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 شكر وعرف ان
 )و آخر دعواهم أن الحمد لله رب العالمين (

 الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات

الحمد الله  ما تم جهد ولا ختم سعى إلا بفضله و ما تخطى العبد من  
 عقبات وصعوبات إلا بتوفيقه

 اللهم أنفعنا بما علمتنا  

معاني  نتقدم بالشكر الجزيل  وف ائق التقدير و الاحترام و أسمى  
  هاعلى مساعدت  بوقرعة نوال ةالدكتور   ةنا المشرفتالعرف ان إلى أستاذ

الصائبة ونسأل الله    او نصائحه  النا في انجاز هذا العمل وعلى جميل صبره
و نشكر كل من    اذخرا للعلم و لطلابه  اعنا خيرا و أن يجعله  اأن يجزيه

 ساعدنا على إنجاز البحث من قريب أو بعيد

    



 الإهداء
 

من ق ال أنا وأنا لها عنها أتيت بها إلى الأيادي الطاهرة التي عن طريق  
أشوال الفشل لنتقدم بإهدائنا إلى من ساندونا بكل حب عند ضعفنا  

إلى من رسموا المستقبل بخطوط من الثقة والحب، إلى عائلتنا الكريمة  
نهدي فرحتنا إلى تلك الأرواح العظيمة لطالما تمنوا أن تقر برأيتنا  

يونهن في يومنا يومنا هذا إلى أمهاتناع . 

وإلى من علمونا النجاح لا يأتي إلا بالصبر والإصرار وهم آبائنا، ولا ننسى  
بالذكر أصحاب السيرة العطرة والفكر المستنير ف لقد كان لهم الفضل  

أيضا في بلوغنا هذا المستوى ومن كان لهم بالغ الأثر في كثير من  
 تنا.العقبات والصعبات وهم إخو 

 

 

 

                      



 

 

 ملخص الدراسة: 
بين مختمف المؤسسات عموما والمؤسسات الخدماتية خصوصا والأعباء الإدارية والتنظيمية 
الممقاة عمى عاتقيا، خاصة من أجل كسب ثقة جماىيرىا وبناء صورة ذىنية حسنة لدييم عن 
المؤسسة، احتاجت المؤسسات إلى جياز العلاقات العامة ىذا الجياز الذي يضمن ليا جودة 

الأصعدة و كافة المستويات و السير الحسن لمختمف الاتصالات، عبر  الخدمات عمى جميع
مجموعة من البرامج والأنشطة والتي تشكل ىمزة الوصل بين المؤسسة وجماىيرىا، وبالأخص 
الجميور الخارجي، ومن ىذا المنطمق ىدفت ىذه الدراسة إلى تسميط الضوء عمى مؤسسة 

ماتية، وذلك من أجل الكشف عن دور العلاقات قالمة كمؤسسة خد-الوطني لمتقاعد الصندوق
العامة في تحسين الصورة الذىنية ليذه المؤسسة من وجية نظر المتعاممين مع المؤسسة  
باعتبارىم جزء من جميورىا الخارجي، ومنو يمكن الوقوف عمى الصورة الذىنية لممؤسسة لدى 

 جميورىا الخارجي ككل.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Résume  

Entre les différentes institutions en général et les institutions de 

service en particulier et les charges administratives et 

organisationnelles qui leur étaient imposées, notamment pour gagner 

la confiance de leurs fans et leur construire une bonne image mentale 

de l'institution, les institutions avaient besoin d'une politique de 

relations publiques appareil, cet appareil qui leur garantit la qualité 

des services à tous les niveaux et à tous les niveaux et la bonne 

conduite Pour diverses communications, à travers un ensemble de 

programmes et d'activités qui font le lien entre l'institution et ses 

publics, notamment le public extérieur,De ce point de vue, cette étude 

visait à faire la lumière sur la Fondation Caisse Nationale des 

Retraites - Guelma en tant qu'institution de service, afin de révéler le 

rôle des relations publiques dans l'amélioration de l'image mentale de 

cette institution du point de vue des interlocuteurs institution dans le 

cadre de son public externe, et à partir de laquelle il est possible de se 

tenir sur l'image La mentalité de l'organisation à son public externe 

dans son ensemble. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 



 

 

Summary 
Between the various institutions in general and the service 

institutions in particular and the administrative and 
organizationalburdensplaced on them, especially in order to gain the trust 
of their fans and build a good mental image for them about the institution, 
the institutions needed a public relations apparatus, 
thisapparatusthatguaranteesthem the quality of services at all levels and 
levels and the good conduct For various communications, through a set of 
programs and activitiesthatform the linkbetween the institution and its 
audiences, especially the external audience,Fromthisstandpoint, 
thisstudyaimed to shed light on the National Retirement FundFoundation 
- Guelma as a service institution, in order to reveal the role of public 
relations in improving the mental image of this institution from the point of 
view of thosedealingwith the institution as part of itsexternal audience, 
and fromwhichitis possible to stand on the image The 
organization'smentality to itsexternal audience as a whole. 
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 مقدمة
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 مقدمة: 
في لرال ادارة الدؤسسات  متزايدةو مبتكرات تكنولوجية  متسارعةمن الدعلوم ان العصر الحالي شكل نهضة تنافسية 

