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 مقجمة

 
 أ 

 مقجمة:

مع بعج مغ ف ،كافة السؤسدات التي تسارس فييا وضيفة حيػية في العلاقات العامة تعج
السسكغ الاستغشاء عشيا أو عجىا نذاشا ثانػيا، بل أصبحت ضخورة لكل مؤسدة تسارس 
عسلا يسذ فئات الجسيػر برػرة مباشخة أو غيخ مباشخة ،وازدادت أىسيتيا نتيجة التصػرات 

 فالعلاقات العامة تعسل في اتجاىيغ، .الات الحياة كافة لاسيسا الاتراؿالستدارعة في مج
ومغ جية  ية تؤمغ العلاقة بسػضفييا والعامميغ في إشارىا )الجسيػر الجاخمي(،فيي مغ ج

أخخػ فيي تعشى بالعلاقة مع الجسيػر الخارجي الحؼ يدتفيج مغ خجماتيا أو يذاركيا في 
 تحقيق تمظ الخجمات.

ومغ أجل خمق والسحافطة عمى علاقات جيجة مع ىحا الجسيػر وإزالة كل سػء فيع      
ذأ بيشيسا فإف إدارات العلاقات العامة تقػـ بإعجاد البخامج السخصصة التي تديع مسكغ أف يش

ستخاتيجية العميا ولتحقيق الا في إزالة العػائق التي تقف أماـ بشاء علاقات جيجة مع جسيػرىا.
 ليحه السؤسدات في بشاء وتعديد صػرتيا الحىشية لجػ جساىيخىا.

اقي السؤسدات الأخخػ تدعى الى تحديغ صػرتيا والسؤسدات الخجماتية عمى غخار ب     
ختلاؼ أعسارىع ومدتػياتيع التعميسية، ساىيخىا الجاخمية والخارجية عمى االحىشية لجػ كافة ج

 وذلظ بتحديغ خجماتيا وكيؽية تقجيسيا والعسل عمى إرضاء اذواؽ الجساىيخ السختمفة وىحا لا
 خيف بالسؤسدة وخجماتيا السختمفة،ترالية بغخض التعيأتي إلا عغ شخيق الأنذصة الا

 وإكدابيا سسعة شيبة وثقة لجػ جساىيخىا.

سبق ذكخه يسكغ القػؿ انو بات مغ الزخورؼ معخفة دور العلاقات  وعمى أساس ما      
العامة في تحديغ صػرة السؤسدة الخجماتية مغ خلاؿ مختمف الآليات والأنذصة التي تقػـ 

 ة وىػ اليجؼ الأساسي السخجػ بمػغو مغ خلاؿ ىحهبيا في سبيل تحديغ صػرة السؤسد
ر السشيجي لمجراسة والحؼ االجراسة التي ضست أربعة فرػؿ ،حيث ضع الفرل الأوؿ الإش



 مقجمة

 
 ب 

 أىسية يعتبخ مجخلا عاما لمجراسة مغ خلاؿ شخح إشكالية الجراسة ،أسباب إختيار السػضػع،
اردة في الجراسة وعخض بعس أىجافيا، فخضياتيا، وتحجيج بعس السرصمحات الػ  ،الجراسة

الجراسات الدابقة وأيزا التصخؽ الى السجخل الشطخؼ لمجراسة والسشيج السدتعسل وكحا مجتسع 
 البحث وعيشتو وأدوات جسع البيانات وأخيخا مجالات الجراسة.

ما الفرل الثاني فقج ضع مجخلا الى العلاقات العامة ،بجءا مغ مفيػـ العلاقات أ        
تصػرىا ،مبادئيا وأسديا ووضائفيا ووسائميا وصػلا الى  تشطيسيا داخل  ،ذأتيا، نالعامة

أما الفرل الثالث فاحتػػ عمى مجخل الى الرػرة الحىشية  الييكل الإدارؼ لمسؤسدة.
 والسؤسدة الخجماتية في حيغ ضع الفرل الخابع بصاقة فشية عغ السؤسدة محل البحث،

قذة نتائج البحث في ضػء فخضيات الجراسة وإشارىا عخض نتائج البحث وأخيخا تفديخ ومشا
 الشطخؼ.
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 .أولا: الإطار السفاهيسي لمجراسة

 صياغة الإشكالية:

 تحجيج السذكمة:  -1-1

تعتبخ العلاقات العامة ضاىخة اجتساعية تتستع بجاذبية متسيدة لجػ الستخرريغ، 

فخضت نفديا عمى مدتػػ تعامل الأفخاد ؼيسا بيشيع، حيث تعسل عمى خمق جػ مغ التكيف 

السؤسدة وجسيػرىا وفق تخصيط عمسي مجروس، حيث أصبح نجاح ىحه والتفاىع بيغ 

ج كبيخ بقػة إدارة العلاقات العامة لجييا، والتي أصبحت في الػقت السؤسدات مخىػنا إلى ح

الخاىغ جدء لا يتجدأ مغ نذاط السؤسدات عمى اختلاؼ أنػاعيا، فيي مغ أىع الػضائف 

الإدارية التي لا يسكغ الاستغشاء عشيا لسا تتسيد بو مغ تخصيط ىادؼ ومدتسخ تدعى 

الجسيػر سػاءً كاف داخمي أو خارجي  السؤسدة مغ خلالو إلى كدب تفاىع وتأييج وثقة

 ومحاولة بشاء سسعة شيبة وصػرة حدشة ليا.

وبسا أف الجسيػر الجاخمي ىػ نقصة البجء في العلاقات العامة فيي لابج أف تبجأ مغ 

الجاخل وتتجو نحػ الخارج، بحيث أف الجسيػر الجاخمي يكػف أكثخ اىتساما وتأثخًا بالتصػرات 

يجة الرػرة التي يحسميا عغ السؤسدة، وىػ باحتكاكو مع جساعات الحاصمة في السؤسدة نت

وأشياؼ السجتسع السختمفة يشقل ىحه الرػر إلى الخارج، وىحا راجع إلى مجػ ثقتو وإدراكو 

 لأىجاؼ السؤسدة.
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 اىتساما كبيخا بالعلاقات العامة، حتىوقج أولت السؤسدات عمى اختلاؼ مجالاتيا 

ػ أىع ىحه جميا، ومشيا السؤسدة الخجماتية التي تعتبخ إحأصبحت الخكيدة الأساسية داخ

التي  السؤسدات وأكثخىا تعاملا مع الجساىيخ باختلاؼ فئاتيا، وفي ضل السشافدة الذجيجة

ائخية إلى وجػد الجد  يذيجىا قصاع الخجمات في الجدائخ ضيخت حاجة السؤسدة الخجماتية

قة جسيػرىا الجاخمي والخارجي، كسا ، يسكشيا مغ كدب تأييج وثقػؼ  جياز علاقات عامة

 يسكشيا مغ بشاء صػرة حدشة ومقبػلة ليا لجػ جساىيخىا السختمفة.

 -سكيكجة– وكالة" للاترالات مػبيميذىحه، اختخت مؤسدة " تيومغ خلاؿ دراس

كشسػذج عغ السؤسدة الخجماتية الجدائخية، حيث عخفت ىحه السؤسدة العجيج مغ التحػلات، 

ػرىا دتصيع تحديغ صػرتيا لجػ جسيتلاقات عامة حتى  جتيا إلى جياز عوىحا ما يبخر حا

ىػ الجور الحؼ يمعبو جياز العلاقات العامة  اتوى يفي دراست يالجاخمي والخارجي، وما ييسش

داخل السؤسدة في تحديغ صػرتيا لجػ جسيػرىا الجاخمي، وىػ ما قادني إلى شخح 

 الإشكالية التالية:

  لجػ  الحىشية في تحديغ صػرتيا "مػبيميذ"العامة داخل مؤسدة كيف تداىع العلاقات

 جسيػرىا الجاخمي؟

 ومغ خلاؿ التداؤؿ الخئيدي نصخح جسمة مغ التداؤلات الفخعية:

 "؟مػبيميذما ىي الييئة السكمفة بسياـ العلاقات العامة داخل مؤسدة " -1
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 ت العامة؟نجازىا قدع العلاقاإالشذاشات الاترالية التي يقػـ ب ما ىي مختمف -2

ما ىي وسائل الاتراؿ التي يقػـ جياز العلاقات العامة باستخجاميا في علاقاتو مع  -3

 جسيػر السؤسدة الجاخمي؟

 "  مػبيميذحىشية لسؤسدة "تداىع في تحديغ الرػرة ال أفكيف يسكغ لمعلاقات العامة  -4

 لجػ جسيػرىا الجاخمي؟

ة كاؼية تسكشيا مغ بشاء " مغ تبشي بخامج علاقات عاممػبيميذمؤسدة " تىل تسكش -5

 صػرة شيبة ليا لجػ جسيػرىا الجاخمي؟

 الفخضيات:  -1-2

فخع  "مػبيميذلا يػجج قدع أو مرمحة خاصة بالعلاقات العامة داخل مؤسدة " .1

 ."سكيكجة"

تػجج مجسػعة مغ الشذاشات الاترالية عمى مدتػػ السؤسدة مغ شأنيا تحديغ  .2

 صػرة السؤسدة لجػ جسيػرىا الجاخمي.

العلاقات العامة ىي الػسائل  أنذصةالػسائل الاترالية السدتخجمة في  أىع .3

 السصبػعة، الذفيية، الدسعية، والدسعية البرخية.

" مغ وضع بخامج اترالية فعالة مكشتيا مغ كدب ثقة مػبيميذتسكشت مؤسدة " .4

 جسيػرىا وبشاء صػرة جيجة ليا عشجه.
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لجػ "مػبيميذ"  مؤسدةػرة ي أحدغ شخيقة لتحديغ صبخامج العلاقات العامة ى .5

 جسيػرىا الجاخمي.

 أسباب اختيار السؽضؽع: -1-3

 أسباب ذاتية: -أ

الخغبة الذخرية في إثخاء جانبي السعخفي ؼيسا يتعمق بالرػرة الحىشية وعلاقتيا  -1

 بالعلاقات العامة التي تعتبخ مجاؿ تخرري.

ة الحىشية لمسؤسدة الفزػؿ العمسي لسعخفة دور العلاقات العامة في بشاء الرػر  -2 

 الخجماتية.

 أسباب مؽضؽعية: -ب

ىشية لمسؤسدات لاقات العامة في تحديغ الرػرة الحنقز الأبحاث الستعمقة بجور الع -1

 الخجماتية لجػ جسيػرىا الجاخمي.

إلى  الحؼ أدػ بو و فدية الذجيجة التي يذيجىا قصاع الخجمات في بلادناالتشا -2

الاعتساد عمى مغ خلاؿ  شية لجػ جسيػرهصػرتو الحىالاىتساـ بسػضػع تحديغ 

 أنذصة العلاقات العامة.

 بمية السػضػع لمجراسة.قا -3
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 أىجاف الجراسة: -1-4

 مؤسدة  ،معخفة مكانة العلاقات العامة في الييكل التشطيسي لمسؤسدات الخجماتية

 .- سكيكجة  -وكالة "مػبيميذ"

 مػبيميذجيجة لسؤسدة " بخاز مجػ مداىسة العلاقات العامة في بشاء صػرة ذىشيةإ "

 لجػ جسيػرىا الجاخمي.

 " وكيؽية مداىسة جياز العلاقات العامة في تحؿيقيا.مػبيميذمعخفة أىجاؼ مؤسدة " 

  التعخؼ عمى مختمف الأنذصة الاترالية التي يقػـ بيا جياز العلاقات العامة داخل

 التي مغ شأنيا تحديغ صػرة السؤسدة.و " مػبيميذمؤسدة ""

 مختمف الػسائل الاترالية التي تعتسج عمييا العلاقات العامة داخل  التعخؼ عمى

 ".مػبيميذمؤسدة "

 الجراسة: سيةأى  -1-5

تعج ىحه الجراسة إضافة ججيجة وتجعيسا لمجيػد البحثية في مجاؿ الرػرة الحىشية  -1

السؤسدات الخجماتية، حيث تُعج البحػث في ىحا السػضػع قميمة ججا إف خاصة في 

درة الذيء الحؼ يجعميا حقلا مغ حقػؿ السعخفة التي لاتداؿ تحتاج إلى ىحا لع نقل نا

 الشػع مغ الجراسة.
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ترالي لمعلاقات العامة في تذكيل الرػرة الحىشية تدميط الزػء عمى الجور الا -2

لمسؤسدة لجػ جسيػرىا الجاخمي لإفادة الباحثيغ وكحا العامميغ في مجاؿ العلاقات 

 العامة.

يات التي تعتسج عمييا العلاقات العامة في تذكيل الرػرة الحىشية التعخؼ عمى الآل -3

 لمسؤسدات الخجماتية لجػ جسيػرىا.

تداعج ىحه الجراسة في معخفة دور الاتراؿ الجاخمي في تحقيق الاستقخار وضساف  -4

 سيخورة العسل داخل السؤسدة.

 الدابقة: اتالجراس -5

والجراسات العمسية ومشبع ليا، ويسكغ  الدابقة مغ أىع ركائد البحػث اتخ الجراستعتب 

تعخيفيا بأنيا الأبحاث الدابقة التي يخجع إلييا الباحث مغ اجل الحرػؿ عمى البيانات 

والسعمػمات الستعمقة بسػضػع البحث، ومغ ثع الؿياـ بجراستيا بذكل ججيج، ثع تحميميا 

تحجيج مجػ التذابو بالصخؽ العمسية والسشيجية السدتخجمة في البحث العمسي، وبعج ذلظ 

وبالشدبة لسػضػع دراستي فقج والاختلاؼ ؼيسا بيشيا وبيغ فخضيات البحث العمسي السقجـ، 

 بجءا مغعمى الجراسات السذابية ذات الرمة بسػضػع دراستي وذلظ بتختيبيا  تاعتسج

 الجراسات القجيسة وصػلا إلى الجراسات الججيجة.

 

 



 الفرل الأول                      الإطار السفاهيسي والسشيجي والشعخي لمجراسة

 
11 

 الجراسة الأولى: -أ

العلاقات العامة في تحديغ صػرة السؤسدة الاقترادية دراسة دور » تحت عشػاف 

وىي عبارة عغ بحث أكاديسي في إشار إنياء رسالة « ميجانية بسؤسدة الأملاح بقدشصيشة

مكسمة لشيل شيادة الساجيدتيخ لمصالبة "لقريخ رزيقة" أنجدت بقدع عمػـ الإعلاـ الاتراؿ 

في  -قدشصيشة-جامعة مشتػرؼ  والاجتساعيةتخرز وسائل الإعلاـ كمية العمػـ الإندانية 

، أرادت الصالبة التقري عغ دور العلاقات العامة في  2006/2007السػسع الجامعي 

 .الاقتراديةتذكيل صػرة حدشة عغ السؤسدة 

قت ىحه الجراسة مغ سؤاؿ رئيدي، كيف تداىع مرمحة العلاقات العامة في فانصم 

 للأملاح لجػ جسيػرىا الخارجي؟ ديةالاقتراتذكيل صػرة حدشة عغ السؤسدة 

 وتفخعت عشو تداؤلات: 

 ىل تحطى مؤسدة الأملاح بسعخفة واسعة في أوساط أغمب جساىيخىا؟ 

 ىل تحطى مشتجات السؤسدة بتقجيخ جسيػرىا الخارجي؟ 

 السؤسدة في علاقاتيا العامة عمى الػسائل السصبػعة؟ ركدت ىل 

 ة:واعتسجت ىحه الجراسة عمى الفخضيات التالي

  يداىع نذاط العلاقات العامة في تذكيل صػرة حدشة عغ مؤسدة الاملاح بقدشصيشة

 لجػ جسيػرىا.
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 .تحطى مؤسدة الأملاح بقدشصيشة بتقجيخ جسيػرىا الخارجي 

 .تفتقج مؤسدة الأملاح بقدشصيشة إلى ثقة جسيػرىا الخارجي 

 اؿ الػسائل يختكد نذاط العلاقات العامة في مؤسدة الأملاح بقدشصيشة عمى استعس

 السصبػعة أكثخ مغ غيخىا مغ الػسائل.

 تسثمت أىسية ىحه الجراسة في الآتي:

  أىسية صػرة السؤسدة وتدايج الاىتساـ بيحا السػضػع يجعل مغ تػلة ىحه السػضػعات

 ذات الرمة بالرػرة أىسية بالغة في البحث والجراسة.

 اف سيخ العسل والاتراؿ تدايج الاىتساـ بالاتراؿ الجاخمي لتحقيق الاستقخار وضس

 الخارجي لزساف استسخارية السؤسدة الاقترادية في ضل السشافدة.

 وتتجمى أىجاؼ ىحه الجراسة ؼيسا يمي:

  الحىشية الكذف عغ مجػ وعي السدؤوليغ بجور العلاقات العامة في تحديغ الرػرة

 الاقترادية.لمسؤسدة 

 دة الاقترادية.إضيار مداىسة العلاقات العامة في تحديغ صػرة السؤس 

 .الكذف عغ واقع دور العلاقات العامة في تحديغ صػرة السؤسدة الاقترادية 

  انجرجت ىحه الجراسة ضسغ السشيج الػصفي مغ أجل وصف ضاىخة مػجػدة في

تذكيل وتحديغ وتصػيخ صػرة في السؤسدة ىي استخجامات العلاقة العامة 
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ع البيانات مجعسة ذلظ بالسلاحطة السؤسدة، واستعسمت الصالبة الاستسارة كأداة لجس

 بعس مدؤولي السؤسدة. معوالسقابمة التي أجختيا 

 وفي الأخيخ خمرت الصالبة إلى الشتائج التالية:

  إف نذاط العلاقات العامة يداىع في تحديغ صػرة السؤسدة الاقترادية وإف مؤسدة

ى بتقجيخ السؤسدة تحط الأملاح تحطى بسعخفة واسعة لجػ أغمب جسيػرىا ومشتجات

جسيػرىا الخارجي، حيث يزع الدبػف مشتجات السؤسدة في السختبة الأولى بالسقارنة 

 مع مشتجات مؤسدة أخخػ.

الأمخ الحؼ جعمشي اختار ىحه الجراسة كسخجع سابق لجراستي، ىي أنيا تبحث عغ  

مداىسة مرمحة العلاقات العامة في تذكيل صػرة حدشة عغ السؤسدة لجػ جسيػرىا، 

فة إلى وسائل الاتراؿ التي تدتعسميا العلاقات العامة في تػشيج علاقاتيا مع بالإضا

السؤسدة وجسيػرىا مع الاعتساد عمى نفذ أداة جسع البيانات )الاستسارة(، وقج أفادتشا ىحه 

 الجراسة في تحجيج وشخح الأسئمة والفخضيات.

 الجراسة الثانية: -ب 

دراسة حالة مؤسدة الرشاعات  «سدةالعلاقات العامة داخل السؤ » تحت عشػاف: 

وىي عبارة عغ بحث أكاديسي في إشار إنياء رسالة مكسمة لشيل شيادة  Dentexالشديجية 
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تخرز عمػـ الإعلاـ الساجدتيخ لمصالبة "حاج أحسج كخيسة" بكمية العمػـ الاجتساعية 

 .2009/2010تراؿ جامعة وىخاف في السػسع الجامعي والا

غ خلاؿ البحث التقري عغ أىسية العلاقات العامة كجانب فقج أرادت الصالبة م 

اترالي ليا مسيداتيا وفعالياتيا الجاخمية والخارجية، وإسيامات العلاقات العامة في خمق 

صػرة حدشة لمسؤسدة، فانصمقت ىحه الجراسة مغ سؤاؿ رئيدي، ما مجػ أىسية وفعالية 

 العلاقات العامة كجانب اترالي في السؤسدة؟.

 عت عغ ىحه الإشكالية عجة تداؤلات فخعية مشيا:وتفخ  

  ما مػقع العلاقات العامة في مؤسدةDentex؟ 

 ما حجع إدارة العلاقات العامة في السؤسدة؟ 

 ما مجػ استيعاب الأفخاد داخل السؤسدة لسفيػـ العلاقات العامة؟ 

 وقج اعتسجت ىحه الجراسة عمى الفخضيات التالية:

 ؤسدة مػقع العلاقات العامة في مDentex  لايداؿ بعيج السشاؿ ومحجود ولع يحع بعج

 بالاىتساـ.

  لا تسمظ مؤسدةDentex .إدارة مدتقمة لمعلاقات العامة 

 .مياـ ووضائف العلاقات العامة تحت إشخاؼ مجيخيات وفخوع أخخػ 
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 لأف ىحا  عجـ استيعاب دور ومفيػـ العلاقات العامة داخل السؤسدة مغ قبل العامميغ

 يصبق عمى أرض الػاقع. السفيػـ لع

وتتجمى أىسية ىحه الجراسة في أىسية العلاقات العامة ودورىا الايجابي في تحديغ  

وعلاقاتيا مع السؤسدات  مدارىا داخل السحيط الاجتساعيو صػرة السؤسدة، وتحجيج شكميا 

 الأخخػ.

شديجية وتيجؼ ىحه الجراسة إلى معخفة واقع العلاقات العامة في مؤسدة الرشاعات ال 

ومختمف فخوعيا وتحاوؿ أف تحجد مكانة العلاقات العامة في ىحه السؤسدة، ومجػ 

 مداىستيا في صشاعة القخار وتقخيخ الثقة مع جساىيخىا.

وقج اعتسجت ىحه الجراسة عمى مشيج دراسة الحالة، واستعسمت الصالبة الاستسارة،  

إلى الإشلاع عمى الػثائق والتقاريخ  السقابمة والسلاحطة كأداة بحث لجسع البيانات بالإضافة

 الإدارية.

 أىػ الشتائج الستحرل عمييا في ىحه الجراسة: -

أف الجور الحؼ يسكغ أف تمعبو العلاقات العامة كأداة ميسة في تدييخ شؤوف السؤسدة  

، وأغمب السػضفيغ يخغبػف في تػاجج تديخا عرخيا أكثخ تصػرا غيخ متجدج داخل السؤسدة

يع ت العامة لأنيا تعتبخ تصبيقا لمجيػد الإدارية السخصصة والسدتسخة لبشاء وتجعإدارة العلاقا

 وجسيػرىا. ةالتفاىع الستبادؿ بيغ السؤسد
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وتػصمت الجراسة كحلظ إلى أف الاتراؿ الجاخمي لأؼ مؤسدة يسثل الخكيدة الأساسية  

ت الشديجية في تصػيخىا وتقجميا نحػ الأحدغ، وبالشدبة للاتراؿ داخل مؤسدة الرشاعا

فإنو يقػـ بجور ىاـ في تخابط العلاقات بيغ الأفخاد مغ جية، وبشاء إدارات السؤسدة ونذاشيا 

 مغ جية أخخػ.

وبالخغع مغ عجـ وجػد إدارة العلاقات العامة بسؤسدة الرشاعات الشديجية إلا أف  

 أغمب السبحػثيغ أكجوا فعالية العلاقات العامة في مػاجية أزمات السؤسدة.

لأمخ الحؼ جعمشي أختار ىحه الجراسة كسخجع سابق لجراستي ىي أنيا تبحث عغ مكانة ا 

ومػقع العلاقات العامة كإدارة متخررة في السؤسدة والػسائل السدتعسمة مغ اجل تػشيج 

الرمة وبشاء علاقات حدشة مع جسيػر السؤسدة، وقج أخحت فكخة مغ ىحه الجراسة عغ 

أف ىحه الجراسة استخجمت نفذ السشيج ووسائل  كساسارة، كيؽية ونػعية شخح أسئمة الاست

 في دراستي.تيا يجسع البيانات التي تبش

 الجراسة الثالثة: -ت

دراسة حالة  «في تحديغ الرػرة السؤسداتية وأىسيتياالعلاقات العامة »تحت عشػاف  

ة مكسمة ، وىي عبارة عغ بحث أكاديسي في إشار إنياء رسالللسػاد التجسي "غالية"مؤسدة 

نجدت بقدع العمػـ الدياسية تخرز إدارة أالساستخ لمصالبة سمصاني آسيا، شيادة ل لشي

في  -قالسة- 1945ماؼ  08بكمية الحقػؽ والعمػـ الدياسية جامعة  ةالجساعات السحمي
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الصالبة التقري والبحث عغ أىسية العلاقات ادت فقج ار  2016/2017السػسع الجامعي 

 ."غالية"ة مؤسدة العامة في تحديغ صػر 

اىسية العلاقات العامة في تحديغ  فانصمقت ىحه الجراسة مغ الدؤاؿ الخئيدي ما مجػ 

 ؟ وتفخعت مشو عجة تداؤلات مشيا:الرػرة السؤسداتية

 ماذا نعشي بالعلاقات العامة؟ 

 ماذا نقرج بالرػرة السؤسداتية؟ 

 حديغ الرػرة ما ىي استخاتيجيات وأساليب العلاقات العامة السدتخجمة في ت

 السؤسداتية؟

 "مغ تبشي بخامج علاقات عامة كاؼية لتكػيغ وتحديغ  ىل تسكشت مؤسدة "غالية

 الرػرة السؤسداتية لجػ الجسيػر الجاخمي والخارجي؟

 وقج اعتسجت ىحه الجراسة عمى الفخضيات التالية:

 .قج تكػف لمعلاقات العامة أىسية ودور في تحديغ صػرة السؤسدة 

 تخاتيجيات وأساليب العلاقات العامة دؾيقة ومجروسة كانت صػرة كمسا كانت اس

 السؤسدة جيجة.

  وتسيد  أثخ عمى تحدغ ت العامة في مؤسدة مػاد التجسيل "غالية"علاقالمقج تكػف

 صػرتيا السؤسداتية.
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 وتسيدت أىسية ىحه الجراسة في التالي: أىسية عمسية أىسية عسمية.

 :الأىسية العمسية 

 وتتسثل في:  

 طيخ الأىسية العمسية لمعلاقات العامة ضسغ السشطػمة الإدارية العامة برفة عامة ت

والاتراؿ التشطيسي برفة خاصة، في كػنيا أحج السػضػعات اليامة التي يتشاوليا 

 العجيج مغ الباحثيغ والسختريغ في مجاؿ الإدارة العامة.

  لعجيج مغ الييئات العلاقات العامة مغ السػضػعات التي لاقت اىتساـ ا تعجكسا

 الػششية والجولية والسؤسداتية.

  العلاقات العامة وتدايج الاىتساـ بيحا السػضػع يجعميا ذات صمة برػرة السؤسدة

 وأىسيتيا في البحث والجراسة.

 .السحكخة ىي إنجاز عمسي وإضافة بحثية 

 العسمية الأىسية: 

 ويشجرج تحتيا ما يمي:  

 ػ تأثيخىا عمى صػرة السؤسدة مغ خلاؿ الجور دراسة العلاقات العامة وتبياف مج

الياـ الحؼ تؤديو الاترالات الجاخمية والخارجية لتحقيق الاستقخار وضساف سيخ 
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العسل، ومشو تدسح ليا بسعخفة الاتجاىات الخئيدية لجساىيخ السؤسدة واحتياجاتيا 

 وما تخغب ؼيو.

  ت الحىشية .الإدراؾ الإيجابي لمجسيػر بالإضافة إلى الانصباعاتعديد 

  ستخاتيجي لمعلاقات العامة ومجػ أىسيتيا كجدء ميع ضسغ اتػفيخ الأرضية لبخنامج

 سياؽ تدييخ السؤسدة وعلاقاتيا بتحديغ الرػرة السؤسداتية.

 وقج تجدجت أىجاؼ ىحه الجراسة ؼيسا يمي:

 دور  يافعخض شامل لمعلاقات العامة وصػرة السؤسدة مع تفكيظ العلاقة بيشيسا وتب

 ولى في تحجيج الثانية.الأ

 معخفة كيؽية بشاء صػرة لمسؤسدة 

  الكذف عغ مجػ وعي السدؤوليغ بجور العلاقات العامة في تحديغ صػرة السؤسدة

 الاقترادية.

 .معخفة أىسية العلاقات العامة في تكػيغ جسيػر وصػرة لمسؤسدة 

 .إضيار مجػ مداىسة العلاقات في تحديغ صػرة السؤسدة 

الجراسة عمى مشيج دراسة الحالة مغ اجل جسع معمػمات دؾيقة  وقج اعتسجت ىحه 

لسػاد  قات العامة في تحديغ صػرة مؤسدة "غالية"ومعسقة عمى الجور الحؼ تمعبو العلا

صف الأساليب والاستخاتيجيات تع و التجسيل، بالإضافة إلى السشيج الػصفي الحؼ مغ خلالو 

 يغ صػرة السؤسدة.الستبعة مغ شخؼ العلاقات العامة مغ أجل تحد



 الفرل الأول                      الإطار السفاهيسي والسشيجي والشعخي لمجراسة

 
20 

 أىػ الشتائج الستحرل عمييا في ىحه الجراسة: -

ليا دور كبيخ  ب والػسائل التي اعتسجتيا مؤسدة "غالية"خمرت الجراسة إلا أف الأسالي 

في تحديغ صػرتيا فيي اعتسجت عمى كدب الجسيػر الخارجي مغ خلاؿ احتياجاتو في 

جسيػرىا، وبالخغع مغ عجـ وجػد قدع  مجاؿ اختراصيا وىحا ما جعل ليا سسعة شيبة لجػ

خاص بالعلاقات العامة داخل السؤسدة إلا أف الأساليب الاترالية الستبعة داخل السؤسدة 

 مكشيا مغ تحديغ صػرتيا لجػ جساىيخىا.

الأمخ الحؼ جعمشي أتخح ىحه الجراسة كسخجع سابق لجراستي، ىي أنيا تبحث عغ أىسية  

ة السؤسدة، كسا أنيا تبحث أيزا عغ الأساليب العلاقات العامة في تحديغ صػر 

والاستخاتيجيات التي تبشتيا العلاقات العامة في تحديغ صػرتيا لجػ جسيػرىا، بالإضافة 

إلى اعتسادىا عمى مشيج دراسة الحالة والسقاربة البشائية الػضيؽية وىي نفذ السقاربة ونفذ 

الجراسة كثيخا في صياغة فخضيات  السشيج الحؼ اعتسجتو في دراستي، كسا استفجت مغ ىحه

 دراستي، وكحلظ الأسئمة والاستبياف.
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 تحجيج السفاهيػ: -1-7

 مفيؽم الجور: -أ

 لغة:  -

 (1)مغ دار الذيء يجور دورا، واستجار الذيء، وأدرتو أنا ودورتو، وأداره غيخه. 

 اصطلاحا: -

ي مػقف تفاعل ىػ نسط ومجسػعة مغ الأفعاؿ السكتدبة التي يؤدييا الذخز ف 

ح بأنو مجسػعة مغ الخجمات إذا تعمق الأمخ بالجساعة ومجسػعة اجتساعي، ومشيع مغ صخّ 

 (2)مغ الجوافع إذا تعمق الأمخ بالقجر.

 : التعخيف الإجخائي-

ىػ مجسػعة مغ الأنساط والأفعاؿ السكتدبة التي يؤدييا الفخد في مػقف اجتساعي  

اذج الاترالية داخل السؤسدة لتحقيق رغبات تفاعمي مغ خلاؿ تحديغ الخجمات والشس

 الجسيػر وإشباعيا.

 العلاقات العامة: -ب 

  لػ نطخنا إلى ىحا السرصمح نجج أنو يتكػف مغ كمستيغ: 

                                                           
 .1450ابغ مشطػر: لداف العخب، دار السعارؼ، القاىخة، ص (1)
، قدشصيشة-ميجانية بسؤسدة الأملاح لقريخ رزيقة: دور العلاقات العامة في تحديغ صػرة السؤسدة الاقترادية، دراسة (2)

ساجيدتيخ في عمػـ الاعلاـ والاتراؿ، تخرز وسائل الإعلاـ والسجتسع، قدع عمػـ الإعلاـ محكخة مكسمة لشيل شيادة ال
 .29ص  2006/2007: -قدشصيشة-والاتراؿ، جامعة مشتػرؼ 
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 علاقات: -

بصخيقة مباشخة، يؤدؼ  وتعشي وجػد اتراؿ بيغ شخريغ أو أكثخ، ويكػف ىحا الاتراؿ 

علاقات عابخة وعلاقات دائسة، وقج يخمق ذلظ  في الشياية إلى تذكيل العلاقات تحت قدسيغ:

 (1)الاتراؿ أملا لكدخ السخاوؼ نحػ الآخخ.

