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 شكـــر وتلدير
  المرسمين سيدنا وحبيبنا إمام والصلاة والسلام عمى

 ؛معينوعمى آلو وأصحابو أج صلى الله عليه وسلم ونبينا 
لإنجاز ىذا العمؿ المتكاضع بداية نحمد الله حمدا يميؽ بمقامو كجلالو عمى تكفيقو لنا 

شْكُرَ ﴿: م بحمده تتـ النعـ كالشكر القائؿ في منزؿ كتابو الكريـكالذ
َ
نْ أ

َ
وْزعِْنِِ أ

َ
رَبِّ أ

عْمَلَ صَالِح 
َ
نْ أ

َ
يَّ وَأ َّ وَعََلَ وَالَِِ نعَْمْتَ عََلَ

َ
خْلِننِِْ ررِمَََْتكَِ يِ نعِْمَتَكَ امَّتِِ أ

َ
ا ررَاَْا ُ وَأ

الِيَِ   [ 19]سكرة النمؿ، الآية  ﴾١٩عِبَاخكَِ الصَّ
كمية العمكـ إلى  بشعكر غامر بالكفاء كالتقدير تتقدـ الطالبتيف بشكرىـ الخاص

مف جيد في  وسكيكدة عمى كؿ ما تقدم 1955اكت 20الاجتماعية كالعمكـ الإنسانية جامعة 
  .ة طلابياسبيؿ خدم

كؿ مف ساىـ معنا في إتماـ إلى  كما يسعنا كيشرفنا أف نتقدـ بجزيؿ الشكر كالعرفاف
لى كؿ مف مد لنا يد العكف مف قريب مف بعيد كالى جميع مف أنار أك  ىذا العمؿ المتكاضع كا 

ير القد ةذنيايتو كنخص بالدكر الأستاإلى  لنا طريؽ العمـ كالمعرفة مف بداية مشكارنا الدراسي
لـ يبخؿ بتكجيياتو ك  اكمكجي اا العمؿ ككاف مشرفالذم أشرؼ عمى ىذ "سناء شابي"

 كنصائحو عمينا.
دا نسينا لا ننسى الإخكة كالأخكات الكؿ باسمو كمقامو كفي الأخير نسأؿ الله العمي القدير  كا 

 خر دعكانا أف الحمد لله رب العالميف.ا العمؿ خالصا لكجيو الكريـ كآىذ ؿأف يجع

 وشكرا                                   
 



 **الاهـــداء**
**أشكر الله العمي القدير الدي وفقني في انجاز ىدا العمل المتواضع والدي كان نجاحي بيديو وأىدي 

 : ثمرة جيدي الى

 اىدي ىدا النجاح الى نور الذي أنار دربي والسراج الذي لا ينطفئ نوره

 ان اعتمي سلالم النجاح الى من غرسوالذي بذل جيد السنين من اجل 

 في روحي مكارم الأخلاق داعمي الأول في مسيرتي وقوتي من بعد الله الى

 عتزاز  من حصد الأشواك عناالرجل العظيم الدي احمل اسمو بكل فخر و 

 عن دربي ليميد لي طريق العمم لطالما عاىدتو بيذا النجاح ىا انا اتممت

 دي ابي "عمي" الغالي حفضو اللهوعدي واىديتو اليك سندي ومسن

 جدتي ووجو ضاحك رحمك الله يا الى جدتي  "جميمة" رحم الله روحا طيبا,

 الى من جعل الله الجنة تحت أقداميا إلى من كان دعاؤىا سر نجاحي الى بسمة

 الحياة وسر الوجود داعمي الأول امي حفظيا الله

 الى بمسم جراحي  قدوتي معممتي الاولى وصديقةالى من اكرمتني بفضميا وغمرتني بحبيا  وحنانيا 

 الى تمك المراءة  التي تمتمك روحا طيبة وقمبا نقيا أمي الثانية "خالتي"

 الي ضمعي الثابت من ساندوني عند ضعفي وساقوني بالحب الى من رسمو لي المستقبل بخطوط

 من الثقة والحب "أخواني ,اخواتي"

 "بلال" ند" الي سكرة المنزل" دارين" الي برعم الصغيركبدي "س ةوفمذالي قرة عيني "محمد" 

 ايمان ملاك " "فرح, الى من شدا الله بيم عضدي فكانوا خير معين

 إلى نفسي المثابرة الطموحة 

 شيماء



**الاهـــداء**  
الحمد كما ينبغي لجلال وجيك وعظيم سمطانك وصمى الله عمى   خير الانام  نبينا محمد 

 عميو افضل الصلاة وسلام .
 احسانا" لديناوبالو "أىدم الى ثمرة جيدم  الي ىدية الرحماف  ككصيتو في قكلو  

 الى مف جعؿ الله الجنة  تحت اقداميا الى  فيض الحناف كينبكع المحبة الى أحف
 قمب كارؽ ركح الى مف سيرت الميالي  كأنقصت مف نفسيا كتريد لنا الى مف غمرتني

 'زوينةالية "بحيا  كحنانيا  كانارت درب حياتي بدعائيا امي الغ
الى أحمؿ اسمو بكؿ افتخار    انتظارإلى مف كممو الييبة كالكقار إلى منني العطاء بدكف 

 "الرزقي" عمره ابي العزيزارجك مف الله اف يطيؿ في 
 غمي رفقاء  نربي في ىذه الحياة كمف زادني قربيـ  قكة كسند اخكاتي إخكاني

إلي صديقاتي الغاليات  نسريف فيركز مناؿ شيماء  إلى كؿ ىؤلاء جميعا  الشكر كالتقدير 
 كالعرفاف كالاحتراـ

 "دمتـ الأىؿ كالإخكة  كالصحبة كالقدكة "

 الأو
 

    

                * 

 

 



 

  
                  

   



 : ــــــــــــــةدراشـــــص امـــــــونخ
"اسيامات العلاقات العامة الذكية في تحسين الصور جاءت دراستنا تحت عنكاف 

دراسة ميدانية بمديرية الكحدة الكلائية لمبريد سكيكدة, كالتي تيدؼ  الذىنية لممؤسسة الخدمية"
ىنية لممؤسسة الى كشؼ عف دكر الذم تؤديو العلاقات العامة الذكية في تحسيف صكرة الذ

الخدمية ككذا معرفة الكظائؼ العلاقات العامة الذكية التي تمارس لتعرؼ عمى طبيعة 
الكسائؿ المستخدمة ك ايضا استخداـ تطبيقات الذكاء الاصطناعي في نشاط العلاقات العامة 

 الذكية.
كقد اعتمدنا في دراستنا عف المنيج الكصفي التحميمي كما استخدمنا في عممية جمع 

لبيانات عمى استمارة استبياف حيث اجريت دراسة بمؤسسة مديرية الكحدة الكلائية لمبريد ا
 مام. 16مام الى غاية  12سكيكدة مف الفترة الممتدة مف 

" مبحكثا حيث قمنا بتكزيع الاستمارة عمى المكظفيف 71عينة الدراسة في"  كقد تمثمت
 ميدانية تكصمنا الى النتائج مختمفة اىميا:بالمؤسسة)عينة قصدية( كبعد انتياء مف الدراسة ال

تستخدـ برامج تحميؿ البيانات الضخمة في بناء علاقات قكية مع العملاء يكجد دكر 
 فعاؿ الأتمتة في تحسيف الكفاءة كرضا العملاء.
 تكجد اىمية كبيرة لبرامج التفاعؿ الآلي 

سسة الخدمية بمديرية تساىـ العلاقات العامة الذكية في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤ 
 الكحدة الكلائية لمبريد سكيكدة.

 : العلاقات العامة الذكية ,الصكرة الذىنية ,المؤسسة الخدميةالكممات المفتاحية
  



Abstract 
Our study is entitled «the contributoins of smart publique reltoins to improvung the 

mentel image of the service in stitution a field study in the directorate of the state postel unit 

of skikda _which aims to reved the role that smart relatoins play in improving the mental 

image of the service instituticen .as well as knowing the functoin of smart public relatoins that 

are parcticed to recognige ou the natur of the ethods used and also the use of artificial 

intelligence applicatoins in smart public relatoin activity. 

In this study we relied on the descriotive analytical appriach and we also used a 

questionnair from in the process of collecting data . 

The study was concted at the skikda state pastal unit dirctorate corporratoin during the 

period extenting from 12/05/2024 to16/05/2024 the study sampl econsisted of 71 respondents 

as we distributed the questionnaire to the respcendents in the institution (apurposive sanpel) 

after completing the field studywe reached various results the wast important of which are9 

 Big data analysis programs are used bwild strong relaticenhpswith customers there is 

an effective rol for automation in improving efficiency and customer statsfactoin. 

 Ther is an effective rol for autonatoin in imporoving. 

Key words9 smart public relation, mental image services institutoin. 
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 ـــــةولدو 



 مقدمة

 أ 

 ــــــةدوــلــو
اصر كبفضؿ ىذه تعد تكنكلكجيا اتصاؿ مف الملامح البارزة كالميمة جدا في العالـ المع

أصبح العالـ في متناكؿ اليد بضغطة زر كاحدة كلدلؾ يفرض مكضكع التطكر  التكنكلكجيات
التكنكلكجي في مجاؿ الاتصاؿ نفسو عمى الساحة إعلامية ،اتصالية. كمف خلاؿ علاقاتيا 

التي  4.0الكيببأبعدىا المختمفة كبما أنيا في عصر الثكرة الصناعية الرابعة أك ما تسمى ب
تتميز بدمج تكنكلكجيات المتطكرة في مختمؼ مجالات الحياة حيث عممت عمى تسييؿ كتغير 

أدل بدكره إلى دفع المؤسسات الحديثة لمبحث كالتفكير في البدائؿ التطبيقية  نمط المعيشة.
دارية للإشباع ىتو الحاجة مف جية كمف جية أخرل الحفاظ عمى ديمكمة المؤسسة كىدا ما  كا 

نجاح ،المؤسسة كتساىـ  إدارة، ئؼ منيا العلاقات العامة التي تختص بتنظيـ،يخمؽ عدة كظا
العلاقات العامة باعتبارىا كظيفة مف كظائؼ المؤسسة في تحقيؽ ىدفيا كتمعب دكرا ىاما 

 .في استدامة المؤسسة
نتطرؽ قي دراستنا ىذه ألى " اسيامات العلاقات العامة الذكية في تحسيف الصكرة 

 فصكؿ.  4سسة الخدمية "كالتي تضمنت الذىنية لممؤ 
الفصؿ الاكؿ: مدخؿ عاـ لدراسة كتناكلنا فيو طرح إشكالية الدراسة كاسباب اختيار 
المكضكع كاىمية الدراسة تحديد المصطمحات العامة لمدراسة ،الاىداؼ، عرض بعض 

 الدراسات السابقة، كالمقارنة النظرية ككذاؾ المنيج المتبع.
ءت تحت عنكاف إدماج تقنيات الذكاء الاصطناعي في العلاقات الفصؿ الثاني: كجا

الذكاء الاصطناعي العلاقات العامة الذكية أىمية ’ العامة كالدس تناكلنا فيو العلاقات العامة 
 العلاقات العامة الذكية، كذلؾ الفرؽ بيف العلاقات العامة التقميدية كالعلاقات العامة الذكية

ف صناعة الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدمية تطرقنا فيو الى الفصؿ الثالث: كرد بعنكا
مفيكـ الصكرة الذىنية كمككنتيا أنكاعيا كالعكامؿ المؤثرة فييا كخصائصيا كايضا المؤسسة 

 الخدمية، تعريفيا كمراحميا.



 مقدمة

 ب 

كأخير الفصؿ الرابع كجاء بعنكاف الدراسة الميدانية كالذم تناكلنا فيو لمحة عف 
المنيجية كالمتمثمة في المجتمع الدراسة كعينة البحث كادكات جمع  المؤسسة الإجراءات

 مجالات الدراسة كصكلا الى تفريغ البيانات تـ تفسير كتحميؿ النتائج. البيانات
كقد ضمف ىدا الفصؿ أيضا الاقتراحات كالتكصيات بعد ذلمؾ الخاتمة كقائمة المراجع 

 ،المعتمدة عمييا في ىذه الدراسة كاخيرا الملاحؽ
 

 
  

 



 

  

 

 

 

 

 امفطل الأوّل
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 عام مندراشة ودخل: وّلالأفطل ام

 شكاليةالإأولا: 

تطكرات كتكنكلكجيات الحديثة التي تمعب دكرا كبيرا في ىذه  كبناء عمى ذلؾ انعكست
في تحسيف صكرتيا أك  المكظفيف، المؤسسات الخدمية سكاء مف حيث أداء الميني كالعامميف

ريع كتيرة العمؿ كتطكير عممية التسكيؽ كبطبيعة الحاؿ تس لمجميكر الداخمي كالخارجي.
كالتركيج ...كمف جية أخرل تطكير أدارة العلاقات العامة .كفي ىدا إطار تعد العلاقات 

مصمحة العلاقات أك  إدارة . مف قسـأك  العامة الركيزة الأساسية في أم مؤسسة خدمية
دمية بالمعمكمات كالحقائؽ الخ العامة لقياميا بالإعلاـ جماىير الداخمية كالخارجية لممؤسسة

كعميو تزايد  لتككيف رأم عاـ اتجاىيا، كالتغيرات الخاصة بيـ، ككذا معالجة مختمؼ المشاكؿ
اىتماـ المؤسسة الخدمية باعتبارىا أف نجاح المؤسسة كبمكغ أىدفيا يقتصر عمى فعالية ىدا 

القنكات الاتصالية أخير .فقد ا صبح إقامة علاقات طيبة بيف كؿ مؤسسة كجميكرىا تعد أىـ 
في عالمنا المعاصر كمع كتكسع المنظمات، كتنكع جميكرىا الداخمي كالخارجي. دفع إدارة 

كقد عمؿ جياز  في مجاؿ علاـ كاتصاؿ العلاقات العامة إلى مكاكبة التطكر التكنكلكجي
 العلاقات العامة داخؿ المؤسسات الخدمية عمى مسايرة تطكير تقنيات الاتصاؿ كالاستفادة
منيا كتأقمـ معيا تماشيا مع تكنكلكجيا الاتصاؿ .كاستغلاليا لتمؾ تكنكلكجيات الحديثة تغيرت 

 كسائط الاتصاؿ . كىدا ما أدل إلى تغير 
مما لاشؾ فيو أف  كتحكليا إلى تكنكلكجيا ذكية، طبيعة ممارسة العلاقات العامة

لحديثة كلابد مف تأكيد عمى المؤسسات الخدمية أصبحت تكلي أىمية كبيرة لمعلاقات العامة ا
التي  AIأنيا عاملا محفزا في تحقيؽ الكفاءة الخدمية لممؤسسة .كبالتالي عند تكظيؼ تقنية

 ألتي بمقدكرىا أف تطكر بشكؿ متشابو لطريقة العقؿ البشرية. ركبكتاتك  تعبر عف آلات
الذكية  امةفي نشاط العلاقات العامة إلى ظيكر مفيكـ علاقات عAI حيث أدل إدماج تقنية

مخصصة لمعالجة كتحميؿ الضخمة مف مختمؼ أك  المبنية عمى استخداـ برامج معينة
كذلؾ ركبكتات الدردشة التي تعد أداة قكية  المصدر لفيـ سمكؾ كتحسيف خدمة العملاء.
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 لمعلاقات العامة الذكية حيث تقكـ بالإجابة عمى أسئمة العملاء حكؿ منتجاتيـ، لتركيج
ككممؾ تمكف مف جمع المعمكمات الاتصاؿ مف العملاء المحتمميف كتحديد  لمخدمات الجديدة

اىتماماتيـ كتحسيف الخدمات كتقميؿ تكاليؼ عف طريؽ أتمتة اربكتية التي تسمح بأتمتة 
ألمياـ المتكررة إيصاؿ المعمكمات بدقة عالية في زمف قياسي إلى الجميكر المستيدؼ .فلا 

نظرا  عف العلاقات العامة الذكية في الكقت الراىف يمكف لممؤسسة الخدمية الاستغناء
 لمتطكرات كسائؿ الأعلاـ كاتصاؿ.

عمى ممارسة العلاقات العامة  كعلاكة عمى دالؾ المؤسسات الجزائرية اليكـ ممزمة
كمنيا المؤسسة الخدمية الجزائرية ، الذكية لمكاكبة التطكر الحاصؿ في المجاؿ التكنكلكجي

في جمع البيانات كتحميميا لفيـ  AIات التي أصبحت تعتمد عمى تقنية لمبريد مف بيف المؤسس
إنشاء محتكل ،ككذلؾ استعداد للازمات ، الجماىير بشكؿ أفضؿ كتحديد احتياجاتيـ كرغباتيـ
دارتيا بشكؿ فعاؿ لمحفاظ عمى سمعة المنضمة.  كا 

 حسيف كرسـكتجدر إشارة إلى أف العلاقات العامة الذكية أصبحت الجياز القائـ عمى ت
بناء صكرة ذىنية إيجابية عف المؤسسة في أدىاف جميكرىا مف خمؿ أنشطة التي تقكـ بيو ،

 علاقات العامة الذكية .
نات اأصبح تككيف صكرة ذىنية جيدة لممؤسسات الخدمية مف بيف الرى كمف جية أخرل

متلاؾ حيث أصبحت ا، المؤسسة في نمك كتطكير ،استمرار الكثيرة .كىدا لدكرىا الميـ
المؤسسة صكرة جيدة لدل الجميكر البيئة التي تنشط فييا يتيح ليا الفرصة كاكتسابيا ميزة 

التطكر التكنكلكجي في الكصكؿ  تميزىا عف المؤسسات المنافسة .كمف الضركرم استغلاؿ
مف ىنا نطرح التساؤؿ ك  إلى صكرة المثمى كالطيبة بيف المؤسسة كجميكرىا المستيدؼ .

 : يالرئيسي التال
الصكرة الذىنية لممؤسسة  فيما تكمف إسيامات العلاقات العامة الذكية في تحسيف

 الخدمية؟
 : ف خلاؿ ىذا التساؤؿ الرئيسي نستنتج الأسئمة الفرعية التاليةمك 
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كيؼ يتـ استخداـ برامج التحميؿ البيانات الضخمة في بناء علاقات قكية مع العملاء في _1
 ؟ المؤسسة الخدمية

 في تحسيف الكفاءة كرضا العامميف في المؤسسة الخدمية؟ دكر الأتمتةما ىك _2
 فيما تتمثؿ أىمية برامج تفاعؿ إلي في خدمة العملاء؟_3
_ما ىي برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ في إعداد مصادر البيانات كمساىماتو في 4

 تحسيف صكرة الذىنية لممؤسسة الخدمية؟ 
 : أسباب اختيار الموضوعثانيا: 

لأسباب التي تدفع بالباحثيف إلى اختيار المكضكع الذيف يقكمكف بدراستو كقد اتختمؼ 
 : كانت لدينا مجمكعة مف الدكافع التي جعمتنا نختار ىدا المكضكع مف بينيا

 : _الأسباب الذاتية1
 الشخصية في تناكؿ ىدا المكضكع الرغبة 
 مؤسسة الخدمية.تككيف صكرة كاضحة حكؿ العلاقات العامة الذكية في ال 
 .رغبة في اكتساب الخبرة في الميداف العممي 
  1955اكث 20الدراسة أكلى في جامعة 
 .المكضكع ضمف مجاؿ تخصص 

 : الاسباب الموضوعية2
 إبراز أىمية العلاقات العامة الذكية في المؤسسة الخدمية 
 التكضيح كالتعريؼ بيذا المكضكع نظرا لقمة الدراسات التي تناكلو 
 استخداميا في المؤسسة الخدمية ك  بيقات العلاقات العامة الذكيةتطكير تط 
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 : أىمية الدراسةثالثا: 
تنعكس أىمية الدراسة حالية في حاجة المؤسسة اليكـ للاستخداـ التكنكلكجيا الحديثة 

عمى  التي أصبحت ضركرة ممحة في عمؿ علاقات العامة خاصة إف نشاطيا أساسي .يرتكز
ثقتو ككده كتحسيف الصكرة الذىنية  لكسب الحقائؽ لمجميكر ييدؼ عممية الاتصاؿ كنشر

 لممؤسسة الخدمية .
 : كتتمثؿ أىمية دراستنا في النقاط التالية

  الكقكؼ عمى الجكانب الميمة كالمؤثرة في العلاقات العامة الذكية لتشكيؿ الصكرة
 الذىنية لممؤسسة الخدمية.

 ة كالحاجة الممحة ليا باعتبارىا نشاط حيكم اىتماـ المتزايد بالعلاقات العامة الذكي
 داخؿ المؤسسة لما ليا مف اثر في نجاح المؤسسة في تعامميا مع جماىيرىا.

  إلقاء الضكء عمى كسائؿ كتقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسيف الصكرة الذىنية
 لممؤسسة الخدمية.

 علاقات العامة استغلاؿ المعمكمات المستخرجة لمتطكير مف ميارتنا في ممارسة ال
 الذكية.