ظهرت نتائجها في الادارة العصرية لدختلف الدؤسسات وفي شتى الناشطات الاقتصادية و الاجتماعية و الخدماتية 
و غتَىا وما زاد من حدة ىذا التنافس انتشار وسائل اعلام و الاتصال خاصتا في ضل اىتمام الدتزايد بمجال 

 اىداف و غايات الافراد  الدعاية والتسويق و البحث بما يخدم
و الدؤسسات و من ىنا ظهرت الحاجة الى اىتمام بالعلاقات العامة كا وظيفة حساسة و جوىرية في لستلف 

صورتها و انشطتها العاكسة ل الدرأة تعتبرىذه الاختَة  الأنالدنظمات و الدؤسسات التي تولي اهمية كبرى لجماىتَىا 
 ةمسؤوليدماتية اات الحاجة الى وجود جهاز اداري لست   تكلف لو ولذلك وفي سعي جاد من الدؤسسات الخ

 تحقيق التفاىم مع الجمهور الداخلي و الجمهور الخارجي 
وىذا الجهاز يتمثل  في جهاز العلاقات العامة فهو يعتبر ظاىر اتصالية و احد لرالات الادارة التي لقيت اىتمام  

ور  و الاتصالية التي تستهدف الاتصال بالجمه الوظائفجموعة من سنة الداضية حيث انها تقوم بم00كبتَ خلال 
و تحسن صورتها نظرا لدا تقوم بو العلاقات العامة من دور ىام في تكوين  يسعى الى تعريف بالنشاطات

لدى جمهور الدؤسسة ، لان الدؤسسة بطبيعتها لا تعيش في عزلة عن جمهورىا بل تقتضي  الآراءو  تالانطباعا
على حد سوى فتأقلم  الدؤسسةللفرد و  ةبالنسبمن اهمية  لالاتصابالخرين و التعاون معهم لدا لذذا  الاتصال

 الدؤسسة مع الواقع الاجتماعي امر مهم و ضروري لا غتٌ عنو .
الذامة الا و ىي مؤسسة الصندوق الوطتٍ  الخدماتيةو في الدوضوع لزل الدراسة تم التطرق الى احدى الدؤسسات 

الدؤسسة من وجهة نظر  لذذه/ قالدة  بغيت الوقوف على دور العلاقات العامة في تحستُ الصورة الذىنية  للتقاعد
مع الدؤسسة باعتبارىم جزء من الجمهور الخارجي ككل  و الك من خلال تقييمهم لدستوى  الدتعاملتُالعملاء 

الخدمات و لستلف اليات و انشطة العلاقات العامة ، و اساليب ووسائل الاتصال و غتَىا التي تعتمده الدؤسسة 
ة حسنة لديهم ، سيا منها لخلق صورة اىني رضاىممهامها  و خدمت جمهورىا و كسب ثقتهم و نيل  لإنجاح

 والذدف الذي تسعى الدراسة لبلوغو .
 و عليو اشتملت ىذه الدراسة على مقدمة وخاتمة و اربعة فصول كالاتي:

للدراسة، تضمن ىذا الفصل إشكالية الدراسة،  يدراسة والدعنون بالإطار الدفاىيمالفصل الأول خاص بموضوع ال
سة وأىم الدفاىيم والتعاريف الإجرائية لذا، بالإضافة إلى الددخل أسباب اختيار الدوضوع وكذا أهمية وأىداف الدرا

النظري الدتبتٌ في الدراسة والدراسات السابقة التي تم توظيفها، أما الفصل الثاني والدعنون بالعلاقات العامة قدم فيو 
ومها وكذا عرض أهمية عرضا تحليليا لوظيفة العلاقات العامة بدأ من نشأة وتطور العلاقات العامة ثم تعريف مفه

وأىداف العلاقات العامة، مبادئ وأسس العلاقات العامة، وظائف العلاقات العامة، جمهور العلاقات العامة 
بالإضافة إلى وسائل الاتصال في العلاقات العامة. وحمل الفصل الثالث عنوان الصورة الذىنية تم التطرق في ىذا 

ع الصورة الذىنية، أهمية الصورة الذىنية، خصائ  الصورة الذىنية بالإضافة الفصل إلى تعريف الصورة الذىنية وأنوا 
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 ب‌
 

إلى تكوين الصورة الذىنية والعوامل الدؤثرة في تكوينها، وكذا كيفية وعملية تكوين الصورة الذىنية، دور العلاقات 
موسوما بالإجراءات  العامة في تكوين الصورة الذىنية وأبعاد ومكونات الصورة الذىنية. وجاء الفصل الرابع

الدنهجية للدراسة عرض فيو لرالات الدراسة )الدكاني والزماني والبشري( وكذا الدنهج الدستخدم في الدراسة، وبيان 
الأدوات الدستخدمة في الدراسة بالإضافة إلى عينة الدراسة وطريقة الدعاينة والأساليب الإحصائية. وتم التطرق في 

