد اسة



 الاطاا  المفاهيمي والتأصيل النظري للد اسةالفصل الأول : 

- 2 - 
 

 تمهيد
ة تمعب دورا محوريا في زيادة القيمة السوقية لممنظمات حيث تقديرىا ضمف عامات القاصبحت العلا
مساىمتيا في تعظيـ الايردات وحماية المنظمة مف المخاطرة والصمود في  فضلًا عفموجدات المنظمة 

ة تقود الى زيادة الحصة عامات القمواجية المنافسة الشرسة والانييارات الاقتصادية بالاضافة الى اف العلا
 السوقية وتعزيز ثقة المستيمؾ في قرار الشراء وزيادة رضا المصاحب لاستعماؿ المنتج .

ة ذات القيمة درجات مرتفعة مف رضا الزبائف وولائيـ مما يودي الى زيادة كبيرة عامات القلعلااوتحقؽ 
مى استجابة في المبيعات يترتب عنيا زيادة كبيرة في الارباح والعائد عمى الاسيـ كما تؤثر ايجابا ع

 .المستيمكيف لمبرامج التسويقية
 7 إلىفي ىذا الفصؿ وبيذا تطرقنا ،  
  العامة العلاقات مفهوم:  الاول المبحث
 مفهوم صورة المنظمة:  الثاني المبحث

 المبحث الثالث : مقاربة تنظيرية لمعلاقات العامة و صورة المنظمة 
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 العامةمفهوم العلاقات المبحث الاول: 
 التعاريؼ بعض فتركز ، العامة علاقاتمل الوظيفية مةيالم حسب العامة العلاقات تعريؼ ؼميخت

 يركز ايوبعض ،الاداري الجانب ىمع ايبعض يركز بينما الاتصالي، الجانب ىمع العامة العلاقات في
 إدارية وظيفة يى العامة العلاقات فأ ىمع التعاريؼ ـمعظ تتفؽي والاتصالي،لك الاداري فالجانبي ىمع

 .واحد فآ في واتصالية

 تعريف العلاقات العامة:  المطمب الاول
 برزت الحاجة إلى أىمية العلاقات العامة، مف خلاؿ دراسة تعريفيا و تحديد نشأتيا .ت 

 الفرع الأول: تعريف العلاقات العامة 
نا يتمثؿ في فتعتبر العلاقات العامة  " Ivy Lee تتعدد التعاريؼ بشأف ىذا المصطمح، حيث وفقا لػ

توصيؿ أفكار وأىداؼ الشخص إلى الجميور، أو في شرح مجموعة معينة داخؿ المجتمع المجموعة 
 أخرى. ولتحقيؽ علاقة عممية بيف المجموعتيف، يجب استخداـ وسائؿ فعالة لمتواصؿ". 

الرضا والتفاىـ المتبادؿ بيف المنظمة وتعني العلاقات العامة أيضا تمؾ النشاط الذي ييدؼ إلى تحقيؽ 
وجماىيرىا سواء داخميا أو خارجيا مف خلاؿ سياسات وبرامج تستند في تنفيذىا إلى مبدأ المسئولية 

 1 .الاجتماعية
العلاقات العامة ىي نشاط اتصالي ييدؼ إلى توثيؽ الصمة بالمجتمع ومف أجؿ تحقيؽ ذلؾ فإنيا 

يا، كمؤسسة تخدـ المجتمع وتعمؿ عمى صيانة مصالحو، و مف ناحية تعمؿ عمى إبراز الصورة المشرفة ل
 .2حرصيا عمى الصالح العاـ  أخرى تعمؿ المؤسسة مف أجؿ تعزيز ىذه الصورة عمى أف تبرز 

جمعية العلاقات العامة في الولايات المتحدة لمفيوـ العلاقات العامة كاف في عاـ  أحدث تعريؼ قدمتو
لاقات العامة ىي ممارسة إدارة الاتصالات الاستراتيجية والتكتيكية بيف ( وىو كالتالي7 الع0202)

المؤسسات وجماىيرىا المستيدفة لتحقيؽ أىداؼ التسويؽ والاتصالات والأعماؿ والمجتمع، وتضمف 
استخداـ أفضؿ الممارسات والقيـ الأخلاقية والاستدامة، وتتطمب إدارة تفاعمية وشاممة مع الجميور وتعتمد 

 .3لأبحاث والتحميؿ والتقييـ القياس وتعزيز الأداءعمى ا

                                                           
 . 09ص  ، 9666عية، القاىرة ، مصر، ، الدار الجام العلاقات العامة المبادئ والتطبيقمحمد فريد الصحف،  1
 .46،ص 0220 ،الأردفدار الشروؽ لمنشر والتوزيع،  ،العلالقات العامة والاتصال الإنسانيصالح خميؿ أبو أصبع،  2

3
 Public Relations Society of America, Learn About Public Relations, What is public 

relations?, Retrieved from: What Is Public Relations | Learn About PR | PRSSA | PRSA, 

09/04/2023 .   
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قد وضعت تعريفا جديدًا لمعلاقات العامة يتناسب مع الأوقات  (IPRA) جمعية العلاقات العامة الدولية
التي نعيش فييا، يقرأ التعريؼ7 العلاقات العامة ىي ممارسة إدارة اتخاذ القرار المكمفة ببناء العلاقات 

المنظمات وجميورىا بناء عمى تسميـ المعمومات مف خلاؿ طرؽ التواصؿ الموثوقة والمصالح بيف 
  1.والأخلاقية
)معيد العلاقات العامة المعتمد(7"العالقات العامة تعنىُ  بالسمعة، وىي نتيجة ما تفعمو  CIPRوفقا لػ 

وما تقولو وما يقولو الآخروف عنؾ. و العلاقات العامة ىي المجاؿ الذي يعتني بالسمعة، بيدؼ كسب 
محافظة عمى الفيـ والدعـ والتأثير عمى الرأي والسموؾ. إنيا الجيد المخطط لو والمستمر لإقامة و ال

 .2"النية والتفاىـ المتبادؿ بيف المنظمة وجميورىا حسف 

 نشأة العلاقات العامة الفرع الثاني :
تعد العلاقات العامة نشاط قديـ مارسو الإنساف منذ القدـ ، أما العلاقات العامة كمصطمح أكاديمي فقد 

مريكية في بداية القرف العشريف ظيرت في العصر الحديث حيث كانت البداية في الولايات المتحدة الأ
عمى يد رائدىا )إيفرلي( والذي بدأ حياتو بالعمؿ كمراسؿ صحفي، ثـ تحوؿ إلى عامؿ مستشار لمعلاقات 
العامة في إحدى مؤسسات صناعة الفحـ وفي تمؾ الأثناء قاـ عماؿ المناجـ بإضرابيـ عف العمؿ حتى 

ع أنذاؾ الإدلاء لمصحافة بأي معمومات فيما يتعمؽ تستجيب الإدارة إلى مطالبيـ وقد رفض مدير المصن
 .3بالإضراب، ونجح ايفولي إقناع مدير المصنع بتغيير موقفو وتزويد الصحافة بكافة المعمومات المطموبة 

وكاف اليدؼ الرئيسي ليذا، ىو إقناع رجاؿ الأعماؿ والمسؤوليف عف المؤسسات أف مشكمتيـ لا تحؿ 
العماؿ بصورة خاصة بالخطب والدعاية الكاتبة، وأف عصر إىماؿ الرأي  مع الزبائف بصورة عامة ومع

، وبعد ايفرلي 4العاـ قد انتيى، وأنو مف الضروري معاممة الناس معاممة إنسانية ومنحيـ أجور متساوية 
( فكاف لو الدور الكبير في 9603 -9691جاء "ادوارد برنيز وىو مف خبراء العلاقات العامة ما بيف )

أفكار العلاقات العامة حيث قاـ بتأليؼ عدة كتب في ىذا المجاؿ وكاف أوؿ مف قاـ بتدريس بمورة 
العلاقات العامة في جامعة نيويورؾ وقد اىتـ في مؤلفاتو بمصالح الزبائف وضرورة تزويدىـ بالمعمومات 

 الصادقة والصحيحة. 

                                                           
1
 International Public Relations Association, PR Definition, IPRA, Retrieved from: IPRA | 

PR Definition, 09/04/2023. 
2
 Chartered Institute of Public Relations, About PR, CIPR, Retrieved from: About PR 

(cipr.co.uk), 09/04/2023. 
 .01ص ،  0223،الأردف دار زىواف لمنشر والتوزيع، ، العلاقات العامة مفاهيم وممارساتأحمد محمود محفوظ، " 3
 .02ص  ، 0221، الأردف  ،دار حامد لمنشر والتوزيع ،، أسس العلاقات العامةعبد المعطي محمد عساؼ وفالح صالح 4
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ي ظير مع ظيور البشرية عمى ومف ىنا يمكف القوؿ أف ظيور العلاقات العامة كسموؾ إنساني تمقائ
 . 1وجو الأرض، أما كنشاط إداري فقد ظير في القرف العشريف عمى يد رائدىا ايفرلي

: أهمية العلاقات العامة المطمب الثاني  
 بعد ظيور العلاقات العامة، بدأت أىميتيا تتضح لممجتمعات وتزداد مع مرور الوقت. وليا أىمية 

 :2توضيح أىمية برامجيا فيما يميكبيرة داخؿ المؤسسات، ويمكف 
يجاد جميور يؤيد ويساند الييئات والتنظيمات  .9 تييئة الرأي العاـ لتقبؿ أفكار و آراء جديدة، وا 

والمؤسسات، ما يقوي الروابط بيف ىذه الييئات والجماىير ويوفر تعاونا بينيما ويساعد عمى تماسؾ 
 .المجتمع

ت عمى فيـ اتجاىات الجماىير ورغباتيـ واحتياجاتيـ، مما العلاقات العامة تساعد الييئات والمؤسسا .0
 .يساعد ىذه الييئات عمى إحداث تغييرات مناسبة في سياساتيا وخطط عمميا

توفر العلاقات العامة خدمات إنسانية متنوعة لمجميور الداخمي لمييئات، مما يضمف ليـ الرعاية  .3
 .الاجتماعية والعدالة التامة

ة التكيؼ الإنساني بيف الأجيزة والييئات والجماىير، مما يساعد عمى نشر روح تحقؽ العالاقات العام .1
 الطمأنينة في نفوس الجميور.

تعمؿ العلاقات العامة ايضا عمى غرس المسؤولية الاجتماعية بيف الجماىير، مما يساعد المجتمع  .2
 والتنظيمات عمى التغمب عمى العقبات التي تواجييا.

العاـ وخاصة في المجتمعات الديمقراطية وىذه القوة في تزايد مستمر، فنجاح  ازدياد قوة تأثير الرأي .3
العلاقات العامة في المؤسسة مرتبط بالاتصاؿ الدائـ بالجميور الذي تتعامؿ معو وبالمجتمع الذي 

 تباشر نشاطيا فيو.
ية لدى العلاقات العامة إحدى الوسائؿ الفعالة التي يمكف عف طريقيا تنمية الشعور بالمسؤول .4

 المواطنيف وبالتالي تحويميـ إلى جميور إيجابي متعاوف مع الحكومة.

 
 

                                                           
 .924،ص 9663، لبناف  ،المؤسسة الجامعية لمنشر والتوزيع ، التفاوض والعلاقات العامةحسف الحسف،  1
، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية ، مصر،  الاجتماعيةالعلالقات العامة والإعلام في الخدمة رمضاف السيد وآخروف،  2

 . 29،ص  0221
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مبادئ و أسس العلاقات العامة  : المطمب الثالث  
 يعتمد القائموف بالعلاقات العامة في اي مؤسسة عمى مجموعة مف المبادئ و الأسس تتمثؿ في7

 الفرع الأول : مبادئ العلاقات العامة
 7والعلاقات العامة إلى مبادئ تخدـ العلاقات العامة الناجحة في المؤسسة أىمياتوصؿ خبراء الإعلاـ 

 7 الاحترام لمجانب الإنساني .1
يجب عمى الممارسيف لمعلاقات العامة أف يكونوا حساسيف الحاجات ومشاعر وأراء جماىيرىـ، وأف يولوا 

  1.اىتماما خاصا لخدمة مصالحيـ وتحقيؽ رضاىـ
  المؤسسة :التكيف مع جماهير   .2

يجب عمى المؤسسة أف تدرؾ تنوع جماىيرىا مف حيث المستوى الثقافي والاجتماعي والنفسي، وأف 
 .تصمـ رسائميا الاتصالية بشكؿ يلائـ ىذا التنوع ويحقؽ التأثير المرجو

 7 اختيار الوسائل المناسبة .3
يجب عمى المؤسسة أف لذلؾ،  .ليس كؿ وسيمة اتصالية أو إعلامية تصمح لكؿ جميور أو لكؿ رسالة

  .تستخدـ الوسائؿ التي تضمف وصوؿ رسالتيا بشكؿ فعاؿ ومؤثر، مع مراعاة قيود الميزانية والزمف
  احترام التوقيت :  .4

يجب عمى المؤسسة أف تستغؿ الفرص المناسبة لإطلاؽ رسائميا الاتصالية سواء كانت مناسبات دورية 
 ع رسائؿ منافسة أو مشوشة.أو حدثية، وأف تتجنب التأخير أو التزامف م

  وضوح الرسالة: .5
يجب عمى المؤسسة أف تضمف أف رسالتيا الاتصالية تكوف بسيطة ومفيومة وجذابة، وأف تبرز 

  .الجوانب الميمة منيا بطرؽ إبداعية، كما يجب أف تستخدـ لغة سيمة ومألوفة لمجميور
لجميورىا أف نشاطيا يخدـ مصمحة التركيز عمى خدمة المجتمع يجب عمى المؤسسة أف تظير  .6

 .المجتمع بشكؿ عاـ، وأنيا ممتزمة بالقيـ والأخلاؽ العامة، وأنيا تشارؾ في المسؤولية الاجتماعية
 7 التقييم المستمر .7

يجب عمى المؤسسة أف تقوـ بتقييـ نتائج برامجيا وأنشطتيا الاتصالية بشكؿ دوري، لقياس مدى 
نقاط القوة والضعؼ والفرص والتيديدات، ولتحسيف أدائيا المستقبمي تحقيقيا لأليداؼ المرجوة وتحديد 

                                                           
 ،، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، مصر الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامةمحمد مصطفى أحمد،  1

 . 228 ص، 0223
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العممية الاتصالية  وزيادة فعاليتيا. يجب أف يكوف التقييـ شاملا وموضوعيا وعمميا، وأف يشمؿ كؿ جوانب
 1.مف التخطيط إلى التنفيذ إلى التقويـ

 الفرع الثاني : أسس العلاقات العامة 
الأسس التي يسترشد بيا المشتغموف بالعلاقات العامة و تتمخص ىذه الأسس ىناؾ عدد مف الركائز و 

  :في الآتي
البدء مف داخؿ المؤسسة و العمؿ عمى إيجاد تفاىـ متبادؿ بيف المؤسسة وجميع العامميف بيا والعمؿ  .9

 عمى تماسؾ الجميور الداخمي وتدعيـ روح الجماعة والتعاوف داخؿ المؤسسة. 
انة في شرح كؿ ما يصدر عف المؤسسة حرصا عمى كسب ثقة الجميور مراعاة الصدؽ والأم .0

 حتى تنجح المؤسسة و تدوـ طويلا.  .ورضاه
التمسؾ بالأسموب الميني و التمسؾ بالأىداؼ الخاصة بالعدؿ و اتساؽ القوؿ والعمؿ و إتباع  .3

  .المبادئ والقيـ الأخلاقية الرفيعة في كؿ التصرفات
اعي عند تغطية المساوئ أو أوجو التعقيد لأف ذلؾ يضرب ستارا مف الابتعاد عف اتخاذ موقؼ دف .1

 التضميؿ و يحجب الحقيقة ويعرقؿ وضوح الرؤية .
إظيار الحقائؽ في صراحة ووضوح حرصا عمى كسب ثقة الجميور وذلؾ لأف إخفاء الحقائؽ إذا  .2

ر ثقتو في نجح بعض الوقت فإف ىذا النجاح مؤقت و سرعاف ما تنكشؼ الحقيقة ويفقد الجميو 
المؤسسة كذلؾ فإف إخفاء الحقائؽ يترؾ المجاؿ لمصائديف في الماء العكر إلى نشر الإشاعات 

 .والأخبار الكاذبة التي نصر بالصالح العاـ لممؤسسة و بميمة أفكار جماىيرىا
المساىمة في رفاىية المجتمع وتقدـ أفراده أكثر مف مجرد تحقيؽ أكبر كسب مادي و ىذا يعمؿ عمى  .3

 ب تأييد الجميور داخؿ المؤسسة وخارجيا.كس
التعاوف مع المؤسسات الأخرى والاتفاؽ عمى الخطوط العريضة في محيط العلاقات العامة حتى  .4

 يتحقؽ ليا جميعا النجاح.
إتباع مناىج البحث العممي المبنية عمى المنطؽ والتحميؿ الموضوعي في حؿ أي مشكمة حتى يمكف  .5

 .2عمى الواقع  الوصوؿ إلى قرار سميـ مبني

 

                                                           
 .030محمد مصطفى أحمد، مرجع سابؽ، ص  1
 .944ص ، مرجع سابؽحسف الحسف،  2
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 المبحث الثاني : مفهوم صورة المنظمة 
سنبدأ بتعريؼ مفيوـ الصورة وكيؼ يتشكؿ في  .في ىذا المبحث ، سنتناوؿ موضوع الصورة المنظمة

عقوؿ الأفراد والجماىير. ثـ سنتطرؽ إلى أنواع سنستعرض مكونات وأبعاد الصورة و اخيرا الخصائص 
 وسمات .

وأنواع  صورة المنظمة: تعريف  المطمب الأول  
 :تتضمف دراستنا مفاىيـ أساسية و أنواع ، سنتطرؽ إلييا بالتفاصيؿ

 الفرع الأول : تعريف صورة المنظمة
تعد الصورة  مف الأصوؿ غير الممموسة التي تممكيا المؤسسة، تبنى بعد جيد سنوات مف التكويف 

وقد  الأزمات الاقتصادية الصعبويصعب ىدميا ، فيي ىدؼ محوري لممؤسسة كي تحمييا في حالة 
 : تعددت تعاريؼ الصورة حيث تذكر

يعرفيا قاموس اكسفورد تعني نسخة طبؽ الأصؿ أو صورة أو محاكاة صرفو لمواقع الخارجي، وعمى 
 1. الأغمب البصري

الصورة المنظمة ىي7 الناتج المجموع التصورات السابقة والحالية التي يكونيا شخص ما عمى المؤسسة 
 .2مرحمة مافي 
الصورة المنظمة ىي7 مجموعة الاعتقادات، الأفكار والانطباعات التي يكونيا شخص ما اتجاه شيء   

 .3 معيف، فالصورة تؤثر عمى الاتجاىات، وعمى السموكيات اتجاه الشيء
ئي الصورة المنظمة ىي7 "عممية معرفية نفسية نسبية، ذات أصوؿ ثقافية تقوـ عمى إدراؾ الأفراد الانتقا

المباشر وغير المباشر، الخصائص وسيمات موضوع ما )مؤسسة فرد جماعة مجتمع ... إلخ(، وتكويف 
اتجاىات منطقية نحوه )إيجابية أو سمبية( وما ينتج عف ذلؾ مف توجيات سموكية )ظاىرة أو باطنة(، في 

 ثابت، دقيقا    و غيرطار مجتمع معيف، وقد تأخذ ىذه السموكيات والاتجاىات و المتوجيات شكلا ثابتا أ
 غير دقيؽ.أو 

                                                           
7 قراءة في المفيوـ والتكويف مجمة الحكمة، مؤسسة كنوز الحكمة الصورة الذهنية ووسائل الإعلاممراد كموش، كويف،  1

 .62ص  ، 0299،الجزائر،  3 ـ، 5 علمنشر والتوزيع، 
2 Jeanluc Giannelloni, L’influence de la communication par l’évènement sur la nature de 

l’image d’Enterprise, Recherche et application en marketing, Vol 8, N1, France, 1993, p 10. 
3
 Philip Kotler et autre, Marketing Management, 12eme édition, Pearson Edition, France, 

Paris, 2006, p 643. 
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في ضوء التعريفات السابقة يمكف تعريؼ الصورة المنظمة عمى أنيا مجموعة الانطباعات والأفكار 
اعتقادات  التي يكونيا شخص ما اتجاه شيء معيف ،و التي تؤثر عمى اتجاىاتو وسموكياتو نحو ىذا و 

  .الشيء
ية ، تقوـ عمى ادراؾ الأفراد الانتقائي المباشرة وغير وتعتبر صورة المنظمة نسبية وذات أصوؿ ثقاف

  .1المباشرة لخصائص وسمات الموضوع

 أنواع  صورة المنظمة الفرع الثاني :
  :فإنو يمكف تقسيـ صورة المنظمة إلى ثلاثة أنواع ىي" Westphalen حسب "وستفالف

  :الصورة المرغوبة .9
 الفئة المستخدمة وتتكوف في أذىانيـ.وىي الصورة التي ترغب المؤسسة إيصاليا إلى 

  :الصورة الحقيقية .0
  .وىي الصورة التي تعكس الواقع الحقيقي لممؤسسة، المنتج و العلامة

  :الصورة المدركة .3
وىي الصورة التي تدركيا الفئة المستيدفة، ويفترض نظريا أف تكوف ىذه الصورة متطابقة، لكف يصعب 

تطابؽ نظرا لتداخؿ عدة أطراؼ في عممية نقؿ الصورة المرغوبة إلى في الواقع العممي أف يتحقؽ ىذا ال
  :الفئة المستيدفة، إضافة إلى العوائؽ الموجودة في ىذه المرحمة، ويضاؼ ليذه الأنواع ما يمي

 7 الصورة المرآة 
  .وىي الصورة التي ترى المؤسسة نفسيا مف خلاليا

 7 الصورة الحالية 
  .ؤسسة أو المنتجوىي التي يرى بيا الآخروف الم

 7الصورة المثمى 
وىي أمثؿ صورة يمكف أف تتحقؽ إذا أخذنا في الاعتبار منافسة المؤسسات والشركات الأخرى 

  .وجيودىا والتأثير عمى الجماىير، ولذلؾ يمكف أف تسمى بالصورة المتوقعة
 
 
 

                                                           
، المدينة برس لمنشر والتوزيع، كمية  تيجيات التغييرالصورة الذهنية اإعلالمية: عوامل التشكيل واستراأيمف منصور ندا،  1

 . 06،ص  0221الإعلاـ، جامعة القاىرة، مصر، 
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 7 الصورة المتعددة 
يعطي كؿ منيـ انطباعا مختمفا عنيا، ومف وتحدث عندما يتعرض الأفراد لممثميف مختمفيف لممؤسسة، 

الطبيعي الأ يستمر التعدد طويلا، فإما أف يتحوؿ إلى صورة إيجابية أو إلى صورة سمبية، أو أف يجمع 
العناصر الإيجابية والسمبية تبعا لشدة تأثير كؿ منيا عمى ىؤلاء  بيف الجانبيف صورة موحدة تظمميا

 .1الأفراد

أبعاد الصورة المنظمة المطمب الثاني: مكونات و  
 الفرع الأول : مكونات الصورة المنظمة

مكونات صورة المنظمة ىي نتيجة لتداخؿ عدة عناصر مادية ومعنوية تمتحـ في بعضيا لتقدـ 
  :لمجميور حقيقة وواقع المنظمة فتكوف ىاتو الصورة مف العناصر التالية

 :كوف التماس مف خلاؿىي كؿ ما ىو واقعي وممموس وواضح ويالعناصر المادية:  .1
 اسم المؤسسة :  -

يعد مكوف ميـ لصورة المنظمة لذا يجب أف يكوف الاسـ سيؿ الفيـ والنطؽ و يمكف تذكره بسيولة 
قإسـ المنظمة يعكس شخصيتيا ومنتجاتيا فيو يترؾ انطباعا معينا لدى الأفراد سواء كاف ايجابيا أو سمبيا 

الفرد عف المنظمة و بذلؾ فيو يقدـ مكانة معينة في القطاع و ىذا حسب طبيعة الصورة التي يحمميا 
 .الذي تعمؿ فيو المنظمة

 العمم:  -
تضع المؤسسات في الدوؿ المتقدمة إعلاما خاصة بالمؤسسة فيي تعتبر بذلؾ ميزة رئيسية تفرؽ 

 المؤسسات عف بعضيا البعض.
 الشعار و الرمز:  -

الشعار عبارة مختصرة سيمة التذكر تعبر عف فكرة سائدة أو ىدؼ أو جية نظر معينة و تيدؼ عادة 
إلى الإقناع بحيث تأثر عمى الرأي العاـ بدوف منافسة ويستخدـ في رمز معيف دوف غيره وذلؾ نتيجة 

ي جذب الانتباه الشعار الناجح فلمتغيرات الاجتماعية الاقتصادية والسياسية تعبر عنيا وتبرز مقاومة 
ثارة الاىتماـ بابتسامة وسمعة معينة بارزة برى بأنيا أكثر تأثير انو  طباعي ممكف بمجرد سماع الشعار ا 
ملاحظتو بنجاح الشعار مرتبط بتجسيد الاتجاىات الأساسية و الأماؿ و بعض القيـ المستقمة لدى أفراد أو 

 الجميور.

                                                           
 .26ص،  9653، القاىرة ، عمـ الكتب ،العلاقات العامة والصورةعمي عجوة،  1
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 7 العناصر المعنوية .2
وتتجسد عدة صور أخرى كالصورة الاجتماعية و الصور المادية البورصة البنوؾ و صورة المسؤوليف 
و كذلؾ بالنسبة لسمعة ومكانة المنظمة ىاتو الصورة تحدد الانطباع العاـ الذي ينميو الأفراد حوؿ 

 1المنظمة و يمكف القوؿ بأنيا ىي شخصية المنظمة المتكونة مف طرؼ مختمؼ الجماىير. 