 : أىداف الدراسةرابعا: 
مجمكعة مف أىداؼ يسعى الباحث إلى تحقيقيا كقد تـ أك  لكؿ دراسة بحث كىدؼ

 : تحديد أىداؼ دراستنا في النقاط التالية
 الصكرة الذىنية  الكشؼ عف الدكر الذم تؤديو العلاقات العامة الذكية في تحسيف

 لممؤسسة .
 لعلاقات العامة الذكية التي تمارس السعي لتعرؼ عمى طبيعة ك كذا معرفة كظائؼ ا

 الكسائؿ المستخدمة في ذلؾ.
 نشاط العلاقات العامة أ ذكية  في استخداـ تطبيقات الذكاء الاصطناعي 
  التكصؿ إلى أساليب المتميزة لبناء صكرة ذىنية طكيمة الآجؿ 
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 ةمعرفة معكقات العلاقات العامة الذكية في المؤسسة الخدمي 
  تحديد أسس كاستخداـ العلاقات العامة الذكية في المؤسسة الخدمية 
  تسميط الضكء عمى معكقات إدماج تطبيقات الذكاء الاصطناعي في نشط العلاقات

 العامة 
 : تحديد المفاىيمخامسا: 

 يعتبر تحديد المفاىيـّ ذك أىمية منيجية في أم بحث عممي يساعد عمى تكضيح
، بيدؼ إزالة الغمكض حكؿ المعنى المتبنى في الدراسة، في دراستنا المعاني ألتي نتناكليا

 : أىـ المفاىيـ التي تخص دراستنا كفيما يمي
 العلاقات العامة : 
 أكثر. فكممة علاقات تعني حصيمة أك  تعني التكاصؿ الناتج عف التفاعؿ فرديف: لغة

ا كممة عامة يقصد أم، اتصالات ألتي تتـ بيف المنظمة كالجماىير ألتي تتعامؿ معيا
 .بيو جماىيرية أم مجمكعة الجماىير المختمفة ألتي ترتبط مصالحيا بالمنضمة

 (2021)جبار، 
 كيعرؼ أحمد كماؿ كعدلي سميماف "بأنيا عممية لقياس كتحميؿ الرأم العاـ : اصطلاحا

المسئكليف في لتكصيؿ رأم أك  لتكصيؿ رأم الجميكر لممؤسسات مف ناحية
 كىي عممية مستمرة في نشاط المؤسسة. ،المؤسسات إلى الجميكر مف الناحية أخرل

 (2019)د.مصطفى يكسؼ، 
 ىي كظيفة إدارية تساىـ في تعزيز كنقؿ لمعمكمات بيف المؤسسة كالجميكر : إجرائيا

علا  ـ المناسبة.الداخمي كالخارجي مف خلاؿ كسائؿ اتصاؿ كا 
  الذكية : 
 جاءت مف كممة الاتينية : لغةintlligentsia شيشركف المفكر الركماني كالتي ابتكرىا" 

 (19)القشاعمة، صفحة  "كتعني الذىف الفيـ الحكمة
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ككممة  الظركؼ الجديدة.أك  كيعني القدرة عمى إدراؾ كفيـ كتعمـ الحالات: الذكاء
 .الاصطناع

كبالتالي تطمؽ الكممة عمى كؿ الأشياء التي تنشأ ،يصطنع أك  تعني بالفعؿ يصنع
الفعؿ الذم يتـ مف خلاؿ اصطناع أشياء تميز عف أشياء المكجكدة أك  النشاط نتيجة

 (2023)بكخنفر،  بالفعؿ.
 برنامج يفكر  ت لمتحكـ فيو بكاسطةربك أك  ىك كسيمة لإعداد الحاسكب: اصطلاحا

 (2023)د.بنام سعاد،  بذكاء بنفس الطريقة التي يفكر بيو البشر .
 احد عمكـ حاسب المتطكرة التي تحاكي العقؿ البشرم  الذكاء الاصطناعي ىك: إجرائيا

 الفيـ.،التعمـ  ،إتماـ المياـ الإدارية ،مف حيث تعمـ المغات
  ىي نيج حديث لإدارة سمعة المؤسسة: لمعلاقات العامة الذكيةتعريؼ إجرائي، 

 اىدافيا . كيعتمد عمى تكنكلكجيا كالذكاء الاصطناعي لتحقيؽ
 الصورة الدىنية : 

 لغة : 
 .عبارة عف ىكية مرئية تحمؿ معمكمات بصرية تعبر عف اشياء كمفاىيـ: الصكرة
كانتاج المغة انيا القدرة عمى  الفرد لفيـ يستخدميا يشير الى عمميات العقمية التي: يةاذىن

 (52)مكسى، صفحة  كالمفاىيـ المغكية. التفكير كالتعامؿ مع الكممات كالجمؿ
الذاتية التى تتككف عند الافراد كالجماعات إيزاء  ىي الناتج النيائي للانطباعات: اصطلاحا

انطباعات مف خلاؿ التجارب المباشرة كالغير ىذه  مؤسسة معينة كتككفأك  شخص معيف
 (336)سامية، صفحة  مباشرة.
ىي انطباع العاـ الذم يحماه الفرد عف شئ ما كذلؾ بناء عمى خبرات كمعتقداتو : إجرائيا

 كمشاعره.
 المؤسسة الخدمية

 (1204)صفحة  صص لتقديـ خدمات غير مادية لناسالبناء المخأك  المكاف: لغة
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تنظيـ اجتماعي مترابط متناسؽ كمنظـ يقكـ كؿ فرد فيو باداء كظائؼ أك  كياف: اصطلاحا
 (830)تكاتي، صفحة  ىك متفؽ عميو. معينة كفؽ ماأك  محددة
ىي نكع مف المنضمات التي تقدـ خدمات غير مممكسة لمعملاء بدلا مف منتجات : إجرائيا
 مادية.

 : منيج الدراسةسادسا: 
كذلؾ  ،لمقياـ بأم دراسة عممية لابد إتباع خطكات منظمة ىادفة لمبمكغ إلى نتيجة ما_ 

 بإتباع محدد يتناسب مع طبيعة الدراسة كالذم سنتطرؽ إليو.
بأنو الأسمكب المؤدم إلى الكشؼ عف الحقيقة في العمكـ مف خلاؿ مجمكعة  ،يعرؼ المنيج

مف القكاعد العامة تدفع العقؿ إلى التفكير بأسمكب عممي كتحدد مسار عممياتو لغرض 
 (1963)الرحماف،  الكصكؿ إلى نتيجة المعمكمات.

إ ما مف أجؿ ،الأفكار العديدة  مة مفكيعرؼ أيضا بأنو فف التنظيـ الصحيح لسمس
حيث نككف بيو ،الكشؼ عف الحقيقة حيث نككف ليا جاىميف أكمف أجؿ البرىنة عمييا 

 (2005)انجرس،  عارفيف.
طريقة لدراسة أك  الكصفي ألذم يعرؼ بأنو أسمكب المنيج استخدمناكفي بحثنا ىذا 

 (1982)الحسف،  مكاف معيف.أك  كمةمشأك  الظكاىر اجتماعية
طريقة لكصؼ الظاىرة المدركسة  كيذىب تعريؼ آخر إلى أف المنيج الكصفي يعتبر

كتحميميا ، عف طريؽ جمع معمكمات مقننة عف المشكمة كتصنيفيا كتصكيرىا كميا
خضاعيا لمدراسة. ،  (1982ح.، )الحسف كا 

تتمحكر حكؿ "إسيامات العلاقات العامة الذكية في ىذه  ككما أف دراستنا تتمحكر
التحميمية ،الكصفية  تحسيف الصكرة الذىني لممؤسسة الخدمية " فإنو تنتمي إلى الدراسات

كالعكامؿ  كعلاقاتيا كاتجاىاتيا كالتي تيدؼ إلى كصؼ حركة الظكاىر الإعلامية اتصالية
كتسعى بعض البحكث ، العناصر بعضيا البعضىذه  لدافعة لعناصرىا ،كعلاقةالمحركة كا

 أىداؼ كضعية تتمثؿ في اكتشاؼ حقائؽ معينة، إلى تحقيؽ كالدراسات الإعلامية اتصالية
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كصؼ كاقع معيف ،إذ يقكـ الباحث بجمع معمكمات ألتي يستطيع مف خلاؿ تفسير بعض أك 
المجرد للأفراد  دراسات الكصفية للأغراض الكصؼ.يستخدـ ال الظكاىر الإعلامية اتصالية

 اتصاؿ كالتفصيؿك  استخداـ كسائؿ الإعلاـك  ككصؼ اتجاه كالدكافع كالحاجات،كالجماعات 
الكاقع كالأحداث كفؽ خطة معينة مف خلاؿ ك  اىتماـ ككذلؾ النظـ كالمؤسسات الخدميةك 

 تجميع البيانات كتنظيميا كتحميميا.
 (1985)شفيؽ،  

 : الدراسات السابقةسابعا: 
تشير الدراسات السابقة إلى الأبحاث كالدراسات التي تتعمؽ بمكضكع محدد كبشكؿ  

تعتبر الدراسات السابقة مرجعا ميما غنيا لابد إطلاع عميو مف قبؿ البدء بالأجراء  ،عاـ
 .البحث فيي تساعد في تحديد كتكجيو مسارات الباحث العممي

 _الدرسات عربية1
 بعنكاف النظـ الخبير "يسرية زابد " ىي عبارة عف رسالة دكتكرا لي: الدراسة أولى

اليدؼ منيا  1996ىات الحديثة في المكتبات كالمعمكمات اكالفيرسة بيف القبكؿ كالرفض اتج
ة الدراسىذه  ىك تناكؿ مفيكـ الدكاء الاصطناعي كمعرفة اماكف تطبيقو كمجالاتو كما ركزت

للاصطناعي  الذكاءالرئيسية في مجاؿ البحث  التطبيقاتىـ أعتبارىا اى النظـ الخبيرة بمع
تكصمت الى معرفة كيفية تطبيؽ تقنيات الذكاء الاصطناعي في المكتبات في مجاؿ  كـ
 بعض الجكانب التمى تطرقنا الييا. درستنا ككنيا تناكلتلفيرسة .ىده الدراسة تتكافؽ مع ا

"لعفاؼ محمد حسف ابراىيـ" بعنكاف استخداـ  هدكتكرا ةىي عبارة عف رسال: ةالدراسة الثاني
 2010الجامعية تصميـ نمكدج خبير في مراجع تطبيقات الذكاء الاصطناعي في مكتبات

الدراسة مع ىذه  كمجالات استخدامو ككف الاصطناعيكاليدؼ منيا تناكؿ تطبيقات الذكاء 
 .دراستنا

قصير رزيقة بعنكاف دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة لمباحث ل: الدراسة الثالثة
 .المؤسسة اقتصادية 
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 : مشكمة الدراسة
كيؼ تساىـ مصمحة العلاقات العامة في تشكيؿ صكرة حسنة المؤسسة الاقتصادية 

 للأملاح لدل جميكرىا الخارجي؟
العامة  تيدؼ الدراسة إلى الكشؼ عف مدل كعي ألمسؤكليف بدكر العلاقات: ىدف الدراسة

 .في تحسيف صكرة الذىنية لممؤسسة الاقتصادية
 مفردة.60ثـ اختيار العينة المنتظمة كقدر مجتمع البحث ب: مجتمع الدراسة
 المنيج الكصفي التحميمي. المنيج المستخدـ في الدراسة: منيج الدراسة

 بعنكاف كاقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدمية: الدراسة الثالثة 
الجزائرية ذات  تمحكرت حكؿ العلاقات العامة كمدل تطبيقيا في المؤسسات: دراسةمشكمة ال

 طابع العمكمي خدماتي
 ثـ اختيار العينة العرضية : مجتمع الدراسة
 اعتمد الباحث في دراسة عمى المنيج الكصفي.: منيج الدراسة

 : الدراسات الأجنبية.2
بعنكاف مفاىيـ رؤساء  anumatratchit phonghatأ جرل لمباحث : الدراسة أكلى

مسؤكلياتو في ك  الجامعات كمكظفي العلاقات العامة اتجاه عمؿ مكظؼ العلاقات العامة
 الجامعة الخاصة تايلاندا.

الدراسة إلى تعرؼ عمى مسؤكليات المكظفيف العلاقات العامة ىذه  ىدفت: ىدف الدراسة
 كميامو كالميارات ألتي يجيب أف تتكفر فيو .

 استخدـ الباحث في دراستو المنيج الكصفي التحميمي: سةمنيج الدرا
بعنكاف دكر العلاقات العامة في كميات  ALBRIGHT قاـ بيو الباحث: الدراسة الثانية

 المجتمع.
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ىدفت الدراسة إلى تعرؼ عمى الدكر ألذم تقكـ بيو دائرة العلاقات : ىدفت الدراسة
بالكلايات أيدا ىرب ألكـ أ كما استيدفت العامة في تركيج لمخدمات التي تقدميا الكميات 

 الكميات في عممية التنمية عبر مساعدة دكائر العلاقات العامة.ىذه  الدراسة تحديد دكر
 : منيج الدراسة

 استخدـ المنيج الكصفي التحميمي.
عمى اف تكاصؿ بيف الانساف  "Thort ،sandeep a and jadhav 2020": الدراسة الثالثة

بالعديد مف الباحثيف لكقت طكيؿ كاصبحت ركبكتات  يحظىح مجاؿ اذ اصب كالكمبيكتر
الدراسة الى ظيكر ككلاء ىذه  الدردشة آلية شائعة لإجراء مثؿ ىدا اتصاؿ كما تكصمت

 .الحادثة الذكية مسؤؿ عف انخفاض الكبير في كظائؼ خدمة العملاء عف بعد
 : المقاربة النظريةثامنا: 

 : نظرية التأثير القوي
النظرية نـ كجية نظر التاريخية أ قدـ المراحؿ التي حاكلت تقديـ تفسير ىذه  رتعتب

حيث ساد في مطمع العشرينات ، لمسألة تأثير كسائؿ اتصاؿ الجماىيرية عمى أفراد
ذىب بعضيـ إلى تشبو بالطمقة  الكسائؿىذه  كالثلاثينات مف القرف المنصرـ اعتقاد بقكة

 .السحرية كمف ىنا جاء اسـ المدخؿ
النظرية أف كسائؿ اتصاؿ الجماىيرية تتمتع جية بنفكذ قكم كمباشر ىذه  كيعتقد دعاة

كفكرم عمى الأفراد.إذ لدييا القدرة عمى حمميـ عمى تغير أرائيـ كاتجاىاتيـ الكجية ألتي 
يرغبيا القائـ اتصاؿ كلقد بني أصحاب ىدا المداخؿ اعتقادىـ بقكة كسائؿ اتصاؿ الجماىيرية 

 عمى الأفراد. في التأثير
 : الأساسية التالية المبادئالنظرية عمى ىذه  كتقكـ

 .اعادة الرسائؿ الإعلامية كفؽ جدكؿ الزمني 
 .التركيز عمى الجميكر محدد تستيدفو الرسالة 
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  ىذه  مع،لكي يقكـ المتصؿ بإنتاج رسائؿ منسجمة ،تحديد الأىداؼ بدقة ككضكح
 (2004ع، )اصب الأىداؼ.

غرائزىـ ألتي ليس  فيي المجاؿ النفسي ساد الإعتقاد بأف الأفراد إنما تحركيـ عكاطفيـ
فإنيـ سيتأثركف مباشرة بيده الحقنة اتصالية ،بمقدكرىـ السيطرة عمييا بشكؿ إرادم 

نما عمى المستكل اجتماعي  الأفراد في  بأف فقد ساد اعتقاد أيضا،كيستجيبكف ليا فكرا .كا 
لذا فيـ  عات الجماىيرية الصناعية ىـ مخمكقات سمبية كمعزكلة عف بعضيا البعض.المجتم

 بغياب عمييـ مف تأثيرات الفريسة سيمة لا يكجد مف يحمييا أماـ ما تمارسو كسائؿ اتصاؿ
 (2010)الدليي،  الركابط كالعلاقات اجتماعية.ىذه 

 : عمى الدراسة يإسقاط النظرية التأثير القو 
تعد النظرية التأثير القكم إطار مفيد لفيـ كيفية تأثير العلاقات العامة الذكية عمى 

 الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدمية كاستخداـ تقنيات الذكاء اصطناعي المتطكرة.
كفقا لنظرية التأثير القكم تفترض العلاقات العامة الذكية أف رسائميا تشبو الرصاصات 

مما يؤدم إلى تأثير مباشر كقكم عمى الصكرة ؽ مف بندقية قكية نحك جميكر سمبي ألتي تطم
 الذىنية لممؤسسة الخدمية.

في مجاؿ العلاقات العامة حيث يرتكز عمى  النظرية مف النظريات اليامةىذه  كما تعد
ة التأثير ألذم يمكف أف تحدثو رسائؿ العلاقات العامة عمى سمككيات الأفراد كتشير النظري

يمكف أف تككف فعالة في تفسير سمككيات الأفراد إذا تـ  إلى أف رسائؿ العلاقات العامة
 تصميمييا كتقديميا بشكؿ فعاؿ.

 يجب أف تككف رسائؿ العلاقات العامة الذكية : استخداـ كسائؿ كاضحة كمقنعة
 كمقنعة كتمبي احتياجات كتطمعات مختمؼ الفئات المستيدفة. كاضحة

 مثؿ كسائؿ التكاصؿ كالمكاقع إلكتركنية.: تكصيؿ المناسبةاستخداـ قنكات ال 
 يجب أف يتـ إيصاؿ رسائؿ العلاقات العامة في تكقيت : تحديد التكقيت المناسب

 حيث يككف الأفراد أكثر استعداد لتمقي الرسائؿ كتغير سمككياتيـ .،المناسب 
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 تركيج المؤسسة يمكف استخداـ المؤثريف في مختمؼ المجالات لم: استخداـ المؤثريف
 كتحسيف صكرتيا الذىنية.

  كنقد العلاقات العامة الذكية .مدعكمة كتقنيات الذكاء اصطناعي أداة فعالة لتحسيف
كاستيداؼ  الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدمية مف خلاؿ فيـ سمككيات الجميكر

 الرسائؿ بشكؿ دقيؽ كتقديـ تجارب شخصية مرضية.
 : نظرية البنائية الوظيفية

النظرية ألتي انقمبت مف عممي اجتماع  النظرية البنائية الكظيفية مف أىـ المداخؿتعد 
علاـ عمى يد نخبة مف ركاد الدراسات اتصالية مف ك  إلى دراسات اتصاؿ كاجتماع السياسي ا 

كغيرىـ كترجع الجذكر التاريخية  "كدنياؿ كاتر" ،"ك"ىار كلد لازكيؿ" أىميـ "تشارلز رايت
النظرة العضكية لممجتمع ألتي تستند المماثمة بيف الكائف كما يحكيو مف  اتجاه الكظيفي إلى

كالمجتمع كنظمو  ،بيكلكجية مف جيةك  فيزيكلكجية كما يقكـ بيو مف عمميات، أعضاء كأجيزة
كقد ظير ىدا اتجاه في كتابات ركاد عمـ ، كطبقاتو كعممياتو اجتماعية مف جية أخرل

 أف المعالـ الرئيسية ليده النظرية لـ تتبمكر بشكؿ كامؿ ك"سبنسر" غير، مثؿ "ككنث" اجتماع
إلا في مرحمة ما بعد الحرب العالمية الثانية عمى يد مجمكعة مف العمماء اجتماعيف مف 

كفي نياية الستينات مف القرف الميلادم الماضي قاـ عالـ  ،"كليفي"،"ميرتكف"  أشيرىـ
قراءة نقدية خمص  رائد الكظيفية "بارسكنز" ؿقراءة أعما "رايت ميمز" بإعادة اجتماع أمريكي

فييا إلى إعادة بناء النظرية مف خلاؿ رؤية جديدة تأسست في ضكئيا مدرسة مزدىرة حاليا 
 أطمؽ عمييا مسمى "الكظيفة الجديدة". في الكـ أ
كذلؾ عف ،المجتمع كبنائو ىما ضماف استقراره  النظرية عمى أف تنظيـىذه  كتقكـ

ىذه  ائؼ بيف عناصر التنظيـ بشكؿ متكازف يحقؽ اعتماد المتبادؿ بيفطريؽ تكزيع الكظ
بينما يشير مصطمح الكظيفة إلى الدكر الذم ، العناصر كيشير مصطمح بناء إلى العناصر

يسـ بيو الجزء في الكؿ كمف تـ فإف الكظيفة تتمثؿ في تحديد ادكار ألتي يقكـ بيو كؿ عنصر 
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قة التي تساىـ بيو أنشطة المتكررة في الحفاظ عمى استقرار كالطري ،في علاقتو بالتنظيـ الكؿ
 (2010)الحكسي،  المجتمع كحفظ تكازنو

ألتي صاغيا "ركبرث ك  كيتفؽ الباحثكف عمى عدد مف السمات الخاصة بيده النظرية
 : ميرتكف" كىي

  ىذه  كتنظيـ لنشاطمف عناصر مترابطة النظر إلى مجتمع عمى أنو نظاـ يتككف
 العناصر بشكؿ متكامؿ.

  كمجمكع عناصره تضمف استمرار دلمؾ بحيث ،يتجو المجتمع في حركة نحك التكازف
ىدا  فإف القكل اجتماعية سكؼ تنشط استعادة لك حدث أم خمؿ في ىدا التكازف

 التكازف.
  ار كؿ عناصر النظاـ كأنشطة المتكررة فيو تقكـ بدكرىا في المحافظة عمى استقر

 النظاـ.
  أم أف ليا متطمبات ،بعض أنشطة المتكررة في المجتمع تعد ضركرة استمرار كجكد

 النظاـ أف يعيش. كبدكنيا لا يمكف ليدا، أساسية كظيفية تمبي الحجات الممحة لمنظاـ
 (2010)الحكسي ح.، 
 : إسقاط النظرية البنائية

ظيفية في دراسة العلاقات العامة قصد التعرؼ عمى الدكر أىمية النظرية الك  جاءت
 الكظيفي لمعلاقات العامة الذكية داخؿ المؤسسة الخدمية.