ض وتحليل ومناقشة البيانات الديدانية للدراسة، تم فيو عرض وتحليل وتفستَ بيانات كل الفصل الخامس والدعنون بعر 
من الفرضية الأولى والثانية والثالثة والرابعة وفي الأختَ النتائج العامة للدراسة ليختم في الأختَ بالدقتًحات التي 

 خلصت لذا ىذه الدراسة.
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 الاشكالية :  -1

لشا لاشك فيو اف الاتصاؿ ضرورة من ضروريات الحياة الاجتماعية و ركيزة اساسية للتفاعل البشري ,فهوا همزة 
سوءا كانوا أفرادا أو جماعات أو وصل في ىذه الحياة اذ يتم من خلالو تحقيق الرابط الاجتماعي بتُ اجزاء المجتمع 

ا، فالدؤسسات بحاجة إلى وجود أنظمة وعلاقات منظمات أو مؤسسات على اختلاؼ أنواعها وطبيعة نشاطاته
اتصالية فعالة تجمع بينها وبتُ جمهورىا الداخلي كالدستخدمتُ والدوظفتُ والخارجي كالزبائن والدتعاملتُ، حيث لا 
يمكن لأي مؤسسة تنفيد برالرها وبلوغ أىدافها دوف وجود عملية اتصالية تنقل عبرىا الدعلومات والتوجيهات 

اخل الدؤسسة وتتلقى من خلالذا انشغالات الزبائن والدتعاملتُ، مثل ما يواجهونو من عراقيل وصعوبات للموظفتُ د
من ىنا ظهرت حاجة الدؤسسات إلى جهاز يضمن لذا كل ىذا  .وما يقدموف من انتقادات أو آراء واقتًاحات

ات داخل وخارج الدؤسسة، ىذا وذاؾ، من خلاؿ الستَ الحسن للاتصالات على جميع الأصعدة وعلى كافة الدستوي
الجهاز ىو ما أصطلح عليو بتسمية العلاقات العامة ىذه الوظيفة الدؤسساتية التي توكل لذا مهمة الحفاظ على 
الدؤسسة ككياف واستمرارىا وتحستُ صورتها في الأذىاف وعليو ظهرت أهمية جهاز العلاقات العامة كنشاط اتصالي 

خاصة في الآونة الأختَة نظرا لحدة التنافس بتُ الدؤسسات ذات النشاط الدشتًؾ.  في لستلف الإدارات والتنظيمات
وذلك سعيا منها لكسب ثقة جمهورىا ىذا الأختَ الذي أصبح الأساس في الاعتًاؼ بوجود الدؤسسة فالجماىتَ 

لدى تسعى كل ىي التي تدنح الدعم والتأييد الذي تحتاجو أي مؤسسة، خاصة في ظل تنامي أهمية الرأي العاـ 
الدؤسسات التي تطمح للنجاح إلى كسب تأييد الجماىتَ وبناء رأي عاـ قوي ومؤيد لخدماتها وتقوية علاقتها 
وتحستُ صورتها في أذىاف الجمهور فنجاح الدؤسسة في تسويق أىدافها وكسب ثقة ورضا زبائنها عن خدماتها وبناء 

هم، فالصورة الذىنية تعد بمثابة ىوية الدؤسسة التي تعرؼ بها سمعة طيبة في أوساطهم مرىوف بصورتها الذىنية لدي
الدؤسسة ومنو تتجلى أدوار أنشطة العلاقات  الجمهور لذذهلدى الجمهور فهي الدرآة العاكسة التي تعكس نظرة 

 العامة في الدؤسسة من أجل تحستُ صورة الدؤسسة النموذجية في أذىاف الجمهور. 

للتقاعد من بتُ الدؤسسات الخدماتية ذات الطابع العمومي وىي احدى اىم  تعتبر مؤسسة الصندوؽ الوطتٍ
-الدؤسسات، وتعد بمثابة نافذة العماؿ و همزة وصل بينهم وبتُ التقاعد وتعتبر مؤسسة الصندوؽ الوطتٍ للتقاعد

ات العامة إحدى ىذه الدؤسسات التي تسعى إلى تقديم خدمات وأنشطة تنظيمية  عمومية في إطار العلاق -قالدة
تهدؼ من خلالذا إلى تحستُ صورتها لدى عملاءىاعموما و الدتقاعدين خصوصا ومن ىنا تتمحور إشكالية 
دراستنا ىذه حوؿ تقييم ىذه الأنشطة  والخدمات من خلاؿ العوامل والأساليب الدنتهجة في الدؤسسة، والكشف 

سة من وجهة نظر العملاءعبر التعامل معهم عن وظيفة ىذه الخدمات من خلاؿ دور العلاقات العامة في الدؤس
 وتوجيههم وتقديم الخدمات لذم .

