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 شكر وتقدير
 

قال تعالى '' رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن اعمل 

 .91'' سورة النمل الآية نصالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحي

 .وقال صلى الله عليه وسلم '' من لم يشكر الناس لم يشكر الله''

م هذا العمل المتواضع فاللهم لك في البداية نشكر الله عز وجل الذي وفقنا لإتما

الحمد كله ولك الشكر كله واليك يرجع الامر كله. ثم الشكر الى الوالدين الكريمين جزاهما 

 الله عنا خير الجزاء.

 اتقدم بجزيل الشكر والامتنان لكل من ساعدننفي هذا الصدد إلا ان  اولا يسعن 

 ناخص بالذكر أستاذنو  نــــيل شهادة المـــــاستــــرلمــــكملة ه المذكرة السبيل انجاز هذ في اوأرشدن

 البحثمعلومة او توجيه لإغناء  بأي ناالذي لم يبخل علي الأزهر ضيفدكتور: الالمشرف 

 . مسديا الينا توجيهاته وارشاداته القيمة

خلال فترة  معرفةمن  ناه لو الخيرين لما قدم ناأساتذتبالشكر الكبير لكل  أتقدمكما  

وافر التقدير  امنولكل من ساهم من قريب او بعيد وقدم لنا يد العون والمساعدة فلهم  الدراسة

 . والاحترام

  

 



 
 

 ملخص الدراسة:

التنافسية المتسارعة بين مختلف المؤسسات عموما والمؤسسات الخدماتية  الثورة في ظل    
خصوصا والأعباء الإدارية والتنظيمية الملقاة على عاتقها، خاصة من أجل كسب ثقة 

احتاجت المؤسسات إلى جهاز  ،جماهيرها وبناء صورة ذهنية حسنة لديهم عن المؤسسة
كافة  العلاقات العامة هذا الجهاز الذي يضمن لها جودة الخدمات على جميع الأصعدة و

، عبر مجموعة من البرامج والأنشطة والتي المستويات و السير الحسن لمختلف الاتصالات
تشكل همزة الوصل بين المؤسسة وجماهيرها، وبالأخص الجمهور الخارجي، ومن هذا 

لمنطلق هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على مؤسسة مطار الوادي/قمار كمؤسسة ا
هذه لالعامة في تحسين الصورة الذهنية دور العلاقات خدماتية، وذلك من أجل الكشف عن 

الخارجي، ومنه يمكن  هامؤسسة من وجهة نظر المعتمرين باعتبارهم جزء من جمهور ال
وعليه تم طرح التساؤل  .الوقوف على الصورة الذهنية للمؤسسة لدى جمهورها الخارجي ككل

 الرئيسي التالي:

ير المطار من وجهة يمؤسسة تسالعامة لتحسين الصورة الذهنية ل _ كيف تصل العلاقات
 قمار؟نظر معتمري مطار الوادي/

 التالية: اقتراح الفرضياتلجزئية التي تندرج تحته تم ولمعالجة الإشكال المطروح والأسئلة ا

لمعتمري مطار من طرف مؤسسة تسيير المطار تجاه الخدمات المقدمة ا ى_ هناك رض
  .الوادي/قمار

صورة الذهنية لمؤسسة اللتحسين  الإدارة والبحث ،ائف التوجيه_ تمارس العلاقات العامة وظ
 الوادي/قمار. من وجهة نظر معتمري مطارتسيير المطار 

 تعزز من دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة ووسائل_ هناك أساليب 
 من وجهة نظر معتمري مطار الوادي/قمار.تسيير المطار 

الوادي/قمار أثناء  مطارعن مؤسسة تسيير _ هناك صورة ذهنية إيجابية لدى المعتمرين 
 تواجدهم به.



 
 

هذه الدراسة الوصفية على المنهج الوصفي، وتم الاستعانة بمختلف  كما أعتمد في إجراء    
الخاص بمؤسسة  الاقتراحات، سجل الملاحظة بالمشاركة، الأدوات لجمع المعلومات كالمقابلة

وتم  وموجه للمسافرين منهم المعتمرين. مؤسسةذات الواستبيان معد من قبل  تسيير المطار
بناء استمارة الاستبيان كأداة أساسية لجمع البيانات حيث تم تقسيمها إلى أربعة محاور 

( معتمرا تم اختيارهم بالطريقة 87على عينة مكونة من )وزعت الاستمارات أساسية، و 
توصل إلى جملة من النتائج تم الالعشوائية المنتظمة، وبعد جمع البيانات وتحليلها إحصائيا 

 أهمها:

ايجابيةةة أبلةةةب مؤشةةةرات الفرضةةيات والمتوصةةةل إليهةةةا مةةن خةةةلال مناقشةةةة كةةل فرضةةةية علةةةى _ 
 يدل على صحة جميع الفرضيات المقترحة. وهذا ما حدى

تجةةاه الخةةدمات المقدمةةة مةةن امةةن طةةرف المعتمةةرين  ى تةةامففةةي الفرضةةية الأولةةى: هنةةاك رضةة 
العامةةة فةةي الوصةةول إلةةى قةةات المطةةار وهةةذا مةةا يعةةزز دور أنشةةطة العلاتسةةيير طةةرف مؤسسةةة 

 جماهيرها.  ىرض

تمةةةةارس العلاقةةةةات العامةةةةة وظةةةةائف الإدارة والتوجيةةةةه والبحةةةةث لتحسةةةةين  وفةةةةي الفرضةةةةية الثانيةةةةة:
 /قمار من وجهة نظر المعتمرين.مطار الواديتسيير الصورة الذهنية لمؤسسة 

حسةةةين وفةةةي الفرضةةةية الثالثةةةة: هنةةةاك أسةةةاليب ووسةةةائل تعةةةزز مةةةن دور العلاقةةةات العامةةةة فةةةي ت
 .تستخدم من طرف مؤسسة تسيير المطار الصورة الذهنية للمطار

تسةيير المطةار ن عةن مؤسسةة وفي الفرضية الرابعة: هناك صورة ذهنيةة إيجابيةة لةدى المعتمةري
 أثناء تواجدهم بها.

 لى بعض الاقتراحات تتمثل في:هذه الدراسة ا تخلصو  

 التنظيمي في مؤسسة تسيير المطار._ إدراج العلاقات العامة كإدارة ضمن الهيكل 

_ العمةةل علةةى انشةةاء حسةةابات ومواقةةع بوسةةائط التواصةةل الاجتمةةاعي للاتصةةال بةةأكبر فئةةة مةةن 
 الجماهير على برار فئة المعتمرين، لتسهيل التواصل معهم.

 _ تكليف ذوي الخبرة والكفاءة في إدارة جهاز العلاقات العامة.



 
 

Study Summary: 

When the competitive revolution between the different institutions 

became at the height in particular institutions services and the administrative and 

organizational charges placed on them; especially in order to win the trust of the 

public and build a good corporate image. These institutions needed this public 

relations Department, which guarantees the quality of services through a series 

of programs and activities, which make the link between the institution and its 

public. Especially the external audience and this aim of this study aimed to 

highlight the airport ELOUED/ GUEMAR institution. as a service institution In 

order to reveal the role of public relations in improving the image of this 

institution from the point of view of the pilgrims as part of its external audience. 

From which it is possible to identify the image of the institution with its external 

audience. The following main question was raised: 

How public relations reach to improve the image of this institution? 

In order to address this issue and the partial questions, which the following 

hypotheses are proposed: 

_ There is satisfaction with the services provided to pilgrims when their arrival 

to the Airport ELOUED/ GUEMAR 

_ Public relations practices the functions of direction, management and research 

to improve the image of the institution from the point of view of pilgrims 

ELOUED/ GUEMAR airport 

_ There are methods and media that enhance the role of public relations in 

improving the image of the institution from the point of view of pilgrims 

ELOUED/ GUEMAR airport 

_ There is a positive image of the pilgrims during their stay at the ELOUED/ 

GUEMAR airport 

In this study, the descriptive approach was adopted, Various tools were 

used to collect information, such as interview, observation, register of 

suggestions and the questionnaire was built as a basic tool to collect 

information, was divided into four main axes, The questionnaire was distributed 

to a sample of (78) pilgrims who were randomly selected, and after collecting 

and analyzing the information’s, a number of results were obtained. 

Most hypothesis indicators are positive. In addition, reached by discussing 

each hypothesis on its own. This indicates the validity of all proposed 

hypotheses 

The first hypothesis : There is great satisfaction from the pilgrims towards the 

services provided by the ELOUED/ GUEMAR airport institution. This 

reinforces the role of public relations activities in reaching public satisfaction. 



 
 

The second hypothesis: Public relations practices the functions of direction, 

management and research to improve the image of the institution from the point 

of view of pilgrims ELOUED/ GUEMAR airport services management 

company. 

The third hypothesis: There are methods and media that enhance the role of 

public relations in improving the image of the institution from the point of view 

of pilgrims ELOUED/ GUEMAR airport services Management Company. 

The fourth hypothesis: There is a positive image of the pilgrims during their stay 

at the ELOUED/ GUEMAR airport services management company. 

The research concluded with some suggestions: 

 _insertion public relations as a department within the organizational structure of 

the ELOUED/ GUEMAR Airport services management company. 

_ Create social networking accounts and sites to connect with the largest group 

of pilgrims, to facilitate communication with them. 

_ Appointment of competent staff in public relations management. 
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 مقدمـــــــــة: 

 إدارةي مجال فمتزايدة ة تكنولوجيومبتكرات  متسارعة تنافسيةيشهد القرن الحالي ثورة        
طات شتى النشا وفي ،مختلف المؤسساتل العصرية الإدارة تجلت نتائجها فيالمؤسسات 

من حدة هذا التنافس انتشار وسائل  وما زاد، الاقتصادية والاجتماعية و الخدماتية وغيرها
دم والتسويق والبحث بما يخالمتزايد بمجال الدعاية  الاهتماموالاتصال خاصة في ظل  الإعلام

لآلاف اهذه الأخيرة التي أصبحت بحاجة إلى معرفة آراء أهداف وغايات الأفراد والمؤسسات، 
هم وذلك هم والوقوف على تطلعاتمن جماهيرها بل حتى الملايين منهم، سعيا منها لمعرفة رغبات
بالعلاقات العامة، هذا  للاهتماملكسب ثقتهم وتأييدهم، ومن هنا ظهرت حاجة المؤسسات 

عال ف واتصالالنشاط الاتصالي الحيوي والمتخصص والذي يهدف إلى إقامة علاقات جيدة 
العلاقات  ربين المؤسسة وجماهيرها ويسعى إلى التعريف بنشاطاتها وتحسين صورتها، إذ تسه

وعليه فإن إدارة  ن غايات المؤسسة وحاجات جمهورهايالعامة على إقامة توافق متبادل ب
بلورة لومحاولة  لاستمراريتهاالعلاقات العامة وضمان ضرورية لنجاح محددات مهمة  الاتصال
دور هام  من العلاقات العامة نظرا لما تقوم به ،بما يخدم أهدافهاة للمؤسسة حسن ذهنيةصورة 

، لأن المؤسسة بطبيعتها لا تعيش في المؤسسة جمهوروالآراء لدى  الانطباعاتفي تكوين 
بالآخرين والتعاون معهم لما لهذا الاتصال من أهمية عزلة عن جمهورها بل تقتضي الاتصال 

مع الواقع الاجتماعي أمر مهم  المؤسسةفتكيف  على حد سواء بالنسبة للفرد والمؤسسة
 .عنه ىغن لا وضروري

وفي الموضوع محل الدراسة تم التطرق إلى إحدى المؤسسات الخدماتية الهامة ألا         
قصد الوقوف على دور العلاقات العامة في تحسين  الوادي/قمارر مطامؤسسة تسيير وهي 

 ،باعتبارهم جزء من الجمهور الخارجيلمؤسسة من وجهة نظر المعتمرين هذه اة لالصورة الذهني
 الخارجي ككل، وذلك من هاجمهور للمؤسسة لدى  وعليه يمكن الوقوف على الصورة الذهنية

مهم لمستوى الخدمات ومختلف آليات وأنشطة العلاقات العامة، وأساليب ووسائل يخلال تقي
الاتصال وغيرها التي تعتمدها المؤسسة لإنجاح مهامها وخدمة جمهورها وكسب ثقتهم ونيل 

 ة لديهم، وهو الهدف الذي تسعى الدراسة لبلوغه.خلق صورة ذهنية حسنسعيا منها ل رضاهم



 ب
 

 تي:كالآوعليه اشتملت هذه الدراسة على مقدمة وخاتمة وخمسة فصول      

الفصل الأول خاص بموضوع الدراسة والمعنون بالإطار المفاهيمي للدراسة، تضمن 
الموضوع وكذا أهمية وأهداف الدراسة وأهم المفاهيم  اختيارهذا الفصل إشكالية الدراسة، أسباب 

، بالإضافة إلى المدخل النظري المتبنى في الدراسة والدراسات السابقة والتعاريف الإجرائية لها
 ةالتي تم توظيفها، أما الفصل الثاني والمعنون بالعلاقات العامة قدم فيه عرضا تحليليا لوظيف

ة وكذا عرض أهميثم تعريف مفهومها طور العلاقات العامة العلاقات العامة بدأ من نشأة وت
وأهداف العلاقات العامة، مبادئ وأسس العلاقات العامة، وظائف العلاقات العامة، جمهور 
العلاقات العامة بالإضافة إلى وسائل الاتصال في العلاقات العامة. وحمل الفصل الثالث 

واع الصورة وأن ل إلى تعريف الصورة الذهنيةعنوان الصورة الذهنية تم التطرق في هذا الفص
لذهنية بالإضافة إلى تكوين الصورة ا الذهنية، أهمية الصورة الذهنية، خصائص الصورة الذهنية

تكوينها، وكذا كيفية وعملية تكوين الصورة الذهنية، دور العلاقات العامة  المؤثرة فيوالعوامل 
 وجاء الفصل الرابع موسوما الصورة الذهنية.في تكوين الصورة الذهنية وأـبعاد ومكونات 

المكاني والزماني والبشري( وكذا لدراسة عرض فيه مجالات الدراسة )بالإجراءات المنهجية ل
المنهج المستخدم في الدراسة، وبيان الأدوات المستخدمة في الدراسة بالإضافة إلى عينة الدراسة 

رض عتطرق في الفصل الخامس والمعنون بتم الو  الإحصائية.وطريقة المعاينة والأساليب 
وتحليل ومناقشة البيانات الميدانية للدراسة، تم فيه عرض وتحليل وتفسير بيانات كل من 

يختم في الأخير ل الفرضية الأولى والثانية والثالثة والرابعة وفي الأخير النتائج العامة للدراسة
 .بالمقترحات التي خلصت لها هذه الدراسة
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 :الإشكالية/ 1

يعتبر الاتصال ضرورة من ضروريات الحياة الاجتماعية وركيزة أساسية للتفاعل 
              ابط الاجتماعي بين أجزاء يتم من خلاله تحقيق الر  ذه الحياة إهذالبشري، فهو عصب 

مؤسسات على اختلاف أنواعها وطبيعة   وأ أفرادا أو جماعات أو منظمات اسوءا كانو  المجتمع
                    فعالة تجمع بينها نشاطاتها، فالمؤسسات بحاجة إلى وجود أنظمة وعلاقات اتصالية

والخارجي كالزبائن والمتعاملين، حيث لا   الداخلي كالمستخدمين والموظفينوبين جمهورها 
      وجود عملية اتصالية تنقل عبرها  يمكن لأي مؤسسة تنفيد برامجها وبلوغ أهدافها دون

المعلومات والتوجيهات للموظفين داخل المؤسسة وتتلقى من خلالها انشغالات الزبائن 
من عراقيل وصعوبات وما يقدمون من انتقادات أو آراء  همثل ما يواجهون ،والمتعاملين
 واقتراحات.

             اك، من خلال ذا و ذه من هنا ظهرت حاجة المؤسسات إلى جهاز يضمن لها كل       
               الحسن للاتصالات على جميع الأصعدة وعلى كافة المستويات داخل وخارج السير 

اتية ه الوظيفة المؤسسذا الجهاز هو ما أصطلح عليه بتسمية العلاقات العامة هذالمؤسسة، ه
هان ذتحسين صورتها في الأو  ككيان واستمرارهاالتي توكل لها مهمة الحفاظ على المؤسسة 

وعليه ظهرت أهمية جهاز العلاقات العامة كنشاط اتصالي في مختلف الإدارات والتنظيمات 
            لك ذو  خاصة في الآونة الأخيرة نظرا لحدة التنافس بين المؤسسات ذات النشاط المشترك.

     عتراف بوجود ا الأخير الذي أصبح الأساس في الاذسعيا منها لكسب ثقة جمهورها ه
المؤسسة فالجماهير هي التي تمنح الدعم والتأييد الذي تحتاجه أي مؤسسة، خاصة في ظل 
       تنامي أهمية الرأي العام لدى تسعى كل المؤسسات التي تطمح للنجاح إلى كسب تأييد 

ان هذالجماهير وبناء رأي عام قوي ومؤيد لخدماتها وتقوية علاقتها وتحسين صورتها في أ
الجمهور فنجاح المؤسسة في تسويق أهدافها وكسب ثقة ورضا زبائنها عن خدماتها وبناء 

ابة هوية هنية تعد بمثذلديهم، فالصورة الذهنية سمعة طيبة في أوساطهم مرهون بصورتها ال
ه ذالمؤسسة التي تعرف بها لدى الجمهور فهي المرآة العاكسة التي تعكس  نظرة الجمهور له

ه تتجلى أدوار أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة من أجل تحسين صورة المؤسسة ومن
 المؤسسة النموذجية في أذهان الجمهور. 
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           جاري وهي ت الطابع التذامن بين المؤسسات الخدماتية  الجزائرية تعد المطارات      
ا منه إليهدولة على العالم، وأول محطة للوافدين إحدى أهم المؤسسات، فهي بمثابة نافدة ال

    العديد من المؤسسات القائمة بخدماته منها  التقاءأفرادا وجماعات ونقطة على اختلافهم 
 .التجارية والسياحية بل وحتى الأمنية...وغيرها

قمار إحدى هذه المؤسسات التي تسعى إلى تقديم مؤسسة تسيير مطار الوادي/ عتبروت      
خدمات وأنشطة تنظيمية في إطار العلاقات العامة تهدف من خلالها إلى تحسين صورتها 
          لدى الزبائن والمسافرين عموما والمعتمرين خصوصا ومن هنا تتبلور إشكالية دراستنا هذه 

يب المنتهجة في المؤسسة، والكشف عن خلال العوامل والأسالحول تقييم هذه الأنشطة من 
 امة في المطار من وجهة نظر المعتمرينالأنشطة من خلال دور العلاقات العوظيفة هذه 
                      إلى غاية  9602فيفري 60مطار الوادي/قمار خلال الفترة الممتدة من عبر رحلات

 .9602مارس  60

 التطبيقيو  النظري جانبيها في الدراسة يشمل الذيالرئيس  التساؤل يبرز سبق ما ضوء وعلى
 :كالتالي

          جهة من و ير المطار يمؤسسة تسالعامة لتحسين الصورة الذهنية ل _ كيف تصل العلاقات
 قمار؟الوادي/نظر معتمري مطار 

 وتندرج تحت هذا التساؤل الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية:

من طرف مؤسسة تسيير لهم  ةالمقدمقمار للخدمات الوادي/ _ ما هو تقييم معتمري مطار
 ؟مطار الوادي/قمار

هة ير المطار من وجيلمؤسسة تسنية _ ما هي وظيفة العلاقات العامة لتحسين الصورة الذه
 نظر المعتمرين؟

 تعزيز دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة وسائلو  أساليب_ ما هي 
 من وجهة نظر المعتمرين؟ تسيير المطار

 وخدماتها أثناء عن المؤسسة/قمار الصورة الذهنية التي يحملها معتمري مطار الوادي _ ما
 تواجدهم بها؟
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 وللإجابة عن هذه الأسئلة تم تبني الفرضيات التالية: :فرضيات الدراسة/ 2

مطار هناك رضى اتجاه الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة تسيير المطار لمعتمري _ 
 . الوادي/قمار

تمارس العلاقات العامة وظائف التوجيه، الإدارة والبحث لتحسين الصورة الذهنية لمؤسسة  _
 .تسيير المطار من وجهة نظر معتمري مطار الوادي/قمار

هناك أساليب ووسائل تعزز من دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة _ 
 .معتمري مطار الوادي/قمار تسيير المطار من وجهة نظر

هناك صورة ذهنية إيجابية لدى المعتمرين عن مؤسسة تسيير مطار الوادي/قمار أثناء _ 
 تواجدهم به.

 / أسباب اختيار الموضوع:3

 _ ارتباط موضوع الدراسة بتخصص طلبة علم الاجتماع اتصال.

خاصة في الجامعة الجزائرية  _ نقص الدراسات في هذا الموضوع من الجانب السوسيولوجي
 وذلك في حدود اطلاعنا.

          _ جدة تناول الموضوع محل الدراسة خاصة من الجانب السوسيولوجي في جامعة الوادي 
              وانه لم ينل حقه ومستحقه من الدراسة على غرار غيره من المواضيع وذلك في حدود 

 اطلاعنا.

 ت المنهجية والخبرات العلمية المكتسبة خلال فترة التكوين الجامعي_ التطبيق الميداني للخطوا
عداد المذكرات.  في كيفية معالجة المواضيع وا 

 أهداف وأهمية الدراسة:/ 4

تنبع أهمية هذه الدراسة كونها تتناول العلاقات العامة كإحدى أهم المفاهيم  أ/ الأهمية:  
الإدارات المتقدمة، والدور الفعال الذي يمكن الحديثة التي تندرج ضمن أساليب الاتصال في 

أن تحققه العلاقات العامة في تسويق الصورة الذهنية الحسنة للمطارات عموما ومطار قمار 
بالوادي خصوصا، خاصة وأن هذه المؤسسات الخدماتية  تعتمد في تسير شؤونها الداخلية 
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لجمهور الداخلي للمؤسسة على تضافر جهود العديد من المؤسسات الأخرى مكونة بذلك ا
            بالإضافة إلى تعاملها مع جمهور خارجي كبير جدا من ناحية العدد، متعدد المشارب 
والثقافات ومن مختلف الأعمار والفئات ومن جميع الأقطار والجنسيات. وعليه تكمن هذه 

         بة وتقديم الأهمية من خلال الوقوف على مدى نجاح العلاقات العامة في خلق علاقة طي
صورة ذهنية حسنة للمؤسسة مع جمهورها الخارجي واستهدفت شريحة المعتمرين عبر مطار 
قمار بالوادي كجزء من الجمهور الخارجي للمؤسسة ككل والمتمثل في الزبائن والمسافرين 

 بالإضافة إلى المجتمع المحلي والمتعاملين.

لتصريح بالتنبؤ الذي يريد الباحث تحقيقه من إذا كانت أهمية الدراسة هي ا الأهداف: ب/
              خلالها، فإن الأهداف هي التصريح بالقصد من هذه الدراسة بناءا على النتائج المتوخاة 

 منها.

_ استعراض واقع العلاقات العامة السائدة في الإدارة الجزائرية من خلال المؤسسة العمومية 
 قمار بالوادي نموذجا.الوادي/مطار مؤسسة تسيير الخدماتية 

ير مؤسسة تسي) _ الوقوف على الصورة الذهنية للمؤسسة العمومية الخدماتية محل الدراسة
 قمار بالوادي(. الوادي/مطار 

_ معرفة المكانة التي توليها المؤسسة محل الدراسة لدور العلاقات العامة ومدى تمكينها من 
 أداء دورها بفعالية.

ن على العلاقات العامة ومدى نجاحهم في إيصال رسائل المؤسسة للجمهور _ معرفة القائمي
 الخارجي والأساليب المستخدمة في ذلك.

ثبات صحة الفرضيات.   _ الإجابة عن التساؤلات وا 

مار قمؤسسة تسيير مطار الوادي/ _ تهدف هذه الدراسة إلى تقديم رؤية علمية معاصرة ل
 تحسين صورة مؤسسة مع الجمهور الخارجي.  الاستفادة منها في بالوادي من أجل

تعتبر عملية تحديد المفاهيم عملية مهمة وأساسية في  :ومصطلحات الدراسة مفاهيم تحديد/ 5
                   ضبط التصور ومسار الباحثين، ومن هنا تتضمن الدراسة بعض المفاهيم نوردها 

 كالتالي:
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ا يلي فيمو  أوردها العلماء والباحثين لمفهوم الدورهناك عدة تعاريف / مفهوم الدور: 5-1 
 أهمها:

في مكانه وكلمة الدور مستعارة  باتجاهات متعددة من دار يدور دورا أي تحركأ/ الدور لغة: 
، وأول من استعملها بهذا المعنى هو "نيتشه" حيث اعتبر أن الفرد يمثل مجموعة من المسرح

على خشبة المسرح وكان التنظيم الاجتماعي مسرح الحياة الجماعة وأفرادها  من السلوكات
 .1يمثلون تلك الأدوار المتعددة والمختلفة  حسب اختلاف مراكزهم

 الدور هو سلوك متوقع يرتبط بوضع اجتماعي معين وللدور معنيين: اصطلاحا:ب/

        ين لك أن يرتبط دور مع_الأول استاتيكي: ويقصد به ذلك المعنى الذي يرتبط به مثال ذ
 بجنس معين باعتبار ذلك أمرا بديهيا أو شائعا داخل المجتمع.

       _ الثاني معياري: فهو الذي يتوقع الدور والدور المقابل ويتم تحديد هذا المعنى طبقا لما 
 .2يعتقد أنه هو الوضع الصحيح الذي يجب أن يتبع

ذا وجدت الأدوار كما عرف الدور على أنه فرع من  التنظيم الاجتماعي وجزء من أجزائه، وا 
 وجد التنظيم ليحددها في ضوء المعايير والتوقعات والمطالب التنظيمية.

 . ةم بها الفرد في المواقف المختلف_ الدور: نسق القيم والاتجاهات وأنواع السلوك التي يقو 

 محدد. _ الدور: أنماط السلوك المتوقعة التي تميز مركز تنظيمي

_ الدور: أنموذج من السلوكيات المنظمة والمتصلة، التي لها قيمة وظيفية وقد تكون لصيقة 
بمكانة في نسق معين لا يخرج هذا السلوك عن توقعات أفراد النسق )جماعة، مؤسسة 

 . 3مجتمع...(

 يويقصد بالدور في الموضوع محل الدراسة جملة الأنشطة الت: يف الإجرائي للدورالتعر  ج/
تؤديها إدارة العلاقات العامة في المؤسسة أو المصلحة الموكل لها القيام بمهمة العلاقات 
 العامة والتي تسعى من خلالها إلى تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة مع الجمهور الخارجي.

                                                           
 .01ص ،9660 ،الإسكندرية ، دون ذكر دار النشر،علم الاجتماع الأمني )الأمن والمجتمع(عصمت عدلي،   1
 .01نفس المرجع، ص  2
 .96، ص9666 ، دار الفكر العربي، مصر،السلوك الإنساني والتنظيميمحمد علي شهيب،  3
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 / العلاقات العامة:5-2

: من حيث البناء اللفظي لكلمة العلاقات العامة مركبة من كلمتين: العلاقات العامة لغةأ/
 الأولى العلاقات والثانية العامة. 

علاقات من جمع علاقة وهي من أصل الفعل )علق( بفتح العين وكسر اللام وفتح 
 القاف)علوقا( أي تعلق ومنه قول بعضهم تربطهم بهم علاقة أي من الصلة والنسب.

   ت: وتعني الارتباط والصلة ويقال: "ما بينهما من علاقة" أي شيئين علائق جمعها علاقا
 .1يتعلق أحدهما بالآخر ويقال " لي في هذا علاقة " أي تعلق

 .2: هي فن التفاهم بين شخصين أو مؤسسة وجمهورهاالعلاقاتو

 .3: جمع عوام من عم وهي مؤنث العام وتعني عامة الناس أي خلاف خاصتهالعامة

      تعتبر العلاقات العامة حلقة وصل بين المؤسسة وكافة المتصلين بها  ا:اصطلاحب/ 
فوظيفة العلاقات العامة في أية مؤسسة تهدف إلى الاتصال بجماهيرها وتعريفها بنشاطاتها ’

وهي  التعاون المستمر مع هذه الجماهيرو ’ومنتجاتها وتحقيق الفهم المشترك والثقة المتبادلة 
    تعتبر مدخلا أساسيا في إدارة وتنظيم المؤسسات الحديثة ,كما أنها تلعب دورا مهما في 

 .4التعريف بصورة المؤسسة وعلامتها التجارية

وظيفة إدارية متميزة تساعد على الإقامة : "كما تعرف العلاقات العامة على أنها      
تتضمن و ’اون بين المنظمات وجماهيرها الفهم القبول والتع’والمحافظة على خطوط الاتصال 
    وتساعد الإدارة على أن تبقى محاطة ومستجيبة لرأى ’مشكلات أو موضوعات الإدارة 

    وتساعد الإدارة على ، الجمهور وتحدد وتؤكد على مسؤولية الإدارة لخدمة مصالح الجمهور

                                                           
 .02، ص9606 ، دار النفائس للنشر، عمان،الإعلام في الجامعات الإسلاميةهاشم أحمد نغميش،   1
 .1006، ص9669 -لبنان–الآداب، بيروت ، دار لمنهل قاموس فرنسي عربيمسهيل إدريس، ا 2
 .0610نفس المرجع، ص 3
أمينة كلفاح، دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة ومدى إسهام نظرية الأطراف المؤثرة والمتأثرة في  4

 .100ص، 9609سبتمبر  -الجزائر -، العدد: الأول والثاني، جامعة وهران مجلة الصورة والاتصالذلك، 



01 
 

وقع الاتجاهات للمساعدة على ت أن تبقي على علم بالتغيير واستثماره بفاعلية كجهاز إنذار مبكر
 .1وتستخدم أساليب البحث والاتصال الأخلاقي كأدواتها الأساسية"’

لذي ا هي تلك الوظيفة المؤسساتية والنشاط الاتصاليالتعريف الإجرائي للعلاقات العامة: ج/
يستهدف الجمهور بالخدمة من خلال برامجه، وذلك لخلق علاقة ود وتفاهم وثقة متبادلة بين 

 المؤسسة وجمهورها ومنه رسم صورة ذهنية حسنة لدى هذا الجمهور ومتعاملي المؤسسة.