إذ أف التعقيدات الراىنة ألتي ،الكظيفة مف طرؼ معقد المؤسسة ىذه  كلاسيما بعد تزايد
تؤدييا في  أىـ كظائؼ ألتي تعرفيا المجتمعات الحديثة جعمت العلاقات العامة الذكية احد

بطريقة ألتي تؤدييا بعض  المؤسسة ككؿ كىذا مف منظكر كظيفي ألذم ييتـأك  المجتمع
الظكاىر في سير النظاـ اجتماعي .كألى جانب ذلؾ يمعب الذكاء اصطناعي دكرا ىاما في 

فعالياتيا في بناء الصكرة الذىنية أجابية  العلاقات العامة الذكية كتحسيف قدرات تعزيز
لخدمية .مف خلاؿ تحميؿ البيانات التي تساعد العلاقات العامة الذكية .عمى الفيـ لممؤسسة ا
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احتياجات الجميكر بشكؿ أفضؿ كتكجيو رسائميا بشكؿ فعاؿ لخمؽ صكرة أجابية لممؤسسة 
 الذكية. كما يمكف لذكاء اصطناعي شخصنة رسائؿ العلاقات العامة،

لمجتمع يتككف مف أنظمة فرعية مترابطة تركز النظرية البنائية الكظيفة عمى فكرة أف ا
العلاقات الذكية كنظاـ  استمرار المجتمع ككؿك  كلكؿ نظاـ كظيفة محددة تساىـ في استقرار،

 متكامؿ يتككف مف كحدات في تفاعؿ لتحقيؽ صنؼ معيف لتحسيف الصكرة الذىنية.
عامة الذكية كيجد الباحث في الميداف العلاقات العامة حاجة ماسة لدراسة العلاقات ال

ألتي تمثؿ فائدة كظيفية تساعد عمى تحسيف الصكرة الذىنية ك  كالدكر التي تؤديو في المؤسسة
لممؤسسة ككذا معرفة دكر العلاقات العامة الذكية في التنظيـ ككشؼ أىـ أنشطة كالتظاىرات 

رييا ألتي يقكـ بيو جياز العلاقات العامة مف أجؿ تحسيف الصكرة المؤسسة في أدىاف جماىي
تحديد أىـ الكسائؿ ألتي تستخدميا العلاقات العامة الذكية في اتصاليا مع الجميكر  كتمكف،

كىذا يتطمب ضركرة تككيف نسؽ مف المعمكمات حكؿ العلاقات العامة ،الداخمي كالخارجي 
الذكية كأنشطتيا كأىـ الكسائؿ التي تعتمدىا لتحسيف صكرة المؤسسة مع ضركرة تحديد طرؽ 

 العناصر التنظيمية. يا كبناء ككعممية كتحديد الكيفية التي تتفاعؿ بييا مع الكسائؿالعمؿ في
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 إدواج تلويات امذكاء الاضطواعي في امعلاكات امعاوة :ثاهيامفطل ام

 تمييد
تعتبر العلاقات العامة أحد أىـ الميف اتصالية ألتي شممتيا تكنكلكجية المعمكمات 

التي تعد أحد أكبر تكنكلكجيات الحديثة تأثيرا  ظيكر رقمنةكاتصاؿ كأثرت فييا كخاصة مع 
كنظر ليده الأىمية سنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى دراسة إدماج تقنيات ،في أفراد كالمنضمات 

 الذكاء اصطناعي في العلاقات العامة.
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 : العلاقات العامةالمبحث الأول
 أولا: تعريف العلاقات العامة

العلاقات العامة كيرجع ذلؾ إلى التكسع الكبير  لمفيكـ اختمفت تعاريؼ ألتي أعطيت
في العلاقات العامة كالاختلاؼ الكبير في الفمسفات التي ينطمؽ منيا المفكريف في تعريفيا 

 لذلؾ لـ يتـ التكصؿ إلى تعريؼ جامع ليا. 
 العلاقات كالعامة ؛ :العلاقات العامة مككنة مف مصطمحيف ىما: لغة 

  شيف؛أك  كعلائؽ كىى رابطة تربط بيف شخصيف :جمع علاقاتالعلاقة 
 كيقصد بيو عامة الشعب .، : جمع عكاـ كىي صيغة المؤنث لفاعؿ عـالعامة 

  تعددت التعاريؼ كنذكر منيا :اصطلاحا: 
 ىي الجيكد إدارية المخططة كالمستمرة  :تعريف معيد العلاقات العامة البريطاني

كيتضح مف التعريؼ  يف المنشاة كجميكرىاالتي تيد ؼ إلى تعزيز التفاىـ المتبادؿ ب
أف العلاقات العامة ىي جيكد مخططة لكسب ثقة الجماىير كالكصكؿ إلى تحقيؽ 

 جميكرأك  التفاىـ بيف المنظمة
 حككمةأك  ىي نشاط أم صناعة ،ىيئة، :الامريكية تعريف جمعية العلاقات العامة 

المكظفيف ،المساىميف ك  لعملاءفي إنشاء كتعزيز علاقات جيدة بينيا كبيف جميكرىا كا
 كالجميكر العاـ.

 معينة بتحميؿ  كظيفة مف كظائؼ إدارة : كظيفة مف كظائؼتعريف جون مترستون،
التي تتفؽ مع  كالعمؿ عمى كضع البرامج احتياجاتوك  سمكؾ الجميكر لمعرفة اتجاىاتو

 الاحتياجات.ىذه  الصالح العاـ في مقابمة
 جيكد المقصكدة المستمرة كالمخططة ألتي تقكـ بيو : التعريف الدكتور حامد زىران

كبيف الجماىير ألتي ، ألتي تيدؼ إلى الكصكؿ إلى تفاىـ كثقة متبادلةك  إدارة المؤسسة
 تتعامؿ معيا. 
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 اتصاؿ الشخصي بحيث يحقؽ في النيايةك  إعلاـو النشر في داخميا كخارجيا عف طريؽ
 المؤسسة كالجميكر. التكافؽ بيف

 العلاقات العامة ىي نشاط إدارم إستراتيجي ييدؼ إلى بناء علاقات  :تعريف إجرائي
 متبادلة بيف المنظمة كجميكرىا الداخمي كالخارجي.

 نشأة وتطور العلاقات العامة: ثانيا:
لـ تدرس دراسة عممية  حقيقة أنيا،لـ تبرز العلاقات العامة في العصر الحديث فقط  

و مما لاشؾ فيو أنيا كجدت مع ميلاد البشرية كتطكرت منظمة إلا في القرف العشريف . إلا أن
 بتطكر التاريخ.

نتجو لمتعقد المتزايد لممجتمع  العلاقات العامة في العصر الحديث كالتطكر الذم شدتو
ككذلؾ ،الحديث كزيادة علاقات اعتمادية المتبادلة بيف منظماتيا كالقكة المتزايدة لمرأم العاـ 

كتعاكنيـ عف  تأييد آخريف كسب لجماعات كمطالبيـ كما أصبحأفراد كا فيـ دكافع زيادة
المنظمات كما أصبحت  طريؽ إقناع جزء مف العمؿ اليكمي لممدير في أم نكع مف أنكاع

 تفسيرا شائعا في المغة كالفكر. العلاقات العامة
كظيرت العلاقات العامة باعتبارىا نشاط مستقلا مع الثكرة الصناعية كما صاحبو امف 

القرف التاسع  الحديث إلا في أكاخر، تعرؼ بمفيكميا ع ضخـ في العمؿ كالتجارة كلـتكس
 عشر كالقرف العشريف.

خلاؿ ك  ،كباندلاع الحرب العالمية الأكلى ظير أف الحككمة في مجاؿ العلاقات العامة
العامة تطكرا كبيرا بفضؿ الفرص الكبيرة  الحرب العالمية الثانية تطكر فف العلاقات

حيث أنصبح التركيز  الدكؿ التجارية لكسب تأدية الشعكب رصدتيا زانيات الضخمة التيكالمي
عمى بناء علاقات كتفاعؿ الجميكر أكثر اىمية مع ضيكر اثرنث ككسائؿ تكاصؿ اجتماعي 

في مجاؿ العلاقات العامة  الثكرة ىائمةىذه  جعمت بيف الجميكر مـ سيمة عممية التكاصؿ
 (56)الاميف، صفحة  . مقياس تاثيرات حملات الاعلاقات العامةالى ظيكر ادكات جديدة ل
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 ثالثا: أىداف العلاقات العامة:
كىنا سكؼ نقدـ مجمكعة مف الأىداؼ العامة التي تشكؿ خطكطا رئيسية للأخصائي 

 العلاقات كتتمثؿ فيما يمي:
  (24)كيكش، صفحة  جابية لممنظمة لدل الجميكرتشكيؿ صكرة ذىنية إ

المنظمات في الدفاع عف مصالح أعضائيا كحمايتيـ ىذه  تساىـ العلاقات العامة في
 (67)ىاديالجنابي، صفحة 

)رشكاف، صفحة  اؿ المتنكعة التي تقكـ بيو الإداراتتسعى العلاقات العمة الى القياـ بلأعم
105)  

 (20)ىتيمي، صفحة تيدؼ العلاقات العامة الى تنمية الشعكر بالمسؤلية لدل المكظفيف 
 ى تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ:كمف خلاؿ ىذا نرل أف العلاقات العامة تسعى إل

كذلؾ بالمساعدة  ،سمعتيا كتفضيميا عمى غيرىاأك  فيي تسعى إلى زيادة شعبية اسـ الشركة
 خدماتيا.أك  منتجاتيا  الخدمة كتركيجأك  عمى بناء سمعة الشركة التي تقؼ كراء السمعة

كة. فميدؼ مف السمعة التي تقدميا الشر  كتعمؿ عمى تحكيؿ الجميكر إلى زبائف لمخدمة أك
 العلاقات العامة ليس فقط بناء سمعة فدا اليدؼ يسعى لممزيد مف الركاج المنتجات المؤسسة

 خدماتيا.أك 
 المؤسسة في السكؽ.، العلاقات العامة إلى تأسيس ىكية كصكرة قيادية لمشركة تسعى ككذلؾ

 (110)أصبع، صفحة 
جديدة فإنيا تيدؼ إلى أف تككف رائدة في مجاليا أك  المؤسسة قديمة كانت الشركة كسكاء

متميزة عف غيرىا ممف ينافسكىا.ك بحيث يصبح ليا ىكيتيا البارزة المنافسة.ككمؤسسة 
 تتحمؿ المسؤلية بعمؿ جدارة مما يجعميا في مركز الصدارة. 
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كذلؾ بنشر أفكار جديدة  ،سيعياكتسعى العلاقات العامة إلى تطكير أسكاؽ المؤسسة كتك 
 خدماتيا في مجالات جديدة كأسكاؽ جديدةأك  يتقبميا الناس. تفسح مجاؿ لمتسكيؽ سمعيا

 (111)أصبع، صفحة 
 رابعا: مبادى العلاقات العامة
و يمكف القكؿ إف العلاقات كالتعريفات المتعددة حكل العامة بالنضر إلى مفيكـ العلاقات

 تستند عمى المبادل الآتية: العامة
 بؿ إنيا تشمؿ ،أىميتيا عمى المنظمات أك  لا تقتصر العلاقات العامة مف حيث كجكدىا

، كالمشتركة منيا كالأىمية المنظمات الحككمية الأعماؿ كمختمؼ جميع المنظمات
 السياسية .ك  الخدميةك  ،الصناعية

 العامة  كىذا يتضمف الفمسفة ،نشاط العلاقات العامة في ممارسة قيأىمية العنصر الأخلا
حساسيا بمسؤكليتيا اجتماعية كالتزاميا الصدؽ فييا يصدر عنيا مف  لممنظمة كا 

 منظمة الاحتراـ المتبادؿ بيف الطرفيفك  المعمكمات. ككذلؾ قياميا عمى تنمية الثقة
 (24)الدناني، صفحة جميكرىا ك 
 يتكجب تفيميا لطبيعة  معرفة بالأساليب النظرية كالعممية لتشكيؿ الإتجاىات كتغيرىا كىدا

 (27)جرادات، صفحة  السمكؾ ابشرم
  حيث مف دكف كجكد جميكر لا ،يرتبط نشاط العلاقات العامة بشكؿ رئيس بالرأم العاـ

 فيي تسعى دكما في سيؿ بناء التفاىـ مع الرأم العاـ، يككف ىناؾ لمعلاقات العامة نشاط
 مف الحقيقة كالصدؽ بغية كسب تعاطفو كثقتو.  كاستمراره عمى أساس

 تستمد أسباب كجكدىا  تؤمف العلاقات العامة بأف منظمات الأعماؿ اجتماعية: المسؤكلية
مسؤكلية الإسياـ في رفاىية ذلؾ المجتمع. لذلؾ تقع عمييا  ،كنجاحيا مف المجتمع

 (25)الدناني، صفحة 
  



 إدماج تقنيات الذكاء الاصطناعي في العلاقات العامة                      ثانيالفصل ال
 

13 

 مفيوم الذكاء لاصطناعي ومراحل تطور :المبحث الثاني
 مفيوم الذكاء لاصطناعي أولا: 

طرؽ  البشرية نظرا لما يقدمو مف يعتبر الذكاء الاصطناعي نقطة تحكؿ كبيرة في تاريخ
فقد جاء ىدا العمـ  كتخصصات في مختمؼ المياديف الادارةك  التسييرجديدة كحديثة في عممية 

 كالباحثيف .كالتي ترجمتيا الى برامج نتيجة خبرات كتجارب كابحاث الكثيرة مف المفكريف
 . الانشطة المختمفةك  في خدمة المؤسسة لمقياـ بالمياـأك  كاجيزة تكضع في خدمة الافراد

 كاء الاصطناعي:الذ.1
 :يتككف مف كممتيف: لغة 
 الظركؼ الجديدة. ككممة الاصطناعأك  : كيعني القدرة عمى إدراؾ كفيـ كتعمـ الحالاتالذكاء
 كبالتالي تطمؽ الكممة عمى كؿ الأشياء التي تنشأ نتيجة،يصطنع أك  بالفعؿ يصنع تعني

 ياء المكجكدة بالفعؿ.الفعؿ الذم يتـ مف خلاؿ اصطناع أشياء تميز عف أشأك  النشاط
 (110)بكخنفر، صفحة 

 :برنامج يفكر بذكاء  ربكت لمتحكـ فيو بكاسطةأك  ىك كسيمة لإعداد الحاسكب اصطلاحا
م سعاد، الذكاء الاصطناعي كأثره عمى )د.بنا بنفس الطريقة التي يفكر بيو البشر .

 (548، صفحة 2023المنظكمة القانكنية، 
 الذكاء لاصطناعيAI:  ىك عبارة عف تقنيات كأدكات تحاكي الذكاء البشرم كتعمؿ عمى

اد  ،بأدف نتائج ممكنةك  طريقة كفي أسرع كقت تحقيؽ ىدؼ رئيسي كىك انجاز ميمة بأذكى
كالعمؿ عمى تحميميا كمعالجتيا ،كمية ضخمة مف البيانات إستيعاب  عمى تعمؿ آليات الذكاء

 (4، صفحة 2021)مكسى،  كلاستفادة منيا كالكصكؿ الى اداء المثالي.
  الذكاء الاصطناعي ىك أحد فركع الحاسكب كأحد الركائز الأساسية التي تستند إلييا

عمى  كالقدرة، الحاسب لصفات الذكاء الانساني، اةتعتمد عمى محاك تكنكلكجيا  صناعة
 الفيـ.أك  التعمـأك  التفكير
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 مراحل تطور الذكاء إصطناعي .1.1
بداية ظيكر ىدا المجاؿ يرجع الى اكائؿ الخمسينيات مف القرف العشريف الميلادم 

ات الذكية بناء عمى الأكتشاف آلات حيث اف مجمكعة مف العمماء اتخدك نيج جديد الانتاج
الاعتماد عمى ك  الحديثة في عمـ الأعصاب كاستخداـ نظريات رياضية جديدة لممعمكمات

 اختراع أجيزة مبنية عمى أساس جكىر المنطؽ الرياضي.
 coputingبعنواناكؿ حدث سجؿ في مجاؿ الذكاء الاصطناعي ىك نشر بحث عممي 

machinery and i  " لمعالـ الرياضيALAN TURING ار إذ اجتازه اختب "حيث اخترع
"ذكي" كىدا الاختبار عبارة عف اسئمة تسأؿ مف قبؿ شخص يعرؼ  جياز يصنؼ بانو

آلي في آف كاحد حيث اف إذا "الحكـ" لـ يتمكف  "بالحكـ" كتكجو لشخص آخر كلجياز حاسب
أقيـ  1956الجياز يجتاز اختبار الذكاء .كفي عاـ فاف مف التميز بيف الشخص كالجياز

الامريكية حيث عرضت برامج اجيزة حاسكبية  DRTMOUTH امعةفي ج AIمؤتمر عف 
)اسماعيؿ، صفحة ادىشت الحضكر حيث أنيا ثبت نظرية منطقية كتتحدث بالمغة انجميزية. 

6) 
الفترة بالفشؿ بسب ىذه  الى غاية منتصؼ تسعينات عرفت السبعيناتكفي منتصؼ 

كلكف  حاسكبية الامر الذم ادل الى تباطؤ في تقدـ برامج الذكاء لاصطناعينقص القدرة ال
في برامج حاسكب الذكي ةضيكر تقنيات  كتسعينات شيد الذكاء تطكر الثمانيناتعند بداية 

ىذه  الفترة بالعصر الذىبي كعرفتىذه  كما تعرؼ مختمفة المعالجة لمكثير مف التطبيقات
لاكؿ اىتـ باستخداـ كحدة معالجة الرسكمات التي تستطيع المرحمة بتطكريف ميميف كىما ا

كتطكر الثاني فيك تحكؿ الرقمي لعممنا المعاصر كؿ اجيزة المتصمة  التعامؿ مع البيانات
 (37)عبد الله مكسى، صفحة  .بأنترنت
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 مجالات ومكونات الذكاء لاصطناعي ثانيا:
 نتائج لمذكاء اصطناعي عدة مجالات تقنية قكية في تحقيؽ ذكاء اصطناعي:مجالات ال.1

 كمف ابرز تممؾ المجالات نذكر منيا: كاختيار الحمكؿ الصحيحة كالكاقعية
 برامج كتطبيقات محاكاة الكاقع 
  تطكير المعرفة 
 كطيارة بدكف طائر. ،مثؿ السيارة بدكف سائؽ ،تطكير المحاكاة ذات القذرات الذكية 
  القادرة عمى تقديـ أداء مكازم لمياـ الجنس البشرم كبكتاتالر 
  مقدرة تكنكلكجيا الذكاء الاصطناعي عمى اكتساب المعمكمات 
 . مقدرة تكنكلكجيا الذكاء الاصطناعي الاستجابة لممتغيرات 
 .مقدرة تكنكلكجيا الذكاء الاصطناعي عمى المركنة كسرعة رد الفعؿ في جميع المكاقؼ 

 (230)الخكلي، صفحة 
 المحاكاة المعرفية تطكير 
 تطكير أنظمة تداكؿ الأسيـ 
 عمى بعض الأسئمة بإجابات  خلاؿ الرد تطكير تطبيقات تعمـ المغات المختمفة مف

 مبرمجة مسبقا.
  المستشفيات،المؤسسات الخدمية  ،العمكمية الإدارةتطكير التطبيقات الحاسكبية في. 
  (4)جناجره، صفحة  الأنترنتتطكير آليات البحث عمى جياز الحاسكب عبر 
 مككنيف أساسيف ىما عمى : يقكـ الذكاء الاصطناعيمكونات الذكاء الاصطناعي .1.1

كضع المشكمة في صكرة ملائمة الأجيزة  تمثيؿ البيانات أم كيفية :المكون الأول  -
 .الحاسكب

 يتطمب ىدا المككف الى كجكد ثلاثة العناصر عمى النحك التالي:المكون الثاني:   -
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: يقاس مستكل أداء تظـ الذكاء الاصطناعي كتتضمف قاعدة المعرفة القواعد لمعرفية.2.1
 عدد مف البيانات كىي:

 المستندة لمخبرة كالممارسة لمخبراء في النظاـ الحقائؽ 
 تشكؿ نصؼ العلاقة المنطقية بيف العناصر كالمفاىيـ. الحقائؽ المطمقة حيث 
 . الطرؽ التقميدية كغير التقميدية لحؿ المشكلات كتقديـ الاستشارات 
 البيانات كالمعمكمات كالمسائؿ التي تستند الى صيغ رياضية 
 :نظم الاستدلال .3.1

ث تصنع كىي إجراءات مبرمجة كمعقدة تقكـ عمى ربط القكاعد كالحقائؽ المعينة بحي
 تقكد عمى الحؿ المطمكب. منيا كسائؿ الاستنباط كالاستدلاؿ

 واجية المستفيد: .4.1
مناسبة مع  التي تجيز المستفيد كتمكنو مف التفاعؿ بأدكات مف الإجراءات أم مجمكعة

 (236)الخكلي، صفحة  نظـ الذكاء الاصطناعي .
 وخصائص الذكاء الاصطناعيانواع  ثالثا:

 انواع الذكاء الاصطناعي: .1
مكف تقسيـ أنكاع الذكاء الاصطناعي إلى أربعة أنكاع رئيسية تتراكح مف رد الفعؿ ي

  :البسيط إلى الإدراؾ كالتفاعؿ الذاتي، كذلؾ عمى النحك التالي
كىك أبسط  (:Narrow AI or Weak AIالضعيف )أو  الذكاء الصناعي الضيق .1.1

أشكاؿ الذكاء الاصطناعي، حيث تتـ برمجة الذكاء الاصطناعي لمقياـ بكظائؼ معينة داخؿ 
بيئة محددة، كيعتبر تصرفو بمنزلة رد فعؿ عمى مكقؼ معيف، كلا يمكف لو العمؿ إلا في 
ظركؼ البيئة الخاصة بو، كمف الأمثمة عمى ذلؾ الركبكت "ديب بمك"، كالذم صنعتو شركة 

 ىزـ جارم كاسباركؼ بطؿ الشطرنج العالمي.( ك IBMأم. بي إـ. )
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كيتميز  (:General AI or Strong AIالعام )أو  الذكاء الاصطناعي القوي .2.1
بالقدرة عمى جمع المعمكمات كتحميميا، كيستفيد مف عممية تراكـ الخبرات، كالتي تؤىمو لأف 

القيادة، كركبكتات الدردشة يتخذ قرارات مستقمة كذاتية، كمف الأمثمة عمى ذلؾ السيارات ذاتية 
 (63)خميفة، صفحة  الفكرية، كبرامج المساعدة الذاتية الشخصية.