 وعلى ما سبق ذكره يظهر التساؤؿ الرئيسي الذي يشمل الدراسة في جانبها النظري والتطبيقي 
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 كالاتي:

 كيف تساىم العلاقات العامة في تحستُ الصورة الذىنية للمؤسسة؟ -
 ية التالية:وتندرج تحت ىذا التساؤؿ الاسئلة الفرع

 ماىي مكانة العلاقات العامة في مؤسسة الصندوؽ الوطتٍ للتقاعد "قالدة" ؟ -
 ماىي الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في اتصالذا بجمهورىا الخارجي ؟ -
 ماىي الاساليب الدعتمدة في بناء الصورة الذىنية لدؤسسة الصندوؽ الوطتٍ للتقاعد "قالدة"؟ -
 العلاقات العامة في تحستُ الصورة الذىنية لدؤسسة الصندوؽ الوطتٍ للتقاعد "قالدة" ؟ فيما تتمثل فعالية -

 أهمية الدراسة -3

 للمؤسسة  الجمهور الخارجيالعلاقات العامة في علاقتها مع  

 تتمثل أهمية دراستنا فيما يلي :

تسليط الضوء على أهمية  العلاقات العامة و الحاجة اليها فهي تعتبر ظاىرة مهمة للعديد من الدؤسسات التي  - 
في تحستُ الصورة  استًاتيجيةتتعامل مع الأفراد و الجماعات لدا لذامن أثر في لصاح الدؤسسة و تزيد أهميتها كوظيفة 

 .و الخارجي  الداخليالذىنية للمؤسسة لدى جمهورىا 

أهمية صورة الدؤسسة و تزايد الاىتماـ بهذا الدوضوع يجعل من الأهمية أف تولي ىذه الدوضوعات ذات الصلة -
قالدة  تعد مؤسسة ىامة لدا –بالصورة الذىنية أهمية بالغة فالبحث و الدراسة , فمؤسسة الصندوؽ الوطتٍ للتقاعد 

لعاـ والاستفادة من خدماتها و رسم علاقة طيبة معهم يتوقف عليها من مهاـ في تحستُ صورتها لكي ينتج الرضا ا
على دراية بما تقدمو من خدمات لدصلحة الجمهور الخارجي  و تحقيق الثقة و التعاوف بينهما من  بحيث يكوف

 أجل رفع مستوى المجتمع.

 الدراسة:أسباب اختيار  -4

خاصو  للمؤسسةالذىنية  الصورةلقد تنوعت واختلفت اسباب اختيارنا لدوضوع دور العلاقات العامة  في تحستُ  
أف  لذا ارتباط وطيد  بمجاؿ دراستنا طيلة السنوات السابقة وبالتالي قسمنا اسباب اختيارنا لدوضوعنا الى اسباب 

 ذاتية و أخرى موضوعية .

 ذاتية:أسباب 

 موضوعات التي تتناوؿ العلاقات العامة و التي في ميداف تخصصنا.الديل الشخصي لل-
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الاىتماـ الذاتي لدعرفة كيفية مساهمة جهاز العلاقات العامة في تحستُ صورة مؤسسة  )مؤسسة الصندوؽ الوطتٍ -
 للتقاعد "قالدة"(.

 ها.بقائمدى اقتناعنا بأف جهاز العلاقات العامة ىو أساس النجاح و فعالية الدؤسسة و -

حب الدعرفة و الاطلاع و تقديم دراسة تتًجم فعليا لرهوداتنا و مهارتنا العلمية التي تحصلنا عليها طيلة سنوات -
 الدراسة .

 :الأسباب الموضوعية

 قابلية الدوضوع للدراسة الديدانية . -

نقص الدراسات التي تناولت دور العلاقات العامة في تحستُ صورة الدؤسسة الخدماتية مقارنة بالدؤسسة -
 الاقتصادية . 

 ملاحظة عدـ معرفة الدوظفتُ لطبيعة العلاقات العامة.-

فاعلية و زيادة الاىتماـ بمجاؿ العلاقات العامة على الدستوى العالدي و زيادة الاعتماد عليها كوسيلة لزيادة ال-
 تحقيق الريادة فالدؤسسات العصرية.

 تحديد المفاهيم:-5
التصور ومسار الباحثتُ ومن ىنا تتضمن دراستنا ىذه  ضبطتعتبر عملية تحديد الدفاىيم عملية مهمة و اساسية في 

 بعض الدفاىيم لضدىا كالاتي :
 الدور:-أ

كلمة الدور مستعارة من الدسرح و أوؿ من   : من دار يدور دورا اي تحرؾ باتجاىات متعددة في مكانو ولغة-
استعملها بهذا الدعتٌ ىو "نيتشو" حيث أف الفرد يمثل لرموعة من السلوكات على خشبة الدسرح و كاف التنظيم 

 (1)الاجتماعي مسرح حياة الجماعة و أفرادىا يمثلوف تلك الأدوار الدتعددة و الدختلفة حسب اختلاؼ مراكزىم . 

 معنيتُ:ىو سلوؾ متوقع يرتبط بوضع اجتماعي معتُ و للدور  الدور :اصطلاحا-
: يقصد بو ذلك الدعتٌ الذي يرتبط بو مثاؿ ذلك اف يرتبط دور معتُ بجنس معتُ باعتبار ذلك الاول ستاتيكي

 (2)أمرا بديهيا او شائعا داخل المجتمع 

فهو الذي يتوقع الدور و الدور الدقابل و يتم تحديد ىذا الدعتٌ طبقا لدا يعتقد أف ىو الوضع  : الثاني معياري
 (1) الصحيح الذي يجب أف يتبع .