أبعاد الصورة المنظمة الفرع الثاني :  
 7 تتمثؿ أبعاد بناء الصورة الذىنية لممؤسسة في الآتي

 البعد المعرفي:  .1
غير المنتج أو المؤسسة بشكؿ مباشر أو ويقصد بو المعارؼ والبيانات والمعمومات ومعتقدات الفرد نحو 

الدراسات إلى أف نظرة المستيمؾ مباشر مف خلاؿ وسائؿ الإعلاـ، أو الرسائؿ الشخصية، وتشير 
المؤسسة وما تقدمو مف منتجات أو خدمات يتأثر بمصداقية ىذه المؤسسة، لأف ىذه المصداقية ستؤثر 

  2.بالنياية عمى رغبة المستيمؾ في الشراء
 البعد الوجداني:  .2

ا التجارية، وقد ويعبر عنو بالاتجاىات وردود الأفعاؿ العاطفية للأفراد نحو منتجات المنظمة أو علامتي
يكوف ىذا الاتجاه إيجابيا أو سمبيا، إذ أنو يتأثر تبعا لحالة الفرد النصية مف وقت الآخر، أو انعكاس 
الدوافع داخمية، أو حاجات دافعة لمفرد، فقد تتمثؿ بمدى موافقة الزبائف وشعورىـ بالراحة والثقة والبعد 

 3 .الاجتماعي عند التعامؿ مع المنظمة
 وكي: البعد السم .3

يمثؿ ىذا البعد الوجية الخارجية للاتجاه، إذ ينعكس سموؾ الفرد وفقا لطبيعة الصورة الذىنية المتكونة 
لديو عف المؤسسة أو منتجاتيا، بما يدؿ عمى قبولو أو رفضو للأشياء، معتمدا عمى تفكيره، والاتجاه 

الشركة أو علامة تجارية أو سموكيات مرتبط بالسموؾ، قد تكوف بعض السموكيات المباشرة مثؿ التحيز 
  4.باطنة التي يمكف أف يكوف كرد فعؿ الشعور بالإحباط

 
                                                           

 .002، ص0294،نشر و التوزيع ،عماف ، دار مجلاوي لم العلاقات العامة وصناعة الصورة الذهنيةرضواف بمخيري ، 1
 .40،ص  0229، مركز الاسكندرية لمكتاب ، دراسات في سيكولوجية الشخصيةسيير كامؿ احمد،  2
،الأكادمية السورية الدولية ، سوريا ، تكوين صورة الذهنية لمشركات ودور العلاقات العامة فيها صالح الشيخ، 3

 .33،ص 0226
،مجمة الجامعة الممؾ طمبة كمية العموم التربوية في جامعة اليرموك صورة المرشد الفني لدىطشطوش رامي عبد الله ،  4

 .56ص  ،0290خالد ، العراؽ ،
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 البعد الاجتماعي:  .1
يتـ اكتساب الصورة الذىنية مف التنشئة الاجتماعية ذات الصمة الوثيقة بالثقافة والعادات والتقاليد 

علاقات المؤسسة بالأطراؼ المتعاممة  فالصورة الذىنية ىذا ىي نتاج الجماعة ونشاط اجتماعی ببرز دور
 1معيا، فيي تجسيد الأعماؿ المؤسسة وسياستيا اتجاه المجتمع ككؿ.

نستنتج مما سبؽ أف الصورة تتشكؿ وفؽ عممية عقمية معرفية تقوـ عمى إد راؾ العقؿ، تكويف الاتجاه 
ة عمى ىذه العممية لتكويف تشكيؿ السموؾ، وتقييـ السياسة لممنظمة اتجاه المجتمع ككؿ. وتعتمد المنظم

 .الصورة  ليا لدى جميورىا مستيمكييا

 خصائص وسمات صورة المنظمة  : المطمب الثالث
 الفرع الأول : خصائص صورة المنظمة

 تتميز الصورة لمنظمة بعدة خصائص نذكر منيا ما يمي 7
  صورة المنظمة تمقائية ومستقرة : .1

المستيمكيف حوؿ المنظمة بصورة غير مباشرة يظيروف ونقصد بذلؾ أنو عندما تطرح أسئمة عمى 
تمقائيا جزءا مف انطباعاتيـ حوؿ صورة المنظمة، وىذا يشكؿ جزءا مف الصورة الكمية لممنظمة، أما في 
حالة استجواب المستيمكيف عف طريؽ المقابلات المعمقة سوؼ يظيروف حتما الصورة المستقرة عف تمؾ 

 .المنظمة
  ة نسبيا :صورة المنظمة مستقر  .2

فالصورة تعبير عما نعرفو وعف مواقؼ المستيمكيف في وقت معيف، ونعمـ أف المواقؼ تتميز بالاستقرار 
النسبي، وكما ىو معروؼ أف رضا أو عدـ رضا المستيمكيف ىو عامة عواطؼ عابرة لا تؤثر عمى 

 الصورة إلا عف طريؽ الخبرة أو عندما تكوف النية قوية.
الميمة في الصورة ترتبط بػػػػػ7 أحداث قاىرة مثؿ طرح تشكيمة منتجات جديدة، حممة لذا فإف التغييرات 

 إعلانية استثنائية، أزمة قاىرة مثؿ تدني الجودة في منتجات المؤسسة.
لذا خموؿ الصورة ىو دلالة قوية لقوة الصورة أي إحالة عدـ تأثير المنافسة عمى مكانتيا، والعيب 

لأنو يستمزـ الكثير مف الوقت والجيد لإعادة إصلاحيا، وأف الولاء لممنظمة ىو عندما تكوف الصورة سيئة 
  .ميزة الصورة الجديدة

 

                                                           
 .096ص ،0225، دار الصفاء لمنشر و التوزيع ، عماف ، 9ط،  عمم النفسىواري صالح حسف ،  1
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 7  الصورة شخصية وذاتية .3
أي أف الصورة تختمؼ مف شخص إلى آخر وليذا لا يمكف الاكتفاء بصورة واحدة لمجمؿ السوؽ، بؿ 

 أو القطاعات السوقية .يجب تحديد ىوية الصورة المدركة مف طرؼ مختمؼ الأقساـ، 
  الصورة إنتقائية ومبسطة : .4

الصورة ىي ممخص عف المنظمة، يقوـ بو الفرد مف أجؿ تبسيط إدراكو لمعديد مف المنظمات التي 
غالبا ما تكوف متشابية فيما بينيا. لذلؾ فعندما نقوـ بتحميؿ الصورة يجب التركيز عمى الأىـ، فالصورة 

برة بشكؿ كبير. وأما الصورة الكامنة فتحميميا يمكف أف يكوف ميما، لكف يجب التمقائية في الغالب تكوف مع
  1.إتخاذ الإحتياطات اللازمة في ذلؾ

  الصورة لممنظمة قابمة لمقياس : .5
في استخداـ أساليب البحث العممي، يكمف التعرؼ عمى طبيعة الصورة المتكونة لدى الجميور، وتحديد 

 .كانت سمبية أو إيجابيةأية تغييرات نظراً عمييا سواء 
   :الصورة  لممنظمة مقصودة ومخطط لها .6

وىي بذلؾ تختمؼ عف الصورة النمطية التي يكونيا الأفراد بناءا عمى معمومات خاطئة وتعتمد عمى 
 2برامج إعلامية مدروسة.

 الفرع الثاني : سمات صورة المنظمة
 لمنظمة،وىذه السمات ىي7 ىناؾ العديد مف السمات المختمفة التى تتسـ بيا الصورة ا

 عدم الدقة :  .1
أف الصورة الذىنية لا تتسـ بالدقة، فيي مجرد إنطباعات لا تصاغ بالضرورة عمى أساس عممى 
موضوعى، بؿ تعد تبسيطاً لمواقع الفعمي، ولا تعبر بالضرورة عف الواقع الكمى، ولكنيا تعبر فى معظـ 

يمجأوف إلى تشكيؿ فكرة شاممة عف الآخريف مف خلاؿ معمومات الأحياف عف جزئية الواقع ، فالأفراد عادة 
 قميمة يحصموف عمييا لعدـ قدرتيـ الحصوؿ عمى كؿ المعمومات الكاممة .

  المقاومة لمتغيير: .2
تميؿ الصورة الذىنية إلى مقاومة التغيير والثبات، وتتعدد العوامؿ التى تحدد وتؤثر فى كـ وكيؼ 

ىذه المتغيرات يتعمؽ بالصورة ذاتيا ، وبعضيا الآخر يتعمؽ بالرسائؿ التغيير المحتمؿ ليا ، وبعض 
 الواردة مف خلاليا .

                                                           
 .32ص ،، مرجع سابؽ  العلاقات العامة كمدخل لبناء صورة المؤسسةرحماني صبرينة و مسعود رشيدة ،  1
 .32رحماني صبرينة و مسعود رشيدة، مرجع سابؽ ، ص  2
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  التعميم وتجاهل الفروق الفردية: .3
تقوـ الصورة الذىنية عمى التعميـ المبالغ فيو ، فالأفراد يفترضوف بطريقة آلية أف كؿ فرد مف أفراد 

كؿ عمى الرغـ مف وجود إختلافات وفروؽ فردية  الجماعة موضوع الصورة تنطبؽ عميو صورة الجماعة ك
والأفراد يستسيموف فى إصدار الحكـ عمى الأفراد مف خلاؿ تصنيفيـ ضمف جماعات أخرى ، ويترتب 
عمى ذلؾ أف الفئات والجماعات والميف المختمفة يُكوف عنيا الجميور صور ذىنية تتسـ بالتعميـ وتتجاىؿ 

 قد تكوف فى بعض الأحياف جوىرية وأساسية . الفروؽ الفردية والإختلافات التى 
  تؤدى إلى الإدراك المتحيز: .4

تؤدى إلى تكويف إدراكات متحيزة لدى الأفراد ، فيي تبنى أساساً عمى درجة مف   الصور الذىنية
درجات التعصب ، لذا فإنيا تؤدى إلى إصدار أحكاـ متعصبة ومتحيزة ، فمف خلاؿ الصور الذىنية يرى 

نب مف الحقيقة ، وييمموف جوانب أخرى لأنيا لا تتمشى مع معتقداتيـ ، ولا تتسؽ مع الأفراد جوا
 إتجاىاتيـ .

  التنبؤ بالمستقبل: .5
تسيـ الصور الذىنية فى التنبؤ بالسموؾ والتصرفات المستقبمية للافراد تجاه المواقؼ والقضايا والأزمات 

تبارىا إنطباعات واتجاىات لدى الأفراد حوؿ المختمفة ، فالصورة الذىنية المتكونة لدى الأفراد بإع
 الموضوعات والقضايا والأشخاص يمكف أف تنبئ بالسموكيات التى قد تصدر عف افراد مستقبلاً 

  تخطى حدود الزمان والمكان: .6
تتسـ الصورة الذىنية بتخطييا لحدود الزماف والمكاف، فالفرد لا يقؼ فى تكوينو لصوره الذىنية عند 

يتخطاىا ليكوف صوراً عف بمده ثـ العالـ الذى يعيش فيو ، بؿ وتمتد الصور التى يكونيا  حدود معينة بؿ
إلى ما وراء المجرة التى يسكنيا ، وعمى مستوى الزماف ، فالإنساف يكوف صور ذىنية عف الماضى  
 ويكوف صور ذىنية عف الحاضر ، فضلًا عف المستقبؿ ، وبذلؾ يتضح أف الإنساف يكوف صوراً ذىنية
عف الأزمنة والأماكف المختمفة، وفقاً لمعارفو ومدركاتو ومشاىداتو فضلًا عف قدرتو عمى التخيؿ 

 .1والإستنتاج
 
 

                                                           
رسالة  ،الاردني اثر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذهنية لممستهمكين في سوق الخدمات ،عمي محمد ،الخطيب 1

 .05، ص 0299 الاردف، جامعة الشرؽ الاوسط،،ماجستير تخصص ادارة الاعماؿ 
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 المبحث الثالث : مقاربة تنظيرية لمعلاقات العامة و صورة المنظمة 
اف الدراسة المتعمقة لمعلاقات العامة و لصورة المنظمة لا بد وأف تبدأ مف نقطة انطلاؽ محددة، فما 
مف عمـ نشأ في فراغ نظري أو منيجي، ومف ىنا كانت الاستعانة بالمداخؿ النظرية ضرورية لتحقيؽ 

 .و المزيد مف التفسير والموضوعية في دراسة العمـ و وضع الأسس و القواعد العريضة ل

 : العلاقات العامة و بناء الصور الذهنية لممنظمة المطمب الأول
لمعلاقات العامة دور كبير في بناء وتشكيؿ الصورة الذىنية لمبنؾ لدى جماىيره مف خلاؿ إمدادىـ  

بالمعمومات الصحيحة عف البنؾ ومختمؼ استراتيجياتو المتبناة فجياز العلاقات العامة داخؿ البنؾ ىو 
صؿ بيف إدارة البنؾ وجميوره الداخمي والخارجي. يحتاج البنؾ إلى خمؽ علاقة ثقة بينو وبيف جسر لمتوا

 .1جميوره، وترتكز ىذه العلاقة عمى جانبيف ميميف ىما المعرفة والتفاىـ 
يشير المعرفة إلى كؿ المعمومات والمعطيات الخاصة بالبنؾ التي يجب أف يكوف الجميور مطمعا  

عمييا، أما التفاىـ فيشير إلى الرضا والقبوؿ المتبادؿ بيف الطرفيف، أي البنؾ وجميوره. ىذا ىو جوىر 
  BOULDING .ىـطبيعة عمؿ العلاقات العامة في البنوؾ، فيي توفر المعرفة وتساىـ في تحقيؽ التفا

KOUNETH  يشير إلى أف سموؾ الإنساف يعتمد عمى الصورة الذىنية التي يحمميا، وأف أي تغيير في
ىذه الصورة يؤدي إلى تغيير في السموؾ. لذلؾ، فإف طبيعة الصورة وكيفية تشكيميا والتغييرات التي تطرأ 

عمى الرأي العاـ وقياس اتجاىات  عمييا ىي مف الأمور الميمة التي يجب عمى المسؤوليف عف التأثير
الجماىير الاىتماـ بيا، وتعتبر ىذه الميمة أساسية في نشاط العلاقات العامة في البنوؾ، التي تبذؿ 
جيودا مختمفة لتشكيؿ صورة ذىنية إيجابية عف البنؾ في أذىاف جماىيره. وتتمثؿ ىذه الجيود في نقؿ 

رات المالية لمبنؾ والإنجازات التقنية والمشاريع المستقبمية المعمومات المتعمقة بالموارد البشرية والقد
بالإضافة إلى التركيز عمى الأعماؿ الاجتماعية التي يساىـ بيا البنؾ في خدمة المجتمع مثؿ الأعماؿ 
الخيرية والتبرعات والرعاية الاجتماعية لبعض الفئات وربط علاقات مع الصحافة تساىـ العلاقات العامة 

  ورة ذىنية حسنة عف البنؾ مف خلاؿ تشكيؿ إدراكات لدى مختمؼ الفئات المستيدفةفي تشكيؿ ص
 .2باستخداـ وسائؿ اتصاؿ مختمفة

شركة في الولايات المتحدة الأمريكية ونشرت في  222وفقا لدراسة مسحية أجريت عمى أكبر وأغنى 
عمى إدارة سمعة المنظمة. (، تركز وظيفة العلاقات العامة في ىذه الشركات بشكؿ أساسي 0229عاـ )

                                                           
 .920ص ،0224، دار الفجر لمنشر والتوزيع، مصر، 9ط، الاتصال الفعال في العلاقات العامةحجاب محمد منير،  1

2
 Philipe A. Boiry, les relations publiques ou la stratégie de la confiance, paris, Eyrolles, 

1989, p 34. 
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، أحد رواد العلاقات العامة الذي تولى مسؤولية العلاقات العامة في شركة PAUL GARRETT يعتقد
، أف العلاقات العامة ليست وسيمة لجعؿ المؤسسة تبدو بصورة 9639جنراؿ موتورز الأمريكية في عاـ 

ثقة الجميور مف خلاؿ الأعماؿ التي  مخالفة الحقيقتيا، بؿ ىي جيود مستمرة مف قبؿ الإدارة لكسب
أف العلاقات العامة لا تدافع عف المؤسسة بالكذب  PAUL GARRETT تحظى باحترامو. تؤكد نظرية

نما باعتماد الحقيقة، والصدؽ، والوضوح والشفافية. ىذا ما ينطبؽ عمى سياسات البنوؾ  ثارة الشائعات وا  وا 
بتقديـ اعتذاراتيا لمزبائف والعمؿ عمى تصحيح ذلؾ مع حيث يجب عمييا التصدي لأدنى تقصير أو خمؿ 

 .1التعويض قبؿ إعادتيا لأصحابيا

: المداخل النظرية في دراسة العلاقات العامة المطمب الثاني  
العلاقات العامة كعمـ يفيد العموـ الاجتماعية المختمفة مف خلاؿ الاستعانة بيا كخمفية نظرية، ومف ىنا 

النظرية تسيـ في إرساء قواعد ىذا العمـ الذي يتميز بالحداثة النسبية و يفتقر إلى تتعرض لبعض المداخؿ 
 .منطمؽ البيولوجية

  : المقاربة التفاعمية الرمزية .1
تركز التفاعمية الرمزية عمى الأفراد عف طريؽ التنظيـ لأنو بعد نتاجا لمتفاعؿ الإنساني، فالأفراد الذيف 
يعمموف مف خلاؿ تنظيـ ما يختاروف مف أنماط السموؾ التنظيمي لممنظمة بناء عمى الدور الذي تقوـ بو 

ىو عممية  organisationnel communication، وىنا يكوف الاتصاؿ  التنظيمي 2في المجتمع 
مناقشة لممعاني والرموز المتبادلة، وتوظيؼ منظور التفاعمية الرمزية في مجاؿ العمؿ ودراسة العلاقات 
العامة، يساىـ في تقديـ تفسير وشرح لكؿ ما يتعمؽ بالظاىرة التنظيمية كما يساعد عمى اختيار إدارة 

اعد التنظيمية التي تنظـ علاقات المؤسسة سواء العلاقات العامة ومسؤولييا لأفضؿ الاستراتيجيات والقو 
 .   عمى المستوى الداخمي أو عمى مستوى علاقة المؤسسة بالمؤسسات الأخرى

  3أو بالمجتمع ككؿ، كما تساىـ في تحقيؽ و ممارسة الضبط داخؿ و خارج المؤسسة كتنظيـ اجتماعي
 ثلاث مقدمات 7كما لخص "بمومر " القضايا الأساسية لمتفاعمية الرمزية في 

 إف الكائنات الإنسانية تسمؾ إزاء الأشياء في ضوء ما تتطور عميو تمؾ الأشياء مف معاف ظاىرة ليـ. -
 أف تمؾ المعاني ىي نتيجة لمتفاعؿ في المجتمع الإنساني. -

                                                           
  .2عمي عجوة ، مرجع سابؽ ، ص  1
 .321ص  ،9641، الإسكندرية ، دار المعرفة الجامعية ،تاريخ عمم الاجتماعمحمد عمى محمد،  2
 .62ص ،ات العامة بين النظرية والتطبيقالعلاقعمى شيبة،  3
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إف ىذه المعاني تتعدؿ وتتشكؿ خلاؿ عممية التأويؿ التي يستخدميا كؿ فرد في تعاممو مع الرموز  -
  .تواجيوالتي 

  مقاربة التبادلية أو التبادل : .2
تعتمد نظرية التبادلية عمى البناء الاجتماعي الذي يعد نتاجا لمتبادؿ الاجتماعي بيف الأفراد، كما أف 
عممية التبادؿ التي تتـ بيف الأفراد والتنظيمات التي تحقؽ نوعا مف التوازف بيف المداخلات والمخرجات 

  1فراد يشكموف ويدعموف علاقتيـ .ويفترض ذلؾ المنظور أف الأ
أما إذا ركز أخصائي العلاقات العامة عمى المؤسسة كوحدة لمتحميؿ، بافتراض أف توقعات المؤسسة 
تتفؽ مع توقعات الجميور، يحدث نوع مف التفاىـ الجماعي، وبيذا فإف أىداؼ وافتراضات نظرية التبادؿ 

الأفراد العامموف داخؿ التنظيـ، لابد وأف يكوف ليـ الحؽ  يمكف أف تترجـ إلى المستوى التنظيمي بحيث أف
في مناقشة القرارات المتعمقة بالسموؾ التنظيمي و الأىداؼ التنظيمية، بصورة تمكنيـ مف توجيو و تشكيؿ 
التفاعلات التنظيمية بيف المنظمة ووسائؿ المنظمات الأخرى، وىنا يكوف البناء التنظيمي نتاجا لمحاجة 

نوع مف التوازف في عممية التبادؿ، كما يتحدد نجاح أو فشؿ الاتصاؿ التنظيمي وفقا لمدى  إلى إحداث 
ويحدث الصراع عندما يختؿ التوازف بيف المدخلات والمخرجات  2القدرة عمى تحقيؽ التوازف في العلاقات

المداخلات فينتج عف التبادؿ المستمر بيف  Organisationnel Change أما التغيير التنظيمي
والمخرجات، وتتمثؿ ميمة أخصائي العلاقات العامة في تحميؿ أبعاد وظيفة العلاقات العامة بالمنظمة 
بيدؼ تحديد عناصر ذلؾ التبادؿ ومحدداتو وتعد نظرية التبادؿ ذات فائدة في دراسة الدوافع التنظيمية 

الخارجي و كذلؾ عند اتخاذ القرارات التي تؤثر عمى ما تحققو المنظمة مف توافؽ وانسجاـ عمى المستوى 
والاتصاؿ، بالرغـ مف أف تيرتر قد أشار إلى أف تحديد تمؾ النظرية لمبناء الاجتماعي الدراسة مدى ما 
يحققو البناء التنظيمي، وكذلؾ مستوى آداب المنظمة قد تحسف مف فاعمية تمؾ النظرية، ولقد وجد كؿ مف 

لمنظمة قد تثبت استخداـ العلاقات العامة، ولا تقدرىا أف ا HULEG وىيموج SULLIVAN سوليفاف
حؽ قدرىا، بما ينفع الباحثيف الدراسة العلاقة المتبادلة بيف المنظمة و ممارسي العلاقات العامة لتحديد 

 الأسس التي يجب أف يقوـ عمييا تمؾ التفاعؿ الذي يحدد طبيعة العلاقة بيف الطرفيف.

                                                           
 .60عمي شيبة ، مرجع سابؽ ، ص  1
 62عمي شيبة ، مرجع سابؽ ، ص  2
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العلاقات العامة بالمؤسسة بعد بمثابة خطوة أولية تساىـ في نجاح اف دراسة أوضاع خبراء ومسؤولي 
التعامؿ بيف الأفراد المتضمنة مف  .إدارة العلاقات العامة في القياـ بدورىا بفعالية مف خلاؿ تحديد آليات

 .  1الأنماط والمستويات المختمفة لمتعاملات والعلاقات
  : الوظيفية المقاربة البنائية .3

البنائية الوظيفية مف أىـ المنظورات وأكثرىا واقعية، باعتبارىا تنػػػػظر لممنظمة عمى أنيا تعد المقاربة 
شبكة لمعلاقات الاجتماعية، بحيث أف استمرار التنظيـ ووجوده يعتمد عمى مدى التوافؽ والانسجاـ في 

ظيفية يضع ليا دورا شبكة الملاقات، ومف ثـ فإف دراسة دور العلاقات العامة كإدارة في ظؿ البنائية الو 
 2.محددا في التنظيـ لما يحقؽ الكفاءة الفعالية في الأداء

وبالتالي بعد النموذج البنائي الوظيفي نموذجا ذاتيا، إذ يفيـ السموؾ في نطاؽ معناه الذاتي عند 
العممية  التفاعؿ، فالأفراد مف وجية النظر البنائية الوظيفية يمارسوف أنواعا شتى مف الأفعاؿ، وأثناء تمؾ

يتبادلوف العلاقات فيما بينيـ، ورأوا أنو لممحافظة عمى ىذه العلاقات الاجتماعية لابد مف وجود أنواع 
أخرى مف النشاطات الجزئية التي تيدؼ إلى الحفاظ عمى الكؿ، وىذا ىو المعنى التقريبي لموظيفة، 

خلاؿ الأدوار الاجتماعية، فثمة  ويقصد بالبناء الاجتماعي مجموعة لمعلاقات التي تتكامؿ وتتناسؽ مف
العب مجموعة أجزاء مرتبة منسقة تدخؿ في تشكيؿ الكؿ الاجتماعي وتتحدد بالأشخاص والجماعات وما 

 . 3ينتج بينيـ مف علاقات، وفقا لأدوارىا التي تمارس في ضوء البناء الاجتماعي
المؤسسة والذي يمثؿ فائدة بنائية ويركز الباحثوف المختصوف أىمية دراسة العلاقات العامة ودورىا في 

وظيفية تساىـ في فيـ بناء المؤسسة و الدور الذي يقوـ بو الاتصاؿ في داخؿ البناء التنظيمي لممؤسسة 
أيضا يفيد ذلؾ المنظور في دراسة العلاقات المتبادلة بيف الممارسيف ووظائفيـ وأدوارىـ، مف خلاؿ إدارة 

العلاقة بيف شبكات العمؿ في المؤسسة و مكانة وظيفة  .الأبحاثالعلاقات العامة، وتوضح الدراسات و 
 العلاقات العامة و يتضمف ذلؾ التحميؿ 7

 تحديد مكانة ممارسي العلاقات العامة بالمنظمة. 
 مدى الأىمية أو الكفاءة التي يتميز بيا الممارسوف وما يحصموف عميو مف مكافأة. 