كىي نماذج لاتزاؿ تحت التجربة كتسعى  (Super AIالذكاء الاصطناعي الخارق ) .3.1
كؿ: يحاكؿ فيـ الأفكار لمحاكاة الإنساف، كيمكف ىنا التمييز بيف نمطيف أساسييف، الأ

البشرية، كالانفعالات التي تؤثر عمى سمكؾ البشر، كيمتمؾ قدرة محدكدة عمى التفاعؿ 
الاجتماعي، أما الثاني فيك نمكذج لنظرية العقؿ، حيث تستطيع ىذه النماذج التعبير عف 

كيتكقع أف  حالتيا الداخمية، كأف تتنبأ بمشاعر الآخريف كمكاقفيـ كقادرة عمى التفاعؿ معيـ،
 كيقسـ الى نكعيف كىما:.تككف ىي الجيؿ القادـ مف الآلات فائقة الذكاء

لتتصرؼ كتتفاعؿ في العاـ  كىي تممؾ المياـ التىتقكـ بييا بشكؿ دكرم :النوع الاول
 كتتضمف:

 في المغات المختمفة. القدرة عمى الاتصالات مع الاخريف المغة الطبيعية:
 المرجكة. مف الاعماؿ لنيؿ الاىداؼ سمسمةعمى تخطيط  التخطيط: القدرة

 المتطمبات الحياتية القدرة عمى تصرؼ كالتحرؾ بالحياة لتنفيد: الحركة
كىي اف الذكاء الاصطناعي يقكـ بالمياـ الذم  النكع الثاني: كيتمثؿ في الكظائؼ الخبيرة

تيب تر ، كمف امثمة عف أنظمة المطبقة في: التشخيص طبي، يقدميا الناس بشكؿ جيد
 (236)الخكلي، صفحة  التخطط المالي.،الحاسكب 

يمتاز نظاـ الذكاء الاصطناعي بمجمكعة مف الخصائص : خصائص الذكاء الاصطناعي .2
 كىي كما يمي: 

 المعركضة مع غياب المعمكمات الكاممة. استخداـ الذكاء في حؿ المشاكؿ 
 لإدراؾاك  التفكير 
 اكتساب المعرفة كتطبيقيا 
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 التعمـ كالفيـ مف التجارب كالخبرات السابقة 
 استخداـ الخبرات القديمة كتكظيفيا في المكاقؼ جديدة 
 الاستجابة السريعة لممكاقؼ كالظركؼ الجديدة 
 (184صفحة )محمكد،  التعامؿ مع المكاقؼ الغامضة مع غياب المعمكمة 

بمستكل عممي استشارم ثابت دكف  تعمؿ كمف اىـ خكاص تطبيقات الذكاء لاصطناعي انيا
الرمزية غير لرقمية مف خلاؿ عمميات التحميؿ كالمقارنة المنطقية  كتعالج بيانات،تدبب

 تيدؼ لمحاكاة الانساف فكرا كاسمكبا.،
لحؿ المشكلات داخؿ كيضاؼ الى تمؾ الخصائص أف الذكاء ألاصطناعي يخمؽ آلية 

 (185)محمكد، صفحة  المنظمات تعتمد عمى الحكـ المكضكعي كالتقدير الدقيؽ لمحمكؿ.
 أىداف وأىمية ذكاء الاصطناعي رابعا:

ييدؼ عمـ الذكاء الاصطناعي الى فيـ الذكاء الانساني عف أىداف ذكاء الاصطناعي:  .1
كتعني القدرة ، السمكؾ الانساني المتسـ بالذكاء اسب الالي قادرة عمى محاكاةطريؽ الح

اتخاذ قرار. ككذلؾ تيدؼ نظـ الذكاء الاصطناعي ، أك برنامج الحاسب عمى حؿ مسالة ما
 الى:
 المنيجية لمتعامؿ معيا  كتخزيف القكاعد معرؼ كتحميميا العمؿ عمى تخزيف 
 كالمحافظة عمييا كاستثمارىا في حؿ  ة كتحديثيااكتساب المعرفة الانسانية المتراكم

 المشكلات
 تطكير معارؼ كخبرات الجديدة كتفعيؿ المعرفة المحسكبة أك  تكليد 
 كتجاكز مشاكؿ التمؼ كالنقص  الاستثمار الأمثؿ لممعرفةكالخبرات العممية كالتطبيقية

 (86)شمي، صفحة  كالنسياف
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 أىمية الذكاء الاصطناعي.2
 تتمثؿ اىمية الذكاء الاصطناعي في تصميـ أنظمة التي تكضح الذكاء الانساني كذلؾ

 كيقكـ بالكشؼ عف أكجو النشاط،كالاستدلاؿ حؿ المشاكؿ( ،تعمـ معمكمات جيدة فيـ المغة(
مى الحسابات التعميـ كذلؾ بيدؼ تطبيقيا ع الابداع،الذىني الإنساني التي مف أمثمتيا: الفيـ 

في المؤسسات بأنو يسيـ في المحافظة عمى خبرات  الاصطناعيالألية. كمف أىمية الذكاء 
يقكـ الذكاء الاصطناعي بالتخفيؼ عف  كما الذكية لاتبنقميا إلى الآ المتراكمة شريةالب

قد يككف اكثر قدرة عمى  كالمخاطر فالذكاء الاصطناعي، العامميف الكثير مف الضغكطات
لي يعد عاملا ميما في زيادة االعممية كيسيؿ الكصكؿ الى مزيد مف الاكتشافات كبالت البحكث

حلا  كما تسمح انظمة الذكاء الاصطناعي التطكر في المياديف العممية كافةك  كتسارع نمك
كالناتج عف ،مكية تعمـ الفرد  منظكر جديد فيما يتعمؽ بدينا لمتطبيؽ يعتمد عمى تقديـ قابلا

)المقيطي،  مما يسيؿ عممية تعمـ. تراضي الذم بنظمو الذكاء الاصطناعيالتفاعؿ الاف
 (14صفحة 
عمى الفرد في  يعكد بالنفع  سبؽ يتضح لمباحثتيف اف الذكاء الاصطناعي خلاؿ ما مف

الذكاء التي تتـ  الحاسب الالي بمحاكاة عمميات مف خلاؿ قياـ، العديد مف جكانب كالمجلات
داخؿ العقؿ البشرم حيث تصبح لمحاسكب قدرة عمى حؿ المشكلات كاتخاذ القرارات بأسمكب 

 منطقي كتفكير العقؿ البشرم.
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 العلاقات العامة الذكية المبحث الثالث:
 أولا: تعريف العلاقات العامة الذكية

دة منيا لتحقيؽ اىدافيا تعد العلاقات العامة الذكية اداة قكية يمكف لممؤسسات الاستفا
كمف  العلاقات العامة الذكية لايزاؿ قيد التطكر مفيكـ اذ أف ،في العالـ الرقمي سريع التغير

 ىنا سكؼ نعرض تعاريؼ لمعلاقات العامة الذكية: 
عممية الاتصاؿ المؤسسي القائمة عمى استخداـ  تعرؼ العلاقات الذكية بككنيا
كتنفيد كظائؼ العلاقات العامة  ،كالتفاعؿ معو الجميكرتكنكلكجيا لاتصاؿ في الكصكؿ الى 

كليككف الحديث عف العلاقات  كسرعة في ام كقت كمكاف. عبر كسائؿ تقنية الحديثة بسيكلة
الجديد كتكافر  نتيجة الإعلاـ ،العامة الذكية ككاقع علاقة بيف المؤسسة كجماىيرىا حاليا

 كتحسيف التفاعؿ الدائـ مع الجماىير ام ما الأجيزة الذكية التي فرضت الاستجابة الانية
مكاقع استطلاعات  ،يككف عالما افتراضيا بيف المؤسسة كالجميكر مف خلاؿ محركات البحث

)ىماؿ،   لكسائؿ الإعلاـ. الإلكتركنيةالذكية كعبر المكاقع  المكحاتالرام العاـ الرقمية 
  (913صفحة 
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 ثانيا: استخدام الذكاء الاصطناعي في العلاقات العامة
 التسويق: الذكاء الاصطناعي في.1

 أم شركة تسعى الى تحقيؽ يعد كؿ مف تسكيؽ كالعلاقات العامة مف اىـ الكظائؼ
تيدؼ  ،فبينما يركز التسكيؽ عمى التركيج لممنتجات كالخدمات كزيادة المبيعات النجاح

أذ اف التسكيؽ  ء علاقات إيجابية مع الجميكر كتحسيف سمعة الشركةالعلاقات العامة الى بنا
خلاؿ  مف كالعلاقات العامة يتكملاف بشكؿ كثيؽ كيسعياف معا لتحقيؽ اىداؼ مشتركة

 مختمؼ التطبيقات كتقنيات الذكية.
فالتسكيؽ بالذكاء الاصطناعي ىك طريؽ للاستغلاؿ امثؿ لتكنكلكجيا كبينات العملاء 

عتماد عمى التقنيات المختمفة المستخدمة مثؿ الإخلاؿ  الزبكف المستيدؼ مف لتعزيز تجربة
.كسنتطرؽ الآف  الذكي" ت الكبيرة كالتعمـ الآلي كىدا ما يعرؼ "عصر التسكيؽاتحميؿ بيان

الى بعض الطرؽ الرقمية التي تستخدـ الذكاء الاصطناعي التي تساىـ في عممية التسكيؽ 
 الذكي:
ما لتحقيؽ حاجة معينة  شيءيرغب الشخص في شراء  كثيرا ما :لذكيةعممية البحث ا .1.1

سمع الخدمات أك  اصبح تحكيؿ مصطمح البحث الى مشتريات ذكف معرفة ما ىك بالضبط لذا
ممكنا مف خلاؿ عمميات البحث المدعكمة بالذكاء الاصطناعي باستخداـ المعمكمات التي 

العميؿ  مع تجارب أخرل بتالي يحصؿ اكدمجييعرفيا الذكاء الاصطناعي عف المستخدـ 
)سفياف،  قد يريدىا. التيعمى نتائج بحث ذات صمة بما يزيده كربما بعض الاشياء أخرل 

 (479صفحة 
 Geniusالأنترنتمع تكفر البيانات الكبيرة يمكف لممسكقيف إنشاء إعلانات عبر 

 1_1_2اعلانات
حيث يمكف لحمكؿ الذكاء الاصطناعي تقييـ عمميات البحث  ثر ذكاء كفعالية،تككف اك

 عف الكممات الرئيسية
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 كالممفات الشخصية الاجتماعية لمعميؿ بعمؽ كالمساعدة في إنشاء إعلانات مخصصة. 
 (145)حناف، صفحة 

 التي تتسـ بآلية ،اط التكزيع عمى العديد مف أنشطة: يعتمد نشالذكاء اصطناعي في توزيع.2
 تي دكر الذكاء الاصطناعي الذم يمعب دكرا ىامامتكررة بطبيعتيا .كبالتالي يأ ركتينيةك 

يساعد إدارة الشركة عمى إدارة نشاط التكزيع كالأنشطة المساعدة لو عف طريؽ تقنيات 
التحكـ  ،طائرات آلية التحكـ في النقؿاستخداـ  لتغميؼ مثؿ الاعتماد عمى ركبكتات المتعددة

تقدـ الخدمات المباشرة لممستيمكيف كيعتمد أيضا عمى تعمـ الآلة  التيكالركبكتات  في الآلات
 (6)نسيب، صفحة  مما يزيد مف درجة إرضاء الزبكف

 الذكاء الاصطناعي في الإعلام:.3
تصبح العلاقات العامة  ،أىمية التكاصؿكتيرة التطكرات كتزداد فيو في عالـ تتسارع فيو 

غنى عنيما لتحقيؽ النجاح. فبينما تعني العلاقات العامة ببناء علاقات  كالإعلاـ تكأميف لا
فعاليات ك  يسعى الإعلاـ الى نقؿ أخبار ،كالخارجية الداخميةقكية مع مختمؼ الجماىير 

 تو مف خلاؿ دخكؿ تطبيقات كتقنيات اذكاء الاصطناعيالمؤسسة لمجميكر عبر مختمؼ قنكا
 بقكة مما يساىـ في طريقة تغير انتاج المحتكل كتكزيعو كاستيلاكو بشكؿ جدرم.

فاذا الذكاء الاصطناعي اصبح اداة رئيسة في الإعلاـ كدلؾ مف خلاؿ محاكاة القدرات 
تعمؿ دكف  خكارزميات في تحرير المحتكل التي يتـ عف طريؽ الذىنية البشرية الإعلامية

تكفرىا البرامج الحاسكب حيث يمعب الذكاء  البشرم عبر مجمكعة مف الخصائص تدخؿ
مما يزيد مف فعالية المؤسسات  الاصطناعي دكرا ميما في انتاج المحتكل الإعلامي

الإعلامية في الكصكؿ الى جميكرىا المستيدؼ .كيتـ تصميـ التقنيات كالتطبيقات الذكاء 
)بكعمامة،  الذكاء البشرم. عمى دراسة بناءن  الذكيةلانظمة اكتطكير برمجيات ك  الاصطناعي

 (255صفحة 
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 تقنيات الذكاء لاصطناعي في العلاقات العامة: ثالثا:
مما  ،يشيد مجاؿ العلاقات العامة تحكلا ىائلا معا دخكؿ تقنيات الذكاء الاصطناعي

ث نقمة نكعية في اساليب العمؿ كفعالية الحملات . سكؼ نتطرؽ الى بعض أىـ يحد
 تطبيقات الذكاء الاصطناعي في مجاؿ العلاقات العامة.

مجاؿ  كفيـ الجميكر مف أىـ ركائز النجاح في : يعد تحميؿ البياناتتحميل البيانات .1
اىـ تطبيقات الذكاء  فمف خلاؿ تحميؿ البيانات التي تعد مف العلاقات العامة الذكية
 يمكف استخداـ الدكاء الاصطناعييؽ الذكي لا مكاف للارتجاؿ اليكـ الاصطناعي في التسك 

يمبي  انشاء محتكل مقنعدقة لفيـ كعرفة اىتمامات الجميكر لتحميؿ البيانات بسرعة كب
احتياجاتيـ كيحفز تفاعلاتيـ كيحقؽ اقصى قدر مف تفاعؿ كىدا ما اكدا اف عنصر تحميؿ 

)نسيب، صفحة  البيانات عنصرا اساسيا لفيـ الجميكر كنجاح ام حممة علاقات عامة ذكية.
8) 

في عالـ العلاقات العامة المتغير بسرعة لاتزاؿ ميارات الانساف  الانسان الالي: .1.1
فبينما تقدـ تقنيات الذكاء  جيةاستراتيأك  غنى عنو لنجاح ام حممة كذكائو عنصرا اساسيا لا

في التكجيو كالابداع كالتكاصؿ الانساني . تعتبر تكنكلكجيا  ادكات جديدة الاصطناعي
مما  مف حيث التطبيقات الانساف الآلي مف اكثر تكنكلكجيات الدكاء الاصطناعي تقدما

المياـ مما  وأتمتكيمكف الإنساف الآلي جمع البيانات كتحميميا ، يحسف مف كفاءة سير العمؿ
لممينيف في مجاؿ العلاقات العمة تركيز عمى كقتيـ عمى مياـ الأكثر ابداعا مثؿ  يتيح

يشكؿ الأنساف الآلي  ابتكار افكار جديدة لحملات ناجحة كبناء علاقات قكية مع الجميكر
 (97)بكحجة، صفحة  اداة ثكرية.

يد مجاؿ العلاقات العامة ثكرة ىائمة مع دخكؿ تقنيات الذكاء الاصطناعي يشالاتمتة:. 2.1
بناء العلاقات كتطكير الحملات لتعزيز التكاصؿ ك  التقنيات ادكات جديدةىذه  حيث يتيح

ستعماؿ حسابات االآلي في أك  يعني التشغيؿ الذاتي أتمتوفمصطمح ، عمى درجة الفعاليةبأ
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الحديث  الذم يقكـ بو الناس كبسرعة اكبر .كنظرا لمسعي،عمؿ كالأجيزة الألية لتقميؿ حجـ ال
في  مف خلاؿ ادخاؿ الالة الاصطناعيكراء زيادة الانتاج تحكؿ العالـ نحك الأتمتة كالذكاء 

)مركة،  بدكف تدخؿ العنصر البشرم. ذاتيايعمؿ  كىك مصطمح يطمؽ عمى ام شيء ،العمؿ
 (86حة صف

 العلاقات العامة الذكية واىميتياو  الفرق بين العلاقات العامة التقميدي رابعا:
 الفرق بين العلاقات العامة التقميدية والعلاقات العامة الذكية: .1

 لـ يعد اعتماد عمى العلاقات العامة التقميدية كافيا لمكصكؿ الى اىداؼ المنضمة بفعالية
ات ضركرية لتكاصؿ مع الجميكر في العصر ة الذكية كدذؾ ظيرت العلاقات العاملذل،

 (916)ىماؿ، صفحة  الرقمي كىدا ما يكضحو الجدكؿ التالي:
 الذكية العامة والعلاقات التقميدية العامة العلاقات بين الفرق يوضح:(1) الجدول رقم

 انكاع العلاقات العامة العلاقات العامة التقميدية العلاقات العامة الذكية

الكيب مثؿ كسائؿ  تعتمد عمى تطبيقات
كمكاقع نشر كتبادؿ ، التكاصؿ اجتماعي

كالفيديك كصكر كما تعتمد عمى  الممفات
تطبيقات المتكافقة مع اجيزة الحاسب 

الى  مكحي كاليكاتؼ الذكية كذاؾ لمكصكؿال
 ر كتفاعؿ معو.الجميك 

الكسائؿ ، تعتمد عمى :المجلات
الى جانب  ،المطكيات ،المطبكعة

 اتصاؿ المباشر الشخصي كالجمعي
 كسائؿ اتصاؿ المستخدمة

يتـ في ام كقت كفي  اتصاؿ في اتجاىيف
، انكاع مكاف عبرة اجيزة ذكية متعددة ام

كيتمكف فيو الجميكر مف التفاعؿ مع 
ره مف العلاقات العامة ككذلؾ مع غي

كتككيف مجتمع افتراضي  المستخدميف
 خاص بالمنظمة

اتصاؿ في اتجاه غير متفاعؿ غير 
، متفاعؿ في حاؿ الكسائؿ التقميدية

اتصاؿ لحظي في حاؿ اتصاؿ المباشر 
 ينتيي بنياية الحدث

 تفاعؿ مع الجميكر
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 أىمية العلاقات العامة الذكية.2
كف اف تساىـ بشكؿ كبير في تحسيف فعاليات تعد العلاقات العامة الذكية اداة قكية تم

 كسنتطرؽ الى اىميتيا في النقاط التالية: العلاقات العامة
 ماتوا_ يمكف الذكاء الاصطناعي تخصيص رسائؿ تكاصؿ مع الجميكر بناء عمى اىتم

 .كسمككياتو احتياجاتوك 
 يز انتاجيةعمى تحسيف كفاءة سير العمؿ كخفض التكاليؼ كتعز  _يساعد الذكاء الاصطناعي

 لاحتكاء_ يتيح الذكاء الاصطناعي لممتخصصيف لمعلاقات العامة اتخاد خطكات سريعة 
 أزمة كادارة سمعة المنظمة

سئمة الجميكر أالدردشة للإجابة عمى  ركبكتات_كما يمكف الذكاء الاصطناعي استخداـ 
 يحسف مف خدمة العملاء اكتقديـ الدعـ الفكرم مم

العلاقات العامة الذكية المنظمات الحصكؿ  السكؽ تتيح يف دة_ في ضؿ المنافسة الشدي
 (NABILA, p. 36)عمى ميزة تنافسية كاظيار القيـ المنظمة الفريدة 

 
 
 

 

 
  

 



 

  

 

 

 

 
 ل امثامثامفط
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 ضواعة امطورة امذهوية بالمؤشصة امخدواتية: ثامثامفطل ام

 : تمييد
فقد أصبحت القدرة عمى ، ع الصكرة الذىنية بالنسبة لممؤسسةلقد تزايد الاىتماـ بمكضك 

، اىتمامياك  الإيجابية لممؤسسة مف اىـ مؤىلات الكظائؼ الإداريةك  تككيف الصكرة الطبية
 المكظفكف يحتاجكف بشكؿ متزايد الى تطكير قدراتيـك  المسؤكليفك  حيث اصبح المديركف

المؤسسات ك  ي بناء صكرة إيجابية لأنفسيـالمساىمة فك  مياراتيـ في التعامؿ مع الجميكرك 
المؤسسات التي تعمد عمى ىذه  تعبير المؤسسة الخدماتية مف بيفك  التي يعممكف فييا

تسعى مف خلالو ك  استمرارىا في المجتمعك  ضماف بقائياك  اليتو لتحسيف أدائياك  الاتصاؿ
 مختمؼ جماىيرىا لتحقيؽ عدة اىداؼ بالإضافة الى  تككيف صكرة حسنة إيجابية عنيا عند

 يث قمنا بتقسيمو الى ثلاثة مباحث.ىدا ما سنتطرؽ اليو في ىدا الفصؿ حك  المتعامميف معياك 
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 الصورة الذىنية : المبحث الأول
 أولا: نشأة الصورة الذىنية وتطورىا

ربما لـ يشيد تاريخ البحث في العمكـ الاجتماعية مكضكعا بحيث اختمؼ الباحثكف في 
 نبو مثؿ مكضكع الصكرة فقد اختمؼ الباحثكف في :جكاك  كؿ ابعاده

 مياـ الصكرة، المنظكر الامثؿ لدراستيا، سماتياك  خصائص الصكرة، نسبة المفيكـ
 منيجية قياس الصكرة .ك 

عمى يد العالـ جارماـ  1908لقد ظير مصطمح الصكرة الذىنية الى الكجكد سنة ك 
ياسية اف الناخبيف في حاجة الى تككيف السك  الذم اشار في كتابو الطبيعة البشريةك  دلاس

 لـ يستخدـ ىذا المصطمح في المنظماتك  منظـ عند الثقة في مرشح ماك  دائـك  شيء بسيط
قاـ مركز بحكث الرام العاـ في برنستكف بالكلايات المتحدة الامريكية  1958في سنة ك 

بالتالي زاد ك  يياالتغيرات التي تطرأ عمأك  احتمالات تطكرىاك  بدراسة عف ضركرة المؤسسة
 (76)مميكة، صفحة  . 1959الاىتماـ بمفيكـ الصكرة الذىنية لدل المؤسسات منذ عاـ 

عندما اصبح لمينة العلاقات العامة  IMAGEبدأ استخداـ مصطمح الصكرة الذىنية 
قد كاف لظيكر ، ك ني مف ىدا القرفتأثير كبير عمى الحياة الامريكية مع بداية النصؼ الثا

ما لبث ىذا المصطمح اف تزايد استخدامو ك  كتاب تطكير صكرة المنشأة بيف رجاؿ الاعماؿ
قد تبمكر ىذا المصطمح في مجاؿ العلاقات ، ك الاعلاميةك  السياسيةك  في المجالات التجارية

 Herberthmanحينما ظير كتاب "السمكؾ الدكلي" الذم إشترؾ في تأليفو  1965العامة 
)عجكة،  الباحثيف في مجاؿ العلاقات الدكلية .ك  مع مجمكعة مف زملائو مف عمماء لنفس

 (13صفحة 
 الاعلامية بصكرة القيادات السياسية في بعض الشعكبك  لقد عينت الدراسات السياسيةك 

تأثيرىا عمى السمكؾ الجماىيرم ك  مف ناحية الذم تنتمي إليو، تأثيرىا عمى صكرة الشعبك 
ليذا فإف الحككمات الديمقراطية تسعى الى التعرؼ عمى ، ك ازاء ىذه القيادة مف ناحية اخرل
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، تأكيده لانو ىك الذم سيقكـ بتنفيد السياسات التي ترسمياك  نصب تقتيـك  الرغبات الجميكرية
، رغباتيـك  تباينت إتجاىاتيـ، ك لناسبقاؤىا فمقد تشابكت مصالح اأك  عميو بتكقؼ زكالياك 
اصبحت ، ك زادت العلاقات الاجتماعية الاعتمادية بيف المنظمات كما زادت قكة الرأم العاـك 

الجماعات كما اىتمت الدراسات الاعلامية بدراسة ك  مطالب الافرادك  الحاجة ممحة لفيـ دكافع
 صكرة قطاعات المجتمع المختمفة 
مف خلاؿ ما تعبر بو ، أك في كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرمبشكؿ عاـ مف خلاؿ ما يقدـ 

 (17)الشيخ، صفحة الجماىير في إطباعاتيا إزاء ىذه القيادات . 
 سمات الصورة الذىنية :ثانيا: تعريف و 

 الصورة الذىنية تعريف  .1
الرئيسية التي تراعييا إدارة المكتسبات ك  تعتبر الصكرة الذىنية مف اىـ المرتكزات