 :  الصورة الذهنية/ 5-3

 :لغةالصورة الذهنية تعريف  -أ
والصورة  المجسم، والتمثال الشكل " :بأنها الصورة الوسيط المعجم يعرف العربية اللغة في
 " الأساسي العربي المعجم في بالصورة ويقصد ، " العقل أو الذهن في حالة أو شكل بمثابة
 ها:بأن  )لاروس( معجم ويعرفها " والصفة والنوع المجسم التمثال أو الشكل يصور مثل ما كل
 يمكن لا شيء لأي العقلي التقديم بأنه )ويبستر قاموس (ويعرف " والتمثال المجسم الشكل "

 حسية لتجربة محاكاة "  Image "الذهنية  الصورة "هي أو بشكل مباشر، للحواس تقديمه
         آخر شيء أي أو ما فلسفة أو ما نظام أو معينة نحو شخصية معينة بعواطف ارتبطت

 السمع أو الشم أو الرؤية حواس أدركته لما أو تخيل الذاكرة اختزنته لما استرجاع  أيضا وهي
ق، وقد كان لصدور كتاب تطوير صورة المنشأة للكاتب الامريكي " لي التذو  أو اللمس أو

 ويعود أثر كبير في نشر مفهوم صورة المنشأة بين رجال الأعمال، 0206برسيتول" عام 
 المتصلة بالفعل ( IMAGE ) كلمة إلى اللاتيني أصله في الذهنية الصورة مصطلح

(IMITARI)  الذهنية للصورة اللغوي المعنى أن من الرغم وعلى ، " يٌمثّل " أو " يحاكي       
 أشار الذي المعنى وهو ، " الانعكاس " الفيزيائي معناها أن إلا والتمثيل المحاكاة يدل على

       شيء أو شخص نحو معينة جماعة أفراد بين شائع عقلي " تصور )ويبستر(معجم  إليه
 .2معين

                                                           
 .101، صسابق مرجعأمينة كلفاح،  1
 ،الدولية السورية الأكاديمية ،العامة العلاقات في دبلوم ،افيه العامة العلاقات ودور للشركات الذهنية الصورة تكوين الشيخ، صالح 2
 .1ص ،)منشورة 2009 (،العامة للعلاقات الدولية لجمعيةا
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    هي المعاني و الاتجاهات والمعرفة والآراء المشتركة بين  :الصورة الذهنية تعريف/ ب
الجمهور عن المنظمة أو الشركة التي نتجت عن العمليات أو الاستراتيجيات الاتصالية التي 
قامت بها المنظمة. وعلى الرغم من كون هذا التعريف يقوم على أن المنظمة نفسها هي التي 

إلا أنه ’تقوم بتصنيع صورتها من خلال العمليات الاتصالية والرسائل التي تقدمها للجمهور 
الدور الذي يمكن أن يقوم به الجمهور نفسه فالمنظمة يمكن أن تفشل إذا لم يتعرض يتجاهل 

 .1ي تقوم بها المنظمة ويتفاعل معهاالجمهور للعمليات الاتصالية الت

ويعرفها "د.على عجوة "بأنها الناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي تتكون عند الأفراد       
أو ’أو منشأة ’ أو جنس بعينه ’شعب  أو’ مانظام  أو’ معينأو الجماعات إزاء شخص 

يكون له تأثير على أو منظمة محلية أو دولية أو مهنية معينة أو أي شيء يمكن أن ’مؤسسة
ب وترتبط هذه التجار طباعات من خلال التجارب المباشرة، وتتكون هذه الان .حياة الإنسان

            . وبغض النظر عن صحة أو عدم صحة المعلومات اطف الأفراد واتجاهاتهم وعقائدهمبعو 
التي تتضمنها خلاصة هذه التجارب فهي تمثل بالنسبة لأصحابها واقعاً صادقاً ينظرون من 

 .2خلاله إلى ما حولهم ويفهمونه أو يقدرونه على أساسها

لذهنية اونقصد بالصورة الذهنية تلك التصورات : التعريف الإجرائي للصورة الذهنية/ج
والانطباعات الذاتية إيجابية كانت أم سلبية، والتي يحملها الجمهور الخارجي)المعتمرين( عن 

جها لوجه و )مباشر المؤسسة، وذلك من خلال الخدمات المقدمة لهم والتكفل بانشغالاتهم بشكل 
                مع الموظفين( أثناء تواجدهم بالمطار أو غير مباشر عن طريق وسائل الاتصال 

 .والتواصل الاجتماعي قبل وبعد وأثناء إجراءات السفر وتوجيه الرحلات

         المتوجهين إلى بيت الله الحرام بمكة مجموعة الأفراد والجماعات  موهرين: م/ المعت5-4
عبر رحلات مطار  مجموع المسافرينوهم جزء من  المكرمة وذلك لأداء مناسك العمرة،

 .مؤسسة والمستهدفين بخدماتهاال التي تعامل معهموفئة من الجمهور الخارجي  الوادي/قمار

                                                           
دار العالم  ،0ط دراسات حالة وموضوعات متخصصةيثة في الإعلام العلاقات العامة حد اتجاهاتاحمد فاروق رضوان،  1

 .006، ص9601 العربي، القاهرة،
 .000نفس المرجع، ص 2
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 /المؤسسة: 5-5

إن كلمة مؤسسة عندما نبحث عن أصلها فهي ترجمة للكلمة  لغة:أ/ المؤسسة 
ENTEREPRISE)). 

أما في اللغة العربية واستنادا للقاموس العربي )المورد( فكلمة مؤسسة مشتقة من الفعل أسس 
 .1مؤسسة يؤسس

: تعرف المؤسسة بأنها ممارسات اجتماعية متكررة بشكل دوري ومنتظم متعددة اصطلاحاب/ 
 ومصانة من قبل المعايير اجتماعية ولها أهمية في البناء الاجتماعي مثل الدور الاجتماعي.

 ويشير المصطلح أيضا إلى تأسيس أنماط السلوك، بينما لا تمثل المؤسسة ممثلة للنظام قيما 

 .2فالمؤسسة عبارة عن وحدة ذات أهمية متداخلة بشكل تعاوني مع مجموعة من الأدوار

ويعرفها المشرع الجزائري: بأنها شخصية معنوية لها الشخصية المدنية والاستقلال المالي 
 .3تتضمن وحدة أو عدة وحدات

بارة المؤسسة ع من خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن :للمؤسسة الإجرائيالتعريف ج/ 
      عن مجموعة من العناصر المادية والبشرية المتفاعلة مع بعضها البعض بالاعتماد على 
لى خلق قيمة مضافة في  نظام العمل الجماعي تسعى إلى تحقيق غاية محددة مسبقا، وا 

إلى تحسين صورتها في أذهان أفراد هذا  المجتمع من خلال تقديم خدمة له وهي تسعى دائما
 مجتمع. ال

 المؤسسة الخدماتية:  /5-6

كل مؤسسة غرضها الأساسي تقديم خدمة ومن أمثلة  هيأ/ تعريف المؤسسة الخدماتية: 
       المؤسسات الخدماتية المستشفيات ومؤسسات المالية والتعليمية ومؤسسة الاتصالات 

 .4العديد من المؤسسات الخدماتية الأخرى المتنوعة والمتعددة بالإضافة إلى

                                                           
 .06، ص0221، دار المعلم، بيروت، المورد قاموس عربي انجليزيروجي العلبكي،  1

 .902، ص9666، للنشر والتوزيع، الأردنر الشروق اد، 0ط ،رالمعاصجتماع معجم علم الا معن عمر خليل، 2
 .11ص ،9661الجزائر،  ،رللطباعة والنش ةهوم ، دار0ط ،نظرية المال العام، عمر يحياوي 3

 .01، ص9666 عمان، وق للنشر والتوزيع،، دار الشر التسويق مدخل استراتيجيأحمد شاكر العسكري،  4
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بتحويل تشكيلة من المدخلات المادية إلى  التي تقومكما عرفت بأنها تلك المؤسسات        
مخرجات غير محسوسة في صورة خبرات وتجارب يمر بها عملاء المؤسسة هذه المخرجات 

      ا تحويلهقد ترتبط بها كيانات مادية تظهر من خلال الخدمة المقدمة إلا أن هذا لا يعني 
 .1ى مخرجات ماديةإل نهائيا

: من خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن المؤسسة الخدماتية للمؤسسة التعريف الإجرائيب/
             دون مقابل، وتكون نفقات  هي مؤسسات تقوم بتقديم خدمة عامة لزبائنها ومرتاديها

 الخدمة على عاتق مؤسسات متعاقدة معها مسبقا أو ينتمي لها الزبون.

 / الدراسات السابقة: 6

          مذكرة لنيل شهادة الماستر  9601"غموقي حمزة"  دراسةالدراسة الأولى: / 6-1-1
تخصص اتصال وعلاقات عامة بعنوان دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية 

 لصناعة الكوابل ببسكرة. ENICABبمؤسسة  للمؤسسة الاقتصادية لدى الجمهور الداخلي

 وكان التساؤل الرئيسي للدراسة كالتالي:

ما مدى فعالية إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية لدى جمهورها الداخلي  _
 لصناعة الكوابل ببسكرة؟ ENICABبمؤسسة 

 ويندرج تحت هذا التساؤل الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية:

 ة؟عن مؤسسة صناعة الكوابل ببسكر  الداخلي _ ما نوع الصورة الذهنية التي يملكها الجمهور

 ؟خلي بمؤسسة صناعة الكوابل ببسكرة_ ما مدى ثقة الجمهور الدا

 ؟ها الذهنية لدى جمهورها الداخلي_ ما الوسائل المتبعة من طرف المؤسسة في تكوين صورت

ؤسسة لدى مهدفت الدراسة إلى إبراز الدور الكامل للعلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية لل
             جمهورها الداخلي، وكذا معرفة أدوار ومراحل العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية 

 بمؤسسة صناعة الكوابل بسكرة.

                                                           
 .01، ص9662سوريا،  دمشق، ة، مطبوعات جامعإدارة المؤسسات الخدمية، رمحمد ناص 1



06 
 

             مبررا اختياره يعود لطبيعة الموضوع الاجتماعيالباحث على منهج المسح وقد اعتمد 
 لتغطية جميع الفئات من مجتمع استخدم العينة الطبقيةومجالاتها خاصة المكاني منها، كما 

الداخلي للمؤسسة، مستخدما الاستمارة كأداة لجمع البيانات البحث والمتمثل في الجمهور 
 والمعلومات.

 وكانت ابرز النتائج التي توصل لها الباحث من خلال الدراسة كالتالي:

صورة ذهنية مقبولة عن ENICAB يملك الجمهور الداخلي لمؤسسة صناعة الكوابل _
المؤسسة، وهذا من خلال تشكيل المؤسسة صورة جيدة لها في أذهان جمهورها وكسب ثقتهم 

 من خلال نشاطاتها.

_ التنوع في وسائل الاتصال المستخدمة داخل المؤسسة، منها المكتوبة كالمجلات ولوائح 
الصوت بالإضافة إلى الاتصال كالهاتف ومكبرات الإعلانات الحائطية، والوسائل السمعية 

  الشخصي.

            في مؤسسة صناعة الكوابل دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور  _
               ببسكرة لا تختلف عن أغلب المؤسسات الجزائرية، حيث لا تحظى بالاهتمام الكافي 

 والمطلوب لتكوين جهاز مؤثر في المؤسسة.

                اعية للمؤسسة وكبر حجم تعاملاتها إلا أنها تفتقد إلى الأهمية الاقتصادية والاجتم _ رغم
جهاز مكلف بالاتصال والعلاقات العامة يعمل على تنسيق وتنظيم العمليات الاتصالية داخل 

 مجموعة من الأشخاص تابعين إلى الإدارة العليا. هز إلىاالمؤسسة، وتوكل مهام هذا الج

: للباحثة لقصير رزيقة بعنوان دور العلاقات العامة في تحسين الدراسة الثانية/ 6-1-2
صورة المؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية في مؤسسة الأملاح قسنطينة وهي مذكرة مكملة 

نة س لنيل شهادة الماجستير في علوم الأعلام والاتصال تخصص وسائل الأعلام والمجتمع،
ركزت الدراسة على إبراز قدرة جهاز العلاقات العامة في  ،قسنطينة منتوري بجامعة 9662

 : ها وكان التساؤل الرئيسي كالتاليتشكيل صورة حسنة للمؤسسة الاقتصادية لدى جماهير 

ية د_ كيف تساهم مصلحة العلاقات العامة في تشكيل صورة حسنة عن المؤسسة الاقتصا
 ؟للأملاح لدى جمهورها الخارجي
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 هذا التساؤل تساؤلات فرعية جاءت على النحو الآتي:وتندرج تحت 

 ؟فة واسعة في أوساط أغلب جماهيرها_ هل تحظى مؤسسة الأملاح بمعر 0

 ؟ي_ هل تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جمهورها الخارج9

 ؟تحظى مؤسسة الأملاح بثقة جمهورها_ هل 1

 ة؟_ هل تركز المؤسسة على علاقتها العامة على الوسائل المطبوع1

 وكانت فرضيات الدراسة على لنحو الآتي:

 _ يساهم نشاط العلاقات العامة في تشكيل صورة حسنة على مؤسسة الأملاح لدى جمهورها.0

 .اسعة في أوساط جمهورها الخارجي_ تحظى مؤسسة الأملاح بقسنطينة بمعرفة و 9

 .بقسنطينة بتقدير جمهورها الخارجي_ تحظى مؤسسة الأملاح 1

 سسة الأملاح بقسنطينة إلى ثقة جمهورها الخارجي._ تفتقد مؤ 1

_ يرتكز نشاط العلاقات العامة في مؤسسة الأملاح بقسنطينة على استعمال الوسائل 1
 المطبوعة أكثر من غيرها من الوسائل.

كما اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي التحليلي كونها ترى انه الأنسب للوصف       
وات أدكواستخدمت كل من الملاحظة والمقابلة والاستمارة  ،ع البحثالكامل والدقيق لموضو 

              لجمع المعلومات، كما اختارت العينة العشوائية المنتظمة وامتدت الدراسة لثلاثة أسابيع 
 :الدراسة كالتاليوكانت أهم نتائج 

 الخارجي._ أن مؤسسة الأملاح قسنطينة تحظى بمعرفة واسعة في أوساط الجمهور 

 _ أن منتجات مؤسسة الأملاح قسنطينة تحظى بتقدير جمهورها الخارجي. 

كما توصلت إلى أن نشاط العلاقات العامة في مؤسسة الأملاح بقسنطينة يرتكز على        
 .استعمال الوسائل المطبوعة أكثر من غيرها من الوسائل الأخرى
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                                ح" صورة المؤسسة وتقييمراب بالقاسم: للباحث "الدراسة الثالثة/ 6-1-3
            هي مذكرة مكملة لنيل شهادة فعالية الاتصال التسويقي دراسة حالة مجمع صيدال و 

بجامعة الجزائر هدفت الدراسة 9660ر للعلوم تجارية تخصص تسويق قدمت سنة يستالماج
             م والمتعاملين معه معرفة الدور الذي تلعبه صورة المؤسسة في استقطاب  الجماهير إلى

في ظل  افهاأهدوالطرق الاتصالية المختلفة للمحافظة على الصورة الطيبة للمؤسسة لتحقيق 
 ستراتيجيةلإ: كيف يمكن وتم طرح التساؤل الرئيسي التالي المؤسساتالمنافسة الشديدة بين 

 ؟لة في بناء صورة جيدة عن المؤسسةتكون فعا أنتصال التسويقي الا

 :تساؤل التساؤلات الجزئية التاليةوتندرج تحت هذا ال

 ؟_ ما المقصود بصورة المؤسسة0

 _ كيف يمكننا وضع الاتصال التسويقي في قالب استراتيجي؟9

 ؟الإستراتيجية_ كيف يمكننا قياس وتقييم فعالية هذه 1

                 داةأكما استخدم  للدراسة، الأنسبالمنهج الوصفي التحليلي لاعتباره واعتمد الباحث 
ث ثلا أطباءالاستمارة لجمع البيانات وزعت الاستمارات على عينة قصدية تمثلت في 

 :نت نتائج الدراسة كالتاليابلديات بتيزي وزو وكمستشفيات ل

ا ا مختلف منتجاتهتمتع بهالتي تارة عن حوصلة لجميع الصور سسة عب_ صورة المؤ 0
 ونشاطاتها.

_تعمل جماهير المؤسسة على انتقاء وتلخيص وتبسيط المعلومات التي تتلقاها من مصادر 9
               مختلفة في شكل تصورات شخصية منحازة انتقائية مبسطة ومستقرة تكسب المؤسسة 

 صورتها.

من خلال  بصفة مستمرة وذلك إتباعهيجب _الصورة ثابتة نسبيا لذلك تعتبر هدفا مستمر 1
 .الاتصال التسويقي إستراتيجيةتقييم نتائج 

_ غياب متخصصين في مجال الاتصال عامة ومجال تصميم الرسائل الاتصالية حيث يتم 1
 .هيئات خارجية لتصميمها وانجازها إلىاللجوء 
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            عملية التقييم  غير معممة مما يجعل بأنهاالاتصالية في المجمع  الأهداف_ تتميز 1
 .المؤسسةعشوائية وغير موجهة فضلا عن عدم الاهتمام بتقييم نتائج اتصال 

ة لنيل د الكريم مذكر بن محمد بن عب إبراهيمللباحثة صفية بنت : / الدراسة الرابعة6-1-4
ر بعنوان بناء وتحسين الصورة الذهنية عن الشركات السعودية المساهمة سنة يستشهادة الماج

          المملكة العربية السعودية  الإسلاميةمحمد بن سعود  الإمامجامعة  الإعلامقسم  9606
 العلاقات إدارةوصف مجمع المعلومات عن جهود التي تقوم بها  إلىتهدف هذه الدراسة و 

 .ناء صور ذهنية حسنة لتلك الشركاتدية المساهمة من اجل بالعامة في شركات السعو 

                  العلاقات  إدارات: ماهي الاستراتجيات التي تتبعها التساؤل الرئيسي للدراسة كالتاليوكان 
 العامة لبناء الصورة الذهنية للمؤسسات التي تعمل بها؟

           تمدت على العينة العشوائية وقد واستخدمت الباحثة المنهج المسحي في الدراسة كما اع
 :يلي ما إليهاالدراسة من خلال النتائج المتوصل  أوضحت

لي العلاقات العامة بينما لم تعطي تأهيلها لمسئو رص الشركات السعودية على مستوى ح
 لإعلاميا أداءوهذه السلبية تؤثر على  أهميتهموضوع تخصص عناية كبيرة على الرغم من 

الدراسة على ارتفاع مستوى التعاون والتنسيق بين العلاقات العامة  أكدتشركات كما لتلك ال
والتسويق فيما يتعلق بعمل المشترك لبناء وتحسين الصورة الذهنية عن تلك الشركات وكذلك 

 .سعودية المساهمة التي يعملون بهاعند بناء خطة تسويقية للشركات ال

 يا فيالعل الإدارة إنالعلاقات العامة في تلك الشركات يرون  مسئولي إنالنتائج  وأوضحت
ه العلاقات العامة في بناء وتحسين الصورة الذهنية عن تلك شركاتهم تدرك الدور الذي تقوم ب

ير تقد إلىواضحة  إشارةوهي  ،الداخلي أوالجمهور الخارجي  أوالشركات سواء عند العملاء 
 العامة ودورها المهم. لمهنة العلاقات  المؤسسات مسئولي

 التعقيب على الدراسات السابقة:/ 6-2
             يلاحظ أن الدراسات السابقة الوطنية والعربية تناولت موضوع العلاقات العامة       

 وفي مختلف أنواع المؤسسات الاقتصادية، والصورة الذهنية في القطاع العام والخاص
وهو ما أعطى لنا فكرة عامة عن الموضوع وكشف لنا أمور جوهرية  والإدارية و الخدماتية،

     لحاليةمتغير التابع في الدراسة اوهو ال .ترتبط بدراسة متغير الصورة الذهنية في المؤسسة
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. ونلاحظ أن جل هذه الدراسات متشابهة إلى حد ليه تم ضبط وصياغة موضوع الدراسةوع
اصة خجد أنها تنوعت واختلفت لتحقيقها، الهدف فن أما من حيثالمتغيرات،  كبير من حيث

في تناولها لموضوع الصورة من وجهة نظر الجمهور تباينت بين الجمهور الداخلي والخارجي 
وهو ما أدى إلى تباين هذه الدراسات في نوع العينة المختارة وطريقة اختيارها في دراسة كما 

نفس المنهج الوصفي أما عن الأدوات لوحظ أن كل الدراسات اشتركت في الاعتماد على 
ات على الاستبيان بدرجة الأولى لتليها الأدو  تالبحثية المعتمدة في هذه الدراسات جلها اعتمد

 أقل . والملاحظة( بدرجةالأخرى )المقابلة 

أما عن مكانة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة فهي تهدف إلى معرفة المكانة         
المؤسسة الخدماتية لدور العلاقات العامة فهي تحسين صورة المؤسسة وتقييم هذا التي توليها 

والتحقق من صحة الفرضيات والإجابة  (,نظر الجمهور الخارجي )المعتمرين الدور من وجهة
ستبيان ستخدم الاأعن التساؤلات وقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي في تناول الموضوع و 

نات على عينة عشوائية منتظمة أما ما يميز الدراسة الحالية عن لجمع المعلومات والبيا
كون الدراسات السابقة انطلقت في تقييمها للعلاقات العامة من خلال فعل  الدراسات السابقة

              مركزة على وجود أجهزة وهي البحث والتخطيط ، الممارسة لوظائف العلاقات العامة
  .والاتصال والتقويم

الأداء لدور العلاقات العامة  وأثر هذا عن الدراسة الحالية فهي تركز على تقييمأما  
 لأن ذلك لادرجة ممارسة العلاقات العامة لهذه الوظائف  دون التركيز على اشر،بشكل مب

             حد أهم عناصر العلاقات ويأتي هذا التقييم من أ .يعطي مؤشراً كافيا للحكم على أداءها
            ، مركزين على أنشطة العلاقات الجمهور الخارجي والمتمثل في المعتمرين هوالعامة و 
 العامة من عدمه. بغض النظر عن وجود جهاز العلاقات العامة،

 المدخل النظري: / 7

يعتبر منظور الدراسة أو المدخل النظري بمثابة البوصلة التي تحدد اتجاه الباحث 
           ر الباحث في إطاره حتى يتسنى له استلهام بعض جوانب وتوجهه وفق اتجاه معين ويسي

 .لمفاهيم المساعدة لدراسة الموضوعمشكلة البحث وا
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وفي الموضوع محل الدراسة اعتمدنا المنظور الوظيفي / التعريف بالمنظور الوظيفي: 7-1
ظيفي الدور الو كمدخل للدراسة نظرا لطبيعة البحث الذي نسعى من خلاله إلى التعرف على 

المناط بجهاز العلاقات العامة في المؤسسة لكن قبل التطرق لتعريف النظرية الوظيفية يجب 
وتعرف  النظرية  على أنها  مجموعة من البنى  المترابطة  ريف النظرية.التطرق إلى تع

 والمفاهيم  و التعاريف والمقترحات التي تقدم وجهة نظر منهجية للظواهر عن طريق تحديد
 .1العلاقات بين المتغيرات وذلك بهدف الشرح والتنبؤ

إن الوظيفية اتجاه فكري من بين أهم التيارات السائدة في علم الاجتماع ولقد حظيت      
بتسميات عديدة منها: "الوظيفية"،" البنائية الوظيفية" و"الاتجاه الوظيفي" وتعرف أكثر باسم 

ويعد من أكثر  .functionlism"2تصار: "الوظيفية البنائية الوظيفية ويشيع استخدامها باخ
لفة المخت تالاصطلاحات التي تثار حولها الجدل في العلوم الاجتماعية وذلك للاستخداما

    لكلمة "وظيفة" على كل المستويات، فالوظيفية بالإضافة إلى أنها مفهوم يشير إلى نظرية 
كبرى في علم الاجتماع فقد طبقت في علوم أخرى كعلم السياسة وعلوم الإعلام و الاتصال 
وعلم الإدارة  وعلى العموم فان مفهوم الوظيفية يستخدم في عدة مجالات لدراسة وتفسير 

 الظواهر الاجتماعية من خلال تحليل وظائفها .

 جزء للكل وهذا الكل يكون ممثلا فيوغالبا ما تشير الوظيفة إلى الإسهام الذي يقدمه ال     
المجتمع أو ثقافته، إذن فالاتجاه الوظيفي يؤكد على ضرورة تكامل الأجزاء في إطار الكل أو 

 .3ما يطلق عليه في بعض الأحيان تساند الأجزاء

إن جميع أجزاء النسق الاجتماعي أو عناصره هي إما وظيفية أو غير وظيفية، لكن       
، لأنها تلعب دور ايجابيا من اجل صيانة النسق العناصر هي وظيفية غالبية من هذهال

والمحافظة على توازنه أما العناصر اللاوظيفية فهي إما تتمثل في أدوار غير نافعة أو غير 
 مفيدة أو نتائجها سلبية وضارة.

                                                           
 .009، ص9609 ،المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن ، دار0ط، ظريات الاتصالن منال المزاهرة، 1
امعة ج، مخبر علم الاجتماع الاتصال للبحث والترجمة، علم الاجتماع والثنائيات النظرية التقليدية والحديثة ،علي غربي 2

 .01، ص9660قسنطينة _الجزائر_
 .06، ص9661، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، النظرية في علم الاجتماععبد الله محمد عبد الرحمان،  3
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ي فإن مفهوم الوظيفية وفقا لتحليل الوظيفي يهتم بتفسير اتجاهات وأنشطة المؤسسات       
ضوء حاجات المجتمع، ويفترض مسبقا أن الحاجات أساسا هي عملية مستمرة ومنظمة 
ومتكاملة تتطلب دوافع وتوجيه وتكيف، وينظر إلى المجتمع باعتباره مجموعة من الجزاء 

 .1المرتبطة أو الأنساق الفرعية

"   سبنسر : "أوجست كونت"، "هربرتر ما يليرواد النظرية: من أبرز رواد النظرية نذك    
 "إيمل دوركايم"، "روبرت ميرثون" و" تالكوت بارسونز".

 التي تستند عليها النظرية البنائية الوظيفية: فتراضات النظريةالا ومن أهم
              _ الافتراض الأول هو أن المجتمع يشكل بناء اجتماعيا، ويحدد هذا البناء على انه عبارة 

          وك الاجتماعي، وداخل البناء الكلي هناك أبنية جزئية مهمة عن أنماط ثابتة نسبيا من السل
 في التحليل الوظيفي مثل الأسرة والدين والسياسة والاقتصاد.

_ الافتراض الثاني أن كل عنصر من عناصر البناء الاجتماعي يفهم من خلال وظيفته 
ه كل جزء من المجتمع ل الاجتماعية، وتعني الوظيفة نتائج عمل المجتمع ككل، ومن ثم فان

 .أكثر، وهي شرط في استمرار النظاموظيفة واحدة هامة أو 

واعتمد الوظيفيون مجموعة من الطرق المنهجية في التحليل الوظيفي للظواهر الاجتماعية 
 .    ج المقارن ومنهج التحليل الوظيفيتمثلت في المنهج الوصفي والمنه

 :للنظرية وحدات التحليل الوظيفي أهم/ 7-2     

: والتي تشير إلى غايات بعيدة أو متوسطة أو قريبة المدى يضعها _ الأهداف الاجتماعية
         النظام أو احد فروعه لنفسه بهدف تنظيم العمل وترتيبه وجعل السلوك فعالا وهادفا، وهي 

 تبرز وجود النظام وسعيه وبقائه في المجتمع.

ذلك الكل المؤلف من مجموعة من الأنظمة المترابطة  _ البناء الاجتماعي: والذي يشير إلى
 مع بعضها البعض ومتكاملة وظيفيا فيما بينها.

بشكل  ة_ النسق الاجتماعي: والذي يشير إلى مجموعة من الأنماط الاجتماعية المترابط
 متكامل بنائيا ومتكافلا وظيفيا.

                                                           
 .066، ص9609، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقشدوان علي شيبة،  1
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 ن إشباعها بهدف البقاء في_ الحاجة الاجتماعية: وهي إحدى متطلبات النظام التي يبحث ع
      المجتمع بشكل فعال ومثال ذلك النظام الاقتصادي يسعى لإشباع حاجة المجتمع للأمن 

 .1الغذائي وتحقيق الاكتفاء الذاتي

          : والتي تتحدد في ذلك النشاط الذي يقوم به النظام أو احد فروعة _الوظيفة الاجتماعية
عية للأنظمة أو الأنساق أو الأنماط الأخرى بغرض المحافظة بهدف إشباع الحاجات الاجتما

ائف وظ: الميرتون" في نوعين من الوظائف هماعلى بقائه واستمراره وقد حددها "روبرت 
 .الظاهرة والوظائف الكامنة

            : والتي تشير إلى الأهداف والغايات الظاهرة التي يهدف النظام إلى أ/ الوظائف الظاهرة
ي النظام. ص فتحقيقها وتكون نتائجها واضحة وظاهرة يسهل التعرف عليها من قبل أي شخ

: والتي تشير إلى تلك النشاطات والأعمال الغير مميزة في النظام ب_ الوظائف الكامنة
           ويصعب التعرف عن نتائجها وآثارها، وهي الآثار والوظائف التابعة والمترتبة عن نشاط 

 .2غير مقصودةالنظام ال

 إسقاط النظرية على موضوع الدراسة:/ 7-3

النظرية الوظيفية ودراسة العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية: جاءت أهمية 
         النظرية الوظيفية في دراسة العلاقات العامة قصد التعرف على الدور الوظيفي المناط 

 ة في مطار قمار بالوادي.للعلاقات العامة داخل المؤسسات الخدماتية ممثل

إذ أن  ولاسيما بعد تزايد الاهتمام بهذه الوظيفة من طرف معظم المؤسسات      
التعقيدات الراهنة التي تعرفها المجتمعات الحديثة جعلت من العلاقات العامة أحد أهم وظائف 
                  أي إدارة مهما كان مجالها سواء أكانت مؤسسة تجارية أو منظمة حكومية أو 

و أ مؤسسة خاصة، وعليه يمكن تفسير العلاقات العامة بالوظيفة التي تؤديها بالمجتمع 
المؤسسة ككل وهذا من منظور وظيفي الذي يهتم بالطريقة التي تؤديها بعض الظواهر في 

. ويجد الباحثين في ميدان العلاقات العامة  حاجة ماسة لدراسة 3سير النظام الاجتماعي
                                                           

 .091، ص9661الأمة للطباعة والنشر، الجزائر، ، شركة دار علم الاجتماع الرواد والنظرياتعامر مصباح،  1
 .090نفس المرجع، ص 2
، ترجمة: ميلود سفاري وآخرون، مخبر علم الاجتماع اتصال البحث في الاتصال)عناصر منهجية(فالي،  .لارامي، ب. أ 3

 .06صد س ن، جامعة قسنطينة_الجزائر_
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       العلاقات العامة والدور الذي تؤديه في المؤسسة والذي يمثل فائدة وظيفية تساعد على 
وكذا معرفة دور العلاقات العامة في التنظيم وكشف أهم  تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة

الأنشطة والتظاهرات التي يقوم بها جهاز العلاقات العامة من أجل تحسين صورة المؤسسة 
ماهيرها، ويمكن تحديد أهم الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في اتصالها في أذهان ج

       مع الجماهير، وهذا يتطلب ضرورة تكوين نسق من المعلومات حول العلاقات العامة 
وأنشطتها وأهم الوسائل التي تعتمدها لتحسين صورة المؤسسة مع ضرورة تحديد طرق العمل 

حديد الكيفية التي تتفاعل مع سائر العناصر التنظيمية داخل وخارج فيها كبناء وكعملية. وت
المؤسسة. وفي ضوء النظرية الوظيفية التي تركز على وظائف الظواهر الاجتماعية، يمكننا 
    الأن تحليل أهم وظائف العلاقات العامة. بحيث قدم الدكتور"سمير محمد حسين" عرضا 

 1:العامة والمتمثلة فيشاملا لأهم وظائف وأنشطة العلاقات 

عداد الأفلام التسجيلية.  _ طبع الكتيبات والنشرات والدورية وعقد الندوات والمؤتمرات وا 

 _ إعداد الأنشطة الاجتماعية والرياضية والترفيهية الخاصة بالمؤسسة.

 .هم_ تنظيم واستقبال الوفود والزوار وترتيب اقامات

 ؤسسة أو خدمات المؤسسة.الإعلان عن منشأة الم وتنفيذ_ التخطيط 

_تقديم الخدمات والتسهيلات والبيانات إلى عملاء المنشأة والقيام بالاتصال المباشر لحل 
 مشاكلهم.

 _ تجهيز وتنفيذ المعارض والأيام المفتوحة على المنشأة.

 المشاريع. تنفيذتسهيل مهمة الوفود الأجنبية القادمة للتعاون في 

 2:طة العلاقات العامة وهي كالتاليكما وضع "كوتلر" قائمة لأنش
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 .اعدة في إعادة بناء صورة المؤسسة_ المس

 _ التأثير على جمهور محدد.

 .الخدمات التي تواجه مشاكلو السلع  _ الدفاع عن

 _ بناء صورة ذهنية جيدة عن المؤسسة والتي تنعكس بشكل جيد على ما تقدمه من خدمات.

لعلاقات اكبر حجم المسؤولية الملقاة على  يتضح من خلال التصنيفات السابقة مدى
           العامة إذ نجد أن جوهر كل التصنيفات السابقة التي لم تتعارض على الإطلاق بل فيها 

 الكثير من نقاط الالتقاء. 

_ يوضح الدور الوظيفي المنوط بالعلاقات العامة وكيفية القيام به من خلال استقصاء 
وتحديد الأهداف، ورسم خطة العمل التي تترجم إلى برامج قابلة  المعلومات ووضع السياسة،

 للتنفيذ مع الجمهور الخارجي.