                                                 

 .14، ص2001الأمتٍ )الأمن والمجتمع(، دار الدعرفة الجامعية، الإسكندرية،  عدلي، عصمت، علم الإجتماع (1)
 .15الدرجع نفسو: ص (2)
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و الدور كذلك ىو لرموعة من النماذج الاجتماعية الدرتبطة بمكانة معينة و تحتوي على مواقف و قيم و سلوكات 
الدكانة و يفرؽ "لينتوف" بتُ الدكانة و الدور حيث يتعقد أف الدكانة لزددة من طرؼ المجتمع لكل فرد يشغل ىذه 

ىي لرموعة الحقوؽ و الواجبات وأف الدور ىو الدظهر الديناميكي للمكاف فالستَ على ىذه الحقوؽ و الواجبات 
 (2)معناه القياـ بالدور. 

 وعرؼ الدور على انو طريقة و أسلوب تفكتَ الشخص في دوره الاجتماعي و فكرتو كما ينبغي اف يفعلو  
التعريف الدهتٍ الدتخصص للعلاقات العامة العلاقات functionaldefinition:العلاقات العامة -ب

جماىتَىا الداخلية و الخارجية في أبسط معانيها بأنها اقامة علاقات حسنة بتُ الدنظمة و عرفت العلاقات العامة 
مبنية على الثقة الدتبادلة و يهتم ىذا التعريف بإبراز الوظائف الأساسية التي تضطلع بو إدارة العلاقات , في أي 
منظمة حكومية أو خاصة , كما تعتبر العلاقات العامة نفسها وظيفة من الوظائف الإدارية الدختلفة بالدنظمة او 

  دارة لشؤوف الدوظفتُ و ادارة للمالية , فهناؾ إدارة للعلاقات العامة .الدؤسسة فكما يوجد إ

تعريف معهد العلاقات العامة البريطاني: عرفت العلاقات العامة بأنها الجهود الإدارية الدخططة و الدستمرة و التي 
ى انها لن وجهة نظر الإدارة عتهدؼ الى تعزيز التفاىم الدتبادؿ بتُ الدنشأة و جمهورىا . و تعرؼ العلاقات العامة م

فضلا عن موقف ، العامة للإدارة لضو الاخرين الاتجاىاتوظيفة من الوظائف العملية الإدارية الدتمثلة بالتقويم  
الاخرين من الأساسيات و الأساليب الإدارية التيتضعها الإدارة , اذا اف ىذه الوظيفة تستكمل وظائف الإدارة 

 (3)م و التوجيو و الرقابة لبرامج العمل اللازمة لتفهم الجمهور الدستهدؼ. الخاصة للتخطيط و التنظي

 الصورة الذهنية -ج
عابر او غتَحقيقي او حتى لررد وىم  شيءإذا كاف مصطلح الصورة الذىنية لا يعتٍ بالنسبة لدعظم الناس سوى 

يمكن  لا شيء,فاف قاموس ويستً في طبعتو الثانية قد عرض تعريفا لكلمة   بانها تشتَ الى التقديم العقلي لأي 
أو ىي إحياء أو لزاكاة لتجربة حسية كما انها قد تكوف تجربة حسية ارتبطت ، تقديمو للحواس بشكل مباشر

لدا اختزنتو الذاكرة أو تخيل لدا أدركتو حواس الرؤية او السمع أو اللمس او  ستًجاعأيضا ابعواطف معينة. و ىي 
 (4)الشم او التذوؽ 

من خلاؿ تعريفو لصورة الدرشح في الانتخابات بانها لرموعة Kenneth bouldin  تعريف كينيث بولدنغ
الانطباعات يمكن اف تكوف افكار عن القيم  السياسية للمرشح او عن شخصيتو او مقدرتو القيادية . ويتكوف 

من خلاؿ ما تبثو وسائل الاتصاؿ الجماىتَية و يرى -الكثتَ من ىذه الانطباعات في مناصب رئاسة الدولة

                                                                                                                                                         

 .15( الدرجع السابق: ص1)
 .390، ص1995( غيث لزمد عاطف، قاموس علم الاجتماع، دار الدعرفة الجامعية، الإسكندرية، 2)
ا، الأولى، دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة، شركة جماؿ أحمد لزمد حيف وإخوانو، ىلاؿ الدزاىرة، مناؿ، إدارة العلاقات العامة وتنظيمه (3)

 .30،31، ص2015
 .4، ص2003عجوة، علي، العلاقات العامة والصورة الذىنية، عالم الكتب، القاىرة،  (4)
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ف الصورة الذىنية تتبتٌ على خبرات الانساف السابقة منذ لحظة الديلاد و ربما قبل ذلك و الانساف بولدنغ>> ا
طريق الأحاسيس و الصور تكوف غتَ واضحة في  مستمرة عنجنتُ في بطن أمو. و يتلقى الكائن الحي رسائل 