نظرا لما تقكـ بو ىذه الصكرة مف دكر ىاـ في ، تمنحيا درجة كبيرة مف الاىميةك  المؤسسة
 أتخاد القرارات .ك  تككيف الارادة

 تعريفيا :
فالصكرة تعني ظاىر ، يتككف مصطمح الصكرة الذىنية مف كممتيف ىما الصكرة كالذىنية لغة:

، الفيـك  أما الذىنية فيي تشير إلى الذىف أم العقؿ، شكمو الذم يتميز بو ك  حقيقتوك  الشيء
ىي مشتقة مف الكممة ك   Imageيعتدؿ مصطمح الصكرة الذىنية في المغة الإنجميزية كممة ك 

 (15)الجكارم، صفحة  .  Pictureالتي تعني ك   Imagoاللاتينية 
 في مايمي بعض التعاريؼ ليا :ك  كردت تعريفات عديدة عف الصكر الذىنية اصطلاحا:

 الدكؿك  ىي الانطباع الذم يتككف في أذىاف الناس عف الاشخاص: الصورة الذىنية
قد تعتمد عمى ك  غير المباشرةأك  قد تككف ىذه الصكرة مف التجربة المباشرةك  المؤسساتك 

لكنيا في النياية تمثؿ كاقعا صادقا ك  ير المكثقةالأقكاؿ غك  الإشاعات أك  الكثائؽك  الأدلة
 (123)دجازم، صفحة  بالنسبة لمف يحممكنيا في رؤكسيـ .
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التقديـ العقمي لشيء معيف سكاء : الصورة الذىنية بأنيا Stephenستفن و  Kevinيعرف و 
إلى التأثير في مدركات أفكار إنطباعات دكلة مما يؤدم أك  منظمة، منتجا، كاف شخصا

 إنطباعات عنيا .، تككينيـ مدركات أفكارك  الجماىير
ىي التي تحمؿ ، ك بأنيا ىي التي تعكس الكاقعيعرف عمى عجوة الصورة الذىنية :و 

نما يكاجو بطريقة غير ك  المعمكمات عنو إلى العقؿ الإنساني الذم لا يكاجو الكاقع مباشرة ا 
 . مباشرة ىك الكصؼ

يتككف في ، حدثأك  شخصأك  بشكؿ عاـ الصكرة الذىنية ىي تمثيؿ ذىني لمكضكعك 
 التجارب .ك  التعمـك  عقؿ الفرد نتيجة لعممية الإدراؾ

مفيكـ عقمي شائع بيف تعريف آخر لمصورة الذىنية بأنيا : Johne Marstonقدم و 
شيء أك  ظاـ مانأك  أفراد جماعة معينة يشير إلى إتجاه ىذه الجماعة نحك شخص معيف

 آخر .
ىك ينمك تصكرا منيا ك  فالانساف يطكر، الصكرة الذىنية تبنى عمى خبرات الانسافك 

تفسيرىا بطريقة ك  لمعالـ مف خلاؿ ما يتمقاه مف رسائؿ مستمرة فأم تجربة جديدة يتـ إستقباليا
 مف اربع طرؽ :

 . إما اف تضيؼ إلى التصكر الحالي المكجكد معمكمات جدبدة 
 ـ التصكر الحالي .اك تدعي 
 . اك تحدث تغيرات نسبية عمى ىذا التصكر 
 . (213)غباشي، صفحة  اك ينتج عف ذلؾ إعادة بناء كامؿ التصكر الحالي 

 .سمات الصورة الذىنية 2
ه ىدك  الخصائص المختمفة التي تتـ بيا الصكرة الذىنيةك  ىناؾ العديد مف السمات

 : السمات ىي
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 فيي مجرد انطباعات لا تصاغ بالضركرة عمى ، اف الصكرة الذىنية لا تتسـ بالدقة
لا تعتبر بالضركرة عف الكاقع ك  بؿ تمد تبسيطا لمكاقع الفعمي ، أساس عممي مكضعي

 (244امر، صفحة )ع لكنيا تعتبر في معظـ الأحياف عف جزئية الكاقع .ك  الكمي
 فيي تعمؿ عمى تككيف ، نشاطاتيا عمى الجماىيرك  تعتمد العلاقات العامة في عمميا

 .نشاطاتيا ك  الرأم العاـ اتجاه المؤسسة
 المساىمة ك  تضع تحقيؽ اىداؼ الجماىيرك  الاجتماعية لممؤسسة ةتؤمف بالمسؤكلي

ف سمات العلاقات ىده سمة الرابعة مك  في رفاىية المجتمع قبؿ أىدافيا الذاتية
 (18)الشامي، صفحة العامة . 

 مقاكمة التغييرك  الاستقرار 
 نتيجة لذلؾ يعتقد ، تجاىؿ التفرد الفردمك  الصكرة الدىنية مبنية عمى التعميـ الشديد

جمكعة مكضكع الصكرة لديو صكرة الم، الناس بطبيعة الحاؿ اف كؿ عضك في المجمكعة
 (3)الحمايد، صفحة  الاختلافات الفردية .ك  ككؿ بغض النظر عف الفركؽ

 أنواع الصورة الذىنية :ثالثا: 
برنامج لدراسة الصكرة الذىنية الخاصة بالمؤسسة لابد أف يبدأ أكلا أك  عند كضع خطة

 لتالي :ىي كاك  بالتعرؼ إلى العفاكم لمصكرة الذىنية
كيقصد بيا انعكاس الصكرة في أذىاف جميكر المنظمة كخاصة قادتيا كتككف  :صورة المرأة 

المؤسسة في ما بعد كيجب أك  الجميكر الخارجي عف المنظمة  بداية الانطباع الذم يتخذه
 . ىنيةلذأف يكضع في الاعتبار عند اجراءات ابحاث الصكرة ا

يرل فييا الجميكر المصدر ىي تعكس الطريقة التي  كتعني الصكرة التي :الصورة الحالية
تعتمد عمى الخبرة كالتجربة كمدل تدفؽ ك  ينظر بيا الجميكر الخارجي إلى المؤسسة

كقدرة عمى تحقيؽ الفيـ  تراء أك  المعمكمات لمجميكر كما تتميز بو تمؾ المعمكمات مف فعؿ
 .الانطباع الصحيح فالصكرة الدىنية الصحيحة كتككف ناتجا 
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كتعرؼ بأنيا الصكرة المرغكبة كىي الصكرة المراد بناءىا في دىف  : الصورة المأمولة   
عادة ما ترتبط تمؾ الصكرة بمكضكع ك  الجميكر ام الصكرة التي تيدؼ المؤسسة إلى تحقيقيا

 الخارجي عمى المعمكمات كاممة عنو . جديد لـ يحصؿ الجميكر
أك  تنتجو مف سمع   سسة الذاتية بغض النظر عما كيقصد بيا صكرة المؤ  الصورة المتكاممة: 

تتككف الصكرة مف عناصر عدة يشترؾ في تككينيا تاريخ المنظمة، المكانة ك  خدمات
)شبو،  . السمعة الطمبية، العلامة مع الجميكر الداخمي كالخارجي لممؤسسة الاقتصادية،

 (282صفحة 
 كتشمؿ رمكز المؤسسة المادية كالمعنكية . متعددة أجزاء:صورة   

كىي الصكرة التي تستنتج الجيكد الإعلامية التي تقكـ بيا  الخدمة:أو  صورة المنتج
، كما تتمتع بو مف مستكل  أك خدمتيا  المؤسسة كتركز عمى الخصائص النكعية لي منتجيا 

 كجكدة .
التي تنتج عف التكامؿ بيف ما تقدمو المؤسسة مف  كيقصد بيا تمؾ الصكرة: الصورة المثمى   

الخدمات كالمنتجات كبيف المعمكمات التي تقدميا لجميكرىا في حؿ تحقؽ التكافؽ بيف أقكاؿ 
كيختمؼ تحديد مفيكـ الصكرة الذىنية مف حقؿ  (283)شبو، صفحة  المنظمة كأفعاليا.

)مكسى، صفحة  عمـ السياسة تنقسـ إلى  خر، فمثلا نجد أف الصكرة الدىنية فيمعرفي إلى آ
59) : 

    صكرة ذىنية نمطية مقكلية 
   ذىنية لحدث سياسي صكرة 
  صكر ذىنية للأحزاب 
  صكر ذىنية لمرشح انتخابي 
كالذم يصنؼ الصكرة الذىنية  ،تصنيؼ آخر لي الصكرة الذىنية حسب مكريؿ كىناؾ 

 إلى أربعة أنكاع :
 الصكرة المؤسساتية: كتككف عمى المستكل الكطني 
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 الصكرة المينية: كترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة 
 الصكرة العلائقية: كترتبط في ضكء التكاصؿ مع الجميكر 
)مكسى، صفحة  الصكرة العاطفية: تقكـ عمى أساس الكد كالتعاطؼ بيف المؤسسة كالجميكر 

60) 
 : وظائف الصورة الدىنيةرابعا:  

   ،تعد الصكرة الثانية أداة ذىنية فائقة، تتيح لنا تخزيف المعمكمات كاسترجاعيا
تحقيؽ الكثير مف ك  اتخاذ القراراتك  المشكلات،  كفيـ العالـ مف حكلنا كحؿ

 ائؼ الصكرة الذىنية:الإنجازات كفيما يمي سنعرض كظ
   تعد الصكرة الذىنية ىكيتيا كتحافظ عمييا عمى المستكل الجماعي فيي تبرز

)القريشي،  الآراء كالاتجاىات كالقيـ كردكد الأفعاؿ تجاه الأحداث كالمكاقؼ.
 (41صفحة 

    أك  ت الجميكر تجاه مكقؼفي أتكقع بسمككيات كتصرفا الصكرة الذىنية تسـ
أزمة معينة في الصكرة الذىنية المكجكدة لدل كؿ فرد تساعد عمى أك  قضية

 .(42)القريشي، صفحة التنبؤ بالسمككيات التي قد تصدر مف ىؤلاء الأفراد 
 مة المجتمع .الجميكر بأىمية الدكر الاجتماعي لممؤسسة في خدك  إقناع السمطة 
   عمى صحة ما يصؿ إليو مف تقدـ الصكرة الذىنية لمفرد معيارا تقسيميا لمحكـ

 معمكمات 
  تزيد الصكرة الذىنية مف تقدير الذات نتيجة عضكية الفرد في جماعة معينة

فالصكرة الإيجابية عف الجماعة التي ينتمي إلييا الفرد قد تزيد مف تقديره لذاتو 
الشرعية عمى  ما تؤدم الصكرة الإيجابية الى إضفاء ك، كمف شعكره بالرضا

)عمي عجكة، صفحة  الأيديكلكجية الجماعية كتبرر تكجياتيا كممارستيا .
160) 
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   ،تشير بعض الدراسات أف  إذ  تستخدـ الصكرة الذىنية أداة لمدفاع عف الذات
 .افعالوالصكرة تتيح فرصة تبرير مف 

 تساعدنا الصكرة الذىنية عمى تكليد أفكار جديدة لحؿ المشكلات بطرؽ إبداعية 
 (167)عجكة، صفحة  .
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 المبحث الثاني: تشكيل الصورة الذىنية والعوامل المؤثرة في ذلك
 مكونات الصورة الذىنية لممؤسسة: أولا:

ىنية لممؤسسة مف عناصر متعددة تتكامؿ لتشكؿ انطباعا عاما لدل تتككف الصكرة الذ  
 : الجميكر، كتشمؿ ىذه العناصر

تشمؿ في درجة النجاح المتكقع مف الاتصاؿ في تككيف ك  صورة العلامة التجارية: .1
 صكرة إيجابية عف المؤسسة بتأثير الثقة في علاقتيا التجارية .

 خدماتياأك  رة منتجات ام مؤسسةتقدير صك : صورة منتجات خدمات / المؤسسة .2
مسايرة ك  مادم قدرتيا عمى مسايرة التغير في إتجاه العملاءك ، تمييزىاك  مدل جكدتياك 

الخدمات المميزة في تككيف صكرة ك  كما تساىـ المنتجات، التطكر العممي في إنتاجيا
 تعزيز ثقتو بيا ك  ذىنية إيجابية لممؤسسة لدل الجميكر

إدارة المؤسسة ىي الرمز الذم تعرؼ بو     :{سفة المؤسسةصورة إدارة المؤسسة}فم .3
لدل العملاء، كلذلؾ فإف فمسفة الادارة في قيادة العمؿ في أم مؤسسة كفي قياميا 

في إدارة علاقاتيا مع الجيات المختمفة تعتبر مف العناصر  بالاتصالات الناجمة 
ة لمثقافة التنظيمية، كىي اليامة المككنة لصكرتيا لدل العملاء، حيث العناصر الحاكم

رساليا إلى العملاء الذم يحدد كؿ  الإطار تشكيؿ صكرتيا ك  اتصالات المؤسسة كا 
 نحكىا . الذىنية 

ك ىي تجسيد الاعماؿ التعميمية المنشاء :أو  برامج المؤسسة الاجتماعية لممؤسسة .4
مف عملاء المؤسسة في كؿ ما يصدر عنيا ك  سياستيا تجاه  المجتمع ككؿك  لمسمطة
 افعاؿ .ك  قرارات

تؤثر إنطباعات العملاء عف المؤسسة كمكاف العمؿ صورة المؤسسة كمكان لمعمل : .5
 خدمات إجتماعيةك  عمى صكرتيا الذىنية مف حيث تكفير بيئة صحية جيدة لمعامميف

 أجكر متميزة ك  حكافزك  صحيةك 
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عد ت، الخارجيك  كتشمؿ طريقة تكاصؿ المؤسسة مع جميكرىا الداخمي الإتصالات: .6
إنصالات المؤسسة النقالة مف أىـ العكامؿ التي تسميـ في تككيف صكرة ذىنية إيجابية 

 (236)خميفة، صفحة  فمسفتيا لمعملاء .ك  تكضح ىكيتياك  عنيا لدل الجميكر
شرؼ تشمؿ قدرة اداء مكظفي المؤسسة عمى تمثيميا بشكؿ م: آداء موظفي المؤسسة .7

سرعة اداء المياـ مما يعطي ك  كفاءةك ، لدل العملاء مف خلاؿ التعامؿ الطيب معيا
 (242)خميفة، صفحة  إنطباعا إيجابيا نحيا .

 العوامل المؤثرة في الصورة الذىنية لممؤسسة ثانيا: 
ماع منيـ مكفيت جاربرت الاجتك  أشار العديد مف الباحثيف في مجاؿ الاتصاؿ

MPFFIT GARBERT  ككازكليس ريـKAZLEAS RIM   اف الصكرة الذىنية المنظمة
الثقافية ك  كلاىما يتأثر بالخصائص الاجتماعيةك  تتأثر بعدة عكامؿ بعضيا يتعمؽ بالمنظمة

يمكف إجماؿ العناصر التي تؤثر في تشكيؿ الصكرة ك ، لممجتمع الذم تعمؿ فيو المنظمة
 لممؤسسة فيما يمي :الذىنية 

 : العوامل الشخصية .1
 السمات الذاتية لشخصية المستقبؿ لممعمكمات التعمـ / الثقافة / القيـ 

 تفسير المعمكمات الخاصة بالمؤسسةك  قدرتو عمى إمنصاصك ، الاتصالات الذاتية لمفرد
 تككيف ملامح الصكرة الذىنية .ك 

 عف المنظمة . اىتمامو بالمعمكمات المقدمةك ، درجة دافعية الفرد
 جتماعية :الإعوامل ال  .2

الاصدقاء عمى الفرد المستقبؿ أثناء تبادليـ المعمكمات في ، تأثير الجماعات الاكلية الاسرة
 إتصالاتيـ الشخصية حكؿ المؤسسة .

 تأثير قادة الرأم عمى إتجاىات الجماىير} الاتصاؿ عمى مرحمتيف {
 ـ السائدة فيو .القيك  تأثير المجتمع الذم يعيش فيو الافراد
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 تنظيمية :العوامل ال .3
 ثقافة المنظمة .ك  إستراتيجية إدارة المؤسسة التي تعكس فمسفة 
 منتجاتيا . ك ، سياساتياك ، الاعماؿ الحقيقية لممنظمة نفسيا 
 الخارجية ك  ىي تشمؿ كؿ الاتصالات الداخميةك ، شبكة الإتصالات الكمية لممؤسسة

 لممؤسسة مع جماىيرىا .
 صالية عف المنظمة المنقكلة عبر كسائؿ الإعلاـ الجماىيرية .الرسالة الإت 
 الجماىير  .ك  الاتصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف بالمنظمة 
 . عمي عجكة ؾ.،  الاعماؿ الإجتماعية التي تقكـ بيا المنظمة لخدمة المجتمع(

 (139صفحة 
 عوامل إعلامية : .4

 تأثيرىا عمى صكرة المنظمة . ك ، الجيكد الاعلامية لمشركات المنافسة 
 التغطية الاعلامية للأحداث الخاصة بالمنظمة في كسائؿ الاعلاـ الجماىيرية 

 إنجابيتيا }المسؤكلية الاجتماعية لمصحافة{. أك  مدل سمبيتياك 
 عمي  ة .لأخبار المنظم حجـ الاىتماـ الذم تكليو كسائؿ الإعلاـ الجماىيرية(

 (140عجكة ؾ.، صفحة 
 مصادر الصورة الذىنية :ثالثا: 

 يمكف إبراز مصادر تككيف الصكرة الذىنية لممؤسسات فيما يمي :
 الخبرة المباشرة : .1

كالمتكرر مع المؤسسات   اليكمي  احتكاكوك  كىي الخبرة التي تأتي مف تجارب الفرد
اد الآخريف، كيمكف لمعامميف في العلاقات العامة لتمؾ المؤسسات استثمار ىذا كالأفر 

مف خلاؿ حسف  ، الطيبة عف المؤسسةك  الاحتكاؾ كتكظيفو مف خلاؿ ابراز الصكرة الإيجابية
عف الإرتياح   تبعث المؤسسة، بطريقة أك  احتياجات الفرد  الأداء كالعمؿ المنظـ، كتمبية
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،  الصكرة المتكلدة عف بيذه الطريقة ىي صكرة تسند إلى التجربة الفردية  كالثقة، كبالتالي فإف
 يعني أنيا صكرة تسند إلى المخزكف المعرفي الذم إستحصمو الفرد بصكرة مباشرة بما
 (50)العيساكم، صفحة  مكجيةك 
 المباشرة : الخبرة الغير .2

كسائر الإعلاـ كمادتيا أك  لو الفرد مف رسائؿ عبر أصدقائو كىي مجمكع ما يتعرض  
يسمعيا منيا مباشرة، كفي ىذا أك  الاساسية ىي الأحداث كالأشخاص كالدكؿ التي لـ يراىا

النكع مف الخبرة تمعب كسائؿ الإعلاـ المسمكعة كالمرئية دكرا أساسيا في تككيف الأنطباعات 
 (25)العيساكم ب.، صفحة  كرة الذىنية.الص  التي تشكؿ النتائج النيائية عف

 الرأي العام : .3
يعد مف أىـ مككنات كمكتسبات تككيف الصكرة الذىنية لدل الجماىير، كتتعدد انكاع 

 حسب النطاؽ الجغرافي،أك  أساس درجة التأثير الرأم العاـ حسب معايير تقسيمة كذلؾ عمى 
 (153)محمدالمدكم، صفحة  عنصر الزمف .كفقا لأك 

الصكرة الذىنية تجاه المنظمات أىمية خاصة مف خلاؿ تأثيرىا في الرأم العاـ  تكتسي  
السائد نحك مختمؼ الجكانب ذات العلاقة في المنظمة، ابدأ تقكـ الصكرة مف خلاؿ تأديتيا 

  . لاجتماعية بدكر رئيسية في تككيف الرأم العاـكظائفيا النفسية كا
 أىمية الصورة الذىنية :رابعا: 
ىكيتيا كيبنا عمييا مكانتيا ك  ىي سمعة المؤسسة في المجتمع، كىي ركح المؤسسة 

الاجتماعية كالاقتصادية، كليست عملا ترفيييا كلا حتى ميما كحسب، كلكنو إدارة الأفكار 
الدراسة في الثلاثيف  ـ الحقائؽ كتعكس سمعة المؤسسة، كقد تكثفت التي يراد ليا أف تقكـ مقا

سنة الأخيرة حكؿ ىذا المكضكع لارتباطو المباشر بالعمكـ الاجتماعية كالتسكيؽ، إذ تكصؿ 
العمـ إلى أف الإنساف العادم يبني أفكاره كتصكراتو مع سمعة المنتج كليس مع المنتج ذاتو، 

تماعي مف خلاؿ الصكرة الذىنية كليس ما ىك في الكاقع كيتحدد سمككو الاقتصادم كالاج
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أنو لا يكجد علاقة طردية كاقعية بيف جكدة المنتج كالسمعة الحسنة، كىذه خطكة ك  بالضركرة،
التي نبحث عف اكتشاؼ  خطيرة كعميقة في فيـ الطبيعة البشرية كطريقة عمؿ العقؿ البشرم 

نتيجة ليذا الكشؼ العممي تحكؿ  يا . كجكد طبيعة تفكير غير كاعية، تتحكـ في سمكك
ك الاقتصاد كالتسكيؽ الاجتماعي كالإعلاـ إلى الاىتماـ  في السياسة  العالمي   التفكير

بالصكرة الذىنية، اما الشركات العالمية فقد تحكؿ تعامميا مع المنتجات إلى اعتبارىا علامات 
دارة سمعتيا بدلا مف الا ىتماـ بو حقيقة المنتج، نظرا لأف تجارية كبناء صكرة ذىنية ليا كا 

 (264)اسعيداني، صفحة  . الشركة تصنؼ ظمف الأصكؿ الثابتة لمتقييـأك  شيرة المؤسسة
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 المؤسسة الخدماتية المبحث الثالث: 
 أولا: مفيوم المؤسسة الخدماتية

 .تعريف المؤسسة1

الاسس ك  الاساس اصؿ البناءك  الاساس كؿ شيء مبتدلءك  سسالا ،مف الفعؿ اسس لغة:
 أصؿ كؿ شيء 

 .   Entrepriseإف كممة مؤسسة ىي في الكاقع  ترجمة لكممة 
ىي تركيبو يدعميا الإنساف بالتعاكف مع الأفراد الآخريف في المجتمع فمثلا:   إصطلاحا:

 ظاىرة طبيعية، اما الزكاج فيي مؤسسة اجتماعية .
 العناصر البشرية كالمادية لمنشاط الاقتصادم . التي تجمع فييا تتسؽ  كىي الكحدة 

 (188)عكاج، صفحة 
كيعرفيا أحد عمماء الاجتماع كما يمي: تجمع إنساني متسمسؿ يستخدـ كسائؿ فكرية،  

ت بشكؿ ملائـ الأىداؼ الخدماأك  مادية، مف أجؿ استخراج، تحكيؿ، نقؿ كتكزيع السمع
 (10)بكعكد، صفحة  . المحددة مف طرؼ الادارة بإدخاؿ تحفيزات كالمنفعة الاجتماعية

 تعريف المؤسسة الخدماتية :.2
ىي منظمة تقكـ عمى أشخاص قادريف كمتمكنيف مف العممية الاقتصادية بكسائؿ  

ؽ الأرباح كذلؾ عف طريؽ إشباع رغبات الزبائف كما تظير عمى الخاصة تيدؼ إلى تحقي
 (194)بنجيار، صفحة  . تقديـ كتحسيف نكعية الخدمة

 مؤسسات معينة مختصة بشكؿ عاـ بتقديـ الخدماتأك  شركات: عرفيا كرون روس بأنيا
 (445)عكاج ؾ.، صفحة تعد نفسيا مؤسسة خدماتية ك 

 ىي تنظيـ إدارم خكضو في تقديـ خدمتو غير مادية تمبي إحتياجات الافرادك 
 المجتمعات . ك 
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 مراحل تطور المؤسسة الخدماتية :ثانيا: 
مف أكؿ  أف ظيكر المؤسسات الخدمات التي نراىا في الكاقع لـ تكف بأشكاليا الحالية  

مع التطكرات التي شيدتيا الحضارات  ف ذلؾ لعدة تغيرات متكاصمة كمتكازية مرة بؿ كا
البشرية منذ أف أصبحت حاجات الإنساف إشباع في تقديـ خدمات قادرة عمى تحقيؽ منافع 

  الأفراد، غير أنو كصكؿ إشباع الرغبات يتطمب بالضركرة مختمفة . 
بمرحمة  ؿ دكرة حياتيا بدءا كليذا مرة المؤسسة خدماتي بمجمكعة مف المراحؿ خلا

أىـ مميزات  سنتطرؽ بالتفصيؿ  ك ىك محاكلة تجديد النشاط التأسيس كانتيى بمرحمة الانحدار 
 : فيما يمي  كخصائص كؿ مرحمة

 تتعمؽ بإيجادك  التأسيسأك  تعرؼ ىذه بمرحؿ البناءالمؤسسة الاصل :: المرحمة الاولى
خلاؿ التنسيؽ بيف مجمكعة مف الكسائؿ سكاء  رغبات جديدة لتمبيتيا مفك  تحديد حاجياتك 

في ىذه المرحمة يجب عمى المؤسسة الخدماتية ك ، معنكية لتقديـ خدمة جديدةأك  كانت مادية
 : الإلتزاـ بالخطكات التالية

 تكطيد مفيكـ الخدمة .ك  إقاـ 
 اللازمة .أك  تحديد مستكل عرض الخدمة المطمكبة 
 . تحديد القناة المستيدفة 
 يتكقؼ نجاح ىذه المرحمة ك  كضعو قيد التطبيؽ داخؿ المؤسسةك  اـ الانتاجتحديد نظ

تطكير الافكار الإنتاجية في صناعة ك  عمى قدرة المؤسسة الخدماتية عمى تحديد
 (07)بكجنابة، صفحة  الخدمات .