                                                           
 .13عمي عجوة ، مرجع سابؽ ، ص  1
 .66 عمي شيبة ، مرجع سابؽ ، ص 2
الآداب لمجمس الوظيفي لمثقافة والفنوف و عالـ المعرفة، ا ، اتجاهات نظرية في عمم الاجتماععبد الباسط عبد المعطي،  3
 .920ص  ،9659، الكويت ،
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  تحقيؽ الأىداؼ  طبيعة الوظائؼ التي توكؿ للإدارة وممارسي العلاقات العامة و مدى إسياميا في
 .1الكمية لمبناء التنظيمي المتمثؿ في المنظمة 

كما تتحدد مكانة إدارة العلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة عندما تستطيع أف تؤدي دورىا 
ف نسؽ مف المعمومات حوؿ العلاقات العامة وكؿ ما يتعمؽ بيا مف بقوة وفعالية، لذلؾ لابد مف تكوي

مشكلات وحموؿ، وأيضا ضرورة تحديد الكيفية التي تعمؿ بيا العلاقات العامة كبناء وكعممية، والكيفية 
 . 2التي تتفاعؿ بيا مع سائر العناصر التنظيمية الأخرى

ة نوع مف الضبط عمى جميورىا الداخؿ وتستطيع المؤسسة عف طريؽ إدارة العلاقات العامة ممارس
شريطة توفر الإمكانيات المادية والبشرية التي تمكف ىؤلاء الممارسي مف التعامؿ السميـ مع أفراد الجميور 
الداخؿ وقياس توقعاتيـ، ومستوى الرضا الوظيفي، وأسموب رفع مستوى الآداب والإنجاز، و بيذا تستطيع 

 .3ممية صحيحةالمؤسسة ممارسة الضبط عمى أسس ع
 المقاربة النسقية التنظمية  : .4

تعد العلاقات العامة نسقا تنظيميا فرعيا مف النسؽ التنظيمي الأكبر الذي تعمؿ مف خلالو و الذي 
 general ينتمي بدوره إلى نسؽ مجمعو أكبر يتبادؿ معو التأثير والتأثر، وتعد نظرية النسؽ العاـ

system Thery  أساس أف أىداؼ الأفراد ومصالحيـ غالبا ما ترتبط بالتنسيؽ مدخلا عاما يقوـ عمى
الكمي الذي ينتموف إليو و لقد ميز المنظروف بيف النسؽ المغمؽ والنسؽ المفتوح، فالنسؽ المغمؽ لا يتفاعؿ 
مع البيئة الخارجية عمى العكس مف النسؽ المفتوح الذي يتفاعؿ مع البنية الخارجية متبادلا معيا 

 .مخرجاتالمدخلات وال
 :كما يقوـ النسؽ عمى أربعة عناصر

 الأىداؼ والموضوعات التي يسعى إلى تحقيقيا 
 تتحدد خصائص النسؽ في ضوء أىدافو.  
 لا يعمؿ النسؽ في ضوء أىدافو. 
 توجد علاقات تبادلية بيف أىداؼ النسؽ نفسو والبيئة الخارجية.  

د متبادؿ بيف أجزائو بدرجات متفاوتة ويعرؼ النسؽ ويصنؼ ككؿ مترابط يتميز بوجود علاقة اعتما
فالنسؽ يسيؿ عممية التعاوف  .بحيث أف التغيير في أحد الأجزاء يمثؿ تغيرا في سائر الأجزاء الأخرى
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والتكامؿ والاندماج، كما يؤدي إلى نجاح الاستراتيجيات الخاصة بتحسيف صورة المؤسسة وتدعيـ 
مفتوح ليصبح كباقي الآثار السمبية لمصراع ويحقؽ العلاقات مع الجميور، بحيث أف نظاـ الحوار ال

التوافؽ والتوازف بيف أفراد الجميور الداخمي والخارجي، كما تعد نظرية النسؽ مف أىـ وأكثر النظريات 
 1. شيوعا

إف فيـ الطريقة التي تعمؿ بيا إدارة العلاقات العامة داخؿ التنظيـ، والتي وصفت مف خلاؿ المقاربة 
ذلؾ التفاعؿ المتبادؿ بيف الأجزاء المختمفة التي تمثؿ الإطار المجتمعي الذي تعمؿ المؤسسة  النسفية بأنيا

مف خلالو، وىناؾ مفيوماف غالبا ما يستخدماف في مجاؿ و العلاقات العامة عند الاستعانة بنظرية 
ة التي يشير ذلؾ المفيوـ إلى الدرج  dépendance Resource النسؽ، وىذا الاعتماد عمى المصادر

ينضبط فيو التنظيـ في علاقتو بالمصادر الخارجية بصورة تمكنو مف تحقيؽ أىدافو، أما المفيوـ الثاني 
و يعني الكيفية التي يتقاسـ بيا أفراد التنظيـ وأقسامو  similarité Domain مفيوـ الممكية ا لمتماثمة

 .2الميارات و الأىداؼ، و الفرص المختمفة 

 المطمب الثالث: المداخل النظرية لصورة المنظمة 
عمى مستوى المنظمات ىناؾ معايير الصفات المميزة لمشركات ذات السمعة الحسنة أي مف خلاليا 

 .مف خلاؿ دراستيا "Fortune تظير صورة المؤسسة، نشرتيا مجمة فورتف
 وعميو تستند المؤسسة عمى مجموعة مف النظريات بيدؼ تحسيف صورتيا، نجد منيا 
 : (م1915-1856نظرية الإدارة العممية لـ فريديريك تايمور ) .1

ـ عمى يد 9602 9622ظيرت وتطورت نظرية الإدارة العممية في الولايات المتحدة الأمريكية ما بيف 
رية سببا في أىمية إدارة الأفراد، و إبراز صورة المؤسسة التي رائدىا الأوؿ تايمور"، حيث كانت ىذه النظ

تعتبر أساس تحقيؽ الفعالية مف خلاؿ بحثيا عمى الميكانيزمات الفعالة لمحفاظ عمى قوة العمؿ ورفع 
 : . مف أىـ نقاطيا3مستويات الكفاءة

 : وحدة مصدر الأوامر -
فقط حتى لا تتعارض التعميمات والأوامر يجب أف يتمقى الموظفوف أوامرىـ مف رئيس أو مشرؼ واحد 

 مع بعضيا البعض .
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 وحدة التوجيه :  -
 مف خلاؿ البثاؽ كؿ الأنشطة ذات اليدؼ الواحد عف خطة واحدة لضماف وحدة وتنسيؽ المشروع.

 الخضوع :  -
يجب ألا يطغى اىتماـ فرد أو مجموعة في العمؿ عمى اىتمامات المنظمة ككؿ، بمعنى خضوع 

 .صية لممصمحة العامةالمصمحة الشخ
  :المركزية -

في ىذا المبدأ ترتكز السمطة في شخص معيف لتنفيذ القرارات والأوامر، ثـ تفويضيا بما تقتضيو 
 .الظروؼ

  :تدرج السمطة -
أي تسمسميا مف أعمى المستويات إلى أدناىا فيكوف حجـ السمطة أقؿ كمما اتجينا إلى أسفؿ اليرـ 

 .تحديد العلاقات المينية بيف الفرد ورئيسوالإداري، وينبغي ىذا التقيد 
  :الترتيب -

 .يجب أف يكوف كؿ شيء وكؿ فرد لو مكانو الخاص بو في المنظمة
  :العدالة والمساواة -

مراعاة الإنصاؼ بعدـ التمييز في معاممة المرؤوسيف، بحيث تكوف العلاقة بيف الأفراد ورؤسائيـ عمى 
 .أساس مف العدؿ والمساواة

  :في العملالاستقرار  -
 أي المحافظة عمى استمرار العامميف في المنظمة لمدة طويمة لتخفيض معدلات دوراف العمؿ

  :المبادرة والابتكار -
حتى يكوف ليـ  السماح لمموظفيف بالتعبير بحرية عف مقترحاتيـ وآرائيـ وأفكارىـ عمى كافة المستويات 

 1القدرة عمى الإبداع والتجديد .
 :عمى جممة مف المبادئ ىيوتقوـ ىذه النظرية 

  تطبيؽ الأسموب العممي لتحديد أفضؿ الطرؽ لإنجاز المياـ، ذلؾ مف خلاؿ تجزئة الوظيفة لمفرد إلى
 أجزاء صغيرة لدراسة الحركات الضرورية لأدائيا، وقياس الزمف الذي تستغرقو.

  والقدرة عمى الإنجازاختيار العماؿ بأسموب عممي وتدريبيـ عمى عمميـ الكتساب الميارة في الأداء. 
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  تقسيـ مسؤولية العمؿ بيف الإدارة والعماؿ، حيث تقوـ الإدارة بمياـ التخطيط والتنظيـ و اطلاع
 .العماؿ بأداء وتنفيذ المياـ الموكمة ليـ

  :م1925-1841نظرية التكوين الإدار لـــ "هنر فايول"  .2
نظرية الإدارة العممية كمحاولة لتعديؿ أفكار ظيرت نظرية التكويف الإداري في فكرة متلازمة تقريبا مع 

"تايمور" وتدارؾ النقص في الجوانب التي أغفمتيا والمتمثمة في وظائؼ اإلدارة العميا كتحسيف صورة 
 .المؤسسة والمشكالت التحميمية الخاصة بالبناء والعمميات التنظيمية عموما

  :ثؿ فيمباديء لإلدارة الرشيدة تتم 21لقد حدد "فايوؿ" أربعة 
 7 تقسيم العمل -

يترتب عميو زيادة التخصص مما يتيح لمعامميف والمدراء كسب البراعة والضبط والدقة لرفع الكفاءة 
 .وزيادة المقدرة والثقة في النفس

 7 السمطة والمسؤولية  -
 .تكوف السمطة والمسؤولية مرتبطاف، فالمسؤولية تنبثؽ مف السمطة

  النظام:  -
 .1واحتراـ الاتفاقاتعدـ الإخلاؿ باألوامر 

 7 إضفاء روح التعاون -
 .ضرورة العمؿ الجماعي بما يخدـ الأىداؼ العامة

  :نظرية التغيير -
ىي عممية موجية بشكؿ أساسي لممؤسسات الراغبة في إحداث تغيير، ىذه الأداة تربط بيف تدخلات 

ذلؾ عبر مؤشرات محددة وبناء المتظمة والأثر المرجو إحداثو، مرورا بمتطمبات إحداث الأثر، وقياس كؿ 
 .عمى افتراضات منطقية ومدعمة بالأدلة

نظرية التغيير في أبسط صورىا ىي شرح لكيفية ترابط مجموعة مف النتائج عمى المدى القصير 
  .والمتوسط، تمييدا لموصوؿ ليدؼ بعيد المدى

المنظماتي أي تحسيف تمجأ المنظمات إلى نظرية التغيير وبصورة أخص الاقتصادية ليدؼ التحسيف 
  .الصورة أكثر كمالا مف السابؽ، ولموصوؿ لميدؼ المرجو
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  :فوائد استخدام نظرية التغيير -
 توحيد الصورة والفيـ لدى مختمؼ أصحاب المصمحة.  
 ضبط توقعات المؤسسة في التغيير والأثر الذي ستحدثو.   

 .1زيادة تركيز عمؿ المؤسسة، مف خلاؿ تحديد المجالات التي ستيدؼ إلى تغييرىا، و تطوير مجالاتيا 
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 خلاصة الفصل :
قات العامة نفسيا كإدارة في أي مؤسسة تريد أف يكتب ليا النجاح، فالاعتراؼ بيا لافرضت مينة الع

المؤسسات تقربيا مف المستويات العميا للإدارة، نظرا لمخدمات التي والاستفادة مف خدماتيا جعمت معظـ 
 .تقدميا عمى مختمؼ المستويات

ة نظمولقد عرفنا في ىذا الفصؿ أنواع كثيرة مف الصور، ولكف الصورة المرغوبة ىي ما تيدؼ إليو الم
عكس الواقع الحقيقي والتي ترغب في إيصاليا إلى الفئة المستخدمة، وتتكوف في أذىاف الجميور والتي ت

 .ةنظملمم
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 الثانيالفصل 
أثر العلاقات العامة على صورة 

 المنظمة
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 تمييد
ات نظممتيا التجارية، ومن المؤكد الملاة وعنظمقات العامة أىمية بالغة في التعريف بصورة الملالمع

ة منظمقات العامة كوظيفة من وظائف تسيير اللاتستغني عن الع لاالحديثة، سيما في الدول المتطورة 
ة أيا كانت طبيعتيا نظمتخمو م لاومن عوامل قوتيا ونجاحيا أيضا أىمية بالغة في تحسين صورتيا، لذا 

عداد خطط تراتيجيات واالعامة ، تعمل عمى رسم سياسات واس قاتلامن قسم أو مصمحة خاصة لإدارة الع
عمى أسس عممية مدروسة، ويسيل الموظف المكمف أو القائم بتنفيذىا وذلك وبرامج عمل ، تبنى 

  .باستخدام تقنيـــات ووسائل عدة
قات العامة شأنيا من شأن الإدارات الأخرى التي تتعرض لمشاكل أثناء قياميا بمياميا لاكما تبقى الع

 : إلى ث مباحثلاو، وعميو قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى ثواليدف الذي تود الوصول إلي
  استراتيجية و اساليب اتصال العلاقات العامة لرسم صورة المنظمة:  الاول المبحث
 تفعيل دور العلاقات العامة تحسين صورة المنظمة:  الثاني المبحث

 الذىنية لممنظمةالمشاكل التي تواجو العلاقات العامة في بناء الصورة المبحث الثالث : 
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 المبحث الأول: استراتيجية و اساليب اتصال العلاقات العامة لرسم صورة المنظمة  
تعتبر العلاقات العامة شأنيا من شأن أي إدارة تعتمد عمى إستراتيجيات وأساليب اتصالية، تؤدي 

 :بدورىا إلى بناء الصورة المرغوبة وتتمثل في

استراتيجية العلاقة العامة في تحسين صورة المنظمة : المطمب الأول  
وجود علاقة وثيقة بين الإدارة الاستراتيجية    Marwick &Pillيثبت كل من الباحثان مارويك و بيل

الناجحة لممنظمة وبين إدارة صورتيا الذىنية، بل إنيما يؤكدان إمكانية إحداث تنمية لممنظمة وتطوير 
، ذلك أنو عندما تتخذ إدارة المؤسسة قراراتيا 1لممنظمة  ئج بحوث الصورة الذىنية لأدائيا للاستفادة من نتا

االستراتيجية فإن ذلك يعني حدوث تأثيرات متبادلة بين اإلدارة االستراتيجية والصورة الذىنية التي تتخذ أحد 
لي" في تكوين صورة المسارين التاليين حيث أن ىناك مبدآن أرثاىما أبو العالقات العامة الحديثة "إيفر 

  :ذىنية وىي
  :المبدأ الأول -
من محاولة إخفائيا  ذا كان الواقع سيئا، يجب أولا تنقية ىذا الواقع، وتدارك ما بو من أخطاء بدلاإ
 .تزييفيا بكممات معسولة سرعان ما يزول أثرىا ويكشف زيفياأو 
   :المبدأ الثاني -

الناس ما تفعمو من خير، كما أن الصورة الإنسانية لأي لا يكفي أن تفعل الخير، وانما لابد أن تعمم 
وىناك عبارة شائعة الفولتير في ىذا  فرد لا تتحقق الإ من خلال المشاركة الاجتماعية مع من حولو

الخصوص تقول: إن الطريقة الوحيدة التي تجعل بيا الناس يتحدثون عنك بصورة حسنة ىي أن تتصرف 
 ويمكن تقسيم استراتيجيات تكوين العلاقات العامة لمصورة الذىنية لممنظمات إلى:  2. بطريقة طيبة

 إستراتيجية الصورة الداخمية : .1
من خلال تأسيس برنامج الاتصال مع الموظفين والمحافظة عميو وتشجيع الحوار وجيا لوجو مع القوى  

 العاممة.
 : إستراتيجية الصورة الخارجية .2

 مع الحكومة والقطاع الخاص والمؤسسات المماثمة.من خلال تطوير العلاقة 
                                                           

القاىرة  دار عالم الكتب، ،العلاقات العامة بين الإدارة الاستراتيجية و إدارة الأزماتإدارة عمي عجوة و كريمان فريد،  1
 .131، ص2008

، مصر 2 ط، ايتراك لمطباعة و النشر و التوزيع،  تنمية ميارات العالقات العامة في ظروف المنافسةالسيد عميوة،  2
 .89، ص9009
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 إستراتيجية الصورة لدى الداعمين والمتبرعين: .3
  .من خلال التدفق المستمر لممعمومات والتواصل المباشر عبر الزيارات الشخصية والدعوات والمقاءات 
 إستراتيجية الصورة لدى المستفيدين من خدمات المنظمات: .4
 .من خلال تطوير الأداء وتحسين الخدمة وسد الحاجة 
 : استراتيجية إدارة القضايا .5

دارتيا وتقويميا لتقميل التأثيرات السمبية ولزيادة  من خلال بحث القضايا والأزمات وتحديدىا ومراقبتيا، وا 
 .الفرص الإيجابية لممؤسسات، وتطوير وتنفيذ برنامج الاتصال الإعلامي

  :قات الاجتماعيةاستراتيجية العلا .6
 .لتطوير الاتصال الفعال وبرامج التعميم التي تبني قاعدة التأييد مع عامة أفراد المجتمع

 :  استراتيجية العلاقات الإعلامية .7
من خلال إيجاد قنوات اتصال دائمة وقوية مع وسائل الإعلام استراتيجية التطوير الميني من خلال 

 ميارات الاتصال والنصح لممنظمة.  متابعة فرص التطوير المينية وتوفير
  استراتيجية استخدام المنظمات للأنترنت: .8

 الرسائل الإلكترونية التي يرسمياتنمية العلاقات مع الأعضاء ودمج جميع المؤيدين لممنظمة من خلال 
التفاعل إلييم موقع المؤسسة عبر الأنترنت والحرص عمى استمرار جذب الأعضاء الزيارة موقع المنظمة، 

مع المؤيد وليس الاكتفاء فقط بإرسال الرسائل الإلكترونية ليم التواصل معيم باستخدام مجموعة مختمفة 
 ومتنوعة من طرق الاتصال التعميم والتحسين المستمرين المستوى أداء الموقع.

  :استراتيجية الولاء .9
ومحاولة معرفة أسباب قمة ولاء من خلال محاولة تكوين علاقات طويمة الأمد من ذوي الولاء الكبير، 

 .ذوي الولاء المنخفض وعلاجيا
ىذه بعض الاستراتيجيات التي يمجا إلييا أو إلى بعضيا العاممون بالعلاقات العامة لتحقيق أىدافيم 
ومن الميم أن تؤكد عمى ضرورة دراسة الموقف قبل اختيار الأسموب أو الاستراتيجية المناسبة، فما يصمح 

  .1مح الموقف آخر بل قد يأتي أثرا عكسيا لا يتوقعو واضع الاستراتيجيةالموقف لا يص
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ولكن ىذا لا يعني أن الصورة التي تتكون في أذىان الأفراد تظل ثابتة في معالميــــا بــلا أي تغييــر فــي 
لجمود وانمـا تتسـم مختمــف الظــروف والأحــوال، فالصــورة عمميــــة ديناميكيــــــة لا تتصف بالثبــــات وا

 .1بالمرونـــــة والتفاعـل المسـتمر فتتطـور وتنمـو وتسـتمر وتتعدد وتتعمق، وتقبل التغيير طوال الحياة

أساليب الاتصال في العلاقات العامة لرسم صورة المنظمة   : المطمب الثاني  
والمعمومات بين الناس داخل يشير مفيوم "الاتصال إلى العممية، أو الوسيمة التي تنقل بيا الأفكار 

  .نسق اجتماعي معين
كما يعرفو كولي بأنو عمميات لتبادل الحقائق والمعمومات والأفكار بين الإدارة العمياء والعاممين بكافة 
مستوياتيم، بيدف تحقيق الفيم المشترك بين الجميع، كما تنظر المؤسسات المعاصرة إلى الاتصال 

  .دارة العميا لمربط بين وظائفيا الإداريةباعتباره عممية تستخدميا الإ
من خلال التعاريف السابقة تستنتج بأن "الاتصال بعد محورا أساسيا لنشاط العلاقات العامة الذي 

 .ييدف إلى تحقيق الانسجام والتناغم بين جماىير المؤسسة عمى المستوى الداخمي والخارجي
تحسين الصورة المؤسساتية من خلال استخدام مزيجا كما توظف إدارة العلاقات العامة الاتصال" في 

من الأساليب الاتصالية لمتأثير في مختمف جماىير المؤسسة، بكل ما تشممو من رموز سمعية وبصرية 
عمى أنيا الجماىير المتمقية ليذه الاتصالات مما يؤدي إلى تحول المدركات العقمية إلى صورة ذىنية 

  :اتصالية عن طريقلممؤسسة ناتجة عن تفاعل مصادر 
 الاتصالات الشخصية المباشرة: .1

تساىم الاتصالات الشخصية اليومية بين العاممين في المؤسسة والجميور الخارجي في تكوين  
انطباعات لذا ىذا الأخير، حيث يعكس الموظفون أثناء تعاملاتيم داخل وخارج المنظمة صورة ذىنية 

لالتيم عنيا ويؤثرون عمى كيفية إدراك الجميور ليا، فيم ينقمون رسالة المنظمة وسياساتيا في اتصا
الرسمية وغير الرسمية، فملاتصالات الشخصية دور كبير في عممية إقناع المجموعات الخارجية و ليا 

 2الصورة المرغوبة لممنظمة. تأثير قوي عمى نقل 
 :)البيع الشخصي )أفراد الاتصال -

 :تعددت التعاريف الخاصة بالبيع الشخصي وفيما يمي أىم ىذه التعاريف

                                                           
 . 92ص  السيد عميوة، مرجع سابق ، 1
 .138صعمي عجوة وكريمان فريد، مرجع سابق،  2
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  غرائو أو الإقناعو بشراء السمعة العممية المتعمقة بإمداد المستيمك أو المستفيد أو المنتفع بالمعمومات وا 
 . 1أو الانتفاع من الخدمة

  صالا مباشرا وتفاعل بين شخصين البيع الشخصي عبارة عن عرض من شخص لآخر ويتضمن ات
 أكثر )البائع والمشتري(".أو 

 لشخصي يتميز بالنقاط التالية: من خلال التعريفين السابقين نستخمص أن البيع ا
 . يمثل الاتصال المباشر وجيا لوجو بين البائع والمشتري 
 يساىم في دفع العملاء خاصة المرتقبين نحو الشراء أو الانتفاع بالخدمة المعروفة.  
  يمكن أفراد الاتصال من التعريف المباشر والسريع عمى ردود أفعال المستيمكين اتجاه المؤسسة

  .التسويقي لخدماتياومزيجيا 
  أما عن الدور الذي يمعبو البيع الشخصي في تحسين صورة المؤسسة كجانب آخر التكامل العلاقات

  :العامة مع باقي عناصر المزيج الترويجي فيتمثل فيما يمي
 الاستقبال الجيد لموافدين عمى المنظمة 
 ضرورة إقامة علاقات شخصية مع المستفيدين من الخدمات 
 ني توجو ميني فالمستفيد يتطمع دوما لمحصول عمى خدمة راقية من أشخاص يثق بيمضرورة تب. 
  ضرورة ترسيخ صورة إيجابية في ذىن المستفيد سواء عن المنظمة أو عن العاممين بيا فالزبائن قد

 يقدمون المنظمة في ضوء كفاءة أفرادىا أي المتعمدين عمييا.
  التسويق المباشر: -

عمى أنو استخدام لقنوات الاتصال المباشر بجماىير المنظمة من أجل  يعرف التسويق المباشر
تزويدىم بالمعمومات المتعمقة بالمنظمة ومنتجاتيا، أو أنو الأسموب الداعم لمعلاقات الشخصية طويمة 
الأجل بين المنظمة وجماىيرىا، وذلك باستعمال عدة وسائل منيا: البريد المباشر والإلكتروني، الياتف 

  .... إلخ الفاكس
كما يمكن تعريف التسويق المباشر عمى أنو: " نظام للاتصال التفاعمي في مجال التسويق يضمن 

 .استخدام مجموعة من الوسائل غير التقميدية التي تحقق استجابة ممموسة بأقل جيد ممكن
 :من خلال التعاريف السابقة تتضح النقاط التالية

  ين عالقة دائمة بين المؤسسة ومختمف جماىيرىايرمز التسويق المباشر إلى بناء وتكو.  
                                                           

القاىرة  ، دار الفجر لمنشر والتوزيع ، المداخل الأساسية لمعلاقات العامةمحمد منير حجاب، صحر محمد وىبي،  1
 .177ص  ،1993،
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  التسويق المباشر وسيمة اتصالية تفاعمية لأنو يحقق التفاعل بين المنظمة والزبون، وكذلك بين
 .المؤسسة والبيئة التي تنشط فييا

  أما عن أوجو تكامل العالقات العامة مع التسويق المباشر في تحسين صورة المؤسسة فيكمن فيما
  :يمي
  أسموب االستجابة لمتطمبات الزبائن قبل وبعد الشراء وبالتالي المساىمة في وجود منتجاتيا بما

 .يساىم في الرفع من شيرة المؤسسة ومنتجاتيا
 1.زيادة ثقة الجماىير بالمؤسسة 

 :الاتصاالت الجماىيرية .2
الاتصالية تشكل الصورة الذىنية لممؤسسة لمجماىير وخصوصا الخارجية منيا من خلال الوسائل 

 :الجماىيرية التي تستخدميا العلاقات العامة سواء في شكل
  :الإعلانات المؤسساتية -

يعتبر استعمال العلاقات العامة لمثل ىذا النوع من الإعلانات من أوجو تكامل العلاقات العامة مع 
المنظمة مع بقية عناصر المزيج الترويجي، وقد حظي ىذا النوع من النصيب الأوفى في عممية تواصل 

جماىيرىا بغية تحقيق الصورة المرغوبة، حيث يتميز ىذا الإعلان بتركيزه عمى النقاط العريضة التي ليا 
علاقة بالمنظمة ككل، في حين تركز الإعلانات المتعمقة بالمنظمة بأنيا إعلانات متخصصة بصورة 

باختلاف البمدان مثال توجد في المنظمة أو لقضية ما تروج ليا المنظمة، ويختمف مقدار كل صنف منيا 
الشركات اليابانية نزعة أقوى من الشركات الأمريكية لتحدث في إعلاناتيا عن إسميا التجاري وقيمتو 

 المعنوية وزيادة الوعي بيا.
والأفضل عمى المنظمات تبني فكر حديث مبني عمى استعمال الإعلانات التي يروج المنتجات 

 :يمي الحالات التي توضح متى تستخدم الإعلانات المتعمقة بالمؤسسة والمنظمة في نفس الوقت وفيما
  عندما يكون شراء الزبون معتمدا عمى إسم المنظمة  و اسم المنتج: في ىذه الحالة تكون السمعة

التي تتمتع بيا المنظمة عنصرا ىاما في عممية الاختيار عند المستيمكين بتوضيح موظفي الشركة 
متيم بأحسن الطرق وتشيع ىذه الفكرة في شركات الطيران والخدمات التأمينية بأنيم مدربين عمى خد