ذا بداية التصور الذي يمكن وسط عالم الأشياء, و يكوف ى كشيءالبداية ثم يبدا الانساف بعدىا يدرؾ وجوده  
موجود او حتى  شيءوصفو بالإدراؾ, فإذا ما تقدـ العمر بالإنساف ازداد ىذا التصور ليشمل في النهاية كل 

احضاف امو و فراشو .. ثم يدرؾ بيتو.. بعدىا الحديقة والشارع ..  ما يدرؾمتخيل . إف الطفل مثلا يدرؾ اوؿ 
 (1)كلو .. ثم الدنيا بأسرىا.. و اختَا الكوف كلو <<  و اختَا الوطن، فالددينة ,فالولاية

 المؤسسة: -د

أما في اللغة  (ENTEREPRISE: إف كلمة مؤسسة عندما نبحث عن أصلها فهي ترجمة للكلمة.)لغة -أ
 (2) يؤسس مؤسسة. العربية واستنادا للقاموس العربي )الدورد( فكلمة مؤسسة مشتقة من الفعل أسس

ومصانة من قبل  الدؤسسة بأنها لشارسات اجتماعية متكررة بشكل دوري ومنتظم متعددة: تعرؼ اصطلاحا -ب
  الدعايتَ اجتماعية ولذا أهمية في البناء الاجتماعي مثل الدور الاجتماعي.

فالدؤسسة عبارة عن حدة  ويشتَ الدصطلح أيضا إلى تأسيس أنماط السلوؾ، بينما لا تدثل الدؤسسة لشثلة للنظاـ قيما
 (3) .أهمية متداخلة بشكل تعاوني مع لرموعة من الأدوارذات 

تتضمن وحدة أو عدة  ويعرفها الدشرع الجزائري: بأنها شخصية معنوية لذا الشخصية الددنية والاستقلاؿ الدالي
 (4) وحدات.

 المؤسسة الخدماتية:-ه

 الدؤسسات الخدماتية أمثلةأ/ تعريف الدؤسسة الخدماتية: ىي كل مؤسسة غرضها الأساسي تقديم خدمة ومن 
بالإضافة إلى العديد من الدؤسسات الخدماتية  لدستشفيات ومؤسسات الدالية والتعليمية ومؤسسة الاتصالات

 (5) الأخرى الدتنوعة والدتعددة.

 

 

 

 

 

                                                 

 .7.6الدرجع السابق: ص (1)
 .60، ص1994بتَوت،  العلبكي، روجي، الدورد قاموس عربي إلصليزي، دار الدعلم، (2)
  .269، ص2000، دار الشروؽ للنشر والتوزيع، الأردف، 1( خليل، معن عمر، معجم علم الاجتماع الدعاصر، ط3)
  .35، ص2004، دار ىومة للطباعة والنشر، الجزائر، 1( يحياوي، عمر، نظرية الداؿ العاـ، ط4)
  .15، ص2000العسكري، احمد شاكر، التسويق مدخل استًاتيجي، دار الشروؽ للنشر والتوزيع، عماف،  (5)
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 التعريف الإجرائي:

ىو الدور الذي يلعبو جهاز العلاقات العامة في تحستُ الصورة الذىنية للمؤسسة عن طريق تحديد سياسات الفرد 
او الدنظمات بما يتفق مع سلوؾ او اتجاه الجمهور لكسب ثقتهم وتحستُ صورة الدؤسسة للجمهور الخارجي ويكوف 

 ذلك عبر تنظيم العلاقات الانسانية. 

 الدراسات السابقة -6

 دراسة الأولى:ال

دراسة ميدانية بمؤسسة –للباحثة لقصتَ رزيقة بعنواف: دور العلاقات العامة في تحستُ صورة الدؤسسة الاقتصادية  
وىي مذكرة مكملة لنيل الداجستتَ في علوـ الإعلاـ والاتصاؿ، تخصص وسائل الإعلاـ  -الأملاح بقسنطينة

طينة يعالج موضوع الدراسة دور العلاقات العامة في تحستُ بجامعة قسن 2008والمجتمع، قدمتها الباحثة سنة 
صورة الدؤسسة الاقتصادية حيث تسلط الدراسة الضوء على دور جهاز العلاقات العامة في تحستُ صورة الدؤسسة 
الاقتصادية بتُ جماىتَىا وذلك بطرح التساؤؿ الرئيسي التالي: كيف تساىم مصلحة العلاقات العامة في تشكيل 

 حسنة عن الدؤسسة الاقتصادية للأملاح لدى جمهورىا الخارجي ؟ صورة 

 .بقسنطينة لدى جمهورىا

بتُ جمهورىا  لذا نطاؽ واسعالفصل الأوؿ الإطار الدنهجي والدفاىيمي للدراسة مؤسسة الأملاح  في قسنطينة 
تفتقر مؤسسة الأملاح  .منتجات مؤسسة الأملاح في قسنطينة موضع تقديرمن قبل جمهورىا الخارجي .الخارجي