ىدؼ المؤسسة الخدماتية في : لمفروع التنظيم العقلانيو  التطور الجغرافي: المرحمة الثانية
الصياغة التنظيمية التي تسمح ليا بإعادة إنتاج الخدمة أك  ىذه المرحمة إخيار الشكمية

 يجب عمى المؤسسة الخدماتية في ىذه المرحمة الالتزاـ بالنقاط الاساسية التالية :ك  الاصمية
 . تحديد معايير الخيارات الانتاجية المتاحة 
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 لنشاطات الانتاجية لتسييؿ عممية إعادة إنتاج الخدمة .تنميط مختمؼ ا 
 اختيار مصادر التمكيؿ ك  تحديد الاحتياجات المالية لممؤسسة 
 تحديد نكع المكارد البشرية المطمكبة في كؿ كحدة مف كحدات المؤسسة . ل 

 الانضباط.ك  التحميؿك  ،اما الخصائص الاساسية ليذه المرحمة فيي تتعمؽ بطرؽ التسيير
في ىذه المرحمة قد يككف النمك سريعا جدا مما يبيف عند المؤسسة : النمو: رحمة الثالثةالم

انتشارىا الجغرافي، ك  نشاطيا ، كما يسمح كليا تكسيع  في تكسيع حجـ نشاطيا  الخدماتية 
 : كتتمثؿ العناصر الأساسية ليذه المرحمة في

 مك } رؤكس امكاؿ المؤسسة النك  تكاليؼ التكسعك  اختيار شكؿ التمكيؿ لتغطية نفقات
 مع الدعـ الضركرم {،
 التكسع المناسبة ك  اختيار طريقة النمك 
 التسيير ، تحديد طرؽ الادارة، بناء شبكة فعالة }مف خلاؿ تأطير الكحدات الجديدة

 المناسبة {
  انشاء الكظائؼ الاساسية لممؤسسة 

 : تتمثؿ فيك  سييرالتك  اما الخصائص الاساسية ليذه المرحمة فيي تتعمؽ بالادارة
 اختبار الكفاءات المنافعية التأكد عمى نمط لمقيادة .، تقدير الاخطار الممكنةك  تحديد

قي ىذه المرحمة يتسـ نشاط المؤسسة الخدماتية بإستقرار حيث : النضج: المرحمة الرابعة
بالتالي تكسيع ك  يصعب عمى المؤسسة الحصكؿ عمى عملاء جددك  يتكقؼ نمك رقـ اعماليا

 تيا السكقية .حص
 في ىذه المرحمة تظير مجمكعة مف المخاطر 

 اىماؿ مراقبة التكاليؼ بدقة .ك  الفتكر 
 . تكاليؼ إضافة ناتجة عف غزك اسكاؽ فرعية 

 اما الشركط الاساسية لنمك المؤسسة بنجاح في ىذه المرحمة فيي :
 تنكيعيا ك  تطكير خدماتياك  القدرة عمى التجديد 
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 (8)بكجنابة، صفحة  الاطارات الدئمة لممؤسسة . تسييرك  الاىتماـ بإدارة 
بعد مركر المؤسسة الخدماتية بالمراحؿ الاربعة : الرجوعأو  الانحدار: المرحمة الخامسة

التي يمكف اف نتفاداىا اذا ما التزمت ك  السابقة ىناؾ إحتماؿ دخكليا في مرحمة الانحدار
 (38)المصرم، صفحة  التعميمات الكاردة في المراحؿ الاربعة السابقة .المؤسسة ب

مساعدتيا عمى الاسمرار مف خلاؿ شكميف ك  ك يمكف إعادة تجديد نشاط المؤسسة الخدماتية
 ىما :
 إعادة إدخاؿ تعديلات جديدة عمى الخدمة . . أ

 تطكير خدمات جديدة مف خلاؿ : . ب
  إنشاء سمسمة خدمات مكجية لنفس العملاء 
 . محاكلة تكييؼ الخدمات الاساسية لممؤسسة مع اسكاؽ جديدة 
 . (39)المصرم، صفحة  إقتراح خدمات جديدة لفئات معينة مف العملاء 

 اليياكل التنظيمية لممؤسسة الخدماتية :ثالثا: 
الخدماتية كغيرىا مف المؤسسات التي تحتاج إدارتيا إلى كجكد ىياكؿ  رغـ اف المؤسسات

مف اكثر تمؾ ك ، الا انيا انماط اكثر شيكعا تتميز بيا، تنظيمية بالمعنى العممي التقميدم
 الانماط إنتشارا نمطاف اساسياف :

 الييكل التنظيمي المفمطح : . أ
 أنو يتميز بأنو عدد مستكياتو يعتبر ىذا النمط الييكمي أحد انماط الييكؿ اليرمي، إلا

كم يناسب ىذا الييكؿ مجالات  ، التنمكية محدكدة لمغاية كيككف فيو نظاـ الادارة كاسعا
 النشاط التي تككف فييا الككادر المتخصصة متجانسة مف حيث التأىيؿ كالخبرة .

الاتصالات سيكلة  الاتصالات الرئيسية . ك  كيتميز ىذا النمط الييكمي بقصر خطكط السمطة  
  الأفقية . 
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التدفؽ السريع لمبيانات كالمعمكمات بيف أجزاء الييكؿ تنظيمي بما يحقؽ السرعة في عممية 
  اتخاذ القرارات . 

كلا شؾ أف ىذا النمط المناسب للأنشطة الخدماتية يككف اقؿ كمفة مف الأنماط التقميدية 
 (69صرم، صفحة )الم الأخرل .

 نمط ىيكل المصفوفة : . ب
لا يعتبر ىذا النمط أحد انماط الييكؿ اليرمي التقميدم متعدد المستكيات كما أنو يتميز عمى   

الييكؿ المفمطحة الذم يككف فيو عدد المستكيات التنظيمية محدكدة لمغاية، لأنو يتضمف 
كعمى ذلؾ  ، محددة ليدؼ زمنيىيكؿ إضافيا يقكـ عمى فكرة مجمكعات المشركعات المؤقتة 

 : يككف لكؿ فرد في التنظيـ دكريني رئيسييف
 . دكر دائـ كأحد المتخصصيف في مجاؿ معيف 
 . المصرم،  دكر مؤقت كأحد أفراد فريؽ عمؿ المشركع الذم يكمؼ بالانضماـ(

 (39صفحة 
 خصائص المؤسسة الخدماتية :رابعا: 

مف الخصائص التي تميزىا عف  خصائص المؤسسة الخدماتية تتميز المؤسسة بجممة
 نذكر منيا: اىـ الخصائصكمف  باقي المؤسسات الاخرل،

/صعكبة تطبيؽ المعايير المكضكعية لرقابة الجكدة في المؤسسة الخدمية عكس 1 
يؤدم الى  ما كما اف تطبيقيا يخضع عادة لاعتبارات الشخصية كىك المؤسسات الصناعية،

 صعكبة الرقابة عمى جكدة الخدمات
/كما تتميز المؤسسة الخدماتية بأنيا كحدة اجتماعية انشأت خصيصا لتحقيؽ اغراض 2 

 معينة كمصالح تعمؿ عمى تحقيؽ الاستراتيجية العامة التي تسعى الييا ىذه المؤسسات 
خدمية تقكـ بتقديـ خدمات  مؤسسات/تتميز المؤسسة الخدماتية ايضا يتنكع كالتعدد فتكجد 3

 اساسية كالصحة كالتعميـ
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/تمعب التكنكلكجيا دكر متزايد في المؤسسات الخدماتية ،حيت تستخدـ لتحسيف كفاءة 4 
 العمميات كتقديـ خدمات افضؿ لمعملاء

/تحتاج المؤسسات الخدماتية الى الابتكار بشكؿ مستمر لتقديـ خدمات جديدة تمبي 5 
 تطكرةاحتياجات العملاء الم

في نفس  كاستيلاكاتيا/صعكبة الفصؿ بيف الإنتاج كالاستيلاؾ :يتـ بتقديـ الخدمات 6 
 مما يتطمب ميارات عالية مف المكظفيف الكقت،

 .بعض الخدمات عمى البيئة مما يتطمب اتباع ممارسات مستدامة تؤثر/قد 7 
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ية اموحدة امولائية م : امفطل امرابع يد دراشة ويداهية بمدير  -شكيكدة–نبر

 تمييد
حيث تجعؿ البحث ، تتطمب أم دراسة عممية كجكد جكانب تطبيقية كاجراءات منيجية

كسكؼ  ،الخطكة في أم بحث لابد منياىذه  كىدا ما يجعؿ مف ،يكتسب طابعا عمميا دقيقا
  ...نعرض في ىا الفصؿ الإجراءات الميدانية كالمنيجية بكؿ دقة ككضكح كذلؾ مف خلاؿ 
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 حث الأول: بطاقة فنية لممؤسسة المب
 اولا: لمحة عن المؤسسة

الحاصؿ في تكنكلكجيا الإعلاـ كاتصاؿ  ،نظرا لتحديات التي يفرضيا التطكر المذىؿ
كقد ، 1999بدا شركع في إعادة ىيكمة قطاع البريد كالإتصالات السمكية كاللاسمكية في عاـ

المتضمف القكاعد العامة  2000اـالإصلاحات في سف القانكف جديد لمقطاع عىذه  تجسست
كلقد انبثقت عف ىدا القانكف مؤسسييف عمكمييف ، لمبريد كالإتصالات السمكية كاللاسمكية

ليبدأ العمؿ مف أجؿ تنشيط ىذيف القطاعييف  ك"اتصالات الجزائر" إثنيف ىما "بريد الجزائر"
جؿ خدمة  نكعية تسكدىا مف أ الياميف كتحقيؽ المردكدية الإقتصادية  كالممتقيات التجارية

 التنافسية للإسياـ في تشيد الإقتصاد الكطني.
كتعد مديرية الكحدة الكلائية  لمبريد سكيكدة التي تقع بشارع  زيغكد يكسؼ إحدل فركع 

الكحدة عمى مختمؼ المؤسسات البريدية كالمراكز ىذه  حيث تشرؼ ، شركة اتصالات الجزائر
 عمى مستكل الكلاية كتتكفؿ:

عداد التقارير الدكرية حكؿ نشاطاتيا _تنفي  د برامج التنمية كا 
 _تفسير اليياكؿ القاعدية كاستغلاليا في المجاؿ البريدم

 _تنفيد برامج تفتيش المكاتب البريدة
 خدمات المؤسسة ثانيا:

 تقدـ مديرية الكحدة الكلائية لمبريد سكيكدة مجمكعة كاسعة مف الخدمات للأفراد
 :الشركات تشمؿك 

 مات البريد_خد1
 _ارساؿ  كاستلاـ البريد العادم كالمسجؿ

ستلاـ الطكركد كالبريد المضمكفك  _إرساؿ  ا 
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_البريد السريع:تعتبر بمثابة المتعامؿ الكحيد المعني  بالجمع كالتكزيع كفؽ لمنمط 
ناىيؾ عف ،الأمف ،كالثقة،الخدمة ب:السرعةىذه  .كما تتميزة المستعجؿ بتغطية إجمالي

 _الخدمات المالية:2تركني لارسالاتكـ التتبع الالك
 استلاـ الأمكاؿ)التحكلات البريدية(.ك  _إرساؿ

 الغازكالكيرباء.،_دفغ فكاتير اليتؼ
 _بيع قسائـ الياتؼ المحمكؿ.

 سحب الأمكاؿ مف الحسابات البريدية.
 _الخدمات الإلكترونية3

 _تتبع الطركد.
 _دفع الفكاتير كفتح حساب بريدم

ستخراج الكثائؽ ،اؿ_طمب تحكيؿ الأمك   كا 
 الخدمة يجب أف تتكفر في الزبكف الشركط التالية:ىذه  :للإستفادة مف _خدمة بريد باي4

 _أف يككف لزبكف البطاقة النقدية لبريدم الجزائر
 _يجب عمى الزبكف أف يصرح برقـ ىاتفو كىذا عمى مستكل مؤسسة بريد الجزائر

 طبيؽ"بريدم مكب" عمى ىاتفو الذكي_ يجب عمى الزبكف أف يقكـ بتحميؿ كتثبيت ت
 _ خدمة التعقب والتتبع5

الخدمة  لمزبائف بتتبع الطريقة التي تتـ معالجة إرسالاتيـ  عبر ىذه  _حيث تسمح
 بفضؿ الرمز الشريطي المخصص لكؿ إرساؿ.،المكقع الإلكتركني لمبريد الجزائر 
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 ثالثا: ىيكل التنظيمي
 لولائية لمبريد سكيكدةالييكل التنظيمي لمديرية الوحدة ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مديرية الوحدة الولائية لمبريد سكيكدة المصدر:
  

 المديرة
 رئيس قسم الأمن

مدير فرعي المديرية 
 الفرعية النقدية والمالية

 الامانة

 عون استقبال

الفرعية  المديرية
 لمنقدية والمالية

المديرية الفرعية 
 للاستخلال البريدي

المديرية الفرعية لمميزانية 
 والمحاسبة

المديرية الفرعية 
العامة والموارد  للموسائ

البشرية

 مدير فرعي
 المديرية الفرعية

 للاعلام الالي

 
ئيس قسم الادارة ر

 والموارد البشري

رئيس قسم 
الوسائل 

قسم رئيس 
 الميزانية العامة

 رئيس قسم المحاسبة
 البريدية

التوزيع 
البريدي البريد 

 السريع

قسم الخدمات 
البرية المنتوجات 

 المتنوعة

رئيس قسم 
 النقدية والمالية

رئيس قسم 
الخدمات 
 المالية
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 الإجراءات الميدانية المبحث الثاني: 
 اولا مجتمع البحث لمدراسة

يو يقصد بك  تعد عممية اختيار مجتمع البحث  مف الخطكات اليامة_مجتمع الدراسة:1
الأفراد الذيف ستجرم عمييـ  الدراسة كيعرفو بأنو دلؾ  الكؿ الدم يتشكؿ منو ميداف  لمبحث 

فيي تتحدد كفؽ طبيعية ، ءأشيا،مؤسسات ، قد يتشكؿ ىذاالمجتمع  مف أفراد ،المراد إنجازه
 البحث أىدافو

 عميو : كىك المجتمع  الحقيقي كالذم يكد  الباحث بالفعؿ أف يعمـ نتائجو مجتمع أصمي
:كىك المجتمع كالذم يككف في متناكؿ   كقدرة الباحث عمى  إجراء بحثو  مجتمع متاح

فقد يصعب عمى  الباحث أف يقكـ  بمسح ، بعدا إختيار جزء ممثؿ  كمعبر عنو بمعينة ،فيو
 (284)عيشكر، صفحة  شامؿ لممجتمع المتاح

راستنا بالمديرية الكلائية لمبريد سكيكدة لمسنة الدراسية حيث حدد مجتمع د
2023/2024 
 عينة الدراسة ثانيا:

كيجب أف ، الميدانيةأك  تخضع لمدراسة التحميمية  ىي مجمكعة مف كحدات المعاينةالعينة :
كيمكف تعميـ نتائجيا عميو .كيعد ، تككف ممثمة تمثيلا صادقا كمتكافئا مع المجتمع  الأصمي

، يتكقؼ عميو استخلاص النتائج ،ر العينة ىدفا ميما ككعيا لكؿ الدارسيف كالباحثيفإختيا
كمف ثـ تعميـ نتائج الظاىرة المقاسة لمجتمع الأ صؿ الذم اشتقت منو الظاىرة العممية 

 (25)المشيداني، صفحة  مكضع الدراسة كالبحث.
كىي العينة التي يتـ إختيارىا بناء عمى حكـ  ،العينة القصدية كقد قمنا باستخداـ

ختيار كيفي قبؿ الباحث لممسحكبيف إستنادا الى أىداؼ البحث. )الزبيارم، صفحة  شخصي كا 
124) 
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ؿ حيث استيداؼ عينة مف المكظفيف مديرية الكحدة الكلائية لمبريد سكيكدة مف خلا
 استمارة بشكؿ شخصي. 71كما تما تكزيع  ،عينة قصدية غير عشكائية
 ثالثا: مجالات الدراسة 

اف التعرؼ عمى مجاؿ الدراسة مف الأمكر الضركرية كالنقاط الأساسية في أم دراسة 
 كقد قمنا بتقسيـ مجالات الدراسة الى ثلاثة  مجالات:، ميدانية

"إسيامات العلاقات العامة الذكية في تحسيف  يتناكؿ مكضكع الدراسة المجال المكاني:
الدراسة بمؤسسة مديرية  الكحدة الكلائية  ىذه  الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدمية" كقد تـ اجراء

 لبريد سكيكدة.
ىذه  كيشير المجاؿ الزماني لممؤسسة ألى الكقت المستغرؽ لانجاز المجال الزماني:

مند بداية المكافقة عمى المكضكع البحث الى غاية  الدراسة  بتقسيميا النظرم كالميداني  
حيث تـ تفصيؿ المجاؿ الزماني كفقا  ،اختيار ادكات جمع البيانات كتحميؿ كاستنتاج النتائج

 اشير. 5لما استغرقتو كؿ مرحمة مف مراحؿ البحث حيث  استغرقت الدراسة 
يرية الكحدة  الكلائية  المجاؿ البشرم:  تمثؿ ىدا المجاؿ في فئة المكظفيف بالمؤسسة مد

 71كقد  بمغ مج مجتمع بحثنا  ،لبريد سكيكدة
 أدوات جمع البيانات :رابعا: 

إف مدل نجاح ىذه الدراسة يتكقؼ عمى مدل فعالية الأدكات المستخدمة في جميع 
حيث سنعتمد عمى أدكات عممية ملائمة بغية الكصكؿ الى ، المعمكمات المتعمقة بالدراسة

 : حة لذلؾ إستعممنا الادكات التاليةالمعمكمة الصحي
 مقالاتك  مف دراسات سابقةالبيانت الثانوية المتعمقة بالجانب النظري :و  المعمومات .1
 الكتب العممية المتخصصة في مكضكع الدراسة . ك  الرسائؿ الجامعيةك 

بػأنو عبارة عف مجمكعة مف الاسئمة المخصصة لمتكصؿ مف : يعرفو أبك النيؿإستبيان : .2
 (6)الجرجارم، صفحة  ا إلى حقائؽ ييدؼ إلييا الباحث .خلالي
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 مباشرة تيدؼ إلى التعرؼ عمى ملامح خبرات المفحكصيفك  أداة لفظية بسيطة -
تجاىاتيـ نحك مكضكع معيفك   مف خلاؿ تكجيو أسئمة قريبة مف التقنييف في الترتيبك  ا 
 ما شبو ذلؾ .ك  الصياغةك 

الإستبياف: ىي أداة لجمع البيانات المتعمقة بمكضكع بحث محدد عف طريؽ إستمارة  -
حيث يتككف الإستبياف مف مجمكعة مف أسئمة ، تجرم تعبئتيا مف المستجيب مف خلاؿ مقابمة

)نجـ،  عناية لمكصكؿ إلى الإجابات مف العينة التي تـ إختيارىا .ك  يتـ صياغتيا بكؿ دقة
 (33صفحة 

كافة كمحاكلة ضبط أسئمتيا بطريقة تمس ك قد حرص عمى إعداد إستمارة إستبياف -
مقسمة ، عبارة مكجية لممكظفيف 70 نظمتحيث ، جكانب المكضكع المدركسة

ضخمة البرامج تحميؿ البيانات  باستخداـعمى أربعة محاكر :المحكر الاكؿ خاص 
(AI)  بديؿ . 19ك عبارات 4تحتكم عمى ك  ية مع العملاءفي بناء علاقات قك 

 عبارات 4يمثؿ ك  رضا العملاءك  حكؿ الأثمنة في تحسب الكفاءة: ك المحكر الثاني
 بديؿ . 18ك

 4يحتكم عمى ك  أىمية برامج التفاعؿ الآلي في تكفير خدمة العملاء: المحكر الثالث
 بديؿ . 18ك عبارات
 ا إتجاىات الرأم العاـ في إعداد مصادر البياناتيراجع تحديد: أخيرا المحكر الرابعك 

 بديؿ . 16ك عبارات 4تشمؿ أيضا ك  مساىمتيا في تحسيف صكرة المؤسسةك 
كفؽ مقياس ليكارت الثلاثي كما ىك مكضح في  استبياف استمارةقد تـ تصميـ ك 
 الجدكؿ.