 عامة: -

أؼ؛ عامة  ، وىي مؤنث العاـ، وتعشي عامة الشاس، ويقاؿ جاء القػـاـ، مغ عَع  جسع عػّ  

 (2)جسيعا.

 :الاصطلاحيالتعخيف  -

 :الأوروبيةتعخيف الجسعية السيشية 

شية الأوروبية لمعلاقات العامة بأنيا نذاط مؤسداتي عاـ أو تعخفيا الجسعية السي  

خاص، ييجؼ إلى تػفيخ وتحديغ العلاقات والتفاىع مع الجساعات أو ما يعخؼ بالجسيػر، 

 (3)سػاءً كاف داخل أو خارج السؤسدة، وعميو فإف ىحا الأخيخ ىػ الحؼ يحجد كيانيا وتصػره.

 

 

 

                                                           
 .21، ص 2011الأردف ،  -بداـ الخحساف الجخايجة: إدارة العلاقات العامة، دار أسامة لمشذخ والتػزيع، عساف (1)
 .712-711، ص ص 1987، 5لبشاف ط-السذخؽ، بيخوتالسجج الأبججؼ: دار (2)
 50، ص 2003القاىخة، ، دار الفج، 1فزيل دليػ: اتراؿ السؤسدة )إشيار، علاقات عامة، علاقات مع الرحافة(، ط(3)
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  قامؽس ويبدتخ الجولي:تعخيف 

بأنيا أؼ نذاط مغ جانب السؤسدات الرشاعية والسيغ السختمفة والشقابات عخفيا   

والأجيدة الحكػمية وغيخ الحكػمية، ويقرج بو تكػيغ علاقات شيبة بالجساىيخ السختمفة 

والشقابات، السدتيمكيغ، السػضفيغ، حسمة الأسيع وغيخىا حتى تكدب رضا السجتسع الحؼ 

 (1)تعير ؼيو.

 مية:السؽسؽعة الإعلا تعخيف 

يعخفيا محمد مشيخ حجاب كسا يمي: ىي الشذاط الحؼ يختز بعلاقات واتراؿ السشطسة   

بجسيػرىا ويذسل ىحا الجسيػر كلًا مغ السدتيمكيغ والسػرديغ وحسمة الأسيع والعامميغ 

، وجسيػر السػضفيغ برفة عامة، وتيجؼ عسمية الاتراؿ باستخجاـ ىحا الشذاط إلى ةبالذخك

 (2)تجاه الإيجابي نحػ السؤسدة.خمق أو تجعيع الا

 

 

 

 

                                                           
، ص 2012، 1بيخوت، ط-محمد مرصفى كساؿ: العلاقات العامة بيغ تكشػلػجيا الاتراؿ والأزمات، دار السشيل المبشاني(1)

28. 
 .33مرخ، ص -،  دار الفجخ لمشذخ والتػزيع، القاىخة 1محمد مشيخ حجاب والسعجع الإعلامي، ط(2)
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 دائخة السعارف الأمخيكية: تعخيف 

ىي الفغ الحؼ يقػـ عمى التحميل والتأثيخ والتفديخ لسػضػع معيغ سػاءً كاف ىحا   

السػضػع يجور حػؿ فكخة أو حػؿ جساعة ما بقرج تييئة الدبل أماـ الجساىيخ لكي تعتخؼ 

 (1)لظ.وانو يدتفيج فعلًا مغ أداء ذضػع، بالفائجة التي يتزسشيا ىحا السػ 

بأنيا: تغييخ الذخكة لمجسيػر وتغييخ الجسيػر لمذخكة، كسا انو  "إيفمي لي"كسا يعخفيا  -

يخػ أف ىحا العسل الججيج يتصمب مديجًا مغ السعمػمات في الدياسة والإدارة والرحافة 

 (2)والاقتراد.

نذاط اترالي ييجؼ إلى تػثيق صمة بأنيا:  بع"ص"صالح خميل أبؽ أويعخفيا الجكتػر   

الذخكة بالسجتسع، ومغ اجل تحقيق ذلظ فإنيا تعسل عمى إبخاز الرػرة  -السشطسة-السؤسدة 

السذخفة ليا، كسؤسدة تخجـ السجتسع وتعسل عمى صيانة مرالحو، ومغ ناحية أخخػ تعسل 

تبخز حخصيا السؤسدة مغ اجل تعديد ىحه الرػرة عمى الؿياـ بالعجيج مغ الأنذصة التي 

 (3)عمى الرالح العاـ.

 

 

                                                           
، 2003محمد بيجت جاد الله كذظ: العلاقات العامة والخجمة الاجتساعية، د ط، الكتب الجامعي الحجيث، الإسكشجرية، (1)

 .14ص 
يع عجػة: مقجمة في العلاقات العامة، مخكد جامعة (2)  .21، ص 1999القاىخة، ابخاـ
 .11، ص 2019صالح خميل أبػ أبع، العلاقات العامة والاتراؿ الإنداني، جامعة أزلسا، فمدصيغ، (3)
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 التعخيف الإجخائي: -

العلاقات العامة ىي وضيفة إدارية مخصصة ومديخة تعسل عمى تػثيق علاقات السؤسدة   

بجسيػرىا الجاخمي بيجؼ خمق سسعة شيبة في أذىاف ذلظ الجسيػر مغ خلاؿ استخجاـ 

، وذات ةلية واستذارية وتشفيحيوسائل الإعلاـ والاتراؿ الستاحة، وكحلظ ليا وضيفة اترا

 تأثيخ متبادؿ بيغ الػسط الجاخمي والخارجي لسؤسدتيا.

 الرؽرة الحىشية: -ت

 التعخيف المغؽي: -

 في المغة يشقدع مفيػـ الرػرة الحىشية إلى مفخدتيغ، الرػرة والحىشية.  

لى الحىغ، تعشي الذكل الحؼ يتسيد بو الذيء، أما مفخدة الحىشية فإنيا تذيخ إ الرػرة:  

والحىغ ىػ العقل، وبيحا فإف الحىغ يصمق عمى الإدراؾ والتفكيخ الاستجلالي عغ شخؽ إنذاء 

 (1)العلاقات.

 التعخيف الاصطلاحي: -

بأنيا: الشاتج الشيائي للانصباعات الحاتية للأفخاد أو الجساعات إزاء  "عمي عجؽة"يعخؼ   

رب السباشخة، وتختبط ىحه التجارب مشطسة ما، وتتكػف ىحه الانصباعات مغ خلاؿ التجا

 (2)بعػاشف الأفخاد واتجاىاتيع وعقائجىع.

                                                           
 .52الأردف، ص -باقخ مػسى: الرػرة الحىشية في العلاقات العامة، دار أسامة لمشذخ والتػزيع، عساف(1)
 .10، ص 1983لكتاب، عمي عجػة العلاقات العامة والرػرة الحىشية، عالع ا(2)
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: استحزار العقل أو التػليج العقمي لسا سبق إدراكو بأنيا"محمد مشيخ حجاب" ويعخفيا   

بالحػاس، وليذ بالزخورة أف يكػف ذلظ السجرؾ مخئيًا وإنسا يكػف مدسػعًا أو تحوقًا أو 

أو التػليج لمسجركات الحدية مجاؿ اختلاؼ بيغ البذخ تبعًا  ممسػسًا، وىحا الاستحزار

لاختلافيع في أنػاع التجارب مع الأشياء الحدية التي مخ بيا كل مشيع، والتي يتألف مشيا 

 (1)رصيجه الشفدي الحؼ يدتذار عشج حزػر الخمد الجاؿ، وىػ الكمسة أو التعبيخ أو الحجث.

عمى أنيا: عسمية معخؼية نفدية ذات أصػؿ ثقاؼية، "أيسؼ مشرؽر نجا" ويعخفيا الجكتػر   

ات مػضػع ما السباشخ وغيخ السباشخ لخرائز وسس تقػـ عمى إدراؾ الأفخاد الانتقائي

 .)شخكة، مؤسدة، فخد، جساعة، مجتسع(

 : لمرؽرة الحىشية التعخيف الإجخائي-

السؤسدة ىي مجسػعة الانصباعات التي تتكػف مغ الجساىيخ عغ الرػرة الحىشية    

سػاءً كانت صحيحة أو خاشئة، والتي تدعى إدارة العلاقات العامة إلى ترحيحيا وتحديشيا 

 (2)لرالح السؤسدة.

 تعخيف السؤسدة: -جـ

 :لغة   -

 (3)مذتقة مغ الفعل أسذ يؤسذ مؤسدةً.   

                                                           
 .236-2025محمد مشيخ حجاب، مخجع سابق، ص ص (1)
 .84، ص 2002الديج عميػة: تشسية ميارات العلاقات العامة، مخكد التػثيق العمشي، دار يتخاؾ لمشذخ، عساف، (2)
 .60، ص 1994انجميدؼ( دار السعمع بيخوت، -روجي العمبكي: السػر )قامػس عخبي(3)
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 :اصطلاحا -

ليا الذخرية السشية والاستقلاؿ السالي، وتتزسغ وحجةً أو  ىي شخرية معشػية   

                                       (1)عجة وحجات.

  :لمسؤسدة التعخيف الإجخائي -

ىي عبارة عغ مجسػعة مغ العشاصخ السادية والبذخية الستفاعمة مع بعزيا     

يكمة الدمصة وتشطيع الػسائل السادية  بالاعتساد عمى نطاـ العسل الجساعي، وتقديع العسل، وـ

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               (2)لسؤسدة وتحديغ صػرتيا لجػ جساىيخىا.مغ اجل تحقيق أىجاؼ ا

ىي كل مؤسدة يتحجد غخضيا الأساسي في تقجيع خجمة تعخيف السؤسدة الخجماتية:

 .لمعسيل

 تعخيف الجسيؽر: -د 

 التعخيف المغؽي: -

 (3)كمسة جسيػر وجساىيخ وىػ عجد كبيخ مغ الشاس.  

 التعخيف الاصطلاحي: -

 (4)جساعة مغ الشاس تتسيد عغ غيخىا برفات خاصة، كسا تخبط أفخادىا روابط معيشة.  

                                                           
 .169، ص 2000، دار ىػمة لمصباعة والشذخ، الأردف، 1خية الساؿ العاـ، طعسخ يحياوؼ: نط(1)
 .20، ص 2001عمي عبج الخزاؽ الحمبي: عمع الاجتساع، دار السعخفة الجامعية، الإسكشجرية، (2)
 .222، ص 2000، دار الذخوؽ، بيخوت، 1صبحي حسػدؼ: السشجج في المغة العخبية السعاصخة، ط(3)
 241، ص 2011الجليسي: العلاقات العامة رؤية معاصخة، دار وائل، الأردف،  عبج الخزاؽ محمد(4)
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 التعخيف الإجخائي: -

 الجسيؽر الجاخمي لمسؤسدة: -

يقرج بو كافة العامميغ الحيغ تزسيع السؤسدة في أقداميا ومدتػياتيا الإدارية   

 (1)السختمفة.

 طار السشيجي لمجراسةالإ :ثانيا

 مشيج الجراسة: -1-1

عمى  عمسية، يتػجب عميو الاعتساد تسكغ الباحث مغ إقامة دراسة عمى أسذحتى ي  

مشيج مغ السشاىج العمسية، وعادةً ما يتػقف تحجيج مشيج الجراسة عمى اليجؼ الحؼ يدعى 

الباحث إلى الػصػؿ إليو وشبيعة الجراسة في حج ذاتيا، لحلظ يعخؼ السشيج عمى انو: 

 (2)والخصػات الجؾيقة الستبشاة، ما أجل الػصػؿ إلى نتيجة. الإجخاءاتمجسػعة 

ت عمى مشيج دراسة الحالة، والحؼ يُعخؼ عمى انو السشيج الحؼ وفي دراستي ىحه اعتسج  

ييتع بجراسة جسيع الجػانب الستعمقة بالجراسة، وىػ دراسة معسقة لجسيع البيانات السجسعة عغ 

 (3)وحجةٍ ما سػاءً كانت فخدًا أو مؤسدة أو فخيقًا.

                                                           
، 2007، السشرػرة، السكتبة السعخؼية لمشذخ والتػزيع، 1أحسج محمد مخسي: العلاقات العامة مغ السشطػر الاجتساعي، ط(1)

 .121ص 
، دار القربة لمشذخ 2حخاوؼ وآخخوف، طمػريذ انجخس: مشيجية البحث العمسي في العمػـ الاندانية، تخجسة بػزيج ص(2)

 .197، ص 2006والتػزيع، الجدائخ، 
 .344مشاؿ ىلاؿ السداىخة، مخجع سبق ذكخه، ص  (3)
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در متعجدة : البحث الحؼ يدتخجـ مرااسة الحالة عمى أنوكسا يعخؼ أيزًا مشيج در  

مغ السعمػمات لخصج ضاىخة معاصخة داخل سياقيا الصبيعي، حيث لا يسكغ الفرل بيغ 

 الطاىخة والدياؽ السحيط بيا.

إذف يعتبخ مشيج دراسة الحالة ىػ البحث السعسق الحؼ ييتع بجسيع الجػانب الستعمقة  

مػب الأندب بسػقف معيغ، أو مػضػع واحج برػرة مفرمة ودؾيقة، ويعج ىحا السشيج الأس

سع معمػمات تفريمية وشاممة عغ حالة محجدة ومحاولة دراسة وتحميل ما تع جسعو مغ جل

 معمػمات وبيانات دراسة عسيقة وشاممة وتفريمية لمػصػؿ إلى نتائج دؾيقة عغ تمظ الحالة.

وقج قست باختيار ىحا السشيج نطخا لأنشي أريج البحث عغ معمػمات شاممة عغ دور  

امة في تحديغ الرػرة الحىشية لسؤسدة "جيدؼ" لجػ جسيػرىا الجاخمي بجءً مغ العلاقات الع

معخفة مكانة العلاقة العامة في مؤسدة "جيدؼ"، والػسائل الاترالية السدتخجمة في التػاصل 

العلاقات العامة  إدارةمع الجسيػر الجاخمي وصػلًا إلى الاستخاتيجيات والكيؽيات التي تبشتيا 

 سؤسدة لجػ جسيػرىا الجاخمي.لتحديغ صػرة ال

 حجود الجراسة: -1-2

  :03الى غاية  2024ماؼ  29يػـ  تع انجاز الجراسة مغالسجال الدماني 

 .2024جػاف

  :للاترالات فخع مػبيميذشبقت ىحه الجراسة في مؤسدة "السجال السكاني "-

 .-سكيكجة
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  :21البالغ عجدىعتع تصبيق ىحه الجراسة عمى كافة مػضفي السؤسدة و السجال البذخي 

 مػضفا.

 عيشة الجراسة: -1-3

إف العيشة السعتسجة في دراستي ىحه تسثمت في الحرخ الذامل، واختيار كافة العامميغ  

فخدة، وعجد م 22، حيث أف عجد السػضفيغ ىػ-سكيكجة-" مػبيميذالسػجػديغ في مؤسدة "

 إستسارة،20سقبػلة ىي، وال20، وعجد الاستسارات السدتخجعة ىػ20الاستسارات السػزعة ىػ

 بدبب غياب السػضفيغ لحا ىحاو أما الاستسارات الستبؿية فمع تتع الإجابة عشيا برفة كاممة 

 تعتبخ ممغاة.

 أدوات جسع البيانات: -1-4

ىشاؾ أدوات كثيخة لجسع البيانات في البحث، يسكغ التسييد بيشيا عمى أساس ما تعتسج  

، والأداة ىي الػسيمة التي تتع بػاسصتيا جسع عميو كلٌ مشيا في عسمية جسع البيانات

 السعمػمات حػؿ ضاىخة مجروسة، وفي ىحه الجراسة اعتسجت عمى الأدوات التالية:
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 السلاحعة: -أ

تعخؼ السلاحطة بأنيا السذاىجة الػاقعية لطاىخة مغ الطػاىخ، او مجسػعة مشيا،  

تتفق مع شبيعة ىحه الطػاىخ وذلظ بيجؼ وذلظ بالاستعانة بالأدوات والأجيدة والأساليب التي 

 (1)معخفة صفاتيا وخػاصيا الجاخمية.

كسا تعخؼ أيزًا عمى أنيا عسمية مخاؾبة أو مذاىجة سمػؾ الطػاىخ والسذكلات  

والأحجاث ومكػناتيا السادية والبيئية ومتابعة سيخىا واتجاىاتيا وعلاقاتيا بأسمػب عمسي مشطع 

حجيج العلاقات بيغ الستغيخات والتشبؤ بدمػؾ الطاىخة ومخصط وىادؼ بقرج التفديخ وت

 (2)وتػجيييا لخجمة الأغخاض وتمبية الحاجات.

وقج اعتسجت في دراستي ىحه عمى السلاحطة السيجانية العمسية، وىحا مغ اجل معخفة  

"، وكحا مػبيميذالأنذصة والػسائل التي تدتخجميا العلاقات العامة داخل مؤسدة "

 الستبعة مغ أجل تحديغ صػرة السؤسدة.الاستخاتيجيات 

 السقابمة: -ب

إف السقابمة تعتبخ تقشية مغ تقشيات البحث تُدتعسل مغ اجل مدائمة الأفخاد بكيؽية  

 (3)مشعدلة.
                                                           

، ص 1985عسار بػحػش: دليل الباحث في السشيجية وكتابة الخسائل الجامعية، السؤسدة الػششية لمكتاب الجدائخؼ، (1)
41. 

، ص 2000، دار الصميعة لمصباعة والشذخ، بيخوت، 1لسشياج البحث العمسي، ط إحداف محمد الحدغ: الأسذ العمسية(2)
57. 

 .197مػريذ أنجخس: مخجع سبق ذكخه، ص (3)
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الباحث وشخز أو أشخاص آخخيغ، بيجؼ أنيا تعتبخ محادثة مػجية بيغ كسا  

 (1)الػصػؿ إلى حؿيقة أو مػقف معيغ.

مػجية "مفتػحة"، أو نرف مػجية، أو معسقة، أو جساعية أو  وتكػف السقابمة إما 

 حتى شخرية.

وقج وضفت أسمػب السقابمة في الجراسة، مغ خلاؿ إجخاء مقابمة مع الخؤساء  

والسدؤوليغ في السؤسدة، محل الجراسة، وأيزًا مع بعس السػضفيغ العامميغ بالسؤسدة، 

 ب نػع مغ الثقة، الذيء الحؼ ساعشيوكدىاتو السقابمة ساىست في إضفاء نػع مغ الحيػية 

 .ل بعس السعمػمات عغ مػضػع دراستيفي تحري

 الاستبيان: -ت

وىػ نػع مغ الأسئمة السختبة حػؿ مػضػع معيغ، يتع وضعيا في استسارة تًخسل  

لأشخاص بالبخيج أو يَجخؼ تدميسيا باليج، تسييجًا لمػصػؿ إلى أجػبة الأسئمة الػاردة فييا 

 (2)سكغ التػصل إلى حقائق عغ السػضػع والتأكج مغ السعمػمات الستعارؼ عمييا.بػاسصتيا ي

حيث قست  وفي ىحه الجراسة قست بترسيع استبياف يتساشى مع متغيخات البحث، 

قرج  -سكيكجة-" مػبيميذبتػزيع ىحه الاستسارات عمى جسيع السػضفيغ داخل مؤسدة "

                                                           
، دار ججار لمكتاب العمسي، 1ربحي مرصفى عمياف، السػمشي حدغ احسج: الكتابات والسعمػمات والبحث العمسي، ط(1)

 .288، ص 2006الأردف، 
، ص 2009، ديػاف السصبػعات الجامعية، 5لبحث العمسي )القػاعج والسخاحل والتصبيقات(، طرجاء وحيج دويجرؼ: ا(2)

130. 
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لسعمػمات حػؿ مػضػع الجراسة، وقج تشػعت الشتائج وتحميميا لسعخفة أكثخ ا الىالػصػؿ 

 أسئمة الاستسارة بيغ أسئمة مغمقة وأخخػ مفتػحة، وقج تزسشت أربعة محاور.

 البيانات الذخرية. السحؽر الأول:

" والػسائل مػبيميذالجية السكمفة بسسارسة العلاقات العامة بسؤسدة " السحؽر الثاني:

 والأساليب السدتعسمة في ذلظ.

السؤسدة بالسػضفيغ مغ خلاؿ بخامج العلاقات  اىتساـمعخفة مجػ  الث:السحؽر الث

 العامة.

 تقييع صػرة السؤسدة لجػ السػضفيغ. السحؽر الخابع:

 ثالثا: الإطار الشعخي لمجراسة

 السجخل الشعخي لمجراسة: -1-1

يعتبخ مشطػر الجراسة بسثابة البػصمة لتي تحجد اتجاه البحث وتػجيو وفق اتجاه معيغ  

مذكمة البحث والسفاـيع  حتى يتدشى لو استمياـ بعس جػانبيديخ الباحث في إشاره ؼ

السداعجة، وفي دراستشا ىحه قسشا بتبشي السشطػر الػضيفي كسجخل لمجراسة نطخًا لصبيعة البحث 

والحؼ ندعى مغ خلالو إلى التعخؼ عمى الجور الػضيفي السشاط بجياز العلاقات العامة في 

ل التصخؽ إلى تعخيف الشطخية الػضيؽية يجب التصخؽ إلى تعخيف الشطخية، السؤسدة، لكغ قب

والتي تعخؼ عمى أنيا: مجسػعة مغ البشى الستخابصة والسفاـيع والتعاريف والسقتخحات التي 
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تقجـ وجية نطخ مشجية لمطػاىخ عغ شخيق تحجيج العلاقات بيغ الستغيخات وذلظ بيجؼ الذخح 

 (1)والتشبؤ.

" أنيا تعتبخ بسثابة ندق مغ السعخفة التعسيسية وتفديخ وثشتال وياديؼيعخفيا "ر كسا  

لمجػانب السختمفة لمػاقع، وأنيا تختبط بأشياء ومرصمحات أخخػ مع أنيا تختمف عشيا في 

بعس الجػانب والػضائف وإذا كانت كل نطخية أو ندق ما ىي إلّا إشارًا، فيي برفة عامة 

 (2)ندق معقج.

 ية:البشائية الؽظيف -أ

أصل في إف الشطخية البشائية ىي اتجاه قجيع وحجيث في نفذ الػقت، وذلظ أنيا تت 

فمدفات وأفكار وأبحاث السفكخيغ الأوائل بجاية مغ أفلاشػف وابغ خمجوف، كسا نجج بخوزىا 

سيامات وجيػد مشفخدة غيخه، ما يعشي أنيا لا تعػد إلى إالحجيث في أعساؿ "تالكػتبارسػند" و 

 (3)إلى إرث فكخؼ وتاريخي واجتساعي قجيع وحجيث. اتو، وإنسا تدتشجخ بحج ذفكلس

وتعخؼ البشائية الػضيؽية عمى أنيا رؤية سػسيػلػجية تيجؼ إلى تحميل ودراسة بشى  

، وتدتشج البشائية (4)السجتسع مغ ناحية، والػضائف التي تقػـ بيا ىحه البشى مغ ناحية أخخػ 

                                                           
 .162مشاؿ الداىخ، مخجع سبق ذكخه، ص (1)
 .60، ص 2005عبج الله محمد عبج الخحساف، الشطخية في عمع الاجتساع، دار السعخفة الجامعية، الإسكشجرية، (2)
يع قمػاز: ال(3) بشائية الػضيؽية نحػ رؤية ججيجة لتفديخ الطاىخة الاجتساعية، مجمة الجراسات والبحػث محمد غخبي، إبخاـ

 .165، الجدائخ، ص 2016أكتػبخ  18، 18الاجتساعية، العجد 
، مشتجػ شمبة ورقمة، كمية الآداب الإندانية، 1أكخـ حجازؼ: السػجد في الشطخيات الاجتساعية التقميجية السعاصخة، جدء  (4)

 تساع.عمع الاج



 الفرل الأول                      الإطار السفاهيسي والسشيجي والشعخي لمجراسة

 
35 

فة في تفكيكيا لبشية السجتسع والػضائف التي يقػـ بيا، الػضيؽية إلى مفيػمي البشاء والػضي

حيث يذيخ السفيػـ الأوؿ إلى الجدء أو العشرخ الحؼ يتكػف مشو أؼ نطاـ أو وحجة أو بشاء 

، ويقرج بالبشاء الاجتساعي مجسػعة العلاقات الاجتساعية الستبايشة التي تتكامل (1)اجتساعي

جداء تجخل في تذكيل الكل ة مجسػعة أالأدوار الاجتساعية، فثسوتتدق مغ خلاؿ 

والخمد والجساعات وما يشتج عشيا مغ علاقات، وفقا لأدوارىا الاجتساعي، وتتحج بالأشخاص 

الاجتساعية التي يخسسيا ليا الكل وىػ البشاء الاجتساعي، أما الػضيؽية ؼيقرج بيا ذلظ 

ػضيفة ىي مجسػعة معقجة الإسياـ الحؼ يقجمو الجدء لمكل مغ وجية نطخ "بارسػند"، فإف ال

 (2)مغ الأنذصة والعسميات السػجية نحػ إشباع حاجة أو حاجات الشدق.

 مبادئ الشعخية البشائية الؽظيفية: -ب 

إف الشطخية البشائية الػضيؽية كغيخىا مغ الشطخيات تقػـ عمى مجسػعة مغ السبادغ  

 والأسذ والتي تتسثل ؼيسا يمي:

 تكػف مغ وحجات أو أجداء أو عشاصخ، وتمظ السجتسع أو الذعب أو السؤسدة ي

الأشياء مختمفة عغ بعزيا البعس، إلا أنيا في نفذ الػقت متخابصة ومتدانجة 

 ومتكاممة وضيؽيا مع بعزيا البعس.

                                                           
 .174محمد غخبي السخجع نفدو: ص (1)
فتحي أحسج محمد عمي: الخجمة الاجتساعية في السؤسدات الرحية في ضػء سياسات الخرخرة، السكتب الجامعي (2)

 .11، ص 2015، 1الحجيث، ط
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  السجتسع أو الشدق يسكغ تحميمو إلى أجداء أو عشاصخ أولية، وىحا يعشي أف السجتسع

شيا وضيفتيا الأساسية وتدانج ولكل م أو الشدق يتكػف مغ أجداء أو عشاصخ،

الأخخيات وتتكامل وأؼ تغيخ يصخأ عمى جدء أو عشرخ يشعكذ عمى بؿية الأجداء 

والعشاصخ الأخخػ، ويحجد عسمية التغيخ فييا، وبالتالي يشعكذ عمى الشدق إذ يتغيخ 

 (1)مغ شػر إلى آخخ.

  جيثة إلى راسات المغػية الحىي التػاصل فقج اتجيت الج الأساسيةوضيفة المغات

كلٌ ذىب محـبا مخالفا  غةي خزع دراسة المغة ومغ مشصمق المت عجيجة فتػجييا

وضائف أخخػ لمغة مثل الحجاجية، في لغيخه، حيث يخػ بعس الباحثيغ أف ىشاؾ 

حيغ أجسع معطسيع أف وضيفة المغة الأساسية ىي التػاصل وباقي الػضائف الأخخػ 

 (2)ل لا غيخ.ما ىي إلا أنػاع أو أنساط أخخػ لمتػاص

  يػجج في السجتسع أجداء قج تكػف ضارة أو نافعة ولا يتحقق ذلظ إلا إذا حجدنا ماذا

نعشي بالسشفعة وماذا نعشي بالزخر وتييئة الطخوؼ السلائسة لتحقيق السشفعة وتجشب 

 الزخر.

                                                           
 .61، ص 1999 ،1أياف كخيب: الشطخية الاجتساعية مغ بارسػتد إلى ىبخ ماكذ، دار السعخفة، الكػيت، ط(1)
سارة لعقج: أبعاد المدانيات الػضيؽية في السجرسة الكػؼية ، الشطخية الػضيؽية سيعػف ديظ أنجػنجًا، جامعة أبػ القاسع (2)

 .10، ص 2الجدائخ  -سعج الله



 الفرل الأول                      الإطار السفاهيسي والسشيجي والشعخي لمجراسة

 
37 

 .(1)أؼُ تغييخ في جدء مغ أجداء السجتسع تطيخ آثاره عمى الشطاـ الكمي والعكذ 

 الشعخية البشائية الؽظيفية:خرائص  -ت 

 يسكغ تحجيج الخرائز السسيدة للاتجاه البشائي الػضيفي ؼيسا يمي: 

  ،الشطخ إلى السجتسع في ضػء مفيػمي البشاء مغ ناحية والػضيفة مغ ناحية أخخػ

عمى اعتبار أف ىحا البشاء يتكػف مغ عشاصخ أو أجداء كلٌ يكػف لو دور، ويصمق 

 ذ ويكػف ليحا الشدق وضيفة عامة يؤدييا.عمى ىحا البشاء اسع الشف

  وصف الحجود القائسة بيغ الأنداؽ الاجتساعية وغيخىا مغ الأنداؽ الأخخػ الشدق

الثقافي والشدق البيػلػجي وندق الذخرية، حيث أف كل مشيا يقػـ بأداء وضائفو مسا 

 يجعميا تتكامل.

 ق الاجتساعي باعتبارىا الترػر أو الػصف السجخد لمػحجات البشائية الكبخػ في الشد

يخ سخعاف ما تتدانج ، وإذا ما تعخض ىحا التػازف لمتغيتكػف باستسخار في حالة تػازف 

تمظ الػحجات أو الأجداء التي يتكػف مشيا الشدق مغ أجل إعادتو إلى حالة التػازف 

 التي كاف عمييا مغ قبل.

 

 
                                                           

، 1955أوت  20نبيل حسيج شية: البشائية الػضيؽية ودراسة الػاقع والسكانة، مجمة البحػث والجراسات الإندانية، جامعة (1)
 .483، ص 2010، ماؼ 5كجة، العجد سكي
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  (1)دا.الاىتساـ بذخوط الشدق وتكاممو وفعاليتو باعتباره ندقا مجخ 

 رواد الشعخية: -جـ 

إيسيل دور  -دبيشدخ ىخبخت -مغ أىع رواد ىحه الشطخية نحكخ ما يمي: أوغدت كػنت  

 روبخت ميختػف. -بارسػند تالكػت -كايع 

  إسقاط الشعخية عمى مؽضؽع الجراسة: -و 

جاءت أىسية ىحه الجراسة الشطخية في دراسة العلاقات العامة لمسؤسدة الخجماتية  

، قرج التعخؼ عمى الجور الػضيفي السشاط لمعلاقات العامة، -سكيكجة-"جيدؼ" فخع  مؤسدة

 ولاسيسا بعج تدايج الاىتساـ بيحه الػضيفة في الآونة الأخيخة.

إف العلاقات العامة اليػـ ىي عِمع قائع بحاتو مثمو مثل بؿية العمػـ الأخخػ، لو قػاعجه  

مثل عمع الاجتساع، عمع  الأخخػ بالعمػـ  ايقباشا وثارتونطخياتو الخاصة بو، كسا أنيا تختبط 

خاصًا بجراسة الاتراؿ الجساىيخؼ ودراسة  اىتساماتيتع  أنياوالإدارة، كسا  الاقترادالشفذ، 

التشطيع، وليحا فإف وجػد الشطخية البشائية الػضيؽية في العلاقات العامة يُعج ضخوريًا مغ اجل 

العامة والػضائف التي تمعبيا داخل ىحا الشدق، فحدب  دراسة الشدق الحؼ تػجج بو العلاقات

البشائية الػضيؽية تُعج  العلاقات العامة جدءً مخكديًا مغ ـياكل السؤسدة يقػـ بػضيفة جدئية 

                                                           
، 2008رشا غشيع، نادية الديج عسخ، محمد الخامخ، الشطخية السعاصخة في عمع الاجتساع، دار السعخفة الجامعية، مرخ، (1)

 .19-18ص ص 
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ضسغ البشاء الكمي لمسؤسدة، بحيث يقػـ كل عزػ بتكسمة بؿية الأجداء الأخخػ، وبالتالي 

البشائية الػضيؽية تداعج عمى فيع بشاء السؤسدة  .يداعج عمى ديسػمة واستسخار عسل السشطسة

وكحا دور العلاقات العامة فييا وذلظ إبخاز مكانة العلاقات العامة داخل ـيكل السؤسدة 

 وتحجيج الأدوار التي تقػـ بيا.