  .وغيرىا

                                                           
 .132ص ، 1972ة عين شمس القاىرة، جامع ، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقحسن محمد خير الدين،  1
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  عندما تكون دورة الشراء طويمة: يكون اإلعالن المتعمق بالمنتجات التي يشترييا المستيمكين بكثرة
سم ممال وغير مجدي وىو ما يستدعي بالمنظمة اعتماد ىذا النوع من الإعلانات بغية الإبقاء عمى إ

   ."المنظمة في أعين جماىير ىا ومن أشير الشركات المعتمدة عمى ىذه الفكرة شركة "فيميبس
 .عندما يوجد تداخل بين إسم المنظمة وبين إسم المنتج: وىذا يشيع في ميدان الخدمات 
 1.عند إعرابنا عمى الشكر والامتنان لمموظفين العاممين في المؤسسة 

: Le parrainage et le sponsoring الرعاية  -  
نوع آخر من الأساليب الاتصالية الذي تركز عمييا العلاقات العامة في عممية تحسين صورة المؤسسة 

(بأنيا "المدفوعات النقدية  1980حيث يعرف من طرف وحدة الاستخبارات التابعة لمجمة إيكونيميست )
التجارية الرئيسية لمييئة الراعية وذلك بمقاء شيء من من الوظيفة  العينية في سبيل نشاط لا يشكل جزءا أو 

 .الدعاية
ل المقدمة لمتظاىرات الرياضية الرعاية عمى أنيا:" مجموع الأموا" Durafourويعرف "ديرا فور

المنتجات أو الييئات". فقد أصبح ىذا النشاط من أىم النشاطات التي تركز عمييا المؤسسات من أجل أو 
تحسين موقفيا لدى تعاممييا وتوسيع دائرة نشاطيا، كما أن المؤسسة تسطر أىدافا تحسين صورتيا، وكذا 

 :من وراء الرعاية تتمثل فيما يمي
 .تعزيز الصورة الطيبة لممؤسسة لدى الجماىير التي تتعامل معيا 
 تعزيز العلاقة داخل المجتمع و بالتالي ممارسة المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة. 
 فين واثارة الحماس لدييمرفع معنويات الموظ. 
 :دعم الأنشطة الخيرية -

تعتمد المنظمات ىنا في دعم الأفعال الخيرية من خلال تقديم اليبات العينية والنقدية لمجمعيات الثقافية 
والخيرية، في محاولة منيا تحسين صورة علامتيا بين المنافسين، والبحث عن أحسن وضعية ليا، كما 

البحث عن الشيرة(، وكذا شرح قيمتيا، ومن ثم ترسيخيا في (تيا ومنتجاتيا أنيا تسعى لمتعريف بعلام
أذىان الجميور، من أشير الشركات التي تعتمد عمى ىذا الأسموب شركة "بوينغ" شركة "جونسون 

 2ماكدونالد" التي أنشأت منزل دونالد ماكدونالد للأطفال المصابين بداء السرطان ."وجونسون"، وشركة 
  :التنظيمية الأخرىالاتصالات  .3

                                                           
 ، 2003، الرياض،  مكتبة العبيكان ،، تكوين سمعة الشركة ىوية والصورة والأداءتعريب وليد شحادة، غراىم داولينغ  1

 .219 ص
 .221 ص ، نفس المرجعغراىام دو لينغ،  2
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تستخدم العلاقات العامة عدة أشكال اتصالية أخرى تحاول من خلاليا إعطاء صورة جيدة لجماىيرىا 
 :وتؤثر ىذه الاتصالات المتنوعة في تحسين أو تشكيل الصورة المؤسساتية مثل

  :تنظيم المعارض -
ي، حيث يتم من خلاليا تقديم تعتبر المعارض سواء التجارية أو غيرىا من أىم طرق الاتصال التسويق

المؤسسة والخدمات المراد الترويج ليا، كما أنيا تعتبر من أفضل الطرق لمقابمة جماىير المؤسسة الزبائن 
ىيئات نظيم المعارض إما مؤسسات خاصة أو إلخ، ويقوم بت...الحاليين أو المتوقعين، الموزعين، الموردين، 
بالمؤسسات العاممة في مختمف القطاعات، وتقوم المؤسسات حكومية تيدف لتنشيط التجارة والتعريف 

 1.بينيما الراغبة في ىذه المعارض بتأجير المساحة المرغوبة من الجية المنظمة لممعرض، ويوقع عقد
  :الأساليب المكتوبة  -

 :مجمة المؤسسة :تعتبر كأسموب تنظيمي آخر تمجأ إليو المؤسسة بغية تحسين صورتيا وتتمثل في
في دورية تقوم بإعلام الأطراف التالية:  المستخدمين، الموزعين، الموردين بمعمومات تختمف حسب تتمثل 

  :طبيعتيا، إذ نميز
 معمومات حول المؤسسة منشورة من طرف الإدارة.  
 معمومات حول الجمعيات الداخمية لممؤسسة لجنة المؤسسة ومنتدياتيا...إلخ. 
 يا المؤسسةأخبار عن المنتجات الجديدة التي تقدم. 
  :سجل الشكاوى -

وىو ميم جدا لنشاط المؤسسة إذ يوفر المجال أمام جماىير المنظمات إلى التعبير عن المشاكل التي 
يواجيونيا مع المنظمة، حيث تعتبر عممية معالجة الشكاوى المقدمة ضد المنظمة سواء من طرف 

عميو المنظمة في تحسين علاقاتيا مع  الموزعين أو الموردين أو المستيمكين وغيرىا من أىم ما تركز
التقارير السنوية: سواء المتعمقة بالإنجازات المحققة من  الإعلامية الصحفية، الممف الصحفي .جماىيرىا

 طرف المنظمة أو التقارير المالية لممساىمين ...إلخ.
 
 
 
 

                                                           
 . 31ص ، 2001، مصر  ،مجموعة النيل العربية ، أسرار الترويج في عصر العولمةمحسن فتحي عبد الصبور،  1
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  :مطبوعات المؤسسة -
  :بإعدادىا ما يميمن بين المطبوعات التي يقوم أخصائيو العلاقات العامة 

 النشرات:  
وىي عبارة عن صحيفة أو عدة صفحات، توضع عمى شكل مطويات لتسييل حمميا، بحيث تشمل 
ىاتو النشرات معمومات تعريفية بالمؤسسة وأىم المستجدات في حياتيا، يتم تسميم ىاتو النشرات بالمجان 

 .لمموزعين والموردين
 الكتيبات:  

كتيبات من وقت آلخر لشرح برامجيا لمجميور الداخمي والخارجي كطرح تحتاج المؤسسات إلى إصدار 
 1.تستدعي ذلك منتج جديد أو أسموب استعمال منتج ما أو غيرىا من المناسبات التي

 المطمب الثالث: العوامل المؤثرة في تكوين الصورة المنظمة 
 :تية وىي كالآىناك العديد من العوامل والمؤثرات التي تدخل في تكوين صورة المؤسس

 تشكيل الصورة الذىنية لدى الجميور الداخمي والخارجي : -
قبل البدء لابد لمنظمة من القيام بعدة بحوث لتحدد طبقات الجماىير التي ترغب أن تشكل لدييا 
الصورة الذىنية ومن ثم تحديد الطبقات الأكثر أىمية بالنسبة ليا بالرغم من أن الموظفين والزبائن ىما أىم 

 جميوريين إلا أنو ينبغي عدم تجاىل الجماىير الأخرى ويمكن تحديد ىذه الطبقات كالتالي :
  .: الجميور الداخمي والموظفين والإدارة وجميع الكوادر المحتممةالوكالات الحكومية والتنظيمية -
ووسائل : مشكموا الرأي العام وجماعات الضغط المالية والوسائل الإعالمية الاقتصادية الوكالات -

 الإعلام
الزبائن والحكومات والمصارف والوكالات جمعيات البيئة وبقية المجتمع الجميور الخارجي : -

 العالمية والشركاء التجاريون.
يتضح  الجميور التجاري والموردون وبائعوا التجزئة والمنافسون ومقدموا الخدماتجماىير مختمفة:  -

التي تأتينا من البحوث لوضع برنامج لتكوين الصورة من خلال ما تم ذكره وبناء عمى المعمومات 
ولابد أن نشير إلى أن برامج الصورة الذىنية ينبغي أن تضع في اعتبارىا العديد من العوامل النفسية 
والاجتماعية والاتصلاية بالإضافة إلى نتائج الدراسات الخاصة بالممارسة العممية لمعلاقات العامة 

الصورة الذىنية وآلية عمميا ينبغي مراعاة العديد من العوامل الأساسية فمن وأثناء وضع برامج تكوين 

                                                           
 .176محمد منير حجاب، صحر محمد وىبي، المرجع السابق،  1
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الثابت أن الصور تتأثر بالمتغيرات السياسية والاقتصادية أو التقنية وكذلك لابد ليا أن تتسم بالواقعية 
والمصداقية وأن تتفق مع طبيعة العمميات والأنشطة التي تمارسيا المؤسسة ونذكر بعض المبادئ 

 لتخطيط لبرامج الصور:ا
  يبدأ التخطيط لمصورة المرغوبة بتحديد نقاط الضعف والقوة في الصورة الحالية لمشركة وىذا

  .يستدعي القيام بدراسة دقيقة لمتعرف عمى المعالم الأساسية واليامشية ليذه الصورة
 وضع تخطيط مكتوب بمعالم الصورة المرغوبة التي تؤدييا الشركة 
 1.لنقل الصورة المخططة والمرغوبة إلى الجماىير وآليات نقميا ابتكار الأفكار  
  وضع برامج التقييم المتبعة لمتابعة كافة مراحل مخطط الصورة الذىنية ومن الثابت أن شخصية 

المؤسسة تتكون من سياستيا العامة والأشخاص المسؤولين عن ذلك فقد أثرت الشخصيات القيادية 
رىا والأمثمة عمى ذلك كثيرة وكذلك فإن للأشكال المادية الخاصة في المنظمات الكبرى عمى صو 

بكل مؤسسة والمنطقة الجغرافية والزي الرسمي المميز والشعار فكافة الرموز المعمدة وحتى طرق 
اتصاليا وحفاظيا عمى البيئة والمجتمع كل ذلك لا يقل أىمية عن المضمون الفعمي لمسياسة 

 المعتمدة في المؤسسة.
 ) الموظفين( الصورة الذىنية لدى الجميور الداخمي:  تشكيل  .1

إن بناء وتطوير الصورة التي ترغبيا المؤسسة لنفسيا لتكون ثروة إستر اتيجية ليا يبدأ من الداخل إلى 
الخارج فالشركات التي تستند عمى ىذا الأساس يسيل بناء صورتيا الذىنية ولكن قبل البدء بتكوين الصورة 

عمى الأشياء التي يفكر بيا الجميور تجاه المؤسسة وىذا بحاجة إلى دراسات وبحوث لابد من التعرف 
بناء الإستراتيجية المتبعة وتشكيل الصورة لدى الجميور بحاجة إلى تكامل السياسات الرسمية المتبعة 

 فييا.
التي تقوم كميا فمن كبير المسؤولين التنفيذيين إلى إدارة العلاقات العامة إلى إدارة الموارد البشرية 

بوضع بنود الصورة المرغوبة وطرق تنفيذىا، ونجاح ذلك متوقف عمى تكامل جيود جميع الدوائر الإدارية 
عمى تحقيق تمك الصورة فعندما تتحدد ليذه الدوائر عمى ثقافة واحدة مشتركة في التعامل مع الموظفين لا 

 عدة عوامل ترسم انطباع الموظفين عمى الشركةأنيا ستجد نتيجة ذلك الصورة الطبية المرغوبة وثمة   شك
 نوضحيا في الشكل الموالي : 

                                                           
، د راسة ميدانية برئاسة جامعة  دور الاتصال الداخمي في تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة الجامعيةمعمري أمينة ،  1

العربي بن مييدي أم البواقي ، مذكرة مكممة لنيل شيادة ماستر في عموم الاعلام و الاتصال تخصص علاقات عامة 
 .29،الجزائر ، أم البواقي ، ص 
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يتضح من خلال الشكل السابق أن تشكيل الصورة لدى الجميور الداخمي بحاجة إلى نشاطات متعددة 

فالإخلال بواحد منيا يعني التشويش في جزء من الصورة ولذلك لابد لممسؤولين وعمى كافة المستويات 
التنفيذيين من تشكيل ثقافة تقوم عمى الالتزام بيا في جميع الأطراف المعنية بالصورة ويجب الأخذ بعين 

عمى  الاعتبار كافة العوامل الواردة في الشكل نظرا للأىمية جميع العوامل فيجب أن ينظر إلى كل عامل
 .حدة ،ومن ثم فإن تراكب ىذه العوامل مع بعضيا ىو الذي يؤدي إلى الصور ة المطموبة

  :تشكيل الصورة الذىنية لدى الجميور الخارجي .2
بعد أن تييئ المؤسسة بيئة داخمية ملائمة لإظيار الصورة الحقيقية لمزبائن وغيرىم من الجميور 

من الداخل إلى الخارج، وبالتالي تكون المؤسسة مييأة لتقديم الخارجي، تكون قد عممت بالمبدأ القائل ابدأ 
ذاتيا إلى الجميور الخارجي لشركة أصمية نزيية وفريدة وأىل لمثقة ويمكن الاعتماد عمييا ولكن يجب 

 .1الاعتبار عددا من العوامل التي نمخصيا في الشكل  الأخذ بعين
 
 
 

                                                           
 54معمري أمينة ، مرجع سابق ص  1

  العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى الموظفين : 01الشكل رقم 
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ونوجز القول بأن الأشياء التي يفكر بيا الناس وطريقة شعورىم نحو مؤسسة ما يتأثرن بكل القيم 
الواردة في الشكل ولذلك فإننا نؤكد مرة ثانية عمى ضرورة تكامل جميع الجيود والنشاطات المختصة 

وصورتيا لدى الجميور الخارجي ينتج عنيا رضا الزبائن، والزبائن بالصورة،فمثال إن جودة الخدمات 
الذين شعروا بالرضا يحسنون الظن بالمؤسسة ويشكمون انطباعا إيجابيا عنيا، وىكذا شأن جميع العوامل 

 .1الأخرى
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  زبائنالعوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى ال : 02الشكل رقم 
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 المبحث الثاني: تفعيل دور العلاقات العامة تحسين صورة المنظمة  
 : العلاقة بين العلاقات العامة و صور المنظمة  المطمب الأول

سيتم في ىذا المطمب التطرق إلى العلاقات العامة وبناء الصورة  لممنظمة، وكذلك مساىمة العلاقات 
 العامة في مراحل بناء الصورة المنظمة.

 العلاقات العامة و بناء الصور الذىنية لممنظمة رع الأول :فال
في بناء وتشكيل الصورة الذىنية لممنظمة لدى جماىيره من خلال إمدادىم  لمعلاقات العامة دور كبير

بالمعمومات الصحيحة عن المنظمة ومختمف استراتيجياتيا المتبناة. فجياز العلاقات العامة داخل المنظمة 
ىو جسر لمتواصل بين إدارة المنظمة وجميوره الداخمي والخارجي. تحتاج المنظمة إلى خمق علاقة ثقة 

نو وبين جميوره، وترتكز ىذه العلاقة عمى جانبين ميمين ىما المعرفة والتفاىم. يشير المعرفة إلى كل بي
المعمومات والمعطيات الخاصة بالمنظمة التي يجب أن يكون الجميور مطمعا عمييا ، أما التفاىم فيشير 

وىر طبيعة عمل العلاقات إلى الرضا والقبول المتبادل بين الطرفين، أي المنظمة وجميورىا. ىذا ىو ج
 1توفر المعرفة وتساىم في تحقيق التفاىم . العامة في المنظمات، فيي 

 KOUNETH  BOULDING  يشير إلى أن سموك اإلنسان يعتمد عمى الصورة الذىنية التي
يحمميا، وأن أي تغيير في ىذه الصورة يؤدي إلى تغيير في السموك. لذلك، فإن طبيعة الصورة وكيفية 
تشكيميا والتغييرات التي تطرأ عمييا ىي من الأمور الميمة التي يجب عمى المسؤولين عن التأثير عمى 

س اتجاىات الجماىير الاىتمام بيا. وتعتبر ىذه الميمة أساسية في نشاط العلاقات العامة الرأي العام وقيا
في المنظمات، التي تبذل جيودا مختمفة لتشكيل صورة ذىنية إيجابية عن المنظمة في أذىان جماىيرىا. 

نجازات التقنية وتتمثل ىذه الجيود في نقل المعمومات المتعمقة بالموارد البشرية والقدرات المنظمة والإ
والمشاريع المستقبمية، بالإضافة إلى التركيز عمى الأعمال الاجتماعية التي يساىم بيا المنظمة في خدمة 
المجتمع مثل الأعمال الخيرية والتبرعات والرعاية الاجتماعية لبعض الفئات وربط علاقات مع الصحافة. 

المنظمة من خلال تشكيل إدراكات لدى تساىم العلاقات العامة في تشكيل صورة ذىنية حسنة عن 
 .2باستخدام وسائل اتصال مختمفة مختمف الفئات المستيدفة 

 
 

                                                           
 .102، ص  2007، دار الفجر لمنشر والتوزيع، مصر،1 ط، الفعال في العلاقات العامةالاتصال حجاب محمد منير،  1

2
 Philipe A. Boiry, les relations publiques ou la stratégie de la confiance, paris, Eyrolles, 

1989, p 34.  
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 : مساىمة العلاقات العامة في مراحل بناء الصورة الذىنية الفرع الثاني
ويمر بناء الصورة الذىنية لممؤسسة بعدة مراحل تساىم العلاقات العامة مساىمة كبيرة وفعالة في كل 

من مراحميا، ويحصر الباحثون في مجال العلاقات العامة ثالثة مراحل أساسية في عممية بناء مرحمة 
 :الصورة الذىنية لممنظمة وىي

 :  مرحمة خمق الصورة1 .
تعتبر مرحمة خمق الصورة المرحمة الأولى من عممية بناء الصورة الذىنية لممنظمة. ىذه المرحمة صعبة 

ا لا تعرفو. لذلك ينبغي عمى المنظمة أن يتبع استراتيجية اتصالية فعالة لأن الجماىير يكون ليا شك فيم
لبناء صورتو وزيادة قدرات العاممين في إداراتو المختمفة، خاصة إدارة العلاقات العامة، عمى إنتاج رسائل 

 .1صورة إيجابية لممنظمة  تبني 
رسائل إعلامية كالإشياريات مثالً فوظيفة العلاقات العامة في ىذه المرحمة تتجسد من خلال إعداد 

توضح فييا استراتيجية عمل المنظمة وتشرح خطوات عممو، حتى يتسنى أمام الجميور الاطلاع عمييا 
 .عمى ما تم عرضوً  وتتشكل صورة المنظمة في أذىانيم بناءا

 مرحمة المحافظة عمى الصورة : 2 .
نظمات جيودا كبيرة قصد المحافظة عمى ىذه بعد مرحمة خمق المصورة. تبدل العلاقات العامة في الم

الصورة الذىنية المشكمة وحمايتيا من كل تزييف أو تضميل. ىذه العممية تستوجب إقامة اتصال مستمر 
مع جماىير المنظمة بغية الحصول عمى آرائيم وردود أفعاليم. يتم ذلك بإقامة اتصال حواري دائم مع ىذا 

كسية وبالتالي التعرف عمى ما قد يعرض صورة المنظمة لمخطر الجميور يضمن الحصول عمى تغذية ع
  2.وتفاديو لمحفاظ عمى صورة إيجابية دائمة

يتم ذلك ببناء استراتيجية وقائية من التيديدات التي قد تكون مصادرىا معمومة أو مجيولة والتي تواجو 
من برامج وما تبثو من رسائل  سيرورة عمل المنظمة، وذلك من خلال ما تقوم بو أجيزة العلاقات العامة

 اتصالية لفائدة جميور المنظمة. 
 مرحمة استعادة الصورة  : .3

تأتي مرحمة استعادة الصورة عندما يدخل المنظمة في أزمة تسيء إلى سمعتو بشكل عام. يتطمب ذلك 
حال من القائمين عميو ضرورة استعادة صورتو الإيجابية في أذىان الجميور وتصحيحيا من جديد في 

                                                           
دارة الأزمةكموش مراد،  1 الاعلام و الاتصال، قسم عموم الاعلام ، مذكرة ماجيستير في عموم العلاقات العامة وا 

 .63ص  ، 2007/2008والاتصال، كمية العموم السياسية والاعلام، جامعة الجزائر، 
 . 189حجاب محمد منير، مرجع سابق،   2
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بقاء الصورة عمى ىذا الحال، فإن جميور البنك سينفر حتما منو ويغير وجيتو تجاه منظمة آخر. تقوم 
عادتيا اعتمادًا عمى  المنظمة في ىذه المرحمة بصياغة استراتيجيات اتصالية لاستعادة صورتو الإيجابية وا 

ل عمى الحفاظ عمييا من جديد صورتو الأولى في حال نجاح المنظمة في استعادة صورتو الإيجابية، يعم
 1. أما في حال فشمو، فيعمل عمى إعادة تشكيل نفسو أو تغيير اسمو أو الاندماج مع منظمات أخرى

خلال ىذه المرحمة، تتحول ميمة العلاقات العامة إلى ميمة دفاعية تدافع عن صورة المنظمة الحقيقية 
ور والعمل عمى بقائو وفيا لممنظمة وتصحيح التي تعرضتً  لمتشويو وتحاول قدر اإلمكان جذب الجمي

صورتو الذىنية عنو والرد عمى الشائعات التي تعرض ليا. في حال فشميا في ذلك، تحاول إعادة بناء 
 .صورة جديدة عن المنظمة

 .العلاقات العامة ومحددات نجاحيا في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسةالمطمب الثاني: 
 تحسين الصورة الذىنية :عممية العلاقات في .1

إن لفظ عممية يعني: مجموع الأعمال التي تحدث أثرا، وفي مجال العلاقات العامة نجد أن العممية  
ىنا تتضمن تحميلا وفيما شاملا لجميع العوامل المؤثرة في اتجاىات وميول الجميور اتجاه المنظمة أما 

 :ثل في الشكل التاليمجموع الأعمال التي تتضمنيا تمك العممية فإنيا تتم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
 .30،ص  2007،مكتبة الفلاح لمنشر و التوزيع، 1 ط،  وسائل الاتصال و صناعة الصورة الذىنيةسميمان صالح ،  1
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أمام جميع  ــ أما عن الأثر المتوقع لعناصر تمك العممية فإنو يتمثل في تحسين الصورة الذىنية لممنظمة 
 .1الفئات التي تتعامل معيا المنظمة سواء بطريقة مباشرة أو غير مباشرة

  :محددات نجاح العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممنظمة .2
يتوقف نجاح العالقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممنظمة أمام جميورىا الداخمي والخارجي 

 عمى عنصرين أساسيين ىما:ـ 
القيادات  مدى فعالية وكفاءة المنظمة في تحقيق أىدافيا ويتوقف ذلك بالدرجة الأولى عمى كفاءة

الإدارية قصد إدارة الموارد المتاحة لممنظمة في تحيق أىدافيا وتمك ىي مسؤولية مشتركة لجميع الإدارات 
داخل المنظمة الطريقة التي تستخدم في شرح انجازات المنظمة وىذا يتوقف عمى كفاءة العاممين لإدارة 

الإدارة لمجماىير  قائق وشرح وجيات نظر العالقات العامة في استخدام الأساليب العممية في توصيل الح
 .محددات نجاح العلاقات العامة  2المتفاعمة مع المنظمة ويسيم الشكل التالي في إيضاح ما سبق

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .20عجوة ، مرجع سابق ، صعمي  1
،ص  2006ن الجامعية، البحرين، ، مؤسسة لورد الجامعة لمشؤو إدارة العلاقات العامة ،أسامة كامل، محمد الصيرفي 2

10. 



 أثر العلاقات العامة على صورة المنظمة الفصل الثاني :

- 42 - 
 

 : العلاقات العامة الاكترونية كمدخل لبناء الصور المنظمة المطمب الثالث
عمى اختلاف نشاطاتيم وتنوعيا عمى أن العلاقات  يتفق الباحثون والعاممون في مجال العلاقات العامة

العامة   ىي " عمم وفن تشكيل الرأي العام في الاتجاه المطموب بالطرق التي تراعي مصالح الجميور 
وكذلك يتفقون عمى دور العلاقات العامة في تشكيل وبناء الصورة الذىنية وتدعيميا في عقول الناس 

من أحدث المفاىيم في إدارة صورة وسمعة المنظمات، وتحق التفاعل  وتعتبر العلاقات العامة الرقمية
المباشر مع الجميور تجاه القضايا التي تيم المنظمات، سواءً كانت مرتبطة بأحداث راىنة أو بالرد عمى 
الشائعات أو تحسين الصورة الذىنية. كما تيتم إدارة العلاقات العامة الرقمية في المنظمات بتعزيز اليوية 

ممنظمات عن طريق رسم ملامح واضحة لتظل راسخة في أذىان وأصحاب العلاقة من الجميور الداخمي ل
 والخارجي لممنظمة.

 : الصورة الذىنية في البيئة الرقمية الفرع الأول
لقد افرز التطور التكنولوجي الحاصل تقنية من اكتر التقنيات تطور وتقدم في الحياة البشرية، إذ 

وأكثر الوسائل استخداما، وتعتبر شريان حياة المنظمات. فبفضل ما تنتجو من تطبيقات أصبحت من أىم 
وصدمات، سيمة عمى المنظمات لتواصل مع جميورىا ومع بعضيا البعض. حيث تنوعت استخداماتيا 

امو في الإدارة المنظمة وأقساميا ومنيا قسم العلاقات العامة الذي استكمل ىذا التطور من اجل والقيام بمي
 1عمى أكمل وجو باستخدام مختمف التطبيقات اللاكترونية وما تقدمو من سمات لممارسي العلاقات العامة.