 الثلاثي ليكارت مقياس(:20الجدول رقم )
 

 
  

01 02 03 
 أبدا أحيانا دائما
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 مقياس ليكارت الثلاثي :
يستخدـ في العديد مف الإستمارات ، ك الآراءأك  ىك اسمكب لقياس الإتجاىاتتعريفو :

 يتـ تكجييو أسئمة بحيث تككف الإستجابات تعبر عف الآراء، ك إستطلاع الآراءأك  الإستبياف
 . الإعتراض عمى صيغة ماأك  يعتمد المقياس عمى ردكد تدؿ عمى درجة المكافقةك 

يتـ تقديـ كؿ عبارة مع ثلاثة ك  الاسئمةأك  يتككف المقياس مف مجمكعة مف العبارات
 خيارات إستجابة محددة مسبقا :

 دائما  (1
 أحيانا  (2
 أبدا (3

 عبارة ما تككف :، يتـ تعييف قيمة رقمية لكؿ خيار إستجابة
 دائما  (1
 أحيانا  (2
ختيار الخيار الك  حيث يقكـ المشاركيف بقراءة كؿ عبارة، أبدا (3 ذم يعكس بشكؿ أفضؿ ا 

 مكقفيـ تجاىيا .
 مميزات مقياس ليكارت :

 التحميؿ ك  سيكلة التصميـ -
 قياس مجمكعة كاسعة مف المكاقؼ  -
 إمكانية تعديؿ الخيارات  -
 تكجيو القرارات ك  تقديـ معمكمات قيمة -

 تطبيقات مقياس ليكارت الثلاثي :
 قياس معنكيات المكظفيف  -
 المكاقؼ ك  قياس الآراء -
 التدخلات ك  ية البرامجتقييـ فعال -
 قياس رضا العملاء  -
 قياس السمات الشخصية  -
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 آلف كروتباج : الثباتو  مقياس الصدق
تعطي نفس النتائج حيث إذا أعيد تطبيؽ الاستبانة عمى  الاستمارةاف : يقصد بالثباث

كعدـ تغييرىا بشكؿ  ىذا ما يبني إسستقرار نتائج الأداة، في نفس الظركؼك  نفس العينة
 ر.كبي

طريقة ما في قياس شيء إذا كاف مف الممكف تحقيؽ   اتساؽإلى مدل  الثباتيشير 
 نفس الطرؽ في ظؿ نفس الظركؼ  استخداـك  باستمرارالنتيجة 

 ىك مدل قدرة أداة القياس ما تقصده بالفعؿ . : الصدق
 فإذا لـ تكف أداة، تحميمياك  يعد الصدؽ ضركريا لضماف جكدة البيانات التي يتـ جمعا

 لا يمكف الإعتماد عمييا . ك  القياس صادقة فإف نتائجيا ستككف غير دقيقة
 الإتساؽ الداخمي لأداة القياس. تثباىك مقياس إحصائي يستخدـ لقياس : آلفا كروتباج

 لأداةيعتمد آلفا كركتباج عمى مقارنة متكسط التبايف بيف البنكد بتبايف النتائج الإجمالية 
مما يدؿ ، التبايف بيف البنكد أعمى كمما كاف آلفا كركتباج أعمىكمما كاف متكسط ، القياس

 عمى ثبات القياس بشكؿ كبير 
 : آلفا كروتباج لحسابخطوات عممية 

 جمع البيانات مف حيث المشاركيف  (1
  SPSSفتح برنامج  (2
 إدخاؿ البيانات  (3
 تحميؿ البيانات  (4
 تفسير النتائج  (5

 : تميز نتائج آلفا كروتباج
 ثباث جيد  0،70عمى القيـ المالية أ -
 ثبات مقبكؿ  0،69.  0،60القيـ المتكسطة  -
 ثبات ضعيؼ  0،50القيـ المنخفضة أقؿ مف  -
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  تفريغ البياناتالمبحث الثالث: 
 تحميل ومناقشة نتائج الدراسة  أولا:

 محور لكل كرونباخ ألفا معامل(:30الجدول رقم )
 لثبات ألفا كرونباخمعامل ا المحاور

استخداـ برامج تحميؿ البيانات الضخمة في بناء علاقات 
 قكية مع العملاء

0.925 

 0.833 دكر الأتمتة في تحسيف الكفاءة كرضا العملاء
 0.734 أىمية برامج التفاعؿ الآلي في تكفير خدمة العملاء
برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ في إعداد مصادر 

 0.685 ساىمتيا في تحسيف صكرة المؤسسةالبيانات كم

 0.815 70 المجموع
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتيفمف إعداد   المصدر:

النتائج المحصؿ عمييا أف قيمة معامؿ ألفا كركنباخ  إلىيشير ىذا الجدكؿ بالاعتماد 
مرتفعة، في  كىي قيمة 0،925ك 0،685تتراكح بيف  كىي %60لمختمؼ المحاكر تجاكز 

كىذا يدؿ  ،كىي قيمة مرتفعة كذلؾ 0،815حيف أف القيمة الإجمالية لمعامؿ الفاكركنباخ ىي 
 عمى ثبات أداة القياس مف ناحية العبارات التي تضمنتيا الاستبانة.

 صدق الاتساق الداخمي:
لقد تـ حساب صدؽ الاتساؽ الداخمي لكؿ عبارة كالبعد الذم تنتمي إليو مف خلاؿ 

 معامؿ الارتباط بيرسكف، كيمكف تكضيح ذلؾ مف خلاؿ ما يمي: حساب
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 استخدام برامج تحميل البيانات الضخمة في بناء علاقات قوية مع العملاء: المحور الأول
 البيانات تحميل برامج استخدام لعبارات الداخمي الاتساق صدق قياس(:40الجدول رقم )

 العملاء مع قوية علاقات بناء في الضخمة

 مستوي الدلالة معامل الارتباط بيرسون العبارات الرقم

 0،000 **0،695 فيـ أفضؿ لحتياجات العملاء 01
 0،000 **0،677 تخصص تجربة العملاء 20
 0،000 **0،709 تحسيف خدـ العملاء 30
 0،000 **0،649 تعزيز رضا العملاء 40

 0،000 **0،640 ملاءزيادة الكلاء لمع 05
 0،000 **0،627 جكدة البيانات 06
 0،000 **0،631 نقص الميارات 07
 0،000 **0،764 دمج الرؤل في العمميات 08
 0،000 **0،837 مخاكؼ الخصكصية 09
 0،000 **0،847 تكاليؼ التكنكلكجيا 10
 0،000 **0،631 تحميؿ مشاعر العملاء 11

 تحميؿ سمكؾ العملاء عمى 12
 الانثرنت

0،816** 0،000 

 0،000 **0،408 كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي 13
 0،000 **0،653 استطلاعات الرام العاـ 14
 0،000 **0،672 تكفير بينات عالية الجكدة 15
 0،000 **0،633 فيـ افضؿ الاحيجات العملاء 16
 0،000 **0،474 تعزيز الثقة 17
 0،000 **0،534 تحسيف التعاكف 18
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتيفمف إعداد   المصدر: -
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استخدام برامج تحميل  الارتباط لعباراتمف خلاؿ الجدكؿ يتضح أف قيـ معامؿ     -
 0،408بيف  تراكحت ما البيانات الضخمة في بناء علاقات قوية مع العملاء

ف إبالتالي ف، ك 0.01دلالة  لكىي مكجبة كدالة إحصائيا عند مستك  0،847ك
 العبارات صادقة لما كضعت لقياسو.

 : دور الأتمتة في تحسين الكفاءة ورضا العملاءالمحور الثاني
 الكفاءة تحسين في الأتمتة دور لعبارات الداخمي الاتساق صدق قياس(:50الجدول رقم )

 العملاء ورضا

 العبارات الرقم
معامل الارتباط 

 يرسونب
 مستوي الدلالة

 0،000 **0،502 تقميؿ الاخطاء البشرية 01
 0،000 **0،509 الاجرات بشكؿ صارـك  اتباع القكاعد 20
 0،000 **0،783 تحسيف التتبع كالمراجعة 30
 0،000 **0،656 زيادة شفافية عممية معالجة الطمبات 40
 0،000 **0،593 تكمفة التكزيع التنفيد  05
 0،000 **0،808 يارةنقص الم 06
 0،000 **0،692 الامف كالخصكصية 7

 0،000 **0،715 مقاكمة التغير مف قبؿ المكظفيف 08
 0،000 **0،587 صعكبة قياس النتائج 09
 0،000 **0،448 منع الاحتياؿ 10
 0،003 **0،349 تحسيف التكاصؿ مع العملاء 11
 0،000 **0،625 اتمتة المياـ المتكررة 12
 0،001 **0،408 كفير خدمة العملاءت 13
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 0،000 **0،502 تقميؿ اكقات الانتضار  14
 0،000 **0،509 تحسيف دقة الخدمة 15

16 
تكفير خدمة عمى مدار الساعة طكاؿ 

 اياـ الاسبكع
0،783** 0،000 

 0،000 **0،656 رفع معنكيات المكظفيف 17
 0،000 **0،593 تحسيف تجربة العملاء عبر القنكت 18

 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتيفمف إعداد   المصدر: -
دور الأتمتة في تحسين  الارتباط لعباراتمف خلاؿ الجدكؿ يتضح أف قيـ معامؿ     -

كىي مكجبة كدالة  0،808ك 0،349بيف  تراكحت ما الكفاءة ورضا العملاء
 ادقة لما كضعت لقياسو.ف العبارات صإ، كبالتالي ف0.01دلالة  لإحصائيا عند مستك 

 : أىمية برامج التفاعل الآلي في توفير خدمة العملاءالمحور الثالث
 في الآلي التفاعل برامج أىمية لعبارات الداخمي الاتساق صدق قياس(:60الجدول رقم )

 العملاء خدمة توفير

 العبارات الرقم
معامل 

الارتباط 
 بيرسون

ي مستو 
 الدلالة

 0،000 **0،427 تحسيف تجريبة العملاء عبر القنكات 01
 0،000 **0،636 جمع التعميقات كتحسيف الخدمات 20

30 
كتفصيلات  ، بيانات العملاء السابقة مثؿ تاريخ الطمبات

 الاتصاؿ
0،554** 0،000 

 0،000 **0،589 تقديـ دعـ سريع كفعاؿ 04
 0،000 **0،500 تقديـ الدعـ السريع كالفعاؿ 05
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 0،005 **0،334 سيكلة الكصكؿ كالدعـ الفكرم 06
 0،000 **0،542 جمع كتحميؿ البيانات 07
 0،000 **0،643 تكسيع نطاؽ   الكصكؿ الى العملاء 08

09 
حؿ  ،اتمتة المياـ المتكررة مثؿ الاجابة عمى الاسئمة الشائعة

 المشكلات
0،462** 0،000 

 0،000 **0،417 خصيةتخصيص كالتفاعلات الش 10
 0،010 **0،310 جمع بيانات التفاعلات 11
 0،000 **0،745 تحميؿ البيانات 12
 0،003 **0،347 التنبؤ بسمككيات العملاء 13
 0،013 *0،297 تقديـ تكصيات مخصصة 14
 0،001 **0،384 ربكتات الدردشة  15
 0،000 **0،477 المساعدكف  الافتراضيف 16
 0،001 **0،385 د الآليانظمة الر  17
 0،024 *0،272 برامج تحميؿ المشاعر  18

 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتيفمف إعداد   المصدر: -
أىمية برامج التفاعل  الارتباط لعباراتمف خلاؿ الجدكؿ يتضح أف قيـ معامؿ     -

كجبة كدالة كىي م 0،745ك 0،272بيف  تراكحت ما الآلي في توفير خدمة العملاء
فيي مكجبة كدالة  18ك 14ماعدا العبارة رقـ  ، 0.01دلالة  لإحصائيا عند مستك 

 ف العبارات صادقة لما كضعت لقياسو.إكبالتالي ف، 0.05إحصائيا عند مستكل دلالة 
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المحور الرابع: برامج تحديد الاتجاىات الرأي العام في إعداد مصادر البيانات ومساىمتيا 
 المؤسسة. في تحسين صورة

 الرأي الاتجاىات تحديد برامج لعبارات الداخمي الاتساق صدق قياس(:70الجدول رقم )
 المؤسسة صورة تحسين في ومساىمتيا البيانات مصادر إعداد في العام

 العبارات الرقم
معامل 
الارتباط 
 بيرسون

مستوي 
 الدلالة

01 
ثؿ تحديد نقاط القكة كالضعؼ، معالجة الشكاكل  تحسيف جكدة الخدمة م

 تخصص الخدمات
0،948** 0،000 

 0،013 *0،298 التسكيؽ كالاعلاف مثؿ جدب العملاء جدد تعزيك صكرة المؤسسة 20
 0،000 **0،948 تحسيف علاقات العملاء 30

 0،000 **0،607 ادارة المخاطر مثؿ معالجة الازمات، تحسيف سمعة المؤسسة 04
 0،000 **0،937 كسائؿ تكاصؿ الاجتماعي 05
 0،000 **0،560 المكاقع الاخبارية 06
 0،000 **0،948 الاستطلاعات كالتعمقيات 07
 0،000 **0،607 الاستبيانات كالمنتديات 08
 0،000 **0،937 استخداـ صكر العالية الجكدة تظير مكاتب المؤسسة  كخدماتيا 09
 0،024 *0،272 بة تتناسب مع ىكية المؤسسةتصميـ الكاف زاىية كجدا 10
 0،000 **0،461 نشر المحتكل  عمى المنصات الرقمية الاكثر استخداما مثؿ فايسبكؾ 11
 0،000 **0،407 التفاعؿ مع تعميقات العملاء  عمى المحتكل البصرم 12
 0،000 **0،771 برمجيات تحميؿ كسائؿ الاجتماعي 13

14 
رضا العملاء شعكر ،يؿ مشاعر العملاءقياس المشاعر  مثؿ تحم

 العملاء بالثقة
0،937** 0،000 

 0،000 **0،948 برمجايات استطلاعات الرأم 15

16 
قيمة العلامة التجارية، ،قياس التأثير عمى الأعماؿ:عائدات الاستثمار
 تكمفة اكتساب العملاء

0،607** 0،000 

 .spssجات برنامج بالاعتماد عمى مخر  الطالبتيفمف إعداد   المصدر: -
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برامج تحديد الاتجاىات الرأم  الارتباط لعباراتمف خلاؿ الجدكؿ يتضح أف قيـ معامؿ 
بيف  تراكحت ما العاـ في إعداد مصادر البيانات كمساىمتيا في تحسيف صكرة المؤسسة

ماعدا العبارة رقـ ، 0.01دلالة  لكىي مكجبة كدالة إحصائيا عند مستك  0،948ك 0،272
ف العبارات صادقة إكبالتالي ف، 0.05ي مكجبة كدالة إحصائيا عند مستكل دلالة في 10ك 2

 لما كضعت لقياسو.
 تحميل محاور الدراسة:: ثانيا

 المحور الأول: استخدام برامج تحميل البيانات الضخمة في بناء علاقات قوية مع العملاء
ناء علاقات قكية يمكف تمخيص عبارات استخداـ برامج تحميؿ البيانات الضخمة في ب -

 :مع العملاء فيما يمي
 في الضخمة البيانات تحميل برامج استخدام لعبارات الحسابي الوسط(:80الجدول رقم )

 العملاء مع قوية علاقات بناء

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

 قكاعد الرئيسية للاستخداـ برامج تحميؿ البيانات الضخمة في بناء علاقات قكية مع العملاءتستخدـ ال
 1 مرتفع 0.405 2.79 فيـ أفضؿ لحتياجات العملاء 1

 2 مرتفع 0.504 2.73 تخصص تجربة العملاء 2

 2 مرتفع 0.442 2.73 تحسيف خدـ العملاء 3

 2 مرتفع 0.442 2.73 تعزيز رضا العملاء 4
 3 مرتفع 0.457 2.71 فيـ أفضؿ لحتياجات العملاء 5

 تظير التحديات التي تكاجو المؤسسة في استخداـ برامج تحميؿ البيانات
 1 مرتفع 0.405 2.79 جكدة البيانات 6
 5 مرتفع 0.488 2.62 نقص الميارات 7
 3 مرتفع 0.457 2.71 دمج الرؤل في العمميات 8
 8 رتفعم 0.557 2.53 مخاكؼ الخصكصية 9
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 6 مرتفع 0.494 2.59 تكاليؼ التكنكلكجيا 10
 تعتمد المؤسسة في تحميؿ بياناتيا عمى:

 5 مرتفع 0.484 2.62 تحميؿ مشاعر العملاء 11
 9 مرتفع 0.503 2.50 تحميؿ سمكؾ العملاء عمى الانثرنت 12
 10 مرتفع 0.501 2.44 كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي 13
 10 مرتفع 0.556 2.44 اـاستطلاعات الرام الع 14

 تمعب العلاقات القكية مع العملاء دكرا ىاما في تعزيز دكر برامج تحميؿ البيانات مف خلاؿ:
 7 مرتفع 0.501 2.55 تكفير بينات عالية الجكدة 15
 4 مرتفع 0.469 2.68 فيـ افضؿ الاحيجات العملاء 16
 7 مرتفع 0.607 2.55 تعزيز الثقة 17
 11 متكسط 0.753 1.92 كفتحسيف التعا 18

استخداـ برامج تحميؿ البيانات الضخمة في بناء  الإجمالي
 علاقات قكية مع العملاء

 مرتفع 0.331 2.58

 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتيفمف إعداد   المصدر: -
ات استخداـ برامج تحميؿ البيان يبيف الجدكؿ أعلاه استجابات أفراد العينة عمى فقرات

 2.58الضخمة في بناء علاقات قكية مع العملاء حيث جاءت بمتكسط حسابي إجمالي 
، كىي درجة مكافقة مرتفعة مرتفعة، حيث كانت مختمؼ فقراتيا 0،331كانحراؼ معيارم 

 كالتالي:
( 2.79( بمتكسط حسابي قدره )6( )1حيث كانت أعمى فقرة في ىذا المجاؿ، الفقرة )

كىي درجة كبيرة، كىذا ما يبيف أف ىناؾ درجة مكافقة مرتفعة  (0،405كانحراؼ معيارم )
القكاعد الرئيسية للاستخداـ تستخدـ برامج تحميؿ مف قبؿ أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أف 

البيانات الضخمة في بناء علاقات قكية مع العملاء مف أجؿ فيـ أفضؿ لاحتياجات 
ة في استخداـ برامج تحميؿ البيانات تظير في العملاء، كأف التحديات التي تكاجو المؤسس

 جكدة البيانات.
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( 1.92( بمتكسط حسابي قدره )18ككانت أدنى الفقرات في ىذا المجاؿ، الفقرة )
( كىي درجة متكسطة، كىذا ما يبيف درجة مكافقة متكسطة مف 0.753كانحراؼ معيارم )

مع العملاء تمعب دكرا ميما في  طرؼ أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أف العلاقات القكية
 تعزيز دكر برامج تحميؿ البيانات مف خلاؿ بناء الكلاء

 المحور الثاني: دور الأتمتة في تحسين الكفاءة ورضا العملاء
 فيما يمي: دور الأتمتة في تحسين الكفاءة ورضا العملاءيمكف تمخيص عبارات 

 العملاء ورضا الكفاءة تحسين في الأتمتة دور لعبارات الحسابي الوسط:(90الجدول رقم )

المتكسط  العبارات الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

درجة 
 المكافقة

 الترتيب

 تحسيف دقة المعالجة طمبات عملاء مف خلاؿ الأتمتة بعدة طرؽ منيا:
 5 متكسط 0.903 2.08 تقميؿ الاخطاء البشرية 1

 12 ضعيؼ 0.816 1.66 الاجرات بشكؿ صارـك  اعداتباع القك  2

 13 ضعيؼ 0.813 1.56 تحسيف التتبع كالمراجعة 3

 8 متكسط 0.954 1.82 زيادة شفافية عممية معالجة الطمبات 4
 تظير التحديات التي تكاجو المؤسسة عند تنفيذ حمكؿ الأتمتة في:

 9 متكسط 0.905 1.78 تكمفة التكزيع التنفيد 5
 10 متكسط 0.885 1.73 لميارةنقص ا 6
 4 متكسط 0.925 2.23 الامف كالخصكصية 7
 11 متكسط 0.831 1.68 مقاكمة التغير مف قبؿ المكظفيف 8
 3 متكسط 0.885 2.33 صعكبة قياس النتائج 9

 يستخدـ الذكاء الاصطناعي لتحسيف رضا العملاء مف خلاؿ:
 1 مرتفع 0.685 2.63 منع الاحتياؿ 10
 6 متكسط 0.795 1.98 ف التكاصؿ مع العملاءتحسي 11
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 7 متكسط 0.850 1.86 اتمتة المياـ المتكررة 12
 2 مرتفع 0.803 2.39 تكفير خدمة العملاء 13

 تساىـ مياـ الأتمتة في تحسيف رضا العملاء مف خلاؿ:
 5 متكسط 0.903 2.08 تقميؿ اكقات الانتضار 14
 12 ؼضعي 0.816 1.66 تحسيف دقة الخدمة 15

16 
تكفير خدمة عمى مدار الساعة طكاؿ 

 13 ضعيؼ 0.813 1.56 اياـ الاسبكع

 8 متكسط 0.954 1.82 رفع معنكيات المكظفيف 17
 9 متكسط 0.905 1.78 تقميؿ اكقات الانتضار 18

 الإجمالي
دكر الأتمتة في تحسيف الكفاءة كرضا 

 متكسط 0.514 1.92 العملاء

 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  يفالطالبتمف إعداد   المصدر: -
دور الأتمتة في تحسين الكفاءة  يبيف الجدكؿ أعلاه استجابات أفراد العينة عمى فقرات

، كىي 0،514كانحراؼ معيارم  1.92حيث جاءت بمتكسط حسابي إجمالي  ورضا العملاء
 درجة مكافقة مرتفعة متكسطة، حيث كانت مختمؼ فقراتيا كالتالي:

( 2.63( بمتكسط حسابي قدره )10أعمى فقرة في ىذا المجاؿ، الفقرة ) حيث كانت
( كىي درجة كبيرة، كىذا ما يبيف أف ىناؾ درجة مكافقة مرتفعة 0.685كانحراؼ معيارم )

الذكاء الاصطناعي يستخدـ لتحسيف رضا مف قبؿ أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أف 
 العملاء مف خلاؿ منع الاحتياؿ.