 مة وفق منظور نظرية البنائية الوظيفية تشكل:وعليه فإن العلاقات العا

              نسق فرعي من النسق التنظيمي الأكبر الذي تعمل خلاله، وهو بدوره ينتمي إلى نسق 
 بادل معه التأثير والتأثر.مجتمعي أكبر يت
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 تمهيد: 

تعتبر العلاقات العامة من المواضيع الحديثة نسبيا والتي أصبحت تحظى باهتمام متزايد 
 بالإضافة إلى اهتمام الشركات العامة والمؤسسات الخاصة بها ،قبل الحكومات والدول من

 نأحيث لا تستطيع أي مؤسسة  ،العامة حلقة وصل بين المؤسسة وجماهيرها وتعد العلاقات
لة بينها دون وجود ثقة متباد أهدافهاوجه وبالتالي تحقيق  أكملعلى  وأعمالهامهامها  بأداءتقوم 

يع في سر  نموا مؤسساتي موعل إداريكمفهوم  فقد نمت العلاقات العامة لدى اهيرها،وبين جم
قوة لاهذا النمو كنتيجة حتمية لتطورات الحاصلة في المجتمع الحديث و  ويأتي ،الأخيرة الآونة

مقومات تطور  أهم ىحدإ العامة العلاقات أصبحت . وعليهالعام الرأي لأهميةالمتزايدة 
 .والجماهير الداخلية والخارجية الأفرادسب ثقة وكؤسسات وكفاءة الإدارات الم

وقد استعان علم العلاقات العامة في تطوره بمجموعة من العلوم الاجتماعية الحديثة        
طرق إلى صل سنتوعلم الاتصال وغيرها، وفي هذا الف الإدارةوعلم النفس وعلم  الاجتماعكعلم 

العلاقات العامة مرورا  لمفهوم ريفاتعالوالوقوف على أهم نشأة وتطور العلاقات العامة 
لعامة علاقات اجمهور الإلى  إليها بالإضافةالوظائف المناطة  أهم لكوكذ وأهدافها بأهميتها

 الاتصال التي تعتمدها. وأساليبوسائل ال وأهم
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 نشأة وتطور العلاقات العامة:/ 1

غيره من البشر كانت العلاقات منذ وجود الإنسان على هذه الأرض واختلاطه مع        
ن كي يمكّ ل ي يعيش وكان يستخدم أساليب متعددةلكوتحركه وتفاعله  العامة جزءا من تفكيره

نفسه من العيش وسط أجواء التهديد والحروب والترحال لذلك استخدم القادة وسائل وطرق 
العلاقات  عرفت متعددة ومختلفة للسيطرة على أتباعهم والوصول إلى مصالحهم ومنافعهم وقد

ي ه العامة تطورات وتغيرات على مر التاريخ وهذا منذ ظهورها في أشكالها البدائية إلى ما
 المحطات التاريخية التي مرت بها العلاقات العامة عبر التاريخ.وفيما يلي أهم  ،عليه اليوم

لد و  كونها الإنسان مع أسرته التي التيكانت أول هذه العلاقات  :العصور القديمةففي        
قامة إوقد كانت القبائل آنذاك تتعاون وتتماسك بالتفاهم المشترك عن طريق  ،العشيرةثم فيها 

 نهميم العلاقات الداخلية فيما بيالودية أو حتى تدع بالاتصالاتالعلاقات مع القبائل الأخرى 
طباء عنه من أ وبينلإعلام في شتى أمور الحياة أو من وكان رئيس القبيلة يتولى عملية ا

 .1ة وشعراء يقومون بالشرح والتفسيروسحر 

الثاني  الملك رمسيس لانتصاراتكانت هناك رسومات منقوشة  :الحضارة الفرعونيةوفي        
المحكوم القوانين المراعاة للحاكم و  كوكذلالأسرى والغنائم أيضا صور هناك و  ،تي أمر بنقشهاوال

 رهو ومنقوشات أخرى لتوعية الجمفي الحياة العامة والتي كانت منقوشة على المعبد الفرعوني 
ير الجماه إعجابليثير  يلك الكتابات على أوراق البردي وكل هذا كان في قالب دعائوكذ

كان هناك أيضا تشييد للمعابد والأهرامات والقبور للتأثير على أفكار كما أنه  ،ويضمن تأييدهم
 .2مهواتجاهات الجماهير وتحريك مشاعر 

لناس ا اهتم ملوك بابل وأشور بالتأثير على عواطف :الحضارة البابلية والأشوريةوفي       
ف الأذهان مع ييوالثورات لتك الانقلاباتوأفكارهم ومعتقداتهم واتجاهاتهم وخاصة في الأحداث و 

 .تاوكانت هناك صحف تسجل فيها الأحداث اليومية وتوجه فيها التعليم ،الاتجاهات الجديدة
سبات للمناالأخرى  لعماله وموظفيه في الأقاليم مورابي"اوأيضا نذكر كمثال دعوة الملك "ح

                                                           
 الإسكندرية الحديث المكتب الجامعي  ،1ط ،لعلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماعا ،حسن أحمد رشوان 1
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 ،9666، دار المسيرة  للنشر والتوزيع والطباعة، الأردن ،0ط ،المدخل  إلى العلاقات العامةسعادة راغب الخطيب،  2
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س فن أس لىوتعليماته )وهذا عأوامره صدر عيد جز القمح وفي هذا الوقت ي ففي .خاصةال
 العلاقات العامة(.

ارع الشو في قصور و ال جدران اللوحات الطينية المصورة على نيالأشوريكما استخدم      
علمهم زراعة ع تموجهة للزراالوكذلك النشرات على الألواح  الانتصاراتو  ثادالأحالكبرى لتروي 

 .1المحاصيل الجديدة

الديمقراطي الدور في القفزة النوعية للعلاقات العامة للنظام كان  الحضارة اليونانيةوفي       
قات العامة والعلا الاتصالعمال وكانت أ ،اهتمامهم بنفوذ الرأي العامرها وكان يوترسيخها وتطو 

جزءا من أعمال الحكومة وكانت الأضواء تسلط على بعض القادة وأعضاء مجالس الشيوخ 
أخرى يسمحون للشعب بأن يوضح آراءه وأفكاره من جهة  واوكان ،والفنانين والشعراء وغيرهم

 .2لإقامة علاقات مودة وثقة بين الشعب والحكومة للمسئولين

السائدة وميل الناس  بالاتجاهاتفقد اهتموا اهتماما كبيرا  الإغريق والرومانوعند       
الة الرأي واستمع واستخدموا الخطابة والمجادلة كوسيلة لإقنا .)الرأي العام حاليا( أي وتقاليدهم

الشيوخ والشعب ونقش الرومان عبارة )مجلس .  3على الأفراد دون العبيد العام بالتركيز
وكتبت  ،سيطرة الدين المسيحي على السلطة على واجهة مجلس الشيوخ وحتى بعد (الروماني

 أهمية الرأي العام لىعلى مجلس الشيوخ تعبيرا ع ت الله(عبارة )صوت الشعب من صو 
اليومية( لتسجيل نشاط مجلس الشيوخ وعرض أعمال أعضائه واستخدم يوليوس قيصر )الوقائع 

 .4على الملأ

لقبائل االنظر إلى  اتفقد لعب الشعر والشعراء دورا رئيسيا في نقل وجه العربوعند      
 بائلالقشعراء ه فيتحدث فيومن أشهرها سوق "عكاظ"  ،في الأسواق اجتماعهاالأخرى عند 

ب هذه القبائل وبالتالي يحاولون جل ،ويشيدون بفضائلها ويفاخرون بأنسابها وأعمالها ،نيابة عنها
  لها.

                                                           
 .990ص 9661 -الأردن –، عمان ردار الصفاء للطباعة و النش ،الاتصال والعلاقات العامةربحي مصطفى عليان،  1
 .001رشوان، مرجع سابق، صحسين أحمد  2
 .991 -999ربحي مصطفى عليان، مرجع سابق، ص ص  3
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ي كان أساس دعوته الإقناع واستمالة الناس والتأثير الواضح والذ الحنيفالإسلام بمجيء  و
عليهم، بالعلاقات الطيبة استطاع قادة المسلمين بأخلاقهم وعلاقاتهم نشر الدعوة الإسلامية 
طوال الفترة الأولى للحكم الإسلامي حيث كانوا يختلطون بجمهور المسلمين ويتعرفون على 

مفهوم العلاقات العامة بتطور المجتمعات ومفهوم الدولة ومشاكلهم وشكاويهم تم تطور مطالبهم 
نشاء المؤسسات فكري لعامة بمفهومها الإسهام كبير في تطوير العلاقات ا للإسلام فقد كان . 1وا 

ي العام والعدالة واعترافه بأهمية الرأ ،ىر الشو مبدأ فطبق مبدأ احترام الفرد وتفكيره و  ،والتطبيقي
يقات اهمت في تطبق في جميع المجالات وعديد الأمور الأخرى التي سالمطلقة والنزاهة والأخلا

، كما كان القرآن الكريم ولا يزال وسيبقى أكبر أثر إعلامي لفصاحة وبلاغة العلاقات العامة
ير والإقناع سلامية من خلال التأثوكذلك انتشار الدعوة الإالتي يتميز بها التعبير وقوة التأثير 
قد و  )صلى الله عليه وسلم( إلى "المقوقس" و"هرقل" و"النجاشي" وغيرهم. وفي رسائل الرسول

صين رسائل بتعيين متخصأولت الحكومات الإسلامية عناية كبيرة بإنشاء الدواوين وصياغة ال
 كار بالإرشادتأثير على الأفساليب الأأكثر  منالدينية  الخطبالخطابة و  ر، كما تعتبفي الكتابة

 ، فكانت صلاة الجمعة ولا تزال اجتماعات شعبية يتعارفجتماعي والسياسييني والتوجيه الاالد
 فيها المسلمون على بعضهم ويتداولون شؤونهم.

عبارة العلاقات  0260فرسون"استخدم سنة ينذكر أن الرئيس الأمريكي "ج :وفي العصر الحديث
في  ونشير هنا إلى بداية العلاقات العامة ،عند توجيهه لرسالته السابعة إلى الكونغرس عامةال

" تعبير العلاقـات العامة استعمل "درومان إيتون 0229ي عام وف .2كيةيالأمر  الولايات المتحدة
 العلاقـات العامـةفـي قاعـة بكليـة الحقـوق بجامعة بيـل كـان موضوعهـا  ألقاهامحاضرة  في

 .3والواجبات المهنية القانونية

                                                           
 ، مجلة الصورة والاتصال، الأول والثانيالعلاقات العامة في المؤسسات الحديثة منظور حديثخزيم سالم الخالدي،  1
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عام  رالأمريكية هذا التعبي والتلغراف تلفونرئيس شركة الفيل"  استخدم "تيودوركما       
على رأس تقرير الشركة وتضمن حرصه على مراعاة مصالح الجماهير وتجنب ما  0262

 .1رض معهاايتع

رساء رها و يوكذلك نذكر من أشهر من اشتغل بالعلاقات العامة وساعد على تطو          ا 
رئيس للدى اموس كندال" الذي عمل مستشارا لشؤون الرأي العام إالأمريكي "قواعدها الصحفي 

 يرهمن خطاباته وتقار  كثيرالوحرر  معظم خطب الرئيسإذ قام بكتابة  ،الأمريكي "جاكسون"
هو ممن مهدوا ، و م العقليات والتعبير بأسلوب بسيطيتمتع بقدرة فائقة على فه "كندال"وكان 

 وبأومن هؤلاء من لقب بعده لتكملة ما بنوه في العلاقات العامة من بالطريق للذين جاءوا 
لكثير ا" ، وقد أرسى "إيفي ليي" الذي يعد من روادها في أمريكاليفي إلاقات العامة وهو "الع

عن  ،0211وحتى وفاته عام المهنة التي بدأت مطلع القرن الماضي  قواعدمن مبادئ و 
العامة ظ العلاقات فطريق فهمه الناضج وابتكاراته الكثيرة وخطبه العديدة، ومع أنه لم يستعمل ل

حيث استخدم للمرة الأولى تعبير العلاقات العامة في النشرة التي أصدرها  ،0290حتى سنة 
مع مساعديه  تحت عنوان العلاقات العامة. وكانت وجهة نظر "إيفي لي" تتلخص في مقولته 

نما لابد من أن يعلم الناس ما تفعله من خير(،ا المبدأ و  لشهيرة )انه لا يكفي أن تفعل الخير، وا 
الذي التزم به تمثل في نقل الصورة الحقيقية الصادقة لأي فرد أو هيئة أو شركة أو الأساسي 

تغيير الصورة التي كانت في ذهن  ا المبدأ وفق هذ ومن أشهر أعماله . 2مؤسسة إلى الجمهور
، وكان طن كريم يعطف على الناساالجمهور عن "جون روكفلر" من رأسمالي جشع إلى مو 

"إيفي لي" أول من استخدم الإعلان كوسيلة من وسائل العلاقات العامة لتحقيق أهدافها، كما 
بذلك و  لأجور المجزيةكان ينادي بضرورة معاملة المستخدمين والعمال معاملة إنسانية ومنحهم ا

تحقق المؤسسة جانب هام من جوانب علاقاتها الداخلية مع العاملين بها، وكذلك ينبغي أن 
لعام ا قيام المؤسسة بدراسة الرأي ، وأوضح أنى رعاية مصالح الجماهير الخارجيةتعمل عل

يل هذه دلى أساس سليم، ثم تععواستطلاع اتجاهات الجماهير نحوها يمكنها من رسم سياستها 
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قد نجحت في المؤسسة  وتحقق الجانب الخارجي وتكون السياسة بما يتفق مع الصالح العام
 .1تدعيم علاقاتها مع جماهيرها الداخلية والخارجية

والذي يعتبر هو الآخر من رواد  "إدوارد بيرنيز"ثم ظهر بعد الحرب العالمية الأولى        
ها ، ثم أثناء الحرب في اللجنة التي أنشأعمل وكيلا صحفيا قبل الحرب حيثالعلاقات العامة ،

علاقات كتابا يعالج موضوع اللف غذية الجمهور بالمعلومات وقد أالرئيس الأمريكي "ويلسن" لت
 .2امعة نيويوركالسنة بتدريس مادة العلاقات في ج م في نفساكما ق ،0291سنة العامة 

وبعد ظهور العديد من رواد العلاقات العامة أتيحت للعلاقات العامة فرصة النمو والتقدم       
كافة بالاتصال الإعلام التي سهلت عملية تطور وسائل وكانت من عوامل تقدمها وتطورها 

كما أنها استعانت بالعلوم الاجتماعية  ،رلعالم وفي وقت قصيا أرجاءمختلف الجماهير في 
 .مختلفةل معها المؤسسات الالتي تتعام الجماهير هذهوخصائص  دراسة الجماهيرفي والنفسية 

نتشر ا ،ونتيجة للدور الحيوي الذي لعبته العلاقات العامة في المؤسسات الصناعية      
مية والدينية والتربوية الحكو  الاجتماعيةوالهيئات  استخدامها بعد ذلك في كافة المؤسسات

بحت ، فأصعلاقات العامة في المجتمع الحديثوفعالية المتنانا واعترافا بقيمة ا ،والأهلية
التربية الاجتماعية والصحة و  والوزارات كالشؤونالعلاقات العامة تستخدم في البنوك والشركات 
ي عن إدارات ستغنلا ت بل حتى الهيئات الدولية .والتعليم ومؤسسات الرعية الحكومية والأهلية

"منظمة و "اليونيسيف"هيئة و ،الأمم المتحدة" و"هيئة اليونسكو"ومنها "هيئة  ،عامةالعلاقات ال
 نشأتها: ذوقد مرت العلاقات العامة بعدة مراحل من .3وغيرها "الصحة العالمية

خول فترة الحرب العالمية حتى د 0266هذه المرحلة من سنة  امتدت حيثالمرحلة الأولى: 
إذ تميزت بمحاولات بسيطة وبدائية لكنها اعتمدت على أسس علمية في إظهار أهمية الأولى، 

 ورغم ذلك لم يكن تبادل المعلومات وتوزيع الأدوار وطرح الأفكار 

                                                           
لدية ب ، دراسة ميدانيةرماجستي، مذكرة لنيل شهادة الالعلاقات العامة في المؤسسة الاجتماعية الخدماتية ،بلقبي فطوم 1

 .12ص)منشورة(، ،9661/9661المسيلة،مسيلة، جامعة محمد بوضياف، 
 ،0222، ، دار المعرفة الجامعية، الإسكندريةالخدمات الاجتماعية في مجال العلاقات العامةمحمد مصطفى أحمد،  2

 .01ص
-16، ص ص0222، ،الإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث العلاقات العامة والخدمة الاجتماعيةمحمد بهجت كشك،  3

10. 
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ى إل، لكن هذه المرحلة كانت مهمة جدا إذ نبهت العلاقات العامة في غاية الوضوح مفهوم
 .أهمية هذا العلم

د التدخل ا، حيث ظهرت الدول الدستورية وازدالأولى رة الحرب العالميةوهي فت المرحلة الثانية:
ذا العلم بهالحكومة ولايات المتحدة الأمريكية اهتمت ففي ال ،الحياة الحكومي في عديد أطوار

أهمية دراسة ومعرفة الرأي العام ومقوماته وأساليب  ره في كسب التأييد والدعم إضافة إلىودو 
 .1التأثير فيه

وهي في نظر برنز مرحلة نمو بسبب قوة الدفع التي 0292و 0202فهي لة الثالثة: المرح
ه المرحلة بازدهار واضح في أساليب العلاقات العامة وظهرت لحرب وتتميز هذانطلقت إبان ا

دوارد برنز"  .2الأصول الفنية والمنهج العلمي في العلاقات العامة بفضل جهود "إيفي لي وا 

وأزمات في اقتصادية  من أزمات وما صاحبها 0212 بعد ما وهي مرحلة: المرحلة الرابعة
علاقات ال إدارةلدعم علاقات الدول فيما بينها وقد اضطرت بعض الدول إلى وضع موارد مادية 

العالمية الثانية ساعدت في العامة وجعلها قادرة على القيام بأدوارها إضافة إلى أن الحرب 
 المؤثر في الرأي العام. االعامة نتيجة لدورهطوير مفهوم العلاقات ت

جمعية العلاقات العامة "تم تأسيس "المعهد البريطاني " و 0212وخلال هذه الفترة وفي عام 
وعقدت  ،0211مة الدولية" التي تأسست عام " وكذا إنشاء " جمعية العلاقات العاالأمريكية

يتم علمية لها لمبادئ وأسس   إرساءولة محا، العامةعدة مؤتمرات للبحث في مفهوم  العلاقات 
 إنشاءوتم 0216كما أنه بدأ نشاط العلاقات  العامة بالظهور في استراليا عام  ،بموجبهاالعمل 

كما صاحب هذه الفترة تناول مفهوم  ،0219م اعلاقات العامة في بلجيكا عأول مركز لل
ية" لعامة الأمريكاجمعية العلاقات "أخلاقيات العمل إذ تم وضع دستور لهذه المهنة من طرف 

لك الفترة أصبح لمفهوم العلاقات العامة قواعد وأسس ومبادئ وعلم يدرس ت، ومنذ 0206عام 
 ، وهذا دليل على دورات العالمـم جامعـام متخصصة في معظـكما تم إنشاء أقس ،اتـفي الجامع

 .3اجتماعية ودولية ،سياسية، اقتصاديةعامة في جميع الميادين العلاقات ال ةوأهمي

                                                           
 .16ص 9606، ، زمزم ناشرون و موزعون، الأردن0، طأسس العلاقات العامة المفاهيم والأسساللوزي،  موسى  1
 .061صمرجع سابق، خزيم سالم الخالدي،  2
 .10مرجع سابق، ص موسى اللوزي، 3
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  :مفهوم العلاقات العامةتعريف  /2

ر هذا التطو حيث حدث  ،اري وكوظيفة نموا سريعالقد نمت العلاقات العامة كمفهوم إد      
طالب مد المتزايد للمجتمع الحديث والقوة المتزايدة للرأي العام، وكذا زيادة فهم دوافع ينتيجة للتعق

 خرين جزء من العمل اليومي للمديرالآ كسب تأييد وتعاون وثقةوأصبح  ،الأفراد والجماعات
والعلاقات العامة أصبحت تعبيرا شائعا في  ،ؤسساتق الإقناع في أي نوع من المعن طري

 .1اللغة والفكر

ين التي وردت في كتب الباحث العلاقات العامة وفيما يلي سنستعرض بعض تعريفات     
 .مية المختلفةيوالدراسات الأكاد

الإدارية المخططة والمستمرة والمدروسة الهادفة لجهود ا :ابأنه ت العلاقات العامةعرف      
ل بين المتباد والاتصالة قائمة على التفاعل والإقناع والموجهة لبناء علاقات سليمة ومجدي

تماعي الاج الانسجامولتحقيق  ،أهداف ومصالح الأطراف المعينة وجمهورها لتحقيق المؤسسة
والنشاط اع لتصحيح الأوض الداخلي القائم على النقد الذاتي والبيئي بينهما عن طريق النشاط 

افة والمعلومات والأفكار وشرحها وتطبيق كالحقائق  الخارجي الذي يستغل جميع الوسائل لنشر
من خلال ما يلاحظ . 2الأساليب المؤدية لذلك بواسطة أفراد مؤهلين لممارسة أنشطتها المختلفة

 وأيضا يحيطه نوع من الغموض. امرغم كونه شاملا إلا أنه معقد نوعا  يفر هذا التع

 وأ ب مهنةحناعية أو نقابية  أو شركة  أو صاصهي نشاط مؤسسة  :روفي تعريف آخ   
ور العام وفئات هذا الجمهور سليمة مجدية بالجمهحكومة أو هيئة من الهيئات لإقامة علاقات 

سير النشاط يئة وتفالمتنوعة كالمستهلكين والمساهمين وغيرهم بغية التكيف المنشود مع اله
عريف ركز على أنوع المؤسسات لكنه مختصر عكس تالقول أن هذا ال يمكن .3الاجتماعي

 التي تجعل القارئ يستوعب مفهوم العلاقات العامة. م يستوفي العناصرالتعريف الأول إذ ل

العلاقات  أنعلى  0212 سنة طاني للعلاقات العامة"في تعريف "المعهد البريكذلك نجد       
 العامة عملية ترويجية تستهدف إيجاد علاقات وصلات واسعة ومتينة بين الإدارة أي كانت

                                                           
 .09ص، 0222 الكتاب الجامعي، القاهرة،مطبعة جامعة القاهرة و  ،العلاقات العامةمحمد عبد الله عبد الرحيم، 1
 .161ص ،9660، القاهرة، الإسلامية التوزيع والنشر ، دارالخروج من المأزق فن إدارة الأزماتمحمد فتحي،  2
 
 .062، ص9669 ،والتوزيع، القاهرة، دار الفجر للنشر 0، طالإعلام السياحيمحمد منير حجاب،  3
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من خلال إقامة اتصالات  ماعية...( والمجتمع على نحو واسع)الدولة، مؤسسة أو هيئة اجت
مستمرة بينها وفقا للظروف والأحداث وتغيراتها. والعمل على تقييم ردود الفعل الناتجة عن هذا 

ويلاحظ على هذا التعريف أنه عام ولا يتطرق إلى طبيعة تلك الجهود  .1الاتصال والتفاعل
 وعلى أية جهة في المؤسسة تقع مسؤولياتها.

على أنها الفن الذي يقوم على  العلاقات العامةعارف الأمريكية كما عرفت دائرة الم      
التحليل والتأثير والتفسير لموضوع معين سواء كان هذا الموضوع يدور حول فكرة أو حول 

الموضوع  ذايتضمنها هلكي تعترف بالفائدة التي  جماعة ما بقصد تهيئة السبل أمام الجماهير
لعلاقات اعتبر االتعريف أكثر دقة لأن هذا  هذا التعريفويعتبر  .2د فعلا من أداء ذلكوأنه يستفا
يوضح و تحليل وتفسير أي أنها تستخدم المنهج العلمي يعتمد على قواعد خاصة من  ،العامة فنا

 بين الهيئة وجمهورها. المنفعة أن العلاقات العامة تهدف إلى تبادل

مرة مست: وظيفة إدارية على أنها "مةالعا" الجمعية الدولية للعلاقات  ينص تعريفو       
د تأييوتعاطف و و الخاصة عن طريقها أن تحقق تفاهم أالمؤسسة العامة  تحاول ،ومنظمة

الجمهور  سة أن تستقصي رأيعلى المؤسوفي سبيل هذه الغاية  الجماهير التي تهمها، مشاركةو 
امل إلى لبرامج الإعلام الشالإمكان وأن تصل عن طريق تطبيقها  ن تتكيف معه بقدرأإزائها، و 

 .3تحقيق جميع المصالح المشتركة تعاون فعال يؤدي إلى

عامة اعتمادا على بعدين فتناولت العلاقات الأما الباحثة الكندية" دانيال ميزونوف"        
قات والبعد الإداري حيث تعرف العلا هما البعد الاتصالي ،ه الوظيفة من وجهة نظرهامهمين لهذ

تقوم أي  العامة من الجانب الإداري: على أنها وظيفة إدارية مستمرة ومنظمة من خلالها
طف وتعا عمومية بالبحث من أجل الحصول والمحافظة على تفاهممؤسسة أو منظمة خاصة أو 
مارسة لإمكان من خلال المقدر ا اتهايسلوك تؤقلمعليها أن  الإطارا ومشاركة متعامليها، وفي هذ
الملاحظ من و  مع الأخذ بعين الاعتبار المصالح المشتركة دائما. ،لكي تحصل على فعالية أكبر

 ا التعريف يشترك مع تعريف الجمعية الدولية للعلاقات العامة في جل النقاط تقريبا.أن هذ

                                                           
 .109ص  مرجع سابق، كلفاح أمينة،  1
، 9661الإسكندرية،  ،المكتب الجامعي الحديث ،العلاقات العامة والخدمة الاجتماعيةمحمد بهجت جاد الله كشك،  2

 .01ص
 .11ص ،0220العراق، الموصل، جامعة ،رلنشوا الطباعة الكتاب ، دارالعامة العلاقات فخري، سليمان 3
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فان العلاقات العامة تعمل على تحديد سياسة مستمرة  أما فيما يتعلق بالبعد الاتصالي       
للسماح للمجموعة بإرساء قواعد متينة وأخلاقية مع الجماهير الداخلية  للاتصال موجهة

 .1ين يحددون وجودها وتطورهارجية الذوالخا

امة تعد لعلاقات العاامة أشار فيه إلى أن لي" تعريفا للعلاقات العكما وضع"فيليب ليز       
إلى التغيير كما أنها الوسيلة إلى تعديل الاتجاهات الجديدة التي يؤدي  الذيثابة الجسر بم

أحدثت التغيير، كما تعد من وسائل استمالة الاتجاهات بهدف خلق التغيير إضافة إلى 
 قةلخلااتقديم المشورة وتوفير المعرفة مساعدتها للمؤسسة على الرؤية الشاملة للمجتمع ككل، و 

والمهارات اللازمة لتحقيق تكيف الجماعات مع بعضها البعض بناء على مجال واسع ومتنوع 
  . 2من الخبرة

ي تولى مسؤولياتها في شركة ت" أحد رواد العلاقات العامة و الذويرى "بول جاري        
دفاعية لجعل أن العلاقات العامة ليست وسيلة  .0210جينرال موتورز الأمريكية في عام 

نما هي الجهودا ة لكسب ن جانب الإدار المستمرة م لمؤسسة تبدو في صورة مخالفة لحقيقتها، وا 
صيغ التعاريف إلا  باختلافونلاحظ أنه . 3تحظى باحترامهتسعى الإدارة ي ثقة الجمهور، والذ

لاقات الع تسعى على سمات وعناصر جل الباحثين  جميعها اتفقت في المضمون وأجمع أن
 لك لإرساء الجوانب الآتية:وذالمستمرة جها مالعامة إلى تحقيقها من خلال أنشطتها وبرا

 تدعيم مكانة الشركات والمنظمات المختلفة.سمعة المؤسسة و وبناء  تكوين _

ذي ينشطون لين في ميدان اللملائمة للأفراد والمؤسسات والمسئو _ بناء وتكوين الصورة الذهنية ا
 فيه.

 .ير المعرفةالمتبادل وتوف تصالتحقيق الثقة المتبادلة بين المؤسسات وجماهيرها من خلال الا_ 

ومد جسور الاتصال والتواصل ركزت معظم التعاريف على الجمهور الداخلي والخارجي _كما  
وبين ينه بفق والتعاون التفاهم والتوا معه للوقوف على وجهات النظر والرؤى الشاملة لتحقيق

 .سةالمؤس

                                                           
 .101-109كلفاح أمينة، مرجع سابق، ص ص  1
 .11محمد صاحب سلطان، مرجع سابق، ص 2
 .01، ص9601 ،، عالم الكتاب، القاهرة9، طالذهنيةالعلاقات العامة والصورة عجوة،  علي 3
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  أهمية وأهداف العلاقات العامة:/ 3 

 اكونها نشاط منظم ومستمر هذالعلاقات العامة ترجع أهمية  أهمية العلاقات العامة: /3-1
ها أهمية كبرى، هذه الأهمية جعلتها تسطر لنفسها مجموعة من الأهداف تسعى قد أكسبالنشاط 

تعزيز قوتها، وصيانة من خلال إقامة علاقات حسنة مع الجماهير بهدف  إلى تحقيقها
الأولى وقائية تتمثل في منع حدوث  ستمراريتها ومن هنا يمكن أن نميز نوعين من الأهميةا

والثانية علاجية هدفها التدخل لتصحيح الأوضاع  التوترات والمشاكل مع جماهير المؤسسة،
عادة والمواقف المتدهورة حال ظهورها    .1لطبيعياالتوازن في العلاقات إلى الوضع  وا 

 :أهمية العلاقات العامة فيها تتجلىالتي النقاط  سنحاول أن نوجز بعضوفيما يلي 

يجاد ج ،تهيئة الرأي العام لتقبل أفكار وأراء جديدة_  مات ظمهور يؤيد ويساند المؤسسات والمنوا 
 جتمع.ويوفر التعاون ويساعد على تماسك الم ،الجماهيروالهيئات لتقوية العلاقات بينها وبين 

توضح للمؤسسات والمنظمات اتجاهات الجماهير الحقيقية عن طريق البحوث التي تقوم _ 
هذه  ةحداث التعديلات المناسبة في سياسوكذا رغباتهم واحتياجاتهم وهذا يساعد على إ .بها

 ويحقق النفع لهم ،لجماهيراسبة لالمنرغبات الالمؤسسات وخطط عملها بما يتماشى مع 
 وللمؤسسات على حد سواء.

تحقيق التكيف الإنساني اللازم بين الأجهزة والهيئات وبين الجماهير وهذا التكيف أصبح _ 
 من ضروريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة وبدونه لا يمكنها أن تصل إلى أهدافها المنشودة.

لى ع والتنظيمات التغلباهير مما يتيح للمجتمع غرس ودعم المسؤولية الاجتماعية للجم_ 
العقبات التي تواجهها لان مشاركـة الجماهير لا تجعل هذه الهيئات والمؤسسات في عزلة عن 

 الجماهير.

لها وتقدير الجمهور لرسالة وبناء سمعة طيبة  ؤسسةعم ثقة الجمهور بالمد إلىتسعى   -
 ة وانجازاتها وخدماتها.ؤسسالم

                                                           
 .101، صسابق مرجع كلفاح، أمينة 1
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لى ع المؤسسة أوتساعد المنظمة  العلاقات العامة التي تمارس بطريقة مهنية مخططةإن  -
لمؤسسة من ا وتنمي الثقة في قة معهمالاتصال الفعال بمختلف جماهيرها وتدعم الصلة والصدا

 .1قبل هؤلاء الذين يقدمون لها التأييد والمؤازرة ويسهمون في تقدمها وتطورها

 هإلا أن هذتحقيقها  إلى أهداف تسعىعدة  لعلاقات العامةل العامة:أهداف العلاقات  /1-9
 ، لدىالعامةالعلاقات إدارة  فيه تنشطنشاط المؤسسة الذي  مجال باختلافتختلف  الأهداف

عامة دارة العلاقات الالتي تسعى إ تعددت الأهداف بتعدد المجالات وفيما يلي بعض الأهداف
 :الباحثينبعض لك حسب آراء لتحقيقها وذ

أن الأهداف التي يمكن للعلاقات العامة أن تحققها من خلال إجراء  القحطاني" سحمي"يرى 
 2كما يلي: البحوث والدراسات وجمع الحقائق والمعلومات

_ إمداد المؤسسة بالمعلومات والحقائق الموضوعية التي تساعد في تخطيط برامج المؤسسة 
 بشكل سليم.