إن الاىتمام بإدارة صورة المنظمة في العصر الرقمي ىو الذي دفع المسوقين إلى توظيف الوسائل 
قناع الزنائن مما أدى إلى  توظيف الإشيار الإلكتروني والأدوات من أجل الترويج لممنتجات أو التأثير وا 

الذي نجد غالبا كدخيل أثناء تصفح المبحر لمختمف شبكات التواصل الاجتماعي مما يؤدي في نعض 
الأحيان إلى مشاىدة ذلك الإشيار والتأثير عمى المستخدم ليذ الشبكات. لذلك ولتعزيز تواجد المنظمة 

ات التواصل الاجتماعي ارتيادا من قبل وتموقعيا وتواصميا ووصوليا لجماىيرىا من خلال أكثر شبك
الجماىير واعتمادىا المتواصل عمى الخدمات المستحدثة المقدمة من ىذ الشبكات بما يخدميا كمنظمة 
وذلك ما يستدعي توفر مجموعة من الخصائص في القائم بالعلاقات العامة ضمن مجاليا الذكي ليحافظ 

 :عمى مكانتو ووظيفتو أىميا

                                                           
،  12 ع، في ظل البيئة الاتصالية الجديدة، مجمة الحقوق والعموم المياسية، العلاقات العامة اللإكترونيةوليد رفاس،  1

 .262ص ، مجال  ، 2019جوان 
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رفة جيدة عن تحميل المواقع وعدد الزيارات ومعرفة نوعية الجميور الأكثر زيارة أن يكون لديو مع .1
 .لمموقع 

  .أن يكون لديو أن يكون لديو القدرة عمى تقييم موقع المنظمة ودور في تحقي الجانب الإتصالي  .2
لوسائل أن يكون لديو معرفة عامة بكافة الوسائل الاتصالية المتاحة من خلال الأنترنت وأيا من ىذ ا .3

 تناسب أي فئة من فئات الجماىير
 .أن يكون لديو القدرة عمى اتباع الأساليب الحديثة لمتأكد من صحة المعمومات التي يحصل عمييا .4
 أن يتعرف عمى كيفية إدارة المواقع الإلكترونية وانشاء صفحات التواصل الإجتماعي إلى جانب  .5

 . 1كانيات والخدمات المتاحة لموقع كل منظمة بعض الأمور الفنية الأخرى التي تختمف وفقا للام
لقد اعتمدت مختمف المنظمات عمى التقنيات الجديدة لربط الشبكات الاجتماعية بالأعمال التجارية 
وذلك من خلال عرض المنتجات والمعمومات عمى المواقع، حي تعمل الشركات عمى بناء صورة 

ومن خلال عرض صور ىذه المنتجات   فإن العلاقات  لمنتجاتيا من خلال المعمومات التي تنشرىا عنيا
 :العامة الإلكترونية تسعى إلى تحقيق الأىداف التالية فيما يتعمق بتشكيل وتحسين الصورة الذىنية

نشر الصورة الإيجانية عن المنظمة ليرغب الممتثمرين والأفراد في أن يكونوا جزءا منيا، وذلك عبر وسائل 
  .الإعلام الإلكتروني

تحسين صورة المنظمة وحمايتيا في الأزمات ، وخمق الوعي العام عن المنظمة وما تقدمو عبر  -
التأثير عمى الجميور المستيدف من خلال أماكن تواجدىم مثل : المدونات، والمنتديات، والمجالات 

  . الإلكترونية، والمواقع الإخبارية، ومواقع التواصل الاجتماعي، وأماكن المناقشات
عمى بناء وتنمية مصداقية المنظمة عند جميورىا، باعتبار العلاقات العلامة الرقمية حمقة تعمل  -

الوصل بين المنظمة والجميور والمنظمات الاخرى، حي تستيدف وتأُثر عمى الجميور ذو التواجد 
 .الإلكتروني الكبير، فيي تسعى لجعل المعمومات متاحة

ميا متواجدة في عالم الاعمال ، وتختص ننقل أخبار تقريب المنظمة من الجميور المستيدف وتجع -
  .المنظمة لمعالم وتجعل من السيل الوصول إلييا

مراقبة وادارة وحماية سمعة المنظمة حي تدير وجودىا عبر منصات التواصل، وتجعل التركيز عمى  -
مكننا القول صورة اليوية التي ترغب الشركة أو المنظمة أو الفرد في تنصيبيا تأسيسا لما سبق ، ي

بأن نشاطات العلاقات العامة الالكترونية تعد من أىم الممارسات التي أولتيا المنظمات والشركات 
                                                           

المجمة الدولية  ،إدارة المؤسسة عبر شبكات التواصل الإجتماعي _ حتمية تكنولوجية في زمن الرقمنةحنان شعبان،  1
 .255ص  ، 2021، 04 ، ع 08 مللاتصال الإجتماعي ، 
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اىتماما واسعا حول العالم في الاعتماد عمييا في تكوين صورة ايجابية اذ تعتبر الجسر الإتصالي مع 
 .جماىيرىا الداخمية والخارجية

 لمنظمة في البيئة الرقميمة الفرع الثاني : آليات إدارة صورة ا
لقد خمقت الشبكات الاجتماعية وباقي المنصات الأخرى الإلكترونية ثقافة جديدة تماما، فبعد ان كانت 
توجو رسائميا لمجميور صارت مطالبة بالانفتاح والتواصل مع الجميور ، وعمى مديري العلاقات العامة 

أصبحت العلاقات العامة الإلكترونية أو الجيل الثاني من مواكبة ذلك ، والتأقمم مع ىذا الوضع الجديد، ف
العلاقات العامة، واقعا جديدا يستوجب التعامل.معو ، كما يتطمب التحكم التقني والمعرفي في إدارة 
مستمزماتو التكنولوجية ، كإدارة المواقع ، استغلال الشبكات الاجتماعية، استخدام القوائم البريدية، توظيف 

 1التكنولوجية ، استخدام الانفوجرافيك اثناء إظيار المحتويات الإعالمية لممنظمات....إلخ التطبيقات
عمميا أضفت أدوات الإعلام الجديد كالشبكات الاجتماعية والمدونات ومواقع المنظمات الالكترونية 

بفاعمية وتزامنية عمى أقسام العلاقات العامة في المنظمات مرونة وديناميكية جديدة ، مكنتيا من الوصول 
لجماىيرىا، ميما تباعدوا جغرافيا وتنوعوا ثقافيا و لغويا ، إذ تتيح ادوات العلاقات العامة الالكترونية 
إمكانية الوصول الى الجماىير المشتتة وغير المتجانسة والتواصل معيم عبر وسائط متعددة كالرسائل 

كالفايسبوك ، التويتر، لينكد ان ، ماي سبايس...( الاخبارية الالكترونية ، مواقع التواصل الاجتماعي) 
 " البريد الالكتروني ، المجموعات الاخبارية ، منتديات العلاقات العامة ،تصميم الاحداث عمى الانترنيت

Online events ،"... استغلال التطبيقات السحانية التي تتيحيا مواقع إي كمود Dropboxو iCloud 
,Gmail المعمومات وخدمات  ،لتسييل الخدمات لمزنائن، من خلال توفير جي ميل ودرونبوكس
 2التواصل.

ولقد أزالت فعلا ىذ الوسائط الحاجز النفسي بين المنظمة وجماىيرىا فأصبحت تبدو قريبة منيم أكثر 
إذ اضحت  Marsh Charles و Guth. W David من ذي قبل قبل عمى حد تعبير مارش وقوث

ممنظمة وموقعيا عمى الويب ىو الردىة التي يتجول فييا الجميور، فمم يعد الجميور وكأنيا البوابة امامية ل
يشعرون بأنيم مغيبون شعوريا وواقعيا عن المنظمة، بل أصبحت المسافة الفاصمة بين الطرفين مسافة 

 .افتراضية لا وساطة فييا لأطراف اخرى

                                                           
 .351ياسين بودىان، عبد الوىاب مخموفي، مرجع سابق ، ص  1
العامة في  قات، مداخمة في مؤتمر العلاالعامة في عصر الوسائط المعموماتية قبل العلاقاتتمسوسى محمد الأمين ، م 2

 .07. ص 2004ماي 5و  4الوطن العرني في ظل العولمة: الواقع وأفاق في الفترة مانين 
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ربط الشبكات الاجتماعية بالأعمال لذلك، لقد اعتمدت مختمف المنظمات عمى التقنيات الجديدة ل
التجارية وذلك من خلال عرض المنتجات والمعمومات عمى المواقع، حي تعمل المنظمات عمى بناء 
صورة لمنتجاتيا من خلال المعمومات التي تنشرىا عنيا ومن خلال عرض صور ىذ المنتجات، حيث أن 

تتيح ليم خيارات متعددة من حي نوعية المنتجات الوفرة المعموماتية التي تكون متاحة إلكترونيا لمزنون 
والخدمات والمنظمة التي يرغبون فييا، لذا تكون مسألة العرض المغري والتحاور حول ىذا العرض مع 
الجميور الإلكتروني كافيا للاستحواذ عمى اىتماميم واعجابيم خاصة إذا عممنا أن العلامة التجارية 

ويب كيفما نشاء، بل قوقل ىو من يصنعيا نحسب شعبية وتردد اسم وصورة المنظمة لا نصنعيا عمى ال
العلامة في الموقع وىو ما يطل عميو " تموضع اسم المنظمة وعلامتيا" في موقع قوقل، وكمما زاد تكرار 
وذكر علامة المنظمة التجارية أو اسم منتجيا كمما زاد شعبيتيا واحتمت موضعا مرجعيا مقارنة بالمنظمات 

مى الويب، أي توجد علاقة ارتباطية وثيقة بين جماىرية غير أن ذلك لا يمغي تماما دور وسائل الاخرى ع
كوسائط يستعان بيا إلعطاء مصداقية  1. الإعلام التقميدي  المنظمة عمى الويب وبين ازدياد سمعتيا

وتحسين صورتيا لمعلامة التجارية لممنظمة بل تبقى وسائط ميمة تستعين بيا لبناء سياستيا الاتصالية 
 .الذىنية

يعتمد قسم العلاقات العامة الذي يبني سياساتو الاتصالية وفقا لمواقع التكنولوجي الجديد عمى عدة 
 :آليات تقنية تعتبر وسائط جاذنة لمتسويق لصورة المنظمة وعلاماتيا التجارية ومن أىميا

 :  الموقع الإلكتروني لممنظمة1 .
يصمم موقع المنظمة الالكتروني ويحين كواجية مباشرة ليا ، يوفر كل المعمومات والبيانات 
والتصريحات والممفات الصحفية باعتبار كاتالوجا رقميا ينقل ىوية النظمة ويروج ليا نتوظيف ىوية 

ة كمزيج بصرية واضحة ، وتصميم تقني يعبر عن كل العناصر البصرية والسيميولوجية التي تمثل المنظم
بصري متكامل ، يسوق لمعلامة التجارية لممنظمة ولخدماتيا ولمنتوجاتيا ، كما توفر ىذ المواقع في 

 .2لمتعميق التفاعمي ومراسمة المنظمة لتوصيل اىتماماتيم وآرائيم  الغالب مساحات لمجميور الإلكتروني 
 : باريةخالقوائم البريدية الالكترونية والرسائل الا2 .

كآلية ميمة كنظام لتعميم  list  Mailingقائم بالعلاقات العامة ايضا تقنية القوائم البريديةيسخدم ال
الرسائل الإلكترونية عمى عموم جميور المنظمة الحاليين والمشتركين مسبقا في خدمات المنظمة 

                                                           
 .362ص  سابق ،ياسين بودىان، عبد الوىاب مخموفي، مرجع 1

2
 Susanne Elizabeth Gaddis , On-Line Research Techniques for the Public Relations 

Practitioner, Handbook of Public Relations. USA : SAGE Publications ,2001, p 593. 
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الأخبار  تمكنيم من التعرف عمى كل News letter  الإلكترونية، الذين تصميم بندورىم رسائل اخبارية
والمعمومات الجديدة عن المنظمة وخدماتيا، كما ترسل ىذ الرسائل الإخبارية الى جميور محتمل يطمب 
منو الاشتراك والتسجيل في خدمة الرسائل الإلكترونية لتصميم دوريا وبانتظام معمومات عن المنظمة 

رأي إلكترونية تكون سبرا لآراء ومنتوجاتيا. كما تمكن خدمة القوائم الإلكترونية من توزيع استطلاعات 
جماىير المنظمة حول مواضيع متعددة متعمقة باتجاىاتيم التفضيمية نحو خدمات المنظمة ومنتجاتيا 

 1أيضا وتكون ىذ الاستطلاعات ادوات تقييمية ميمة لقياس مدى نجاح حملات العلاقات العامة.
 : شبكات التواصل الإجتماعي3 .

دارتيا من خلال إنشاء محتوى توظف المنظمة شبكات  التواصل الاجتماعي من أجل بناء صورتيا وا 
يكون بمثانة دليل يعرف بالخدمات التي تقدميا المنظمة لمختمف شرائح المجتمع، نجد شبكات التواصل 

 :الاجتماعي أصبحت ضرورة لبناء صورة المنظمة فيي تحق مجموعة من الخدمات نوجزىا فيما يمي
 مةنشر أخبار المنظ -
 .التعريف نالموقع اإلمكتروني لممؤسمة  -
 .نناء وصيانة صورة المنظمة  -
 .مواكبة التطور التكنولوجي -
 .الوصول إلى شرائح جديدة من المجتمع  -
 .شرح طبيعة المنتجات والخدمات التي تقدميا المنظمة   -
وتمقي المقترحات القيام استطلاعات الرأي العام ومعرفة آراء الجميور تجاه المنظمة ومنتجاتيا  -

 .والشكاوى لمعمل عمى تطوير استراتيجياتيا
 .تصحيح المفاىيم عن المنظمة -
 .جذب كفاءات جديدة والتعرف عمى الموظفين عن طريق مواقعو وصفحاتيم  -
 .تحقي المرونة في الاستعمال فيمكن اختيار الإدارة المناسبة وفقا لمحاجة مثل الفيمبوك وتويتر  -
يستمزم  تحقيق المسؤولية الاجتماعية، فالترويج عبر شبكات التواصل الاجتماعي صديق لمبيئة لا  -

 2تمويثا ليا.

                                                           
 .354اسين بودىان، عبد الوىاب مخموفي ، مرجع سبق ذكره ، ص ي 1
جوان  12 ع، في ظل البيئة الاتصالية الجديدة، مجمة الحقوق والعموم المياسية، العلاقات العامة الإلكترونيةوليد رفاس،  2

 .266ص  ، 2019
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بناءا عمى ما سبق ، يمكننا القول تحتل الشبكات الاجتماعية حاليا حيزا ميما ضمن استراتيجيات 
+، ماي سبايس ، لينكدإن   العلاقات العامة الرقمية داخل المنظمة فشبكات كفايسبوك ، تويتر ، قوقل
MySpace+, Google, Twitter, Facebook Viadeo, LinkedIn   تعد منصات تفاعمية لا غنى

عنيا ، لمتواصل مع الجماىير وعرض الخدمات والمحتويات ليم ، فالتحادث مع المشتركين في ىذ 
 .الشبكات والمناقشة معيم حول قضايا معينة تعد قيمة مضافة لممنظمة

 : لمدونات في العلاقات الرقميةا4 .
تساعد المدونات الشخصية عمى توفير المعمومات عن جماىير المنظمات  المحتممين، ثقافيا ، عرقيا  
اجتماعيا، وسياسيا ، فيي تحق إمكانية فيم وجيات النظر للأفراد والجماىير المتنوعة من خلال ما 

وسيمة لتوصيل ثقافة المنظمة وصورتيا وتسيم في ينشرونو من أفكار وتوجيات، و من جانب أخر تعد 
ترويج خدمات ومنتجات المنظمة ، عمى اعتبار أن المدونة تمتمك عاممين أساسيين مؤثرين ىما: الحوار 
والنقاش والقدرة عمى الإقناع الذاتي ، ىذا ما يسمح لمستخدمي ىذه المدونات من التواصل التشاركي مع 

النقاشات معيم حول السمع والخدمات ،وحول كل ما لو علاقة بنشاطات الجماىير باستمرار، وتبادل 
 المنظمة وييم الجماىير من قريب أو نعيد.

 : استغلال التطبيقات السحابية في العلاقات الرقمية5 .
تستغل كثير من المنظمات  التطبيقات السحابية التي توفرىا شركات تكنولوجيات الاتصالات لتوفير 

لسحابية لزبائنيا وعملائيا ، كخدمات تخزين المعمومات ، خدمات الأمن المعموماتي خدمة الحوسبة ا
توفير البريد الإلكتروني لموظفييا ، مما يمكنيا من تحقيق بيئة اتصال آمنة و اقتصادية لعملائيا ، ومن 

سويق المستمر جية أخرى كسب ثقتيم وتوفير قاعدة بيانات ثابتة وموثقة عنيم ، يمكن استغلاليا دائما لمت
لعلامتيا التجارية لدييم ، ومن جانب آخر سيتحول ىؤلاء العملاء لوسائط بدورىم ينقمون عناصر اليوية 
البصرية لممنظمة لدى أصدقائيم ومعارفيم من خلال تواصميم معيم عبر البريد الإلكتروني او عبر 

 الإعالم الاجتماعي .
  : 1في العلاقات العامة الرقمية" Manager RP " . التطبيقات المعموماتية6 .

لقد ابتكر مبرمجو تكنولوجيات التسيير المنظماتي في السنوات الاخيرة الماضية برمجيات وتطبيقيات 
معموماتية جديدة لإدارة عمميات العلاقات العامة تسير عمل القائم بتسيير استراتيجيات الاتصال داخل 

الجديد التي أوردناىا سابقا كموقع المنظمة الالكتروني  وخارج المنظمة ، علاوة عمى أدوات الاعلام 
                                                           

التطبيقات الجديدة في مجال العلاقات العامة ودورىا في ترقية  الأداء الإتصالي  ياسين نودىان، عبد الوىاب مخموفي ، 1
 .355جوان، ص  24 ع ،مجمة العموم الإجتماعية،  جاذمو ن  Manger RPلممؤسمة
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الشبكات الاجتماعية ، الرسائل الإخبارية ، مجموعات النقاش ...الخ ، تستخدم حاليا تطبيقيات عممية 
تمبي احتياجات المنظمة التي تنتج أو تعيد انتاج الخدمات والسمع، ولو ان مجال استخدام ىذ التطبيقيات 

 .عمى المنظمات الغربيةلايزال محصورا 

 المشاكل التي تواجو العلاقات العامة في بناء الصورة الذىنية لممنظمة المبحث الثالث :
تقوم برامج العالقات العامة بوظيفتين أساسيتين من أجل بناء وتعزيز سمعة المنظمة و ىما وظيفتا 

ودعم ثقة الجميور فييا وكفالة إيمانو البناء والتصحيح . وتعني وظيفة البناء خمق سمعة طيبة لممؤسسة 
قناعو برسالتيا وأىدافيا وكفاءتيا وبرامجيا نجا ازتيا والمحافظة عمى وا عالقات وصالت قوية عن طريق 

 ما تقدمو العالقات العامة من وسائل إيجابية بناءة.
د تكونت بسبب وتيتم وظيفة التصحيح بتحسين الصورة السيئة لدى جماىيرىا وىي الصورة التي تكون ق

 سموكيات غير سميمة أو معمومة خاطئة.
 التي تواجو العلاقات العامة في بناء الصورة الذىنية لممنظمة الداخميةالمطمب الأول: المشاكل 

 التي تواجو العلاقات العامة الفرع الأول : تعريف المشكلات
وجود فيم مشترك وانعدام وىي مشكلات تكون داخل المنظمة وتخص مجالات الإدارة وتنجم عن عدم 

المصداقية، فيي باختصار تعبر عن تعارض في األفكار وأنماط السموك والتصرف وغياب الفيم المشترك 
 بين الأشخاص في المنظمة .

وبالموازاة مع ذلك فإنيا تعبر عن عدم الانسجام الذي يجب أن يكون بين طرفين تجمعيم مصالح سواء 
 1.كالا الطرفين ببو طرف واحد أو قد ينجم منكان ىذا التعارض في الأفكار س

وادارة العلاقات العامة في جميع الحالات تقع عمييا مسؤولية معالجة ىذا الوضع، وعدم فتح المجال 
وتييئة المناخ الذي من شأنو أن يؤثر عمى الوضع أكثر ويساعد عمى انتشار ىذه المشكمة، والتي بإمكانيا 

للإدارة العامة في بناء جسور الصداقة بينيا وبين زبائنيا، وعميو فإن أي  أن تقضي عمى الحالات السابقة
مشكمة قد تواجو إدارة العلاقات العامة يستوجب عمييا أولا معرفة أسباب المشكمة والاطلاع عمييا ومحاولة 

 2جادة وفورية ليا دون استصغار لسبب من الأسباب  إيجاد حمول 
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 أسباب المشاكل الداخمية التي تواجييا المؤسسة في بناء الصورة المنظمات  الفرع اثاني :
 :يمكن اختصار أىم أسباب المشاكل الداخمية في النقاط التالية

 .فشل الإدارة التسويقية في شرح سياستيا لزبائنيا -
 .)عدم الاىتمام بالزبائن داخل المنظمة )إىمال العلاقات الانسانية -
 .لمنظمة وأىداف الزبائنالتعارض بين أىداف ا -
 .عدم مد العمال بكافة المعمومات عن المنظمة وأىدافيا وعلاقاتيا الخارجية -
فشل الإدارة التسويقية في بناء سمعة طيبة لممنظمة من خلال ممارسة أنشطة معينة وتزويد الزبائن  -

 .المنظمةبالمعمومات وعالج المشكلات التي تواجو أطراف التعامل الخارجي والداخمي مع 
عدم استخدام وسائل الاتصال المناسبة التي من شأنيا إيصال الرسالة في الوقت المناسب وبالطريقة  -

 .المناسبة
 الفرع الثالث : مظاىر المشاكل الداخمية

المشاكل الداخمية قد تعاني منيا كل طرف من أطراف المنظمة مع اختلاف في درجة التفاوت وىذا 
 :ىم مظاىرىا نجد ما يميحسب طبيعة التعامل ومن أ

   :الخوف من الابتكار .1
وىذا ما يظير غالبا عمى العمال في المؤسسة، فوضع المؤسسة لحواجز بينيا وبين عماليا وتحسيسيم 
بعدم إسياميم في خدمتيا وبأن دورىم يتوقف عند ما تأمرىم بو الإدارة العميا، يجعميم كالآلة بالا أي 

تخوفيم من إبراز مواىبيم سياماتيم، لأن ىذا قد ينجم عنو تصرف من ابتكار ولا إبداع، وىذا سبب 
 .الإدارة قد لا يكون في صالحيم

  :الكسل والإىمال .2
دائمة تعود  إن شعور العمال بالإىمال المتواصل من قبل المؤسسة ليم، يجعميم في حالة استنكار 

 1.بالسمب عمى المؤسسة وصورتيا، وكما قيل فاقد الشيء لا يعطيو
  :الاعتماد عمى الخبرات المستوردة من خارج المنظمة أو البلاد .3

قد يكون ىذا دليلا عن عدم اعتراف المنظمة بالكفاءات الموجودة، سواء عمى مستوى المؤسسة أو 
 .مستوى البلاد، مما يؤدي بيا إلى الاستعانة بالخارج
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  :استخدام وسائل إعلامية غير مناسبة لميدف .4
لعادات وتقاليد واتجاىات وميولات الزبائن، قد لا يقع الاختيار الصحيح لممؤسسة بسبب عدم الدراسة 

 .لوسائل الإعلام المناسبة في الاتصال بزبائنيا
  :عدم الفيم الجيد لممؤسسة لحاجات ورغبات الزبائن .5

 .وىو عدم قدرة المنظمة عمى فيم حاجات ورغبات الزبائن ومن ثم استحالة تحقيقيا
 المشاكل الخارجية التي تواجو العلاقات العامة في بناء الصورة الذىنية لممنظمة المطمب الثاني:

 :   تعريفيا .1
 .ىي مشاكل تنجم من البيئة الخارجية وتؤثر عمى البيئة الداخمية لممنظمة

 أسبابيا :. 2
  :نقص المعرفة الاقتصادية لدى الزبائن -

ويقصد بيا أن معظم الزبائن ألي مؤسسة كانت، تنقصيم المعمومات الكافية عنيا لتوطيد العلاقة بينيم 
وبين المؤسسة، وعميو معظم الزبائن قد يبنون آراء وتصورات عن المؤسسة أو الحكم عمييا وعمى منتجاتيا 

ريق تنبؤات وتكينات قد دون أدنى معرفة سابقة، سواء انطلاقا من شائعات تردد في أوساطيم أو عن ط
تكون معظميا غير صحيحة والمعروف أن الزبائن باختلاف أنواعيم يتميزون بادعائيم لممعرفة وأنيم عمى 
دراية بكل ما يحصل حولـــيم وأنيـــم مممـــون بكـــــل المستجدات الحاصمـــة في المؤسســـات بصفــة عامة، 

الادعاء ينجم عنو تمسك ىؤلاء الزبائن بآرائيم وعدم قبوليم والمؤسسة المتعامل معيا بصفة خاصة، ىذا 
 1وزبائنيا . لمواقع أو الحقائق، مما يؤثر عمى العالقة بين المؤسسة 

  :انعدام الأمن -
تميزت الفترة الأخيرة باتخاذ المؤسسات المختمفة لإجراءات أمن صارمة جراء أعمال العنف والتخريب 

المؤسسات، ىذا ما يحتم عمى المؤسسة القيام بعمميات التفتيش الروتينية التي أصبحت تشيدىا معظم ىذه 
والمستمرة خاصة الأجانب منيم، وىذا خوفا من وقوع حوادث كالتفجيرات أو أعمال الشغب، ولقد أدت ىذه 
الإجراءات رغم مبررات قوية ومنطقية ليا إلى عزل المؤسسة عن زبائنيا ومحيطيا وبالتالي ازدادت مشكمة 

 ناء جسور الصداقة والثقة بين المؤسسة وزبائنيا.ب
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  :تأثير الدولة وأصحاب المصالح -
ففي معظم الأحيان نجد أن الزبائن يتأثرون كثيرا بقرارات الدولة والحكومة فيما يخص استيالك بعض 

الأمر،  المنتجات، فنجدىم لا يقومون باتخاذ خطوة حيال أمر ما، حتى تقرر الدولة وجية نظرىا في ذلك
ونجدىم يتأثرون كذلك باتجاىات وآراء نقابات العمال، وجمعيات حماية المستيمك، وحماية البيئة وغيرىم 
الذين يقومون غالبا بنشر نوع من التخوف وسط الزبائن تجاه سموكيات وتصرفات ومنتجات المؤسسات 

 .المتعامل معيا
  :تأثير وسائل الإعلام -

كما عرفنا سابقا بأن لوسائل الإعالم الأثر الكبير في عممية إقناع الزبائن وجذبيم، كما أنيا قد تكون 
بنشره عمييا، وكثيرا ما تكون  بالمقابل و سيمة لنفورىم من التعامل مع المؤسسة وىذا حسب ما تقوم 

 1 .وسائل الإعلام سببا مباشرا في التأثير عمى المؤسسة
ة التسويقية استغلال ىذه الوسائل بما يمكن أن يخدم صالحيا، لأنيا بمثابة ىمزة ولذلك عمى الإدار 

الوصل بين المؤسسة وزبائنيا، الذين ميما حاولت المؤسسة فإنيا لا تستطيع التحكم في مشاعرىم، لذا 
 فإن سيطرتيا عمى وسائل الإعلام ىو كسب لمزبائن .