( 1.56( بمتكسط حسابي قدره )13( )3نى الفقرات في ىذا المجاؿ، الفقرة )ككانت أد
( كىي درجة ضعيفة، كىذا ما يبيف درجة مكافقة ضعيفة مف 0.813كانحراؼ معيارم )

طرؼ أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أف تحسيف دقة المعالجة طمبات عملاء مف خلاؿ 
راجعة، كما أف مياـ الأتمتة تساىـ في تحسيف الأتمتة بعدة طرؽ منيا تحسيف التتبع كالم

 رضا العملاء مف خلاؿ تكفير خدمة عمى مدار الساعة طكاؿ أياـ الأسبكع.
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 أىمية برامج التفاعل الآلي في توفير خدمة العملاء المحور الثالث:
 يمكف تمخيص عبارات أىمية برامج التفاعؿ الآلي في تكفير خدمة العملاء فيما يمي:

 خدمة توفير في الآلي التفاعل برامج أىمية لعبارات الحسابي الوسط(:10م )الجدول رق
 العملاء

المتوسط  العبارات الرقـ
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

 تقدـ البرامج الالية تفاعلات شخصية لمعملاء مف خلاؿ
 13 متكسط 0.925 1.76 نكاتتحسيف العملاء عبر الق 1

 11 متكسط 0.944 1.92 جمع التعميقات كتحسيف  الخدمات 2

3 
بيانات العملاء السابقة مثؿ تاريخ الطمبات 

 كتفصيلات الاتصاؿ
 9 متكسط 0.931 2.01

 10 متكسط 0.923 1.97 تقديـ دعـ سريع كفعاؿ 4
 3 مرتفع 0.797 2.49 تقديـ دعـ سريع كفعاؿ 5

 بة تكفير خدمة العملاء مف خلاؿ الذكاء الاصطناعي في:تحسيف  تجر 
 5 مرتفع 0.803 2.36 سيكلة الكصكؿ كالدعـ الفكرم 6
 11 متكسط 0.828 1.92 جمع كتحميؿ ابيانات 7
 7 متكسط 0.873 2.13 تكسيع نطاؽ الكصكؿ الى العملاء 8

اتمتة الميتـ المتكررة مثؿ الاجابة عمى الاسئمة  9
 لمشكلاتالشائعة  حؿ ا

 6 متكسط 0.893 2.23

 7 متكسط 0.889 2.13 تخصيص كالتفاعلات الشخصية 10
 لفيـ سمككيات العملاء نعتمد عمى

 11 متكسط 0.928 1.92 جمع بيانات التفعلات 11
 13 متكسط 0.807 1.76 تحميؿ البيانات 12
 4 مرتفع 0.623 2.39 التنبؤ بسمككيات العملاء 13
 1 مرتفع 0.623 2.60 تقديـ تكصيات 14

 تنكيع برامج التفاعؿ الالي في تكفير خدمة العملاء مف خلاؿ:
 14 ضعيؼ 0.878 1.60 ربكتات الدردشة 15
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 8 متكسط 0.954 2.02 المساعدكف الافتراضيف 16
 2 مرتفع 0.652 2.56 انضمة الرد الآلي 17
 12 متكسط 0.799 1.91 برامج تحميؿ المشاعر 18

 الإجمالي
برامج التفاعل الآلي في توفير خدمة  أىمية

 متوسط 0.340 2.14 العملاء

 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتيفمف إعداد   المصدر:
أىمية برامج التفاعل الآلي في  ا يبيف الجدكؿ أعلاه استجابات أفراد العينة عمى فقرات

كانحراؼ معيارم  2.14حيث جاءت بمتكسط حسابي إجمالي  توفير خدمة العملاء
 ، كىي درجة مكافقة مرتفعة متكسطة، حيث كانت مختمؼ فقراتيا كالتالي:0،340

( 2.60( بمتكسط حسابي قدره )14حيث كانت أعمى فقرة في ىذا المجاؿ، الفقرة )
( كىي درجة كبيرة، كىذا ما يبيف أف ىناؾ درجة مكافقة مرتفعة 0.623كانحراؼ معيارم )

لفيـ سمككيات العملاء نعتمد عمى تقديـ دراسة مما يدؿ عمى أنو مف قبؿ أفراد عينة ال
 تكصيات مخصصة.

( 1.60( بمتكسط حسابي قدره )15ككانت أدنى الفقرات في ىذا المجاؿ، الفقرة )
( كىي درجة ضعيفة، كىذا ما يبيف درجة مكافقة ضعيفة مف 0.878كانحراؼ معيارم )

يتـ تنكيع برامج التفاعؿ الآلي قي تكفير خدمة طرؼ أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أنو 
 العملاء مف خلاؿ ربكتات الدردشة.

برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ في إعداد مصادر البيانات كمساىمتيا في المحور الرابع: 
 .تحسيف صكرة المؤسسة

يمكف تمخيص عبارات برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ في إعداد مصادر البيانات 
 ساىمتيا في تحسيف صكرة المؤسسة فيما يمي:كم
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 إعداد في العام الرأي اتجاىات تحديد برامج لعبارات الحسابي الوسط(:11الجدول رقم )
 .المؤسسة صورة تحسين في ومساىمتيا البيانات مصادر

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

 تستخدـ المؤسسة نتائج برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ مف أجؿ

1 
تحسيف جكدة الخدمة مثؿ تحديد نقاط القكة 

 1 مرتفع 0.776 2.56 كالضعؼ، معالجة الشكاكل  تخصص الخدمات

2 
التسكيؽ كالاعلاف مثؿ جدب العملاء جدد تعزيك 

 صكرة المؤسسة
 1 مرتفع 0.776 2.56

 1 مرتفع 0.776 2.56 تحسيف علاقات العملاء 3

4 
ادارة المخاطر مثؿ معالجة الازمات، تحسيف 

 سمعة المؤسسة
 4 متكسط 0.810 1.92

 تعتمد مصادر البيانات عمى برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ مف خلاؿ
 2 مرتفع 0.653 2.55 كسائؿ تكاصؿ الاجتماعي 6
 3 مرتفع 0.654 2.46 المكاقع الاخبارية 7
 1 مرتفع 0.776 2.56 الاستطلاعات كالتعمقيات 8
 4 متكسط 0.810 1.92 الاستبيانات كالمنتديات 9

 انشاء محتكل بصرم بذات المؤسسة باستخداـ برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ بالاعتماد عمى:

استخداـ صكر العالية الجكدة تظير مكاتب  11
 المؤسسة  كخدماتيا

 2 مرتفع 0.653 2.55

تصميـ الكاف زاىية كجدابة تتناسب مع ىكية  12
 المؤسسة

 7 ضعيؼ 0.878 1.60

نشر المحتكل  عمى المنصات الرقمية الاكثر  13
 استخداما مثؿ فايسبكؾ

 6 متكسط 0.938 1.82

التفاعؿ مع تعميقات العملاء  عمى المحتكل  14
 البصرم

 2 مرتفع 0.653 2.55

 كرة المؤسسة الخدماتية لتحسيف الخدمات نستخدـقياس النتائج كتحسيف ص
 5 متكسط 0.788 1.89 برمجيات تحميؿ كسائؿ الاجتماعي 15
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16 
قياس المشاعر  مثؿ تحميؿ مشاعر 

 رضا العملاء شعكر العملاء بالثقة،العملاء
 2 مرتفع 0.653 2.55

 1 مرتفع 0.776 2.56 برمجايات استطلاعات الرأم 17

18 
مى الأعماؿ:عائدات قياس التأثير ع

قيمة العلامة التجارية، تكمفة اكتساب ،الاستثمار
 العملاء

 4 متكسط 0.810 1.92

 متكسط 0.525 2.28  الإجمالي
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتيفمف إعداد   المصدر:

م العاـ برامج تحديد اتجاىات الرأ يبيف الجدكؿ أعلاه استجابات أفراد العينة عمى فقرات
في إعداد مصادر البيانات كمساىمتيا في تحسيف صكرة المؤسسة حيث جاءت بمتكسط 

، كىي درجة مكافقة مرتفعة متكسطة، حيث 0،525كانحراؼ معيارم  2.28حسابي إجمالي 
 كانت مختمؼ فقراتيا كالتالي:

( بمتكسط 17( )8( )3( )2( )1حيث كانت أعمى فقرة في ىذا المجاؿ، الفقرة )
( كىي درجة كبيرة، كىذا ما يبيف أف ىناؾ 0.776( كانحراؼ معيارم )2.56ي قدره )حساب

درجة مكافقة مرتفعة مف قبؿ أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أف المؤسسة تستخدـ نتائج 
برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ مف أجؿ تحسيف جكدة الخدمة مثؿ تحديد نقاط القكة 

تخصص الخدمات، تحسيف علاقات العملاء، كما أف مصادر  كالضعؼ، معالجة الشكاكم،
البيانات تعتمد عمى برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ مف خلاؿ الاستبيانات كالمنتديات، 
حيث أنو يتـ قياس النتائج كتحسيف صكرة المؤسسة الخدماتية لتحسيف الخدمات مف خلاؿ 

 برمجيات استطلاعات الرأم.
( 1.60( بمتكسط حسابي قدره )12ي ىذا المجاؿ، الفقرة )ككانت أدنى الفقرات ف

( كىي درجة ضعيفة، كىذا ما يبيف درجة مكافقة ضعيفة مف 0.878كانحراؼ معيارم )
انشاء محتكل بصرم بذات المؤسسة طرؼ أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أنو يتـ 
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اعؿ مع تعميقات العملاء عمى باستخداـ برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ بالاعتماد عمى التف
 المحتكل البصرم.

 اختبار فرضيات الدراسة:
  اختبار الفرضية الأولى:

 تستخدـ برامج تحميؿ البيانات الضخمة في بناء علاقات قكية مع العملاء.
 البيانات حميلت برامج استخدام درجة لقياس معنوية ومستوى T اختبار (:12الجدول رقم )

 .العملاء مع قوية علاقات بناء في الضخمة

الوسط  المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 مستوى المعنوية Tقيمة  الاستخدام

 0.000 10.362 %86 0.331 2.58 الفرضية الأكلى
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  طالبتيفالمف إعداد  المصدر:
داـ برامج تحميؿ البيانات الضخمة في بناء علاقات قكية مع درجة استخيكضح الجدكؿ 

كالانحراؼ المعيارم  2.58حيث أظيرت النتائج أف المتكسط الحسابي يساكم ، العملاء
درجة استخداـ برامج تحميؿ البيانات الضخمة في بناء ، كما يبيف الجدكؿ أيضا أف 0.331

مف قبؿ أفراد عينة الدراسة عالية كالتي  في المؤسسة محؿ الدراسة علاقات قكية مع العملاء
كىي أقؿ  0.000بمستكل معنكية  10.362المحسكبة  T، حيث كانت قيمة %86قدرت ب

تستخدـ برامج تحميؿ البيانات الضخمة ، كمنو نقبؿ الفرضية التي تنص عمى أنو: 0.05مف 
 في بناء علاقات قكية مع العملاء.
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  اختبار الفرضية الثانية:
 ر فعاؿ للأتمتة في تحسيف الكفاءة كرضا العملاء.يكجد دك 

 الكفاءة تحسين في الأتمتة دور لقياس معنوية ومستوى T اختبار (:13الجدول رقم )
 العملاء ورضا

الوسط  المحور
 الحسابي

الانحراف 
 مستوى المعنوية Tقيمة  النسبة المعياري

 0.000 17.298 %64 0.514 1.92 الفرضية الثانية
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  طالبتيفالمف إعداد   المصدر:

، حيث أظيرت درجة دور الأتمتة في تحسين الكفاءة ورضا العملاءيكضح الجدكؿ 
، كما يبيف الجدكؿ 0.514كالانحراؼ المعيارم  1.92النتائج أف المتكسط الحسابي يساكم 

في المؤسسة محؿ الدراسة مف قبؿ  في تحسين الكفاءة ورضا العملاء دور الأتمتةأيضا أف 
بمستكل  17.298المحسكبة  T، حيث كانت قيمة %64قدر ب موجبأفراد عينة الدراسة 

يكجد دكر التي تنص عمى أنو:  نقبل الفرضية، كمنو 0.05كىي أقؿ مف  0.000معنكية 
 فعاؿ للأتمتة في تحسيف الكفاءة كرضا العملاء.

  بار الفرضية الثالثة:اخت
 تكجد أىمية كبيرة لبرامج التفاعؿ الآلي في تكفير خدمة العملاء.

 توفير في الآلي التفاعل برامج أىمية لقياس معنوية ومستوى T اختبار(:14الجدول رقم )
 العملاء خدمة

الوسط  المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 مستوى المعنوية Tقيمة  ىتمامالا

 0.000 20.840 %71.33 0.340 2.14 الفرضية الثالثة
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  طالبتيفالمف إعداد   المصدر: -

، حيث أظيرت أىمية برامج التفاعل الآلي في توفير خدمة العملاءيكضح الجدكؿ 
، كما يبيف الجدكؿ 0.340ؼ المعيارم كالانحرا 2.14النتائج أف المتكسط الحسابي يساكم 
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في المؤسسة محؿ الدراسة أىمية برامج التفاعل الآلي في توفير خدمة العملاء أيضا أف 
المحسكبة  T، حيث كانت قيمة %71.33قدرت ب كبيرةمف قبؿ أفراد عينة الدراسة 

التي تنص  نقبل الفرضية، كمنو 0.05كىي أقؿ مف  0.000بمستكل معنكية  20.840
 تكجد أىمية كبيرة لبرامج التفاعؿ الآلي في تكفير خدمة العملاء.مى أنو: ع

 اختبار الفرضية الرابعة:
 تساىـ برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ في تحسيف صكرة المؤسسة. 

 الرأي ىاتاتجا تحديد برامج مساىمة لقياس معنوية ومستوى T اختبار(:15الجدول رقم )
 المؤسسة صورة تحسين في العام

الوسط  المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 مستوى المعنوية Tقيمة  المساىمة

 0.000 27.083 %76 0.525 2.28 الفرضية الرابعة
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  طالبتيفالمف إعداد   المصدر:

ىات الرأي العام في تحسين صورة مساىمة برامج تحديد اتجايكضح الجدكؿ 
كالانحراؼ المعيارم  2.28، حيث أظيرت النتائج أف المتكسط الحسابي يساكم المؤسسة
مساىمة برامج تحديد اتجاىات الرأي العام في ، كما يبيف الجدكؿ أيضا أف  درجة 0.525

قيمة ، حيث كانت %76قدرت ب كبيرةمف قبؿ أفراد عينة الدراسة تحسين صورة المؤسسة 
T  نقبل الفرضية، كمنو 0.05كىي أقؿ مف  0.000بمستكل معنكية  27.083المحسكبة 

 تساىـ برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ في تحسيف صكرة المؤسسة.التي تنص عمى أنو: 
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 اختبار الفرضية الرئيسية:
الكحدة  تساىـ العلاقات الذكية في تحسيف الصكرة  الذىنية لممؤسسة الخدماتية بمديرية

 الكلائية لمبريد.
 تحسين في الذكية العلاقات مساىمة لقياس معنوية ومستوى T اختبار(:16الجدول رقم )

 لمبريد الولائية الوحدة بمديرية الخدماتية لممؤسسة الذىنية  الصورة

الوسط  المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 مستوى المعنوية Tة قيم المساىمة

 0.000 35.003 %72.33 0.195 2.17 الفرضية الرئيسية
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  طالبتيفالمف إعداد   المصدر:

مساىمة العلاقات الذكية في تحسين الصورة  الذىنية لممؤسسة يكضح الجدكؿ 
ئج أف المتكسط الحسابي يساكم ، حيث أظيرت النتاالخدماتية بمديرية الوحدة الولائية لمبريد

مساىمة العلاقات ، كما يبيف الجدكؿ أيضا أف  درجة 0.195كالانحراؼ المعيارم  2.17
مف  الذكية في تحسين الصورة  الذىنية لممؤسسة الخدماتية بمديرية الوحدة الولائية لمبريد

 35.003 المحسكبة T، حيث كانت قيمة %72.33قدرت ب كبيرةقبؿ أفراد عينة الدراسة 
التي تنص عمى أنو:  نقبل الفرضية، كمنو 0.05كىي أقؿ مف  0.000بمستكل معنكية 

تساىـ العلاقات الذكية في تحسيف الصكرة  الذىنية لممؤسسة الخدمية بمديرية الكحدة الكلائية 
 .لمبريد
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 نتائج العامة لمدراسة:ثالثا: 
ات كالدراسات السابقة كفي انطلاقا مف المعطيات المتحصؿ عمييا مف تحميؿ البيان

 ضكء نتائج تكزيع الاستمارة خمصنا إلى النتائج التالية: 
_تعتبر العلاقات العامة الذكية مف الانشطة الاتصالية التي تشمؿ كتحتكم جميع سكاء 

حيث تستخدـ  العلاقات العامة الذكية  التقنيات الذكاء الاصطناعي ،الخارجية أك  الداخمية
 دمية  بيدؼ التكصؿ مع فئات جماىير المؤسسة.في ممارستيا الخ

_ تشكؿ  عممية التككيف كتشكيؿ صكرة الذىنية المؤسسة مف اىـ الأىداؼ التي تسعى 
المؤسسة الخدمية  لتحقيقيا  مف خلاؿ اىتماميا بنشطات العلاقات العمة الذكية  كاعتماد 

 عمييا الدائـ
تعتمد عمى  استقطاب الجميكر الخارجي   _صكرة المديرية الكحدة الكلائية لمبريد سكيكدة

 ككسب ثقة مف خلاؿ كظائؼ العلاقات العامة الذكية
_تحميؿ البينات مف اكثر التقنيات الذكية  استخداما في نشاط المديرية الكحدة  الكلائية لمبريد 

 .سكيكدة
ئية لمبريد _ تكجد أىمية كبيرة لبرامج التفاعؿ الآلي في تكفير خدمة العملاء المديرية الكلا

 سكيكدة.
 المديرية الكلائية لمبريد سكيكدة. ء_ يكجد دكر فعاؿ للأتمتة في تحسيف الكفاءة كرضا العملا

 _تساىـ برامج تحديد اتجاىات الرأم العاـ في تحسيف صكرة المديرية الكلائية لمبريد سكيكدة.
ات العامة الذكية _ترتقي  مديرية الكحدة الكلائية لمبريد سكيكدة مف طرؼ جياز العلاق

 المستكل الجيد كذلمؾ عف طريؽ سرعة الاتصاؿ كنقؿ المعمكمات 
مفيكمي العلاقات العامة أك  الدراسات السابقة مكضكع الذكاء الاصطناعي أغمبيةتناكلت 

سات  السابقة اف ضركرة االدر ىذه  حيث تبيف مف ،الرقمية كالالكتركنية  في المؤسسة الخدمية
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كرسـ صكرة  برامج  الذكية كالرقمية ككدلؾ إلكتركنية في لتحقيؽ اىداؼتعزيز الانشطة كال
 ذىنية لممؤسسة الخدمية

الذكاء ك  سات السابقة ىك اف الدراسة تناكلت  العلاقات العامةاالدراسة عف الدر ىذه  يميز ما
 الاصطناعي في نفس الكقت .  كىدا اذا دؿ عف شئ انما يدؿ عمى  اثر  كالعلاقة بينيما .
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 التوصيات رابعا: 
_الاىتماـ بمجاؿ اختيار ممارسي العلاقات العامة بينما يتكاكب  مع التطكر التكنكلكجي 

 كالبيئة الاتصالية كتطكير كتدريب العامميف بالمؤسسة الخدمية .
 _ كضع قسـ خاص بالعلاقات العامة الذكية ضمف مديرية كحدة كلائية بريد سكيكدة . 

كالعامميف بمديرية كحدة كلائية  بريد سكيكدة مف خلاؿ تككينيـ  _تحسيف كفاءة المكظفيف
كتدريبيـ عمى كيفية .استخداـ تقنيات الذكية اثناء تقديميا كعرضيا لخدمات كنشطات مديرية 

 لأجؿ زيادة رضا الزبكف .
_الالتزاـ بمبادئ كضكابط ممارسة العلاقات العامة الذكية مف قبؿ الممارسيف ضمف 

 المديرية.
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 ــــةاتمــــخ
تعد العلاقات العامة الذكية في المؤسسات الخادمية الركيزة الاساسية لزيادة فعالياتيا  
في تنظيـ سير عمميا كمختمؼ سياياتيا ككذلؾ التعريؼ ببرامجيا كتطبيقاتيا, كليذا يجب اف 

دافيا تككف العلاقات العامة الذكية ليا مكانة ىامة مف اجؿ تحسيف صكرة ذىنية كتحقيؽ اى
اتجاه جماىيرييا كبناء علاقة ثقة معيـ , باستخداـ مختمؼ البرامج الفعالة مف اجؿ تمبية 

 تكاجيـ. التيرغباتيـ , كما انيا تسعى جاىدة الى حؿ مختمؼ المشكلات 

فمف خلاؿ دراستنا ك التقرب مف مؤسسة مديرية كحدة بريد سكيكدة  حكلنا تسميط 
 تكصمنا اف معظـ الخدمات كالكظائؼامة الذكية, ايف علا تالضكء عمى اسيامات العلاقا

العلاقات العامة الذكية  يتـ عبر تقنيات الذكية   كذلؾ لتفاعؿ المباشر كتحسيف العممية 
 اتصالية مع الجميكر

دماتية عمى التقنيات كلمكاكبة التطكرات المتسارعة كلضركرة اعتماد المؤسسات الخ 
مكنيا مف القياـ بعمميا بشكؿ افضؿ  كعركضيا  التي ت تياصطناعي في تقديـ خدماالذكاء الا

مما يفتح افاقا  ثقة كتعزيز صكرة بيف المؤسسة كجميكرىا برغـ مف تباعد المسافات  ككسب
 ية لتحقيؽ تميز في مختمؼ المجلات.ادمكاسعا اماما المؤسسات الخ
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