تعرف للمؤسسة داخليا وخارجيا والالأساسية لفئات الجماهير المختلفة  الاتجاهاتسبر أغوار  _
 على مشكلاتهم، وقياس آرائهم وروحهم المعنوية.

براز مفهوم الاتصال الفعال بين المنش ،ء مختلف فئات الجماهير واقتراحهاآرا_ تشجيع  أة وا 
 وجماهيرها. 

للمنشأة لدى فئات الجماهير التي تتعامل معهم المؤسسة ونوع  الذهنية_ الوقوف على الصورة 
 المعلومات المتوفرة لديهم عن المنشأة.

  والاتصال واستخدام أفضلها في برامج العلاقات العامة. الإعلام_ تقويم وسائل 

هذا و  كما تعمل العلاقات العامة على غرس ودعم المسئولية الاجتماعية بين الجماهير     
ن مشاركة لأ للتغلب على العقابات التي يواجهونها المجتمع والمؤسسات التي تمارس فيهايساعد 

السائد  الاتجاهلك يتضح أن ذ جماهيرها ومنالجماهيرية لا تجعل هذه الهيئات في عزلة عن 

                                                           
 9666 ،، المكتبة الجامعية، الإسكندريةالعلاقات العامة في الدول الناميةحمدي عبد الحارس البخشونجي،  1

 .00 -01ص ص
 .092 -092، ص ص، ماجد عبد الله الجار الله، مرجع سابق  2
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في كافة المؤسسات والتنظيمات حاليا يؤمن بأن العلاقات العامة تؤدي وظيفة هامة وحيوية 
 .1اعتبارها كنشاط ثانوي أو فرعي فيها ولم يعد من الممكن إهمالها أوالتي تمارس 

 2:وقد أوجز الباحثون أهداف العلاقات العامة ودورها في المجتمع في نقاط ثلاث هي      

على الجماهير، حيث تقوم العلاقات العامة من خلال أنشطتها الاتصالية بتوجيه  السيطرة _
 ورغبات المنظمة التي تمثلها. احتياجاتلمقابلة تفكير الجماهير 

_ الاستجابة للجماهير حيث تقوم العلاقات العامة بممارسة أنشطتها لمواجهة التطورات والتغلب 
 على المشكلات القائمة.

_ تهدف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات ذات منفعة متبادلة بين مختلف جماهير المؤسسة، 
 .  التي تساعد على تناغم وتنسيق العلاقات والتكيف مع المتغيراتحيث تعد بمثابة حلقة الوصل 

"فيليب ليسلي" إلى هدف رابع للعلاقات العامة المعاصرة وهو دور )الوسيط( أشاركما       
ها اتجاهات واحتياجات ورغبات المؤسسة التي تتواجد بفي التوفيق بين  لدورها الرئيسينظرا 

  .3المتعاملة معهاومختلف الجماهير التي 

 ة:العام مبادئ وأسس العلاقات /4

ادئ مجموعه من المب إلىتستند  أندورها بنجاح وتكامل لابد  ةلكي تؤدي العلاقات العام      
مسبقا  ةأثناء أدائهم لنشاطاتهم التي تكون مخططه ومدروسيلتزم بها المختصون  والأسس

 فيما الأسسو ه المبادئ ذتحقيق الهدف المنشود ويمكن توضيح ه إلىلتكون خير دليل يقودها 
 يلي:

 نظام مفتوح يتفاعل مع البيئة الخارجية ؤسسةأي باعتبار الم :المسؤولية الاجتماعية /4-1
ي ذتمع الة فيما يتعلق بالمجؤسسهناك مسؤولية تقع على عاتق الم نإف لكذفتؤثر وتتأثر ول

 بها:، وفيما يلي أهم وأبرز النقاط التي يجب التحلي تعيش فيه

                                                           
 ،9662، ، دار الكتاب الحديث، القاهرةالعلاقات العامة والجمهور الاتصالالإعلام وعلوم  الدوسقي وجيه المرسى، 1

 .04ص

 .11محمد صاحب سلطان، مرجع سابق، ص 2
 .11نفس المرجع، ص 3
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ا ذبقيمة الفرد واحترام حقوقه الأساسية وك الإيمان مبدأفيجب مراعاة  م رأي الفرد:ااحتر  /4-2
 واجبات الفرد ومسؤولياته في المجتمع فالإيمان بالشيء خير دافع للاهتمام به

إخفاء المعلومات يثير الشك ويفسح  لك لأنوذ :رلمعلومات عن الجمهو اعدم إخفاء  /4-3
 ث شرخ في الثقة المتبادلة.المجال للشائعات ويحد

ر خداع وغش الجمهو الكالنزاهة والصدق والعدالة وعدم  السلمية: الأخلاقالالتزام بمبدأ  /4-4
 .كسب ثقته بالقدوة الحسنة إلىبل السعي 

لعام ا الرأيبإجراء البحوث وقياس اتجاهات  استخدام الأساليب العلمية في البحوث: /4-5
تباع ؤسسةلجماهير الم الطريقة العلمية والابتعاد عن التحيز الشخصي والاتصاف  وا 

 1.نتائج دقيقة إلىبالموضوعية للوصول 

يكون هناك تفاهم متبادل بين المؤسسة  أنحيث يجب  البداية من داخل المؤسسة: /4-6
الذين يعملون بها فمن غير المنطقي البداية بتحسين العلاقة مع الجمهور  الأفرادوجميع 

فيجب خلق روح الجماعة والتعاون  ما يرامالخارجي والعلاقة مع الجمهور الداخلي على غير 
مستوياتهم ومناصبهم ثم بعد ذلك توطيد العلاقات الحسنة  اختلافأفراد المؤسسة على بين 

ن أي ع الخارجيرجي فالصورة التي تنطبع في أذهان الجمهور بين المؤسسة وجمهورها الخا
 لواجباتهم. وأدائهموعمالها وطريقة معاملاتهم  موظفيهاهي التي يراها في مؤسسة 

 مساهمة الهيئة في رفاهية المجتمع:/ 4-7

سات تحقيقه وتشترك المؤس إلىن هذه الأخيرة هدف عام تسعى جميع هيئات المجتمع لأ      
تضع كل هيئة أهدافها في ضوء الأهداف  أنمع بعضها البعض في ذلك فمن هنا يجب 

 هدافأالعامة للمجتمع لتصبح عضوا نافعا فيه فتقدم وتطور المؤسسة يساعد في تحقيق 
 لاأالمجتمع وكذلك فان تقدم المجتمع وتطوره ينعكس على المؤسسات القائمة به لذلك يجب 

 المجتمع. أهدافالمؤسسات مع  أهدافعارض تت

                                                           
 .10-16ص ،9662 مصر، والتوزيع، لنشرا الفجر دار ،ط ،العامة العلاقات، حافظ عبد محمد1
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إذ يجب شرح سياسة الدولة وخططها للتنمية ودور نشر الوعي بين الجماهير:  /4-8 
أييد السياسة ت إلىالعام ودفع الجماهير  الرأيوتقع مسؤولية توجيه الهيئة في ذلك  أوالمؤسسة 

 العامة لمؤسسات الدولة وكسب ثقة الجماهير وتعاونها.

حتى تتمكن من تحقيق أهدافها إذ أن أنشطة الهيئة لا تنجح إلا  :كسب ثقة الجماهير /4-9
اجباتهم لكسب و بالجماهير عنها لذلك يجب تدريب العاملين بالهيئة ليتمكنوا من القيام  برضا

 .1اهيرهملجموهذا يحسن أداءاهم لعملهم واحترامهم  الأكملثقة الجماهير على الوجه 

 الأسلوب الديمقراطي في العلاقات العامة:إتباع / 4-11

ة لديكتاتوريبه لا يجعل مجالا  العامة والأخذيعد هذا المبدأ أساسا لممارسة العلاقات       
المؤسسة روح معنوية عالية وتتاح الفرص للابتكار وعرض  سيطرتها، فتسودأو  القلة

لعاملين دون إشراك هيئة الإدارة وا وا المديرون فرض سياستهم الذاتية،الاقتراحات، ولا يستطيع
مما يجعل سياسة المؤسسة لا ترسم إلا نتيجة لأفكار العملاء كصدى  ،في تحمل المسئولية

لما يبديه الأخصائيون من مشورة واقتراحات، وفي هذا تشجيع للديمقراطية ودعم للمبادئ 
 .2الإنسانية السليمة

متخصصة في العلاقات العامة وخبراؤها  لقد حاولت هيئات وظائف العلاقات العامة: /5 
 :تيكالآنعرضها في خمس نقاط  أنيمكننا و  تحديد وظائف العلاقات العامة

 لىع والتعرفالعام  الرأيويقصد بالبحث تلك الدراسات المتصلة بقياس  البحث: /5-1
نشطة التي وسلوكيات الجماهير وأسبابها ودوافعها من أجل التخطيط وتنفيذ وقياس الأاتجاهات 

 . 3تستهدف التأثير في وعي ومعرفة واتجاهات هده الجماهير

ويتصل بهذه الوظيفة أيضا تحليل وسائل النشر كالصحافة والتلفزيون والسينما وتقديم        
الإعلامية  الحملاتنجاح  تقرير مدىيدخل في صميم الأبحاث كذلك  عنها. كماتقارير 

 مقاييس الإحصاء الدقيقة. هاووسائلها المختلفة وتستخدم في

                                                           
 .09 -00ص، مرجع سابق، ص البخشونجي الحارس عبد حمدي1
 .11 -19سوقى وجيه المرسى، مرجع سابق، ص صو الد 2
 .12، ص9601،عالم الكتاب، القاهرة، 0ط ،العلاقات العامة وتغيير ثقافة المنظماتفؤادة البكرى،  3
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ويقصد به رسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة للمنظمة وذلك عن طريق  التخطيط: /5-2
تحديد الأهداف وتصميم البرامج الإعلامية المحققة لهذه الوظائف مع مراعاة التوقيت الزمني 

ك الأهداف ذلدقيقا لتتحقق ب وتوزيع الاختصاصات على الخبراء وتحديد الميزانية تحديدا
 المسطرة.

يئات في المنظمة وكذا الاتصال باله بالمسئولينويعني العمل على الاتصال  التنسيق:/ 5-3
لموظفين وكبار ا والأقسامخارج المنظمة فيتصل الخبراء بالمديرين ورؤساء القطاعات  والأفراد

والمعلومات والنصائح المتعلقة بالعلاقات العامة ومن جهة أخرى  الأخباروالعمل على تقديم 
 .لإقناعاجل ضمان كسب التأييد القائم على أفي الخارج من  الرأييقوم الخبراء بالاتصال بقادة 

الخدمات لمختلف الإدارات وكذلك مساعدتها  الوظيفة تقديموالمقصود بهذه  الإدارة:/ 5-4
على أداء وظائفها المتصلة بالجماهير الداخلية والخارجية فهي تساعد على اختيار الموظفين 

 وعلى العمل وكذلك على تدريبهم.

ويتصل بهذه الوظيفة عدد كبير من الأعمال الهامة المتعلقة بالنشر والإعلام  لإنتاج:/ ا5-5 
صدار البلاغات والبيانات وعقد المؤتمرات.إلى جانب الاتصالا علاقات تقوم ال ت الصحفية وا 

تعد و السينمائية الموجهة إلى جماهير المستخدمين والمساهمين وغيرهم.  الأفلام بإنتاجالعامة 
 العديد من استخدامها إلىصحفية المؤسسة من أهم ما تنتجه العلاقات العامة بالإضافة 

هي من الواجبات ف والتقارير السنوية والإعلاناتالأدوات المتمثلة في النشرات والكتب والكتيبات 
 .1المنوطة بالإنتاج

  / جمهور العلاقات العامة:6  

تى حتعريف الجمهور  أولاالعلاقات العامة كان لازما علينا  قبل أن نتطرق إلى جمهور      
تتضح الصورة، فالجمهور اصطلاحا يشير إلى فئة أو جماعة من الناس تتميز عن غيرها 

لمنظمة لك يلاحظ أن لذل أفرادها في صفات وروابط معينةبخصائص وصفات خاصة ويشترك 
 .2عدة جماهير تتعامل معهم وفقا لأهدافهم وحاجاتهم ورغباتهم

                                                           
 .10الدوسقي وجيه المرسى، مرجع سابق، ص 1
 .992موسى اللوزي، مرجع سابق، ص 2
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تعريف جمهور العلاقات العامة بأنه جماعة واعية مكونة من  إلىويذهب علماء الاجتماع    
مصالح مشتركة وهي تتأثر تأثرا جماعيا بالنسبة لبعض  أكثر من فرد، ويربط هؤلاء الأفراد

 .1الأحداث والشؤون المتتابعة

 نوعين هما الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي: إلىوينقسم جمهور العلاقات العامة   

وهو الذي يتكون من جميع أعضاء المنظمة الذين يؤدون بشكل  الداخلي: الجمهور/ 6-1
 .2مباشر أنشطة المنظمة أو يقومون بأداء وظائفهم بتقديم خدماتهم أو سلعهم للجمهور الخارجي

ين ين يعملون داخل المؤسسة من فنيذيتكون من جميع الأفراد ال الذيالجمهور  كما يعرف بأنه 
داريين  قدو      ا الوصف ليشمل فئات أخرى من مساهمين ومؤسسين ذوعمال وقد يمتد ه وا 

يتسع أيضا في بعض المؤسسات ذات الطبيعة الخاصة مثل جمهور الطلاب في المدارس 
 ...الخ. في الفنادقوالجامعات أو المرضى في المستشفيات أو السياح 

س مة برامج العلاقات العامة وليفي مقد وتأتي أهمية العلاقة بالجمهور الداخلي للمؤسسة      
بسبب ضخامة أعدادهم فحسب بل لأنهم يمثلون جزءا معتبرا من الجماهير الخارجية  اذه

 ى اتصالعلأنهم  لكذ كالمستهلكين وحملة الأسهم والمجتمع المحلي والجمهور العام أضف إلى
 .3م ومستمر بالجماهير الأخرىئاد

ن ا وبيخلق علاقة طيبة بينههي ولعل من أهم الأهداف التي تسعى إليها المنظمة       
الوسائل في نقل رسالة المنظمة  أهمحد أوالخارجي. ويعد الجمهور الداخلي جمهورها الداخلي 

 لشخصيل الاتصال امن خلال نشر ثقافتها والتعريف بهويتها والحفاظ على سمعتها من خلا
بين العملاء و لداخلي الجمهور االاحتكاك المباشر بين  عبر ةوالغير رسمي ةالرسمي والاتصالات

ساهم ونقل رسالتها، وعليه يما من شأنه المساهمة في تحقيق أهدافها  وغيرهم، وهووالزبائن 

                                                           
 .11، ص0200، دار الخماني للطباعة، القاهرة العلاقات العامة في المجالات الاجتماعية والإنسانيةاحمد كمال أحمد،  1
لوزارات ا –حمة أمين كريم، الصورة الذهنية لوظيفة العلاقات العامة لدى القيادات الإدارية في إقليم كوردستان  سازكار 2

كوردستان  إقليم والعلاقات العامة، الإعلامقسم  ،الإنسانيةكلية العلوم  ، جامعة السليمانية،رسالة ماجستير -الخدمية أنموذجا
 .10ص، 9601 -العراق-

،  دار صفاء للطباعة والنشر والتوزيع ،0ط ، مبادئ العلاقات العامةزياد محمد الشرمان، عبد الغفور عبد السلام،  3
 .22ص ،9660، الأردن
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 ةصورة ذهنيخلق  رسمية فيالجمهور الداخلي من خلال جملة الاتصالات الرسمية والغير 
 .1ن خلالها قيمها وتعبر عن ثقافتها ورؤيتها للجماهير المختلفةيجابية عن المنظمة تترجم مإ

 :فيما يلي أهمهاعدة فئات وجماعات  ويقسم الباحثين الجمهور الداخلي إلى  

وهم أصحاب فكرة إنشاء المؤسسة وهم من يتحملون المخاطر التي  المؤسسون:/ 6-1-1
ناء المؤسسة عملية ب والأساسية فيوتقع على عاتقهم المسؤولية الأولى  تواجه عملية التأسيس،

لون جهودا كبيرة لتعريف الجمهور الخارجي بالمؤسسة والأهداف التي تسعى إليها. ذكما أنهم يب
وتتحمل إدارة العلاقات العامة مسؤولية الاتصال بالمؤسسين بصفة دورية لإعلامهم بالتقدم 

حصول على توجيهاتهم واقتراحاتهم بالمشاكل التي تواجهها، وال الذي أحرزته المؤسسة أو
وتوجيهها وتوصيلها لإدارة المؤسسة في الوقت المناسب حتى يمكن تحليلها والتعامل معها 

 .2ه المشاكلذتم التغلب على هبموضوعية حتى ي

ن : حتى يكون برنامج العلاقات العامة مع الموظفون ناجحا، يجب أالموظفون /6-1-2
علاقات وتجري اتصالات ال ،تجاهين بين الإدارة والموظفينيكون هناك اتصالات فعالة في الا

 النحو التالي: العامة على

 .رية تجري بين العاملين في الشركةدو  _ القيام باستقصاءات

تنظيم دورات تدريبية للعمال الجدد بالشركة تشرح لهم فيها أهدافها وتوضح تنظيماتها  _ 
 وسياستها.   

  بين العاملين بالمؤسسة.ندوات دورية بين رجال الإدارة و  _ عقد

 .والشكاوى_ إنشاء سجل للاقتراحات 

 للعاملين. ةوالترفيهي ةوالاجتماعي ةالرياضي ات_ التوسع في النشاط

الأفراح  وكل ،نئة في الأعياد والمناسبات السعيدةفي مناسباتهم كالتهمشاركة العاملين  _
 راح.قوالأ

                                                           
 . 92فؤادة البكرى، مرجع سابق، ص 1
 .22زياد محمد الشرمان، مرجع سابق، ص 2
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 _ إعداد المسابقات العلمية تشجيعا للبحث العلمي والابتكار بين العاملين.

 قيام إدارة العلاقات العامة بإطلاع المستمر على أحداث البحوث المنشورة._ 

ا المجال إذ أنها ذه أساسي فيقات العامة لها دور إن العلا :النقابات العمالية/ 6-1-3
تحاول حل  يجب أن تحافظ على علاقات جيدة مع أعضاء النقابات ورؤسائها، ويجب أن 

 .1رالنقابات بالطرق والتفاهم حتى لا تتفاهم وتتعقد الأمو النزاعات مع 

سع العامة هو جمهور واالمساهمين بالشركات المساهمة  إن جمهور المساهمون: /0-0-1
لى تعزيز ع ا يستوجب التركيزذمقارنة مع عدد مالكي المؤسسات الفردية وشركات الأشخاص ل

يلعبه جهاز  الذيا الأمر على الدور ذوينعكس مدى نجاح ه ،را الجمهو ذالعلاقات مع ه
 لك فيما يلي:ذالمجال ويمكن أن نلخص ا ذالعلاقات العامة في ه

دارة الشركة. _ إيجاد التفاهم بين  المساهمين وا 

 _ خلق الاهتمام لدى المساهمين بالشركة. 

 كسب تأييد المساهمين لإدارة الشركة. _

دارة الشركة  .2_ إيجاد وخلق ثقة متبادلة بين المساهمين وا 

يتكون الجمهور الخارجي من الأفراد الذين تستهدفهم المنظمة  الجمهور الخارجي: /6-2
بصورة مباشرة ويقسم هذا الجمهور إلى جماهير فرعية حسب طبيعة عمل بخدماتها ونشاطاتها 

 .3والمجتمع المحلي المؤسسة منهم المستهلكون الموردون والمنافسون

كل من يتلقى الرسائل والخدمات التي تقدمها الجهور الخارجي للعلاقات العامة يمثل وعليه 
الخارجية كل من تسعى إدارة العلاقات المؤسسة خارج إطارها التنظيمي، وتعتبر الجماهير 

العامة لتوطيد الصلات بينهم وبين المؤسسة وكسب تأييدهم ويقسم الجمهور الخارجي إلى 
 م.المجتمع المحلي ووسائل الإعلا الموزعون، العملاء والمستهلكون، الموردون،التالية:  فئاتال

                                                           
 .916محفوظ احمد جودة، مرجع سابق، ص 1
 . 691ص نفس المرجع، 2
 .10صسازكار حمة أمين كريم، مرجع سابق،  3
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سة سجماهير أي مؤ من أهم  المستهلكونو  يعتبر العملاء :والمستهلكون العملاء/ 6-2-1
علي لنجاح فا فالقياس الذعنها وعن خدماتها، وله ه الجماهيرذلأن بقائها مرتبط بمدى رضا ه

ه المجموعة يكمن في مدى إقبالهم على خدماتها ومدى تمتع المؤسسة ذالعلاقات العامة مع ه
الاتصال  ت العامة منأهداف العلاقاأهم  ذهنية طيبة في أعينهم، وفيما يليبصورة 

 .بالمستهلكين

 _ كسب ثقة المستهلكين ودعم المصالح المتبادلة معهم.

دارتها وسياستها ونتائجها.  _ توفير المعلومات اللازمة لهم عن المؤسسة وا 

 ه الأهداف تقوم العلاقات العامة باستعمال وسائل اتصالية متنوعة.ذولتحقيق ه

العلاقات العامة كوسيلة لتقوية علاقاتها تلجأ المؤسسة إلى الجهات الحكومية:  /6-2-2
الجهات الحكومية التي تتدخل في الحياة الاقتصادية والتجارية من خلال  وتعاملها مع مختلف

اتصال متعددة  لك وسائلذوتستخدم العلاقات العامة في قوانينها وقراراتها ومراسيمها التشريعية 
المؤسسة وتفقد أعمالها إضافة إلى  ودعوتهم إلى زيارة بالمسئولينكالاتصال الشخصي 

 الاتصال غير الشخصي عن طريق الإعلان والنشر في وسائل الإعلام المتعددة.

ة بكل قوم بتزود المؤسست التيمن الجمهور ن تلك الفئة الموردييقصد ب الموردون: /6-2-3
ليه من مواد أولية وآلات ومعدات وتجهيزات وغيرها، وتهدف العلاقات العامة إلى إما تحتاج 

وتوطيد صلتها بهم للحصول على المنتجات والمواد اللازمة إقامة علاقات طيبة مع الموردين 
لها بالكمية المطلوبة وفي المكان والوقت المناسبين، ويتم تحسين العلاقات مع الموردين عن 

اسة عادلة في التعامل معهم من حيث معاملات الشراء مثلا ومعالجة الشكاوي طريق إتباع  سي
تاحة الفرصة لهم لإبداء  المقدمة من الموردين، ا عن ذووجهة نظرهم ويتم كل ه اقتراحاتهموا 

طريق المقابلات الشخصية وعقد الاجتماعات معهم ودعوتهم لزيارة المؤسسة مع تقديم لهم 
 .1ات الدورية الخاصة بالمؤسسةمختلف المطبوعات والكتيب

نشاط العلاقات العامة من المجتمع المحلي والفئات الجماهير  يبدأ المجتمع المحلي: /6-2-4
القريبة من المؤسسة، ويعتبر المجتمع المحلي نقطة البداية التي تنطلق منها شهرة المؤسسة 

س عتباره حجر الأسااتبدأ من وسمعتها بوجه عام. ومن هنا فإن أهمية المجتمع لأي مؤسسة 
                                                           

 .001زياد محمد الشرمان، عبد الغفور عبد السلام، مرجع سابق، ص  1
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في فعاليتها وحيويتها وبقاءها حيث أن دور المجتمع وأهميته تتمثل بالدرجة الأولى بما يشكله 
من رأي حول المؤسسة المعنية. وتختلف الأهداف التي تسعى المؤسسات إلى إقامتها مع 

دي حيث أن ما في والماا المجتمع وتركيبته البشرية ومستواه الثقاذه باختلافالمجتمع المحلي 
 تهدف إليه المؤسسة هو أن تحاط بمجتمع متحضر ومتفهم.

 ومن بين أهداف العلاقات العامة نحوى المجتمع المحلي:

 _ إعلام المجتمع بسياسة المؤسسة وعملياتها ومشاكلها.

 _ تصحيح سوء الفهم الموجود لدى المجتمع المحلي عن نشاطاتها.

 المجتمع المحلي وما يقوله عن المؤسسة._ معرفة ما يفكر به 

 مع مختلف المؤسسات الموجودة في المجتمع المحلي لتعزيز _ فتح باب الحوار وتبادل الروئ
 التفاهم المشترك معها.التعاون وتحقيق 

 .1_ إقناع المجتمع بأنها أفضل مستخدم وبأنها تساهم في بناء الوطن

الأحداث التي تجري في تلعب وسائل الإعلام دور الناطق لأهم  وسائل الإعلام:/ 6-2-5
ا فهي تحظى بأهمية بالغة لدى رجل العلاقات العامة الذي يهدف إلى إقامة ذالمؤسسة له

ا على أساس من الصدق والثقة في ذالإعلام والإذاعة والتلفزيون، وهعلاقات طيبة مع رجال 
دائم مع المؤسسة خاصة في أوقات الأزمات وتشمل إعطاء المعلومات لكسب ثقتهم وتعاونهم ال

المستخدمة في الاتصال مع وسائل الإعلام الاجتماعات والمؤتمرات والندوات الأساليب 
الصحفية، المقابلات الشخصية وترتيب الزيارات الميدانية للمؤسسة وتقديم التقارير والنشرات 

 الإخبارية.

إن لوسائل الاتصال في العلاقات العامة أهمية بالغة  / وسائل الاتصال في العلاقات العامة:7
فمن خلالها يمرر رجل العلاقات العامة رسائله إلى الجمهور لمعرفة الأثر الذي تحدثه فيه بعد 

 تلقيه الرسالة وتتعدد الوسائل الاتصالية التي تستخدمها العلاقات العامة كالآتي:

                                                           
 .002نفس المرجع،  1



49 
 

ي الجماهير ف فعالية وتأثير تصال تكون أكثرالوسائل المباشرة للاالوسائل المباشرة: / 7-1
ه ذليغ رسالته على أحسن وجه وتأخذ هلأن الاتصال وجها لوجه يمكن المرسل من تب

 :1الوسائل المباشرة الأشكال التالية

 يدخل في اختصاص العلاقات العامة_ تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة: فتنظيم الحفلات 
 ه الحفلات للعاملين داخلذالمباشر مع الجمهور سواء كانت ه ويمثل نوع من أنواع الاتصال

 المؤسسة أو الجمهور المتعامل مع المؤسسة.

_الزيارات: تعتبر الزيارات من شؤون العلاقات العامة والتي تشرف على تنظيمها حيث أن 
ظمها ترام نوبالتالي احالجمهور لثقافة المؤسسة  انتباهتنظيم الزيارات لمقر المؤسسة يلفت 

 وطرق التعامل معها.

ا بانتهاز الفرص المناسبة التي يشارك فيها عدد كبير من ذ_ المشاركة في الحياة العامة وه
، وحتى في حالات الوفاة تقوم العلاقات الجمهور مثل الاحتفالات بالأعياد الدينية والوطنية

بر العامة تقديم العزاء لأهل الفقيد، أي المشاركة في الأفراح  از والأتراح وتقديم المساعدات وا 
 المشاعر الطيبة مما يساعد على إقامة علاقات جيدة مع الآخرين.

مخاطبة الجمهور: إن مخاطبة الجمهور من وسائل الاتصال المباشر والتي تعني إجراء _ 
حوار مفتوح مع الجمهور أو دعوة مجموعة من الجمهور والتحدث إليهم وتقديم المعلومات 

الك تدعيم لمواقف المؤسسة وتقييمها لصلتها ذيح الحقائق الغامضة، وفي وتوض الصحيحة
 بجمهورها.

عتبر وت وهي عمل من أعمال العلاقات العامة يتم التحضير لها بشكل دقيق، :_ الاجتماعات
من بين أكثر الوسائل تبليغا للرسائل فهنا يتم لقاء أفراد المؤسسة وجها لوجه لحل مشاكل 

 اقشة سياسة المؤسسة.الأقسام ومن

 وتتمثل الوسائل المقروءة والمكتوبة فيما يلي:الوسائل المقروءة والمكتوبة:  /7-2

                                                           
، التوزيع، اليازوردي للنشر و أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقعبد الناصر أحمد جرادات، لبنان هاتف الشامي،  1

 .002ص ،9609 عمان،
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عاملين إلى جمهور المت نقل الأخبار يمكن للعلاقات العامة من خلالها تيوالالجرائد اليومية:  _
الأنواع والمستويات، ويجب مراعاة الدقة في الإعداد والإيجاز في النشر معها من مختلف 

 في التعاون وخلق الثقة المتبادلة.لتحقيق الإقناع وجدب الجماهير لخلق الرغبة لديهم 

عينة أسبوع م كل فترة زمنيةوهي الوسائل التي توزع وتظهر في التوزيع الإعلامي  المجلات: _
أو أسبوعين أو أكثر. وتختلف عن الجرائد اليومية في أنها قد تكون ذات تخصص معين، أو 
لها جمهور من القراء قد يختلف من مجلة لأخرى، ويعتبر اختيار المجلة المناسبة لموضوع 

ها له الوسيلة، لأن كل مجلة ذاستخدام همن أهم النقاط في  العلاقات العامة الذي نريد نشره 
سة جمهور المؤسب ينتصدر فيه وارتباط  كلآ العاملجمهورها بالإضافة إلى الوقت الذي 

 ا الجمهور.ذب لعرض الفكرة المراد توصيلها لهالتوقيت المناسو 

الخاصة بها ويقوم حيث تعتمد المؤسسات على إصدار المطبوعات  :مطبوعات المؤسسة _
تيبات نشرات،  ك العلاقات العامة وتتخذ شكل دورياته المطبوعات أخصائيو ذبعملية إعداد ه

 .1مطويات، مطبوعات ومجلة المؤسسة

 ه الوسائل ما يلي:ذومن بين ه الوسائل المسموعة:/ 7-3

الإذاعة: وتعتبر من بين الوسائل المهمة لأنها تتميز بالحيوية وتتطلب من المستمع الاستماع   _
 وهي سريعة التأثير ويمكن الاستفادة منها بإذاعة الأخبار والمعلومات المهمة. فقط

لقد أصبح الهاتف ضرورة هامة في إتمام الإيضاحات ولا يمكن لأي مؤسسة مهما  الهاتف: _
زالة سوء التفاهم في وقت قصير وبتكاليف  كان نشاطها الاستغناء عنه، لأنه سهل تبادل الآراء وا 

 أقل .