وعميو يسكغ القػؿ أف العلاقات العامة وفقًا لمسشطػر الػضيفي تذكل ندقًا فخعيًا مغ  

كبخ الحؼ تعسل ؼيو، والحؼ يشتسي بجوره إلى ندق اجتساعي أكبخ يتبادؿ الشدق الاجتساعي الأ

معو التأثيخ، وذلظ لتأدية وضائفيا بكفاءة وفعالية، حيث تعسل عمى تجعيع الفيع الستبادؿ 

وتدييل عسمية الانجماج والتي تداعج عمى تحديغ صػرة السؤسدة وكحا معخفة دور العلاقات 

مع  جياز العلاقات العامة في اترالو الأنذصة التي يقػـ بياالعامة في التشطيع وكذف أىع 

الجسيػر الجاخمي وأىع الػسائل التي تعتسج عمييا لتحديغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة لجػ 

جسيػرىا الجاخمي، وبحلظ فإف العلاقات العامة تعسل ضسغ ندق فخعي لمسؤسدة، يزع عجة 

غع والاندجاـ، كسا أف الشدق الفخعي تابع لمشدق أنداؽ داخمية متفاعمة ومتكاممة لتحقيق التشا

العاـ وىػ السجتسع، لحا فإف التػازف والاستقخار وتحقيق أىجاؼ الشدقيغ أمخ ضخورؼ في 

وضائف العلاقات العامة، وىي نفذ السدمسات التي تعتسج عمييا البشائية الػضيؽية وىحا ما 

 جعمشا نتخح ىحه الشطخية كسقاربة لسػضػعشا.
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 تمهيد:

كات، فهً النشاط تحتل العلالات العامة أهمٌة بالغة فً كافة المؤسسات والشر 

والجماعات التً تعمل فً  لمستمر لتوجٌه السٌاسات والخدمات ذات العلالة بالأفرادا

المؤسسة للحصول على ثمتهم، وكذلن العامل على شرح تلن السٌاسات والخدمات بما ٌؤدي 

إلى تمبلها وتمدٌرها من لبل جمهور المؤسسة الخارجً، من أجل بناء صورة واضحة 

ل الجٌدة بنجاح أي؛ مؤسسة لا ٌتولف على ما تحممه وحسنة عن المؤسسة فً ظل الأعما

من إنجازات، إذ لم تتمكن من إٌصاله إلى جماهٌرها والمتعاملٌن معها من خلال عرض 

برامجها وأنشطتها فً ضوء ما تمدم سٌتناول هذا الفصل التطرق إلى مجموعة من العناصر 

ت العامة، خصائص ووظائف المتمثلة فً تعرٌف العلالات العامة، مبادئ وسمات العلالا

 العلالات العامة، إضافة إلى أهدافها وأهم وسائل الاتصال التً تعتمد علٌها.
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 مفيؽم العلاقات العامة: -1

 ىشاؾ عجة تعاريف لمعلاقات العامة مشيا: 

  أكؽفؽرد: تعخيف العلاقات العامة في قامؽس -

مسية لبحث أنذ شخؽ العسل الشاجحة العلاقات العسة ىي الفغ القائع عمى أسذ ع

الستبادلة بيغ السشطسة وجسيػرىا الجاخمي والخارجي مع مخاعاة الؿيع والسعاييخ والدشغ 

 (1).الاجتساعية والقػانيغ والأخلاؽ العامة بالسجتسع

 أما الجسعية العامة الفخندية لمعلاقات العامة تعخفيا عمى أنيا: 

قامة علاقات الثقة واستسخارىا بيغ أعزائو، وبيغ الجيػد التي يبحليا فخيق ما لاست

الفخيق والجساىيخ السختمفة التي تشجفع برػرة مباشخة أو غيخ مباشخة مغ الخجمات 

 (2).الاقترادية والاجتساعية التي تحققيا السؤسدة

بإعصاء تعخيف لمعلاقات العامة، حيث يخػ أنيا: عمع "محسؽد الجؽىخي"  كسا قاـ

د والجساعات دراسة عمسية بػية تشطيع العلاقات الإندانية في السجتسع، يجرس سمػؾ الأفخا

 (3)وكدب الجساىيخ التي تتعامل معيا مغ جية أخخػ.

                                                           
ص ص  ، 2015مشاؿ ىلاؿ السداىخة: إدارة العلاقات العامة وتشطيسيا، درا السديخة لمشذخ والتػزيع والصباعة، عساف، (1)

28-29. 
 .24، ص 2012محمد مرصفى كساؿ: العلاقات العامة بيغ تكشػلػجيا الاتراؿ والأزمات، دار السشيل المبشاني، بيخوت، (2)
 .09، ص 1986محسػد محمد الجػىخؼ: العلاقات العامة بيغ الإدارة والإعلاـ، مكتبة الأنجمػ السرخية، القاىخة، (3)



 ماهية العلاقات العامة                                           الفرل الثاني 

 

22 

 نذأة العلاقات العامة: - 2

بالخغع مغ أف العلاقات العامة الحجيثة ولجت مع مصمع القخف العذخيغ فإنيا كشذاط  

صػرت مع تصػر تمظ السجتسعات، ومع إعلامي وججت حتى في السجتسعات البجائية وت

مرصمح العلاقات العامة مغ السرصمحات الحجيثة ججا والتي يختمف الكُتاب في تحجيج 

ما قبل التاريخ،  يا مغ قبل الإنداف تستج إلى عرػرتاريخ ضيػره لأوؿ مخة فإف مسارست

فديا، ولكغ الاختلاؼ فالسحاولات لمتفاىع مع الآخخيغ والتأثيخ في آدائيع قجيسة قِجـ البذخية ن

 ىػ في الػسائل السدتخجمة وسِعة الشذاط في الدمغ الحاضخ عشو في الأزمشة القجيسة.

 ويسكغ تقديع التصػر التاريخي لمعلاقات العامة إلى قدسيغ رئيدييغ: 

 العلاقات العامة القجيسة: -أ

وجػد الإنداف  وتذسل الشذاشات التي يسكغ اعتبارىا البجور الأولى ليا والتي تستج مشح 

 البجائي حتى القخف التاسع عذخ.

 العلاقات العامة الحجيثة: -ب 

وىي الشذاط والعسل الحؼ ولج مع مصمع القخف العذخيغ وتصػر إلى ما ىػ عميو في  

 (1)وقتشا الحاضخ.

 

 
                                                           

 .21، ص 1998امة، الكػيت، مكتبة الفلاح لمشذخ والتػزيع والصباعة، صالح ليخؼ: مجخل العلاقات الع(1)
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 :العلاقات العامة القجيسة -أ 

 العلاقات العامة في العرؽر البجائية: - 1

جائية تحتاج إلى الإعلاـ لمسحافطة عمى بقائيا وذاؾ سػاءً في لقج كانت الؿبائل الب 

 (1)الحرػؿ عمى مرادر الغجاء أو الػقػؼ في وجو الأعجاء.

 العلاقات العامة في الحزارات القجيسة: - 2

لقج تقجمت أساليب مسارسة الشذاط الاترالي تقجمًا كبيخًا لجػ القجماء في كل مغ  

 (2)شيل في الذخؽ والحزارتيغ اليػنانية في الغخب.حزارة وادؼ الخافجيغ ووادؼ ال

 العلاقات العامة عشج قجماء السرخييؼ: -2-1

يختبط تصػر أؼ فخع مغ العمػـ أو الأنذصة الإندانية بتصػر السجتسعات البذخية،  

وندتجؿ عمى ىحا التصػر في مرخ القجيسة مغ خلاؿ كثيخ مغ الػسائل التي عثخ عمييا 

نباء الانترارات والسػاقع والحخوب والتعميسات السػجية إلى الأىالي، ىشاؾ، وقج تزسشت أ

وىي وسائل تذبو الشذخات التي ترجرىا مكاتب العلاقات العامة في السؤسدات السختمفة، 

 كالػزارات التي ترجر البلاغات أو التعميسات مثل وزارة الجفاع أو وزارة الرحة.

ت والخصب لإبلاغ الذعب قػانيغ الجولة أو وقج استخجـ السرخيػف القجماء السحاضخا 

لكدب تأييج الخأؼ العاـ لمسمػؾ والكيشة والحكاـ، كسا بيشػا الأمػر الستعمقة بالجيغ والأخلاؽ 

                                                           
 .243، ص 1، ط1999عبيجات محمد: مبادغ التدػيق، السكتب الجامعي الحجيث، الإسكشجرية، (1)
 .90، ص 2006الأردف، -، عساف1جبخيغ عمي ىادؼ: إدارة العسميات دار الثقافة لمشذخ والتػزيع، ط(2)
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التي كانت تمقى إعجاب الجسيػر، كسا قاـ الكيشة بتعخيف الشاس الأحكاـ اللإليية ، وقج نقمػ 

ر الفخاعشة الػقت السشاسب لمؿياـ بالاتراؿ تمظ السطالع التي يتعخض ليا الذعب، وقج اختا

 (1)بالجساىيخ مثل الأعياد الجيشية، الاحتفالات، السػاسع، مػاقيت الانترارات وغيخىا.

 العلاقات العامة في بابل وأشؽر )العخاق القجيسة(: -2-2

اىتع ممػؾ وحكاـ بابل وآشػر بالتأثيخ في عػاشف الشاس وأفكارىع ومعتقجاتيع  

ع في أوقات الأحجاث والانقلابات الدياسية والعدكخية والاقترادية، والثخوات عشجما واتجاىاتي

يتصمب الأمخ مديج مغ التفديخ والذخح، لتكيف الأذىاف مع الاتجاىات الججيجة، وكاف لسمػؾ 

بابل صُحفْ تُدجل فييا الأحجاث اليػمية، كسا تػجو عغ شخيقيا التعميسات فقج كاف السمظ 

وا عُماله وموظفٌه فً الألالٌم للحضور إلى بابل فً الأعٌاد والمناسبات ٌدع «حمورابً»

 وخاصة عٌد جَزْ الممح، فً هذا الولت ٌستطٌع أن ٌدفع أوامره وتعلٌماته.

ولاشن أن هذا الاختٌار فٌه دلٌل على إحكام خطة التولٌت أي؛ اختٌار الولت  

العامة الحدٌثة، واستخدم  المناسب للحملة الإعلامٌة، وذلن عن أسس فن العلالات

الآشورٌون اللوحات الطٌنٌة المصورة والتً تروي حوادث انتصاراتهم وما فعلته جٌوشهم 

فً التنكٌل بالأعداء، وٌعرضونها فً لصورهم وشوارعهم الكبرى، ولاشن أنها كانت تعمل 

عمل الملصمات واللافتات فً ٌومنا هذا.
(2) 

 
                                                           

، 2011الأردف، -ات: سيكػلػجية العلاقات العامة والإعلاف، دار يافا العمسية لمشذخ والتػزيع، عسافزىيخ ياسيغ الصاى(1)

 .35ص 
 6حديغ عبج الحسيج أحسج رشػاف: العلاقات العامة والاعلاـ مغ مشطػر عمع الإجتساع، السكتب الجامعي الحجيث، ط(2)

 .126، ص2014جامعة الإسكشجرية، مرخ، 



 ماهية العلاقات العامة                                           الفرل الثاني 

 

24 

 والخومان: العلاقات العامة عشج اليؽنان -2-3

لقج تػسع الخوماف واليػناف أكثخ مغ الآشػرييغ والبابمييغ في أنذصة العلاقات العامة،  

لأف حزارات اليػناف والخوماف كانتا تعتسجاف عمى ثقة الجسيػر وتأييجه، فاليػناف عخفت 

أىسية الإعلاـ والشذخ وشخؽ التأثيخ في الجساىيخ مغ خلاؿ شائفة الخصباء، الذعخاء، 

كخيغ والفلاسفة وكاف الحكاـ اليػنانيػف يدسحػف لمذعب أف يػضح أفكاره وآرائو السف

لمسدؤوليغ مغ اجل إنذاء علاقة مػدة وثقة بيشيع، كسا اعتسجت الحزارة الخومانية كل 

الاعتساد مغ اجل كدب ثقة الشاس وتأييجىع بشفذ الصخيقة التي اتبعيا اليػنانيػف، كسا اىتسػا 

أن صوت الشعب هو صوت »لخأؼ العاـ ويتجمى ذلظ في عبارتيع السذيػرة اىتسامًا بالغًا با

«الله وإرادة الشعب هً إرادة الله
(1) 

 العلاقات العامة في الحزارة الإسلامية: 4 - 2

لقج جاء الجيغ الإسلامي يحسل في شياتو الأسذ والجعائع الدمسية التي تقػـ عمييا  

السشفعة الستبادلة مغ غيخ ضخرٍ ولا ضخار، وتجعػ إلى العلاقات العامة السبشية عمى السحبة و 

استقامة الفخد وتبيغ تعاممو مع أفخاد السجتسع السدمع عمى أسذ الاحتخاـ والثقة والسحبة، 

                                                           
 .11، ص 2014العلاقات مغ مشصق نطخؼ وعمسي، دار أمجج لمشذخ والتػزيع، عساف،  مشاؿ محمد رحاؿ:(1)
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والتحمي برفات أخلاؾية رؼيعة تجعل مغ الإنداف السدمع وبحق رجل علاقات عامة 

 (1)ناجح.

في العرخ الإسلامي في ضػء وقج تصػرت أساليب مسارسة العلاقات العامة  

استحجاثو لصخؽ وآليات ججيجة في كدب الخأؼ العاـ وحمت الرػر الحىشية الايجابية والحدشة 

عغ شخيق الخصب مغ عمى السشابخ في السشاسبات الجيشية وأياـ  عغ الجيغ الإسلامي الججيج

الخاشجوف عمى الجُسَعْ فزلًا عغ تػضيف الذعخ في إلياب حساس الشاس، وقج سار الخمفاء 

ىحا السشيج في الاىتساـ بشذاط الاتراؿ الجساىيخؼ حتى بعج انتذار الإسلاـ وفتح 

الأمرار، وامتج ىحا الاىتساـ إلى الجولتيغ الأمػية والعباسية، حيث كاف الحكاـ يػصػف قادة 

ذخ الجير والجشج بالخأفة تجاه الشداء والأشفاؿ والذيػخ ومؤازرة الزعفاء ونرخة السطمػـ ون

 (2)التعاليع الدسحة للإسلاـ.

 العلاقات العامة في العرؽر الؽسطى: -2-5

في العرػر الػسصى نجج أف العلاقات العامة كانت تمعب دورًا أساسيًا وخاصة في  

شؤوف الجعػة الجيشية، فعشجما ضيخ السحىب البخوتدتانتي، وججت الكشيدة الكاثػليكية نفديا 

خلاص مغ ىحا السحىب الججيج الحؼ اعتبختو خخوجًا عغ في مأزؽ حَخِج، وراحت تشذج ال

                                                           
، ص 2012رفعت عارؼ الزبع: أصػؿ العلاقات العامة الإندانية والجيشية، السكتب السرخؼ لمسصبػعات، القاىخة، (1)

128. 
 .13باقخ مػسى مخجع سابق، ص (2)
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، فقاـ الكخادلة تحت رعاية البابا بسدائل الإعلاـ ونذخ الجعػة (1)الكشيدة وعغ السديحية

 (2)لإعادة الثقة لمكشيدة الكاثػليكية.

 العلاقات العامة الحجيثة: -ب 

خف التاسع عذخ وأوائل لع تُعخؼ العلاقات العامة بسفيػميا الحجيث إلا في أواخخ الق 

القخف العذخؼ، فقج أستخجـ ىحا السرصمح لأوؿ مخة في الدشػات الأخيخة مغ القخف التاسع 

فً لاعة بكلٌة  «دورمانإٌبتون»عذخ، وجاء في محاضخة ألقاىا محامي في نيػيػرؾ يجعى 

 العلالات العامة وواجبات»، وكان موضوعها 2881الحموق بجامعة "بٌل" فً مستهل عام 

م استخدم "تٌودور فٌل" رئٌس شركة التلفون والتلغراف 2098، وفً عام «المهنة المانونٌة

الأهلٌة هذا التعبٌر لأول مرة على رأس تمرٌر الشركة لذلن العام، ولد أصبح المصطلح 

شائعا ومألوفا فً العشرٌنٌات بعد ظهور المؤسسات الضخمة كنتٌجة طبٌعٌة للتمدم 

الػفيخ واستخجاـ آلاؼ العساؿ عمى أنيع  الغربٌة التً تعَْتدُ بالإنتاجالصناعً فً المجتمعات 

 آلات أو أجداء مغ الآلات تعسل للإنتاج دوف تػقف.

وبعج بخوز العجيج مغ الذخكات نتيجة انتقاؿ الإنتاج مغ اليج إلى  1920وفي عاـ  

غ لجراسة ىحه الآلة، ضيخت عمى الداحة ضاىخة إضخاب العساؿ، كاف الإضخاب فخصة لمباحثي

                                                           
عساف، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ -مة بيغ الشطخية والتصبيق، الأردفعبج الشاصخ أحسج جخادات: أسذ العلاقات  العا(1)

 .27، ص 2009والتػزيع، 
، ص ص 2008، 1عساف، ط-محمد جػدة ناصخ: الجعاية والإعلاـ والعلاقات العامة، دار مجج لادؼ لمشذخ، الأردف(2)

183-184. 
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ومغ بيغ  (1)الطاىخة واكتذاؼ الأساليب الحؿيؿية وراء استسخارىا حتى بعج رفع رواتب العساؿ

ىؤلاء الباحثيغ نجج الرحفي الأمخيكي "إيفيمي" الحؼ دعا إلى معاممة العساؿ معاممة أخلاؾية 

 (2)إندانية تُخاعى فييا مرالحيع وكحا كخامتيع.

عامة بعج الحخب العالسية الثانية وأصبحت تمعب دورًا وقج زادت أىسية العلاقات ال 

كبيخًا في السجتسعات العرخية، وأثخ في زيادة أىسية وفاعمية العلاقات العامة كل مغ التقجـ 

وكاف لمفخص  (3)التكشػلػجي والعمسي والتمفاز وأجيدة الصباعة وتشػع وسائل الاتراؿ والإعلاـ

جتيا الجوؿ لكدب تأييج الجساىيخ فزل كبيخ في زيادة الكثيخة والسيدانية اليائمة التي رص

إنذاء جسعية العلاقات العامة عاـ ‘تصػر فغ العلاقات العامة، وشيجت في ىحه الفتخة 

مغ شخؼ السعيج البخيصاني وجسعية العلاقات العامة  الأمخيكية، وتع إنذاء جسعية  1945

لمعلاقات العامة في بمجيكا عاـ  ، وأنذأ أوؿ مخكد1949العلاقات العامة في فخندا عاـ 

 (4)أنذأت أوؿ جسعية لمعلاقات العامة في إيصاليا. 1954، وفي عاـ 1952

 

 

                                                           
 .24-24 ص ص 2021، 1بداـ بذيخ خمف: مؤسدة سالع بغ محفػظ الأىمية، ط(1)
 .44مشاؿ محمد رحاؿ: مخجع سابق ص (2)
 .21-20، ص ص 2014رؤوؼ حديغ الدبيجؼ: مبادغ العلاقات العامة، الأكاديسية لمشذخ والتػزيع، الأردف، (3)
جخداف ىاني الجشابي: الرػرة الحىشية لسشطسات السجتسع السجني ودور العلاقات العامة في تكػيشيا، دار اليازورؼ العمسية (4)

 .50، ص 2019مشذخ والتػزيع، عساف الأردف، ل
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 أىسية وأىجاف العلاقات العامة: - 3

 أىسية العلاقات العامة: -أ 

تحتل العلاقات العامة أىسية بالغة في الشطع الإدارية الحجيثة، وتُدشج إلييا ادوار  

از الرػرة السذخفة لمسؤسدة وما تقجمو مغ خجمات لسجتسعيا وىي بحلظ حيػية تتعمق بإبخ 

تذكل حمقة اتراؿ وتػاصل وأداة تفاعل نذصة داخل السؤسدة وخارجيا، فشجاح السؤسدة لا 

يتػقف عمى ما تحققو مغ إنجاز إف لع تتسكغ مغ إبخاز ىحه الإنجازات إلى الفئات السدتيجفة 

 مغ جسيػرىا.

لى بخامج العلاقات العامة عمى إثخ التغيخ الكبيخ الحؼ حجث في وقج زادت الحاجة إ 

السجتسعات الحجيثة، فقج تسيد السجتسع الحجيث بتغيخات واسعة في تذكُمو وشبيعتو مغ 

الشػاحي الدياسية والاقترادية والاجتساعية ولعل أىع التغيخات التي شخأت عميو تبجوا ؼيسا 

 يمي:

 (1)ؼ العاـ خاصة في السجتسعات الجيسقخاشية.ازدياد كبيخ في قػة ونفػذ الخأ 

  تزخع وتعقج السؤسدات والسشطسات والذخكات، ولكي تشجح ىحه الأجيدة لابج مغ

 (2)تحقيق الاتراؿ بيشيا وبيغ الجساىيخ الستعاممة معيا.

                                                           
 .125، ص 2016، 1الأردف، ط-محمد خصّاب: الإعلاـ الدياحي والعلاقات العامة، دار أمجج، عساف(1)
 .39، ص 2012فخيحة محمد كخيع: العلاقات العامة البعج الفكخؼ والتصبيقي، دار العمػـ لمشذخ والتػزيع، عشابة، (2)
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  التحػؿ الحؼ حجث في السجتسعات، مغ اعتساد اقترادىا عمى الدراعة إلى الاعتساد

تحػؿ أيزًا في الدكاف أنفديع، فانخفزت ندبة سكاف  عمى الرشاعة صاحبو

الأرياؼ وارتفعت ندبة سكاف الحزخ والسجف، وأصبح ىحا التحػؿ يحتاج إلى جيػد 

إعلامية ضخسة لسػاجية التغيخ الاجتساعي والعسل عمى استقخار السجتسع وتحقيق 

 (1)مرالحو.

  ،وذلظ إلسامًا مشيا بأىسية ضيػر قػػ مختمفة تحاوؿ كل مشيا جحب الخأؼ العاـ نحػىا

 الخأؼ العاـ وقػتو وتأثيخه.

 .(2)تصػر وسائل الإعلاـ نتيجة لمتقجـ الفكخؼ والفشي الكبيخ 

ونتيجة ليحه الستغيخات الدابقة ضيخت العلاقات العامة وتصػرت وبجت أىسيتيا لكل 

 السجتسعات، ويسكغ أف نحكخ أىسية العلاقات العامة في الآتي:

 اـ لشقل أفكار وآراء ججيجة وإيجاد جسيػر يؤيج ويدانج الييئات تييئة الخأؼ الع

والتشطيسات والسؤسدات بسا يقػؼ الشذاط بيغ ىحه الييئات والجساىيخ ويػفخ تعاونًا 

 بيشيا  ويداعج عمى تساسظ السجتسع.

 ة يالعامة لمييئات والتشطيسات والسؤسدات الاتجاىات الحؿيؿ تػضح بحػث العلاقات

ىحه الييئات عمى إحجاث احتياجاتيع، وىحا التػضيح يداعج ظ رغباتيع و لمجساىيخ وكحل
                                                           

 .25، ص 2016، 1الأردف، ط-علاقات العامة والاتراؿ في الخجمة الاجتساعية، دار حامج، عسافأنعاـ حدغ أيػف: ال(1)
 .51، ص 2009مرخ، -الجسػقي وجيو: الإعلاـ والاتراؿ والعلاقات العامة والجسيػر، دار الكتاب الحجيث، القاىخة(2)
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تعجيلات مشاسبة في سياستيا وخصط عسميا بسا يتساشى مع رغبات الجساىيخ وبسا يحقق 

 (1)الشفع ليع ولمييئات معًا.

  تحقق العلاقات العامة التكيف الإنداني اللازـ بيغ الأجيدة والييئات وبيغ الجساىيخ وىحا

 يف الإنداني أصبح مغ ضخوريات مجتسعاتشا الحجيثة السعقجة.التك

  تعسل العلاقات العامة عمى غخس ودعع السدؤولية الاجتساعية بيغ الجساىيخ، وىحا

يداعج السجتسع والتشطيسات عمى التغمب عمى العؿبات التي تػاجييا، لأف السذاركة 

 الجساىيخية لا تجعل ىحه الييئة في عدلة عغ الجساىيخ.

مغ كل ما سبق يتزح أف العلاقات العامة تؤدؼ وضيفة ىامة وحيػية في كافة و 

السؤسدات والتشطيسات التي تسارس فييا ولع يعج مغ السسكغ إىساليا أو الشطخ إلييا كشذاط 

 (2)ثشائي أو فخعي.

 أىجاف العلاقات العامة: -ب 

غ تقديع ىحه ىشاؾ عجة أىجاؼ تدعى إدارة العلاقات العامة إلى تحؿيقيا، ويسك 

 الأىجاؼ إلى نػعاف:

 

 

                                                           
 .127محمد خصاب: مخجع سابق، ص (1)
 .52-51الجرسػقي وجيو: مخجع سابق، ص ص (2)
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 أىجاف طؽيمة الأمج: - 1

وتتسثل في بشاء صػرة حدشة لمسؤسدة، والعسل عمى صيانتيا وترحيح السفاـيع  

الخاشئة عشيا لجػ الجسيػر ودعع وتذجيع الانصباعات الجيجة، وىحا يعتبخ أسسى ىجؼ مغ 

 (1)أجمو وججة إدارة العلاقات العامة.

 الأمج: أىجاف قريخة - 2

 وىي أىجاؼ تتفخع حػؿ اليجؼ الأسسى لمعلاقات العامة وتتسثل في: 

 .(2)إقامة علاقات مع الجساىيخ، والسحافطة عمى تمظ العلاقات وصيانتيا 

  تدػيق السؤسدة عمى أوسع نصاؽ، والدعي لأف تكػف ضسغ صفػة السؤسدات

 (3)السذابية ليا.

 (4)لحػار، وتشسية التفاىع السذتخؾ بيشيسا.تعديد ثقة الجسيػر بالسؤسدة وإرساء قػاعج ا 

 .(5)رفع العامل السعشػؼ لجػ الجسيػر الجاخمي لغخض زيادة الإنتاجية 

 
                                                           

 .18محمد جػدت ناصخ: مخجع سابق، ص (1)
يع فيج كشجػ عبػد: العلاقات العامة وإدارتيا، مجخل وضيفي، عساف، دار الجراؽ، (2)  .157، ص 2011إبخاـ
صالح أبػ أصبع، تيديخ أبػ عخجة :الاترالات في العلاقات العامة، القاىخة، الذخكة العخبية الستحجة لمتدػيق (3)

 .181، ص 2010والتػريجات، 
 .142حدغ عبج الحسيج أحسج رشػاف: مخجع سابق: ص (4)
 .233محمد جػدت ناصخ: مخجع سابق، ص (5)
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 .(1)التخويج لسشتجات السشطسة أو خجماتيا وتشذيط السبيعات 

 .(2)الترجؼ للازمات التي قج تتعخض ليا السؤسدة 

 يػر بانجازات السؤسدة تحقيق القبػؿ الاجتساعي  لمسؤسدة عغ شخيق إعلاـ الجس

عمى نصاؽ السدؤولية الاجتساعية لمسؤسدة تجاه الجسيػر في دعع التشسية ومذاركتيا 

 في حل السذكلات التي يعاني مشيا السجتسع.

  العسل عمى تعخيف السجتسع بالسؤسدة، وذلظ بإعلاف أىجافيا وتػضيح سياستيا

 والعسل عمى كدب التأييج لتمظ الأىجاؼ ودعسيا.

 (3)ؿيع والتقاليج والعادات الايجابية لمسجتسع.دعع ال 

 مبادئ العلاقات العامة خرائريا ووظائفيا - 4

 مبادئ العلاقات العامة: -أ 

تختكد العلاقات العامة عمى مجسػعة مغ الأسذ والسبادغ التي تزسغ استسخار  

 السؤسدة وتحقيق أىجافيا وجحب جسيػرىا وتشحرخ ىحه السبادغ والأسذ في:

                                                           
 .30، ص 2012عباس رجاء الحخبي: العلاقات العامة الإدارية العميا، عساف، دار أسامة، (1)
 .63، ص 2011محمد فيسي عجوؼ: مفاـيع ججيجة في العلاقات العامة، عساف، دار أسامة، (2)
عساف، -حديغ محسػد ىيتسي: العلاقات العامة وشبكات التػاصل الاجتساعي، دار أسامة لمشذخ والتػزيع، الأردف(3)

 .22، ص2015
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  إف الشطخيات الإدارية الحجيثة تؤمغ بأف السشطسة ىي نطاـ ولية الاجتساعية: السدؤ

مفتػح يتفاعل مع البيئة الخارجية التي حػلو فيؤثخ بيا وتتأثخ بو، لحلظ فإف ىشاؾ 

 (1)مدؤولية تقع عمى عاتق السشطسة ؼيسا يتعمق بالسجتسع الحؼ تعير ؼيو.

  :قات العامة عمى مبجأ الإيساف بؿيسة الفخد يجب أف تختكد فمدفة العلااحتخام رأي الفخد

واحتخاـ حقػقو الأساسية التي نز عمييا وضسشيا القانػف، واف تُخاعي في ذلظ واجبات 

 (2)الفخد ومدؤولياتو في السجتسع، فالإيساف بالذيء ىػ خيخ دافع للاىتساـ بو.

  :لسؤسدة يجب أف تتدع أعساؿ امخاعاة الأمانة والرجق وإتباع الأسمؽب السيشي

ي جسيع ترخفاتيا، ويجب أف تشدق بالرجؽ والأمانة، واف تسارس العجؿ والإنراف

أعساؿ السؤسدة مع أقػاليا وإلا فقج الثقة بيغ جسيػرىا الجاخمي والخارجي، فالحؿيقة خيخ 

 (3)إعلاف لمسؤسدة وعامل أساسي في بشاء شخريتيا.

 :تحقق إلّا عغ شخيق العسل إف اكتداب ثقة الجسيػر لغ ت الجيسؽمة والاستسخارية

الجؤوب والسدتسخ لجياز العلاقات العامة في كافة الأوقات ودوف انقصاع مغ اجل 

الحفاظ عمى صمة التػاصل لتبادؿ الآراء والسعمػمات والدعي لتحقيق ما يصمبو 

 (4)الجسيػر.
                                                           

 .12، ص 2005، 1محمد الريخفي: إدارة العلاقات العامة ، مؤسدة حػرس الجولية لمشذخ والتػزيع، الإسكشجرية، ط(1)
 .91، ص 1996ت الأعساؿ، دار زىخاف، عساف، عسخ وصفي عؽيفي وآخخوف: وضائف مشطسا(2)
 .27، ص 2019ياسخ عبج الله شبت: العلاقات العامة لمسؤسدات الإعلامية، مصبعة أبػ عسار، (3)
 .39أنعاـ حدغ أيػب: مخجع سابق ص(4)
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 :إف نطاـ إخفاء السعمػمات يثيخ الذظ ويفدح  عجم إخفاء السعمؽمات عؼ الجسيؽر

اؿ لمذائعات السغخضة، ويؤدؼ  إلى وجػد شخخ في الثقة الستبادلة بيغ السشطسة السج

وجسيػرىا، وبالتالي فإف عمى العلاقات العامة كذف كافة السعمػمات التي يحتاجيا 

الجسيػر مع الأخح بعيغ الاعتبار ضخورة عجـ إفذاء أسخار العسل والتي تزخ بسرالح 

 (1)السشطسة أماـ السشافديغ.

 ويقزي بزخورة الالتداـ بالسشيج العمسي في بحػث  لالتدام بالسشيج العمسي:مبجأ ا

ودراسات العلاقات العامة، حتى تأتي استخاتيجياتيا نابعة عمى أساس عمسي مغ 

 (2)الػاقع.