 ة لممشاكل التي تواجييا في بناء صورة الذىنية المنظمةالمطمب الثالث: كيفية مواجية العلاقات العام
تقوم العااقات العامة بحل المشاكل الداخمية و الخارجية التي تواجييا إثر بنائيا لمصورة المنظمة، كما 

 :تتبنى جممة من العوامل ، و ىي كالآتي

 العوامل التي تؤثر عمى حل المشاكل الداخميةالفرع الأول: 
 :من بينيا مايمي

 :فمسفة اإلدارة العميا تجاه الجميور. 1
إن مدى إيمان الإدارة العميا بأىمية أراء جماىير المنظمة، ووضعيا في الاعتبار واعطائيا عند و ضع 
 السياسات: ينعكس عمى مدى دعميا لإدارة العلاقات العامة موقعا ملائما في الييكل التنظيمي لممنظمة

تتوقف مســــاحة نشاط العلاقــــات العــــامة، عمى ما تخصصــــو الإدارة  للأخذ بمشورتيا و توصياتيا، كماو 
 العميــــا من ميزانيــــة أو مخصصات مالية.
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مدى تفيم الإدارة العميا لطبيعة دور العلاقات العامة: إن كثير من الإداريين لا يتفيمون طبيعة عمل 
نشاطا مؤقتا تمجأ إليو المنظمة إذا ما دعت الحاجة العلاقات العامة، فالبعض ينظر إلييا كما لو كانت 

 1يعطييا مكانة ثانوية. إلى ذلك مما يقمل من دورىا و
 سياسات العاممين .2

إن نجاح العلاقات العامة لا يتوقف عمى موظفييا فقط، بل عمى كل العاممين بالمنظمة لذلك فإن رضا 
العاممين عن المنظمة أو عدم رضاؤىم يؤثر عمى فعالية برامج العلاقات العامة ونجاحيا في كسب 

 2.المثمى لممنظمة الجميور وتدعيم الآراء والصورة الذىنية 
 و البشريةالإمكانيات المادية  .3

إن توفير المقررات الاقتصادية، لمعلاقات العامة كنشاط حيوي داخل الييكل التنظيمي، يؤثر عمى 
فعالية نشاطيا، و مدى ما تحققو من نجاح في الوصول للأىداف المحددة سمفا، إن توفير الموارد المالية 

مى استكمال إمكانيتيا، واحتياجاتيا لتغطية أوجو االتفاق عمى نشاط العلاقات العامة، و قدر ة الإدارة ع
من التجييزات والميارات والخبرات، يزيد من قدرتيا عمى اتخاذ القرارات ووضع الخطط و البرامج التي من 

 مساعدة الإدارة عمى تقديم خدماتيا بالصورة اللائقة . شأنيا 
متع أولئك الممارسين بخمفية أيضا لا بد من توفير الكوادر المؤىمة ذات الخبرات العالية، ولابد أن يت

وافيو، في العموم السموكية، و الاجتماعية والإدارية، و في حالة المؤسسات الإعلامية نجد أنيا تيتم دائما 
بالتعرف عمى الرأي العام وقياسو، لذلك لابد من وجود خبراء متمرسين في القيـــــــاس و الإحصـــاء بحيث 

لما تحققو المؤسسة من نجاح، و مقدمات منطقية لمخطط والحمالت  تأتي نتائــــج دراستيم، مؤشرات
 والاقناعية . الإعلامية

 الفرع الثاني : العوامل التي تؤثر عمى حل المشاكل الخارجية
و تشمل مجموعة من المبــــادئ والأىداف العميـــــــا، والضوابط الاجتماعيـــــــة و السياسية، والاقتصادية 
ومن ثم فان إدارة العلاقات العامة الرشيدة الفعالة ىي تمك التي تمم بطبيعة العوامل، والمتغيرات 

مفتوحا في علاقة ديناميكية مستمرة الاجتماعية و البيئية المحيطة عمى أساس أن المؤسسة تمثل نظاما 
مع البيئة المحيطة وليذا كي تتسم إدارة العلاقات العامة في أعماليا و أنشطتيا بالفعالية، لابد أن تشارك 
مشاركة فعمية في حل مشكلات المنظمة، وأن تطمع الإدارة عمى حقيقة الموقف الراىن لممنظمة و أن يتسم 
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كاديمية، التي تؤىميم لمقيام بالأنشطة الدقيقة المتضمنة في سياق عمل إدارة ممارسوىا بالكفاءة الفنية والأ
العلاقات العامة، أيضا ممارسة الاتصال عمى مرحمتين مع الجماىير الداخمية والخارجية، بالإضافة إلى 

 .1المنظمة التنسيق بين كافة الجيود من أجل تحقيق أىداف 
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 خاتمة الفصل
إن العلاقات العامة الناجحة تقوم عمى أساس الانسجام بين أعمال المؤسسة وتوقعات الجميور  

نحوىا، ومما الشك فيو أن جميع المنظمات تسعى إلى تحسين صورة المتظمة من خلال التأثير الإيجابي 
ر عمى اتجاىات لجماىيرىا، ويتضمن عمل العلاقات العامة تحميلا كاملا لكل الحقائق والوقائع التي تؤث

 الجميور، وتؤكد عمى ثمانية جوانب أساسية :
تحميل مناخ اتجاىات الجميور نحو المؤسسة، إذ أنو من الضروري تحديد عممية التأثير المتبادل  -

 مابين المؤسسة وجماىيرىا .
  .تحميل الإتجاىات نحو المنظمة من أجل التعرف عمى الصورة المدركة -
  .التعرف عمى أسباب عدم الرضا بين العاممين تحميل الموقف: وذلك من أجل -
التنبؤ بالاحتياجات وتوفير الفرص: فمن خلال عمميات المسح والتحميل يتم اكتشاف أفضل السبل  -

  .لتحسين الصورة المؤسساتية
رسم السياسات الخاصة بالمؤسسة: وذلك بوضع استراتيجيات ملائمة ترشد إلى إصالح سياسة  -

  .الصور ة المرغوبةالمؤسسة بما يتلاءم و 
التخطيط: إدراك الصورة المنظمة الواقعية يوفر الخمفية التي يتم عمييا تخطيط البرامج والأساليب  -

  .لبناء الصورة المرغوبة
التغذية العكسية: قد تظير عند عممية التنفيذ بعض النقائص أو تظير بعض الصعوبات والعراقيل ولذا 

 ية العكسية بالرجوع إلى مسببات الخمل و اصلاحيا .ل عممية التغذيجب تداركيا من خلا



سيدي مخلوف –الفصل التطبيقي دراسة العلاقات العامة لمؤسسة البريد الجزائر   
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 تمهيد
 بريدمؤسسة بلعلبقات العامة ا نظري إلى مختمؼ وأىـ جوانب موضوعبعد أف تطرقنا في الفصؿ ال

ومختمؼ المفاىيـ التي جاء بيا مختمؼ الباحثيف والرواد الذيف بينوا مدى أىميتيا  سيدي مخموؼ الجزائر
 بريدمؤسسة عمى الفصؿ التطبيقي إلى دراسة ىذا الموضوع  ، سنتطرؽ في ىذاتحسيف صورة المؤسسةفي 

 .بيا يمروفالتي والعراقيؿ وأىـ الأبعاد ؾ مف أجؿ معرفة توجياتيـ وذل سيدي مخموؼ الجزائر
 :يفحثمبوعميو تـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى 

 سيدي مخموؼ–تقديـ بمؤسسة بريد الجزائر  المبحث الأوؿ:
 و أدواتيا لدراسةا منيجية :الثانيالمبحث 
 ياتحميمو النتائج افراغ :  الثالثالمبحث 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

- 57 - 

 

 سيدي مخموف–تقديم بمؤسسة بريد الجزائر  المبحث الأول:
تحتؿ مؤسسة بريد الجزائر مكانة كبيرة، لما تقدمو مف خدمات متعددة لمختمؼ شرائح المجتمع، سواء 

ىذا ما سنتعرؼ عميو مف خلبؿ ىذا المبحث بالإضافة و ،  خدمات بريدية مالية أو خدمات تجارية أخرى
 .االمؤسسة وأىـ الخدمات التي تقدميإلى التعريؼ بيذه 

 المطمب الأول: التعريف بمؤسسة بريد الجزائر وتطورها التاريخي 
يحتؿ قطاع البريد والمواصلبت مكانة ىامة في كؿ مف المجاليف الاقتصادي والاجتماعي حيث شيد 

تج عنيا إنشاء مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري تسمح ببناء دولة عصرية عدة إصلبحات 
 .وبتقديـ خدمات متطورة لممجتمع تسمى بريد الجزائر

نشأت مؤسسة بريد الجزائر نتيجة لعدة إصلبحات شممت إعادة ىيكمة قطاع البريد والمواصلبت، حيث 
ؿ الاقتصادي لممشاركة في النمو الاقتصادي أعطت الدولة بذلؾ حرية التصرؼ الكاممة ليذا المتعام

 30المؤرخ في  89-75والاجتماعي لمدولة. كانت مؤسسة بريد الجزائر تسير وفؽ أحكاـ الأمر رقـ 
والمتضمنة قانوف البريد والمواصلبت، الذي يجعؿ مف قطاع البريد والمواصلبت مؤسسة  1975ديسمبر 

شراؼ وزارة البريد والمواصلبت، حيث تتمتع بميزانية واحدة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري تحت إ
ممحقة وتخضع تنفيذىا إلى قواعد المحاسبة العمومية وتتمتع أيضا في استغلبليا لمختمؼ نشاطات البريد 

-2000لترجمة ىذه النقمة بصدور القانوف رقـ  39المادة  1والمواصلبت السمكية واللبسمكية وفؽ المادة 
والمواصلبت السمكية واللبسمكية الذي يعدد القواعد العامة المتعمقة بالبريد  2000 أوت 05المدرج في  03
 :الذي ييدؼ إلىو 
تطوير وتقديـ خدمات البريد والمواصلبت بمواصفات نوعية في ظروؼ موضوعية ولي متاح نافي،  -

 .مع ضماف المصمحة العامة
 ريد والمواصلبت مف طرؼ المتعامميف؛ تحديد الشروط العامة للبستغلبؿ في المياديف المتعمقة بالب -
  ؛تحديد إطار وكيفية ضبط النشاطات ذات الصمة بالبريد والمواصلبت السمكية واللبسمكية -
تحويؿ عمى التوالي نشاطات استغلبؿ البريد والمواصلبت التي تمارسيا وزارة البريد والمواصلبت إلى  -

لى متعاممي المواصلبت السمكية واللبسمكية  مؤسسة عمومية ذات طابع اقتصادي وتجاري لمبريد وا 
 ينشأ وفؽ التشريع المعموؿ بو. 

وتنفيذاً لمحتويات ىذا القانوف صدرت المراسيـ التنفيذية لتحديد مجالات النشاط لكؿ متعامؿ ومراسيـ 
 .تنفيذية أخرى لإنشاء وتنظيـ نشاط ىؤلاء المتعامميف
 : امميف نذكرىا فيما يميأما المراسيـ التنفيذية المنظمة لنشاطات المتع
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  وييدؼ إلى منع ترخيص انتقالي  2001ديسمبر  20المؤرخ في  417-01المرسوـ التنفيذي رقـ :
إلى متعامؿ يسمى "اتصالات الجزائر " كشركة مساىمة مف أجؿ إقامة واستغلبؿ شبكات عمومية 

 لممواصلبت السمكية واللبسمكية
 وييدؼ إلى تحديد نظاـ الاستغلبؿ  2001ديسمبر  20المؤرخ في  418-01 المرسوـ التنفيذي :

المطبؽ عمى كؿ خدمة مف خدمات البريد. فبموجب ىذا المرسوـ أخضعت خدمات البريد الحوالات 
البريدية، الصكوؾ البريدية، إصدار الطوابع البريدية وكؿ علبمات التخميص لمخدمات البريدية إلى 

، أما استغلبؿ أو (regime d'exclusivite) تخصيص نظاـ التخميص لمخدمات البريدية إلى نظاـ
وأخيرا أخضعت  (regime d'autorisation) توفير خدمات البريد الدولي السريع فأخضع لنظاـ

 الخدمات البريدية الأخرى إلى نظاـ التصريح البسيط. أما المراسيـ المتعمقة بالإنشاء تذكر: 
  والمتضمف إنشاء مؤسسة "بريد  2002جانفي  14المؤرخ في  2002-43المرسوـ التنفيذي رقـ

كيمومتراً مف الجزائر  20الجزائر ". تقع المؤسسة بريد الجزائر الأـ في باب الزوار عمى بعد 
 29000يتوفر بريد الجزائر عمى أكثر مف  . العاصمة، بمحاذاة المطار الدولي ىواري بومديف

مراكز جيوية  8عالجة و توزيع البريد و مركزا مختصاً في م 86مكتب بريدي و  3780مستخدـ و 
 مراكز لمطرود البريدية. 3دولي و لممفرز البريدي ومركز لمفرز الوطني وال

 المطمب الثاني: الخدمات البريدية والمالية
تقوـ مؤسسة بريد الجزائر بجممة خدمات تتمثؿ في خدمات الحساب البريدي الجاري وتقدـ خدمة 

  .السحب ، صناديؽ التوفير الطرود البريدية الحوالات البريدية، الرسائؿ الاطلبع عمى الحساب، الدفع
وتماشيا مع التطور المحيط بمؤسسة بريد الجزائر، اتجيت سياسة ىذه الأخيرة إلى الاعتماد عمى 
نموذج الخدمات التي تكفؿ احتراـ حقوؽ المواطنيف، وتكسب ثقتيـ بالمؤسسة وموازاة مع محاولة عصرنة 

ريد تـ إدراج تكنولوجيا لممعمومات والاتصاؿ التطوير الخدمات المقدمة لممواطنيف، بشكؿ يعزز قطاع الب
وبالتالي تكرس التأسيس النظاـ الخدمات العامة الالكترونية  : مف الثقة ويكرس أفضؿ النتائج والانجازات

 التي تبذليا مؤسسة بريد الجزائر، ويمكف ترجمتيا في النماذج الآتية
 لالكتروني : الشباك ا -

ويقوـ بتوفير خدمات لمزبائف والمتعامميف، وىي كؿ الأجيزة الالكترونية التي تسمح بعممية سحب 
  .الأوراؽ النقدية آليا
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 بطاقة السحب الالكترونية :  -
تمثؿ بطاقة السحب الالكترونية بطاقة يتـ استعماليا لمحصوؿ عمى الخدمات المالية لدى مؤسسة بريد 

تي تعمؿ مع وجود الشباؾ الالكتروني إذ عف طريقيا يتمكف المواطف أو الزيوف مف سحب الجزائر، وال
النقود في أي شباؾ بريدي أو موزع أتوماتيكي، عبر القطر الجزائري، ويقوـ باستخداـ بطاقة الحب 

 .الالكترونية التي تتصؼ : بالسرعة، التوفر، الأمف
فر الشبابيؾ الالكترونية خارج مؤسسات البريد تـ تحقيؽ ووفقا لخدمات بطاقة السحب المغناطيسية، وتو 

العديد مف التسييلبت لممواطنيف، حيث لـ تعد ىناؾ حاجة لموقوؼ في طابور الانتظار لسحب الأمواؿ، 
 .مف امتياز الاستعماؿ الفوري و ريح الوقت -البطاقة المغناطيسية  -إضافة إلى ما تتيحو ىذه التقنية 

السحب لممغناطيسية والموزعات الآلية لمنقود توفر مؤسسة بريد الجزائر بعض  واعتمادا عمى بطاقة
 :الخدمات الالكترونية والتي تتمثؿ في

  : خدمات السحب 
إذ توفر الموزعات الآلية المتواجدة خارج مؤسسات البريد فرصة سحب الأمواؿ لممواطنيف والتي دعمت 

 العمميات التقميدية. 
 يد : خدمات الاطلاع عمى الرص 

إذ عف طريؽ إدخاؿ بطاقة السحب البريدية، مع تشكيؿ الرقـ السري الخاص بكؿ مستعمؿ يحصؿ 
ج خدمات طمب نماذج  .الزبوف عمى كشؼ رصيده، ولو إمكانية الاحتفاظ بتذكرة خاصة بكشؼ الرصيد

 مف الصكوؾ البريدية : التي تقدـ لكؿ صاحب حساب بريدي جاري حيث تمنحو طمب نماذج بعد ملؤ
الاستمارة الالكترونية التي يتـ استظيارىا عمى الموزع الآلي لممنقود الورقية. ووعيا منيا بضرورة عصرنة 

البطاقة الذىبية،  2016القطاع وتقديـ خدمات أرقى لممزيوف، أطمقت مؤسسة بريد الجزائر في ديسمبر 
ؼ عمميات التحب والدفع، مثؿ التي حمت محؿ البطاقة المغناطيسية والتي تمكف صاحبيا مف إجراء مختم

سحب الأمواؿ مف أجيزة الصراؼ الآلي المتواجدة في مراكز بريد الجزائر أو باقي البنوؾ الأخرى تسديد 
ثمف المشتريات عند التجار الذيف يدعموف ىذه البطاقة دفع فواتير الماء والكيرباء مف خلبؿ مكتب البريد 

ؤسسة، إضافة إلى استعماؿ البطاقة في الشراء عبر الأنترنيت الافتراضي عبر الأنترنت الذي أطمقتو الم
مثؿ متعاممي الياتؼ النقاؿ ومؤسسة الخطوط  CIB مف خلبؿ المواقع التي تدعـ الدفع عبر بطاقات

 .الجوية الجزائرية، ويتـ الحصوؿ عمى ىذه البطاقة مف خلبؿ اتباع خطوات بسيطة عبر موقع الأنترنيت
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 ترنيت خدمات عبر شبكة الأن 
  : إذ تشمؿ ىذه الخدمات ما يمي

o  : خدمات الاطلاع عمى الرصيد 
لدى مؤسسة بريد الجزائر، والذيف  إذ توفر شبكة الانترنت خدمات الكترونية لكؿ الأفراد، والمتعامميف

يممكوف حساب بريدي جاري، إذ ليـ إمكانية الاطلبع عمى رصيد حسابيـ البريدي، إذ يمزـ كؿ متعامؿ 
 .الشكؿ مف الخدمات أف يمتمؾ رقـ سري يقوـ بتشكيمو انطلبقا مف رقـ حسابو البريدي ضمف ىذا

o  : خدمات طمب نماذج من الصكوك البريدية 
 .عف طريؽ ملؤ المعمومات الخاصة بكؿ متعامؿ بشكؿ إلكتروني عمى شكؿ استمارة إلكترونية 

o  : خدمات الحصول عمى كشف العمميات الحسابية 
عة لكؿ عمميات السحب والدفع الإلكتروني التي جرت عمى مستوى حساب بريدي مف خلبؿ طمب مراج

جاري معيف وبالرغـ مف إيجابيات خدمات بريد الجزائر مف خلبؿ شبكة الأنترنيت، إلا أنو يمكف التنبو إلى 
ع بعض المخاطر والميددات التي تعوؽ نجاح ىذه الخدمة العامة، والمتمثمة في إمكانية التجسس، والاطلب

عمى أسرار المتعامميف فمف خلبؿ تشكيؿ رقـ الحساب الجريدي الجاري لأي فرد أو مؤسسة أو ىيئة 
استخراج الرقـ السري مف خلبؿ رقـ الحساب الجريدي( تتاح إمكانية الاطلبع عمى رصيد الآخريف، مما 

  .زائريؤدي إلى غياب الأماف في التعامؿ عمى شبكة الأنترنيت لدى زبائف مؤسسة بريد الج
  : خدمات عبر الهاتف النقال 

 SMS أطمقت بريد الجزائر بالاشتراؾ مع متعامؿ الياتؼ النقاؿ موبيميس"، خدمة جديدة و ىي خدمة
أو الرسائؿ القصيرة التي تسمح بتبع جميع العمميات التي تتـ في حساب بريدي جاري و ذلؾ عف طريؽ 

و بيذه الخاصية يمكف لصاحب الحساب مثؿ  ارساؿ رسائؿ نصية قصيرة آتية إلى صاحب الحساب،
الموظفيف وذوي الرواتب الشيرية مف معرفة رصيدىـ لحظة دخوؿ الراتب عف طريؽ رسالة قصيرة تصميـ 

كؿ ذلؾ يترجـ أف مؤسسة بريد الجزائر كأحد مؤسسات الخدمة العامة تعرؼ تطورا  .عبر الياتؼ النقاؿ
اد عمى تكنولوجيا الإعلبـ والاتصاؿ، وىي مف بيف أكثر ممحوظا في برنامج تطوير الخدمات بالاعتم

لممؤسسات في الجزائر التي عرفت نموا متزايدا في إطار التحوؿ نحو استخداـ تكنولوجيا لممعمومات 
 .والاتصاؿ
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 و أدواتها لدراسةا منهجية: الثانيالمبحث 
سقاطيا عمى  سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى الأساليب التي تـ الاعتماد عمييا في ىذه الدراسة وا 

  سيدي مخموؼمؤسسة البريد أرض الواقع مف خلبؿ التعرض لمتساؤلات المنطمؽ منيا في دراسة حالة 
 مع تحديد النموذج المقترح لمدراسة ميدانيا والتعريؼ بمتغيراتو وأبعاده وذلؾ بما يتوافؽ مع الجانب النظري.

   منهجية الدراسة الميدانية: المطمب الأول
ـ في ىذا المطمب المنيجية المتبعة في الدراسة انطلبقا مف تحديد منيج الدراسة وأسموب جمع يقد

 .البيانات، مجتمع وعينة الدراسة
 منهج الدراسةاولا: 

المنيج الذي تـ إتباعو ىو المنيج الوصفي التحميمي ، حيث تـ تقديـ وصؼ عاـ وشامؿ لمختمؼ 
وعلبقتو بالمتغير  مثمة في المتغير المستقؿ العلبقات العامةالعناصر ذات الصمة بمتغيرات الدراسة مت

 ."، وقمنا بتحميؿ المتغيريف قصد الوصوؿ إلى نتائج صحيحةتحسيف صورة المنظمة"التابع 
  أسموب جمع البيانات :ثانيا

 :حيثتـ استخداـ نوعيف مف المصادر في تقديـ ىذه الدراسة ، ىما البيانات الثانوية والبيانات الأولية، 
 البيانات الثانوية -

ىيا البيانات التي يتـ إعدادىا مسبقا، ويتـ تجميعيا مف الدراسات السابقة والكتب ومقالات والأطروحات 
  .الجامعية بالإضافة إلى بعض المحاضرات ومواقع شبكة الانترنت

 البيانات الأولية -
الميدانية والتحقؽ مف الفرضيات  اعتمدنا في جمع البيانات الأولية بيدؼ الوصوؿ إلى نتائج الدراسة

  .عمى أداة استبياف، حيث يعتبر ىذا الأخير مف أىـ المصادر الرئيسية في جمع المعمومات و البيانات
  مجتمع الدراسة: ثالثا

المجتمع ىو كؿ ما يمكف أف تعمـ عميو نتائج البحث، ويتـ حصر ضروريا مف أجؿ إسقاط عمى العينة 
جتمعو، وكذلؾ معرفة مدى قابمية نتائج البحث لتعميـ وتأكيد تمثيؿ العينة بدلا مف تطبيؽ بحث عف م

 سيدي مخموؼ.–عماؿ ورؤساء مؤسسة بريد الجزائر لممجتمع، حيث يتمثؿ مجتمع دراستنا في 
 عينة الدراسة: رابعا

ويعود  يتـ المجوء لاختيار العينة مف المجتمع ما إذا تعذر إجراء الدراسة عمى جميع أفراد المجتمع ،
ذلؾ إما إلى التكاليؼ المادية والبشرية والوقت والى كثرة أفراد المجتمع، حيث كاف حجـ العينة المعتمد في 

  . ، واعتمدنا عمى أسموب العينة غير العشوائيةعاملب 13دراستنا مساوي 
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 المطمب الثاني: الأدوات المستعممة في الدراسة الميدانية 
 الاستبيان :أولا

أساسييف، يضـ كؿ جزء مجموعة مف أسئمة تغطي جانب مف الدراسة  يفبياف عمى جزئاشتمؿ الاست
حريصيف عمى وضع ىذه الأسئمة أف تكوف مفيومة ومختصرة وشاممة ومممة لموضوع الدراسة ، حيث 

 :التقسيـ عمى الشكؿ التالي كاف
 :الجزء الأول -

الخبرة السف، المستوى التعميمي و  يشمؿ البيانات الشخصية مف أفراد العينة المتمثمة في: الجنس،
 .ةيالمين

 :الجزء الثاني -
  : ىذا الجزء يركز عمى متغيرات الدراسة المتمثؿ في

 العلاقات العامة 
الاتصاؿ" ، ات ليلآا ة ،مساىم " ابعاد 3يتمثؿ ىذا الجزء في المتغير المستقؿ لمدراسة " إذ تناولنا فيو 

 ."أسئمة 09تكوف ىذا المحور مف 
 ورة المنظمةتحسين ص  

و تجدر الإشارة إلى أف إجابات  ، أسئمة 4مف يتمثؿ ىذا الجزء في المتغير التابع ويتكوف ىذا المحور 
 : أفراد العينة عمى الاستبانة كانت حسب مقياس ليكارت الخماسي كتالي