يهتم نشاط العلاقات العامة في مؤسسة الأملاح بقسنطينة على استخداـ   .إلى ثقة جمهورىا الخارجي بقسنطينة
منهج الدراسة وأدوت جمع البيانات: استخدمت الباحثة الدنهج  .الوسائل الدطبوعة أكثر من غتَىا من الوسائل
ودقيق لدوضوع البحث والوقوؼ على وصف دور العلاقات العامة الوصفي التحليلي لأنو الأنسب لوصف كامل 

في تحستُ صورة الدؤسسة عند جماىتَىا واعتمدت الباحثة توظيف أدوات جمع البيانات من )ملاحظة، ومقابلة، 
 واستمارة( عينة الدراسة: قامت الباحثة باختيار العينة الدائرية الدنتظمة وامتدت لثلاثة أسابيع

 ة: نتائج الدراس 

أوضحت الدراسة أف أغلب العاملتُ يجيدوف لغة واحدة ولغتتُ بينما لم تتعد نسػبة الػذين يجيدوف أكثر من 1- 
 . 9والإسبانية   6التًكيز على اللغة الإلصليزية ثم الفرنسية بينما كػاف نصيب الألدانية  وكاف 06لغتتُ 

أوضحت الدراسة أف إدارة العلاقات العامة لا تقوـ بإجراء البحوث بالدعتٌ الدفهوـ للبحوث ولكنها تعتمد -2
 .أساسا في ىذه الناحية على تحليل الشكاوى بالدرجة الأولى ثػم الاجتماعػات واللقاءات بالدرجة الثانية 
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ػن طػريػق الشػكاوى والدؤسسات ثم أوضحت الدراسة أف أىم وسائل الاتصاؿ بالجماىتَ الداخلية تتم ع-3
دور العلاقات العامة في ماجستتَ الدقابلات والوسائل الداخلية كما أوضحت أف أىػم وسػائل الاتصػاؿ مذكرة 

الإطار الدفاىيمي والدنهجي للدراسة بالجماىتَ الخارجية تتم بواسطة الدطبوعات  ] تحستُ صورة الدؤسسة الاقتصادية
 . دعواتالسياحية ثم توجيو ال

والإجادة التامة لعده لغات، وسعة الصدر والخلػق القويم والقدرة على  والاطلاعأوضحت الدراسات أف الثقافة -4
معاملة الناس تحتل الدقاـ الأوؿ في صفات أخصائي العلاقات العامة ، أما حب الاستطلاع والديل للاختلاط 

 خصية فهي في الدرتبة الثانية من الأهمية .وسرعة البديهة والقدرة على تكوين علاقػات وقػوة الش

 الدراسة الثانية :

جماؿ بعنواف "دور العلاقات العامة في تحستُ الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية" )دراسة  دراسة للباحث بلبراىيم
حالة الدديرية الجهوية لدؤسسة اتصالات الجزائر بالشلف، ( ، مذكرة لنيل شهادة الداجستتَ في العلوـ التجارية 

د انطلقت ىذه الدراسة ولق 2010/2009.تخصص تسويق وتجارة دولية بجامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، سنة 
من التساؤؿ الرئيسي التالي: ما مدى مساهمة العلاقات العامة في تحستُ الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية لدى 

 جماىتَىا؟

ولقد استخدـ الباحث في الجانب النظري على الدنهج الاستنباطي من خلاؿ التوصيف والتحليل الدناسبتُ 
لتعريف بمختلف الدفاىيم ذات الصلة بموضوع دور العلاقات العامة في تحستُ للمعلومات بغية تقرير الحقائق وا

صورة الدؤسسة، معتمدين على الدسوحات الدكتبية بالاستناد على تحصيل الدعلومات من الكتب والمجلات 
ؿ أما الجانب التطبيقي فقد اعتمد الباحث الدنهج الاستقرائي من خلا . والدذكرات والإنتًنيت . . . . إلخ

الأسلوب التحليلي لواقع نشاط العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر معتمدا الأساليب و الطرؽ التالية: 
الدلاحظة والدقابلات الشخصية مع مسؤولي وموظفي الدؤسسة، كما اعتمد على أسلوب الاستبياف من خلاؿ 

ف داخلي موجو لدوظفي الدديرية الجهوية توجيو استبيانتُ: استبياف خارجي موجو للأشخاص العاديتُ، واستبيا
وقد توصل جماؿ بلبراىيم من  . لاتصالات الجزائر بالشلف، من أجل استخلاص النتائج التي تخدـ أغراض البحث

 خلاؿ دراستو إلى النتائج التالية:

 الانطباعات التي ثتَ على تغيتَيكمن الدور الذي تلعبو العلاقات العامة في تحستُ صورة الدؤسسات الخدمية في التأ .1
تحملها الجماىتَ الداخلية والخارجية عن الدؤسسة من خلاؿ تفاعل الأبعاد الثلاثة للعلاقات العامة )العلاقات 

  .العامة الداخلية والخارجية والتفاعلية(
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و تعتبر العلاقات العامة من الأنشطة الاتصالية التي تشمل وتحتوي جميع اتصالات الدؤسسة سواء الداخلية أ .2
الخارجية ، بحيث تستخدـ في العلاقات العامة جل الأساليب والوسائل الاتصالية وفي لستلف الدواقف التي تواجهها 