  :إف تحقيق السشطسة لأىجافيا يتعمق بسعخفة العلاقات العامة تبجأ مؼ البشية الجاخمية

بالجور السصمػب مشيع في ىحا السجاؿ، فالسشطسة تؤدؼ السػضفيغ بأىجاؼ السشطسة و 

انجازات ومذاكل،  مغعسميا بذكل أفزل، إذا كاف مػضفييا يمسػف بكل ما يحجث  

فالعلاقات العامة يتجو مدارىا مغ الجاخل إلى الخارج أؼ إلى الجساىيخ الخارجية، وىحا 

                                                           
 .13محمد الريخفي: مخجع سابق، ص (1)
سػريا، -شجؾية الحجيثة، دار مؤسدة رسلاف، دمذقوتخويج الخجمات الدياحية والف أدىع وىيب مصخ: التدػيق الفشجقي(2)

 .192، ص 2014، 1ط
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ىع وتأييجىع عمى تعديد  ما يدتجعي الاىتساـ بالسػضفيغ وتػثيق الرلات معيع والحرػؿ

 (1)السشطسة وسياساتيا.لإدارة 

 خرائص العلاقات العامة: -ب

ىشاؾ مجسػعة مغ الخرائز التي تتسيد بيا العلاقات العامة، والتي تسيدىا عغ 

 باقي العمػـ الاجتساعية الأخخػ ويسكغ ذكخىا كالآتي:

 يخ إحجػ السدؤوليات لمعلاقات العامة وضيفة بالغة الأىسية وتؤمغ بأف مرالح الجساى

 للإدارة والعامميغ في السشذأة، كسا أنيا تخجسة لدياسات وترخفات السشذأة.

  العلاقات العامة أداة اتراؿ ذات اتجاىيغ، الأوؿ يشقل اتجاىات الجساىيخ إلى

 الإدارة، والثاني يػصل الدياسات والسسارسات إلى الجساىيخ.

 خؽ الفشية التي تػجو بػية كدب ثقة العلاقات العامة مجسػعة مغ السيارات والص

 (2)الجساىيخ وتسخ في مخاحل متتابعة ىي البحث، التخصيط، الاتراؿ والتقييع.

  العلاقات العامة نذاط مػقػت، بسعشى أف اختيار الػقت السشاسب لتشفيح بخنامج معيغ

مغ بخامج العلاقات العامة أمخ ضخورؼ وحيػؼ لشجاح ىحا البخنامج، بل أف التقريخ 

 في تػفيخ ىحه العلاقات يعشي فذل البخنامج كمو أو ضعف آثاره ونتائجو.

                                                           
 .14محمد الريخفي: مخجع سابق، ص (1)
 .32، ص 2006، 1عمي فايد الجحشي: مجخل إلى العلاقات العامة والإندانية، الخياض، ط(2)
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  تخكد العلاقات العامة عمى مبادغ أخلاؾية لتجعيع وبشاء الثقة بيغ السؤسدة

 وجساىيخىا.

  العلاقات العامة جػىخىا الاتراؿ بالسفيػـ العمسي، فيي تدتخجـ وسائل الاتراؿ

 (1)وتذخحيا وتفدخىا لمجساىيخ. السختمفة لكي تشذخ السعمػمات والأفكار

  إف العلاقات العامة تعتبخ فمدفة الإدارة وىحه الفمدفة تفتخض أف أؼ مشطسة لا تشذأ

لتحقيق الأىجاؼ التي يشز عمييا قانػنيا فحدب وإنسا يشبغي أيزًا أف تمعب دورًا 

اجتساعيًا، وليحا فعمييا أف تزع صالح الجسيػر في السقاـ الأوؿ، وبالشدبة 

 (2)ػضػعات التي تتعمق بدمػؾ السشطسة.لمس

 .العلاقات العامة جية استذارية للإدارة العميا في السشطسة أو السشذأة 

  تػفخ بعس الرفات في مغ يؤدؼ وضيفة العلاقة مشيا: العمع، الفغ، السيارة

 (3)والخبخة.

 دتخجـ العلاقات العامة تعج عسمية تصبيؿية لمعمػـ الاجتساعية وتترف بالاستسخارية وت

 متخرريغ عمى مدتػيات مختمفة مغ السعخفة.

 

                                                           
 .35الجسػقي وجيو: مخجع سابق، ص (1)
 .30مشاؿ محمد رحاؿ: مخجع سابق، ص (2)
 .33فايدالجحشي: مخجع سابق، ص عمي بغ (3)
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 وظائف العلاقات العامة: -ت 

ىشاؾ ترشيفات عجيجة لمػضائف السشػشة بالعلاقات العامة والقائسيغ عمييا، وفقًا 

لصبيعة أنذصتيا ونػع الجساىيخ السعشية بالتػاصل معيا، ولقج حجد الباحثػف والسخترػف في 

 سية ليا كسا يمي:ىحا السجاؿ خسدة وضائف أسا

 :يقرج بو ؾياـ إدارة العلاقات العامة بجراسة اتجاىات ورغبات وسمػكيات  البحث

الجساىيخ الجاخمية والخارجية قرج تحميميا وتفديخىا مغ اجل التخصيط لأنذصتيا 

 (1)وبخامجيا.

 :يعشي التخصيط وضع التصػرات السدتقبمية حػؿ الأىجاؼ التي تشذجىا، وحػؿ  التخطيط

اىيخ التي تدتيجفيا، ومغ ثَعَ رسع سياسة العلاقات العامة بالشدبة لمسشطسة في ضػء الجس

ذلظ، مغ اجل ترسيع البخامج الإعلامية وتػزيع الاختراصات، وتحجيج السيدانية اللازمة 

عمى الترػرات  يعيا عمى الأنذصة السختمفة بشاءً للإنفاؽ عمى نذاط العلاقات العامة وتػز 

 (2)وضعيا. أو الخصة التي تع

 :ويقرج بو الؿياـ بتحجيج الػسائل الإعلامية السختمفة والسشاسبة لكل جسيػر،  الاترال

ومغ ثع تحجيج أسمػب الاتراؿ بالجسيػر السدتيجؼ، كالييئات والأفخاد الستصػعيغ وقادة 

                                                           
زىيخ عبج المصيف عابج: أحسج العابج أبػ سعيج، إدارة العلاقات العامة وبخامجيا، عساف، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ (1)

 .85: ص 2014والتػزيع، 
 .43، ص 2002محمد فخيج الرحغ: العلاقات العامة، السبادغ والتصبيق، الإسكشجرية، الجار الجامعية، (2)
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الخأؼ، ومرادر التسػيل، وكل الفئات السعشية بشذاط السؤسدة، وذلظ مغ اجل الؿياـ 

 (1)خصط السختمفة التي درست مغ قبل.بتشفيح ال

 :يقرج بو الاتراؿ مع السدؤوليغ في الجاخل والاتراؿ بالسشطسات والجساىيخ  التشديق

في الخارج، بيجؼ تدويجىع بالسعمػمات والأخبار والبيانات، خاصة ما يؤثخ مشيا عمى 

 (2)سسعة السشطسة وشيختيا.

 :ا الخصط والبخامج ودرجة فاعميتيا بذكل وتذسل تقييع الشتائج التي وصمت إليي التقييػ

عاـ، إضافة إلى درجة فاعمية الأساليب والأدوات السدتخجمة، وتدعى ىحه الػضيفة إلى 

 (3)التحخؼ عغ أوجو القُرػر في الخصة والعسل عمى تلافييا مدتؿبلا.

إذف فتكامل الػضائف الدابقة مغ شانو أف يداىع في تحقيق أىجاؼ العلاقات العامة 

احيا، بحيث تداىع وضيفة البحػث استعلاـ الجسيػر حػؿ رغبييا وتصمعاتيا، وفي ضػء ونج

السعمػمات الستحرل عمييا تتع عسمية التخصيط لبخامج وأنذصة العلاقات العامة، ثع يمييا 

عسمية تقييع ىحه الخصة، وذلظ لمػقػؼ عمى أوجو القرػر فييا مغ اجل تعجيميا وإعادة 

فة إلى أف إدارة العلاقات العامة بحاجة إلى التشديق بيغ وحجاتيا صياغتيا مغ ججيج، إضا

                                                           
 .عبج الخزاؽ محمد الجليسي(1)
 .43محمد فخيج الرحغ: مخجع سابق، ص (2)
 .44محمد فخيج الرحغ مخجع سابق، ص (3)
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وبيغ وحجات الإدارة الأخخػ، وفي الأخيخ تبقى وضيفة الاتراؿ ىي محػر كل الػضائف 

 يسكغ أف تتع أؼ وضيفة بجونيا. الدابقة وىي جػىخ العلاقات العامة، بحيث لا

 وسائل الاترال في العلاقات العامة: - 5

التػاصل مع الجساىيخ ىي في عسمية ىع الأعسجة التي تعتسج عمييا السؤسدة مغ بيغ أ  

وسائل الاتراؿ ، فسغ أجل تحقيق أىجاؼ السؤسدة بصخيقة سمسية يجب عمى رجل العلاقات 

العامة أف يكػف عمى دراية تامة وشاممة تدتػجب فيسًا كبيخًا لخرائريا وأساليبيا، مغ 

ػصمػا إلى تقديسات كبيخة لػسائل الاتراؿ في العلاقات دراسات خبخاء العلاقات العامة ت

العامة، ولكغ سشعتسج عمى التقديع الذائع الحؼ صشف ىحه الػسائل إلى وسائل مكتػبة، 

 (1)وسائل مدسػعة، وسائل مخئية،  مدسػعة ورقسية.

 الؽسائل السكتؽبة: -5-1

 وتمعب دورا كبيخًا في نذخ العلاقات العامة ونحكخ مشيا: 

 وتدتخجـ لإعلاـ الجساىيخ عغ حالة السؤسدة أو التعبيخ عغ رأييا  انات الرحفية:البي

في قزية ما، فتعتسج العلاقات العامة عمى البياف الرحفي بذكل كبيخ في بعس 

 الأحياف ترجر كل يػـ بياف صحفي.

                                                           
شيار آسيا: وسائل الاتراؿ في العلاقات العامة بالغجارات العسػمية، "دراسة حالة السجيخية العامة لمزخائب"، مجمة (1)

 .259، جامعة الذييج حسة لخزخ الػادؼ، الجدائخ، ص 2018 ، مارس25الجراسات والبحػث الاجتساعية، العجد 
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 :ترجرىا ةربع سشػية أو سشػيأو وىي عبارة عغ مصبػعة شيخية  مجمة السؤسدة ،

مشاسبات معيشة أو برػرة دورية، وذلظ لتدويج الجساىيخ بكافة البيانات السؤسدة في 

ع ليا والسعمػمات، ومغ صفات السجمة الػصػؿ إلى أكبخ عجد مغ الأفخاد، ويسكغ الخجػ 

سعمػمات التي تخغب السؤسدة في اللتفريل وشخح وقت الحاجة، وتتيح الفخصة 

 (1)لجساىيخ.إلى اتػصيميا 

 :قشػات الاتراؿ الجسعي استخجاما في مجاؿ العلاقات العامة،  تعج مغ أكثخ الشذخات

نتاجيا وإعجادىا وتكمفتيا السشخفزة، وتتسيد بالدخعة في إيراؿ إوذلظ لديػلة 

السعمػمات، وتدتخجـ الشذخات مع الجسيػر الجاخمي والخارجي، فتعخؼ مع الأوؿ 

ب الشذخات عمى مصػيات بالشذخات الجاخمية، وتعخؼ مع الثاني بالشذخات الخارجية، تكت

 سيمة الحسل وتحتػؼ عمى مػضػع واحج وتػزع عادةً بالسجاف.

 :ىي عبارة عغ لػحات مرػرة تعمق عمى الججراف في مكاف عاـ، تتسيد  السمرقات

و وقت لقخاءتيا، وتتدع بالتكخار، حيث أالسمرقات بديػلة الفيع، فلا تحتاج إلى جيج 

 ة لتأثخ عمى الجسيػر بذكل أكبخ.يسكغ مذاىجة السمرق في أماكغ متعجد

 :يعتبخ مغ أىع وسائل الاتراؿ بالسؤسدة التجارية والرشاعية  التقخيخ الدشؽي

والسػزعيغ والسػرديغ، وذلظ لتزسشو العشاصخ الأساسية عغ السؤسدة وتػجياتيا 

                                                           
، 2014، جانفي 33سامية جفاؿ: الاتراؿ في العلاقات العامة، الػسائل والجسيػر، مجمة العمػـ الإندانية، العجد (1)

 .39جامعة محمد خيزخ بدكخة، الجدائخ، ص 
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 السدتقبمية ومشتجاتيا الججيجة، فيػ يذسل جسيع السعمػمات الحالية والتدػيؿية والإنتاجية

 أخخػ متشػعة.معمػمات و 

 :خية كاممة في نقل بالدخعة في عسمية الاتراؿ، وذو سيتسيد الفاكذ  الفاكذ

السعمػمات لأنو لا يحتاج إلى شخؼ ثالث، ويسكغ لمفاكذ الكتابة والحفع واخترار 

 (1)لات.مالػسائل ولا يحتاج إلى مجا

 الؽسائل السدسؽعة: -5-2

 يسكغ تمخيريا ؼيسا يمي: 

 :تتسيد الإذاعة بالحيػية والديػلة، فيي لا تحتاج إلى جيج مغ الستمقي فعميو  الإذاعة

الاستساع فقط، وتتسيد الإذاعة أيزًا بدخعة التأثيخ، ويسكغ استغلاليا بإذاعة السعمػمات 

 (2)والأخبار السيسة لمسؤسدة.

 :أصبح الياتف مغ أىع وسائل الاتراؿ الحؼ لا يسكغ لأؼ مؤسدة الاستغشاء  الياتف

عشو ميسا كانت نذاشاتيا، لديػلة تبادؿ الآراء والسعمػمات في وقت قريخ وبأقل تكمفة 

 وجيج وبدخعة تامة.

 

                                                           
 .42-41-40سامية جفاؿ، مخجع سابق، ص (1)
 .260بق، ص شيار آسيا: مخجع سا(2)
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 الؽسائل السخئية: -5-3

 تتسثل ؼيسا يمي: 

 :ىي وسيمة ىامة تدتغميا السؤسدة في عخض نساذج أعساليا وخجماتيا  السعارض

 خىا، وىشاؾ عجة معارِض تقاـ سشػيًاومشتجاتيا بالاستعانة بالخسػـ البيانية والخخائط وغي

 رض التجارية والرشاعية والدراعية.امشيا السع

 :مغ أىع الػسائل تعبيخًا عغ الفكخة خاصةً لمجسيػر  تعتبخ الرػر الرؽر الفتؽغخافية

عمى الفيع والقخاءة والدسع، وعمسيًا الرػرة تبقى أكثخ وقتًا مغ الأشياء  الغيخ قادر

 سيػر السدتيجؼ.السكتػبة في ذاكخة الج

 :تدتعسل الإعلانات مع الجسيػر الجاخمي لمسؤسدة بذكل اكبخ،  لؽحة الإعلانات

فالإعلانات تكػف ممرقة عمى لػحة يكػف مدؤوؿ عشيا مجيخ العلاقات العامة أو 

ضفيغ مغ مػضف مغ قدع العلاقات، تدتعسل الإعلانات في نقل السعمػمات السيسة لمسػ 

ات واجتساعات، وحتى الإعلاف عغ ساعات العسل، أو عغ قأخبار ىامة ومػاعيج مداب

 (1)افتتاح أقداـ ججيجة وغيخىا مغ السعمػمات.

 الؽسائل السخئية السدسؽعة: -5-4

 تدسى أيزا الػسائل الدسعية البرخية ونحكخ مشيا: 

                                                           
 .261شيار آسيا: مخجع سابق، ص (1)
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  :يؤثخ التمفديػف بذكل كبيخ عمى الجسيػر بالرػرة الستحخكة والرػت التمفديؽن

جؼ التمفديػف أكبخ عجد مغ الجساىيخ عمى حداب الػسائل الاترالية والألػاف، يدتي

الأخخػ، ومشو تسكشت العلاقات العامة التدمل إلى جسيع السشازؿ وتقجيع مشتجات 

شيارات في البخامج الإخبارية والسقابلات والأفلاـ إوخجمات الذخكة، وذلظ بػضع 

 (1)وغيخىا.

  :نقل وسائل إعلامية عمى شكل أفلاـ سيشسائية تدتعسميا العلاقات العامة في الديشسا

 (2)وىي جج مؤثخة عمى الجسيػر لكغ مكمفة ججًا وباىطة الثسغ.

 الؽسائل الإلكتخونية: -5-5

خنيت عرخنا الحالي ومع وجػد شبكة الأنتمع التصػرات الإلكتخونية الحادثة في  

قات العامة في نذخ تصػرت وسائل الاتراؿ والشذخ بذكل كبيخ، الأمخ الحؼ ساعج العلا

السزاميغ السػجية لمسدتخجميغ بأحجث أساليب نقل السعمػمات لتحقيق الفػائج السخجػة، 

ومغ مسيدات استعساؿ الػسائل الإلكتخونية والأنتخنيت قمة التكاليف والدخعة وسيػلة البحث 

                                                           
 .147صالح خميل أبػ أصبع، مخجع سابق، ص (1)
ىجػ غخسي: دار العلاقات العامة في تحديغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة الخجماتية، محكخة لشيل الساستخ في عمػـ الإعلاـ (2)

 .90-85، ص ص 2015، والاتراؿ، جامعة أـ البػاقي، كمية العمػـ الاجتساعية والإندانية
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مة ، ويسكغ تمخيز أىع استخجامات العلاقات العا(1)و الػصػؿ إلى السعمػمات السصمػبة

 للأنتخنيت في:

 .ترسيع مػقع السشطسة الإليكتخوني عمى شبكة الانتخنيت 

 .فتح بخيج إلكتخوني لمسشطسة 

 .الحرػؿ عمى السعمػمات والبيانات والأخبار بديػلة عبخ الأنتخنيت 

  الػصػؿ بديػلة إلى ذىغ الجسيػر ومعخفة صػرة السشطسة مغ خلاؿ ما

 يشذخ عشيا في الأنتخنيت.

  التػاصل الاجتساعي التي أصبحت مغ أىع وسائل استخجاـ شبكات

 (2)الاتراؿ الحجيثة.

 تشعيػ العلاقات العامة: - 6

تسثل الجػانب التشطيسية لمعلاقات العامة ركشًا أساسيًا تبشي عميو بؿية الجيػد  

والشذاشات التي تقػـ بيا أجيدة العلاقات العامة، وإذا غاب البشاء التشطيسي السشاسب ليحه 

 ة فإنيا تػاجو صعػبات في الؿياـ بسدؤولياتيا الإدارية.الأجيد 

 

 
                                                           

 .43-42سامية جفاؿ: مخجع سابق، ص ص (1)
 .263شيار آسيا: مخجع سابق، ص (2)
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 نسؽذج إدارة العلاقات العامة كبيخة الحجػ (01)الذكل رقػ 

 

 

 

 

 

 

 

 

زىيخ عبج المصيف عابج واحسج العابج أبػ الدعيج: العلاقات العامة وبخامجيا، دار  السرجر:

 .2013اليازورؼ العمسية لمشذخ والتػزيع، عساف، 

 

 

 

 

 

 

 وكيل وزارة

 إدارة العلاقات العامة والإعلاـ

 مخاؾبة الإعلاـ الستخرز قدع الدكختارية مخاؾبة العلاقات العامة

قدع الاتراؿ 
الجساىيخؼ 
 والاستعلامات

قدع الزيافة 
والأنذصة 

 العامة

قدع 
الإعلاـ 
 والرحافة

قدع 
الدسعيات 
 والبرخيات
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 العلاقات العامة ومؽقعيا في الييكل التشعيسي لإدارة متخررة (02: )كل رقػال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

زىيخ عبج المصيف عابج واحسج العابج أبػ الدعيج: العلاقات العامة وبخامجيا، دار السرجر: 

 .2013اليازورؼ العمسية لمشذخ والتػزيع، عساف، 

 

 

 

 

 رئيذ السؤسدة

 نائب رئيذ العلاقات العامة

 السدتذار الخارجي

 قدع الشذاط الجاخمي قدع الخجمات الإعلامية قدع الذؤوف العامة

 نذاط ثقافي إنتاج السػاد الإعلامية

 نذاط رياضي

 نذاط اجتساعي

 علاقات بالسرمحة

علاقات بالييئات 
 التذخيعية والتشفيحية

 الاتراؿ بالسرمحة

 الاتراؿ بالسدتخجميغ
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 تعخيف التشعيػ: -6-1

ف" التشطيع بأنو بشية تشطيسية تتيح تشديق الجيػد ،أؼ ىػ لقج عخؼ "رتذارد جشبدػ  

تختيب لمػضائف الستجاخمة لتأدية ميسة معقجة في نطاـ مػجو لسجسػعة مغ الأنذصة ذات 

 (1)العلاقات الستجاخمة.

 أىسية التشعيػ: -6-2

 تتسثل أىسية التشطيع في العلاقات العامة في مجسػعة مغ العػامل أىسيا: 

  وذلظ بالاستغلاؿ الجيج للإمكانيات الستاحة والحرػؿ عمى أقرى تجشب الإسخاؼ

 شاقة إنتاجية.

  الػصػؿ إلى اليجؼ بأقرخ شخيق مسكغ دوف الإخلاؿ بالسبادغ الإندانية والؿيع

 الأخلاؾية.

  التشديق بيغ الأقداـ بحيث يتع الجسع بيغ الأنذصة ذات الصبيعة الػاحجة مسا يداىع

 يحقق انتطاـ العسل وسيػلة انديابو.في الخبط بيغ أجدائيا مسا 

  تحجيج الرلاحيات والسدؤوليات، بحيث يعخؼ كل فخد واجبو فتديخ العلاقات الػضيؽية

 (2)والاجتساعية بذكل مشطع.

                                                           
 .188بداـ عبج الخحساف الجخايجية: مخجع سابق، ص (1)
يع درة، ونبيل خميف الشجالي: العلاقات العامة في القخف الحادؼ والعذخيغ، دار وائل لمشذخ، عساف، (2) عبج البارؼ إبخاـ

 .93، ص 2010
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 أدوات التشعيػ: -6-3

ىشاؾ العجيج مغ الأدوات السدتخجمة مغ قبل العامميغ في آداء العسميات التشطيسية  

 ومغ أىسيا:

 :جلات التي تدتخجـ في العسميات التشطيسية متعجدة الأنػاع وشاممة لمبيانات الد الدجلات

 السصمػبة والتي مغ ضسشيا سجلات العامميغ،...إلخ.

 :والتقاريخ إما أف تكػف دورية آو عادية أو تقاريخ سشػية آو نرف سشػية آو  التقاريخ

 شيخية أو أسبػعية حدب متصمبات العامل.

 :الأدلة مغ أدوات التشطيع اليامة ولػ أف بعس السؤسدات تغفل  تعتبخ ىحه أدلة التشعيػ

إصجارىا وىػ كتيب صغيخ ترجره دائخة العلاقات العامة ويعتبخ مغ بيغ أىجاؼ 

 السؤسدة.

 :وىي ـياكل تشطيسية أو رسػمات بيانية تػضح العسل والتدمل  الخخائط التشعيسية

نصاؽ الإشخاؼ والعلاقات مع  الػضيفي وتبيغ الإدارات والأقداـ بالسؤسدة، وكحلظ

 (1)بعزيا البعس.

 

 

                                                           
 .200، ص 2010شجواف عمي شيبة: العلاقات العامة بيغ الشطخية والتصبيق، دار السعارؼ الجامعية، (1)
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 العؽامل السؤثخة في اختيار الذكل التشعيسي: -6-4

إف الذكل التشطيسي لمعلاقات العامة يختمف مغ مؤسدة إلى أخخػ وبذكل عاـ  

 يسكششا إيجاز أىع العػامل التي تتحكع في الذكل التشطيسي لمعلاقات العامة كسا يمي:

  :لحجع السؤسدة وشبيعة نذاشيا ونػع جسيػرىا الأثخ القػؼ عمى إف حجػ السؤسدة

 قخار ومكانة العلاقات العامة في الييكل التشطيسي.

  :قػة مرادر التسػيل في السؤسدة مغ أىع محجدات مكاف السخكد السالي لمسؤسدة

 العلاقات العامة في الييكل التشطيسي.

 :ف حجع الجسيػر ونػعيتو مغ إ حجػ ونؽعية الجسيؽر الحي تتعامل معو السؤسدة

الأمػر السيسة في تحجيج الذكل التشطيسي لإدارة العلاقات العامة، فكمسا زاد عجد الأفخاد 

السخاد الػصػؿ إلييع مغ خلاؿ العلاقات العامة، كمسا تصمب مشا الؿياـ بإدارة قػية 

بجور وفاعمة، وكمسا كانت نػعية الجسيػر عالية كمسا تصمب زيادة الاىتساـ أكثخ 

 العلاقات العامة، لحلظ وجب اختيار الصخيقة السشاسبة في التعامل مع الجسيػر ونػعيتو.

 :كمسا زادت إدارة العلاقات العامة وتزخست أىجافيا  حجػ العلاقات العامة وأىجافيا

أصبح لدامًا عمى إدارة السؤسدة إعصاء العلاقات العامة أىسية أكبخ لأف الأىجاؼ الكبيخة 

 كػف ىشاؾ تأشيخ يشاسب ىحا العبء مغ حيث الكع والكيف.تتصمب أف ي
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  :العامة  الإدارةكمسا كانت طبيعة الإدارة العامة ومجى تقجيخىا لجور العلاقات العامة

كمسا كانت و متفتحة فإنيا تعصي تقجيخًا ودورًا بارزًا في ـيكمة السؤسدة لمعلاقات العامة، 

 (1)العلاقات العامة.الإدارة العامة تقميجية فإنيا تيسل دور 

 أساليب تشعيػ إدارة العلاقات العامة: -6-5

يخزع أسمػب تشطيع العسل في إدارة العلاقات العامة لطخوؼ السؤسدة وليحا فيػ  

 يختمف مغ مؤسدة لأخخػ، وتػجج أساليب عجيجة لتشطيع إدارة العلاقات العامة ومشيا:

  تػزع مدؤوليات واختراصات وفي ىحا الأسمػب  :ترالي أو الؽظيفيالأسمؽب الا

الأقداـ عمى أساس وسائل الاتراؿ الجساىيخية التي تػجو رسالتيا إلى الجسيػر ؼيكػف 

ىشاؾ قدع لمرحافة وقدع للإذاعة والتمفديػف وقدع للإنتاج الديشسائي، وىحا الأسمػب 

 يعتسج في تقديساتو وتػزيع مدؤولياتو واختراصاتو عمى الػسيمة الإعلامية الستاحة.

 :وؼيو يتع تػزيع العسل عمى الأقداـ عمى أساس الجساىيخ  الأسمؽب الاترالي الشؽعي

الشػعية لمسؤسدة، فقدع للاتراؿ بالسدتيمكيغ، وآخخ للاتراؿ  بالسدتثسخيغ، وغيخ ذلظ 

 (2)مغ الأقداـ بحدب شبيعة نذاط السؤسدة.

                                                           
 .41، ص 2010مػسى المػزؼ: أسذ العلاقات العامة، السفاـيع والأسذ، زمدـ لمشذخ والتػزيع، عساف، (1)
 .13، ص 2005، جامعة القاىخة، عمي عجػة ومحسػد يػسف: إدارة وتخصيط العلاقات العامة، كمية الإعلاـ(2)
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 :فتػزع ؼيو  ويجسع بيغ الأسمػبيغ الشػعي والػضيفي الأسمؽب الاترالي السددوج

السدؤوليات والاختراصات عمى أقداـ تختز بػسائل الإعلاـ وأقداـ أخخػ متشػعة 

 بتشػع العلاقات بقصاعات الجساىيخ السؤثخة عمى السؤسدة بذكل مباشخ.

 :تتبع بعس السؤسدات الأسمػب السخكدؼ في إدارة  الأسمؽب السخكدي واللامخكدي

يغ بالإدارة في السقخ الخئيدي وعشو ترجر العلاقات العامة، حيث يتخكد جسيع العامم

الأنذصة، ومشو يتحخؾ رجل العلاقات العامة لسسارسة وضيفتو في فخوع السؤسدة شبقًا 

لمخصة السػضػعة، وقج تمجّأ مؤسدات أخخػ إلى الأسمػب اللامخكدؼ، حيث يربح لكل 

غ خلالو فخع مغ فخوع السؤسدة إدارة لمعلاقات العامة خاصة بو، وتسارس نذاشيا م

شبقًا لطخوفيا الستغيخة في حجود الإمكانات الستاحة، مغ خلاؿ عخض مختمف الأساليب 

الستعمقة بتشطيع إدارة العلاقات العامة، ولا يسكغ تفزيل أسمػب عغ آخخ لأف الأبحاث 

والسعمػمات الستاحة ىي العػامل التي تداعج عمى تحجيج نسط التشطيع لإدارة العلاقات 

يشبغي أف يترف ىحا الشسط أو الأسمػب بالسخونة ويدسح بإضافة العامة، بحيث 

 (1)السدؤوليات الججيجة وإلغاء ما يمدـ إلغائو والاستغشاء عشو.

 مؽقع إدارة العلاقات العامة في الييكل التشعيسي لمسؤسدة: -6-6

 يحجد مػقع العلاقات العامة في الييكل التشطيسي لمسؤسدة مجػ اىتساـ الإدارة العميا 

بػضيفة العلاقات العامة، ومجػ مداىسة خبيخ العلاقات العامة في وضع الدياسات والبخامج 
                                                           

يع محفػظ: العلاقات العامة مفاـيع ومسارسات، مؤسدة زىخاف لمشذخ والتػزيع، عساف، (1)  .47، ص 2007جػدة إبخاـ
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عمى أساس معخفي باتجاىات الجساىيخ الجاخمية والخارجية، وؼيسا يمي بعس مػاقع 

 (1)العلاقات العامة في الييكل التشطيسي لمسؤسدة.

 (2)جػنسؽذج لإدارة العلاقات العامة صغيخ الح (03)الذكل رقػ 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

زىيخ عبج المصيف عابج واحسج العابج أبػ الدعيج: العلاقات العامة وبخامجيا، دار السرجر: 
 .2013اليازورؼ العمسية لمشذخ والتػزيع، عساف، 

 

                                                           
 .50مػسى المػزؼ: مخجع سابق، ص (1)
مسية لمشذخ والتػزيع، زىيخ عبج المصيف عابج واحسج العابج أبػ الدعيج: العلاقات العامة وبخامجيا، دار اليازورؼ الع (2)

 .81، ص 2013عساف، 

 رئيذ السؤسدة

 مجيخ العلاقات العامػػػػػة

 السدتذار الخارجػػػػػػي

 قدع الخجمػػػػػػات قدع الاتراؿ بالسجتسع السحمي
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 (1)( نسؽذج لإدارة العلاقات العامة متؽسطة الحجػ04)الذكل رقػ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

العابج أبػ الدعيج: العلاقات العامة وبخامجيا، دار  زىيخ عبج المصيف عابج واحسجالسرجر: 
 .2013اليازورؼ العمسية لمشذخ والتػزيع، عساف، 

 
 
 
 
 
 

                                                           
 .82زىيخ عبج المصيف عابج وأحسج العابج أبػ الدعيج: مخجع سابق، ص (1)

 سدةرئيذ السؤ 

 مجيخ العلاقات العامة

 الدكختارية

 مدتذار خارجي

 إدارة أفخاد مبيعات الخجمات مذتخيات تدػيق إنتاج
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 جساىيخ العلاقات العامة: -7
 تعخيف الجسيؽر: -7-1

يسكغ تعخيف الجسيػر بأنو جساعة واعية مغ الشاس كبيخة ندبيًا، سػاء اجتسعػا في  
عة، يختبط أفخادىا بسيػؿ ومرالح واىتسامات مذتخكة مكاف محجد أو انتذخوا في ساحة واس

 (1)ويتأثخوف تأثيخًا جساعيًا بالشدبة لبعس الأحجاث والذؤوف الستتابعة.
ويُعخّؼ قامػس عمع الاجتساع الجسيػر بأنو: عجد كبيخ مغ الأفخاد يذتخكػف في  

التي تجسع مرمحة عامة أو اىتساـ واحج يعخفػف بو، ونطخًا لػجػد السرمحة السذتخكة 
أعزاء الجسيػر فإنيع يذعخوف بجرجة معيشة مغ الػحجة والتػحج، تتفاوت مغ جسيػر إلى 

 (2)تراليا فيديؿيًا.د الجساىيخ عامة بزخامة حجسيا وباآخخ، وتتسي
كسا يُعخّؼ الجسيػر كحلظ، بأنو مجسػعة مغ الأفخاد مختبصيغ معًا بخباط مغ  

 س بالاجتساع معًا.السرمحة السذتخكة ويذتخكػف في الإحدا
وقج يكػف جساعة صغيخة أو كبيخة، جساعة أغمبية أو قميمة، وىحه الجساعة مغ الشاس  

تتأثخ بأفعاؿ وسياسات مشطسة أو ىيئة، كسا تؤثخ سمػكياتيا وآرائيا في ىحه الييئة أو 
 (3)السشطسة.