 مقياس ليكارت الخماسي في تحميل الاستبانة :01الجدول رقم 
 
 
 

 
 من إعداد الطالب

مف ثـ و ( 0.8 = 4/5)لمقياس تـ حساب المدى و تقسيمو عمى عدد الفئات المقياس و حسب ىذا ا
  : الحصوؿ عمى المتوسطات الحسابية النسبية التالية

  .يشير إلى غير موافؽ بشدة 1.79لى  1مف  -
  .يشير إلى غير موافؽ 2.59إلى  1.80مف  -
  .يشير إلى محايد 3.39إلى  2.60مف  -
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  .لى موافؽيشير إ 4.19إلى  3.40مف  -
 .يشير إلى موافؽ بشدة 5إلى  4.2مف  -

  أساليب المعالجة الإحصائية لمبيانات المستعممة في الدراسة :ثانيا
 20الإصدار  SPSS لمعالجة البيانات والعبارات الموضوعة في الاستبياف تـ الاعتماد عمى برنامج

  : حيث تـ الاستعانة ببعض الأدوات الإحصائية متمثمة في
  .ثبات و صدؽ الاستبانةتحميؿ  -
 .صية و الوظيفية لمعينة المستجوبةتحميؿ الخصائص الشخ -
المتوسط الحسابي و الانحراؼ المعياري لتحديد استجابات مفردات عينة الدراسة نحو عبارات  -

  .الاستبانة
 .معامؿ الانحدار الخطي البسيط للئجابة عمى الفرضيات -

  المطمب الثالث: ثبات وصدق أداة الدراسة
في ىذه الدراسة قمنا بتبياف مدى ثبات المقياس وصلبحيتو والاستبياف الذي استخدمناه في التحميؿ 

 .الإحصائي، الأمر الذي يمكننا مف الوقوؼ عمى صدؽ النتائج
 (لفا كرومباخأثبات الدراسة ) معامل : أولا

وكمما اقترب  1-0تو ما بيف يستخدـ ىذا المعامؿ لقياس ثبات العبارات التي تقيس بعد ما، وتتراوح قيم
كاف ذلؾ دليلب عمى صدؽ العبارات و موضعيتيا في قياس البعد الذي تمثمو، و قد قمنا بحساب  1مف 

 :كرومباخ لمثبات والصدؽ الذاتي كما ىي موضحة في الجدوؿ التالي قيمة ألفا
 : تحميل ثبات الاستبانة02الجدول رقم 

 لفا كرونباخقيمة أ عدد الفقرات المتغير الرقم

 العلاقات العامة
 0.801 3  مساهمة 

اتليالآ  3 0.755 
 0.734 3 الاتصال
 0.723 4 المنظمة تحسين صورة

 0.803 13 المجموع 
 02قم ر  الممحقSPSS 20عمى ضوء مخرجات  الطالبمن إعداد  المصدر:
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 و 0.723يف مف خلبؿ الجدوؿ نلبحظ أف معامؿ ثبات الاستبياف باستخداـ معامؿ ألفا تراوحت ب
،وتعتبر قيمة جيدة ومقبولة ىذا ما  0.803 أما لجميع فقرات الاستبياف بمغت قيمة معامؿ الثبات 0.801

 .يدؿ عمى ثبات أسئمة الاستبياف و مصداقية البيانات و المقياس يتسـ بدرجة مقبولة مف الثبات

  صدق الدراسة :ثانيا
 صدق الظاهري ) المحكمين( -

ياف عمى كؿ العناصر التي تدخؿ في التحميؿ، التأكد مف ملبئمة فقرات قائمة يقصد بيا شموؿ الاستب
الاستقصاء سواء مف ناحية المغوية أو المضمونية، ومف أجؿ ذالؾ قمنا بعرض الاستبياف عمى مجموعة 
مف الأساتذة ذو الخبرة في مجاؿ البحث العممي، مف أجؿ إبداء رأييـ حوؿ مدى ووضوح عبارات وشكؿ 

  .افالاستبي
 صدق الاتساق الداخمي -

الداخمي قصد إيجاد العلبقة بعد التحقؽ مف صدؽ الظاىري ) المحكميف ( قمنا بالتحقؽ مف الاتساؽ 
مدى اتساؽ كؿ مؤشر مف مؤشرات القياس والبعد الذي ينتمي إلييا، حيث قمنا بحساب الاتساؽ الداخمي و 

والدرجة الكمية لمبعد نفسو، مف  الاستبياف مف خلبؿ حساب معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات
 :وفؽ الجدوؿ التالي pearson ) ) خلبؿ الاعتماد عمى مقياس برسوف

 والدرجة الكمية لهمعاملات الارتباط بين أبعاد العلاقات العامة  : 03الجدول رقم 
 القرار القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفقرة البعد

 قات العامةالعلا
 دال ) علاقة جيدة( 0.000 0.769 مساهمة
 دال ) علاقة جيدة( 0.000 0.834 الآليات
 دال ) علاقة جيدة( 0.000 0.803 الاتصال

 03رقم  الممحقSPSS  20من إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات  المصدر:

الدرجة الكمية لو كانت يبيف الجدوؿ أعلبه أف معاملبت الارتباط بيف أبعاد الخاصة بالعلبقات العامة 
،وبالتالي  0.05 وبمستوى معنوية أقؿ 0.05 ىي كميا أكبر مف 0.834و  0.769محصورة ما بيف 

يمكننا استنتاج أف جميع أبعاد مرتبطة بالدرجة الكمية للبستبياف ، بذلؾ تعتبر جميع محاور الاستبانة 
 .صادقة لما وضعت لقياس
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 والدرجة الكمية له تحسين صورةبين فقرات معاملات الارتباط : 04جدول رقم 
 القرار القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفقرة البعد

 تحسين صورة

 (متوسطةدال ) علاقة  0.001 0.466 1
 (متوسطةدال ) علاقة  0.000 0.537 2
 دال ) علاقة جيدة( 0.000 0.614 3
 (متوسطةدال ) علاقة  0.000 0.581 4

 .SPSS 20عمى ضوء مخرجات من إعداد الطالب  المصدر :

و الدرجة الكمية لو كانت المنظمة  تحسيف صورةفقرات يبيف الجدوؿ أعلبه أف معاملبت الارتباط بيف 
،و بالتالي  0.05وبمستوى معنوية أقؿ  0.05ىي كميا أكبر مف  0.614و  0.466محصورة ما بيف 

مرتبطة مع محور ، بذلؾ تعتبر جميع المنظمة  سيف صورةتحيمكننا استنتاج أف جميع فقرات محور 
 .محاور الاستبانة صادقة لما وضعت لقياسو

 هاتحميمو النتائج افراغ : الثالث المبحث 
سيدي مخموؼ - مؤسسة بريد الجزائرتحسيف صورة قات العامة في لبالعكيؼ تساىـ مف أجؿ قياس 

، تـ تنفيذ  بإعداد الاستبياف عمى مراحؿ ناوقم و رؤساء عماؿ، تـ اختيار مجتمع الدراسة  ولاية الاغواط
 منيا. 13، حيث تـ استرجاع عامؿ  13الاستبياف لعينة مكونة مف 

 المطمب الأول: نتائج التحميل الوصفي لخصائص الديموغرافية لأفراد العينة 
لمستوى سوؼ نتطرؽ إلى تعرؼ عمى بعض الخصائص الديمغرافية المتمثمة في: الجنس، السف، ا

 .الخبرة المينيةالتعميمي و 
 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس05الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الفئة
 80.4 11 ذكر
 19.6 02 أنثى

 100 13 المجموع
 04رقم أنظر الممحق  SPSS.20المصدر: من إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات 
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 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس01الشكل رقم 

 
 عمى ضوء الاستبيان.  EXCELمصدر: مخرجاتال

  :التحميل 
، 02، بينما بمغ عدد الإناث 11يتضح أف معظـ مفردات العينة كانوا مف الذكور، حيث بمغ عددىـ 

 مف الملبحظ أف ىناؾ تباعد بيف نسبة الذكور والإناث وظير ذلؾ خلبؿ فترة توزيع الاستبيانات.
 السن: توزيع العينة حسب 06الجدول رقم 

 % النسبة التكرار السن
 7.1 1 سنة 25أقل من 

 41.1 05 سنة 35-25من 
 51.8 07 سنة 35أكثر من 

 100 13 المجموع
 04أنظر الممحق  SPSS.20عمى ضوء مخرجات  الطالب: من إعداد المصدر

 : توزيع العينة حسب السن02الشكل رقم 

 
 عمى ضوء الاستبيان EXCELالمصدر: مخرجات 

80% 

20% 

1 2 3

 25أقل من 
 سنة

   35-25 من
 سنة

 35أكثر من 
 سنة 
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 يلالتحم 
مف  % 51.8سنة( ىي التي تمثؿ أعمى نسبة قدرت ب  35يتبيف لنا أف الفئة العمرية )الأكثر مف 

 ، تعتمد أكثر عمى ىذه الفئة العمرية. ياحجـ العينة وىذا يبيف أن
 : توزيع العينة حسب المؤهل العممي07الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الفئة
 39.3 05 ثانوي
 50 06 جامعي

 10.7 02 عميا دراسات
 100 13 المجموع

 04 رقم الممحقأنظر  SPSS.20عمى ضوء مخرجات  الطالبالمصدر: من إعداد 
 : توزيع العينة حسب المؤهل العممي03الشكل رقم 

 
 04 رقم الممحقأنظر  SPSS.20عمى ضوء مخرجات  الطالبالمصدر: من إعداد 

  التحميل 
، ىو الجامعي بنسبة  سيدي مخموؼ-ؤسسة بريد الجزائر ميتبيف لنا أف المستوى التعميمي الغالب في 

 متحصميف عمى شيادات جامعية.يـ أي أف أغمب 50%
 : توزيع أفراد العينة حسب الخدمة08الجدول رقم 

 % النسبة التكرار سنوات الخدمة
 7.1 01 سنة 1أقل من 

 30.4 04 سنوات 2-1من 
 62.5 08 سنوات 2أكثر من 

 100 13 المجموع
 04 رقم الممحقأنظر  SPSS.20عمى ضوء مخرجات  الطالبلمصدر: من إعداد ا

 
 
 

 ثانوي
 جامعي

 دراسات عليا
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 : توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخدمة04الشكل رقم 

 
 04 رقم الممحقأنظر  SPSS.20عمى ضوء مخرجات  الطالبمن إعداد المصدر: 

 التحميل  
وىذا ما يمكف  %62.5سنوات ما يعادؿ نسبة  02سنوات خدمتيـ أكثر مف  العماؿنلبحظ أف أغمبية 

يمتازوف بالمعرفة نظرا لأقدميتيـ والخبرة المكتسبة، كما أننا نلبحظ أف نسبة الذيف خبرتيـ  يـتفسيره بأن
 أي أنيا تعتمد كذلؾ عمى الميارات الشبابية. %7.1سنوات  1تقؿ عف 

 المطمب الثاني: عرض و مناقشة نتائج الدراسة 
لمعرفة آراء واتجاىات مفردات عينة الدراسة نحو محددات التحفيز فيتـ حساب المتوسطات الحسابية 
المرجحة و كذا الانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى عبارات محاور المتغير المستقؿ 

 .متمثؿ في العلبقات العامة 
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  :العلاقات العامة :أولا
 ةالعلاقات العاممساهمة  -

 :والموضحة كما يميتأثير المساىمة يمثؿ الجدوؿ التالي البيانات الإحصائية الخاصة ب

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
 الفقرات

درجة 
 الموافقة

مف قبؿ المؤسسة  جيودالعلبقات العامة ىي 
 صورة مشرفة لممؤسسة لإعطاء

 موافق 01 0.927 3.72

العامة في تحسيف رضا الزبائف تساىـ العلبقات 
 بخدماتيا

 موافق 03 0.995 3.50

ساىمت العلبقات العامة في تحسيف صورة 
 المنظمة لدى الزبائف

 موافق 02 0.886 3.52

 موافق / 0.936 3.58 النتيجة
 05 رقم الممحق انظر .SPSS 20المصدر : من إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات 

جاءت في بريد لممؤسسة  العلبقات العامة مساىمةبة نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أف أىـ فقرات متعمق
،وانحراؼ معياري قدره  3.58حالة مف رضا مف طرفيـ و ىو ما يؤكده المتوسط الحسابي الذي بمغ 

 العلبقات العامة مساىمةيؤدي إلى جعؿ مف قبؿ المؤسسة  المبذولة جيودال أف العماؿ،و يعتبر  0.936
و ما جعؿ ىذه الفقرة تحتؿ المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بمغ مف ناحية الشكؿ و المضموف ى قويا

لمؤسسة يساعد عمى با تحسيف رضا الزبائف فأب العماؿيرى  و، 0.927وانحراؼ معياري قدره  3.72
و انحراؼ معياري بمغ  3.52متابعة أخر التحديثات لممؤسسة في مرتبة الثانية بمتوسط حسابي بمغ 

حصوؿ عمى تجاوب سريع وال عامة في تحسيف صورة المنظمة لدى الزبائفساىمت العلبقات ال ، 0.886
 .0.995و انحراؼ معياري  3.50فاحتمت ىذه الفقرة المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بمغ مع الزبائف 
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 العلاقات العامةالآليات المتبعة من قبل  -
 لمتبعةالآليات االمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد :  09الجدول رقم 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
 الفقرات

درجة 
 الموافقة

مؤسسة بريد مصمحة العلبقات العامة بتقدـ 
معمومات كافية  لمعماؿسيدي مخموؼ -الجزائر

 .كؿ المستجداتعف 
 موافق 01 1.074 3.90

نقدـ معمومات دقيقة في ما يخص مختمؼ 
 الخدمات.

 موافق 03 0.906 3.58

تساعد العلبقات العامة في مواجية أزمات مؤسسة 
 بريد الجزائر

 موافق 02 0.895 3.66

 موافق / 0.958 3.71 النتيجة
 05رقم الممحقانظر .SPSS 20عمى ضوء مخرجات  المصدر : من إعداد الطالب

لمؤسسة جاءت في ا العماؿفي نظر الآليات المتبعة بنلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أف أىـ فقرات متعمقة 
،وانحراؼ معياري قدره  3.71 حالة مف رضا مف طرفيـ و ىو ما يؤكده المتوسط الحسابي الذي بمغ

 لمعماؿسيدي مخموؼ -مؤسسة بريد الجزائرمصمحة العلبقات العامة بتقدـ ت العبارة ء،و جا 0.958
وانحراؼ معياري قدره  3.90في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بمغ  كؿ المستجداتمعمومات كافية عف 

في مرتبة الثانية بمتوسط  نقدـ معمومات دقيقة في ما يخص مختمؼ الخدمات الفقرة ءت جاو ،  1.074
تساعد العلبقات العامة في مواجية ت العبارة ءجاو ، 0.895و انحراؼ معياري بمغ  3.66حسابي بمغ 

 و انحراؼ 3.58ف بمتوسط حسابي بمغ في المرتبة الثالثة في نظر الزبائ أزمات مؤسسة بريد الجزائر
 .0.906 ريمعيا
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  الاتصالفاعمية  -
 الاتصالفاعمية المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لبعد :  10 رقمالجدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
 الفقرات

درجة 
 الموافقة

يعتمد مصمحة العلبقات العامة عمى عدة اساليب 
بريد  والزبائف المؤسسةؽ التواصؿ بيف لتحقي

 .الجزائر
 موافق 02 1.015 3.48

تقوـ العلبقات العامة بتعزيز التواصؿ بيف العماؿ 
 .والزبائف عمى احسف وجو

 موافق 01 0.817 3.84

مؤسسة البريد مصمحة العلبقات العامة بتعمؿ 
 .زبائنياانشغالات كافة  ايصاؿعمى 

 موافق 03 0.955 3.16

 موافق / 0.927 3.49 يجةالنت
 05رقم الممحقانظر .SPSS 20عمى ضوء مخرجات  المصدر : من إعداد الطالب

ت في حالة ءالمؤسسة جا عماؿفي نظر  الاتصاؿبنلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أف أىـ الفقرات المتعمقة 
 0.927دره ، وانحراؼ معياري ق 3.49مف رضا مف طرفيـ و ىو ما يؤكده المتوسط الحسابي الذي بمغ 

 يعتمد مصمحة العلبقات العامة عمى عدة اساليب لتحقيؽ التواصؿ بيف المؤسسة والزبائفت العبارة ء،و جا
ءت العبارة جاو  0.817وانحراؼ معياري قدره  3.84في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بمغ  بريد الجزائر

في مرتبة الثانية بمتوسط  ى احسف وجوتقوـ العلبقات العامة بتعزيز التواصؿ بيف العماؿ والزبائف عم
مؤسسة مصمحة العلبقات العامة بتعمؿ  ت العبارةجاءو ، 1.015و انحراؼ معياري  3.48حسابي بمغ 
 3.16في المرتبة الثالثة في نظر الزبائف بمتوسط حسابي بمغ  زبائنياانشغالات كافة  ايصاؿالبريد عمى 

 .0.955و انحراؼ معياري 
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 الأبعاد الخاصة بالعلاقة العامة المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لرتيب:  11 رقمجدول 

المتوسط  البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
 البعد

درجة 
 الموافقة

العلاقات العامةمساهمة   موافق 02 0.936 3.58 

العلاقات العامةالآليات المتبعة من قبل   موافق 01 0.958 3.71 

 موافق 03 0.927 3.49 الاتصال

 موافق / 0.940 3.59 النتيجة
 05رقم الممحقانظر .SPSS 20عمى ضوء مخرجات  المصدر : من إعداد الطالب

 صورة المنظمةتحسين : ثانيا
 صورة المنظمةالمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لمحور :  12 رقمالجدول 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
 الفقرات

درجة 
 قةالمواف

تعود المشكلبت التي تعوؽ اداء العماؿ ببريد 
 الجزائر الى عقمية الزبائف الغير متفيمة

 موافق 03 0.931 3.70

مع  الاتصاؿ عماؿ شبابيؾ بريد الجزائر جيد
 الزبائف

 موافق 01 1.105 3.62

–تعمؿ العلبقات العامة بمؤسسة بريد الجزائر 
ح سيدي مخموؼ عمى اعداد دورات تدريبية لصال

 العماؿ
 موافق 04 0.922 3.74

العلبقات العامة ىي جيود مف قبؿ المؤسسة 
 لإعطاء صورة مشرفة لممؤسسة

 موافق 02 0.870 3.76

 موافق / 0.957 3.70 النتيجة
 05رقم الممحقانظر .SPSS 20عمى ضوء مخرجات  المصدر : من إعداد الطالب

و ىو  العماؿ قد لقي القبوؿ مف طرؼؤسسة مبصورة نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أف أىـ فقرات متعمقة 
تعود ءت العبارة جا، و  0.957،وانحراؼ معياري قدره  3.70ما يؤكده المتوسط الحسابي الذي بمغ 

تحتؿ المرتبة الأولى  المشكلبت التي تعوؽ اداء العماؿ ببريد الجزائر الى عقمية الزبائف الغير متفيمة
 جيودالعلبقات العامة ىي ت العبارة جاء و ، 0.931اري قدره و انحراؼ معي 3.70بمتوسط حسابي بمغ 
و انحراؼ  3.76في الفقرة الأخيرة بمتوسط حسابي بمغ  صورة مشرفة لممؤسسة لإعطاءمف قبؿ المؤسسة 

 .0.870معياري قدره 
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 المطمب الثالث: اختبار الفرضيات الدراسة 
 تحسيف صورة المنظمةلعلبقات العامة في إف اليدؼ الأساسي ليذه الدراسة يتمثؿ في اختبار دور ا

متأكد مف صحة ىذه الفرضية التي بنيت عمييا ل، و سيدي مخموؼ ولاية الاغواط–بريد الجزائر مؤسسة ب
الدراسة، حيث تـ تقسيـ الفرضية الرئيسية إلى ثلبث فرضيات فرعية مف أجؿ التعمؽ أكثر حوؿ موضوع 

 : مى نحو التاليالدراسة، سنسعى لمتأكد مف صحة كؿ فرضية ع
 الرئيسية الفرضية : 

  سيدي مخموؼ ولاية الاغواط- مؤسسة بريد الجزائرتحسيف صورة قات العامة في لبالعتساىـ 
  الفرعيةالفرضيات : 
 :  الأولى الفرعية الفرضية -

 .سيدي مخموؼ -بريد الجزائر في تحسيف صورة مؤسسةلمساىمة العلبقات العامة يوجد تأثير 
 :  الثانية يةالفرع الفرضية -

 .سيدي مخموؼ -بريد الجزائر في تحسيف صورة مؤسسة ات المتبعةليللآيوجد تأثير 
 :  الثالثة الفرعية الفرضية -
 .سيدي مخموؼ -بريد الجزائر في مؤسسةلمعلبقات العامة بمدى فاعمية الاتصاؿ تأثر ت

 الفرع الأول: اختبار التوزيع الطبيعي لمحوري الاستبيان
ر ىذه الفرضيات يجب ضماف ملبئمة البيانات لتحميؿ الانحدار و التوزيع الطبيعي ومف جؿ اختباأمف 

لتحميؿ انحدار وىنا سنقوـ  أجؿ ذلؾ لابد مف التأكد مف عدـ وجدود ارتباط عالي بيف المتغيرات المستقمة
المستقمة،  لكؿ بعد مف أبعاد المتغيرات جراء اختبار لمتبايف المسموحو ا بحساب معامؿ تضخـ التبايف

وقيمة  10والقاعدة العامة تقوؿ أنو يجب أف يكوف معامؿ تضخـ التبايف لممتغيرات المستقمة أف لا يتجاوز
جؿ تحقيؽ عدـ وجود ارتباط عالي بيف المتغيرات المستقمة، أ، مف  0.05التبايف المسموح بو أف تزيد عف 

لممتغيرات المستقمة، ويجب  ختبار لمعامؿ التواءومف أجؿ التحقؽ مف التوزيع الطبيعي لمبيانات يتـ إجراء ا
 .(1-و ) ( 1أف يكوف محصورة ما بيف )
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 نتائج اختبار معامل التضخم التباين المسموح به ومعامل الالتواء : 13الجدول رقم 

 التباين المسموح الأبعاد المتغير المستقل
Tolérance 

 معامل تضخم التباين
FIV 

 معامل التواء
Skewness 

 0.1210- 1.327 0.7540 مساىمة العلبقات العامة
الآليات المتبعة مف قبؿ 

 0.4810- 1.581 0.6330 العلبقات العامة

 0.0460- 1.455 0.6880 الاتصاؿفعالية 
 06 رقم الممحقانظر .SPSS 20عمى ضوء مخرجات  المصدر : من إعداد الطالب

 مساىمة)لجميع الأبعاد المستقمة  FIV ضخـ التبايفيتضح مف خلبؿ الجدوؿ أف قيـ معامؿ ت
، حيث تراوحت (10( تقؿ عف )الاتصاؿ،  العامة العلبقات قبؿ مف المتبعة الآليات،  العامة العلبقات
جاءت أكبر مف  Tolérance à ، بالإضافة إلى أف قيـ التبايف المسموح ( 1.581و 1.327بيف )

، ومنو نستنتج عدـ وجود ارتباط عالي بيف أبعاد   (0.754و  0.633، حيث تراوحت بيف )(0.05)
إذف  01لجميع متغيرات أقؿ مف  Skewness المتغير المستقؿ كما نلبحظ أيضا أف قيمة معامؿ الالتواء

 .(البيانات تتبع التوزيع طبيعي )اعتدالية البيانات

 الفرع الثاني: اختبار الفرضيات
 الفرضية الرئيسية : 

 سيدي مخموؼ ولاية الاغواط- مؤسسة بريد الجزائرتحسيف صورة العامة في قات لبالعتساىـ 
 : جؿ اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبوليا أو رفضيا تـ الاعتماد عمى قاعدة القرار التاليةأمف 

-  Ho :الفرضية الصفرية 
صورة تحسيف قات العامة في لبمعل ةساىممبعدـ وجود  0.05إذا كانت القيمة المعنوية أكبر مف 

 .سيدي مخموؼ ولاية الاغواط- مؤسسة بريد الجزائر
- H1 الفرضية البديمة : 

مؤسسة بريد تحسيف صورة قات العامة في لبالع ةساىمبم 0.05ذا كانت القيمة المعنوية أقؿ مف إ
 .سيدي مخموؼ ولاية الاغواط- الجزائر

تحسيف في ط لمعلبقات العامة ومف أجؿ اختبار الفرضية قمنا باستخداـ تحميؿ الانحدار الخطي البسي
 :، كما ىو مبيف في الجدوؿ التالي مؤسسة بريد الجزائرصورة 
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 منظمةتحسين صورة رقم نتائج اختبار الانحدار البسيط لمعلاقات العامة في  : 14الجدول 

 الاستشراف
 beta T Sig T R R² F sig F الثابت

0.398 0.490 3.890 0.000 0.490 0.240 15.129 0.000 
 07 رقم الممحقانظر .SPSS 20عمى ضوء مخرجات  المصدر : من إعداد الطالب

يتضح أنو يوجد تأثير ذو  15.129النتائج المتحصؿ عمييا مف خلبؿ قيمة فيشر مف خلبؿ الجدوؿ 
 0.000لأف قيمة  تحسيف صورة منظمةلمعلبقات العامة في  0.05 دلالة إحصائية عند مستوى معنوي

sig.F   0.95ذالؾ عند مستوى الثقة و. 
و ىي دالة إحصائيا بمستوى الدلالة قدر بػ  3.890المحسوبة بمغت T  و يلبحظ كذلؾ أف قيمة 

،كما أظيرت النتائج عف وجود ارتباط إيجابي لمعلبقات العامة  0.05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0.00
وىذا ما يدؿ عمى قدرة  =R²  0.240غبمو ، معامؿ التحديد: % 49قدره  تحسيف صورة منظمةفي 

مف الاختلبفات الحاصمة في المتغير (  24المتغير المستقؿ )العلبقات العامة( عمى تفسير ما نسبت ) %
 . تفسره المتغيرات أخرى(  76%يبقى ما قيمتو )و  ، (تحسيف صورة منظمةالتابع )