وتشمل الوسائل المرئية الوسائل التي تحتوي على الصوت والصورة  سائل المرئية:الو / 7-4
 معا وتتمثل في:

من مختلف  إقبالا_التلفزيون: ويعتبر من أكثر وسائل الاتصال الجماهيري شعبية، وأكثرها 
ة العلاقات لإدار  الجمهور، وتمثل مصدرا لاستقاء الأخبار والمعلومات، ويعتبر بالنسبةشرائح 

                                                           
 .02-00، ص ص 9666 ، مكتبة الرائد، عمان،0، طوسائل الاتصال في العلاقات العامةمحمد الجوهر،  1
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العامة نافدة واسعة لتمرير مضامينها الاتصالية عبره، ويحتاج إلى تكلفة كبيرة وميزانية مؤسسات 
 .1ضخمة

نظرا لحجم المعلومات الكبير الذي تنتجه المؤسسات  الانترنت والوسائط الالكترونية:/ 7-5
وبيانات ونشرات وملصقات ووسائل يوميا، والصحف والمجلات والكتب المتنوعة، 

ة لوجود ك ضرور تسويقية...وغيرها، ونظرا لبروز الاتجاه نحو التخصص، فقد أصبحت هنا
من خلال  اشكل سريع ومفهوم وسهل وقد تجسد هذالمضامين الاتصالية بطرق جديدة لإيصال 

 نياتمن تطور في الأدوات والأساليب والتق اتطور وسائل النشر على شبكة الانترنت وما رافقه
 لى شبكة الانترنت واسعا، بحكم سهولة النشر وانخفاضسسات باختلافها عحضور المؤ وأصبح 
. وتتيح التقنيات الحديثة نشر المعلومات بطرق وأساليب متعددة وتقديمها بأفضل شكل التكلفة

ج مضامينها ه التقنيات في إنتالأنشطة العلاقات العامة بتسخير هذممكن بما يحقق فوائد كبيرة 
 .2الاتصالية

ا الشأن دعا "ديفيد فيلبس" القائمين على العلاقات العامة إلى ممارسة التفكير وفي هذ      
ة دراسة الإمكانيات الالكترونيلك بن الأنشطة اليومية البسيطة وذالإبداعي الخلاق والبعد ع

ط. كما ا الوسهذفي ة لشبكة وسمعة المؤسسوالتجارة الالكترونية فضلا عن العلاقات عبر ا
لك لتوفير أكبر قدر ممكن من الانترنت لعمل العلاقات العامة وذرورة إضافة يشير إلى ض

العالمي، لأن ديناميكية الانترنت تتطلب من ممارس العلاقات العامة الشفافية أمام الجمهور 
بزمام المبادرة في الأداء  واتخاذ إجراءات فورية لا تحتمل أي تأجيل، وبدل أفضل ما  الأخذ

دارة المعرفة لديهم في التعامل      .3مع المعلومات وا 
 

 

 

 

 

                                                           
 .091، ص9660، معهد البحوث والدراسات العربية، القاهرة،العلاقات العامة أسس ومفاهيم عصريةعلي برغوث،  1
 .091علي برغوث، مرجع سابق، ص 2
 .001محمد صاحب سلطان، مرجع سابق، ص 3
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 خلاصة: 

أن العلاقات العامة وجدت منذ القدم  نستنتج من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل     
وتطورت مع تطور الأفراد والمؤسسات في المجتمع، وهذا ما انعكس على العلاقات العامة 

فة وضرورة وجودها في المجتمعات بصوأعطاها مفاهيم جديدة وخصائص بينت أهميتها البالغة 
 عامة وفي المؤسسات بصفة خاصة.
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 الصورة الذهنية. الفصل الثالث:

 تمهيد

 .الصورة الذهنية نشأة /1

 .تعريف الصورة الذهنية /2

 .خصائص الصورة الذهنية /3

 .الصورة الذهنية / أهمية4

 .الصورة الذهنية / أنواع5

 .الذهنية الصورة /وظائف6

 .الذهنية الصورةومستويات تكوين  مكونات/ 7

 خلاصة
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 تمهيد:

الصورة الذهنية للمؤسسة من بين العناصر التي تكتسي أهمية بالغة بالنسبة  تعد 
للأفراد والمؤسسات، حيث أصبحت تمثل هدف من الأهداف الرئيسية والأولى التي تطمح 
إلى تحقيقها المؤسسات العامة والخاصة نظرا لما تقوم به من دور هام في تكوين الآراء 

ها، وهو ما يتم رصده من قبل المؤسسات عبر وسائلها والانطباعات حول المؤسسة وخدمات
وسبر الآراء أو من خلال وسائل الإعلام  توأساليبها الخاصة والعامة كسجل الاقتراحا

ومواقع التواصل الاجتماعي، وهناك مؤسسات ذهبت إلى توظيف أجهزة مستقلة للقيام بهذه 
تي تم التوصل إليها من خلال وسائل المهمة كجهاز العلاقات العامة نظرا لأهمية النتائج ال

هذه النتائج في اتخاذ القرارات وعوائد الصورة الذهنية  ةوأجهزة ) العلاقات العامة(. ومردودي
 الحسنة وفوائدها على نشاط وعمل المؤسسة.

ومن خلال هذا الفصل سوف نتطرق إلى مجموعة من العناصر لتحديد مفهوم  
ئصها ووظائفها والوقوف على أنواعها وأهم مكوناتها الصورة الذهنية ونشأتها وعرض خصا

 ومستويات تكوينها.
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 / نشأة الصورة الذهنية:1

 أشار والذي"  دلاس جراهام "العالم يد على الوجود إلى الذهنية الصورة مصطلح ظهر       
 التجارية بالمنشآت علاقة له والمصطلح، 8091ة" سنة والسياسي البشرية الطبيعة " كتابه في
 فمي سمتخداما أن لبمث مما ثمم القمرن العشمرين ممن الثماني النصمف بدايمة ممع إلا يسمتخدم ولمم

 .1المختلفة والمهنية والإعلامية السياسية المجالات

 لمهنة أصبح عندمابشكل واضح ومقصود  الذهنية الصورة مصطلح استخدام بدأ كما         
 العشمرين القمرن من الثاني النصف بداية مع الأمريكية الحياة كبير على تأثير العامة العلاقات

 في كبير أثر بريستول" "لي الأمريكي صورة المنشأة" للكاتب كتاب " تطوير لظهور كان وقد،
 سمتخدامها تزايمد أن المصمطلح همذا لبمث ومما، رجمال الأعممال المنشمأة بمين صمورة مفهموم نشمر
 مجمال فمي المصمطلح تبلمور وقمد والمهنيمة والإعلاميمة التجاريمة والسياسمية المجمالات فمي

 المذي "المدولي السملوك" كتماب ظهمر حينمما 1965 عمام فمي بشمكل واضمح الدوليمة العلاقمات
 فمي والبماحثين المنفس علمماء ممن زملائمه ممن مجموعمة ممع "كليممان هربمرت" تأليفمه فمي شمتركا

 الدولية. العلاقات مجال

هناك عدة تعاريف للصورة الذهنية أوردها العلماء والباحثين / تعريف الصورة الذهنية: 2
 نورد بعضها فيما يلي :

_ تعرف الصورة الذهنية هي المعاني والاتجاهات والمعرفة والآراء  المشتركة بين 
الجمهور عن المنظمة أو الشركة التي نتجت عن العمليات او الإستراتيجيات الاتصالية التي 

 قامت بها المنظمة.

                                                           

دارة تيجيةاالإستر  الإدارة بين العامة العلاقات إدارة فريد، عجوة، كريمان علي1  الكتب، القاهرة،  ، عالم8، طالأزمات وا 
 . 815ص 5992
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يركز هذا التعريف على أن المنظمة هي من تقوم بتصنيع صورتها من خلال العمليات       
الاتصالية والرسائل التي تقدمها للجمهور، في حين يهمل الدور الذي يمكن أن يقوم به 

 الجمهور نفسه.

" يرى أن صورة المنشأة هي الصور العقلية Robinson parloأما "روبنسون بيرلو      
تكون في أذهان الناس عن المؤسسات المختلفة، وقد تتكون هذه الصورة من التجربة التي ت

المباشرة أو غير المباشرة، وقد تكون عقلانية أو غير عقلانية، وهي في النهاية تمثل واقعا 
 صادقا بالنسبة للأشخاص المتكونة لهم الصورة.

الذاتية التي تتكون عند الأفراد ويعرفها  "علي عجوة" أنها الناتج النهائي للانطباعات 
أو الجماعات إزاء شخص معين أو نظام ما، أو شعب، أو جنس بعينه، أو منشأة، أو 
مؤسسة، أو منظمة محلية دولية أو مهنة أو أي شيء يمكن أن يكون له تأثير على الإنسان 

 .1حيث تتكون هذه الانطباعات من خلال التجارب

للجماهير عن المنظمة، وهي جمالي الانطباعات الذاتية بأنها إ "هارولد ماركس"يعرفها 
انطباعات عقلية غير ملموسة تختلف من فرد إلى آخر، وهي المشاعر التي تنجزها المنظمة 
في أذهان الجماهير بتأثير أنشطتها وتعاملاتهم واستثماراتها في النواحي الاجتماعية 

 .2تجاههم

أن المفهوم البسيط لمصطلح صورة المنشأة يعني ببساطة  "روبينسون" و" بارلوويرى "      
الصور العقلية التي تتكون في أذهان الناس عن المنشآت والمؤسسات المختلفة.وقد تتكون 

 .3هذه الصورة من التجربة المباشرة أو غير المباشرة

                                                           
 .888-889ص ، صمرجع سابق كلفاح،أمينة  1

 .2ص مرجع سابق، ،جوةع علي2

 .861منير محمد حجاب، مرجع سابق، ص  3
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 بهما تتسمم التمي والخصائص السمات من العديد هناك وسمات الصورة الذهنية: خصائص/3
 : يلي ما نذكر الذهنية، الصورة

 ولعمل بالدقمة، تتسمم لا الذهنيمة الصمورة أن إلمى البماحثين ممن كثيمر ذهمب :الدقـة عـد / 3-1
 تعبمر ولكنهما الكلمي، الواقمع عمن بالضمرورة تعبمر لا الذهنيمة الصمورة أن همو أساسًما ذلك مرجع
 تكموين إلمى يلجئمون عمادة داالأفمر  وأن لاسميما الكلمي، الواقمع من جزئية عن الأحيان معظم في
 جممع علمى القمدرة لعمدم عليهما يحصملون قليلمة معلوممات خملال ممن الآخمرين عمن شماملة فكمرة

 .الكاملة المعلومات

 وتتعدد التغيير، ومقاومة الثبات إلى تميل الذهنية فالصورة :للتغيير والمقاومة الثبات/ 3-2

 هذه وبعض الذهنية، الصورة في المحتمل التغيير وكيفية كمية في وتؤثر تحدد التي العوامل

 .1 خلاله من الواردة بالرسائل يتعلق الآخر وبعضها ذاتها بالصورة يتعلق تاالمتغير 

 فيمه المبمال  التعمميم علمى الذهنيمة الصمورة تقموم :الفرديـة الفـرو  وتجاهـل التعمـي  / 3-3
 الصمورة موضمو  الجماعمة داأفمر  ممن فمرد كمل أن آليمة بطريقمة يفترضمون دالأفمر ف لمذلك اونظمر 
 .فردية وفروق اختلافات وجود من الرغم على ككل الجماعة صورة عليه تنطبق

 المسمتقبلية والتصمرفات بالسملوك التنبمؤ فمي الذهنيمة الصمور تسمهم :بالمسـتقبل التنبـ  /3-4
 داالأفمر  لمدى المنطبعمة الذهنيمة فالصمورة المختلفمة، والأزممات والقضمايا المواقمف تجاه للجمهور

 أن يمكن والأشخاص والقضايا الموضوعات حول داالأفر  لدى تجاهاتوا نطباعاتا عتبارهابا
 .مستقبلا الجماهير عن تصدر قد التي بالسلوكيات تنبئ

                                                           

      الجامعي الشباب لدى الدولية والجزيرة الجزيرة لقناة الذهنية الصورة خميس، محمد القضاة، سحر فلاح محمد 1 
 .17، 8، ج5999 دالعد ،ةالاجتماعي للعلوم الأردنية المجلة
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 والمكمان الزممان لحمدود بتخطيهما الذهنية الصورة تتسم  :والمكان الزمان حدود تخطي /3-5
 بلمده عن اصور  ليكون يتخطاها بل معينة حدود عند الذهنية لصوره تكوينه في يقف لا فالفرد

 الماضمي عمن ذهنيمة صمور يكمون فالإنسمان الزممان مسمتوى وعلمى فيمه، يعمي  المذي العمالم ثمم
 يكمون الإنسمان أن يتضمح وبمذلك المسمتقبل، إلمى إضمافةر الحاضم عمن ذهنيمة صمور ويكمون
 إلمى إضمافًة ومشماهداته ركاتمهدوم لمعارفمه وفقمًا المختلفمة، والأمماكن الأزمنمة عمن ذهنيمة اصمور 
 .والاستنتاج التخيل على قدرته

 والمكمان الزممان بظمروف للتغيمر قابلمة فهمي دينماميكي طمابع ذات الذهنيمة الصمورة نلاحمظ أن
 والتقاليمد كالعمادات(تكوينهما فمي والاجتماعيمة الثقافيمة الممؤثرة العواممل ممن مجموعمة ويحكمهما
 والبيئة

 .)..الجماهير مع الصورة لصاحب الاتصالية والطريقة وثقافتها الشركة وهوية

 بطمرق للجماهير تبث التي والمعلومات بالمعارف متأثر معرفي طابع ذات الذهنية الصورة -
 وممن المعلوممة وصمول (المعرفيمة حملراالم ممن متسلسملة لعمليمات تخضع بالتالي وهي مختلفة

 . المؤسسة تجاه  )إيجابي أو سلبي(بسلوك القيام ثم ومن كهااإدر  ثم تحليلها ثم

 الجهود تكامل بعد إلا الجماهير عند تتكون لا فهي متكامل طابع ذات الذهنية الصورة -

 .1الجمهور ينتظرها التي المستويات جميع وعلى للشركات المنظمة

 و للفرد بالنسبة وأهميتها الذهنية الصورة بموضو  الاهتمام يداتز  :ة الصورة الذهنيةأهمي 4-
ء االآر  تكوين في هام دور من الصورة هذه به تقوم لما انظر  ،الدول مستوى على و المنظمة
 لها يجعل مما ومعارفه، الفرد مدارك تشكيل في كبير دور الذهنية وللصورة السلوك وتشكيل

 القضايا من الكثير ءاإز  أفعاله وردود وتوقعاته تهاوقدر  الفرد سلوك على واضحاا تأثير 

                                                           

  والتوزيع للنشر اليازوردي، )والمبادئ الأسس (العامة العلاقات ،الشامي هاتف ولبنان الناصر، عبد داتار ج احمد 1 
 .851ص ، 5985عمان ، 
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 تؤثر كما الحاضرة، التجارب من حولنا يدور لما كناادر ا على تؤثر الذهنية فالصورة. 1الهامة
 .المستقبلية التجارب وعن الآخرين عن واستنتاجاتنا توقعاتنا على

 تسمويق فمي وحيويما مهمما عاملا تشكل عام بشكل للمؤسسات الذهنية الصورة أهمية إن      
 وممدى المؤسسمات نجماح فمي الممؤثرة العواممل أهمم وأن رسمالتها، أداء فمي و المؤسسمة أهمداف
 عمن عماجزة سمتبقى المدنيمة فالهيئمات والتمويمل، التسمويق على يعتمد والنمو البقاء على قدرتها
ذا لأنشمطتها الملازم والتمويمل الدعم يتوفر لا عندما المجتمع لخدمة وأهدافها رسالتها تحقيق  وا 

 وبرامجهما أنشمطتها أو خمدماتها أو منتجاتهما وتسمويق المجتممعأفمراد  جمذب ممن تمتمكن لمم
 ولا ودعمهم ثقتهم وكسب المستهدفة الجماهير جذب على المؤسسات تنافس ظل في وخاصة
 لهما طيبمة سممعة لبنماء والسمعي الجمهور لدى الذهنية صورتها عن التنازل مؤسسة لأي يمكن
 يمتم تغذيتمه مما علمى المؤسسمة تجماه انطباعاته سيبني الجمهور فان ذلك المؤسسة أهملت فان

 تجنيهما التمي والفوائمد العوائمد أبمرز نإفم عمام وبشمكل أخمرى، مصمادر ممن معلوممات ممنعليمه 
 ي:يل ما   الطيبة الذهنية الصورة المؤسسة من

 .بالمؤسسة المختلفة الجماهير ثقة زيادة -

 .وأنشطتها برامجها تمويل وزيادة المؤسسات لدعم التمويل مصادر جذب -

 .المؤسسة أنشطة في للتطو  البشرية المهارات استقطاب -

 .والعاملين المؤسسين أعضاء نفوس في للمؤسسة والانتماء بالثقة الشعور توليد -

 .2المجتمع خدمة في ودورها بالمؤسسة الإعلام ووسائل العام الرأي قادة اهتمام زيادة- 

                                                           
 منحى النظرية والممارسة (والعشرين الحادي القرن في العامة العلاقات ، ةخليف نبيل النجالي البارئ، عبد درة هيمرااب 1

 .51، ص  2010عمان، للنشر، وائل دار ،)واسترتيجيات نظامي
 .59، ص5991ة، الإسكندري الجامعية، الدار ،)والتطبيق المبادئ (العامة العلاقات الصحن، فريد محمد 2 
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 واتجاهاتنما ئنماراآ زاإبمر  فمي كبيمرة أهميمة الذهنية للصورة أن على التأكيد يمكن وبالتالي        
 وكما، الآخرين ولدى لدينا الشعور هذا وتدعيم والأحداث الفئات كل تجاه أفعالنا وردود وقيمنا

 فمي الأهميمة غايمة فمي بمدور أيضما تقموم د، فإنهمااالأفمر  حيماة فمي بارز ردو  الذهنية للصورة أن
 أن علمى كافمة فاالأطمر  همذه حمرص يبمرر المذي الأممر والمؤسسمات، والشمركات المدول حيماة
  أي لمةالإز  والسمعي ومصمالحها أهمدافها وتخمدم إيجابيمة الآخمرين لمدى الذهنيمة صمورتها تكمون
  .عليها تطرأ قد أو الصورة هذه في موجودة سلبية جوانب

عممدة أنمموا  للصممورة الذهنيممة حسممب الآراء وتصممنيفات   هنمماك: الذهنيــة صــورةال أنــواع/ 5
 :بعضهاالباحثين نورد فيما يلي 

 ذهب فريق من الباحثين إلى تصنف أنوا  الصورة إلى صنفان هامان هما: أولا:

 : إلى ينقسمو  :الأول التصنيف/ 5-1
 الاتصال أثناء نفسها، عن المؤسسة تعطيها التي الصورة وهي: المعطاة الصورة/ 5-1-1

 البنمائي بعنصمرها المرفوقمة موضموعية، بطريقمة المقاسمة و عمن طريقهما المنتقلة أي بمحيطها
 تصدرها تعليقاتها. التي والمعلومات

 المؤسسمة اتجماه الجمهمور طمرف ممن المحصملة الصمورة همي :المحصـلة الصـورة/ 5-1-2
 وهمذه التمثيل، عملية نفس يتقاسمون عندما الأفراد من مجموعة طرق من المكون البناء هيو 

 .فرد بكل الخاص الاتجاه و والأفكار القيم طريق عن المفهومة المحولة الصور هي الصور

 أذهمان فمي لنفسها تكونها أن المؤسسة تود التي الصورة هي و: المرغوبة الصورة /5-1-3
 الأخمرى المؤسسمة منافسمة الاعتبار في أخذنا إذا تتحقق أن صورة يمكن أمثل وهي الجماهير
 بتحديمد للمؤسسمة تسممح الممراد تسمويقها والصمورة علمى الجمماهير، التمأثير فمي وجمهورهما
 .سنوات مدى على بنائها مستقبلا و صورتها

 : وهي أصناف عدة إلى بدورها الصورة وتنقسم  :الثاني التصنيف/ 5-2
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 وتخمص جهمة ممن والمدولي الموطني المسمتوي علمى وتكمون :الم سسـية الصـورة/ 5-2-1
 تمثلهما التمي القميم علمى يعتممد اتصمال بفضمل وهمي تتطمور ثانيمة جهمة ممن العمام الجمهمور
 .الاقتصادي و المجالين الاجتماعي في وخاصة عنها تعبر و ،سةالمؤس

 . لها أدائها وبكيفية المؤسسة نشاط بطبيعة وترتبط المهنية: الصورة /5-2-2

 جمهورهما ممع البعمدي أو القبلمي تواصملها خملال ممن وتتطمور العلائقيـة: الصـورة/ 5-2-3
 .1والخارجي الداخلي

 بغية بالمؤسسة الجمهور تربط التي العلاقات نوعية وتشخصها العاطفية: / الصورة5-2-4
   والولاء وروح التضامن والإنتماء. بينهما والودي التعاطفي الرأسمال تنمية

 جفكينز: أنوا  الصورة الذهنية حسب ثانيا:

  .خلالها من نفسها المؤسسة ترى التي الصورة وهي :المرآة الصورة/ 5-1

  .المؤسسة الآخرون بها يرى التي الصورة وهي :الحالية الصورة/ 5-2

  الجماهير أذهان في لنفسها تكونها أن المؤسسة تود التي وهي :المرغوبة الصورة/ 5-3

 منافسمة الاعتبمار فمي أخمذنا إذا تتحقمق أن يمكمن صمورة امثمل وهمي: المثلـ  الصـورة/ 5-4
 .الجماهير على التأثير في الأخرى وجهودها المؤسسات

 كل يعطي للمنشأة مختلفين الأفراد الممثلين يتعرض عندما وتحدث :المتعددة الصورة/ 5-5
 إلمى يتحمول أن فإمما طمويلا التعدد هذا يستمر لا أن الطبيعي ومن عنها مختلفا انطباعا منهم
الأفمراد  همؤلاء علمى منهما كمل تمأثير لشمدة تبعما والسملبية الايجابيمة تظلها العناصر موحدة صورة

 :يأتي بما العامة العلاقات مجال في تدخل التي الذهنية الصورة أنوا  تحديد ونستطيع

 
                                                           

 14. ص ،، مرجع سابقكشك الله جاد بهجت محمد 1 
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 النمطية: الذهنية الصورة/ 5-6

 لعلمم الحقمل المعرفمي فمي النمطيمة الذهنيمة الصمورة لمصطلح الأولى الاستعمالات بدأت      
 أن يتعلمالإنسان  أن أوضح حيث  "العام الرأي" كتابه في" ليبمان ولتر" استخدمه حين النفس
أو  يشممه وان يلمسمه وان أبمدا يمراه أن يسمتطيع لا المذي العمالم ممن الأعظمم القسمم بذهنمه يمرى

 عمن عليهما الاعتمماد صمورا يمكمن ذهنمه وداخمل لنفسمه يصمنع بالتمدرج وهمو يتمذكره أو يسممعه
 فمي تمرى كمما والصمورة النمطيمة الصمورة مصمطلح إلمى مصمطلح العمرب الباحثين العالم وترجم

 كمذلك الصمنف أيضا وتعني واحد، أمرهم الناس من جماعة هو الشيء والنمط صفة أو شكل
 الصمورة مصمطلح والمى للصمورة تفسميرات عديمدة والعلمماء إلمى الأوائمل المسملمون العمرب أشمار

 قياسمية عقليمة صمور عمام، وخصوصما أو ثابمت نممط علمى ينطبمق شميء أنهما علمى النمطيمة
 .1قابلا للنقد وجدانيا موقفا أو مبسطا رأيا  وتمثل أفراد المجموعة جميع بها يحتفظ

 اقمل تغييرهما أصمبح دقيقمة غيمر معلوممات ذا المعرفمي بناؤهما كمان واسمتقرارا وكلمما        
 الصمورة تكمونكمما  السملبي التفكيمر أنموا  ممن بكونها النمطية الذهنية الصورة صعوبة تتصف

 .2الأحكام اتخاذ في الأحيان بعض مضللة النمطية الذهنية

 :الذهنية الصورة بناء وظائف/ أبعاد و 6

 فيما يلي: تتمثل أساسية مكونات ثلاثة على تشتمل :الذهنية الصورة أبعاد/ 6-1

 الفمرد خلالهما ممن يمدرك التمي المعلوممات البعمد بهمذا ويقصمد :المعرفـي البعـد/ 6-1-1
 عليمه تبنمى المذي الأسماس همي المعلوممات همذه مؤسسمة وتعتبمر أو قضمية أو موضموعا
 المعلومات دقة على وبناء وعن المؤسسات الآخرين عن الفرد يكونها التي الذهنية الصورة

 نكونهما التمي الصمور الذهنيمة دقمة تكمون المؤسسمات هذه عن عليها نحصل التي والمعارف
الأفمراد همي  لمدى المتكونمة الذهنيمة الصمور فمي الأخطماء فمان المعرفمي للبعمد ووفقما عنهما

 الأفراد. هؤلاء عليها حصل التي الخاطئة والمعارف المعلومات عن أساسا ناتجة أخطاء
                                                           

 .86، ص نفس المرجع  1 
 .81ص  ،8016 القاهرة، ،، مكتبة الأنجلو المصريةالعلاقات العامة والمجتمع ،إبراهيم إمام 2 
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 موضمو  تجماه السملب أو بالإيجماب الميل الوجداني بالبعد يقصد :الوجداني البعد/ 6-1-2 
 الأفمراد يكونهما التمي الذهنيمة الصمور مجموعمة إطمار فمي أو مؤسسمة شمخص أو قضمية أو

 المعلوممات تتلاشمى الوقمت ممرور وممع المعرفمي، الجانمب ممع الوجمداني الجانمب ويتشمكل
 البعمد ويمدرج المختلفمة والمؤسسمات والموضموعات القضمايا الأفمراد نحمو يكونهما التي والمعارف
 والسلبية. الايجابية بين الوجداني

 تجماه لديمه المشمكلة الذهنيمة الصمور طبيعمة الفمرد سملوك يعكمس : السـلوكي البعـد/ 6-1-3
 التنبمؤ ممن تمكمن أنهما إلمى أبعادهما احمد فمي الذهنيمة الصمورة أهميمةترجمع  حيمث المؤسسمات،

 .الأفراد يفرض منطقيا فسلوكيات الأفراد، بسلوك

 يمكمن وظمائف الذهنيمة للصمورة أن إلمى البماحثونذهمب  / وظـائف الصـورة الذهنيـة: 6-2
 ما يلي: في ذكرها

 خملال ممن الحيماة ظمروف ممع التكيمف ممن ممكمن قمدر اكبمر للفمرد الذهنيمة الصمورة تحقمق -
 بمل الآخمر ممع التعاممل لمه تكفمل جماهزة اطمر ممن لمه تقدممه بمما الفمرد اختصار جهد في دورها
 الفردية.صه في خصائ النظر إمعان دون بسلوكه والتنبؤ

 لمما نتيجمة له الأفراد  استخدام خلال من بالآخرين الجهل نطاق يضيق الذهني التطور إن -
 معهم. التعامل خلال من الآخرين صورة عليها تكون أن معرفة يمكن من يقدمه

 وأكثر أسهل عالم إلى معقد عالم من العالم تحويل إلى الذهنية الصورة تكوين عملية تؤدي -
 داخمل التعلميم عمليمات عليهما تنطموي التمي السميكولوجية الجوانمب اسمتخدام ممن خملال تنظيمما

 الإنسان.

 الحيماة الاجتماعيمة فمي سملوكه وأنمماط وأرائمه الفمرد مواقمف تفسير في الذهنية الصورة تسهم -
 وثقافته. ومعتقداته بقيمه لارتباطها وذلك الحياة في أساسا فلسفته وتفسر
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 الأساسية للرأي اللبنات تشكل لأنها وذلك العام الرأي تكوين في كبير دور الذهنية للصورة -
 .1مومواقفه الناس أراء في باعتبار تأثيرها العام

 ومستويات تكوين الصورة الذهنية:ت / مكونا7

يقودنما التحمدث عمن تكموين الصمورة الذهنيمة إلمى الحمديث عمن  :الذهنيـة الصورة تكوين/ 7-1
 .العوامل المؤثرة في تكوينها

 يلي: فيما العوامل هذه تتمثلو: الذهنية الصورة تكوين في الم ثرة العوامل/ 7-1-1

 :في وتتمثل  :شخصية عوامل .أ
 .)القيم الثقافة، التعليم،( للمعلومات المستقبلة للشخصية الذاتية السمات_
 بالمعلوممات واهتماممه دافعيتمه ودرجة بالمؤسسة الؤخاصة المعلومات تفسير على الفرد قدرة_

 .2المؤسسة المقدمة عن

 المسمتقبل الفمرد علمى الأوليمة الجماعمات فمي تمأثير وتتمثمل  :اجتماعيـة عوامـل .ب
 قادة المنظمة تأثير الشخصية حول اتصالاتهم في المعلومات تبادلهم أثناء للمعلومات

 والقميم الأفمراد فيمه يعمي  المذي ثقافمة المجتممع الجمماهير تمأثير اتجاهمات علمى المرأي
 فيه. السائدة

 المؤسسمة وثقافمة فلسمفة تعكمس التمي المؤسسة إدارة إستراتيجية وأهمها :تنظيمية عوامل .ج  
 تشمل وهي للمنظمة، الكلية الاتصالات شبكة ومنتجاتها سياستها للمؤسسة، الحقيقية الأعمال

 الخاصمة الاتصمالية جماهيرهما والرسمائل  ممع للمؤسسمة والخارجيمة الداخليمة الاتصمالات كمل
 بمين المباشمرة الشخصمية المختلفمة الاتصمالات الاتصمال وسمائل عبمر والمنقولمة بالمؤسسمة
  المجتمع لخدمة المؤسسة بها تقوم التي الاجتماعية والجماهير والأعمال بالمؤسسة العاملين

 :الأتي من انحدرت الذهنية الصورة إلى العلماء توصل -
                                                           

 . 11 ص ، 2008دمشق، دمشق، جامعة مطبوعات ط،.د ،الخدمية المؤسسات إدارة ناصر،  محمد 1
2  breching Roubaud, le marketing des service, 8eme tirage, édition d’organisation, paris 

2004, p71. 
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 الأسرة -

 التربوية المؤسسات -

 والثقافي المعرفي الإنتاج -

 .1الإعلام وسائل- 

 بمبعض القيمام إلمى والخاصمة العاممة المنظممات تلجمأ :الذهنيـة الصـورة تكـوين عمليـة/ 7-2
 الوسمائل بمبعض اسمتعانتها إلمى الخاصمة، بالإضمافة وسمائلها خملال ممن الاتصمالية الأنشمطة

 تغطيمة عمن مواردهما أمما بعمض الخاصمة بالوسمائل بعض المنظممات تكتفي العامة الجماهيرية
 ماليمة تتطلمب نفقمات التمي الوسمائل همذه بعمض أنشمطة طبيعمة لأن أو الخاصة الوسائل نفقات
همذه  اسمتخدام إلمى تحتماج لا المنظممات بعمض أنشمطة طبيعمة لأن أو الخاصمة الوسمائل تفموق

 ما إلى بالإضافة أنواعها اختلاف على المؤسسة مطبوعات الخاصة الوسائل الوسائل وتشمل
 الاشمتراكات أو المعمارض إقاممة وكمذلك سمينمائية، أو تلفزيونيمة أو مموارد إذاعيمة ممن تنتجمه
 همذه وتنمدرج المحلمي بمالمجتمع الصملة وتمدعيم المرأيقمادة  واسمتقبال الزيمارات وتنظميم فيهما،

 الشخصمي الاتصمال والثقافيمة وكمذلك والرياضمية الفنيمة، المسمابقات تنظميم أيضما الوسمائل
 .2المشاريع وافتتاح المؤسسة أنشاء أعياد إلى بالإضافة المختلفة بأشكاله

 والتقمديرات العاممة والصمفات الأحكمام تعنمي وهمي الذهنيـة المقولبـة: الصـورة /7-2-1
 والبعد الثقافي الإرث خلفية إلى والمستندة الذاتية الانطباعات من النابعة السلبية أو الايجابية

 تكرارا جماعي كيان أو أخرى جماعة على جماعة والتي تطبقها والتراكم المعرفي الإيديولوجي
 أذهمان لتراكمهما فمي كنتيجمة تتكمون الذهنيمة الصمورة وهذه تحملها التي المسبقة الأحكام لنتيجة

 بمالعواطف مشمحونة ما تكمون وغالبا النمطية المقولبة الذهنية بالصور أيضا وتسمى الجمهور

                                                           
1 Ipid : p72. 

 

 .88، ص5991دمشق،  دمشق، جامعة مطبوعات ،الخدمية المؤسسات إدارة ناصر، محمد 2



67 

 

 الذهنيمة الصمورة فمإن والتحيمز، وبهمذا الشمديد الميمل إلمى كثيمرة أحيانما فمي يمؤدي مما والمشاعر
 وبالمشاعر المتناقضة جهة من الآخر الذات وهو للإنسان النفسي بالعامل علاقة لها المقولبة

 والعرقمي العنصمري التمييمز فمي واضمح بشمكل المقولبمة الصمور وتظهمر التسمامح، العنمف، مثل
 حالة في ايجابية المقولبة الذهنية الصورة وتكون العالم أنحاء جميع في المنتشرة في الأقليات

 وتمدهور انقطما  عنمد وسملبية واحمد، مكمان فمي يعيشمون المذين بمين جيمدة علاقمات عاممة وجود
 :يأتي بما المقولبة الذهنية خصائص الصورة وتتحدد العلاقات تلك

 تكموين لعواممل لخضموعها وذلمك نمطيمة، بأنهما المقولبمة الذهنيمة الصمورة تتصمف مما غالبما -
 إطمار فمي ذلمك المعرفمي بنائهما ناحيمة ممن عنهما تختلف أنها إلا ذاتها الذهنية النمطية الصورة
 .والأيديولوجية الثقافية مدلولاتها