 
 
 

                                                           
، 2015، دار الحامج، عساف، 1مرصفى يػسف كافي: إدارة العلاقات العامة السؤتسخات والبخوتػكػلات والجبمػماسية، ط(1)

 .105ص 
 .92، ص 2000ت العامة في الجوؿ الشامية، السكتب الجامعي الحجيث، حسجؼ عبج الحارث الخذػنجي: العلاقا(2)
، دار أسامة الشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، 1بداـ عبج الخحساف السذاؾبة: معجع مرصمحات العلاقات العامة، ط(3)

 .139، ص2013
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 جسيؽر العلاقات العامة: -7-2
عامل معو وتختبط بو برػرة مباشخة أو لكل مؤسدة مغ السؤسدات جسيػرىا الحؼ تت 

إذ  «جسيػرؾَ  اِعخؼ» غيخ مباشخة، والعلاقات العامة الشاجحة تدتشج إلى شعار أساسي ىػ
 اف معخفة الجسيػر ىي الخصة الأولى للاتراؿ الفعّاؿ السؤثخ بو.

 أنؽاع جسيؽر العلاقات العامة: -أ 
 الجسيؽر الجاخمي لمعلاقات العامة: -1

فة العامميغ في السؤسدة في السدتػيات الإدارية السختمفة والعامميغ يتكػف مغ كا 
بالأقداـ والفخوع التي تزسيا السؤسدة، وتدعى العلاقات العامة إلى  تجعيع علاقاتيا 
بالجسيػر الجاخمي كخصػة أساسية للانصلاؽ إلى علاقات جيجة مع الجسيػر الخارجي، 

اد تخبط بيشيع وحجة اجتساعية يُكشػفَ الػلاء ليا، وتسثل الجساىيخ الجاخمية جساعة مغ الأفخ 
ويتسيد الجسيػر الجاخمي بقجر مغ الاستقخار نتيجة لتػاججىع داخل بشاء تشطيسي لو قػاعجه 

 (1)ونطسو، بسا يكفل خمق السػاقف الاجتساعية السذتخكة بيغ أفخاد الجسيػر الجاخمي.
 الجسيؽر الخارجي لمعلاقات العامة: - 2

ػر الحؼ سيتمقى الخسائل التي تػجييا السؤسدة خارج إشارىا التشطيسي، وىػ الجسي 
 ويػجج نػعيغ مغ الجسيػر الخارجي:

 :وىػ الحؼ تدتيجفو الخسالة التي يقػـ أخرائي العلاقات  الجسيؽر الخارجي السباشخ
العامة بتػجيييا إليو، وىحا الشػع مغ الجسيػر معشي مباشخة بالخسائل، فيػ الدبػف 

 يتمقى الخجمة أو يدتيمظ السشتج.الحؼ س

                                                           
 .252-251شجواف عمي شية: مخجع سابق، ص ص (1)
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 :وىػ الجسيػر الحؼ نتػقع أف يؤثخ عمى الجسيػر  الجسيؽر الخارجي غيخ السباشخ
الخارجي السباشخ لمسؤسدة، أو يسكغ أف يربح ؼيسا بعج مغ الجسيػر السباشخ الحؼ 

 تتعامل معو السؤسدة.

كػمة والسؤسدات والجسيػر الخارجي بشػعيو يذسل الدبائغ الستػقعيغ مدتؿبلا والح
 (1)السشافدة والسدتثسخيغ والسجتسع الحؼ تعير ؼيو السؤسدة والحكػمة والسجتسع بذكل عاـ.

 مؽاصفات رجل العلاقات العامة: - 8
ىشاؾ مجسػعة مغ السػاصفات التي يجب تػفخىا في القائع برفة بالعلاقات العامة،  

 ويسكغ تقديع ىحه السػاصفات إلى نػعيغ:
 الذخرية لخجل العلاقات العامة: السؽاصفات -أ 

 مغ أىع ىحه السػاصفات ما يمي: 

 :تعتبخ ىحه الخاصية مغ أىع الخرائز التي يجب  السعيخ الحدؼ والؽجو البذؽش
أف يتسيد بيا عساؿ العلاقات العامة، فأوؿ ما يجحب الدبائغ أو يشفخىع ىي البذاشة أو 

 (2)تجيع الػجو.
 :ذتغل في العلاقات العامة أف يكػف مترفا بالذجاعة لابج لمس الذجاعة وقؽة الذخرية

ليتسكغ مغ عخض آرائو والجفاع عشيا لأنو مدؤوؿ عغ إعصاء الشرح لمسؤسدة، وأيزا 
 (3)تػضيح نقاط الزعف ومرادر الأزمات وأسبابيا قبل وقػعيا.

                                                           
 .209ابق، ص صالح أبػ أصبع وتيديخ عخجة: مخجع س(1)
 .106، ص 2000، مرخ، 1البازة: العلاقات العامة والعلاقات الإندانية والخأؼ العاـ، مصبعة الإشعاع الفشية، ط عمي(2)
 .29، ص 2015الاردف، -مشاؿ ىلاؿ السداىخة: إدارة العلاقات العامة وتشطيسيا، دار السديخة لمشذخ والتػزيع، عساف(3)
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 :ومغ مدتمدماتيا التعامل مع كل السػاقف والتي تدتمدـ ضبط  مخونة الذخرية
لحكسة، فعجـ ضبط الأعراب قج يفتح الباب لتأزـ الػضع، وبالتالي تذػيو الأعراب وا

 (1)الرػرة العامة لمسؤسدة.
 :يعتسج نذاط العلاقات العامة عمى الابتكار لمتغمب عمى  الخيال الخرب والحِذ الفشي

السذكلات والذائعات لكدب فئات ججيجة مغ الدبائغ عغ شخيق الأفكار الججيجة 
ة مغ الحكاء والتفكيخ السشصقي السشطع، وىحه السيدة تُجَععُ بالحذ الفشي والستسيدة الشابغ

جراسة لكي تؤثخ في الدبائغ وىحه الرفة مَمَكةُ شبيعية ، كسا يسكغ تشسيتيا عغ شخيق ال
 (2)شلاع.والا

 :العلاقات العامة نذاط يتسيد بالاستسخارية والحيػية والتعجد في  الشذاط والجيشاميكية
ا يتصمب عمى العامل في ىحا السجاؿ القجرة عمى التحخؾ الدخيع والتعامل السجالات، مس

 (3)مع مختمف السػاقف دوف ممل وبحؿ أقرى الجيػد لشجاح ميامو.
 :عمى السختز في العلاقات العامة أف يكػف عمى دراية بسا يجخؼ  العِمػ وحدؼ الديخة

الأساس يدتصيع أف يقجـ في السؤسدة وما عميو الؿياـ بو في ىحا الشذاط، وعمى ىحا 
ميامو عمى أكسل وجو، ويُديخ شؤوف عسمو بسا يخضي جسيع الأشخاؼ خاصة 

 (4)الدبائغ.

                                                           
 .58، ص 2004 فالح صالح، أسذ العلاقات العامة، دار حامج لمشذخ والتػزيع، الأردف، عبج السعصي محمد عداؼ: محمد(1)
 .154، ص 1998، الأردف، 1أحسج جسيل الخزخ: العلاقات العامة: دار السديخة لمشذخ والتػزيع، ط (2)
دار اليازورؼ لمشذخ والتػزيع، عبج الشاصخ احسج جخادات، لبشاف ىاتف الذامي: العلاقات العامة بيغ الشطخية والتصبيق،  (3)

 299، ص 2009الأردف، -الصبعة الأولى، عساف
: تقشية العلاقات العامة: دار الخضا لمشذخ والتػزيع، ط(4)  .149، ص 2015الأردف، -، عساف1إلياس سمػـ
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 :لابج مغ اتراؼ أخرائي العلاقات العامة بالاتداف  الذخرية الستدنة والسقشعة
والاستقخار واليجوء وضبط الشفذ في شخريتو، لتحقيق التفاىع مع الدبائغ، وكحا إقشاعيع 

 (1)ع والعبارة وقػة الذخرية واستسالتيع بأسمػب المباقة.بالمف

 الستطمبات الؽظيفية لخجُل العلاقات العامة: -ب 
داء ميستو لدامًا عميو أف يمع إلساما جيجًا ألكي يكػف رجُل العلاقات العامة ناجحًا في  

 بسا يمي:

 :ا بالمغا القجرة المغؽية ت التي يدتخجميا قخاءةً فعمى رجُل العلاقات العامة أف يكػف ممسًّ
وكتابةً ومحادثةَ، وكحا أف يكػف مُمسًا بأبعاد الكمسة والسعاني السختمفة ليا، وكحلظ أساليب 

 التعامل مع الآخخيغ.
 :فالعلاقات العامة تعتسج إلى حجِ كبيخ عمى التعخؼ عمى الخأؼ  أصؽل البحث العمسي

حػث ؾياس فعالية الشذاط الإعلامي، العاـ وتحميمو والخخوج بشتائج نػعية وكسية وكحا الب
كسا يحتاج رًجٌل العلاقات العامة إلى جسع وتحميل السعمػمات وىحا كمو لا يأتي إلا بعج 

 (2)أف يكػف لجيو الخبخة والجراية التامة بأساليب البحث العمسي.
 :بسا يسكشو مغ التأثيخ في الجوافع والدمػؾ  الإلسام بسبادئ عمػ الشفذ والاجتساع

در الاتجاىات، وكحا تفيع شبيعة الجساعات، وأنساط الاتراؿ وقػة الخوابط ومرا
 داخميا.

 :فخجُل العلاقات العامة يحتاج إلى السعخفة الإدارية التي تسكشو  الإلسام بعمػ وفؼ الإدارة
مغ التخصيط وتشطيع وتػجيو ورقابة الأعساؿ داخل وحجتو الإدارية، وكحا فيع السشطسة 

 كيؽية تحقيق أىجافيا ودوره في ذلظ.التي يعسل بيا، و 

                                                           
 .226عبج الشاصخ أحسج جخادات، لبشاف ىاتف الذامي، مخجع سابق، ص (1)
 .98ص محمد الريخفي: مخجع سابق،  (2)
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 :كرياغة الأخبار وإجخاء التحؿيقات  الإلسام بأحجاث الأساليب السدتخجمة في الرحافة
والسقابلات وتحخيخ السقالات، وكحا فإف مغ أىع الأمػر التي يجب أف يػلييا اىتسامًا 

 (1)خاصًا ىي عشاصخ الخبخ الرحيح.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .98محمد الريخفي: مخجع سابق، ص  (1)
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 خلاصة:

ف العلاقات العامة تعتبخ عمسًا ألتصخؽ لو في ىحا الفرل ندتخمز مغ خلاؿ ما تع ا 

لو أسدو ومبادئو ونذاط لو وضائف تتسثل في البحث، التخصيط، الاتراؿ، التشديق، 

والتصخؽ ليحه العشاصخ أمخ ضخورؼ كي يتعخؼ الأفخاد عمى العلاقات العامة ويتفيسػا 

سؤسدات بأنػاعيا ومجػ أىسية الاتراؿ شبيعة عسميا، كسا تبخز دورىا السيع في مختمف ال

كػسيمة لمعلاقات العامة التي تدعى مغ خلاليا لتحديغ صػرة السؤسدة والػصػؿ لأىجافيا 

 السدصخة وكدب الخأؼ العاـ وثقتو. 
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 تسييج:

تعتبخ إدارة الرػرة الحىشية لمسؤسدة الخجماتية أحج أىع وضائف العلاقات العامة، ولقج  

أصبحت ضخورة ىحا العرخ الحؼ يتسيد بالتغيخات الدخيعة والأحجاث الستلاحقة، وتقػـ 

ي تدتيجؼ الاتراؿ العلاقات العامة بسجسػعة مغ الػضائف الاترالية والإعلامية الت

بالجسيػر وتقجيع السعمػمات التي تسكشو مغ تكػيغ رأؼ عاـ صائب اتجاه قزايا السؤسدة 

 وتحديغ صػرتيا الحىشية لجيو، وتشاولت في ىحا الفرل ما يمي:

 .تذخيز الرػرة الحىشية 

  .أساسيات حػؿ السؤسدة الخجماتية 

 جماتية.العلاقات العامة وتكػيغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة الخ 
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 أولا: أساسيات حؽل الرؽرة الحىشية

 ة الرؽرة الحىشية:نذأ -1

عشجما أصبح لسيشة العلاقات العامة  Imageبجأ استخجاـ مرصمح الرػرة الحىشية  

تأثيخ كبيخ عمى الحياة الأمخيكية مع بجاية الشرف الثاني مغ ىحا القخف، وقج كاف لطيػر 

" في عاـ Lu Bristolاتب الأمرٌكً "لً برٌستول" "للك «تطوٌر صورة المنشأة»كتاب 

أثخ كبيخ في نذخ مفيػـ صػرة السشذاة بيغ رجاؿ الأعساؿ، وما لبث ىحا السرصمح  1960

أف تدايج استخجامو في السجالات الدياسية والإعلامية والسيشية، وقج كاف تبمػر ىحا السرصمح 

 «السلون الدولً»شسا ضيخ كتاب حي 1965في مجاؿ العلاقات الجولية بذكل واحج عاـ 

ومجسػعة مغ زملائو مغ عمساء الشفذ والباحثيغ  «هربرت كلٌمان»الحؼ اشتخؾ في تأليفو 

 في مجاؿ العلاقات الجولية.

وقج امتجت الجراسات الدياسية والإعلامية برػرة الؿيادات الدياسية في بعس  

احية وتأثيخىا عمى الدمػؾ الذعػب وتأثيخىا عمى صػرة الذعب التي تشتسي إليو مغ ن

 الجساىيخؼ إزاء ىحه الؿيادات داخل شعػبيا مغ ناحية أخخػ.

كسا اىتست الجراسات الإعلامية بجراسة قصاعات السجتسع السختمفة مغ خلاؿ ما يقجـ  

في وسائل الاتراؿ الجساىيخية، أو مغ خلاؿ ما تعبخ بو الجساىيخ عغ انصباعاتيع إزاء ىحه 

ىتست العلاقات العامة بجراسة صػرة الذخريات الؿيادية والسشطسات القصاعات، ولقج ا 

والذخكات والسؤسدات السختمفة لمتعخؼ عمى نطخة الجساىيخ ليحه الذخريات أو السشطسات 
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ومعخفة العشاصخ الإيجابية والدمبية في ىحه الرػرة لمتأكيج عمى العشاصخ الإيجابية وعلاج 

الدمبية إف وججت كسا اىتع خبخاء العلاقات العامة الأسباب التي أدت تكػف الاتجاىات 

بجراسة العػامل السؤثخة عمى تكػيغ الرػرة الحىشية وتصػرىا في ضل وسائل الاتراؿ 

 (1)الجساىيخية وتعجد الػسائل التي يعتخض ليا إنداف القخف الػاحج والعذخيغ.

 مفيؽم الرؽرة الحىشية: - 2

 : لغة

 الرػرة الحىشية إلى مفخدتيغ، الرػرة والحىشية. في المغة العخبية يشقدع مفيػـ 

فالرػرة تعشي الذكل الحؼ يتسيد بو الذيء، وىي تعشي أيزًا الرػر بكدخ الراد  

لغة في الرػر جسع صػرة، وصَػَرهُ ترػيخًا فترػر، وتَرَػَرْتُ الذيء أؼ؛ تػىست صػرتو 

خة الذيء وىيئتو وحؿيقة فترػر لي، ويحكخ معجع لداف العخب لابغ مشطػر أف الرػرة ضاى

 الذيء وصفتو.

أما مفخدة الحِىشية فإنيا تذيخ إلى الحىغ، والحىغ ىػ العقل، كحلظ ىي الفِصشة  

والحِفعُ، وبيحا فإف الحىغ يصمق عمى الإدراؾ والتفكيخ الاستجلالي عغ شخيق إنذاء 

 العلاقات.

د إلى إنذاء مرصمح وفي إشار ما تقجـ فإف الجسع بيغ مفخدتي الرػرة والحىشية يعػ  

 الرػرة الحىشية الحؼ ىػ:

                                                           
 .........، ص1983لع الكتب، القاىخة، مرخ، عمي عجػة: العلاقات العامة والرػرة الحىشية، عا (1)
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  لغة: -

ىػ الذيء وتَرَػُرُه في ىيئتو وحؿيقتو وضاىخه، يُكػنيا الحىغ في ضػء إدراكو 

 (1)واستجلالو للأشياء.

ا: -   اصطلاح 

الرػرة الحىشية ىي الشاتج الشيائي للانصباعات الحاتية التي تتكػف لجػ الأفخاد 

، وتتكػف تمظ الانصباعات مغ خلاؿ التجارب السباشخة، وغيخ والجساعات إزاء مػضػع ما

 (2)السباشخة لسا تختبط بعػاشف الأفخاد واتجاىاتيع.

كسا تُعخُ الرػرة الحىشية أيزًا عمى أنيا مجسػعة مغ السجركات التي استقخت في  

مى مداحة الػعي، بحيث تحكع ردود الفعل اتجاه مػضػع الرػرة، فالرػرة الحىشية تتػقف ع

قػة الإدراؾ لجػ الأفخاد وضعفو، فميذ الأفخاد كميع متداووف في ىحه السجركات، فسشيع 

متخمفػف في تعخضيع للأحجاث والتجارب أؼ؛ أف الرػرة تذكل بفعل السجرؾ الحدي الحؼ 

 (3)يحكع ردود الفعل اتجاه مػضػع الرػرة.

التي تتكػف في أذىاف  كسا عُخفت الرػرة الحىشية أيزًا عمى أنيا الرػرة العقلانية 

الشاس عغ السؤسدات، وقج تكػف عقمية أو غيخ رشيجة، وقج تعقج عمى الأدلة والػثائق أو 

                                                           
 .52باقػ مػسى: مخجع سابق، ص  (1)
 .282شجواف عمي شية: مخجع سابق، ص  (2)
 .128ستخاتيجية وإدارة الأزمات، عالع الكتب، القاىخة، ص عمي عجػة: فخيج كخيساز: إدارة العلاقات العامة بيغ الإ (3)
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عمى الإشاعات والأقػاؿ غيخ السػثػقة ولكشيا في الأخيخ تسثل واقعا صادقًا بالشدبة لسغ 

 (1)يحسمػنيا في رؤوسيع.

 الرؽرة الحىشية لمسؤسدة: - 3

غ السشطسة أو السؤسدة والتي تعتبخ في غاية الأىسية ؼيسا وىي الرػرة السأخػذة ع 

يتعمق بالعلاقات العامة، كسا أنيا جدءٌ لا يتجدأ مغ السدؤولية الاجتساعية السذتخكة اتجاه 

التػاصل، واعتسادًا عمى العجيج مغ الحقائق مثل تاريخ السؤسدة وسسعتيا ومجػ استقخارىا 

أو كيؽية تقجيع السؤسدة لشفديا إلى العالع الخارجي  والشجاح السالي، وتمعب صػرة السؤسدة

 (2)دورًا في غاية الفاعمية.

ويخػ "بخوبيشدػف وبارلػ" أف الفيع البديط لسرصمح صػرة السؤسدة يعشي ببداشة  

الرػرة العقمية التي تتكػف في أذىاف الشّاس عغ السشذاة أو السؤسدة وقج تكػف ىحه الرػرة 

غيخ السباشخة، وقج تكػف عقلانية أو غيخ رشيجة ، وقج تعتسج عمى  مغ التجخبة السباشخة أو

الأدلة والػثائق أو الذائعات والأقػاؿ غيخ السػثػقة ولكشيا في نياية الأمخ تسثل واقًعا صادقًا 

 (3)بالشدبة لسغ يحسمػنيا في رؤوسيع.

 
                                                           

 .65عمي عجػة: مخجع سابق، ص   (1)
الأردف، -، دار أسامة لمشذخ والتػزيع، عساف1بداـ عبج الخحساف السذاؾبة: معجع مرصمحات العلاقات العامة، ط (2)

 .215، ص 2013
 .65، ص 2014لع الكتاب، القاىخة، ، عا2عمي عجػة: العلاقات العامة والرػرة الحىشية، ط (3)
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 أنؽاع الرؽرة الحىشية في السؤسدة: - 4

 يحسميا الجسيػر اتجاه السشطسة إلى ما يمي: يسكغ ترشيف الرػرة الحىشية التي 

 :ىي الرػرة التي تخػ السشطسة أف الجسيػر يحسميا تجاىيسا، وتخػ نفديا  الرؽرة السخآة

مغ خلاؿ ىا وىحه الرػرة يسكغ أف تكػف مختمفة تسامًا عسا يعتقج السدؤوليغ في السشطسة 

 وذلظ بدبب ضعف السعخفة في اتجاىات الجسيػر نحػ السشطسة.

 :ىي الرػرة التي يحسميا الجسيػر تجاه السشطسة والتي يسكغ أف تكػف  الرؽرة الحالية

مبيشة عمى الخبخة والسعخفة الجيجة لمسشطسة، أو يسكغ أف تختكد عمى معمػمات مذػىة أو 

 بيانات قميمة وغيخ صحيحة عغ السشطسة.

 :)كػِنيا عغ نفديا في وىي الرػرة التي تخغب السشطسة أف تُ  الرؽرة السخغؽبة )السختجاة

أذىاف الجساىيخ، وىي غالبا ما تكػف انصباعات ججيجة غيخ معخوفة لمجسيػر، وتدعى 

 السشطسة لتكػيشيا.

 :وىي أمثل صػرة يسكغ اف يحسميا الجسيػر تجاه السشطسة لمتأثيخ عمى  الرؽرة السثالية

 الجساىيخ.
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 :مختمفيغ لمسشطسة، يعصي كلٌ تتكػف عشجما يتعخض الجسيػر لشسػذجيغ  الرؽرة الستعجدة

مشيا انصباعات، فإما أف يتحػؿ إلى صػرة ايجابية أو إلى صػرة سمبية، أو أف تجسع بيغ 

الجانبيغ في صػرة مػحجة  تزع العشاصخ الايجابية والدمبية تبعًا لذجة تأثيخ كل مشيا 

 (1)عمى أفخاد الجسيػر.

 خرائص وسسات الرؽرة الحىشية: - 5

 الحىشية:  خرائص الرؽرة -أ 

 تتسيد الرػرة الحىشية بسجسػعة مغ الخرائز نحكخ مشيا:  

 :أكج كثيخ مغ الباحثيغ أف الرػرة الحىشية لا تتدع بالجقة ولعل مخجع ذلظ  عجم الجقة

أساسًا ىػ أف الرػرة الحىشية لا تعبخ بالزخورة عغ الػاقع الكمي لاسيسا واف الأفخاد 

ة عغ الآخخيغ مغ خلاؿ معمػمات قميمة يحرمػف عادةً يمجؤوف لإلى تكػيغ فكخة شامم

 عمييا لعجـ القجرة عمى جسع السعمػمات الكاممة.

  الثبات والسقاومة لمتغييخ: فالرػرة الحىشية تسيل إلى الثبات ومقاومة التغييخ، وتتعجد

العػامل التي تحجد وتؤثخ في كسية وكيؽية التغييخ السحتسل في الرػرة الحىشية وبعس 

 يخات يتعمق بالرػرة ذاتيا وبعزيا الآخخ يتعمق بالخسائل الػاردة مغ خلاليا.ىحه الستغ

                                                           
 .176، ص 2011، دار الثقافة، عساف، 1عبج الخزاؽ محمد الجليسي: السجخل إلى العلاقات العامة، ط (1)
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  التعسيع وتجاىل الفخوؽ الفخدية: تقػـ الرػرة الحىشية عمى التعسيع السبالغ ؼيو، ونطخًا

لحلظ فالأفخاد يفتخضػف بصخيقة آلية أف كل فخد مغ أفخاد الجساعة مػضػع الرػرة، 

 (1)ل عمى الخغع مغ وجػد اختلافات وفخوؽ فخدية.تشصبق عميو صػرة الجساعة كك

 :تديع الرػرة الحىشية في التشبؤ بالدمػؾ والترخفات السدتقبمية  التشبؤ بالسدتقبل

لمجسيػر تجاه السػاقف والقزايا والأزمات السختمفة، فالرػرة الحىشية السشصبعة لجػ 

ػضػعات والقزايا الأفخاد باعتبارىا انصباعات  واتجاىات لجػ الأفخاد حػؿ الس

 والأشخاص يسكغ أف تشبئ بالدمػكيات التي قج ترجر عغ الجساىيخ مدتؿبلًا.

 :تتدع الرػرة الحىشية لحجود الدماف والسكاف، فالفخد لا  تخطي حجود الدمان والسكان

يقف في تكػيشو لرػره الحىشية عشج حجود معيشة، بل يتخصاىا لتكػِف صػر عغ بمجة ثع 

ؼيو بل وتستج الرػرة التي يكػنيا إلى ما وراء السجخة التي يدكشيا  العالع  الحؼ يعير

وعمى مدتػػ الدماف، فالإنداف يُكػف صػرًا ذىشية عغ الساضي والحاضخ، إضافة إلى 

السدتقبل، وبحلظ يتزح أف الإنداف يُكػف صػرًا ذىشية عغ الأزمة والأماكغ السختمفة 

 (2)لى قجرتو عمى التخيل والاستشتاج.وفقًا لسعارفو ومجركاتو ومذاىجه، إضافة إ

 :تُؤدؼ الرػرة الحىشية إلى إدراكات متحيدة لجػ الأفخاد،  تؤدي إلى الإدراك الستحيد

فالرػرة الحىشية تبشى أساسًا عمى درجة مغ درجات التعرب، لحا فإنيا تؤدؼ إلى 

                                                           
 .168محمد مشيخ حجاب: الاتراؿ الفعاؿ لمعلاقات العامة، دار الفجخ لمشذخ والتػزيع، القاىخة، ص  (1)
 .322شجواف عمي شيبة: مخجع سابق، ص   (2)
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أخخػ  إصجار أحكاـ متعربة ومتحيدة، فسغ خلاؿ الرػرة الحىشية يخػ الأفخاد جػانب

 (1)لأنيا لا تتساشى مع معتقج ولا تتدق واتجاىاتيع.

كسا يسكغ لشا في ىحا الدياؽ أف نمسح إلى عجة سسات وخرائز أخخػ لمرػرة  - ب

 الحىشية وذلظ عمى الشحػ التالي:

  الرػرة عسمية ديشاميكية متفاعمة تسخ بسخاحل متعجدة، تتأثخ كل مخحمة بسا يدبقيا وتؤثخ

 ا أنيا متصػرة ومتغيخة وتأخح أشكالًا عجيجة وقػالب مختمفة.ؼيسا يمحق بيا، كس

  الرػرة الحىشية عسمية معخؼية، فيي تسخ بسخاحل العسميات السعخؼية مغ إدراؾ وفيع

 وتحكخ، وتخزع لمتغيخات والعػامل التي تخزع ليا.

 مكؽنات الرؽرة الحىشية: - 6

تتكػف الرػرة الحىشية مغ جسمة مغ العشاصخ فتذكل الرػرة الكمية لمسؤسدة، ىحه   

 العشاصخ تتسثل ؼيسا يمي:

 صؽرة العلاقة التجارية:  -1

مغ ىحه  تعخؼ العلامة عمى أنيا اسع أو مرصمح أو رمد أو ترسيع أو خميط  

جات السشافديغ واسع الأشياء والتي تحجد سمع وخجمات السشتج وكحلظ تفخؽ بيشيا وبيغ مشت

                                                           
 محسػد يػسف: مقجمة في العلاقات العامة، الجار العخبية لمشذخ والتػزيع، القاىخة.  (1)
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العلامة ىػ أحج مكػناتيا التي يسكغ نصقيا مغ شخؼ السدتيمظ أو السػزع أو غيخىا، وقج 

 يكػف حخوفًا أو كمسة أو أرقامًا.

وتتسثل درجة الشجاح الستػقع مغ الاتراؿ في تكػيغ صػرة إيجابية عغ السؤسدة  

ل بيغ ثلاثة مرصمحات رئيدية في بتأثيخ الثقة في علاقاتيا التجارية، لكغ يجب عميشا الفر

صػرة العلامة التجارية وىي: اسع العلامة أو العلامة في حج ذاتيا، صػرة العلامة وىػية 

 العلامة.

 :تعتبخ صػرة العلامة الخؤية التي يحسميا الجسيػر عغ العلامة نفديا  صؽرة العلامة

أسدًا برػرة بغس الشطخ عغ صػرة السؤسدة، بسعشى أف صػرة العلامة لا تتعمق 

السؤسدة وإنسا ىي نتيجة الانصباع الحدي والسادؼ لمجسيػر، ؼيسا يخز العلامة، 

 (1)ويتحكع في ذلظ مجسػعة مغ العشاصخ وىي: السشتج بذكمو ووضائفو، وسعخه...إلخ.

 :( أوجو رئيدية:06وتشقدع العلامة إلى ستة ) ىؽية العلامة 

 :وكيؽية استخجامو، التغميف، شكل السشتج خرائرو السادية  الجانب السادي

 التعبئة،... إلخ.

 :وىي تتسثل في فكخة الجسيػر عغ سسعة العلامة ومرشعيا فتخة حياتيا. الذخرية 

  جػ العلاقة بيغ العلامة والجسيػر السدتيجؼ، ىل ىي معخوفة؟ ىل يحبيا

 الجسيػر؟
                                                           

 .284، ص 1999إسساعيل الديج: التدػيق، الجار الجامعية، الإسكشجرية،  (1)
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 ثقافة تحسمو العلامة والحؼ تشذط ؼيو، ما مجػ ملائستيا ل السحيط الثقافي الحؼ

 وعادات وتقاليج جسيػر الدػؽ السدتيجؼ.

 :كيف يتكمع مذتخؼ ومدتخجـ ىحه العلامة عشيا، وكيف  انعكاسيا عمى السدتيمغ

 يؤثخ عمى غيخه مغ السدتيمكيغ.

 :الرػرة التي يحسميا السذتخؼ عغ نفدو بالشدبة لمعلامة، بساذا  الانطباع الجاخمي

 (1) ىػ راضٍ أـ لا؟يفكخ السدتيمظ بعج اقتشائو لمعلامة، ىل 

 )فمدفة السؤسدة(: صؽرة إدارة السؤسدة - 2

إدارة السؤسدة ىػ الخمد الحؼ تبجيو السؤسدة لجػ الجساىيخ، ولحلظ فمدفة الإدارة في   

ؾيادة العسل في أؼ مؤسدة وفي ؾياميا بالاترالات الشاجحة في إدارة علاقاتيا مع الجيات 

لسكػنة لرػرتيا لجػ الجساىيخ، حيث تذكل العشاصخ السختمفة تعتبخ مغ العشاصخ اليامة ا

داء وعسل إدارات السؤسدة الستعجدة مغ ناحية، وتحكع أالحاكسة لمثقافة التشطيسية التي تػجو 

تعاملاتيا مع الجساىيخ الخارجية مغ ناحية أخخػ، وىي الإشار الحؼ يحجد كل اترالات 

 لحىشية نحػىا.السؤسدة ورسائميا إلى الجساىيخ، وتذكيل صػرتيا ا

 

                                                           
لجيػية بمبخاىيغ جساؿ: دور العلاقات العامة في تحديغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة الخجمية، دراسة حالة بالسجيخية ا  (1)

 -تخرز تدػيق وتجارة دولية-لسؤسدة اترالات الجدائخ، الذمف، محكخة لشيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ التجارية 

 .84، ص 2009/2010جامعة الذمف، 
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 بخامج السدؤولية الاجتساعية لمسؤسدة: - 3

وىي تجديج الأعساؿ الفعمية لمسؤسدة وسياستيا الخسسية اتجاه السجتسع ككل وجساىيخ  

في كل ما يرجر مغ قخارات وأفعاؿ أؼ؛ أنيا تيتع بالأعساؿ الحؿيؿية لمسؤسدة  السؤسدة

ػعة التي تقػـ بيا السؤسدة في بخامجيا وماذا تفعل؟ لحا تعتبخ البخامج والأنذصة الستش

لمسدؤولية الاجتساعية عاملًا مؤثخًا في التأثيخ في عػاشف الجساىيخ نحػىا وكدب الثقة 

والتأييج مغ شخفيع، لحا تعتبخ البخامج السجتسعية والبيئية السختمفة جدءً مغ مكػنات الرػرة 

 سجتسع والجساىيخ الجاخمية والخارجية.الحىشية لأنيا تجدج الدمػؾ الأخلاقي لمسؤسدة اتجاه ال

 صؽرة السؤسدة كسان لمعسل: - 4

تؤثخ انصباعات الجساىيخ عغ السؤسدة كسكاف لمعسل عمى صػرتيا الحىشية مغ حيث  

تػفيخ بيئة صحية جيجة لمعامميغ وخجمات اجتساعية وحػافد وأجػر متسيدة، كسا يؤثخ السطيخ 

طاـ في العسل عمى إدراؾ الجساىيخ ليا لسكاف متسيد الخارجي ليا مغ مباني أثاث ونطافة ون

 لمعسل.