ي وجود أثر معنوي لمعلبقات العامة ويؤكد ىذا عمى أف نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي ، بالتال
و  0.05الدالة إحصائيا لأف مستوى دلالتيا أقؿ مف  f وذلؾ مف خلبؿ قيمة تحسيف صورة منظمةفي 

و بالتالي يمكننا استنتاج وجود أثر عند مستوى المعنوية  مساىمةبوجود  H1 بالتالي نقبؿ الفرضية البديمة
 بمؤسسة بريد الجزائر. مةتحسيف صورة منظلمعلبقات العامة في  0.05

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى -
 .سيدي مخموؼ -بريد الجزائر في تحسيف صورة مؤسسةلمساىمة العلبقات العامة يوجد تأثير يوجد 
 : جؿ اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبوليا أو رفضيا تـ الاعتماد عمى قاعدة القرار التاليةأمف 

- Ho الفرضية الصفرية 
في تحسيف صورة لمساىمة العلبقات العامة تأثير بعدـ وجود  0.05القيمة المعنوية أكبر مف  إذا كانت

 . سيدي مخموؼ -بريد الجزائر مؤسسة
- H1 الفرضية البديمة 

في تحسيف صورة لمساىمة العلبقات العامة تأثير بوجود  0.05ذا كانت القيمة المعنوية أقؿ مف إ
 .سيدي مخموؼ -بريد الجزائر مؤسسة
العلبقات تأثير مساىمة ـ تحميؿ الانحدار الخطي البسيط لمف أجؿ اختبار الفرضية قمنا باستخداو 

 :، كما ىو مبيف في الجدوؿ التالي بريد الجزائر تحسيف صورة مؤسسةفي العامة 
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 الاستشراف
 beta T Sig T R R² F sig F الثابت

0.180 0.272 1.962 0.004 0.372 0.174 3.850 0.004 
 07 رقم الممحقانظر .SPSS 20عمى ضوء مخرجات  المصدر : من إعداد الطالب

يتضح أنو يوجد تأثير عند مستوى  3.850النتائج المتحصؿ عمييا مف خلبؿ قيمة فيشر مف خلبؿ 
 .0.95 و ذالؾ عند مستوى الثقة  sig= 0.004لأف قيمة  صورة مؤسسةفي تاثير ل 0.05معنوي 

 0.004و ىي دالة إحصائيا بمستوى الدلالة قدر بػ  1.962المحسوبة بمغت  t أف قيمةويلبحظ كذلؾ 
في تأثير المساىمة ،كما أظيرت النتائج عف وجود ارتباط ايجابي ل 0.05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة 

وىذا ما يدؿ عمى قدرة المتغير  =R²  0.174%، و بمغ معامؿ التحديد: 237.قدره  صورة مؤسسة
مف الاختلبفات الحاصمة في المتغير التابع  417.عمى تفسير ما نسبت  % تأثير المساىمةؿ المستق

  . تفسره المتغيرات أخرى % 6.82يبقى ما قيمتو و ،  صورة مؤسسة
تأثير المساىمة لويؤكد ىذا عمى أف نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي بالتالي وجود اثر معنوي 

،و بالتالي  0.05الدالة إحصائيا لأف مستوى دلالتيا أقؿ مف  F خلبؿ قيمةو ذالؾ مف  صورة مؤسسةفي 
 .ثر أبوجود  H1 نقبؿ الفرضية البديمة

بريد  في تحسيف صورة مؤسسةلمساىمة العلبقات العامة تأثير بوجود و بالتالي يمكننا استنتاج 
 سيدي مخموؼ. -الجزائر

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية -
سيدي  -بريد الجزائر في تحسيف صورة مؤسسةمف العلبقات العامة  ات المتبعةليللآيوجد تأثير 

 .مخموؼ
  :مف اجؿ اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبوليا او رفضيا تـ الاعتماد عمى قاعدة القرار التالية

- Ho الفرضية الصفرية 
 في تحسيف صورة مؤسسة ات المتبعةليللآتأثير بعدـ وجود  0.05إذا كانت القيمة المعنوية أكبر مف 

 .سيدي مخموؼ -بريد الجزائر
- H1 الفرضية البديمة 

بريد  في تحسيف صورة مؤسسة ات المتبعةليللآتأثير بوجود  0.05ذا كانت القيمة المعنوية أقؿ مف إ
 .سيدي مخموؼ -الجزائر

في تحسيف  ةات المتبعليللآو مف أجؿ اختبار الفرضية قمنا باستخداـ تحميؿ الانحدار الخطي البسيط 
 :، كما ىو مبيف في الجدوؿ التالي سيدي مخموؼ -بريد الجزائر صورة مؤسسة



 

- 77 - 

 

 تحسين صورة المنظمةفي  ات المتبعةليللآ: نتائج اختبار الانحدار البسيط  15 رقمالجدول 

 الاستشراف
 beta T Sig T R R² F sig F الثابت

0.274 0.421 3.271 0.002 0.421 0.177 10. 351 0.000 
 07 رقم الممحقانظر .SPSS 20عمى ضوء مخرجات  المصدر : من إعداد الطالب

يتضح أنو يوجد تأثير  10.351مف خلبؿ الجدوؿ النتائج المتحصؿ عمييا مف خلبؿ قيمة فيشر 
وذلؾ   sig= 0.002لأف قيمة  0.05عند مستوى معنوي  تحسيف صورة المنظمةفي  ات المتبعةليللآ

  .0.95عند مستوى الثقة 
وىي أقؿ مف  0.002بمستوى الدلالة قدر بػ  3.271المحسوبة بمغت T  ظ كذالؾ أف قيمةو يلبح

تحسيف صورة في  ات المتبعةليللآ، كما أظيرت النتائج عف وجود ارتباط ايجابي  0.05مستوى الدلالة 
 وىذا ما يدؿ عمى قدرة المتغير المستقؿ  R² = 177 .0غبمو ، معامؿ التحديد %42.1قدره  المنظمة

،  تحسيف صورة المنظمةمف الاختلبفات الحاصمة في المتغير التابع  17.7% عمى تفسير ما نسبت
 .تفسره المتغيرات أخرى % 82 3.يبقى ما قيمتوو 

ويؤكد ىذا عمى أف نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي بالتالي وجود أثر معنوي لمرسائؿ القصيرة 
و بالتالي نقبؿ الفرضية  0.05لأف مستوى دلالتيا أقؿ مف  F مع تسويؽ الخدمات ذلو لؾ مف خلبؿ قيمة

  .ثرأبوجود  H1 البديمة
 .تحسيف صورة المنظمةفي  ات المتبعةليللآو بالتالي يمكننا استنتاج وجود أثر 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -
 .وؼسيدي مخم -بريد الجزائر في مؤسسةلعلبقات العامة بمدى فاعمية الاتصاؿ اتأثر ت
 :جؿ اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبوليا أو رفضيا تـ الاعتماد عمى قاعدة القرار التاليةأمف  
 Ho   الفرضية الصفرية 

في لعلبقات العامة بمدى فاعمية الاتصاؿ اتأثر بعدـ  0.05إذا كانت القيمة المعنوية أكبر مف 
 .سيدي مخموؼ -بريد الجزائر مؤسسة

 H1 الفرضية البديمة 
بريد  في مؤسسةالعلبقات العامة بمدى فاعمية الاتصاؿ تأثر ت 0.05ذا كانت القيمة المعنوية أقؿ مف إ

تأثر تومف أجؿ اختبار الفرضية قمنا باستخداـ تحميؿ الانحدار الخطي البسيط  ، سيدي مخموؼ -الجزائر
 :في الجدوؿ التالي، كما ىو مبيف بريد الجزائر في مؤسسةالعلبقات العامة بمدى فاعمية الاتصاؿ 
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 العلاقات العامة بمدى فاعمية الاتصالتأثر لنتائج اختبار الانحدار البسيط  : 16 رقمالجدول 

 الاستشراف
 beta T Sig T R R² F sig F الثابت

0.312 0.482 3.815 0.000 0.482 0.233 14.558 0.000 
 07 رقم الممحقانظر .SPSS 20عمى ضوء مخرجات  المصدر : من إعداد الطالب

العلبقات تأثر تنو يوجد أيتضح  14.558النتائج المتحصؿ عمييا مف خلبؿ قيمة فيشر مف خلبؿ 
لؾ عند مستوى الثقة ذو  sig= 0.000لأف قيمة  بريد الجزائر في مؤسسةالعامة بمدى فاعمية الاتصاؿ 

0.95.  
وىي أقؿ مف  0.00بمستوى الدلالة قدر بػ  3.815بمغت  المحسوبة T و يلبحظ كذالؾ أف قيمة

 في مؤسسةبمدى فاعمية الاتصاؿ يجابي إ،كما أظيرت النتائج عف وجود ارتباط  0.05مستوى الدلالة 
وىذا ما يدؿ عمى قدرة المتغير المستقؿ R² = 0.233 غبمو ، معامؿ التحديد % 248.قدره  بريد الجزائر
و  صورة المنظمة مف الاختلبفات الحاصمة في المتغير التابع  323.ت %عمى تفسير ما نسب الاتصاؿ

 .تفسره المتغيرات أخرى % 776.يبقى ما قيمتو
فاعمية الاتصاؿ لويؤكد ىذا عمى أف نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي بالتالي وجود أثر معنوي 

و  0.05مستوى دلالتيا أقؿ مف  لأف F وذلؾ مف خلبؿ قيمة وصورة المنظمة  بريد الجزائر في مؤسسة
 .ثرأبوجود  H1 نقبؿ الفرضية البديمة

 .بريد الجزائر في مؤسسةمعلبقات العامة بمدى فاعمية الاتصاؿ لوبالتالي يمكننا استنتاج وجود أثر 

  المطمب الرابع: تفسير ومناقشة النتائج
تفسير و مناقشة النتائج بعد اختبار عرض النتائج الإحصائية لمدراسة واختبار فرضيتيا يمكف 

 :يميكما المتوصؿ إلييا 
  : بمستويات مرتفعة ، حيث جاء ترتيبيا كالتالي بريد الجزائرتتوافر أبعاد العلبقات العامة لمؤسسة 

مساىمة العلبقات العامة تأثير بالمرتبة الأولى، ثـ  العلبقات العامةقبؿ مف  ات المتبعةليلآاتأثير 
الآليات بالمرتبة الثالثة، مما يدؿ عمى أف المؤسسة الاىتماـ بالبعد فاعمية الاتصاؿ بالمرتبة الثانية ، ثـ 

  .لممؤسسةمف أجؿ الترويج  طرؽ واساليب
في المرتبة الأولى، ثـ تمييا صورة المنظمة أكثر تأثيرا في  بريد الجزائرلممؤسسة  فاعمية الاتصاؿ

في المرتبة الثالثة، مما يجعؿ  اىمة العلبقات العامةمستأثير في المرتبة الثانية، ثـ  ات المتبعةليلآا
ظة عمى والمحاف ومعرفة كؿ المستجدات الاحاطةمف أجؿ  فاعمية الاتصاؿبالاىتماـ كؿ  لياالمؤسسة 

  .أكبر عدد ممكف مف الزبائف
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تأثير  تمييافي المرتبة الأولى، ثـ صورة المنظمة أكثر ترابطا مع  بريد الجزائرلمؤسسة  فاعمية الاتصاؿ
في المرتبة الثالثة كأضعؼ بعد  مساىمة العلبقات العامةتأثير في المرتبة الثانية، ثـ  ات المتبعةليلآا

المساىمات والطرؽ تأثير مما يجعؿ مؤسسة عمى إعادة النظر في صورة المنظمة تحسيف ترابطا مع 
 .بريد الجزائرمؤسسة  كثر اىتماما مف طرؼأمف أجؿ جعمو الحديثة الفعالة 
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  الفصل خلاصة
مؤسسة بميدانيا مؤسسة التحسيف صورة قات العامة في لبالع ةساىمكيفية متـ في ىذا الفصؿ تناوؿ 

، و أظيرت الدراسة في ىذا الفصؿ أف وجود الوعي لدى  سيدي مخموؼ ولاية الاغواط- بريد الجزائر
، كما أف نقص  العلبقات العامةفي إنجاح مف شأنو أف يساىـ المسطرة الإدارة تماشيا مع الأىداؼ 

مف حيث التكويف و التحفيز يساىـ  ه المصمحةـ بالموارد البشرية المؤطرة ليذالوسائؿ و عدـ الاىتما
بصورة عكسية في نجاح النظاـ، و عدـ التدقيؽ الجيد في احتياجات المستخدميف و القياـ بعمميات 

قع المؤسسات ، وأف نقص الدعاية و عػػدـ التعريػػؼ الكافي التحديث الضرورية سيعكس بصورة محدودة وا
افراد العلبقات العامة وحتى عماؿ سيؤثػػر في المشاركػػة الفعالػػة و الدعػػـ اللبزـ مف قبػػؿ  لممؤسسة

 .متطمبات الزبوفو التفاعؿ الجيد مع  المصالح الاخرى



 ــةـــــــــــــالخاتمــ
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 ةــــخاتم
، يتضح لنا بأن العلاقات العامة هي عمم وفن في نفس الوقت فهي تقوم عمى مما سبق يتضح 

مختمف الجامعات  فيمجموعة من المهارات الاتصالية الفريدة من نوعها، كما باتت تدرس اليوم 
والمعاهد المتخصصة لاكتساب تقنياتها ونظرياتها الحديثة والمؤسسة الحديثة اليوم مطالبة بضرورة 
تفعيل هذا الجهاز داخل هيكمها التنظيمي لضمان جودة في العلاقات والخدمات ولتحقيق الاتصال 

يمكن شرح وتقديم خطط  المنشود مع جمهورها الداخمي والخارجي وكذا البيئة المحيطة بها، فلا
ستراتيجية عممها إلا بواسطة جهاز العلاقات العامة الذي يدفعها  ونشاطات المؤسسة وأهدافها وا 
للانفتاح أكثر عمى المجتمع من خلال إقامة المعارض والمشاركة في مختمف النشاطات الاجتماعية 

ها والمتعاممين معها، ونجاح حتى تضمن مواطنتها التامة وشخصيتها في أذهان الأفراد المنتمين ل
، وبالنسبة لمنتائج اختبار الفرضيات الدراسة يمكن افادها العلاقات العامة دليل عمى نجاح المؤسسة

 كالتالي:
سيدي - مؤسسة بريد الجزائرتحسين صورة قات العامة في لاالع تساهم مقبولةالفرضية الرئيسية  -

 .ولاية الاغواطمخموف 
 بريد  في تحسين صورة مؤسسةلمساهمة العلاقات العامة يوجد تأثير  الفرضية الأول مقبولة

 .سيدي مخموف -الجزائر
 في تحسين صورة  من قبل العلاقات العامة ات المتبعةليللآيوجد تأثير  الفرضية الثانية مقبولة

 .سيدي مخموف -بريد الجزائر مؤسسة
  بريد الجزائر في مؤسسةبمدى فاعمية الاتصال لعلاقات العامة اتأثر ت لةمقبو الفرضية الثالثة- 

 .سيدي مخموف

 نتائج الدراسة 
 ولقد سمحت لنا هذه الدراسة الى الخروج بجممة من النتائج كالتالي:

 .الدراسة محل المؤسسة في امةه بمكانة تحظ لا العامة العلاقات -
 .العامة العلاقات تداخل بين المصالح الاخرى وادارة وجود -
 تتعرض لعقبات. العامة العلاقاتمن قبل ادارة موضوعة ال ستراتيجيةالا -
 كذا و سيدي مخموف -بريد الجزائر مؤسسة مسؤولي لدى العامة العلاقات ومهمف وضوح عدم -

 .لها الحسنة الصورة لبناء الفعال و الهام اهبدور  مهاممإل عدم
  وجمهورها الخارجي والقميل جدا الداخمي. العامة العلاقاتادارة هناك عدم تواصل بين  -
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 الصفحة المحتػػػػػػػػػػػوى
  الإهداء

  شكر والتقديرال

  الجداول والأشكالقائمة 
  المحتويات فهرس

  الممخػػػػػػػػص
 و -أ  مقدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة

 الاطار المفاهيمي والتأصيل النظري لمدراسة:  الأول الفصل
 20 تمهيد

 20  العلاقات العامة مفهوم:  المبحث الاول
 20 العلاقات العامة تعريؼ:  المطمب الاول
 20 أهمية العلاقات العامة:  المطمب الثاني
 20 مبادئ و أسس العلاقات العامة:  المطمب الثالث
 20 صورة المنظمةمفهوم :  المبحث الثاني
 20 تعريؼ وأنواع  صورة المنظمة:  المطمب الأول
 02 مكونات و أبعاد الصورة المنظمة:  المطمب الثاني
 00 خصائص وسمات صورة المنظمة:  المطمب الثالث

 00 المبحث الثالث : مقاربة تنظيرية لمعلاقات العامة و صورة المنظمة
 00 بناء الصور الذهنية لممنظمة : العلاقات العامة و المطمب الأول
 00 : المداخل النظرية في دراسة العلاقات العامة المطمب الثاني

 02 المطمب الثالث: المداخل النظرية لصورة المنظمة
 02 الفصل خلاصة

 أثر العلاقات العامة عمى صورة المنظمة الفصل الثاني :
 00 تمهيد

 02 اتصال العلاقات العامة لرسم صورة المنظمةالمبحث الأول: استراتيجية و اساليب 
 02 استراتيجية العلاقة العامة في تحسين صورة المنظمة : المطمب الأول
 02 أساليب الاتصال في العلاقات العامة لرسم صورة المنظمة : المطمب الثاني

 02 المطمب الثالث: العوامل المؤثرة في تكوين الصورة المنظمة
 00 المبحث الثاني: تفعيل دور العلاقات العامة تحسين صورة المنظمة  
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 00 : العلاقة بين العلاقات العامة و صور المنظمة المطمب الأول
 22 العلاقات العامة ومحددات نجاحها في تحسين الصورة الذهنية لممؤسسةالمطمب الثاني: 
 20 كمدخل لبناء الصور المنظمة: العلاقات العامة الاكترونية  المطمب الثالث

 20 المشاكل التي تواجه العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية لممنظمة المبحث الثالث :
 20 التي تواجه العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية لممنظمة الداخميةالمطمب الأول: المشاكل 

 02 العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية لممنظمةالمطمب الثاني: المشاكل الخارجية التي تواجه 
 00 المطمب الثالث: كيفية مواجهة العلاقات العامة لممشاكل التي تواجهها في بناء صورة الذهنية المنظمة

 02 الفصل خلاصة
 سيدي مخموؼ- الجزائر مؤسسة البريد عمى صورة لعلاقات العامةا أثرالفصل الثاني : 

 00 تمهيد
 02 سيدي مخموؼ–تقديم بمؤسسة بريد الجزائر :  المبحث الأول

 02 المطمب الأول: التعريؼ بمؤسسة بريد الجزائر وتطورها التاريخي
 00 المطمب الثاني: الخدمات البريدية والمالية

و أدواتها لدراسةا منهجية: الثانيالمبحث   00 
منهجية الدراسة الميدانية: المطمب الأول  00 

 00 المطمب الثاني: الأدوات المستعممة في الدراسة الميدانية
 00 المطمب الثالث: ثبات وصدؽ أداة الدراسة

هاتحميمو النتائج افراغ : الثالث المبحث   00 
 00 المطمب الأول: نتائج التحميل الوصفي لخصائص الديموغرافية لأفراد العينة 

 00 المطمب الثاني: عرض و مناقشة نتائج الدراسة
 20 المطمب الثالث: اختبار الفرضيات الدراسة

 20 المطمب الرابع: تفسير ومناقشة النتائج
 02 الفصل خلاصة
 00-00 الخاتمة

 00-00 قائمة المراجع

 02-02 فهرس المحتويات

 022-22 الملاحؽ

  ممخص الدراسة
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 (10الملحق رقم )

ة الديموكراطية امشعبية  الديورًة الجزائرً

 امتعليم امعالي وامبحث امعلميوزارة 

 الأغواط -عمار جليجي  جامعة

 

 

 

 ادارة موارد امبشرًةص: ــــتخط

 تحية طيبة وبعد: 

د  واكع وآ فاقيهدف ىذا امبحث الى امتعرف على  امعلاكات امعامة في تحسين ضورة المؤسسة برً

 ادارة موارد امبشرًةلاس تكمال متطلبات الحطول على شيادة ماستر في الأغواط  س يدي مخلوف–الجزائر 

 الأغواط.- عمار جليجي جامعة من امعلوم امس ياس ية كسم

يرجى امتكرم بالاإجابة على فلرات ىذه الاستباهة بعناًة والاجابة على جميع اس ئلتو بموضوعية حيث 

 غرض امبحث امعلمي لا غير.مانها ستس تخدم 

 تلبلوا منا آأسمى عبارات امتلدير والاحترام

 اشراف :                                                       امطامب:             من اعداد 

  معمري بن عيسى د  -                                                              عيسى شكم -

 

 امس نة الدراس ية

 0202-0202 
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 املسم الأول: امبيانات امشخطية واموظيفية 

 امام الاإجابة امتي ترونها مناس بة: ) (x يرجى وضع علامة

 الجنس:  -1

 

 ذكر                                                                    اهثى 

 

 المؤىل امعلمي: -0

 

 دراسات عليا                        جامعي                              ثاهوي 

 س نوات الخدمة:  -2

 

 اكثر من عشر س نوات      س نوات 12الى  20من     س نوات  20اكل من 

 

 امسن: -2

 

 س نة   22اكثر من           س نة  22الى  22من          س نة  22اكل من 
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 املسم امثاني: آأس ئلة الاس تبيان

 موافق العبارات

 بشدة
 غير موافق محاًد آأوافق

 غير موافق

 بشدة

صورة  لإعطاءمن قبل المؤسسة  جهودالعلاقات العامة هي   .1
 مشرفة للمؤسسة.

 
   

 

سيدي -مؤسسة بريد الجزائرمصلحة العلاقات العامة بتقدم   .2
 .كل المستجداتمعلومات كافية عن   للعمالمخلوف 

 
   

 

      المؤسسة كإدارة و عمالها. تعمل على توافق بين  .3

كافة   ايصالمؤسسة البريد على مصلحة العلاقات العامة بتعمل   .4
 .زبائنهاانشغالات 

 
   

 

والزبائن على  العمالتعزيز التواصل بين بتقوم العلاقات العامة   .5
 احسن وجه.

 
   

 

      .مع الزبائن عمال شبابيك بريد الجزائر جيد الاتصال  .6

      نقدم معلومات دقيقة في ما يخص مختلف الخدمات.  .7

يعتمد مصلحة العلاقات العامة على عدة اساليب لتحقيق   .8
 .بريد الجزائر والزبائن المؤسسةالتواصل بين 

 
   

 

      د العلاقات العامة في مواجهة أزمات مؤسسة بريد الجزائر.عتسا  .9

في  تلتزم مصلحة العلاقات العامة بمعايير ناجحة ومعاصرة  .11
 .صورة المؤسسة تحسين

 
   

 

تقوم مصلحة العلاقات العامة باعلام بكل المستجدات الحاصلة   .11
 على مستوى المؤسسة.

 
   

 

اداء العمال ببريد الجزائر الى عقلية  تعود المشكلات التي تعوق  .12
 الزبائن الغير متفهمة.

 
   

 

سيدي مخلوف –مؤسسة بريد الجزائر بتعمل العلاقات العامة   .13
 على اعداد دورات تدريبية لصالح العمال.

 
   

 

      ا.هخدماتبالزبائن  في تحسين رضاالعلاقات العامة  تساهم   .14

 لدى المنظمةصورة في تحسين العلاقات العامة ساهمت   .15
 الزبائن.

 
   

 

 

 رـــــــــــــــــــــــــــــشك
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 الثبات معامل(: 02الملحق رقم )

 
 معامل الارتباط(: 10الملحق رقم )
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 (: خصائص عينة الدراسة14الممحق رقم )

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة 25أقل من   1 7,1 7,1 7,1 

سنة 35-25من   5 41,1 41,1 48,2 

سنة 35أكثر من   7 51,8 51,8 100,0 

Total 11 100,0 100,0  

 

 

 المؤهل_العممي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 

 39,3 39,3 39,3 5 ثانوي
 89,3 50,0 50,0 6 جامعي

 100,0 10,7 10,7 2 دراسات عميا

Total 13 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سنوات_الخدمة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنوات 1أقل من   1 7,1 7,1 7,1 

سنوات 2-1من   4 30,4 30,4 37,5 

سنوات 2أكثر من   8 62,5 62,5 100,0 

Total 11 100,0 100,0  

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 80,4 80,4 80,4 11 ذكر
 100,0 19,6 19,6 12 أنثى

Total 13 100,0 100,0  
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 تحميل العبارات(: 15الممحق رقم )
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 تحميل الطبيعيال(: 16الممحق رقم )
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 اختبار الفرضيات(: 17الممحق رقم )
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لخص الم  



II 
 

 :صــــــــالملخ
لموقوف عمى العلاقات العامة كنشاط اتصالي والدور الذي تؤديو مختمف  البحثييدف ىذا 

برامج العلاقات العامة داخل المؤسسات والمنظمات في تحسين صورة المؤسسات والدفاع عنيا وتحقيق 
عمى مدخل مفاىيمي لمعلاقات العامة  البحث، وقد احتوى ىذا وزبائنياالتواصل الفعال بين المؤسسة 

لضبط المفيوم وتحديد مبادئو وكذا أىدافو ثم ركزنا في الجزء الثاني منو عمى العلاقات العامة ودورىا 
براز جيود العلاقات العامة في  في بناء الصورة لممؤسسة من خلال تحديد مراحل بناء ىذه الصورة، وا 

 .ين المؤسسة وجميورىاتحقيق التوافق ب
 . تحسين الصورة  المؤسسة ،،  الاتصال،  العلاقات العامةالكممات المفتاحية : 

ABSTROCT: 

This research aims to identify public relations as a communication 

activity and the role played by various public relations programs within 

institutions and organizations in improving the image of institutions, 

defending them, and achieving effective communication between the 

institution and its customers. This research included: A conceptual 

introduction to public relations to control the concept and define its principles 

as well as its objectives. Then we focused in the second part on public 

relations and its role in building the image of the institution by defining the 

stages of building this image, and highlighting the efforts of public relations 

in achieving harmony between the institution and its public. 

Key words :public relations, communication, institution, image 

improvement. 

 
 

 