 كبيرة عاطفية وميول اتجاهات ذات بكونها المقولبة الذهنية الصورة تتسم -

 ابمرز يعمد إذ أساسمي بشمكل الزمنمي العاممل بنائهما فمي المقولبمة الذهنيمة الصمورة تعتممد -
 .خصائصها

 .1والقيم المعتقدات لبناء أساسا المقولبة الذهنية الصورة تكون ما غالبا- 

 حينما الإنسان عقل بها يقوم التي العمليات بها ويقصد المتخيلة: الذهنية الصورة/ 7-2-2
 المتعلقمة والأفكمار والحقمائق والانطباعمات كمالمواقف المعرفيمة الوحمدات  إشمارة إلمى يتعمرض
 للأحكمام إطملاق بمدون وتفكيمر تمذكر ممن العمليمات صماحب تلمك ومما الاسمتثارة، تلمك برمموز
 منطقيما أو طبيعيما تتمرابط الأفكمار عنمدما انمه يعنمي وهذا المتخيل للمثير المادي الغياب بشرط
 تلمك طريمق وعمن تلمك الأفكمار بمين معقولمة غيمر علاقمات إقاممة علمى الفمرد يعممل حيمث

 أو تحممل الخطمأ معظمهما التفكيمر فمي عديمدة نتمائج إلمى الفمرد يتوصمل المتكمررة التربصمات
 التضخيم. أو التهويل

                                                           

 .57، ص5999 عمان، الرائد، مكتبة ، 1ط ،العامة العلاقات في الاتصال وسائل ،محمد الجوهر 1 
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 مجملها في تكون استثارتها الداخلية الرموز استطاعت التي المعرفية الوحدات مجموعة إن -
 المذي التغييمر إلمى المتخيلمة الذهنيمة والصورة المنية بين يحدث الذي يؤدي التفاعل وقد نفسية

 الذهنيمة الصمورة فمان تقمدم مما أسماس المعرفيمة وعلمى ممن الوحمدات وحمدة علمى يحصمل قمد
 :الآتية بالخصائص تتسم المتخيلة

 نمطية غير المتخيلة الذهنية الصورة إن -

 سلوكية كاستنتاجات تظهر لا مستترة بأنها تتسم -

 ممن محسموس غيمر فانمه وجمد وان خمارجي منبمه إلمى المتخيلمة الذهنيمة الصمورة تحتماج لا -
 المادية الناحية

 للفرد إيحائية المتخيلة الذهنية الصورة تكون ما غالبا -

 .1الذهن في والتلاعب التشكيل على بالقدرة المتخيلة الذهنية الصورة تمتاز- 

 التمي الجديمدة والمخملات المعلوممات ممن مجموعمة وهمي الوافدة: الذهنية الصورة/ 7-2-3 
 فيها والصمورة تؤثر أن يمكن والتي المخزونة الذهنية الصورة إلى  ثمة ومن الذهن إلى تصل

 جديمدة صمور أساسها وعلى ضوئها في تتولد الذهنية الصورة أنوا  إحدى هي الوافدة الذهنية
 الذهنيمة والصمورة لتحلمل، نهمائي بشمكل صمورا تحمذف أو مسمتحدثة أو قديممة صورا أو تصحح

 ينمتج قمد الفمرد لهما يتعمرض صمورة تكمون أن تتعمدى لا همي بمل خمزين محمدد لهما لميس الوافمدة
 :الآتية الاستنتاجات واحدة من في وتتمثل ينتج لا أو استجابة عنها

 الفرد يصل حيث المخزونة الذهنية الصورة في تأثير أي إلى الوافدة الذهنية الصورة تؤدي -
 صمور ممن لديمه مما ممع تتطابق قد حواسه طريق عن الوافدة الذهنية من الصور سيل يوم كل

 يتجاهمل مما غالبما الحالمة همذه وفمي الصمور، تلمك ممع تتطابق وتمتلاءم لا قد أو مخزونة ذهنية

                                                           
 .855، ص5998 الإسكندرية، الحديث، الجامعي المكتب ط،.د ،الاجتماعية والخدمة العامة العلاقاتهناء،  بدوي حافظ 1
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 الذهنيمة الصمور تمؤدي كبيمرا قمد اهتمامما ولا يعيرهما لاشعورية بطريقة الوافدة الصور هذه الفرد
 ذلمك بقمدر كمان وان واتجاهاتمه المخزونمة الذهنيمة صمورته تقمويم الفمرد يعيمد أن إلمى الوافمدة
 الذهنيمة الصمورة وضموح ممن تزيمد أو تعمدل جديدة معلومات التقويم هذا يضيف حيث محدود،
 المخزونة. الصورة في والشك الغموض إلى تؤدي قد أخرى حالات أو في المخزونة

 الذهنيمة الصمورة تغييمر إلمى الوافمدة الصمورة تغييمر إلمى الوافمدة الذهنيمة الصمور تمؤدي قمد -
 تجعمل بحيمث القديممة الذهنيمة الصمورة ممع متناقضمة تكون كان جذريا وشاملا تغييرا المخزونة

 أن إلمى والتفسمير والفمرز التصمنيف إعمادة ضموء فمي الصمورة مراجعمة لتلمك بعمليمة يقوم الذهن
 ذلمك يحمدث مما وغالبما بنائهما الذهنيمة واعمادة الصمور همذه يمتم حينهما ملائمم، تنسميق إلى يصل
 ذهنيمة مخزونمة نسمتنتج صمور ممن الفمرد يملكمه مما مع قوية وافدة ذهنية صور اصطدام نتيجة
 :يأتي ما الوافدة الذهنية الصورة خصائص ابرز سبق مما

  .ومتباينة ومتنوعة جدا كثيرة بأنها الوافدة الذهنية الصورة تمتاز_ 

 وقدراته. أحكامه الفرد عليه يبنى صادقا واقعا تعد لا فهي لذلك مصنفة غير بكونها تمتاز _

 للمعلوممات المخزونمة الذهنيمة الصور استرجا  وتعني :التذكيرية الذهنية الصورة /7-2-4
 الصمور أو متشمابهة ذهنيمة صمورة فمي يتمثل مثير إلى الفرد يتعرض  حينما الحسية والبيانات
 الصمور همذه مقارنمة ضموء فمي أخمرى ممرة يعماود الفمرد اسمتذكارها إذ ذاتهما، المخزونمة الذهنيمة

 والبيانمات المعلوممات يتسملم أن بعمد المذهن ويقموم المسمترجعة الصمور ممع وتطابقهما وموائمتهما
 ممن قمدر التغيمرات علمى همذه وتحلمل لتصمبح تفسمير ثمم وممن الصمور في يحدث الذي بالتغيير

 الذهنيمة الصمورة مفهموم يتمداخل وقمد الممدى قصميرة المذاكرة خمزين سمتدخل حينهما التمأثير قموة
 حصرا إذ اللغوي للمفهومين المعنى في ذلك ينحصر ذاته الذهنية الصورة مفهوم مع التذكيرية
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لا  لأنهما الذهنيمة الصمورة أنموا  إحمدى همي الفعاليمة حيمث ممن التذكيريمة الذهنيمة الصمورة أن
 .1متشابهة ذهنية صور هناك تكون حينما إلا تستحضر

 فعاليتهما تتمثمل تغييمرات كبيمرة تمأثيرات أو التذكيريمة الذهنيمة الصمورة العمادة فمي لا تشمكل -
 .قديمة صور باستعادة

 خاصمية تكتسمب فإنهما تعممل أن دون لممرات عمدة التذكيريمة الذهنية الصورة تكررت ما إذا - 
 .نمطية تذكيرية صورة إلى وتتغير أنها تتحول أي النمطية

 الذهن. في مخزونة صور من يشابهها ما لها يكون أن الذهنية للصورة لابد - 

 حجماب منير محمد حسب بالاتجاه يقصد بداية ه:للاتجا المكونة الذهنية الصورة/ 7-2-5
 الجماعة أو الفرد سلوك في يظهر الذي المكتسب الميل أو الاستعداد إلى يشير مصطلح انه

 تغييمر انمه إليمه ينظمر وقمد وتميمزه، متسمقة بطريقمة أو موضمو  شميء تقيميم بصمدد تكمون عندما
 لمبعض يوجمه المذي الاسمتعداد أو الميمل" بأنمه الاتجماه يعمرف معتقمد، كمما أو قيممة عمن محمدد

 أو الاتجاه لموضو  بالتعرض إما الاتجاه ، ويتكون"عنها ونفوره لانجذابه تبعا الظواهر البيئية
 نحوهما وعلمى واسمتجاباته بمه والخبرات التي مرت الفرد بها يكتسب الذين الآخرين مع التفاعل
 مكونمات ممع للتعاممل المرجعمي الإطمار تحمدد الفمرد يمتلكهما التمي الذهنيمة الصمورة فمان أسماس
 من كبير حد إلى تقترب الاتجاه مكونات أن إلى النفس علم باحثين من عدد إذ أشار الاتجاه
 .2الذهنية الصورة تكوين ومصادر ومرجعيات محددات فان ثم الذهنية ومن الصورة مكونات

 

 

 
                                                           

 .816ص  ،5995 عمان، والتوزيع، للنشر وائل دار ، 1ط ،الخدمات تسويق ي، هان الضمور حامد 1 
المكتب الجامعي ، ، الإسكندريةالعلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتما حسين عبد الحميد أحمد رشوان،  2 

 .558، ص 8007الحديث، 
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 خلاصة:

ما تم عرضه في هذا الفصل تبين أن الاهتمام بموضو  الصورة والصورة  خلال من
كبرى لموضو   الذهنية وجد مند القدم وتطور بتطور العلوم فهناك عدة علوم تولي أهمية

الصورة الذهنية في بحوثها منها علم الاجتما  وعلم النفس وعلوم الإعلام والاتصال، ونتائج 
دراستها خير دليل على ذلك. فتعدد التعاريف ووجهات نظر الباحثين والدارسين من مختلف 
المشارب ومن مختلف التخصصات، وهو ما يفسر تباين الآراء ووجهات نظر الباحثين في 

عناصر المعروضة في هذا الفصل كالخصائص ومكونات الصورة الذهنية وعوامل ال
 ومستويات التكوين 

وفي الأخير تم الاستنتاج من عرض عناصر هذا الفصل أن مفهوم الصورة الذهنية 
تطور بالموازاة مع سعي الأفراد والمؤسسات لتطوير صورتهم الذهنية لدى جماهيرهم 

  خصوصا والرأي العام عموما.
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  تمهيد:

يعتبر تحديد الإجراءات المنهجية ضرورة من ضروريات البحث العلمي، لدى على       
الباحث تحديد هذه الإجراءات وبدقة في دراسته حتى يتسنى له الإجابة عن تساؤلات الدراسة 

هجية راءات المنبكفاءة عالية ووضوح تام، وعليه سنتطرق في هذا الفصل إلى أهم الإج
التي تم استخدامها والاعتماد عليها في الدراسة وتوضيح أسباب ودوافع هذا الاستخدام 
وسيتم عرضها كالتالي: منهج الدراسة ومجالاتها العينة وطريقة اختيارها)المعاينة(، أدوات 

 جمع البيانات والمعلومات ثم الأساليب الإحصائية المستخدمة في معالجة البيانات.  
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 / منهج الدراسة:1

عند القيام بأي دراسة علمية لابد من إتباع خطوات فكرية منظمة وعقلانية هادفة إلى       
بلوغ نتيجة ما وذلك بإتباع منهج معين يرشدها ويسيرها، لأن المنهج أمر ضروري ومهم في 

 يستعين بها الباحث في كامل مراحل دراسته. أي بحث علمي باعتباره الوسيلة  التي

فالمنهج في اللغة العربية مرادف لكلمتي "النهج" و"المنهاج" ومعناها الطريق الواضح، وفي 
" والتي تعبر عن الخطوات الفكرية المنظمة Methodeاللغة الفرنسية فكلمة "منهج" هي"

حوش ي فإن المنهج كما عرفه عمار بو والعقلانية الهادفة إلى بلوغ نتيجة ما، وفي البحث العلم
.  كما أورد محمد شفيق 1بأنه مجموعة القواعد التي يتم وضعها قصد الوصول إلى الحقيقة

رأي "موريس أنجرس" بأن المنهج هو مجموعة من الإجراءات والخطوات المتبناة من أجل 
 .2الوصول إلى نتيجة

الدراسات الوصفية لأنها تستهدف وصف  تعد من ة موضوع البحثدراسبما أن الو        
مؤسسة لالذهنية ل صورة الالجهاز في تحسين  هذا و أنشطةالعلاقات العامة دور وتشخيص 
لجمع البيانات وتحليل المعطيات، إذ يعد  المنهج الوصفي على ، فقد تم الاعتماد الخدماتية

ما هي ودراسة الظاهرة ك كونه يتيح للباحث رصد المنهج الوصفي هو الأنسب لهكذا دراسات 
عليه في الواقع وصفا دقيق، مع إمكانية التعبير عن هذا الوصف تعبيرا كميا أو تعبيرا كيفيا 
فالتعبير الكيفي يصف الظاهرة ويوضح خصائصها، أما التعبير الكمي فيعطينا وصفا رقميا 
 . 3يوضح حجم هذه الظاهرة أو درجة ارتباطها مع الظواهر المختلفة الأخرى

خلاص والعوامل التي تتحكم فيها وبالتالي است الظاهرة وصول إلى أسباب ومسبباتومنه يمكن ال
 .مستقبلا نتائج يمكن تعميمها

 / مجالات الدراسة:2

بما أن الموضوع محل الدراسة يستهدف الوقوف على دور : / المجال المكاني للدراسة: 2-1
من وجهة نظر المعتمرين عبر مطار العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسسة المطار 

                                                           
 .99ص ،1001المطبوعات الجامعية، الجزائر، ، ديوان 3ط ،مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوثعمار بوحوش،  1
 .58ص ،1001، المكتبة الجامعية، مصر، البحث العلمي والخطوات المنهجية لإعداد البحوث الجامعيةمحمد شفيق،  2

 .11، ص1000، دار الكتاب الحديث، الكويت، مناهج البحث التربوي رؤية تطبيقية مبسطةالراشيدي بشير صالح،  3
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الوادي/قمار، فقد تمت مجريات الدراسة بمطار الوادي/قمار، ويقع هذا الأخير ببلدية قمار 
هكتار دو ارتفاع على مستوى  118كلم شمال ولاية الوادي، يتربع على مساحة  11على بعد 

لاحتلال الفرنسي كمطار عسكري تابع ل 1931متر، بدأ نشاطه في سنة  21سطح البحر بــ 
ليصبح مطار مدنيا، واستعمل في سنوات  1988أنداك خدمة للقوات الفرنسية الى غاية سنة 

الخمسينات في نقل الحجاج من الوادي باتجاه البقاع المقدسة، يملك حاليا خط دولي منتظم 
ستغل ت باتجاه فرنسا، وعدة خطوط غير منتظمة تجارية منها باتجاه المملكة العربية السعودية

 .1015ألف مسافر خلال  100في نقل الحجاج والمعتمرين، تجاوز عدد المسافرين عبره 

يقصد بها الفترة الزمنية التي يستغرقها الباحث في جمع و :للدراسة انيم/ المجال الز 2-2
 البيانات والمعلومات من ميدان الدراسة وقد تم ذلك وفق مرحلتين: 

المرحلة الأولى: وجاءت هذه المرحلة بعد التفكير في الموضوع مباشرة، بحيث قمنا بزيارة  
قمنا خلال هذه الفترة  2612جانفي 12-60ميدانية للمطار في بداية شهر جانفي ما بين 

للمكان، حيث تسنى لنا من خلال هذه الزيارة إجراء ملاحظات عينية  استطلاعيةدراسة ب
على الوسائل والأساليب التي يتم من خلالها إرشاد وتوجيه الجمهور طلاع لأجنحة المطار والإ

الخارجي بصفة عامة باعتبارها جزء من أنشطة العلاقات العامة بالمطار، كما سنحت لنا 
وبعض رؤساء المصالح والموظفين، تم المطار بإجراء بعض المقابلات مع مسئولي الفرصة 

مكانية إجر من خلال هذه المقابلات طرح موضوع  ، أين رحبوا بالفكرة وتمت ائهاالدراسة وا 
، وتكمن أهمية هذه المرحلة بالنسبة لنا في صياغة التساؤل الأولي الموافقة على إجراء الدراسة

 أي سؤال الانطلاق في البحث. 

المرحلة الثانية: وكانت هذه المرحلة بعد إعلان الموافقة على الموضوع من قبل إدارة القسم 
شكالية الدراسة مع الأستاذ المشرف، وبعد قطع أشواط من جمع المعلومات  وضبط عنوان وا 

 المعتمرينب ودالوف والنزول للميدان مع أول رحلات استمارة الاستبيانفي الجانب النظري تم بناء 
من نفس السنة  فيفري 21لتليها الثانية في  2612فيفري 60بداية من  البقاع المقدسة من

 من نفس السنة دائما. مارس 60  والرابعة والأخيرة  2612مارس 00فيوالثالثة 

الأفراد المتواجدين بالحيز الجغرافي الذي أجريت فيه  وهو جملة المجال البشري:/ 2-3
أن ب والمعايير التي يحددها الباحث ويفرضها موضوع البحثالدراسة، وتتوفر فيهم الشروط 

 نوع من أنواع جمهور يكون كل أو جزء من مفردات البحث. وبما أن موضوع الدراسة استهدف
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العلاقات العامة وهو الجمهور الخارجي لمطار الوادي/قمار، وبما أن هذا النوع من الجمهور 
ومتعدد الفئات من ناحية طلب الخدمة فقد اخترنا فئة من هذا من ناحية العدد  كبير الحجم

الجمهور والمتمثلة في المعتمرين عبر المطار وهو ما تم تحديده في الشق الثاني من عنوان 
الموضوع وجاء كالتالي: دراسة ميدانية على معتمري مطار الوادي/قمار والمقدر عددهم  

لعدد م إستثناء من هذا اوقد ت جريت فيها الدراسةمعتمر خلال الفترة التي أ (919)ب الأصلي
نظرا لعدم توفر بعض  (100سنة والرضع والمقدر عددهم ب ) 11فئتي الأطفال الأقل من

المعايير في الفئتين كصعوبة الإجابة على بعض أسئلة الاستبيان في الفئة الأولى واستحالته 
  (.119سة )، وعليه كان عدد أفراد مجتمع الدرافي الفئة الثانية

إن الأصل في أي بحث ميداني هو المسح الشامل لجميع مفردات : اختيارهاالعينة وطريقة / 3
في الموضوع ونظرا لاستحالة هذا الإجراء في بعض البحوث  مجتمع البحث ومعرفة أرائهم

وصعوبته في البعض الأخر، خاصة إذا كان مجتمع البحث كبير العدد مما يكلف الباحث 
الجهد والوقت والمال للقيام بذلك، وعليه يلجأ الباحث إلى عملية إختيار عينة للدراسة عوض 

ات الأساسية التي تسهم في جمع البيانات ، وتعد هذه العملية من الخطو مجتمع البحث ككل
والمعلومات عن مجتمع الدراسة الأصلي، والذي سوف تجري عليه عملية البحث، ومن ثم 

 العينة المختارة ممثلة لمجتمع البحث.مفردات بشرط أن تكون  تحليل النتائج وتعميمها.

مجموعة محددة من المفردات التي سوف يتعامل معها الباحث  :وتعرف العينة بأنها      
منهجيا ويسجل من خلال هذا التعامل البيانات الأولية المطلوبة ويشترط في هذا العدد أن 

في الخصائص والسمات التي يوصف من خلالها هذا  الأصلي يكون ممثلا لمجتمع البحث
 .1المجتمع

كل أفراد مجتمع البحث والمتمثل في كل المعتمرين  لمعرفة أراءوعليه ومدام الوصول       
  الرضع فئتي استثناءبالإضافة إلى  أولا الكبير هملعددوفي مختلف الرحلات صعب نظرا 

الاعتماد على عينة ممثلة بنسبة فقد تم  لدى آنفا،كما هو موضح  سنة 11والأطفال الأقل من
باعتبارها الأنسب في هذا  المنتظمةالعينة واختيرت  معتمرا ومعتمرة 15والمقدرة ب 10%

من  تشتق باختيار مفردات ،العشوائية العينةي نوع من أنواع هالعينة المنتظمة الموضوع و

                                                           
 .133ص ،1993، ، القاهرة، عالم الكتاب وائل للطباعةالإعلامدراسات الجمهور في بحوث محمد عبد الحميد،  1
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افة وتتوقف المس طار المجتمع الأـصليإقائمة على مسافات متساوية عندما يتوفر للباحث 
حجم العينة المطلوب  كان فإذا المعمول بها على حجم القائمة وحجم العينة المرغوب فيها.

xالكسر  حاصل فإن xوحجم مجتمع البحث الأصلي هو nهو

n
هو المسافة بين كل مفردة  

والتي تليها على أن يتم اختيار رقم المفردة الابتدائية بصفة عشوائية وهو ما يحقق صفة 
 .1العشوائية في السحب الانتظامي

 طريقة المعاينة:

 (معتمر919_ حجم المجتمع الأصلي )

  معتمر.(119) الدراسةالمجتمع  _ حجم

 .%10(معتمر بنسبة15_ حجم العينة المرغوب )

 _ قائمة أسماء مفردات المجتمع الأصلي.

 سنة.11_ إعادة ترقيم قوائم المعتمرين نظرا لاستثناء فئتي الرضع والأطفال الأقل من 

xالمسافة بين المفردة والتي تليها( وهو حاصل _ طول الفئة)

n
المجتمع  أفراديمثل عدد  xبحيث ، 

 .يمثل عدد أفراد العينة  nو الأصلي

xومنه 

n
  =779

78
 وهو طول الفئة. 10 ≅ 9.95= 

اختيار أفراد العينة تم اختياره بصفة عشوائية الانطلاق في  نقطة (0_ وكان اسم المبحوث رقم)
 الخ(  10...+00، 30، 10، 10،  0: )اختيارهاوعليه كانت الوحدات التي تم 

 / أدوات جمع البيانات:4

لتحقيق أهداف الدراسة تم إعداد أداة لجمع المعلومات والبيانات تمثلت في / الاستبيان: 4-1
بة االأسئلة ومختلف البيانات الشخصية أعدت للإجالاستبيان، وهي وثيقة بها مجموعة من 

بداء رأيه حول الموضوع، وهي تقنية مباشرة للتقصي العلمي تستعمل  عنها من قبل المبحوث وا 
إزاء الأفراد، وتسمح باستجوابهم بطريقة موجهة والقيام بسحب كمي للمعلومات بهدف إيجاد 

                                                           
صص ، تخ شهادة الماجستيرموسى نبيل سمير، إشكالية تحديد حجم العينة في الدراسات الاقتصادية والاجتماعية،  1

 . 18ص ،1010/1011، التقنيات الكمية المطبقة، جامعة وهران
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بناء الاستبيان للكشف عن تقييم المعتمرين وقد تم  .1علاقات رياضية والقيام بمقارنات رقمية
لأداء أدوار وأنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة )المطار( والخدمات التي تقدم للمعتمرين 
بداء آرائهم وانطباعاتهم حول  خصوصا والجمهور الخارجي عموما خاصة وظيفة التوجيه. وا 

حاولة ى فعاليتها بالإضافة إلى ملخدمتهم ومد المتاحة لهم والموضوعة وسائل وأساليب الاتصال
الوقوف على الصورة الذهنية لديهم أثناء تواجدهم بالمطار، وقد تم تسمية محاور الاستبيان 

 كالتالي:  

  الشخصية محور البيانات

 يتعلق بتقييم معتمري مطار الوادي/ قمار للخدمات المقدمة لهم بالمطار. لأول:المحور ا

يتعلق بوظيفة العلاقات العمة لتحسين الصورة الذهنية للمطار من وجهة نظر  المحور الثاني:
 معتمري مطار الوادي/قمار.

يتعلق بأساليب ووسائل العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمطار  :المحور الثالث
 من وجهة نظر معتمري مطار الوادي /قمار.

 مطار الوادي/قمار من وجهة نظر المعتمرين. تسيير ؤسسةيتعلق الصورة لم :المحور الرابع

( فقرة موزعة على المحاور 00في صورتها النهائية )وبلغ عدد فقرات أسئلة الاستبيان    
لا(  -( فقرات في كل محور، بسلم بدائل ثنائي للإجابة عن الأسئلة ب )نعم10السابقة الذكر)

 الدراسةالمعتمد في ذا السلم يناسب طبيعة الاستبيان كون ه

 .(حقالملاالاستبيان أنظر )

وهي تقنية مباشرة تستعمل من أجل معرفة أراء ووجهات نظر الأفراد أو جماعة  المقابلة:/4-2
من المبحوثين حول موضوع معين، وهي تسمح بأخذ معلومات كيفية وكمية عن الموضوع 

جابة تسجيل الإرة عن أسئلة وجيزة يطرحها الباحث والذي يقوم في نفس الوقت بوهي عبا
   .2المقدمة من طرف المستجوب بتسجيل )كتابي أو صوتي(

                                                           
دار القصبة للنشر ، 1طبوزيد صحراوي وآخرون،  ، ترجمة:الإنسانيةمنهجية البحث العلمي في العلوم  موريس أنجرس، 1

 .100، ص1002 الجزائر،

 .102، صموريس أنجرس، مرجع سابق 2
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/قمار  الوادي وقد تمت مقابلة بعض المسئولين ورؤساء المصالح بمؤسسة تسير مطار       
بعض المسافرين في المرحلة الأولى أثناء الدراسة الاستطلاعية للميدان، ثم من خلالها  وحتى

توجيه بعض الأسئلة الاستطلاعية حول متغيرات الدراسة )العلاقات العامة والصورة الذهنية( 
حول مهام وأنشطة العلاقات العامة ووظائفها وذلك لمعرفة آرائهم ومواقفهم ووجهات نظرهم 

ية برامجها في تكوين ورسم صورة ذهنية حسنة للمؤسسة في أذهان جمهور المؤسسة ومدى فعال
 (.حقالملا ) أنظر كما تم طرح أسئلة حول أفاق ومستقبل العلاقات العامة في المؤسسة مستقبلا

تائجها من ن الاستفادةعلى أداة المقابلة بشكل أساسي إلا أنه تم  الاعتمادوعلى الرغم من عدم 
                                 التساؤلات. النتائجتحليل وتفسير  خاصة أثناء

وهي تقنية تسمح للباحث مشاهدة الظاهرة عن قرب، ومعرفة سلوكيات  / الملاحظة:4-3
مع بعضهم البعض وعلى  المبحوثين في ميدان البحث، والوقوف على علاقة المبحوثين

 اشرة()مباتصالاتهم مع غيرهم. ويسمى هذا النوع من أنواع الملاحظة ملاحظة في عين المكان
ف لها كما يلي: هي تقنية مباشرة للتقصي العلمي، تسمح بملاحظة يوأورد "موريس أنجرس" تعر 

واقف يام عادة بسحب كيفي يهدف لفهم الممجموعة ما بطريقة غير موجهة من أجل الق
 . 1والسلوكيات

ومن خلال الزيارة الميدانية التي قام بها الطالبان لعين المكان فقد تم توظيف تقنية        
ذلك من و  فكرة أكبر عن موضوع الدراسة ة المباشرة، وهذا ما سمح لنا بتكوينيالملاحظة العين

 ليب المستخدمة لإنجاحخلال الإطلاع على أنشطة وأدوار العلاقات العامة وكذا الوسائل والأسا
لقاءهذا الدور، و  م منذ وكيفية مرافقته المعتمرينلطريقة الاتصال وتوجيه  نظرة عن كثب ا 

  ركوب الطائرة.إلى غاية الوصول للمطار 

 

 

                                                           
 .150ص موريس انجرس، مرجع سابق، 1
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 سجل الاقتراحات: 4-4

هذا السجل الموجود على مستوى بهو المطار والذي يسمح للمعتمرين بتدوين أراءهم 
واقتراحاتهم وانشغالاتهم يعتبر أحد البرامج والأنشطة المكلفة بوظيفة العلاقات العامة والمتمثلة 
في البحث والمؤطرة من طرف إدارة مؤسسة تسيير المطار للحصول على المعلومات والبحث 

 سافرين بصفة عامة لأجل تحليلها واستغلالها في تحسين الصورة الذهنية للمطار. عنها لدى الم

وعلى الرغم من عدم الاعتماد على هذه الأداة بشكل أساسي إلا أنه تم الاستفادة من 
 نتائجها خاصة أثناء تحليل وتفسير البعض من النتائج.                                

 تسيير المطار:استبيان خاص بمؤسسة  4-5

هذا الاستبيان المعد من قبل مؤسسة تسيير المطار والموجود على مستوى البهو أين 
يملئ هذا الاستبيان من قبل الجماهير الوافدة للمطار منهم المعتمرين ويوضع في صندوق 
خاص لذلك، ويتم فيما بعد استغلال هذه البيانات وتحليلها والعمل على تجسيدها في حدود 

 إعطاء الصورة الحسنة للمطار.يسمح ب

وعلى الرغم من عدم الاعتماد على هذه الأداة بشكل أساسي إلا أنه تم الاستفادة من نتائجها 
 خاصة أثناء تحليل وتفسير نتائج التساؤلات.                                

 الأساليب الإحصائية:/5

الاستغناء عن الأساليب الإحصائية وذلك للباحث في العلوم الاجتماعية يمكن  لا      
 قة في التحليلدقي ، ولن يتأتى له ذلك إلا إذا كانتللحصول على نتائج موضوعية في التفسير

فاء ولإض كما أن التحليل الكيفي لا يكتمل صدقه إلا من خلال براهين التحليل الكمي
وب تم الاعتماد على أسلالموضوعية أثناء تحليل نتائج الاستبيان للموضوع محل الدراسة 

كل سؤال  لنتائج تكرارات النسبة المئوية )تمثلبسيطة  حساب النسب المئوية في شكل جداول
)تمثل النسبة المئوية لنتائج تكرارات سؤالين معا لتوضيح العلاقة  وأخرى مركبةعلى حدى( 

 .بينهما(
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100𝑋  تساوي: النسبة المئوية ويتم حساب النسبة المئوية كالتالي:     
تعددالتكرار 

 عددأفرادالعينة
كما تم 

 .ج المجدولةللنتائ الدوائر البيانية لتمثيل النسب المئوية ممثلة فيوضع أشكال توضيحية 
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 ة:ـــــــــخلاص 

الخطة  فيذتنإن الإجراءات المنهجية التي تم تطبيقها في هذه الدراسة، كانت بمثابة       

وذلك من خلال توظيف المنهج الوصفي والأدوات التي تم بها جمع  العامة المعدة للبحث

، وكذا العينة التي تم اعتمادها في الدراسة، كما تعد هذه الإجراءات بمثابة الوسيط  البيانات

فهي   ستخلاص النتائج النهائية للدراسةومنه اللدراسة  بين الجانبين النظري والتطبيقي

عكس أكثر يقينية وصدق وت لك للوصول لنتائجوذ ثابة حلقة الوصل بين الجانبين،بم

 .معطيات الواقع



 
 
 

 الفصـــــــــــــل الخامس   
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 
 :الخامسالفصل 

 .دراسةالبيانات الميدانية لل ومناقشةحليل عرض وت
 

 / عرض وتحليل وتفسير بيانات الفرضية الأولى.1

 / عرض وتحليل وتفسير بيانات الفرضية الثانية.2

 / عرض وتحليل وتفسير بيانات الفرضية الثالثة.3

 وتفسير بيانات الفرضية الرابعة./ عرض وتحليل 4

 / النتائج العامة للدراسة.5
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تحليل وتفسير بيانات الفرضية الأولى: هناك رضى اتجاه الخدمات المقدمة من  ضر ع/ 1
 طرف مؤسسة تسيير المطار لمعتمري مطار الوادي/قمار.