 أداء مؽظفي السؤسدة: - 5

تتسثل قجرة مػضفي السؤسدة عمى تسثيميا بذكل مذخؼ لجػ الجساىيخ مغ خلاؿ   

 التعامل الصيب معيع وسخعة السياـ السشػشة بيع مسا يعصي انصباعًا ايجابيا نحػىع.
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 كفاءة اترالات السؤسدة: - 6

تؤثخ كفاءة الاترالات التي تقػـ بيا السؤسدة مع الجساىيخ الجاخمية والخارجية، وما  

تشقمو السؤسدة في رسائميا لمجسيػر، في تكامل اترالات السؤسدة وتػضيح ىػيتيا وفمدفتيا 

 (1)لمجساىيخ.

 شخوط تكؽيؼ الرؽرة الحىشية: - 7

ارة السؤسدة ببعس الذخوط يتػقف بشاء أو تكػيغ صػرة شيبة عغ السؤسدة التداـ إد 

 أىسيا:

 :إف انحخاؼ الرػرة عغ الحؿيقة سخعاف ما يمحق السداس  أن تكؽن الرؽرة حقيقة

بسرجاؾية السؤسدة، بحيث أنو يكفي إجخاء اتراؿ واحج بيا لكي نجرؾ ىحا 

الانحخاؼ، وىحا مغ شأنو أف يبعث الذظ وفقجاف الثقة التي شالسا عسمت عمى 

ػرة، لحلظ فإنو يجب عمى السؤسدة أف تعخؼ نفديا عمى تأسيديا مغ خلاؿ الر

 حؿيقتيا واف تكػف صادقة في الجاخل كسا في الخارج.

 :ىشا يتعمق الأمخ بتثسيغ مؤىلات ومحاسغ السؤسدة لكغ  أن تكؽن الرؽرة ايجابية

في السقابل يجب عجـ السبالغة في ذلظ بذكل يؤدؼ إلى لفت الأنطار إلى السؤسدة 

 ومداوئيا.

                                                           
 .92عمي عجػة: مخجع سبق ذكخه، ص  (1)
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  أؼ؛ أف تسثل صػرة لمسؤسدة لعجة سشػات وإف أمكغ شػؿ  تكؽن الرؽرة مدتسخة:أن

 مجة حياتيا، فجيسػمة الرػرة إنسا تجؿ عمى فاعمييا.

 :وىحا خاصة داخل القصاعات التي تتسيد بو مشتجاتيا، حيث  أن تكؽن الرؽرة مسيدة

صػرة  أنو يجب عمى السؤسدة العامل عمى تصػيخ شخرية خاصة بيا، بسعشى بشاء 

 مسيدة وفخِيجة .

 :يجب أف تكػف الرػرة متجاندة مع ؾيع ومعتقجات  الاستيجاف مؼ خلال الرؽرة

الجساىيخ السدتيجفة، وىػ ما يدتجعي اعتساد بخامج تمقى القبػؿ لجػ الجساىيخ كلٌ 

 حدب خرائرو.

 :الرػرة الجحابة ىي تمظ التي يجحب أو تدتسيل الجساىيخ  أن تكؽن الرؽرة جحابة

ىي محل اىتساـ لجػ السؤسدة، وندتصيع القػؿ أنو لابج مغ تػفيخ عشرخ  التي

التسيد في الرػرة التي تيجؼ غمى تدػيقيا أؼ؛ أف صػرة السؤسدة لابج أف تسثل 

 (1)بالشدبة لشا ميدة تشافدية مغ خلاليا يسكغ تأييج الجساىيخ وجحبيع لمتعامل معيا.

 حل تكؽيؼ الرؽرة الحىشية:مخا - 8

  نفتخض ىحه السخحمة أف السشطسة عشجما تبجأ العسل أوؿ  : بشاء الرػرة:ولىالأ السخحمة

مخة تكػف غيخ معخوفة، لحا عمييا أف تُكػِف لشفديا صػرةً عغ جسيع مغ ليع مرمحة 

                                                           
يع جساؿ: مخجع سابق، ص ص   (1)  .87-86بمبخاـ
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في التعخؼ عمى تمظ الرػرة، ويرعب عمى السشطسة في ىحه السخحمة بشاء تمظ 

  (1)مشيا.الرػرة بديػلة عغ جسيػر لا يعخفيا أو يتذكظ 

 :في ىحه السخحمة تعسل السشطسة عمى  السخحمة الثانية: الحفاظ عمى الرؽرة وصيانتيا

صيانة والحفاظ عمى الرػرة التي بشتيا، وىي عسمية مدتسخة تتصمب مغ السشطسة 

الاتراؿ الجائع مع الجسيػر مع الحخص عمى الحرػؿ عمى رجع الرجػ مغ عشجه، 

 ناجحة.وىحا مغ أجل ضساف عسمية صيانة 

 :إصلاح الرػرة: تمجأ السشطسة ليحه السخحمة عشجما تػاجو نػعًا مغ  السخحمة الثالثة

الأزمات وىحه السخحمة لا تتعخض ليا كل السشطسات، وإنسا يقترخ عمى البعس مشيا 

 (2)فقط.

 أىسية الرؽرة الحىشية لمسؤسدة: - 9

الخأؼ العاـ الدائج نحػ تكتدي الرػرة الحىشية أىسية بالغة مغ خلاؿ تأثيخىا عمى   

مختمف الجػانب ذات العلاقة بالسشطسة، حيث تقػـ الرػرة مغ خلاؿ تأديتيا لػضائفيا 

الشفدية والاجتساعية بجور رئيدي في تكػيغ الخأؼ العاـ وتػجييو باعتبارىا مرجر آراء الشاس 

                                                           
لعامة لسجمذ الأمة في إدارة صػرتو الحىشية، رسالة ماجدتيخ، قدع عمػـ الاعلاـ بشت شاعة الله بكار: دور العلاقات ا  (1)

 .168، ص 2015-2014والاتراؿ، جامعة الجدائخ، 
، 2014يدخػ حديشي عبج الخالق: العلاقات العامة والجبمػماسية الذعبية، أشمذ لمشذخ والإنتاج الإعلامي الخيدة،   (2)

 .143ص 
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ية بالشدبة واتجاىاتيع وسمػكياتيع، وؼيسا يمي سػؼ نحاوؿ الإلساـ بأىسية الرػرة الحىش

 لمسؤسدة.

  مداعجة السؤسدة لاجتحاب أفزل العشاصخ لمعسل بيا، وىشا يجب عمى السؤسدة أف

تزع سياسة واضحة متعمقة بالتػضيف، وذلظ مغ خلاؿ علاقتيا مع السجارس 

 والجامعات، كسا لابج أف تكػف ىشاؾ الذفاؼية في التػضيف.

 رجية.تجعيع علاقة السؤسدة مع جساىيخىا الجاخمية والخا 

  ،إقشاع الدمصات والجساىيخ بأىسية الجور الاجتساعي لمسؤسدة في خجمة السجتسع

وذلظ مغ خلاؿ بخامج تدتيجؼ بيا السؤسدة عجة أشخاؼ في السجتسع، وىشا تتجمى 

السدؤولية الاجتساعية لمسؤسدة مغ خلاؿ الاىتساـ بخعاية الأنذصة الخياضية والخيخية 

 وغيخىا.

  لمتخيث قبل إصجار أحكاـ عمى السؤسدة في أوقات الأزمات تشسي قجرات الجساىيخ

 حتى يتدشى لمقائسيغ عميو شخح الأبعاد السختمفة ورأؼ السؤسدة فييا.

 .تجعيع العلاقات الصيبة مع الدمصات التذخيعية والتشفيحية في الجولة 

 .(1)السداعجة في إقشاع السؤسدات السالية عمى استثسار أمػاليا في السؤسدة 

 

                                                           
 .144العامة بيغ الإدارة والإستخاتيجية وإدارة الأزمات، مخجع سابق، ص عمي عجػة: العلاقات  (1)
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 أىجاف الرؽرة الحىشية لمسؤسدة: -10

 تيجؼ السؤسدات مغ وراء تكػيغ صػرة ليا في أذىاف الجساىيخ إلى ما يمي:   

  بشاء استخاتيجية لمرػرة الحىشية في السؤسدة تدعى في البجاية إلى إضفاء السذخوعية

عمى السؤسدة بسعشى إعصاء السؤسدة حقػؽ لع تكغ تتستع بيا مغ قبل، بالإضافة 

يا عشرخًا فعالًا في السجتسع، كسا قمشا سابقًا، وحتى أف ىحه السذخوعية إلى جعم

تجعميا معخوفة لجػ الجسيػر، بسعشى التعخيف بالسؤسدة لجػ الجسيػر. القزاء 

عمى الإشاعات التي يتع تخويجيا عغ السؤسدة، فالتخكيد عمى الاتراؿ عغ شخيق 

ويعيج لمستعامميغ ثقتيع في الرػرة يشيي الإشاعة سػاء كانت داخمية أـ خارجية 

السؤسدة وتحقيق أىجاؼ مالية مغ خلاؿ السبيعات، فاليجؼ الخئيدي لمسؤسدات يبقى 

 دائسًا ىػ تحقيق الخبح.

  تيجؼ سياسة الرػرة التي تػسع مجاؿ الشذاط أو حتى تغييخه، وىشا يكػف الاعتساد

ة أو حتى المؤسس «لوغو»عمى الرػرة كأداة لتػصيل الخسالة مغ خلاؿ إمزاء 

مساهمتها فً النشاطات الثمافٌة والاجتماعٌة.
(1) 

                                                           
فاسي فاشسة الدىخاء: إستخاتيجية صػرة السؤسدة وأثخىا عمى سمػؾ السدتيمظ، دراسة حالة مؤسدة ىشكل الجدائخ،   (1)

 .30، ص 2006/2007محكخة ماجدتيخ ، تخرز تدػيق، جامعة الجدائخ، 
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  تييئة الخأؼ العاـ لشقل أفكار ججيجة وإيجاد جسيػر يؤيج ويدانج الييئات والتشطيسات

والسؤسدات بسا يقػؼ الشذاط بيغ ىحه الييئات والجساىيخ ويػفخ تعاونًا بيشيا ويداعج 

 (1)عمى تساسظ السجتسع.

 سؤسدة الخجماتيةثانيا: أساسيات حؽل ال

إف تحجيج دقيق لمسؤسدة الخجماتية يتصمب مشا أولًا تقجيع تعخيف لمسؤسدة برفة عامة  

وآخخ لمخجمة باعتبارىا نتاج السؤسدة الخجماتية وسبب وجػدىا، وىشاؾ عجة تعاريف 

 لمسؤسدة نحكخ مشيا:

 تعخيف السؤسدة: - 1

مختمف عشاصخ الإنتاج  ىي وحجة اقترادية تزع عجدًا مغ الأشخاص، وتدتخجـ  

لتحػيميا إلى مخخجات عغ شخيق ؾياميا بأنذصة وفعاليات، وذلظ بيجؼ إشباع حاجات 

 (2)ورغبات السدتيمكيغ مغ الدمع والخجمات.

 

 

 

 
                                                           

 .126-125، ص ص 2010، 1الأردف، ط-الدياحي والعلاقات العامة، دار أمجج، عسافمحمد خصاب: الإعلاـ  (1)
 .15، ص 2000العدكخؼ احسج شاكخ: التدػيق )مجخل استخاتيجي(، دار الذخوؽ لمشذخ والتػزيع، عساف،  (2)
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 تعخيف الخجمات: - 2

 تعخيف السؤسدة الخجماتية: - 3

سدة ىي كل مؤسدة يتحجد غخضيا الأساسي في تقجيع خجمة لمعسل، ومغ أمثمة السؤ   

 (1)الخجماتية، الفشادؽ، السصاعع، السدتذؽيات، السؤسدات السالية، ...إلخ.

 مخاحل تطؽر السؤسدة الخجماتية: - 4

تسخ السؤسدة الخجماتية بسجسػعة مغ السخاحل خلاؿ دورة حياتيا، بجءً بسخحمة التأسيذ  

دات وخرائز وانتياء  عشج مخحمة الانحجار ومخحمة الشذاط: وسشتصخؽ بالتفريل لأىع مسي

 كل مخحمة ؼيسا يمي:

 :السخحمة الأولى: السؤسدة الأصل 

تعخؼ ىحه السخحمة بسخحمة البشاء أو مخحمة التأسيذ، وتتعمق بإيجاد وتحجيج حاجات  

ورغبات ججيجة لتمبييا مغ خلاؿ التشديق بيغ مجسػعة مغ الػسائل سػاء كانت مادية أو 

مدبقا، ولكغ بتخكيبة وخرائز مختمفة، ومغ  معشػية لتقجيع خجمة ججيجة، أو خجمة مػجػدة

 ىحه السخحمة يجب عمى السؤسدة الخجماتية الالتداـ بالخصػات التالية:

 .إقامة تػشيج مفيػـ الخجمة 

                                                           
عة قاصجؼ مخباح  ورقمة، بغ عيذاوؼ أحسج: إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدة الخجمية، مجمة الباحث العجد الخابع، جام (1)

 .08، ص 2006
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 .تحجيج عخض الخجمة السصمػبة أو اللازمة 

 .تحجيج الفئات السدتيجفة 

 ،تحجيج نطاـ الإنتاج ووضعو قيج التصبيق داخل السؤسدة 

ىحه السخحمة عمى قجرة السؤسدة الخجماتية عمى تحجيج وتصػيخ الأفكار  ويتػقف نجاح 

 (1)الإنتاجية في صشاعة الخجمات.

 :السخحمة الثانية: التطؽر الجغخافي والتشعيػ العقلاني لمفخع 

إف ىجؼ السؤسدة الخجماتية في ىحه السخحمة، ىػ اختيار التذكيمة أو الرياغة  

إنتاج الخجمة الأصمية في السؤسدة بصخيقة تزسغ الشسػ  التشطيسية التي تدسح ليا بإعادة

)زيادة إنتاج الخجمة(، والسخدودية )كدب عسلاء ججد(، ويجب عمى السؤسدة الخجماتية في 

 ىحه السخحمة الالتداـ بالشقاط الأساسية التالية:

 .تشسيط مختمف الشذاشات الإنتاجية لتدييل عسمية إنتاج الخجمة 

 ت الإنتاجية الستاحة.تحجيج معاييخ الخيارا 

 .تحجيج الاحتياجات الحالية لمسؤسدة واختيار مرادر التسػيل 

                                                           
أسساء مخواني: الإبجاع التكشػلػجي ودورة تفعيل تشافدية السؤسدات الخجماتية، دراسة قصاع اترالات الياتف الشقاؿ في  (1)

بغ  ، محكخة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية والعمػـ التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة العخبي2012-2006الجدائخ ما بيغ 

 .15، ص 2013مييجؼ أـ البػاقي، 
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 .تحجيج نػع السػارد البذخية السصمػبة في كل وحجة مغ وحجات السؤسدة 

أما الخرائز الأساسية ليحه السخحمة فيي تتعمق بصخؽ التدييخ، التحميل، والانزباط،  

خجمة، وضعيتيا التشطيسية ستشتقل إلى مخحمة أكثخ وبعج تحجيج السؤسدة لكل مغ مفيػميا لم

 (1)تصػرًا وسخعة، وىي مخحمة الشسػ.

 :في ىحه السخحمة قج يكػف الشسػ سخيعًا ججًا، مسا يداعج  السخحمة الثالثة: مخحمة الشسؽ

السؤسدة الخجماتية عمى تػسيع حجع نذاشيا والانتقاؿ مغ سػؽ صغيخ إلى تغصية كل 

كانية استعساؿ وسائل إعلاـ اتراؿ أخخػ تدسح ليا باستثسار التخاب الػششي، مع إم

 (2)صػرتيا بذكل أفزل.

  :في ىحه السخحمة يتدع نذاط السؤسدة الخجماتية السخحمة الخابعة: مخحمة الشزج

بالاستقخار، حيث يتػقف نسػ رقع أعساليا )بدبب تذبع الدػؽ السحمية واشتجاد 

عمى عسلاء ججد، وبالتالي تػسيع حرتيا السشافدة(، ويرعب عمى السؤسدة الحرػؿ 

الدػؾية، ويربح مغ الرعب إنذاء أؼ مؤسدة ججيجة ذات مخدودية في أسػاؽ ضيقة 

أو صغيخة، وفي ىحه السخحمة يشبغي لسديخؼ السؤسدة الاىتساـ أكثخ بالسعاييخ 

                                                           
حجاد سييمة: فعالية البيع الذخري في تدػيق الخجمات، محكخة ماجدتيخ، تخرز تدػيق، كمية العمػـ الاقترادية  (1)

 .13، ص 2005وعمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ، 
محكخة ماجدتيخ، تخرز تدػيق، كمية  فؤاد بػجشابة: تقييع واقع الاتراؿ التدػيقي في السؤسدة الاقترادية الخجمية، (2)

 .13، ص 2005العمػـ الاقترادية وعمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ، 
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 الاستخاتيجية وتصػيخ الشطخة السدتقبمية لمسؤسدة مغ أجل القجرة عمى الاستسخار وجحب

 (1)الدبائغ السدتقبمييغ.

  :بعج مخور السؤسدة الخجماتية بالسخاحل السخحمة الخامدة: مخحمة الانحجار أو الخجؽع

الأربعة الدابقة الحكخ، ىشاؾ احتساؿ دخػليا في مخحمة الانحجار والتي يسكغ أف تتفاداىا 

 إذا ما التدمت السؤسدة بالتعميسات الػاردة في السخاحل الأربعة الدابقة.

إعادة تججيجؼ نذاط السؤسدة الخجماتية ومداعجتيا عمى الاستقخار مغ خلاؿ  ويسكغ

 شكميغ ىسا:

 .إعادة إدخاؿ تعجيلات ججيجة عمى الخجمة 

 .(2)تصػيخ خجمات ججيجة 

 نعام وأسذ السؤسدة الخجماتية: - 5

 نعام السؤسدة الخجماتية: -أ 

 خجماتية:ىشاؾ خسدة عشاصخ مؤثخة في مخدودية خجمات السؤسدة ال 

  :ىػ جياز يػافق اتجاه السؤسدة الخجماتية، باعتباره يحتػؼ عمى التشعيػ الجاخمي

التسػيل، والخجمات الذخرية لمسؤسدة، وىػ يؤثخ مباشخة عمى  استخاتيجية التدػيق،

                                                           
 .16أسساء مخواني: مخجع سابق، ص  (1)
 .09فؤاد بػجشابة: مخجع سابق، ص  (2)
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نػعية الخجمات، لا يسكغ لمعسيل إدراكيا، الخِجمة في ىحا الجياز تكػف بتجانذ 

اللازمة في تقجيع ىحه الخجمات مغ أجل تشذيط تػقعات  العشاصخ السادية والبذخية

 وانتطار العسلاء.

  :ىع العساؿ في السؤسدة الخجماتية الحيغ تخبصيع علاقة مباشخة مع أعؽان الاترال

 العسلاء، ويمعب ىؤلاء دورًا ىامًا في تجعيع صػرة السؤسدة الخجماتية.

  :للازـ لإنتاج الخجمة.تتسثل في مطيخ السؤسدة والعتاد االخسائل السادية 

  :ناتجة عغ علاقة العسلاء ومسثل ويكػف عخض الخجمة لمعسيل عخض الخجمة

 وىسا: تراؿ، ومغ ذلظ يتبيغ نػعيغ مغ الخجماتالا

  :وىي الخجمة القاعجية وتكػف عشج رضا وتحقيق حاجات ومتصمبات الأولى

 الدبػف.

 :(1)خجمة الأولى.الخجمة السحيصة، وىي التي تسثل خجمة مزافة لم الثانية 

 أسذ السؤسدة الخجماتية: -ب 

 لمسؤسدة الخجماتية أسذ تَبشي ثقافتيا الخجماتية مغ خلاليا: 

 .وجػد مجسػعة مغ الأىجاؼ والؿيع الػاضحة يُبشى عمييا السؤسدة الخجماتية وجػدىا 

  ستخاتيجية يجب العسل دائسا عمى تحؿيقيا.االشطخ لأىجاؼ السؤسدة عمى أنيا أىجاؼ 
                                                           

ماجدتيخ، كمية العمػـ محمد رحساني: الخجمة التدػيؿية )دراسة جػدة الخجمة في شخكة الخصػط الجػية الجدائخية(، محكخة  (1)

 .55، ص 2008الاقترادية وعمػـ التدييخ، جامعة بغ يػسف بغ خجة، 
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 ة الخجمة السقجمة ىي محػر رئيدي وعسمية مدتسخة ودائسة.جػد 

 .(1)الشطخ غمى عسلاء السؤسدة عمى أنيع أشخاؼ يجب عمى السؤسدة إرضائيع 

 خرائص السؤسدة الخجماتية: - 6

 تتسيد السؤسدة الخجماتية بسجسػعة مغ الخرائز مشيا: 

 ة مغ الأىجاؼ والؿيع إتباع مجخل شسػلي لكل الأنذصة الػضيؽية يقػـ عمى وجػد مجسػع

ستخاتيجية يجب العسل عمى االػاضحة والشطخ إلى تمظ الأىجاؼ عمى أنيا أىجاؼ 

 تحؿيقيا حتى مغ خلاؿ الفتخات الرعبة.

  تؤخح جػدة الخجمة عمى أنيا محػر رئيدي يجب الثبات والانتطاـ في تقجيسيا بحات

خضي أو تفػؽ تػقعات السدتػػ مغ خلاؿ مجػ واسع مغ العلاقات والتفاعلات التي تُ 

 عسلاء السؤسدة.

  أف يكػف العسيل ىػ السحػر الخئيدي لعسل السؤسدة، واف تعسل السؤسدة الخجماتية

 (2)عمى بشاء وتجعيع علاقات مدتسخة في الأجل الصػيل مع عسلائيا.

  تتسيد السؤسدة الخجماتية بحاجتيا السدتسخة إلى السعمػمات الرحية والسخاؾبة الجؾيقة

حتى تدتصيع التخصيط لأنذصتيا، بدبب الصبيعة السمسػسة لسشتجاتيا وشبيعة  لبيئتيا

                                                           
 .54، ص 2003، دار السشاىج لمشذخ والتػزيع، عساف، 1ستخاتيجي لمخجمات، طصفى: التدػيق الامحمد محسػد مر (1)
 .37، ص 2002جرية، مرخ، السرخؼ سعيج محمد: إدارة وتدػيق الأنذصة الخجمية، الجار الجامعية، الإسكش (2)
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العسل الحؼ تسارسو ىحه السؤسدات والتي تحتاج إلى عسميات الإقشاع أكثخ مغ غيخىا، 

 (1)وبدبب ما تتسيد بو مشتجاتيا مغ إنتاج وتقجيع وانتفاع في وقت واحج وبذكل متتابع.

 تذكيمة مغ السجخلات السادية وغيخ السادية إلى  تقػـ السؤسدات الخجماتية بتحػيل

مخخجات غيخ ممسػسة، ولكشيا محدػسة في صػرة خبخات أو تجارب تسخ بيا عسلاء 

السؤسدة، ىحه السخخجات قج تختبط بيا كيانات مادية تتبمػر مغ خلاليا الخجمة 

 (2)السقجمة.

  مغ خجمات في أماكغ تتسيد السؤسدة الخجماتية أف عسلائيا يحرمػف عمى ما يصمبػنو

إنتاجيا، بل ويذاركػف أحيانا في إنتاجيا مذاركة مباشخة، ولا يسكشيع امتلاؾ ما 

يحرمػف عميو مغ خجمات وتخديشيا واستيلاكيا بالسعشى الاقترادؼ، بالإضافة إلى أف 

السخخجات الخجمية لتمظ السؤسدات يتعحر تشطيسيا، فيي ذاتيا متغيخة ومتشػعة حدب ما 

 (3)عسيل أو كل مجسػعة مغ العسلاء.يصمبو كل 

 .درجة تسيد الأفخاد الحيغ يعسمػف في السؤسدات الخجماتية 

 .مدتػػ الجػدة الذاممة لمخجمات السقجمة كسا يقجرىا العسيل وليذ مقجـ الخجمة 

 .التكشػلػجيا السعمػماتية السختبصة بإنتاج وتقجيع الخجمة لمعسلاء واستخجاميع ليا 

                                                           
 .27، ص 2003خجمات وتصبيقاتو، دار السشاىج لمشذخ والتػزيع، عساف، بالالسداعج زكي خميل: تدويج  (1)
 السرخؼ سعيج محمد: مخجع سابق ص (2)
 .58السرخؼ سعيج محمد: السخجع نفدو، ص (3)
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 اتية تعارض فكخة التدػيق  لأنيا تعتبخ بعس التصبيقات بعس السؤسدات الخجم

التدػيؿية لمدمع والخجمات لا تتػافق مع شبيعة ميشتيا، كالسيغ الصبية والقانػنية، كسا 

 مدػقيغ ليا. اأف ىؤلاء يعتبخوف أنيع مشتجيغ ومقجميغ لخجمات وليدػ 

  لتدػيق نفديا كسا العجيج مغ السؤسدات الخجماتية صغيخة الحجع، وقج لا تحتاج لصخؽ

ىػ مصمػب في السؤسدات الستػسصة والكبيخة الحجع، حيث أف العجيج مغ الأساليب 

الإدارية والتدػيؿية قج لا تشاسب مثل ىحه السؤسدات الخجماتية الرغيخة الحجع، 

 (1)كرالػنات الحلاقة وبعس محلات ترميح الأححية، ومكاتب الجراسات وغيخىا.

 لسؤسدة الخجماتية:دور وأىجاف ووظائف ا - 7

 دور السؤسدة الخجماتية:  -أ 

 يشحرخ دور السؤسدة الخجماتية في مدتػييغ ىسا: 

 :تقػـ السؤسدة باستخجاـ السػارد الستاحة لجييا لتقجيع أفزل  السدتؽى الاقترادي

الخجمات لعسلائيا ونتيجة ليحا تكػف السؤسدة مدؤولة عغ التػافق الأمثل لمسػارد 

مية تقجيع الخجمات لمحرػؿ عمى أفزل استخجاـ مسكغ شبقًا السدتخجمة في عس

ليجؼ السؤسدة، سػاءً كع مغ أجل تحقيق اكبخ عائج مغ الخبح أو رفع مدتػػ 

الاقتراد مغ خلاؿ الخجمات التي تقجميا، مثاؿ ذلظ الؿياـ بتقجيع قخض لتسػيل 

                                                           
 .58السرخؼ سعيج محمد: مخجع سابق، ص  (1)
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وراء  مذخوع معيغ ؼيكػف قج ساىع في رفع السدتػػ الاقترادؼ وحقق ربحًا مغ

 السذخوع.

 :فيي تدسح بحقيق التػازف بيغ السدتػػ الاجتساعي لمسعية  السدتؽى الاجتساعي

وبيغ السدتػػ السيشي لمعساؿ داخل السجتسع، حيث تدسح لسختمف الفئات الاجتساعية 

باستيلاؾ ىحه الخجمات وفقًا لمجعاية والإعلاف ليحه الخجمات، وبالتالي فيي تؤثخ 

 لمسؤسدة. عمى السدتػػ السعيذي

  ىجاف السؤسدة الخجماتية:أ -ب 

تيجؼ السؤسدة الخجماتية إلى تحقيق أىجاؼ عجة في مختمف السجالات ويسكغ   

 تمخيريا ؼيسا يمي:

 :السجال الاقترادي 

 .تحقيق عائج مشاسب لخأس الساؿ السدتسخ 

  تحقيق مكانة جيجة بيغ السؤسدات الخجماتية وخاصة الجولية مشيا حتى لا تقػـ

 الأخيخة بغدو الدػؽ الػششية واحتلاؿ مكانة ىامة في الدػؽ الجولية ىحه

  استسخار نذاط السؤسدة الخجماتية حتى يتع تحقيق الاكتفاء الحاتي، وحتى لا

يمجأ أفخاد السجتسع إلى شمب الخجمات مغ الخارج، كصمب قخوض بشكية مغ 

 بشػؾ أجشبية مثلًا ما يؤثخ عمى الاقتراد الػششي.
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 جتساعي:السجال الا 

 .امتراص الفائس في العسالة بتاميغ فخص العسل 

 .تمبية حاجات السدتيمكيغ وتحقيق الإشباع والخضا في السجتسع 

 .إنتاج وتقجيع خجمات معتجلة الثسغ 

 :السجال الثقافي 

  العسل عمى تػعية العساؿ برفة عامة لسػاكبة سيخورة التقجـ الحاصل في

 ات التي تقجـ بأحجث الصخؽ.السجتسعات الستقجمة مغ ناحية الخجم

 :السجال الإداري 

  في السجاؿ الإدارؼ تيجؼ إلى تخؾية العسل مغ خلاؿ تشطيع الإدارة وتػفيخ

جػ مشاسب لمعسل ومشح الحػافد لمعساؿ لتذجيعيع عمى تقجيع خجمات بذكل 

 (1)جيج.

 وظائف السؤسدة الخجماتية: -ت 

داء دورىا الاقترادؼ والاجتساعي أ الخجماتية بعجة وضائف تسكشيا مغ تقػـ السؤسدة 

 وتتسثل ىحه الػضائف ؼيسي يمي:

                                                           
، 2001لخجمات، محكخة ماجدتيخ، معيج العمػـ الاقترادية وعمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ، بغ وارث حكيسة: تجارة ا (1)

 .60ص 
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 :تتسثل الػضيفة الإدارية في مختمف السياـ داخل الإدارة، حيث تكػف  الؽظيفة الإدارية

 داء وتقجيع الخجمات عمى أحدغ وجو.أالسياـ متسثمة في التشطيع والخقابة مغ أجل 

 :وجو الاستخجاـ الحالي لخأس الساؿ والحدابات وىي الػضيفة الجامعة لأ الؽظيفة السالية

السالية، إذ تقػـ السؤسدة الخجماتية ككل مؤسدة في بجاية كل دورة وأثشاء وضع السيدانية 

 بعج دراسات وىي:

 .تحجيج الحاجة ودراسة الإمكانات لمحرػؿ عمى الأمػاؿ 

 .اختيار أحدغ الإمكانيات التي تدسح بالديخ الحدغ لمسؤسدة 

 ديج السالي السلائع مغ الأمػاؿ ومتابعة البخامج السالية التي تع اختيار الس

 تشفيحىا ومقارنتيا.

 :تقػـ السؤسدة الخجماتية بالتدجيل اليػمي لمعسميات التي تقػـ بيا  الؽظيفة السحاسبية

 باستعساؿ شخؽ وتقشيات السحاسبة في التحميل السالي أو السحاسبة العامة .

 :ه الػضيفة مخترػف مغ أجل جمب العسلاء والتدػيق أكثخ يقػـ بيح الؽظيفة التقشية

لمخجمات السشتجة، ؼيقػمػف بشذاط التحػيل الحدغ بسا يتساشى مع أذواؽ العسلاء ورفع 

 السخدودية وخفس التكاليف باستعساؿ أحجث تقشيات الاتراؿ.
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 :التشفيح إدارة السؤسدة الخجماتية كغيخىا مغ بجاية وضع الخصط إلى غاية  وظيفة الخقابة

أو مجػ ملائسة تمظ الخصط مع ما تع تشفيحه فعلًا، وتقػـ بتحميل كل مخحمة لسعخفة 

 (1)نقاط الزعف ووضع الحمػؿ ليا مغ اجل تحقيق ىجفيا.

 ثالثا: العلاقات العامة وبشاء الرؽرة الحىشية لمسؤسدة

 مؽقع وحجػ العلاقات العامة في الييكل التشعيسي لمسؤسدة الخجماتية: - 1

تحتاج كل السؤسدات ميسا كانت انتساءاتيا إلى إقامة علاقات شيبة مع الدبائغ   

باختلاؼ أنػاعيع سػاء داخل السؤسدة أو خارجيا، وذلظ لزساف حُدغ سيخ عسميا وبقائيا 

واستسخارىا، لحلظ أصبح لدامَا عمييا أف تبحث عغ الذكل التشطيسي السشاسب لجياز تػكل 

مق بسياـ العلاقات العامة خاصة في السؤسدات الخجماتية، والتي إليو ميسة تشفيح كل ما يتع

 تدتمدـ شبيعة عسميا الاىتساـ أكثخ بالعلاقات العامة مع مختمف الدبائغ.

ويػجج مجسػعة مغ العػامل تأثخ عمى حجع ومكانة ووضيفة العلاقات العامة داخل   

 السؤسدة أىسيا:

 ي ليا الجور الكبيخ في تحجيج حجع العلاقات الفمدفة الإدارية الدائجة في السؤسدة والت

العامة في السؤسدة، فإذا كانت الفمدفة ذات شابع تدػيقي مشتج، فيحا يعشي أف ىحه 

                                                           
 .113-112، ص ص 2006، أسامة لمشذخ، عساف، 1زيج مشيخ عبػدؼ: التشطيع الإدارؼ )مبادئو وأساسياتو(، ط (1)
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الػضيفة سيكػف ليا امتجادىا وتأثيخىا عمى كافة الإدارات الأخخػ الجاخمية في السؤسدة، 

 بالإضافة إلى السحيط الخارجية.

  التي تسارسيا يحجداف نصاؽ نذاط العلاقات العامة بعا.حجع السؤسدة وشبيعة الأنذصة 

  السػارد السالية لمسؤسدة )السيدانية(، ليا دور كبيخ في تحجيج حجع العلاقات العامة بيا

 )حجع تخريز السػاد السالية لشذاط العلاقات العامة(.

 .(1)مجػ قشاعة الإدارة العميا بأىسية العلاقات العامة 

 عامل معيع السؤسدة، كمسا كبخ حجع الدبائغ تشػعت مدتػياتيع حجع الدبائغ الحيغ تت

الاجتساعية، والثقاؼية، والعمسية مسا يدتػجب وجػد إدارة علاقات عامة كبيخة لجراسة 

 (2)أنػاع ىحه الجساىيخ.

والسلاحع أف حجع ومػقع العلاقات العامة في مؤسدات الجوؿ الستقجمة يحتلاف    

ؤوؿ عغ العلاقات العامة مشرب نائب السجيخ العاـ أو نائب مكانة كبيخ، حيث يذغل السد

رئيذ مجمذ الإدارة في بعس السؤسدات، وذلظ لكي تكػف حخية تػجيو باقي الإدارات التي 

تكػف تحت سمصتو لسا يخجـ نذاط العلاقات العامة، أما في الجوؿ الشامية فتجج أف مػقع 

ـ أغمب السؤسدات بإنذاء إدارة صغيخة الحجع العلاقات العامة لا يحتل مكانة كبيخة، إذ تقػ 

                                                           
يع عبيجات: التدػيق والعلاقات العامة، دار وائل لمشذخ والت (1) ، ص 2010الأردف، -ػزيع، الصبعة الأولى، عسافمحمد إبخاـ

256. 
يع وىبي فيج، كشج وعبػد كشجػ: مخجع سبق ذكخه، ص  (2)  .57-56-55إبخاـ
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وغالبًا ما يقترخ نذاط ىحه الإدارة بالجور الإعلامي فقط دوف  تكػف قخاراتيا شكمية فقط،

 مسارسة باقي وضائف نذاط العلاقات العامة.

وحؿيقة الأمخ أف شبيعة العلاقات العامة يحتع عمى السؤسدة أف تكػف إدارة العلاقات    

سة اليخـ التشطيسي، وأف تسارس مغ قبل أصحاب الدمصة أو مغ يشػب عشيع العامة في ق

حتى يكػف ليا قػة في اتخاذ القخارات والتأثيخ عمى جسيػر السؤسدة الجاخمي والخارجي، 

والحرػؿ عمى السعمػمات الكاؼية دوف تدويخ أو تحخيف مغ اجل الؿياـ بػاجباتيا عمى أكسل 

 وجو.

العلاقات العامة مغ حيث السػقع في الييكل التشطيسي  وبالتالي قج يتخح جياز   

لمسؤسدة عجة أشكاؿ، كسا يسكغ أف نلاحع أنو قج يُحجد العلاقات العامة في الإدارة العميا أو 

الػسصى أو الجنيا، وقج تختمف تدسية ىحا الجياز مغ مؤسدة إلى أخخػ في السدتػػ 

 (1) الإدارؼ الػاحج.

 ي بشاء الرؽرة الحىشية لمسؤسدة أو الخجماتية:دور العلاقات العامة ف - 2

تعتبخ إدارة الرػرة الحىشية لمسؤسدة أحج أىع وضائف العلاقات العامة، إذ أف اليجؼ    

الشيائي لمعلاقات العامة في أؼ مؤسدة ىػ بشاء وتجعيع صػرة ذىشية لإيجابية عشيا في 

العرخ الحؼ يستاز بالتغيخات  أذىاف الجساىيخ، ولقج أصبحت العلاقات العامة ضخورة ىحا

                                                           
نجع عبجو نجع: السجخل الياباني في غجارة العسميات الإستخاتيجية والتشطيع والأساليب، مؤسدة الػراؽ لمشذخ والتػزيع،  (1)

 .09، ص2004، 1ط
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في ضل السػاقف  لمرُجؼ الدخيعة والأحجاث الستلاحقة، ولع يعج مغ السسكغ أف تتخؾ الأمػر

 الاجتساعية السعقجة التي تحتاج إلى دراسة مدتسخة وبحػث دؾيقة.

وتقػـ العلاقات العامة بسجسػعة مغ الػضائف الاترالية والإعلامية التي تدتيجؼ    

الجسيػر وتقجيع السعمػمات التي تسكشو مغ تكػيغ رأؼ عاـ صائب اتجاه قزايا الاتراؿ ب

 السؤسدة وتحديغ صػرتيا الحىشية لجيو.

وبالشدبة لػضيفة بشاء وتجعيع الرػرة الحىشية في مجاؿ العلاقات العامة، فقج بخزت    

رة وضيفة تخررية ضسغ وضائف السذتغميغ بالعلاقات العامة، وىي وضيفة صانع الرػ 

(Image Maker)   وىي الػضيفة التي يقػـ شاغميا بتحجيج عشاصخ الرػرة السػزعة

لمسؤسدة، والتي يشبغي بحؿ الجيج مغ أجل تكػيشيا والاستفادة مغ كافة الطخوؼ التي تداعج 

في تحؿيقيا ودراسة الأوضاع السعاكدة لتفادؼ آثارىا الدمبية عمى صػرة السؤسدة أو 

 (1)مسكغ.إضعافيا إلى أدنى حجٍ 

كسا تداىع العلاقات العامة عمى تكػيغ إدراكات لجػ الأفخاد عغ السشطسة ومشتجاتيا    

مغ خلاؿ الأعساؿ اليادفة إلى خجمة السجتسع وتحقيق الخفاـية، وتؤدؼ ىحه الأحاسيذ إلى 

 تكػيغ صػرة وججانية تخز السشطسة ومختمف مشتجاتيا، ومشو نجج ما يمي:

 في تكػيغ صػرة وججانية تخز السشطسة ومختمف مشتجاتيا. تداىع العلاقات العامة 

                                                           
 .60يبة: مخجع سابق، ص شجواف عمي ش (1)
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  يعتسج نجاح العلاقات العامة في تكػيغ صػرة جيجة عغ السشطسة عمى فعالية

 الاتراؿ في الغجارات السختمفة لمسشطسة.

وكخلاصة فإف دور العلاقات العامة في تكػيغ الرػرة الحىشية يطيخ باعتبارىا عامل   

ي تكػيغ الرػرة أثشاء مخاحل تكػيشيا، حيث تداىع العلاقات العامة في مغ العػامل السؤثخة ف

تذكيل إدراكات لجػ الفئات السدتيجفة مغ خلاؿ وسائميا الاترالية السختمفة اليادفة إلى 

نذخ السعمػمات والحقائق عغ السشطسة، سياساتيا، أىجافيا، والأعساؿ الحؿيؿية التي تع 

جساىيخ، وتُذكيل ىحه الإدراكات أساس تكػيغ الرػرة إنجازىا في ضػء تحقيق مرمحة ال

 (1)التي تكػف مخدنة في الحىغ لغاية استحزارىا عغ شخيق التعخض لسشبو ما.

 دور العلاقات العامة في تحديؼ الرؽرة الحىشية لمسؤسدة لجى جسيؽرىا الجاخمي: - 3

ذكل عشرخًا ىامًا إف البشية الرحيحة لعسل غجارة العلاقات العامة داخل السؤسدة تُ    

تفذل لشجاحيا، وليدت ىشاؾ مؤسدة يسكغ اف تشجح دوف أف يكػف آدائيا جيجًا، وسػؼ 

دارة السؤسدة في العسل بكفاءة وبتحقيق أىجافيا إذا كاف العاممػف لا يتستعػف بػلاء السؤسدة إ

تي تداعجىا التي يشتسػف إلييا، وليحا كانت الحػافد في السؤسدة عاملًا ىامًا مغ العػامل ال

في تػفيخ ضخوؼ ملائسة لعسل العلاقات العامة داخل السؤسدة لخفع درجة ولاء السدتخجميغ 

 وانتسائيع.

                                                           
 .299، ص 2011فاشسة حديغ عػاد: الاتراؿ والإعلاـ التدػيقي، دار أسامة لمشذخ والتػزيع، الأردف، عساف،  (1)



 رل الثالث                                                   الرؽرة الحىشيةالف

 

554 

إف بشاء وتصػر الرػرة التي تخغبيا السؤسدة لشفديا تكػف ثخوة إستخاتيجية ليا، حيث أف 

اس تُديل بشاء الرػرة يبجأ مغ الجاخل إلى الخارج، فالسشطسات التي تدتشج عمى ىحا الأس

بشاء صػرتيا السؤسداتية، ولكغ قبل البجء بتكػيغ الرػرة لا بج مغ التعخؼ عمى الأمػر 

التي يفكخ بيا الجسيػر تجاه السؤسدة، وىحا بحاجة إلى دراسات وبحػث لبشاء الإستخاتيجية 

الستبعة، كسا أف تذكيل الرػرة لجػ الجسيػر الجاخمي بحاجة إلى تكامل الدياسات الخسسية 

ستبعة فييا، فسغ كبيخ السدؤوليغ التشفيحييغ إلى إدارة العلاقات العامة إلى إدارة السػارد ال

البذخية التي تقػـ بػضع بشػد الرػرة السخغػبة، وشخؽ تشفيحىا، ونجاح ذلظ متػقف عمى 

تكامل جيػد جسيع الجوائخ الإدارية عمى تمظ الرػرة، فعشجما تتحج ىحه الجوائخ عمى ثقافة 

تخكة في التعامل مع السػضفيغ، لاشظ أنيا ستحجد نتيجة تمظ الرػرة الصيبة واحجة مذ

 السخغػبة.

إذف فتذكيل الرػرة الحىشية لمسؤسدة لجػ الجسيػر الجاخمي بحاجة إلى عجد مغ    

الشذاشات عمى كافة السدتػيات، فالإخلاؿ بػاحجة مشيا يعشي التذػير في جدء مغ تمظ 

دؤوليغ التشفيحييغ مغ تذكيل ثقافة تمتدـ بيا جسيع الأشخاؼ الرػرة، ولحلظ لابج عمى الس

 (1)السعشية بالرػرة.

 

 

                                                           
 .77عمي عجػة: مخجع سابق، ص  (1)
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 خلاصة:

مغ خلاؿ ما تصخقت ػ إليو في ىحا الفرل أستشتج اف لمعلاقات العامة دور كبيخ    

في تكػيغ صػرة ذىشية عغ السؤسدة لجػ الجسيػر والسؤسدات الأخخػ في السجتسع، مسا 

خ الإيجابي الحؼ تدتصيع ؼيو السؤسدة مسارسة وضائفيا الخجماتية يؤدؼ إلى تػفيخ السشا

وترحيح الانصباعات الديئة عشيا لجػ جساىيخىا خاصة الجاخمية مشيا، والتي تدببيا 

معمػمات خاشئة والشيػض بػاجبات السدؤولية الاجتساعية لمسؤسدات نحػ السجتسع السحيط، 

امة لسجػ أىسية ىحه الػاجبات في تجعيع نذاط وذلظ انصلاقا مغ إدراؾ مسارس العلاقات الع

 السؤسذ.
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 تسييج:

تؤمغ العجيج مغ السؤسدات بأف العلاقات التي تخبصيا بجساىيخىا السختمفة ىي ألدـ  

الأمػر لشجاحيا، والعلاقات الصيبة ىي نتيجة لبخامج العلاقات العامة وخصصيا، لحلظ يقع 

عمى عاتق العلاقات العامة اتخاذ كل ما مغ شأنو السحافطة عمى السكانة اليامة لمسؤسدة 

جو كأنيا أسذ فقط لتكػف في خجمة ىؤلاء الجساىيخ، وبعبارة أخخػ ميسة العلاقات حتى تب

 العامة الأساسية ىي العشاية بالرػرة الحىشية لمسؤسدة.

وبعج ما تصخقشا في الجانب الشطخؼ لسختمف السفاـيع الأساسية عغ العلاقات العامة  

ؿ الرػرة الحىشية وأنػاعيا، وأىسيتيا في السؤسدات الخجماتية وإلى مختمف السفاـيع حػ 

سشحاوؿ في ىحا الفرل معخفة كيف تقػـ العلاقات العامة بتحديغ صػرة السؤسدة لجػ 

 ، حيث تشاولت في ىحا الفرل ما يمي:-سكيكجة-جسيػر مؤسدة "مػبيميذ" وكالة 

 .-سكيكجة-تقجيع عاـ لسؤسدة "مػبيميذ" ووكالة مػبيميذ  -
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 ميذ":التعخيف بسؤسدة "مؽبي - 1

تعتبخ مؤسدة "مػبيميذ" أوؿ متعامل لمياتف الشقاؿ في الجولة الجدائخية، تع الإعلاف  

كسؤسدة اقترادية ذات أسيع بخأس ماؿ يقجر بػ  2003عغ نذأتيا في شيخ أوت سشة 

 2006سيع، وصل عجد عساليا سشة  1000ديشار جدائخؼ مقدسة عمى  100 000 000

ؤسدة مجسػعة مغ الؿيع مغ بيشيا: الجػدة، التزامغ، عامل تتبشى الس 1700إلى حػالي 

روح الفخيق، الذفاؼية، وغيخىا مغ الؿيع الأخخػ، التي تداىع بذكل عاـ كبيخ في بشاء 

 شخرية السؤسدة، كسا اف ليا جسمة مغ الالتدامات وىي تتسثل في التي:

  في وضع شبكة ذات جػدة عالية في متشاوؿ السذتخكيغ وضساف وصػؿ السكالسات

أحدغ الطخوؼ ميسا كانت الجية السصمػبة، كسا تقتخح عخوض واضحة، شفافة 

 بالإضافة إلى التحديغ السدتسخ لمخجمات والسشتجات والتكشػلػجيا السدتعسمة.

  الإصغاء السدتسخ لمسذتخكيغ والاستجابة الدخيعة لذكاوييع، التججيج، الػفاء، والتشػع

 في الخجمات.

  الاعتساد عمى آخخ التكشػلػجيات وتكييف الذبكة والخجمات الإبجاع السدتسخ مغ خلاؿ

 (1)مع حاجيات مجتسع السعمػمات.

 

                                                           
(1)zd.www.mobilis  

http://www.mobilis.dz/


 الفرل الخابع                                               الجراسة السيجانية

 

554 

 الؽكالة السحمية "مؽبيميذ": - 2

 التعخيف بالؽكالة: -أ 

ىي عبارة عغ مؤسدة اقترادية خجماتية ذات  -سكيكجة-الػكالة السحمية "مػبيميذ"  

-، تع تجشيغ وكالة "مػلبيميذ" الأرباح شابع تجارؼ، ىجفيا تقجيع خجمات لمدبائغ وتحقيق

، فيي وكالة محمية تابعة لمسجيخية الجيػية بقدشصيشة وتقع 2005جػاف  06في  -سكيكجة

.-سكيكجة-وسط مجيشة   ، شارع بذيخ بػقادوـ

 ب أىجاف الؽكالة:

تدعى وكالة "مػبيميذ" مشح ضيػرىا لأوؿ مخة إلى تحقيق مجسػعة مغ الأىجاؼ  

 الأساسية مشيا:

 .تقجيع خجمات ذات جػدة عالية لمدبائغ ومدتعسمي الياتف الشقاؿ 

  تشسية حجع الأنذصة الخارجية، خاصة في مػسع الاصصياؼ، وؾياميا بعخض أحدغ

 السشتجات.                          

 .عخض اكبخ حجع مغ السشتجات لمصمبة الجامعييغ مع مشح تخؽيزات ليع 

  الػكالة وإرضائيع.الدخعة والإتقاف في خجمة زبائغ 

 .إقامة التطاىخات والأياـ السفتػحة لمتعخيف بالخجمات والعخوض الججيجة 
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 شخوط الالتحاق بالؽكالة: -ت 

 .تػفخ شيادة جامعية أو شيادة معادلة ليا في التخرز السصمػب 

 .التسكغ مغ تقشيات الإعلاـ الآلي 

 التسكغ مغ بعس المغات الأجشبية 

 مػؾ.التستع بحدغ الديخة والد 

 .(1)الخبخة الكاؼية  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 10:30، عمى الداعة 02/06/2024، يػـ -سكيكجة-يج فارس بػثمجة: مجيخ الػكالة التجارية "مػبيميذ" مقابمة مع الد(1)

 سا صباسا
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  -سكيكجة-الييكل التشعيسي لؽكالة "مؽبيميذ"  -جـ 
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 -سكيكجة-وفي ما يمي شخح لمييكل التشطيسي لػكالة "مػبيميذ"  

 ىػ الذخز السدؤوؿ عغ تحقيق أىجاؼ الػكالة ومختمف البخامج : مجيخ الؽكالة

السدصخة، كسا يديخ عمى تصبيق كل القخارات السدشجة إليو مغ الخئيذ السجيخ العاـ، 

وتتسثل ميامو في الإشخاؼ عمى مدتخجمي الػكالة، مخاؾبة الأعساؿ اليػمية، ضساف 

 سيخ العسل لجحب أكبخ عجد مغ الدبائغ لمػكالة.

 ىػ الذخز السكمف الحؼ يكػف إشخافو تقجيع  مبيعات الؽاجية الأمامية: مذخف

أحدغ الخجمات، تػزيع السياـ، مخاؾبة عسمية البيع، الاىتساـ بالذكاوؼ السقجمة مغ 

شخؼ الدبائغ ومحاولة إيجاد أندب الحمػؿ، بالإضافة إلى الديخ عمى حدغ الأعساؿ 

 اليػمية.

 :الذخز السكمف بتدييخ السخدوف، الؿياـ  ىػ مذخف مبيعات الؽاجية الخمفية

بالعسميات السحاسبية، حداب السبيعات اليػمية، تدييخ الأرشيف، إضافة إلى تدييخ 

 السبيعات.

 :ىػ الذخز السكمف بتقجيع مختمف الخجمات السصمػبة أو السخاد  مدتذار الدبائؼ

تجات، وتقجيع الاستفدار عشيا مغ شخؼ الدبائغ، الؿياـ بعسمية البيع لسختمف السش

خجمات ما بعج البيع، استؿباؿ الذكاوؼ اليػمية التقشية أو الذكمية عشج الدبائغ 

 ومحاولة إعصاء الحمػؿ السباشخة.
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 يا: ىػ الذخز السكمف بتغصية السدتحقات لمدبائغ الحيغ السكمف بالسشازعات والقزا

إنحارات إلى لع يقػمػا بتدجيج مدتحقاتيع في الآجاؿ السحجدة، ومغ ميامو إرساؿ 

 (1)الدبائغ الحيغ لػ يقػمػا بالتدجيج في لآجاؿ السحجدة.

 :الذخز السكمف بتدجيل عقػد الدبائغ الحيغ قامػا  السكمف بتدجيل عقؽد الدبائؼ

 بذخاء شخائح مغ نقاط البيع السعتسجة لجػ الػكالة.

 :تسجة ىػ الذخز السكمف بالتشديق بيغ نقاط البيع السع مدؤول البيع غيخ السباشخ

والػكالة، لتػزيع مختمف مشتجاتيا، وتسثيل الػكالة في الخارج، خاصة بالشدبة 

 للأشخاص الحيغ لا يدتصيعػف الػصػؿ إلييا.

 :الديخ عمى نطافة الػكالة. عسال الشعافة 

 

 

 

 

 

                                                           
 10:30، عمى الداعة 02/06/2024، يػـ -سكيكجة-مقابمة مع الديج فارس بػثمجة: مجيخ الػكالة التجارية "مػبيميذ" (1)

 سا صباسا
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 عخض وتفديخ الججاول: - 3

 عخض بيانات السحؽر الأول: السعمؽمات الذخرية

 أفخاد العيشة حدب الجشذ( يسثل تؽزيع 01) :الججول رقػ

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

 

 

 

 

 

مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه يتزح أف غالبية أفخاد العيشة السجروسة تزع الإناث، حيث عجد 

%، وىحا راجع لصبيعة 28بشدبة  05%، في حيت بمغ عجد الحكػر 72بشدبة  13الإناث 

 الشدبة التكخار الجشذ

 %28 05 ذكخ

 %72 13 أنثى

 %100 18 السجسؽع

28% 

72% 

يمثل توزيع أفراد العينة حسب ( 05: )الشكل رقم
 الجنس

 ذكر

 أنثى
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عسل السؤسدة الحؼ يعتسج عمى الشفذ الصػيل، ونػع السخونة في التعامل، الأمخ الحؼ 

 سشة العشرخ الأنثػؼ عمى السؤسدة.يدتجعي ـي

 الدؼ ( يسثل تؽزيع أفخاد العيشة حدب02الججول رقػ: )

 

 

 

 

 

 

 

0% 

61% 

39% 

يمثل توزيع أفراد العينة حسب ( 06: )الشكل رقم
 السن
 

10-19من   

30-39من   

30أكبر من   

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 %00 00 29-20مغ 

 %61 11 39-30مغ 

 %39 07 39أكبخ مغ 

 %100 18 السجسؽع
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مخة  11قجره % وبتكخار 61يتبيغ لشا حدب الججوؿ أعلاه أف أغمبية أفخاد العيشة وبشدبة 

% 39سشة فسا فػؽ بشدبة  39سشة، ثع تمييا مباشخة فئة  39-30تشتسي غمى الفئة العسخية 

 مخات. 07وبتكخار 

ندتشتج مغ خلاؿ ىحا أف فئة العامميغ بسؤسدة "مػبيميذ" ذات شابع شباني يتستع بالحيػية 

الذبانية الفتية  والشذاط، وىحا يجؿ عمى أف مؤسدة "مػبيميذ" فتحت مجاؿ التػضيف لمفئات

التي تتستع بالصاقة والحيػية والقجرة عمى العسل والإبجاع، ما يشعكذ إيجابا عمى أىجاؼ 

 وتصمعات السؤسدة.

 ( يسثل تؽزيع أفخاد العيشة حدب السدتؽى الجراسي03الججول رقػ: )

 

 

 

 

 

 

 

 الشدبة التكخار السدتؽى الجراسي

 %11 02 متػسط

 %11 02 ثانػؼ 

 %00 00 ثانػؼ + تكػيغ

 %78 00 جامعي

 %100 18 السجسؽع
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مغ خلاؿ ملاحطتشا لمججوؿ نلاحع أف أغمبية أفخاد العيشة ىع مغ حاممي الذيادات 

%، وتمييا السختبة الثانية والثالثة بشفذ 78مفخدة وبشدبة  14الجامعية، حيث بمغ عجدىع

 %.11دبة الشدبة  بالشدبة لمسدتػػ الستػسط والثانػؼ، حيث سجلا نفذ الش

مغ ىشا ندتشتج أف أغمبية مػضفي مؤسدة "مػبيميذ" ىع خخيجي الجامعات ويتستعػف بجرجة 

عمسية كبيخة، وىحا يجؿ عمى أف مؤسدة "مػبيميذ" تػلي اىتسامًا كبيخًا لسعيار السدتػػ 

الجراسي والعمسي عشج اختيار مػاردىا البذخية، وىحا مغ اجل تصػيخ العسل والخفع مغ مكانة 

 ؤسدة وكحا مخدوديتيا.الس

 

 

 

 

11% 

11% 
0% 

78% 

يسثل تؽزيع أفخاد العيشة حدب ( 07: )الذكل رقػ
 السدتؽى الجراسي

 متوسط

 ثانوي

تكوٌن+ ثانوي   

 جامعً
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 ( تؽزيع أفخاد العيشة حدب الخبخة السيشية04الججول رقػ: )

 

 

 

 

 

 

 
سشػات  10مفئة السجروسة أكثخ مغ نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف الخبخة السيشية ل

 10إلى  05مخة، تمييا الفئة ما بيغ  14% وبتكخار قجره 78احتمت السختبة الأولى بشدبة 

مخات، في حيغ أف الفئة التي تسثل الخبخة السيشية أقل  04% بتكخار قجره 22سشػات بشدبة 

عمى عسميا  %، وىحا يجؿ عمى أف السؤسدة استصاعت أف تحافع00سشػات سجمت  05مغ 

وتكدب ولائيع ليا، والحؼ يعبخ عغ حدغ علاقة السؤسدة بجسيػرىا الجاخمي، وتسدظ 

0% 

22% 

78% 

يمثل توزيع أفراد العينة حسب ( 08: )شكل رقم
 الخبرة المهنية

سنوات 95ألل من   

سنوات 29 - 95من   

سنوات 29أكثر من   

 الشدبة التكخار السدتؽى الجراسي

 00 00 سشػات 05أقل مغ 

 %22 04 سشػات 10 - 05مغ 

 %78 14 سشػات 10أكثخ مغ 

 %100 18 السجسؽع
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العامميغ بسؤسدتيع، وشعػرىع بالخضا نحػىا، وىحا يسثل مكدب لمسؤسدة، فكمسا كاف 

 السػضف دو خبخة كبيخة انعكذ ىحا بذكل إيجابي عمى السؤسدة.

بسسارسة العلاقات العامة بسؤسدة عخض بيانات السحؽر الثاني: الجية السكمفة 

 ."مؽبيميذ" والؽسائل السدتعسمة في ذلغ

 ( يسثل الجية السكمفة بعسمية الإعلام عؼ التعميسات الججيجة05الججول رقػ: )

 

 

 

 

 

 

 

 الشدبة التكخار الجية السكمفة

 %100 18 مكتب الأمانة العامة

 00 00 قدع خاص بالاتراؿ والإعلاـ

 00 00 مكتب آخخ

 00 00 لا ادرؼ 

 %100 18 السجسؽع
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مغ خلاؿ الججوؿ نلاحع  أف السرمحة التي تقػـ بعسمية الإعلاـ عغ السدتججات 

وبشدبة  الستعمقة بالعسل ىػ مكتب الأمانة العامة، حيث أشارت كل الإجابات إلى ذلظ

تع مباشخة ، ومشو ندتشتج أف عسمة التػاصل بيغ العساؿ والإدارة تمخة 18% وبتكخار قجره 10

 عغ مكتب الأمانة العامة.

 

 

 

 

 

 

100% 

0 0 0 

يمثل الجهة المكلفة بعملية ( 09: )الشكل رقم
 الإعلام عن التعليمات الجديدة

 

 مكتب الأمانة العامة

 لسم خاص بالاتصال والإعلام

 مكتب آخر

 لا ادري
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 ليب الاترال بالجساىيخ الجاخمية في مؤسدة "مؽبيميذ"ا( يؽضح أس06) :الججول رقػ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الشدبة التكخار وسمة الاترال

 %55 10 الياتف

 %11 02 الاجتساعات

 %34 06 الأنثخنت

 00 0 عبخ لػحة الإعلانات

 00 0 السخاسلات الكتابية

 00 0 خخػ غيخ وسائل أ

 %100 18 السجسؽع

55% 

11% 

34% 

0 0 0 

يوضح أساليب الاتصال ( 10: )الشكل رقم
 "موبيليس"بالجماهير الداخلية في مؤسسة 

 

 الهاتف

 الاجتماعات

 الأنثرنت

 عبر لوحة الإعلانات

 المراسلات الكتابٌة

 غٌر وسائل أخرى
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مغ خلاؿ الججوؿ نجج أف أغمب إجابات أفخاد عيشة الجراسة حػؿ الأساليب السعتسجة للاتراؿ 

مخات، تلاه في  10% وتكخار قجره 55بالجساىيخ الجاخمية تسثمت أولًا في الياتف بشدبة 

مخات ثع في  06%وتكخار قجره 34دبة السختبة الثانية )الأنتخنيت، البخيج الإلكتخوني(، بش

مخات، ومشو ندتشتج أنو ىشاؾ تعجد  02% وتكخار قجره 11الأخيخ الاجتساعات بشدبة 

الأساليب الاترالية السدتخجمة مغ قبل السؤسدة مع جساىيخىا الجاخمية، وىحا التشػع مغ 

تراؿ الحجيثة شأنو أف يحجث أثخًا إيجابًا خاصة واف السؤسدة تعتسج عمى بعس أساليب الا

 مثل البخيج الإلكتخوني.

 (: يؽضح طبيعة العلاقة الاترالية بيؼ السؽظفيؼ والإدارة07الججول رقػ )

 

 

 

 

 

 

 

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 %44 08 جيجة

 %39 07 حدشة

 %17 03 عادية

 00 0 سيئة

 %100 18 السجسؽع
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ائجة بيغ العساؿ أغمبيا علاقات جيجة مغ خلاؿ ىحا الججوؿ نجج اف العلاقة الاترالية الد

% وىحا يجؿ عمى فعالية الاتراؿ في السؤسدة وكحا التفاىع 39% و44وحدشة بشدبة 

 الستبادؿ بيغ العساؿ والإدارة.

% وىحا دليل قاشع عمى نجاعة ونجاح الأسمػب 00إف خانة العلاقة الديئة سجمت 

ػاصل مع جسيػرىا الجاخمي، واف نػع الاترالي الدائج والحؼ تعتسج عميو السؤسدة في الت

اؿ عمى العلاقة الحدشة بيغ السدؤوؿ  الاتراؿ السييغ في السؤسدة ىػ الاتراؿ العسػدؼ الج 

 والسخؤوس. 