 يمثل مواجهة المعتمرين لمشاكل مختلفة أثناء حضورهم للمطار. (:11الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار 1البند رقم: 
 % 4 5 نعم
 % 69 37 لا

 % 111 37 المجموع
 

 يمثل مواجهة المعتمرين لمشاكل مختلفة أثناء حضورهم للمطار. (:11الشكل رقم)

( والذي يمثل البند الأول من المحور الأول أين مثلت نسبة 11يبين الجدول رقم )      
. هذه النسبة المرتفعة للمجيبين  %4والذين أجابوا بـ نعم  %69المعتمرين الذين أجابوا بـــلا 

بــلا تؤكد أن المعتمرين لم يواجهوا أي مشاكل قد تصادفهم أثناء حضورهم للمطار، وهذا يبين 
دى التنسيق الحاصل بين مؤسسة تسيير المطار وباقي المتدخلين في تأطير عملية العمرة م

أين تتكفل كافة المصالح بالمطار بمرافقة المعتمرين من لحظة وصولهم إلى غاية امتطائهم 
للطائرة وهذا ما تم ملاحظته ميدانيا، أين تبدأ المرافقة لحظة وصولهم الى المطار ومن تم الى 

 لى غاية الركوب. جراءات السفر ثم قاعات الانتظار إستكمال إقاعات ا

نعم لا
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معتمرين لدى وصولهم إلى يمثل طريقة الاستقبال التي يحظى بها ال (:12الجدول رقم)
 ستكمال إجراءات السفر. المطار لا

 النسبة المئوية التكرار 2البند رقم: 
 % 72 94 نعم
 % 17 14 لا

 % 111 37 المجموع
 

يمثل طريقة الاستقبال التي يحظى بها المعتمرين لدى وصولهم إلى  (:12رقم)الشكل 
 ستكمال إجراءات السفر.لاالمطار 

       

( والذي يمثل البند الثاني من المحور الأول ومثلت نسبة المعتمرين 12يبين الجدول رقم )
. هذه النسبة تؤكد أن المعتمرين % 17والذين أجابوا بـ لا   %72الذين أجابوا بنعم نسبة 

افة كبسبب توفير مؤسسة تسيير المطار لحظوا باستقبال جيد لدى وصولهم إلى المطار وذلك 
عناصر من الهلال الأحمر الجزائري بمدينة قمار نسقت مع الإمكانات اللازمة لاستقبالهم أين 

ر الشخصي الإضافة إلى الحضو للتواجد بالمطار لاستقبال المعتمرين ومرافقتهم في إجراءاتهم ب

نعم لا
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للموظفين والمسئولين على مؤسسة تسيير المطار، وهو ما أكده المسئول عن مكتب الهلال 
الأحمر الجزائري بمدينة قمار في مقابلة معه على جاهزية عناصره في استقبال المعتمرين 

 وخدمتهم.

المعتمرين واستفساراتهم لدى تواجدهم على  على انشغالاتالإجابة يتعلق ب (:13الجدول رقم)
 مؤسسة تسيير المطار.من طرف موظفي مستوى المطار 

 النسبة المئوية التكرار 7البند رقم: 
 % 77 95 نعم
 % 13 17 لا

 % 111 37 المجموع
المعتمرين واستفساراتهم لدى تواجدهم على  على انشغالاتالإجابة يتعلق ب (:13الشكل رقم)

 المطار.من طرف موظفي مستوى المطار 

  

( والذي يمثل البند الثالث من المحور الأول ومثلت نسبة المعتمرين 17يبين الجدول رقم )      
. هذه النسبة تؤكد أن المعتمرين % 13والذين أجابوا بـ لا   %77الذين أجابوا بنعم نسبة 

كدوا أن انشغالاتهم واستفساراتهم لدى تواجدهم بالمطار تمت الإجابة عليها من طرف أ المبحثين
 الموظفين وبشكل وافي وواضح مما سهل عليهم استكمال إجراءات السفر في أحسن الظروف.

نعم لا
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 .مهحلتر تعلق بيمثل إعلام المعتمرين بكل ما ي (:14الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار 4البند رقم: 
 %  96 54 نعم
 %  9 5 لا

 % 24 16 أحيانا
 % 111 37 المجموع

 .مهحلتر تعلق بيمثل إعلام المعتمرين بكل ما ي (:14الشكل رقم)

 

( والذي يمثل البند الرابع من المحور الأول ومثلت نسبة المعتمرين 14يبين الجدول رقم )
. هذه النسب تؤكد أن خدمة إعلام %24والذين أجابوا بـ أحيانا   %96الذين أجابوا بنعم نسبة 

المعتمرين بكل ما يتعلق برحلاتهم تتم وفق الهدف المنشود من مؤسسة تسيير المطار وهو ما 
تم تأكيده من قبل المعتمرين بأنه يتم التواصل معهم لإعلامهم بالمعلومات المتعلقة برحلتهم 

ي ر الإذاعة المحلية بالوادوتتم هذه العملية عبر استخدام مختلف وسائل الاتصال على غرا
والوكالات السياحية التي تساهم في تأطير عملية العمرة، أما الذين اجابوا بـ أحيانا والتي تمثل 

فيعود إلى ان عملية الاعلام والابلاغ تكون مع معتمر واحد من العائلة وهو بدوره  %  24
 ه الرحلات. من يقوم بباقي العملية، وهذا ما يتم ملاحظته خلال معالجة هذ

نعم لا أحيانا
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 يمثل تكفل مؤسسة تسيير المطار بفئة المرضى وكبار السن. (:15الجدول رقم)

 التكفل بكبار السن والمرضى   
 

 فئة العمر

 المجموع لا نعم

 3 سنة 75أقل من 
7 % 

5 
31 % 

12 
15 % 

 26 سنة 91الى  75من 
41 % 

2 
26 % 

71 
76 % 

 79 سنة فما فوق 91
51 % 

- 
- 

79 
49 % 

 31 المجموع
111 % 

3 
111 % 

37 
111 % 

 

( والذي يمثل البند الخامس من المحور الأول ومثلت نسبة 15يبين الجدول رقم )
. هذه النسبة تؤكد أنه قد تم التكفل %6والذين أجابوا بـ لا   %61المعتمرين الذين أجابوا بنعم 

بكافة المرضى المعتمرين وكبار السن وكانت أكبر نسبة من الذين أكدوا هذا التكفل الفئة 
من  % 41من مجموع المعتمرين المجيبين بــنعم و  % 51فما فوق بنسبة  91العمرية من 

ا ة بشكل مباشر لا سيمسنة وهذه الفئتين هم الذين استفادوا من الخدم 91سنة الى  75فئة 
بتوفير الكراسي المتحركة الكافية لنقلهم من لحظة وصولهم المطار إلى غاية سلم الطائرة والتي 
تم تنسيق الجهود بين مؤسسة تسيير المطار ومصالح الحماية المدنية بقمار والهلال الأحمر 

مع  تكفل جيدا، خاصةالجزائري بقمار لما لهما من خبرة في التعامل مع المرضى، أين كان ال
تخصيص رواق يسمى بالرواق الأخضر خاص بهذه الفئة لاستغلاله في إجراءات السفر والتي 
تتفادى من خلاله الازدحام والانتظار، أما الذين أجابوا بـــلا فيعود الى عدم ادراجهم في مقاعد 

كة ثم لى الحر الدرجة الأولى والتي تخصص في هذه الحالات الى المعوقين غير القادرين ع
 باقي المتعمرين العاجزين وكبار السن.
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المتوفرة والمقدمة بالمطار من وجهة الخدمات يتعلق بمستوى مختلف  (:10الجدول رقم)
 نظر المعتمرين.

 النسبة المئوية التكرار 7البند رقم: 
 % 97 57 جيد

 % 71 27 متوسط
 %12 12 ضعيف
 % 111 37 المجموع

المتوفرة والمقدمة بالمطار من وجهة نظر الخدمات يتعلق بمستوى مختلف  (:15الشكل رقم)
 المعتمرين.

 

( والذي يمثل البند التاسع من المحور الأول ومثلت نسبة 19يبين الجدول رقم )
. هذا % 71والذين أجابوا بـمستوى متوسط  %97المعتمرين الذين أجابوا بمستوى جيد نسبة 

رة بالمطار والمقدمة لفائدة المعتمرين نالت رضاهم وتم استحسانها ما يعني أن الخدمات المتوف
من قبلهم هذه الخدمات على اختلاف طبيعتها كتوفير اكشاك ومحلات تجارية ووجود وكالات 
للسفر، وخدمات الاستقبال والنظافة والتكييف كلها من خلال الملاحظة والمشاركة في تأطير 

 ول جدا من قبل المعتمرين ومن ك الفئات.عملية العمرة كانت ذات مستوى مقب

جيد متوسط ضعيف
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جهة من و  مستوى خدمات النظافة والتكييف بالمطار تقييممدى يتعلق ب (:10الجدول رقم)
 نظر المعتمرين خلال فترة اجراء البحث.

 النسبة المئوية التكرار 6البند رقم: 
 % 61 31 نعم
 % 11 7 لا

 % 111 37 المجموع
هة من وج مستوى خدمات النظافة والتكييف بالمطار تقييممدى يتعلق ب (:10الشكل رقم)

 نظر المعتمرين خلال فترة اجراء البحث.

 

( والذي يمثل البند العاشر من المحور الأول ومثلت نسبة 13يبين الجدول رقم )
. هذه النسبة تؤكد أن %11والذين أجابوا بـ لا % 61المعتمرين الذين أجابوا بنعم نسبة 

 ماهيرجأكدوا على أن خدمات النظافة والتكييف جيدة وكافية وهي ما يتم ملاحظته للالمعتمرين 
وهذا ما يؤكده من جهة أخرى البيانات المستقاة من الاستبيان المعد من  أثناء التواجد بالمطار

 طرف مؤسسة المطار خصيصا لغرض معرفة أراء الجماهير في مختلف الخدمات المقدمة
تسيير المطار خلال مقابلته أكد على تسخير موظفين أسندت لهم  ومن جهته مدير مؤسسة

مهام المتابعة اليومية والمقربة من أجل أن تكون خدمة النظافة والتكييف في أعلى مستوى 

نعم لا
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حتى لا يشعر المعتمرين بأي إحراج لدى تواجدهم بالمطار، على غرار توفير سجاد وأفرشة 
 الاستراحة قبل امتطائهم للطائرة. لاستغلالهم من طرف المعتمرين للصلاة و 

 مناقشة الفرضية الأولى:

من خلال قراءة النسب المستقاة من الدراسة الميدانية للبحث يتبين أن النتائج المتحصل 
مثلت نسبة المعتمرين الذين أجابوا بـــأنهم لم يواجهوا لمشاكل مختلفة أثناء عليها والمعبر عنها 

الذي يمثل السؤال المتعلق بمواجهة المعتمرين لمشاكل  11الوارد في الجدول رقم  ،%69بنسبة 
 ومثلت نسبة المعتمرين الذين حظوا باستقبال جيد لدى وصولهم مختلفة أثناء حضورهم للمطار؛

الخاص بطريقة الاستقبال التي يحظى  12وهذا ما يؤكده الجدول رقم  %72إلى المطار بنسبة 
والمعتمرين المبحثين الذين أكدوا أن انشغالاتهم واستفساراتهم لدى تواجدهم بها المعتمرين؛ 

 %77بالمطار تمت الإجابة عليها من طرف الموظفين وبشكل وافي وواضح بلغت نسبتهم 
ومثلت نسبة المعتمرين الذين الخاص بالإجابة عن الانشغالات؛  17والذي أكده الجدول رقم 

خلال  من قد تم التكفل بكافة المرضى المعتمرين وكبار السنوأكدوا أنه   %61أجابوا بنعم 
وأكدوا أن خدمات النظافة % 61، ومثلت نسبة المعتمرين الذين أجابوا بنعم 17الجدول رقم

عبر الكبير بفرضية الدراسة التي ت الارتباطوالتي تبين ، 13بالجدول رقم  والتكييف جيدة وكافية
 الوادي/قمار أنشطة العلاقات العامة بمؤسسة مطارعن مدى رضا جمهور المعتمرين على 

 عمنبما يعكس تحسين الصورة الذهنية لديهم من خلال النسبة الكبيرة المعبر عنها بالإجابة بـ: 
ة من في مؤشر العلاقات العام الاستثماروالتي تعكس وجهة نظر المعتمرين التي تعزز عائد 

ين بما يحقق الصورة الذهنية الحسنة للمطار خلال مدى الرضا المعبر عنه من طرف المعتمر 
ظ أن ، في المقابل نلاحهذه النسب الكبيرةوتترجم من خلال رأي المعتمرين والمعبر عنه ب

 11كما في الجدول رقم  لافقط من المعتمرين أجابوا بـ:   %4النسب المنخفضة تصل حتى 
والتي تعبر عن رأي خاص لعينة ضئيلة بالمقارنة بالنسبة الكلية المعبر عنها في هذه الدراسة 

وسائل في إعادة النظر في تقييم الأساليب وال استغلالهاوينذر بقيمة نتائج البحث التي يمكن 
المعتمدة في العلاقات العامة ومحاولة تطويرها من خلال الأخذ في الحسبان وجهة نظر 

رين، كل هذه المؤشرات تدل على أن هناك رضا كبير من طرف المعتمرين تجاه المعتم
الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة المطار وهذا ما يعزز دور أنشطة العلاقات العامة في 

 الوصول إلى رضا الجمهور
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حليل وتفسير بيانات الفرضية الثانية: تمارس العلاقات العامة وظائف الإدارة تعرض / 2
ظر مطار الوادي/قمار من وجهة نتسيير لبحث لتحسين الصورة الذهنية لمؤسسة والتوجيه وا
 المعتمرين.

يتعلق بتعريف موظفي مؤسسة تسيير المطار المكلفين بتوجيه المعتمرين  (:10الجدول رقم)
 بالإجراءات اللازمة بالمطار. 

 النسبة المئوية التكرار 1البند رقم: 
 % 33 91 نعم
 %  27 17 لا

 % 111 37 المجموع
يتعلق بتعريف موظفي مؤسسة تسيير المطار المكلفين بتوجيه المعتمرين  (:10الشكل رقم)

 بالإجراءات اللازمة بالمطار.

( والذي يمثل البند الأول من المحور الثاني ومثلت نسبة المعتمرين 17يبين الجدول رقم )
. وهذا ما يعني أن الموظفين المكلفين بالتوجيه %27والذين أجابوا بـ لا  %33الذين اجابوا نعم 

يقومون بتعريف المعتمرين بالإجراءات اللازمة بالمطار على غرار عملية توجيه الأمتعة وتسلم 
بطاقات الركوب والتوجيه باتجاه قاعات الركوب، وهي العملية التي تتطلب من القائمين على 

نعم لا
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لأداء هذه المهام على أكمل وجه، وهو ما يتم العلاقات العامة باختيار الموظفين المؤهلين 
 ملاحظته ميدانيا أثناء معالجة رحلات العمرة من المطار. 

 يتعلق بالرضى عن خدمات الاعلام بالمطار من وجهة نظر المعتمرين.  (:10الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار 7البند رقم: 
 % 36 92 نعم
 %  21 19 لا

 % 111 37 المجموع
 

 يتعلق بالرضى عن خدمات الاعلام بالمطار من وجهة نظر المعتمرين. (: 10الشكل رقم)

 

( والذي يمثل البند الثالث من المحور الثاني ومثلت نسبة 16يبين الجدول رقم )
. وهذا ما يعني أن عملية الاعلام %21والذين أجابوا بـ لا  %36المعتمرين الذين اجابوا نعم 

لمخطط التي وضعته الإدارة في عملها الممارس بأنشطة العلاقات العامة بالمطار تسير وفق ا
أين يتم إعلام كافة المعتمرين بالمعلومات الكافية التي يحتاجونها أثناء تواجدهم بالمطار، فيقوم 

نعم لا
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موظفي مؤسسة تسيير المطار بالتنسيق مع باقي المتدخلين لجمع المعلومات المتعلقة بالرحلة 
بلاغها الى ال معتمرين في الوقت المناسب، كالمعلومات المتعلقة بوصول الرحلة، توقيت وا 

 الذهاب، وزن الأمتعة والأمتعة المسموح بنقلها على متن الطائرة.

يتعلق بمدى كفاية خدمات التوجيه لتسهيل رحلة المعتمرين بمطار  (:11الجدول رقم)
 الوادي/قمار

 النسبة المئوية التكرار 4البند رقم:
 % 79 93 نعم
 %  14 11 لا

 % 111 37 المجموع
 

يتعلق بمدى كفاية خدمات التوجيه لتسهيل رحلة المعتمرين بمطار  (:10الشكل رقم)
 الوادي/قمار

( والذي يمثل البند الرابع من المحور الثاني ومثلت نسبة نعم 11يبين الجدول رقم )
أكدوا على وجود عمليات توجيه . هذه النسبة العالية للمعتمرين الذين %14نسبة لا   79%

كافية على مستوى المطار بالنسبة للإجراءات اللازمة لتسهيل الرحلات والسفر وهو ما يفسر 

نعم لا
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من الدور الهام الذي توليه مؤسسة تسيير المطار من خلال أنشطة العلاقات العامة لإرشاد 
لتوقيت يحة من حيث اوتوجيه المعتمرين للقيام بإجراءات السفر في الظروف المناسبة والمر 

ومن حيث تخفيف العبء عليهم، وذلك بتسخير كل الإمكانيات المتاحة لهذا التوجيه على 
غرار التواجد الميداني للموظفين لمساعدة وارشاد المعتمرين بالإضافة الى استغلال اللافتات 

ين. ر ومكبرات الصوت وتحديد مسارات الإجراءات على أرضية المطار التي يسلكها المعتم
ومن جهة أخرى أن الموظفين المكلفين بهذه الخدمة تم اختيارهم وفقا لمتطلبات دقيقة لخدمة 
المعتمرين لأجل مرافقتهم وهذا يندرج ضمن وظيفة العلاقات العامة التي تسعى من خلال 
 وظيفة الإدارة لاختيار الموظفين المناسبين لأداء مهام معينة على غرار التوجيه، كل هذا يندرج
ضمن الوظيفة الاجتماعية التي يمارسها النسق الاجتماعي وهو يمثل مؤسسة تسيير المطار 
بهدف إشباع الحاجات الاجتماعية للجماهير أو الأنساق الأخرى ممثلة في مختلف المؤسسات 

 التي تتعامل معها بغرض المحافظة على البقاء والاستمرار. 

 

يتعلق بخدمات نقل الامتعة واحساس المعتمرين بحسن هذه الخدمات  (:11الجدول رقم)
 وثقتهم فيها.

 النسبة المئوية التكرار 9البند رقم: 
 % 75 99 نعم
 %  15 12 لا

 % 111 37 المجموع
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يتعلق بخدمات نقل الامتعة واحساس المعتمرين بحسن هذه الخدمات وثقتهم  (:11الشكل رقم)
 فيها.

( والذي يمثل البند السادس من المحور الثاني ومثلت نسبة 11يبين الجدول رقم )
. وهذا يدل على وجود خدمة جيدة للتكفل %15وبــ لا  % 75المعتمرين الذين أجابوا بـ نعم 

بأمتعة المعتمرين ومساعدتهم لهم في توجيههما والوصول بها إلى الطائرة في جو من الثقة 
وللذين أجابوا بــ لا فيرجع لعدم إلمامهم ببعض الإجراءات الأمنية التي لا والاطمئنان عليها، 

تسمح لهم بنقل بعض المواد التي قد تشكل خطرا على الطائرة وفقا لتعليمات المنظمة العالمية 
 للطيران المدني وهذا ما يتم ملاحظته ومعايشته لدى معالجة هذه الرحلات. 

يتعلق بوجهة نظر المعتمرين في الاهتمام براحتهم وخدمتهم من قبل  (:12الجدول رقم)
 الموظفين داخل المطار.

 النسبة المئوية التكرار 3البند رقم: 
 %  77 96 نعم
 %  12 6 لا

 % 111 37 المجموع
 

نعم لا
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يتعلق بوجهة نظر المعتمرين في الاهتمام براحتهم وخدمتهم من قبل الموظفين  (:11الشكل رقم)
 داخل المطار.

( والذي يمثل البند الثامن من المحور الثاني ومثلت نسبة 12يبين الجدول رقم )
. وهذا يؤكد على أن الخدمات المقدمة على %12وبــ لا  % 77المعتمرين الذين أجابوا بـ نعم 

ادي/قمار لفائدة المعتمرين كانت جيدة مما ولد شعورا لدى هذه الفئة من مستوى مطار الو 
المسافرين أنهم محل اهتمام خاص من قبل موظفي المطار وأنهم يسهرون بكل تفاني في 
خدمتم وعلى راحتهم. هذا الاهتمام يعتبر الغايات البعيدة أو المتوسطة أو القريبة المدى التى 

بهدف تنظيم العمل وترتيبه وجعل سلوك الموظفين وكذا سلوك تضعها مؤسسة تسيير المطار 
 المعتمرين سلوكا فعالا وهادفا، وهي تعمل على وجود النسق وبقائه في المجتمع.

يتعلق بالمشاركة في سجل الاقتراحات والاراء الخاص بمؤسسة تسيير  (:13الجدول رقم)
 المطار من طرف المعتمرين.

 المئوية النسبة التكرار 6البند رقم: 
 %  13 17 نعم
 %  77 95 لا

 % 111 37 المجموع

نعم لا
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يتعلق بالمشاركة في سجل الاقتراحات والاراء الخاص بمؤسسة تسيير  (:12الشكل رقم)
 المطار من طرف المعتمرين.

( والذي يمثل البند التاسع من المحور الثاني ومثلت نسبة 17يبين الجدول رقم )
وهذه النسبة المرتفعة للذين أجابوا  %13والذين اجابوا نعم  %77لا المعتمرين الذين أجابوا بـ 

بلا يعود الى المستوى التعليمي لفئة المعتمرين والذي يغلب عليه المستوى الابتدائي فما تحت 
والفئة من هذا المستوى تجد صعوبة في تدوين اقتراحاتهم سواء أنهم لا يعرفون الكتابة والقراءة 

لهذا الأمر، وكذا فئة المرضى وكبار السن والذين يحتاجون مساعدة خاصة  أو أنهم لا يهتمون
تغنيهم عن السجل ومن جهة أخرى ان عملية معالجة الرحلات الخاصة بالعمرة تكون لديها 
طابع خاص وهو الشوق إلى امتطاء الطائرة والمغادرة باتجاه البقاع المقدسة في أجواء إيمانية 

في تسجيل اقتراحاتهم أو ابداء أراءهم بهذا السجل. هذا السجل  خالصة تنسيهم في التفكير
الموجود على مستوى بهو المطار والذي يسمح للمعتمرين بتدوين أراءهم يعتبر أحد البرامج 
والأنشطة المكلفة بوظيفة العلاقات العامة والمتمثلة في البحث والمؤطرة من طرف إدارة مؤسسة 

لومات والبحث عنها لدى المسافرين بصفة عامة لأجل تسيير المطار للحصول على المع
 تحليلها واستغلالها في تحسين الصورة الذهنية للمطار. 

نعم لا
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يتعلق بالمشاركة في الاستبيان المنظم من طرف مؤسسة تسيير المطار  (:14الجدول رقم)
 لتقييم بعض الخدمات من طرف المعتمرين.

 المشاركة في الاستبيان         
 

 الزيارات للمطارعدد 

 المجموع لا نعم

 - أول مرة
1 % 

91 
73 % 

91 
37 % 

 7 مرات 7الى  2
77 % 

2 
7 % 

5 
9 % 

 5 مرات فأكثر 4
92 % 

3 
11 % 

12 
15 % 

 7 المجموع
111 % 

31 
111 % 

37 
111 % 

 

( والذي يمثل البند العاشر من المحور الثاني ومثلت نسبة 14يبين الجدول رقم )
وهذه النسبة المرتفعة للذين أجابوا  %11والذين اجابوا نعم  %61أجابوا بـ لا  المعتمرين الذين

بــلا راجع لعدة عوامل ساهمت في أن المعتمرين لا يشاركون في ملئ الاستبيان المعد من قبل 
مؤسسة تسيير المطار والموجود على مستوى البهو أين يملئ هذا الاستبيان ويوضع في 

ل بالإضافة الى المستوى التعليمي للمعتمرين، عدم اطلاعهم على صندوق خاص، هذه العوام
تواجد هذا الاستبيان بسبب أنهم أول مرة يزورن المطار ويسافرون عبره إذ أن نسبة المعتمرين 

لم يشاركوا في هذا الاستبيان إذ انهم لا يعرفون  % 37الذين يزورون أول مرة المطار والمقدرة  
ا الصندوق الخاص بملئ الاستبيان ولا يدركون بوجود مثل هذه هيكلة المطار وتواجد هذ

الأنشطة بالمطار، وكذا الأجواء الإيمانية الخاصة بالعمرة التي تدفع المعتمرين إلى عدم إعطاء 
أهمية لمثل هكذا إجراءات. وأن الذين أجابوا بنعم كانوا ضمن تخطيط إداري يندرج في إطار 
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فتها المتعلقة بالبحث والوصول إلى أراء المسافرين واستقصاء أنشطة العلاقات العامة في وظي
المعلومات وهنا من فئة المعتمرين لتقييم الخدمات من اجل وضع السياسات، وتحديد الأهداف 
ورسم خطة العمل التي تترجم إلى برامج قابلة للتنفيذ مع المسافرين والوصول الى الصورة 

في المنوط بالعلاقات العامة، أين شارك في ملئ هذا الحسنة للمطار، وهذا هو الدور الوظي
كلهم سبق لهم وأن زاروا المطار للتنقل عبره باتجاه البقاع المقدسة أو أماكن  % 11الاستبيان 

معتمرين وهذا  7من أصل  5مرات فأكثر أي  4أخرى والاغلبية المشاركين ممن زروا المطار 
ن ئل بالمطار تستعمل للتعبير عن أراء المسافريلمعرفتهم المسبقة بهيكل المطار ووجود وسا

 وتقديم الملاحظات وحتى الشكاوي. 

 مناقشة الفرضية الثانية:

من خلال قراءة النسب المستقاة من الدراسة الميدانية للبحث يتبين أن النتائج المتحصل 
عم مثلت نسبة المعتمرين الذين اجابوا نتي تم التعبير عنها من قبل المعتمرين إذ عليها وال

وأكدوا أن الموظفين المكلفين بالتوجيه يقومون بتعريف المعتمرين بالإجراءات اللازمة  33%
وعبروا  %36؛ ومثلت نسبة المعتمرين الذين اجابوا نعم 17كما يدل عليه الجدول رقم  بالمطار

؛ ومثلت نسبة 16والذي أكدته البيانات بالجدول رقم  عن الرضى عن خدمات الاعلام بالمطار
من المعتمرين الذين أكدوا على وجود عمليات توجيه كافية على مستوى المطار بالنسبة  79%

؛ ومثلت 11وذلك من خلال بيانات الجدول رقم  للإجراءات اللازمة لتسهيل الرحلات والسفر
ين أكدوا على وجود خدمة جيدة للتكفل بأمتعة والذ % 75نسبة المعتمرين الذين أجابوا بـ نعم 

المعتمرين ومساعدتهم لهم في توجيههما والوصول بها إلى الطائرة في جو من الثقة والاطمئنان 
عبر الكبير بفرضية الدراسة التي ت الارتباطوالتي تبين ؛ 11كما بينته بيانات الجدول رقم  عليها

ل نشاط الإدارة والتوجيه والبحث في تحسين عن ممارسة وظيفة العلاقات العامة من خلا
ي تعكس والت نعمالصورة الذهنية للمطار من خلال النسبة الكبيرة المعبر عنها بالإجابة بـ: 
ارة الإد وظائف وجهة نظر المعتمرين التي تبرز تجسيد دور العلاقات العامة في ممارسة

بته ار، في المقابل نلاحظ أن ما نسوالتوجيه المناسب بما يحقق الصورة الذهنية الحسنة للمط
 11و 11، 16، 17مثلما تبينه الجداول فقط من المعتمرين   %14و  27ضئيلة تتراوح بين 

والتي تعبر عن رأي خاص لعينة ضئيلة بالمقارنة بالنسبة الكلية المعبر عنها  لاأجابوا بـ: أين 
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نات امل المعتمرين مع البيافي هذه الدراسة، والتي تدل على مؤشر الصدق والصراحة في تع
والذي بدوره يعزز نسبة الوثوق في نتائجه، وهذا ما يؤكد أهمية وجهة نظر  الاستبيانوبنود 

سيير تالمعتمرين في تقييم دور أنشطة العلاقات العامة بما يخدم الصورة الحسنة لمؤسسة 
م أنشطة الإدارة تقييفي إعادة النظر في  استغلالهاالمطار وينذر بقيمة نتائج البحث التي يمكن 

 التوجيه ومحاولة تطويرها من خلال الأخذ في الحسبان وجهة نظر المعتمرين.و 

بعنوان دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة وهذا ما أكدته الدراسة السابقة 
ات شطة العلاقأين أكدت مساهمة أن الاقتصادية دراسة ميدانية في مؤسسة الأملاح قسنطينة

العامة في التقدير الذي تحظى به المؤسسة لدى جماهيرها. ومدى فعالية هذه الأنشطة في 
  كسب الثقة لهذه الجماهير. 

 وبناء على هذه النتائج نستنتج صحة الفرضية ويمكننا القول:

 تمارس العلاقات العامة وظائف الإدارة والتوجيه والبحث لتحسين الصورة الذهنية لمؤسسة
 مطار الوادي/قمار من وجهة نظر المعتمرين.
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تحليل وتفسير بيانات الفرضية الثالثة: هناك أساليب ووسائل تعزز من دور  عرض/ 3
 العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة مطار الوادي/قمار من وجهة نظر

  .المعتمرين

 إليه. مقدو اليتعلق بالصورة الحسنة للمطار من وجهة نظر المعتمرين قبل  (:15الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار 1البند رقم: 
 %  57 45 نعم
 %  42 77 لا

 % 111 37 المجموع
 يتعلق بالصورة الحسنة للمطار من وجهة نظر المعتمرين قبل قدومهم إليه. (:13الشكل رقم)

( والذي يمثل البند الأول من المحور الثالث أين مثلت نسبة المعتمرين 15يبين الجدول رقم )    
. هذه النسبة للذين أجابوا بنعم تؤكد على %42والذين أجابوا بـ لا   %57الذين أجابوا بنعم 

يصال الصورة الحسنة للمطار إلى كافة  وجود أنشطة للعلاقات العامة تهدف إلى ابلاغ وا 
جماهير الممكنة، هذه الأنشطة والتي تستغل فيها مختلف وسائل الإعلام لاسيما منها المحلية ال

بالإضافة على استغلال المسافرين من خلال تقديم أحسن الخدمات في رعايتهم والاهتمام بهم 
وخدمتهم في تمرير رسالة إيجابية عن طريقهم حول الصورة الحسنة للمطار، وعلى سبيل 

نعم لا
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لال مشاركتنا لهذه الأنشطة تم استغلال مكبرات الصوت في تنشيط دروس دينية المثال من خ
لفائدة المعتمرين على مستوى قاعات الانتظار، وكذا دعوة السلطات الولائية للإشراف على 
أول رحلة عمرة من المطار باتجاه البقاع المقدسة لتسويق الصورة الحسنة عنه وذلك من خلال 

المسموعة والمقروءة والمرئية التي غطت الحدث، أما الذين أجابوا بــلا مختلف وسائل الإعلام 
فيرجع لبعض الأسباب أهمها أن جزء من المعتمرين من كبار السن والأميين لا يتعاملون من 

 مختلف الوسائل الإعلامية والوسائط لاسيما وسائط التواصل الاجتماعي.

لام التي وصلت عن طريقها صورة المطار يتعلق بوسائل الاتصال والاع (:10الجدول رقم)
 الى المعتمرين.

 النسبة المئوية العدد التكرار 2البند رقم: 
 من مجموع المعتمرين % 24 16 التلفزيون.
 من مجموع المعتمرين % 31 55 الإذاعة.

 من مجموع المعتمرين % 94 51 اللافتات الاشهارية.
الانترنت ووسائط التواصل 

 الاجتماعي.
 من مجموع المعتمرين % 77 71

 من مجموع المعتمرين % SMS. 5 9الهاتف ورسائل 
( والذي يمثل البند الثاني من المحور الثالث وهو يحاول إظهار 19يبين الجدول رقم )

أي وسائل الاعلام والاتصال كانت أكثر استخداما في وصول وتسويق صورة المطار لدى 
                المحلية أكثر وسائل الاتصال قامت بتسويق صورة المطارالمعتمرين أين كانت الإذاعة 

من مجموع المعتمرين وهذا يعود الى الخدمة العمومية للإذاعة المحلية والعمل على  % 31بــــ 
الارتقاء بمطار الوادي/قمار وايصال رغبة المجتمع المحلي بولاية الوادي بأن يغادر المعتمرين 

لي وليس عبر مطارات أخرى تفاديا لمشقة السفر وأخطار الطريق، وجاءت عبر المطار المح
من مجموع المعتمرين وهذا لاستغلا الوكالات السياحية للكثير  %94اللافتات الاشهارية ب 

منها في جلب الزبائن وتسويق للصورة الحسنة للمطار ضمن العروض لتخفيف عناء التنقل 
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 77وجاءت الانترنت ووسائط التواصل الاجتماعي بــ  الى ولايات أخرى أو حتى الى تونس،
من مجموع المعتمرين وهي وسائل تساهم في  % 24من مجموع المعتمرين و التلفزيون بــ  %

تسويق الصورة الحسنة للمطار لعدة عوامل كالخدمة العمومية و الاشهار للوكالات السياحية 
يلا لوسائل من أجل خدمة المعتمرين وتسهويتم التنسيق بين مؤسسة تسيير المطار وكل هذه ا

 للإجراءات في أفضل الظروف.