 

 

 

 

44% 

39% 

17% 

0 

يوضح طبيعة العلاقة (: 11: )الشكل رقم
 الاتصالية بين الموظفين والإدارة

 

 جٌدة

 حسنة

 عادٌة

 سٌئة
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 يؽضح فُخص مذاركة العسال في اتخاذ القخارات داخل السؤسدة (08) :الججول رقػ

 

 

 

 

 

 

 

 

 
%( أعصػا إجابة بػ )مػافق ججًا أو 50%+28% )78في ىحا الججوؿ نلاحع ما ندبة 

مػافق( عمى أف السؤسدة تتيح ليع فخصة السذاركة في اتخاذ القخار الستعمق بديخ العسل 

28% 

50% 

11% 

11% 

0% 

يوضح فرُص مشاركة العمال ( 12: )الشكل رقم
 في اتخاذ القرارات داخل المؤسسة

 

 موافك تمامًا

 موافك

 دون رأي

 غٌر موافك

 غٌر موافك تمامًا

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 %28 05 مػافق تسامًا

 %50 09 قمػاف

 %11 02 دوف رأؼ

 %11 02 غيخ مػافق

 %00 00 غيخ مػافق تسامًا

 %100 18 السجسؽع
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لسؤسدة وىحا يجؿ عمى أف السؤسدة لا تتبع سياسة التيسير لسػضفييا، وإنسا تتخؾ وتدييخ ا

ليع فخصة السذاركة في اتخاذ القخار الذيء الحؼ يجعل مغ السػضف يذيخ أف حكستو 

مدسػعة واف لو رأيًا يُؤخَح بو  وأنو ليذ مجخد أثاث داخل السؤسدة وغشسا ىػ عشرخ فاعل، 

 مسؤسدة والسثابخة في العسل مغ قبل السػضف.وىحا مغ شأنو خمق الػلاء ل

 ( يؽضح طبيعة إجخاءات العسل السطبقة داخل السؤسدة 09الججول رقػ: )

 

 

 

 

 

 

 

 

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 00 00 مجحفة

 %55 %10 صارمة

 %17 03 عادية

 %28 05 ملائسة

 %00 00 ملائسة ججًا

 %100 18 السجسؽع
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% كانت إجابتيع إف 55جوؿ أف أكبخ ندبة مغ الإجابات السلاحطة مغ خلاؿ الج

% مغ السػضفيغ يخوف أف إجخاءات 17إجخاءات العسل داخل السؤسدة صارمة، في حيغ أف 

العسل ىي عادية، أما مغ يخوف أف ضخوؼ العسل في مؤسدة "مػبيميذ" ملائسة فكانت 

عة عسل السؤسدة، %، ولعل الرخامة السصبقة مغ قبل الغجارة تخجع لصبي28ندبتيع 

فالتعامل مع الدبػف لابج أف يكػف في ضخوؼ جج حدشة ولائقة وىحا جعل السؤسدة تصبيق 

 نػع مغ الرخامة لجعل العساؿ أكثخ ججية وأكثخ مدؤولية.

 

 

 

 

0 

55% 

17% 

28% 

0% 

يوضح طبيعة إجراءات العمل ( 13: )الشكل رقم
  المطبقة داخل المؤسسة

 

 مجحفة

 صارمة

 عادٌة

 ملائمة

 ملائمة جدًا
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يؽضح كيفية تقييػ السؽظف لعلاقتو مع السدؤول السباشخ في  (10) :الججول رقػ

 السؤسدة

 

 

 

 

 

 

 

 

%(، وىحا 69%+28% مغ إجابات السػضفيغ كانت جيجة ججًا، وجيجة )89السلاحع أف 

إف دؿ عمى شيء فإنسا يجؿ أف العلاقة بيغ السػضف والسدؤوؿ في مؤسدة "مػبيميذ" علاقة 

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 %28 05 جيجة ججًا

 %61 11 جيجة

 %11 02 دوف رأؼ

 00 00 سيئة

 00 00 سيئة ججًا

 %100 18 السجسؽع

28% 

61% 

11% 

0 0 

يوضح كيفية تقييم الموظف ( 14: )الشكل رقم
 لعلاقته مع المسؤول المباشر في المؤسسة

 

 جٌدة جدًا

 جٌدة

 دون رأي

 سٌئة

 سٌئة جدًا
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يعية وربسا ىحا راع إلى نػعية الكادر في حج ذاتو، لقج كاف قجيسا السدؤوؿ الإدارؼ رجل شب

قخيب إلى الذخز الأميغ مشو إلى الذخز الستعمع، كسا أف شخرية الؿيادؼ الكاريدمي 

الستدمط كانت مػضة العرخ القجيع، أما الآف فالسدؤوؿ ىػ صجيق السخؤوس والعلاقة 

سكيكجة خيخ مثاؿ عمى ذلظ، وىحا مغ -يبة ومؤسدة "مػبيميذ" بيشيسا غالبًا ما تكػف ش

 خلاؿ نتائج الججوؿ أعلاه.

 (: يؽضح كيفية تقييػ مشاخ العسل الدائج بسؤسدة "مؽبيميذ"11الججول رقػ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 %34 06 ملائع ججصا

 %44 08 ملائع

 %17 03 دوف رأؼ

 %05 01 غيخ ملائع

 %00 00 اغيخ ملائع ججً 

 %100 18 السجسؽع
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% مغ السػضفيغ يخوف أف مشاخ العسل 44البيانات الػاردة في الججوؿ تػضح أف مدبة 

% مشيع يخوف اف مشاخ العسل ملائع حجًا، 34داخل مؤسدة "مػبيميذ" ملائع، في حيغ أف 

ع في السػضػع % مغ السػضفيغ لع يُبجو رأيي17وىحا يسثل أغمبية الإجابات، في حيغ أف 

مشاخ العسل في السؤسدة غيخ ملائع، وبسا أف أغمبية  % مشيع كانت إجاباتيع أف05و

السػضفيغ رأوا أف مشاخ العسل ملائع أو ملائع ججًا، فيحا يجؿ عغ رضا العساؿ عغ ضخوؼ 

 العسل داخل مؤسدة "مػبيميذ". 

 

 

 

 

34% 

44% 

17% 

5% 0% 

يوضح كيفية تقييم مناخ العمل (: 15)الشكل رقم 
 "موبيليس"السائد بمؤسسة 
 

 ملائم جدصا

 ملائم

 دون رأي

 غٌر ملائم

 غٌر ملائم جدًا
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ظفييا مؼ خلال بخامج عخض بيشات السحؽر الثالث: مجى اىتسام مؤسدة "مؽبيميذ" بسؽ 

 .العلاقات العامة

 ( يؽضح مجى اىتسام مؤسدة "مؽبيميذ" بسؽظفييا12الججول رقػ: )

 

 

 

 

 

 
% 72ما نلاحطو مغ خلاؿ الججوؿ ىػ أف ندبة السػضفيغ الحيغ أجابػا بشعع بمغت ندبة 

مخة، وىي تسثل أغمبية ساحقة مقارنة مع ندبة السػضفيغ الحيغ أجابػا بلا  13ره وبتكخار قج

مخات، إذف فسغ خلاؿ الشتائج يطيخ أف مؤسدة  05% وبتكخار بمغ قجره 28بمغت ندبتيع 

72% 

28% 

يوضح مدى اهتمام مؤسسة ( 16: )الشكل رقم
 بموظفيها" موبيليس"

 

 نعم

 لا

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 %72 13 نعع

 %28 05 لا

 %100 18 السجسؽع
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"مػبيميذ" تػلى قجرًا مغ الاىتساـ بسػضفييا، وىحا بػية كدب تأديتيع وحثيع عمى بحؿ مديج 

أجل الشيػض بالسؤسدة ككل، وأيزا دليل عمى السجيػد الحؼ  مغ السجيػدات، وىحا مغ

 تمعبو إدارة مؤسدة "مػبيميذ" في تحديغ صػرتيا، لحا مػضفييا وعساليا.

 يؽضح أنؽاع التحفيدات التي تسشحيا مؤسدة "مؽبيميذ" لسؽظفييا (13) :الججول رقػ

 

 

 

 

 

 

 

 

0% 

33% 

56% 

11% 

يوضح أنواع التحفيزات التي ( 17: )الشكل رقم
 لموظفيها" موبيليس"تمنحها مؤسسة 

 

 ترلٌة بالعمل

 تحفٌزات مالً

 لا ٌوجد تحفٌزات

 تحفٌزات أخرى

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 %00 00 تخؾية بالعسل

 %33 06 تحفيدات مالي

 %56 10 لا يػجج تحفيدات

 %11 02 تحفيدات أخخػ 

 %100 18 السجسؽع
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مغ خلاؿ الججوؿ نلاحع تشػع إجابات السػضفيغ وىحا يجؿ عمى تشػع التحفيدات التي 

% مغ السػضفيغ أجابػا بعجـ وجػد 56تقجميا مؤسدة "مػبيميذ" لسػضفييا، ومع أف 

% أجابػا بػجػد تحفيدات مالية، 33ى عجـ وجػدىا بجلي أف تحفيدات، فيحا لا يجؿ فعلًا عم

% أجابػا بػجػد تحفيدات أخخػ، العساؿ الحيغ أجابػا بعجـ وجػد تحفيدات ربسا ىحا 11و

 مؤشخ عمى عجـ نزاليع بالسحفدات وليذ عجـ وجػدىا إشلاقًا.

مؽبيميذ" ( يؽضح الجورات الخياضية والسدابقات التي تشعسيا مؤسدة "14الججول رقػ: )

 لرالح عساليا.

 

 

 

 

 

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 %83 15 نعع

 %17 03 لا

 %100 18 السجسؽع
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مخة، وىحا  15% وبتكخار 83مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه نجج أف الإجابة بشعع بمغت 

دليل عمى أف السؤسدة تػلي اىتساـ وأىسية لمجورات الخياضية والسدابقات، إلا أنشا ومغ خلاؿ 

سقابلات التي أجخيتيا مع السػضفيغ لاحطت أنيع يخوف ىحه  الجورات قميمة ججًا وغيخ ال

 كاؼية، وىػ ما يدتجعي وضع بخامج أكثخ.

 .( يؽضح الجورات التكؽيشية لعسال "مؽبيميذ"15الججول رقػ: )

 

 

 

 

 

83% 

17% 

يوضح الدورات الرياضية ( 18: )الشكل رقم
لصالح " موبيليس"والمسابقات التي تنظمها مؤسسة 

 .عمالها
 

 نعم

 لا

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 %78 14 نعع

 %22 04 لا

 %100 18 السجسؽع
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% مغ السػضفيغ عمى أنيع استفادوا مغ دورات تكػيشية وىحه الشدبة تسثل 78 عبّخ حػالي

الأغمبية، وىحا ما يػحي إلى الاىتساـ الكبيخ الحؼ تػليو السؤسدة لتكػيغ وتجريب مػضفييا 

% مغ السػضفيغ بأنيع لع يدتفيجوا مغ 22في جل التخررات والسجالات، في حيغ أجاب 

 ميا.تكػيشات أو تخبرات لأسباب نجي

 ( يؽضح التكخيسات التي تقجميا مؤسدة مؽبيميذ لسؽظفييا16الججول رقػ: )

 

 

 

 

 

78% 

22% 

يوضح الدورات التكوينية ( 19: )الشكل رقم
 "موبيليس"لعمال 

 

 نعم

 لا

 الشدبة التكخار الإقتخاحات

 %11 02 نعع

 %89 16 لا

 %100 18 السجسؽع
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% مغ السػضفيغ أجابػا بػ: لا أؼ؛ أنيع لع يدتفيجوا 89مغ خلاؿ الججوؿ يتزح أف نحػ 

قجمة مغ شخفيع، وىحا يػضح عجـ اىتساـ مؤسدة مغ تكخيسات متعمقة بالسجيػدات الس

% مغ السػضفيغ استفادوا مغ ىتو التكخيسات، عخفانًا 11نحػ  أف"مػبيميذ" بيحا الجانب إلّا 

 بالسجيػدات السقجمة مغ شخفيع، وتعتبخ ىحه الشدبة ضئيمة مقارنة بالأولى.

 

 

 

 

 

 

11% 

89% 

يوضح التكريمات التي تقدمها ( 20: )الشكل رقم
 مؤسسة موبيليس لموظفيها

 

 نعم

 لا
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 .فيؼعخض بيانات السحؽر الخابع: تقييػ صؽرة السؤسدة لجى السؽظ

 .( يؽضح تقييػ مؤسدة "مؽبيميذ" مؼ قبل مؽظفييا17الججول رقػ: )

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

ف انتسائيع % مغ مػضفي مؤسدة "مػبيميذ" يخوف أ67أعلاه يػضح أف حػالي مغ الججوؿ 

إلى مؤسدة "مػبيميذ" يسثل بالشدبة ليع الفخخ والاعتداز، وىحا دليل عمى مقجار الخضا 

% مغ السػضفيغ 22الػضيفي الحؼ يذعخ بو السػضف في مؤسدة "مػبيميذ"، في حيغ أف 

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 %67 12 الفخخ والاعتداز

 %22 04 جدء مغ حياتي

 %11 02 مرجر للأجخ فقط

 %100 18 السجسؽع

67% 

22% 

11% 

يوضح تقييم مؤسسة ( 21: )الشكل رقم
 من قبل موظفيها" موبيليس"

 

 الفخر والاعتزاز

 جزء من حٌاتً

 مصدر للأجر فمط
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يخوف أف مؤسدة "مػبيميذ" ىي جدء مغ حياتيع وىحا يجؿ عمى الػلاء لمسؤسدة، كسا أف 

في السؤسدة أذاب شعػر الاعتداز عغ السػضفيغ وجعميع يذعخوف أف شػؿ مجة العسل 

 السؤسدة ىي بيتيع الثاني، وىحه كميا ترب في صالح مرمحة السؤسدة.

 ( يؽضح تقييػ مؽظفي مؤسدة "مؽبيميذ" لسؤسدتيػ18الججول رقػ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الشدبة التكخار 

 %56 10 أعمى مدتػػ 

 %28 05 نفذ السدتػػ 

 %16 03 دوف السدتػػ 

 %100 18 لسجسؽعا

56% 28% 

16% 

يوضح تقييم موظفي مؤسسة ( 22:)الشكل رقم
 لمؤسستهم" موبيليس"

 

 أعلى مستوى

 نفس المستوى

 دون المستوى
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مخات ؾيّع مػضفػ مؤسدة "مػبيمذ" مؤسدتيع  10% مغ السػضفيغ بتكخار بمغ 56حػالي 

عمى أنيا أعمى مدتػػ مغ نطيخاتيع مغ حيث تحفيد السػضفيغ والغيتساـ بيع، في حيغ رأػ 

 % مغ16% مغ السػضفيغ اف مؤسدتيع في نفذ السدتػػ مع السؤسدات الأخخػ، رأػ 28

 السػضفيغ أف مؤسدتيع دوف السدتػػ مقارنة بالسؤسدات الأخخػ السشافدة.

وبسا أف أغمبية السػضفيغ رأوا أنيا أعمى مدتػػ، فيحا يجؿ عمى العجالة والسداواة في 

 التعامل مع السػضفيغ وأيزًا يجؿ أف السؤسدة تػلي اىتساما كبيخا بسػضفييا.

 سدة "مؽبيميذ" بسؤسدتيػ( يؽضح مجى تسدغ عسال مؤ 19): الججول رقػ

 

 

 

 

 

 الشدبة التكخار الاقتخاحات

 %67 12 نعع

 %33 06 لا

 %100 18 السجسؽع
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% مغ السػضفيغ يخغبػف في مغادرة مؤسدة 67يػضح الججوؿ أعلاه أف ما ندبتو 

% مشيع أعخبػا عغ استعجادىع لسغادرة الذخكة أؼ؛ أف الأغمبية 33"مػبيميذ" في حيغ أف 

قاء في مؤسدة "مػبيميذ وىحا راجع لاىتساـ السؤسدة بسػضفييا، وكحا بخامج يخيجوف الب

العلاقات العامة التي مارستيا السؤسدة مغ أجل كدب ولاء عساليا، مثل التحفيدات، 

 التكػيشات، علاقة السؤوليغ مع العساؿ وغيخىا،...إلخ 

 نتائج الجراسة: - 4

ميجاف العلاقات العامة: لحلظ فيي تحاوؿ  تيجؼ الجراسة إلى إثخاء البحػث العمسية في 

الػصػؿ إلى نتائج مبشية عمى حقائق عمسية، وتكػف مدتقاة مغ معصيات الػاقع السيجاني، 

وقج عخضت نتائج ىحه الجراسة بشاءً عمى فخضيات الجراسة، الخمؽية الشطخية لمجراسة 

 والجراسات الدابقة.

 

67% 

33% 

يوضح مدى تمسك عمال ( 23: )الشكل رقم
 بمؤسستهم" موبيليس"مؤسسة 

 

 نعم

 لا



 الفرل الخابع                                               الجراسة السيجانية

 

545 

 في ضؽء الفخضيات:عخض الشتائج  -أ 

 الجراسة في الفخضية الأولى: نتائج -

أكجت نتائج الجراسة عمى عجـ وجػد قدع أو مرمحة خاصة بالعلاقات العامة داخل 

مؤسدة "مػبيميذ"، بالخغع مغ أىسية العلاقات العامة في تصػرؼ العلاقات بيغ السؤسدة 

 وجػىخىا الجاخمي، حيث أف السؤسدة تسارس العلاقات العامة كشذاط يػمي.

 سة في ضؽء الفخضية  الثانية:نتائج الجرا

والتي مفادىا وجػد مجسػعة مغ الأنذصة الاترالية، داخل مؤسدة "مػبيميذ" مغ شأنيا 

تحديغ صػرة السؤسدة لجػ جسيػرىا الجاخمي، ومغ خلاؿ نتائج الاستسارة كانت السؤشخات 

للإدارة تعسل  تذيخ إلى تحقيق الفخضية، وذلظ أف إدارة السؤسدة الستسثمة في الأمانة العامة

كبجيل لسرمحة العلاقات العامة، حيث تقػـ ببعس الأنذصة الاترالية داخل السؤسدة مغ 

شأنيا تحديغ صػرة السؤسدة لجػ جسيػرىا الجاخمي، كسا تقػـ بتحقيق التشديق الجاخمي في 

 .السؤسدة بيغ السػضفيغ والإدارة

 نتائج الجراسة في ضؽء الفخضية الثالثة: -

غ البيانات الخاصة، والتي مفادىا تشػع وسائل الاتراؿ السدتخجمة في مغ خلاؿ تفخي

العلاقات العامة داخل السؤسدة، نجج أف ىحه الفخضية قج تحققت، حيث صخح السػضفػف 

بأف جل الػسائل الاترالي بسختمف أنػاعيا يتع استخجاميا في عسمية التػاصل بيغ الغجارة 

 والسػضفيغ.
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 الفخضية الخابعة:نتائج الجراسة في ضؽء  -

أكجت نتائج الجراسة أف مؤسدة "مػبيميذ" تسكشت مغ وضع بخامج اترالية فعّالة مكشتاىا 

خابعة قج تحققت، ليا عشجه، وبيحا تكػف الفخضية المغ كدب ثقة جسيػرىا، وبشاء صػرة جيجة 

ويسكغ أف نمسذ ىحا في مختمف البخامج الاترالية التي قامت السؤسدة بػضعيا، مثل 

 لتحفيدات، التكخيسات، السعارض، ...إلخ.ا

 عخض نتائج الجراسة في ضؽء الفخضية الخامدة: -

والتي مفادىا اف العلاقات العامة ىي أحدغ شخيقة لتحديغ صػرة السؤسدة لجػ جسيػرىا 

الجاخمي، مغ خلاؿ تحميل الشتائج الجراسية وبالزبط أسئمة السحػر الخابع مغ الاستسارة 

ػضفيغ والخاصة بتقييع صػرة مؤسدة "مػبيميذ" مغ قبل مػضفييا، تبيغ أف السػزعة عمى الس

غالبية السػضفيغ يذعخوف بالفخخ والاعتداز بانتسائيع لسؤسدة "مػبيميذ"، كسا أف أغمبية 

السػضفيغ رأوا أف مؤسدة "مػبيميذ" ىي أعمى مدتػػ مغ بؿية السؤسدات السشافدة ليا ىي 

لسا اف أغمبية السػضفيغ أبجو عجـ رغبتيع بتغييخ مؤسدة "مػبيميذ"، حتى في وجػد إغخاءات 

مالية، وىحا يجؿ عمى نجاح بخامج العلاقات العامة السصبقة في مؤسدة "مػبيميذ" في 

تحديغ صػرة السؤسدة لجػ جسيػرىا الجاخمي، وكحا كدب ولاء الجسيػر الجاخمي لمسؤسدة، 

 كػف الفخضية الخامدة قج تحققت.وبيحا ت
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 في ضؽء الخمفية الشعخية: -ب

كسا سبق وأف تصخقشا إليو فإف مغ أىع اقتخاحات الشطخية البشائية الػضيؽية ىي: الشطخية الكمية 

لمسجتسع بػصفو ندقا يحتػؼ عمى مجسػعة مغ الأفخاد والستكاممة بشائيًا والستدانجة وضيؽيًا 

 لبمػغ الشدق أىجافو.

ج الاشلاع عمى نتائج الجراسة تبيغ أف العلاقة العامة باعتبارىا ندقًا فخعيًا مغ الشدق وبع

العاـ )مؤسدة "مػبيميذ"( يحتػؼ عمى أنذصة اترالية، مختمفة تسكغ السؤسدة مغ خمق 

وبشاء صػرة حدشة ليا وتعديد ىحه الرػرة خاصة لجػ جسيػر السؤسدة الجاخمي باعتباره 

 تخبط السؤسدة بجسيػرىا الخارجي.الحمقة الأولى التي 

  لا يخمػ الشدق مغ القرػر الػضيفي، ومغ خلاؿ السعالجة الإحرائية لمشتائج الستحرل

عمييا، تػصمت إلى وجػد قرػر وضيفي عمى مدتػػ الشدق العاـ، وذلظ مغ خلاؿ 

 انعجاـ جياز لمعلاقات العامة بالتدسية الحؿيؿية، وتعػيزو ببعس الخلايا الأخخػ التي

 تقػـ مقاـ العلاقات العامة مغ خلاؿ مسارسة أنذصة العلاقات العامة.

 .لكل ندق احتياجات أساسية لابج مغ الػفاء بيا 

  لكل ندق احتياجات أساسية لابج مغ الػفاء بيا بعج لتػصل إلى نتائج الجراسة تبيغ لي

ائل وقشػات أنو باعتبار العلاقات العامة ندق فخعي مغ الشدق العاـ فيي تحتاج إلى وس

اترالية تزسغ مغ خلاليا تشقل السعمػمات داخل التشطيع )مؤسدة "مػبيميذ"( حػؿ كل 

 السدتججات والتطاىخات العمسية ومختمف الأنذصة الأخخػ.
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  يسكغ تحقيق كل حاجة مغ حاجات الشدق بػاسصة عجة متغيخات وبجائل: مغ خلاؿ ما

في مؤسدة "مػبيميذ" عمى وسائل تػصمشا إليو مغ نتائج، اعتساد العلاقات العامة 

شفػية، سسعية، برخية وإلكتخونية مغ أجل سيخ السعمػمات وتجارؾ كل التصػرات 

 وتحقيق صػرة شيبة ليا.
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 :خلاصة

مغ خلاؿ ما تصخقشا إليو في ىحا الفرل ندتشتج أف العلاقات العامة في الػكالة 

لدياسة الاترالية لمسؤسدة، حيث يقع عاتقيا تحتل جدءً في ا -سكيكجة-السحمية "مػبيميذ" 

اتحاد كل ما مغ شأنو السحافطة عمى السكانة اليامة لمسؤسدة، والعسل عمى تحديغ صػرتيا 

لجػ جساىيخىا الجاخمية الخارجية، وىحا كمو مغ خلاؿ أنذصة العلاقات العامة التي تؤدؼ إلى 

 خمق علاقات شيبة بيشيا وبيغ جساىيخىا وكدب ثقتيع.
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 خاتسة:

في نياية ىحه الجراسة تبقى العلاقات العامة ىي الػسيمة العسمية والعمسية التي تدتخجميا 

 .ولإيجاد الرػرة الحىشية الجيجة ليا عشج جسيػرىا الجاخمي السؤسدة الخجماتية لديادة فاعميتيا،

" تبيغ أف العلاقات العامة مػبيميذومغ خلاؿ تذخيز دور العلاقات العامة في مؤسدة "

لكشيا غائبة في الييكل التشطيسي حيث تقػـ أمانة مجيخ  مػجػدة مغ حيث السياـ والشذاشات،

 الػكالة بسياـ العلاقات العامة عمى مدتػػ السؤسدة.

رػػ في مؤسدة "مػبيميذ" حيث يداعجىا إذف فػجػد جياز العلاقات العامة لو أىسية ق   

يا تحديغ العلاقة عمى تػثيق الرمة بيشيسا وبيغ الجساىيخ الجاخمية ،والؿياـ بأنذصة مغ شأن

يخ السؤسدة قتخاحاتيع والسذاركة في تديرة مع فتح السجاؿ أماميع لتقجيع االإدابيغ السػضفيغ و 

نصباع اوفي ىحا وصػؿ الى تخسيخ ندجاـ بيغ السؤسدة وجسيػرىا ليكػف ىشاؾ نػع مغ الا

 جيج لجػ الجسيػر الجاخمي عشيا.

 ،يثار مغ انتقادات داخمية وخارجية لحلظ فبخامج العلاقات العامة ضخورية لمخد عمى ما     

ولذخح سياسة السؤسدة وإبخاز الحقائق السجخدة مغ الاشاعات والتدييف والسحافطة عمى 

جسيػر السؤسدة عشيا لأنيع بسثابة سفخاء السؤسدة الى  الرػرة الحىشية الصيبة التي يحسميا

 محيصيا الخارجي.

وفي الأخيخ نخجػ أف تكػف ىحه الجراسة قج استصاعت إعصاء صػرة دؾيقة ومػضػعية     

بإعتبارىا مؤسدة  مػبيميذ"ي تحديغ الرػرة الحىشية لسؤسدة "عغ دور العلاقات العامة ف
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اـ السدؤوليغ في السؤسدة بأىسية العلاقات العامة ىتسا خجماتية ونأمل أف تحقق إثارة 

وإدراجيا في الييكل التشطيسي لمجامعة بجؿ اسشاد مياميا لأمانة السؤسدة أو احجػ السرالح 

الأخخػ لسداىستيا الفعالة في تحديغ الرػرة الحىشية لمجساىيخ الجاخمية عغ السؤسدة 

الصيبة عغ مؤسدتيع في أذىانيع مغ ومحاولاتيا الفعالة في كدب ولائيع وتخسيخ الرػرة 

 خلاؿ مختمف الأنذصة والبخامج التي تقػـ بيا.
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فاسي فاشسة الدىخاء: إستخاتيجية صػرة السؤسدة وأثخىا عمى سمػؾ السدتيمظ، دراسة  -94
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قدشصيشة، محكخة مكسمة لشيل شيادة الساجيدتيخ في عمػـ الاعلاـ -ميجانية بسؤسدة الأملاح 

والاتراؿ، تخرز وسائل الإعلاـ والسجتسع، قدع عمػـ الإعلاـ والاتراؿ، جامعة مشتػرؼ 

 .2006/2007: -قدشصيشة-
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 قدػ عمؽم الاعلام والإترال

 تخرص إترال وعلاقات عامة

 إستسارة إستبيان

 
سؤسدة الخجماتية لجػ جسيػرىا دور العلاقات العامة في تحديغ الرػرة الحىشية لم   

 الجاخمي
 وكالة سكيكجة – مػبيميذ–دراسة حالة بسؤسدة 

 

 تراؿماستخ في عمػـ الإعلاـ والا محكخة لشيل شيادة

 تراؿ وعلاقات عامةا تخرص :

 تحت إشخاف الأستاذ :                                               مؼ إعجاد الطالب :  

 حػرة نبيل -                                                        خسيذ نػرالجيغ  -

 -مؽبيميذ  –سدة الى مؽظفي وعسال مؤ  

 
تسثل ىحه الػثيقة إستسارة خاصة ببحث عمسي خاص بتحزيخ شيادة الساستخ تخرز 
إتراؿ وعلاقات عامة، فالخجاء مشكع القخاءة الستأنية للأسئمة والإجابة عمييا بكل دقة 

مػضػعية مع العمع أف السعمػمات السقجمة مغ شخفكع سخية ولا تدتخجـ إلا لغخض البحث و 
 وشكخا . والاحتخاـفي الأخيخ تقبمػ مشي وافخ التحية والتقجيخ و العمسي.

 

 .( في السكاف السشاسب xضع علامة ) ملاحعة : 
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 البيانات الذخرية :  :السحؽر الأول

 الجشذ :-1

 انثى                               ذكخ                 

 الدؼ : -2

 سشة 39اكبخ مغ  سشة               39-30مغ     سشة           29- 20مغ       

 السدتؽى الجراسي   : -3

 ثانػؼ+ تكػيغ            جامعي ثانػؼ                    متػسط              

 : الخبخة السيشية  -4

 سشػات  10سشػات           اكثخ مغ  10الى  5مغ          سشػات    5اقل مغ        

والؽسائل  مؽبيميذالسحؽر الثاني : الجية السكمفة بسسارسة العلاقات العامة بسؤسدة  
 السدتعسمة في ذلغ.

 ماىي الجية السكمفة بإعلامكع عغ التعميسات الججيجة الستعمقة بالعسل ؟ -5

 لا علاـ        مكتب آخخ        تراؿ والإقدع خاص بالا ة        ة العاممكتب الأمان 
    ادرؼ 

 كيف يتع إعلامكع عغ كافة التعميسات والإجخاءات الستعمقة بالعسل؟ ىل عغ شخيق ؟ -6

 عبخ لػحة الإعلانات  الأنتخنيث                   الياتف           الإجتساعات      

: اذكخىاعبخ وسيمة أخخػ لكتابية            ت االسخاسلا  
............................................. 
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 العسمية الاترالية بيغ السػضفيغ والإدارة                                                             -7

 ئة سي        عادية             جيجة            حدشة             

تتيح السؤسدة لمسػضفيغ فخصة السذاركة في اتخاد القخارات الستعمقة بديخ العسل وتدييخ  -8
 السؤسدة .

مػافق تساما         مػافق           دوف رأؼ         غيخ مػافق        غيخ مػافق    
 تساما

 .  مؤسدتكعسصبقة مغ شخؼ ىل تعتبخ إجخاءات العسل ال -9

 ملائسة ججا  ملائسة            صارمة          عادية                   مجحفة   

 كيف تؿيع علاقتظ مع مدؤولظ السباشخ؟  -10

 سيئة ججا       سيئة             جيجة ججا           جيجة               دوف رأؼ            

 ؟سؤسدة مػبيميذكيف تؿيسػف مشاخ العسل الدائج ب -11

غيخ ملائع  غيخ ملائع         دوف رأؼ             ملائع          ملائع ججا            
 ججا 

السحؽر الثالث : معخفة مجى إىتسام السؤسدة بالسؽظفيؼ وذلغ عؼ طخيق بخامج العلاقات 
 العامة.

 الاىتساـ بسػضفييا . مػبيميذ " " تػلي مؤسدة -12

غيخ مػافق  غيخ مػافق        دوف رأؼ         افق           مػ          مػافق تساما  
 تساما 
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 ماىي أنػاع التحفيدات التي تسشحكع إياىا مؤسدتكع؟ -13

 لايػجج تحفيدات                    تحفيدات مالية                     تخؾية بالعسل         

 تحفيدات أخخػ أذكخىا :    

.......................................................................... 

 ىل سبق لسؤسدتكع وأف نطست مدابقات ودورات رياضية خاصة بالسػضفيغ ؟ -14

 نعع                                        لا               

 ىل سبق لكع وأف إستفجتع مغ تخبرات أو تكػيشات ؟ ؟ -15

 لا                                        نعع             

 ؟ سبق وأف كخمتكع مؤسدتكع عخفانا بالسجيػدات السبحولة مغ شخفكع ىل -16

 نعع                                        لا              

 السحؽر الخابع : تقييػ صؽرة السؤسدة لجى السؽظفيؼ.

 ؟مػبيميذلى مؤسدة ا ماذا يسثل بالشدبة لظ إنتسائظ -17

 الفخخ والإعتداز             جدء مغ حياتي               مرجر للأجخ فقط      

بالشدبة لباقي السؤسدات الأخخػ العاممة في نفذ  مػبيميذماىػ تقييسظ لسؤسدة  - -18
 القصاع مغ حيث الشقاط التالية ؟

   دوف السدتػػ         نفذ السدتػػ          ى مدتػػ الاىتساـ بالػضعية الاجتساعية لمسػضفيغ :  أعم  -

 دوف السدتػػ          نفذ السدتػػ            أعمى مدتػػ                       تحفيد السػضفيغ:  -
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وبأجخ  مػبيميذاحجػ الذخكات السشافدة لذخكة ماذا لػ عخض عميظ مشرب آخخ في  -19
 ؟  مػبيميذمختفع . ىل تتخؾ مؤسدة 

 نعم                                لا                    
 

 

 

 

 

 

 

 