قناعهم بالخدمات (: 10الجدول رقم) يتعلق بأسلوب الموظف في التعامل مع المعتمرين وا 
 المقدمة اليهم.

 النسبة المئوية التكرار 7البند رقم: 
 %  34 57 نعم
 %  1 1 لا

 % 29 21 أحيانا
 % 111 37 المجموع

قناعهم بالخدمات  (:14الشكل رقم) يتعلق بأسلوب الموظف في التعامل مع المعتمرين وا 
 المقدمة.

( والذي يمثل البند الثالث من المحور الثالث أين مثلت نسبة 13يبين الجدول رقم )
. هذه النسبة للذين أجابوا %29والذين أجابوا بـ أحيانا   %34المعتمرين الذين أجابوا بنعم 

نعم لا أحيانا
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لتي ا وسائل المباشرة للاتصالتؤكد على وجود نشاط للعلاقات العامة يعتمد على أهم البنعم 
ال المباشر وهو الاتصفي الجماهير  فعالية وتأثير تكون أكثرتعتمدها العلاقات العامة والتي 

لاحظه ، وهو ما نالاتصال يمكن المرسل من تبليغ رسالته على أحسن وجهأو جها لوجه وهذا 
تصال المباشر بين موظفي المطار والمعتمرين ومرافقتهم من لحظة وصولهم الى من خلال الا

غاية المغادرة، وهذا الاتصال الفعال أستطاع إقناع المعتمرين في الخدمات المقدمة والتوجيهات 
المعطاة، أما الذين اجابوا بأحيانا فإنه يؤكد وجود للاتصال المباشر ولكن أقل إقناعا وذلك 

وبة إقناع بعض الفئات من المعتمرين بضرورة تنفيد تعليمات اجراءات السفر يرجع إلى صع
المقيدة والتي يعتبرونها تقييدا لحريتهم ونقل أمتعتهم على غرار منع بعض المواد من نقلها عبر 

  الطائرة أو تصديرها واستيرادها. 

يتعلق بتصفح الأنترنت من طرف المعتمرين لأجل طلب خدمات من  (:10الجدول رقم)
 مؤسسة تسيير المطار.

 تصفح الانترنت          

 المستوى التعليمي
 المجموع لا نعم

 - ابتدائي فأقل
1 % 

71 
79 % 

71 
41 % 

 9 المتوسط
14 % 

2 
9 % 

7 
11 % 

 24 الثانوي
53 % 

7 
7 % 

23 
75 % 

 12 الجامعي
26 % 

- 
1 % 

12 
15 % 

 42 المجموع العام
54 % 

79 
49 % 

37 
111 % 
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( المركب والذي يمثل البند الخامس من المحور الثالث وعلاقته 17يبين الجدول رقم )
والذين  %54بالبند الثاني من البيانات الشخصية ومثلت نسبة المعتمرين الذين أجابوا بـ نعم 

لكافة  ن الذين اجابوا بنعم نظرا لتوفر الانترنتوتعود النسبة الكبيرة للمعتمري %49اجابوا بــ لا 
شرائح المجتمع سواء الانترنت المنزلي الثابت أو الانترنت عن طريق متعاملي الهاتف النقال 
وسهولة الولوج إلى لموقع مؤسسة تسيير المطارات الجزائر والتي تعتبر المؤسسة الأم بالنسبة 

الاطلاع على كل ما يتعلق بالمطار إلا أن لمؤسسة تسيير مطار الوادي/قمار والتصفح و 
بالنسبة للفئة الأخرى التي أجابت بـــلا يعود الى المستوى التعليمي لفئة المعتمرين من المستوى 

من مجموع المعتمرين الذين اجابوا بــلا والفئة من هذا  % 79الابتدائي فما تحت بنسبة 
ة استغلال ستعمله بتاتا لعدم معرفتهم كيفيالمستوى تجد صعوبة في استعمال الانترنت أو لا ت

هذه الوسيلة لتلبية حاجاتهم عن طريقها في الحصول على كل ما يتعلق برحلاتهم. في حين 
أن كل المعتمرين من فئة المستوى الجامعي قاموا باستعمال الانترنت للإستفسار وطلب 

ى اعتماد مؤسسة المعلومات من مؤسسة تسيير المطار بخصوص رحلاتهم وهذا يؤكد عل
تسيير المطار على أحد وسائل الاتصال وهي الانترنت في إيصال وتسويق الصورة الحسنة 

 عن مطار الوادي/ قمار لكافة الجماهير ومن بينهم المعتمرين. 

يتعلق بمستوى الخدمات المقدمة عن طريق الانترنت من ظرف مؤسسة  (:10الجدول رقم)
 تسيير المطار لفائدة المعتمرين.

 النسبة المئوية التكرار 9البند رقم: 
 %  27 11 جيدة

 %  42 15 متوسطة
 % 71 11 ضعيفة
 % 111 79 المجموع
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يتعلق بمستوى الخدمات المقدمة عن طريق الانترنت من ظرف مؤسسة  (:15الشكل رقم)
 تسيير المطار لفائدة المعتمرين.

 

من المحور الثالث حيث مثلت نسبة ( والذي يمثل البند السادس 16يبين الجدول رقم )
في حين  %71والذين اجابوا بضعيفة  %42المعتمرين الذين أجابوا بـأن الخدمات متوسطة 

معتمر( الذين  79وذلك من مجموع المعتمرين المقدر ب) %27الذين أجابوا بــ جيدة كانت 
أجابوا باستخدامهم للأنترنت لطلب خدمات من مؤسسة تسيير المطار، هذه النسب تؤكد أن 
أغلب المعتمرين الذين استخدموا الانترنت غير راضيين عن هذه الخدمات وذلك يعود حسب 

 بها وكذا لا يوجد موقع على مستوى ملاحظاتنا أن المؤسسة تفتقد الى موقع للأنترنت خاص
وسائط التواصل الاجتماعي لا سيما الفيس بوك الذي يسهل تواصل المعتمرين مع المؤسسة 
في كل الأوقات، وأن الموقع الوحيد لها هو ما يوجد لدى الموقع الرئيسي للمؤسسة الأم وهي 

ة بلغة واحدة وهي مؤسسة تسيير المطار الجزائر، ومن جهة أخرى أن الموقع يحوى واجه
 الفرنسية. وهو ما أكده لنا في مقابلتنا للمسؤول عن مؤسسة تسيير المطار.

 

جيدة متوسطة ضعيفة
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يتعلق بحرص موظفي مؤسسة تسيير المطار على رعاية وخدمة  (:21الجدول رقم)
 المعتمرين على مستوى المطار.

 النسبة المئوية التكرار 7البند رقم: 
 % 61 31 نعم
 % 11 7 لا

 % 111 37 المجموع
يتعلق بحرص موظفي مؤسسة تسيير المطار على رعاية وخدمة المعتمرين  (:10الشكل رقم)

 على مستوى المطار.

 

( والذي يمثل البند الثامن من المحور الثالث ومثلت نسبة 21يبين الجدول رقم )
يؤكد على حرص موظفي  %11والذين اجابوا بــ لا  %61المعتمرين الذين أجابوا بـ نعم 

مؤسسة تسيير المطار من وجهة نظر المعتمرين على تقديم مميز للخدمات ورعاية المعتمرين 
 نيا خلال معالجة رحلات العمرةومرافقتهم أثناء تواجدهم بالمطار، وهو ما يتم ملاحظته ميدا

هذا الأمر يؤكد ويدعم ان مؤسسة تسيير المطار تقوم بأنشطة للعلاقات العامة من خلال 

نعم لا
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مما  المشاعر الطيبةمشاركة المعتمرين في كل ما يمكن أن ينفعهم أو يساعدهم حتى تبرز 
 .معتمرين واستغلالها لتسويق الصورة الحسنة للمطاريساعد على إقامة علاقات جيدة مع ال

يتعلق باستفسار موظفي مؤسسة تسيير المطار لدى المعتمرين عن رضاهم  (:21الجدول رقم)
 حول الخدمات المقدمة إليهم.

 النسبة المئوية التكرار 11البند رقم: 
 %  94 51 نعم
 %  79 27 لا

 % 111 37 المجموع
يتعلق باستفسار موظفي مؤسسة تسيير المطار لدى المعتمرين عن رضاهم  (:10الشكل رقم)

 حول الخدمات المقدمة إليهم.

( والذي يمثل البند العاشر من المحور الثالث ومثلت نسبة 21يبين الجدول رقم )
والذي يؤكد على أن مؤسسة  %79والذين اجابوا بــ لا  %94المعتمرين الذين أجابوا بـ نعم 

طار تعمل على البحث عن قيمة الخدمات التي تقدمها للمعتمرين من خلال مخاطبة تسيير الم
مخاطبة الجمهور من وسائل الاتصال المباشر والتي  هذه الفئة والتي تعتبر هذه الوسيلة أي

والتحدث إليهم وتقديم المعلومات الصحيحة وتوضيح  معتمرينتعني إجراء حوار مفتوح مع ال
  لك تدعيم لمواقف المؤسسة وتقييمها لصلتها بجمهورها.ذ الحقائق الغامضة، وفي

نعم لا
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 مناقشة الفرضية الثالثة:

من خلال قراءة النسب المستقاة من الدراسة الميدانية للبحث يتبين أن النتائج المتحصل عليها 
           والذين أجابوا %34مثلت نسبة المعتمرين الذين أجابوا بنعم عالية إذ  والمعبر عنها بنسب

قناعهم بالخدمات  %29بـ أحيانا  فيما يتعلق بأسلوب الموظف في التعامل مع المعتمرين وا 
على  %61؛ ومثلت نسبة المعتمرين الذين أجابوا بـ نعم 13مثلما يوضحه الجدول رقم  المقدمة

حرص موظفي مؤسسة المطار من وجهة نظر المعتمرين على تقديم مميز للخدمات ورعايتهم 
والذي  %94؛ ومثلت نسبة المعتمرين الذين أجابوا بـ نعم 21بيانات الجدول رقم  وفق ومرافقتهم

يؤكد على أن مؤسسة تسيير المطار تعمل على البحث عن قيمة الخدمات التي تقدمها 
؛ هذه 21كما جاء في البيانات من خلال الجدول رقم  مخاطبة الجمهورللمعتمرين من خلال 

فرضية الدراسة التي تعبر عن مدى نجاعة الأساليب والوسائل الكبير ب الارتباطتبين النسب 
لال لمطار من خلمؤسسة االعلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية أنشطة المنتهجة في 

ز دور والتي تعكس وجهة نظر المعتمرين التي تعز  نعمالنسبة الكبيرة المعبر عنها بالإجابة بـ: 
بما يحقق الصورة الذهنية الحسنة للمطار  والوسائلليب الأساهذه العلاقات العامة من خلال 

كما دم وأحيانا تنع لاأجابوا بـ:  النسبة الضئيلة من المعتمرين الذينفي المقابل نلاحظ أن 
والتي تعبر عن رأي خاص لعينة ضئيلة بالمقارنة بالنسبة الكلية المعبر عنها  13بالجدول رقم 

ي تقييم في إعادة النظر ف استغلالهافي هذه الدراسة، وينذر بقيمة نتائج البحث التي يمكن 
مؤسسة لتحسين الصورة الذهنية لالعلاقات العامة أنشطة الأساليب والوسائل المعتمدة في بعض 
 طويرها من خلال الأخذ في الحسبان وجهة نظر المعتمرين.ومحاولة تالمطار 

بعنوان دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية وهذا ما أكدته الدراسة السابقة  
لصناعة الكوابل ببسكرة أين  ENICABللمؤسسة الاقتصادية لدى الجمهور الداخلي بمؤسسة 

ا استخدام وسائل الاتصال بمختلف اشكالها منهأثبتت اعتماد العلاقات العامة على التنوع في 
كلوائح الإعلانات الحائطية، والوسائل السمعية كالهاتف ومكبرات الصوت بالإضافة إلى 

  الاتصال الشخصي المباشر مع الجماهير. 

ل تعزز من هناك أساليب ووسائ وبناء على هذه النتائج نستنتج صحة الفرضية ويمكننا القول:
لعامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة مطار الوادي/قمار من وجهة نظر دور العلاقات ا

 المعتمرين.
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تحليل وتفسير بيانات الفرضية الرابعة: هناك صورة ذهنية إيجابية لدى المعتمرين عرض / 4
 عن مؤسسة تسيير مطار الوادي/قمار أثناء تواجدهم بالمطار.

 يتعلق بالاحترام الذي يحس به المعتمر رفقة عائلته بالمطار. (:22الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار 1البند رقم: 
 %  63 39 نعم
 %  7 2 لا

 % 111 37 المجموع
 

 يتعلق بالاحترام الذي يحس به المعتمر رفقة عائلته بالمطار. (:10الشكل رقم )

من المحور الرابع ومثلت نسبة المعتمرين  ( والذي يمثل البند الأول22يبين الجدول رقم )
. وهذا ما يؤكد أن غالبية المعتمرين فعلا أحسوا %7والذين أجابوا بـ لا  %63الذين اجابوا نعم 

أنهم في مكان محترم يسوده التنظيم التام بعيدا عن العشوائية، في ظل الفصل بين أماكن 
ماكن معزولة للتدخين لعدم إزعاج جميع العبادة داخل المطار بين الرجال والنساء، تخصيص أ

المعتمرين المتواجدين بالمطار بالإضافة الى الاستقبال الجيد والمرافقة للمعتمرين كل هذه 

نعم لا
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العوامل والتي يتم ملاحظتها ميدانيا ساهمت في إعطاء صورة حسنة عن أن المكان يسوده 
 الاحترام ودو سمعة جيدة عند المعتمرين.

 علق بخدمات نقل الأمتعة ومدى الثقة التي تحظى بها لدى المعتمرين.يت (:23الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار 2البند رقم: 
 % 73 97 نعم
 % 17 11 لا

 % 111 37 المجموع
 

 يتعلق بخدمات نقل الأمتعة ومدى الثقة التي تحظى بها لدى المعتمرين. (:10الشكل رقم)

 

يمثل البند الثاني من المحور الرابع وتمثلت نسبة ( والذي 27يبين الجدول رقم )
. وهذا يدل على الثقة التي %17والذين أجابوا بـ لا  %73المعتمرين الذين اجابوا بــ نعم 

يمنحها المعتمرين لموظفي مؤسسة تسيير المطار في معالجة أمتعتهم وهذه عنصر هام في 
المعتمرين، حيث لم نسجل خلال تكوين الصورة الذهنية الحسنة عن المطار وكسب ثقة 

نعم لا
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فقدان تتعلق ب شكاوىملاحظتنا ومشاركتنا في معالجة الرحلات الجوية الخاصة بالعمرة أي 
طن، وهذا ما أكده  72الأمتعة أو نقصانها رغم عدد الكبير لهذه الأمتعة والذي بلغ أكثر من 
جات والاحتجا لشكاوىالنا مسؤول شركة الخطوط الجوية الجزائرية خلال مقابلتنا معه حول 

 التي يقدمها المعتمرين حول امتعتهم. 

يتعلق بخدمات التوجيه والاعلام على مستوى المطار ومدى كفايتها من  (:24الجدول رقم)
 وجهة نظر المعتمرين.

 النسبة المئوية التكرار 4البند رقم: 
 % 77 95 نعم
 % 13 17 لا

 % 111 37 المجموع
يتعلق بخدمات التوجيه والاعلام على مستوى المطار ومدى كفايتها من  (:21الشكل رقم)

 وجهة نظر المعتمرين.

( والذي يمثل البند الرابع من المحور الرابع أين كانت نسبة 24يبين الجدول رقم )
. وهذا يدل على أن مجموع %13والذين أجابوا بـ لا  %77المعتمرين الذين اجابوا بــ نعم 

العامة التي يمارسها موظفي مؤسسة تسيير المطار في مجال توجيه المعتمرين  أنشطة العلاقات

نعم لا
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علامهم بكل مايتعلق برحلتهم ومرافقتهم منذ وصولهم الى المطار الى غاية ساعة الإقلاع  وا 
كانت كافية من وجهة نظر الفئة الكبيرة من المعتمرين لا سيما بتظافر الجهود على مستوى 

النوع من الرحلات الجوية والذي يكون له طابع خاص ويسوده أجواء  المطار لأجل إنجاح هذا
إيمانية خالصة، وهذا ما أكده كل من المسؤولين على مؤسسة تسيير المطار، شركة الخطوط 
حدى الوكالات السياحية وتوفيرهم لكل السبل  الجوية الجزائرية، الهلال الأحمر الجزائري وا 

يؤديه موظفي مؤسسة تسيير المطار هو دورا إيجابيا من  لراحة المعتمرين. هذا الدور الذي
اجل صيانة النسق الاجتماعي الفرعي والمحافظة على توازنه وهي أدوار نافعة ونتائجها إيجابية 
وتؤدي إلى توازن النسق الكامل وهو المجتمع. هذا يؤكد على الصورة الحسنة لدى المعتمرين 

هتمام الكبير والذي تلقوه الذي يبين جودة هذه الخدمات عن المطار من خلال ما عايشوه به والا
 المقدمة لفائدة المعتمرين.

يتعلق بحرص موظفي مؤسسة تسيير المطار على خدمة كبار السن  (:25الجدول رقم)
 والمرضى بأولوية.

 النسبة المئوية التكرار 9البند رقم: 
 % 61 31 نعم
 % 11 7 لا

 % 111 37 المجموع
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يتعلق بحرص موظفي مؤسسة تسيير المطار على خدمة كبار السن  (:21رقم)الشكل 
 والمرضى بأولوية.

( والذي يمثل البند السادس من المحور الرابع أين كانت نسبة 25يبين الجدول رقم )
. وهذا يؤكد على أن المعتمرين %5والذين أجابوا بـ لا  %65المعتمرين الذين اجابوا بــ نعم 

بنعم قد عايشوا عملية المساعدة الخاصة التي توليهما مؤسسة تسيير المطار لفئة الذين اجابوا 
كبار السن والمرضى أين يتم تقديمهم الأولوية لهم في جميع إجراءات السفر مع تخصيص 

 ينة تسيير المطار احترام المعتمر رواق أخضر خاص بهم، هذا التكفل الجيد بهم اكسب مؤسس
تنا خلال معالجة هذه الرحلات، هذه الاعمال التي تحظى باحترام وهو ما لاحظناه من مشارك

الجماهير وهم فئة المعتمرين تعطي صورة إيجابية عن المطار من وجهة نظر المعتمرين والذي 
 أكدوها. 

 مناقشة الفرضية الرابعة:

من الدراسة الميدانية للبحث يتبين أن النتائج المتحصل  من خلال قراءة النسب المستقاة
ن الذي %63إذ مثلت نسبة المعتمرين الذين اجابوا نعم كبيرة؛  عليها والمعبر عنها بنسب

؛ وتمثلت 22وهذا ما بينه الجدول رقم  أحسوا أنهم في مكان محترم يسوده التنظيميؤكدون فعلا 
وهذا في منح الثقة من قبل المعتمرين لموظفي  %73نسبة المعتمرين الذين اجابوا بــ نعم 

نعم لا
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؛ وكانت نسبة 27من خلال بيانات الجدول رقم  مؤسسة تسيير المطار في معالجة أمتعتهم
بخصوص أنشطة العلاقات العامة التي يمارسها موظفي  %77المعتمرين الذين اجابوا بــ نعم 

علامهم بكل  انت ما يتعلق برحلتهم ومرافقتهم كمؤسسة المطار في مجال توجيه المعتمرين وا 
؛ كما كانت نسبة المعتمرين الذين اجابوا بــ نعم 24وهذا ما أكدته نتائج الجدول رقم  كافية
حول عملية المساعدة الخاصة التي توليهما مؤسسة تسيير المطار لفئة كبار السن  65%

عبر ر بفرضية الدراسة التي تالكبي الارتباطوالتي تبين ، 25وهذا ما بينه الجدول رقم  والمرضى
تحقق الغاية من أنشطة العلاقات العامة بمؤسسة المطار في تحقيق صورة ذهنية إيجابية عن 

معتمرين والتي تعكس وجهة نظر ال نعملديهم من خلال النسبة الكبيرة المعبر عنها بالإجابة بـ: 
ز دور عنه، وهذا مؤشر  يبر  التي تبرز دور العلاقات العامة بالمطار في بلورة صورة إيجابية

العلاقات العامة من خلال الأخذ في الحسبان وجهة نظر المعتمرين بما يحقق الصورة الذهنية 
مقابل نلاحظ ، في الكبيرةالحسنة للمطار، وتترجم من خلال رأي المعتمرين والمعبر عنه بنسبة 

 % 7بــ بنسبة  22على غرار الجدول رقم  لافقط من المعتمرين أجابوا بـ: صغيرة  أن نسب
والتي تعبر عن رأي خاص لعينة ضئيلة بالمقارنة بالنسبة الكلية المعبر عنها في هذه الدراسة 

ة في المحافظة على هذه الصورة الإيجابي استغلالهاوينذر بقيمة نتائج البحث التي يمكن 
جهة نظر المعتمرين، كل هذه والمحافظة عليها و تطويرها من خلال الأخذ في الحسبان و 

المؤشرات تدل على أن هناك صورة إيجابية لمؤسسة المطار من خلال وجهة نظر المعتمرين 
 وهذا ما يعزز دور أنشطة العلاقات العامة في الوصول إلى بلورة صورة إيجابية عن المؤسسة.

الشركات  عنبعنوان بناء وتحسين الصورة الذهنية اليه الدراسة السابقة  ذهبتهذا ما 
قسم الإعلام جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية المملكة  2111السعودية المساهمة سنة 

العربية السعودية والتي أكدت على حرص مسئولي العلاقات العامة في تلك الشركات على 
 الدور الذي تقوم به العلاقات العامة في بناء وتحسين الصورة الذهنية لها.

 النتائج نستنتج صحة الفرضية ويمكننا القول:وبناء على هذه 

هناك صورة ذهنية إيجابية لدى المعتمرين عن مؤسسة تسيير مطار الوادي/قمار أثناء 
 تواجدهم به.
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 :النتائج العامة للدراسة/ 5
وبعد الدراسة الميدانية وعرض محتوى الجداول الإحصائية حسب ما جاء في كل محور 

لال دراستنا توصلنا إليها من خما يلي عرض النتائج التي نحاول فيتحليل وتفسير البيانات، و 
 ا الموضوع ولقد جاءت كالتالي:لهذ

الذهنية  الصورة تحسين مجال في العامة العلاقات دور أن مسبقا ورد مما يتضح
 تجاهاتاعن  كشفللهمية الأمن خلال أراء جمهور المعتمرين، ويبرز  يتجلىلمؤسسة المطار 

 جعل على والعمل ،مرينتمن المع بالمؤسسة المحيطة الخارجية والبيئة اهيرالجم واحتياجات
 الاتجاهات تلك مع يتوافق الذي بالشكل ةالعام سياستهال تخطيطال على قادرة هذه المؤسسة

 تحقيق في المساهمةو المعتمرين جماهير لدراسة  السعي ومن ثم الميول،الاحتياجات و و 
 العلاقات تنشيط  في كفاءة ذيموظفين  استخدام طريق عن ذلك ويتم المؤسسة أهداف
ات العلاق ذات الفئات الجمهور وسائر مع التعامل أثناء التكامل تحقيق على يعملون العامة

 أجل من إن وجد أو الفهم سوء تصحيح أجل من المؤسسة، مع المرتبطة بشكل أو بآخر
رضائه ثقة الجمهور على الحصول والحفاظ على هذا  للمؤسسة حسنة صورة بإعطائه وا 
 أن إلى نظرا العامة، العلاقات المطلوب من الغرض يحقق لا قد أحيانا أنه علما ،النسق
 المؤسسة في مستمرة العامة بصورة علاقاتلل ينأخصائي وجود يتطلب ةنشطالأ من العديد
 إلا تحقيقها، يمكن والأمانة لا بالعدل تتصف بطريقة صورتها بتحسين المؤسسة قيام لأن
 دائم. بشكل العامة العلاقات فنون استخدام طريق عن
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 الخاتمــــــــــة:

إن دور العلاقات العامة في المؤسسة يبدأ مع بداية التفكير بكيفية رسم أو تشكيل 
الصورة الذهنية الحسنة لها في أذهان جماهيرها وترسيخ هذه الصورة في عقولهم عن طريق 

 والأنشطة الاتصالية المتنوعة التي خلال البرامجالمتابعة العلمية والعملية خطوة بخطوة من 
 تمارسها العلاقات العامة والتي هي كفيلة بإنجاح هذه العملية.

ويعد العمل الجبار الذي قام به أب العلاقات العامة "إيفي لي" مع رجل الأعمال الشهير 
ي فالأمريكي "ركفلر" خير دليل على هذا الدور الفعال الذي يمكن أن تلعبه العلاقات العامة 

تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة، حيث حول "إيفي لي" من خلال عمله، نظرة الأمريكيين 
" ومؤسساته من نظرة الكراهية نظرا  لممارساته اللإنسانية  مع عماله وفي لشخصية "روكفلر

أعماله، إلى نظرة تقدير واحترام، وذلك بعدما تم تغيير طريقته في التعامل مع الأطراف المؤثرة 
لمؤسسته، بداية من تحسين معاملة العمال مرورا بلإهتمام بوسائل الإعلام  وصولا  متأثرةوال

إلى تأسيس وتمويل الجمعيات الخيرية وغيرها، والعنصر الأهم في كل هذه العملية هو الإعلام 
بهذه الأنشطة حيث  يقول "ايفي لي" لا يكفي أن تفعل الخير ولكن لابد أن يعلم الناس ما 

ة فرد لا يمكن أن تتحقق إلا من خلال مشاركته الاجتماعيلأي ن خير فالصورة الإنسانية تفعله م
 لمن حوله وهذا ينطبق على المؤسسة.

 المتوصل لها في الدراسة الحالية ولعل أهمها:وعليه ومن خلال النتائج     

لمامهم بدورها الهام والفعال _ وضوح مفهوم العلاقات العامة لدى الم ؤسسة في المسئولين وا 
 عموما وبناء الصورة الذهنية الحسنة لها خصوصا.

من خلال تحليل نتائج الدراسة هي في الدراسة وذلك  المتوصل إليها_ أن أغلب المؤشرات 
المطار في أذهان جمهورها تسيير مؤشرات إيجابية حول الصورة الذهنية لمؤسسة 

ة رغم غيابها كجهاز أو مصلحة العام)المعتمرين( وهو ما يؤكد وجود أنشطة للعلاقات 
 متخصصة.
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أن تكوين صورة إيجابية للمؤسسة هو أحد أهم وظائف وفي الأخير يمكن القول      
عليه بين المؤسسات و  احتدام التنافسفي ظل  الحديثة خاصةالعلاقات العامة في المؤسسات 

لمؤثرة ا ولجماهيرهاتقدمها لمجتمعها ة مرهون بالصورة الذي فسفإن بقائها في مجال المنا
    والمتأثرة بهم.

 وخلص البحث الى بعض الاقتراحات تتمثل في:  

 _ إدراج العلاقات العامة كإدارة ضمن الهيكل التنظيمي في مؤسسة تسيير المطار.

_ العمل على انشاء حسابات ومواقع بوسائط التواصل الاجتماعي للاتصال بأكبر فئة من 
 المعتمرين، لتسهيل التواصل معهم.الجماهير على غرار فئة 

 _ تكليف ذوي الخبرة والكفاءة في إدارة جهاز العلاقات العامة.
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 هل يحرص موظفي مؤسسة تسيير المطار على رعاية وخدمة المعتمرين:  .8

 لا            نعم                  

 نعم                    لاهل أنت مهتم بالمساهمة في تحسين صورة المطار:  .9
هل يستفسر موظف مؤسسة تسيير المطار عن رضاك عن الخدمات المقدمة إليك  .16

 بالمطار: نعم            لا

 .الوادي/ قمار من وجهة نظر المعتمرينمطار تسيير الصورة الذهنية لمؤسسة  المحور الرابع:

 بالاحترام المناسب:  نعم          لا.هل ترى أن تواجدك رفقة عائلتك بالمطار يحسسك 1

 .خدمات نقل الأمتعة في المطار في أيدي أمنة تستحق الثناء: نعم             لا 2

 . يؤدي موظفو المطار عمل مشرف لخدمة المسافرين: دائما         أحيانا           لا5

 لا                .تعتبر خدمات التوجيه والإعلام  كافية في المطار:     نعم4

 . تعد التنبيهات الصوتية في المطار واضحة وكافية للإعلام:  نعم          لا3

 . يحرص موظفو المطار على خدمة القصر والمرضى أولا:   نعم          لا 3

 . ترى أن تعامل موظفو المطار مع المسافرين بشكل عادل:  نعم           لا7

 . هل لاحظت تحيز لدى موظفي المطار في التعامل مع المسافرين: نعم            لا 8

 هل واجهتك مشكلة مع موظفي المطار:                   نعم              لا  .9

 افيةغير ك              . كيف تقييم الخدمات المتوفرة للمسافرين بالمطار:       كافية10

 



 المقابلة:
 مقابلة مسؤول مؤسسة تسيير المطار بمطار الوادي/قمار.

تضمنت هذه المقابلة سبعة أسئلة تتعلق بجميع جوانب معالجة الرحلات الجوية الخاصة 
 بالعمرة من طرف مؤسسة تسيير المطار لمطار الوادي/قمار.

 عملة العمرة؟ماهي الإجراءات التي تقومون بها لأجل إنجاح  1س
 ت المادية والبشرية المستخدمة في هذه العملية؟ماهي الإمكانيا 2س
كيف تتم عملية التنسيق بين مختلف المصالح المتدخلة لمعالجة الرحلات الجوية الخاصة  5س

 بالعمرة؟
 

 مقابلة مسؤول مهبط شركة الخطوط الجوية الجزائرية بمطار الوادي/قمار.
اصة الرحلات الجوية الختضمنت هذه المقابلة سؤالين يتعلقان بجميع جوانب معالجة 

 بالعمرة من طرف هذا المهبط لمطار الوادي/قمار.
 رحلات العمرة من مطار الوادي/قمار؟ماهي الإجراءات التي تقومون بها لأجل إنجاح  1س
الى  2619فيفري  21كم تشمل من المعتمرين وأمتعتهم عملية العمرة خلال الفترة من  2س

 ؟2619مارس  22غاية 
 

 ل مكتب الهلال الأحمر الجزائري بقمار ولاية الوادي.مقابلة مسؤو
تضمنت هذه المقابلة ثلاثة أسئلة تتعلق بجميع جوانب معالجة الرحلات الجوية الخاصة 

 بالعمرة من طرف هذا المكتب.
 كيف تتم مشاركتكم في معالجة الرحلات الجوية الخاصة بالعمرة من مطار الوادي/قمار؟  1س
 المادية والبشرية المستخدمة في هذه العملية؟ماهي الإمكانيات  2س
 كيف تتم عملية التنسيق بينكم وبين مختلف المصالح المتواجدة بالمطار؟ 5س
 

 وكالة الحاج سعد للسياحة والاسفار. مقابلة مسؤول
تضمنت هذه المقابلة سؤالين يتعلقان بجميع جوانب معالجة الرحلات الجوية الخاصة 

 الوكالة.بالعمرة من طرف هذه 
 رحلات العمرة من مطار الوادي/قمار؟ماهي الإجراءات التي تقومون بها لأجل إنجاح  1س



كيف يتم التنسيق معكم من طرف مؤسسة تسيير مطار الوادي/ قمار من أجل المساهمة  2س
 في تأطير المعتمرين؟

 