 مع جماىتَىا، 
أصبح وجود إدارة العلاقات العامة بأي مؤسسة خدمية دليل كافي على توجو الدؤسسة لضو الاىتماـ بالجمهور  .3

  . ة في لصاح الدؤسساتوالرأي العاـ لدا لذذين الأختَين من أهمي
تعتبر الصورة الذىنية من بتُ أىم التوجهات الحديثة في ميداف التسويق بالنسبة للمؤسسات الاقتصادية، وخاصة  .4

 الصور  .الخدمية منها
الصورة الذىنية الكلية الدكونة عن الدؤسسة لدى جماىتَىا تفاعل جملة من الذىنية الجزئية والدتعلقة بعدة  تعتبر .5

  .جوانب متواجدة بالبيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة
تشكل عملية تكوين وتحستُ الصورة الذىنية للمؤسسة أىم المحاور التي أصبحت تركز عليها الدؤسسات الخدمية  .6

  .اىتمامها بنشاط العلاقات العامة من خلاؿ
يعتبر تكامل نشاطي العلاقات العامة والتسويق في الدؤسسات الخدمية ألصع الطرؽ لدمارسة ىذين النشاطتُ كوف  .7

أف تكامل العلاقات العامة والتسويق يعطي قيمة مضافة من شأنها الدساهمة في الوصوؿ إلى الصورة الدرغوبة لدى 
 .الجماىتَ الدستهدفة

  الدراسة الثالثة :

للباحث "بالقاسم رابح" صورة الدؤسسة وتقييم فعالية الاتصاؿ التسويقي دراسة حالة لرمع صيداؿ وىي مذكرة 
بجامعة الجزائر ىدفت الدراسة إلى 2006مكملة لنيل شهادة الداجستتَ للعلوـ تجارية تخصص تسويق قدمت سنة 

قطاب الجماىتَ والدتعاملتُ معهم والطرؽ الاتصالية الدختلفة معرفة الدور الذي تلعبو صورة الدؤسسة في است
للمحافظة على الصورة الطيبة للمؤسسة لتحقيق أىدافها في ظل الدنافسة الشديدة بتُ الدؤسسات وتم طرح 

الاتصاؿ التسويقي أف تكوف فعالة في بناء صورة جيدة عن  لاستًاتيجيةالتساؤؿ الرئيسي التالي: كيف يمكن 
  الدؤسسة؟

واعتمد الباحث الدنهج الوصفي التحليلي لاعتباره الأنسب للدراسة، كما استخدـ أداة الاستمارة لجمع البيانات 
وزعت الاستمارات على عينة قصدية تدثلت في أطباء ثلاث مستشفيات لبلديات بتيزي وزو وكانت نتائج الدراسة  

  :كالتالي

 ونشاطاتها.صورة الدؤسسة عبارة عن حوصلة لجميع الصور التي تتمتع بها لستلف منتجاتها  .1
تعمل جماىتَ الدؤسسة على انتقاء وتلخيص وتبسيط الدعلومات التي تتلقاىا من مصادر لستلفة في شكل تصورات  .2

  .شخصية منحازة انتقائية مبسطة ومستقرة تكسب الدؤسسة صورتها
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لذلك تعتبر ىدفا مستمر يجب إتباعو بصفة مستمرة وذلك من خلاؿ تقييم نتائج إستًاتيجية الصورة ثابتة نسبيا  .3
  .الاتصاؿ التسويقي

غياب متخصصتُ في لراؿ الاتصاؿ عامة ولراؿ تصميم الرسائل الاتصالية حيث يتم اللجوء إلى ىيئات خارجية  .4
  . لتصميمها والصازىا

 الرابعة: الدراسة

بعنواف: تاثتَ صورة الدؤسسة )الثقة  R.JONNY DJAYA RIJKERS 2014 ػلدراسة أجنبية 
والأسعار( في كسب رضا الزبائن وإعادة الشراء، تهدؼ الدراسة الى التعرؼ على تأثتَ صورة الدؤسسة )الثقة 
والأسعار( في كسب رضا الزبائن وكثافة اعادة الشراء في اكبر مؤسسات البيع بالتجزئة في مدينة ماكاسار، ومن 

من اجل التحليل amosزبوف واستعمل البرنامج الاحصائي 250أجل تحليل الدراسة تم توزيع استبياف على 
 :والتفستَ وكانت النتائج كالتالي

 ليس لصورة الدؤسسة الذىنية تأثتَ على رضا الزبوف. 

 بتُ الثقة و سعر الدنتج لضو رضا العملاء وكثافة اعادة الشراء. إيجابيةوجود علاقة -

 بينما صورة الدؤسسة كاف لذا علاقة سلبية على كثافة اعادة الشراء -

 التعقيب على الدراسات السابقة -7

بدورالعلاقات العامة في تحستُ صورة الدؤسسة  و كشفت لنا عدة  الاىتماـتظهر أهمية ىذه الدراسات بالنسبة لنا 
لدوضوع البحث الذي نقوـ عليو و عليو تتفق ىذه  أمور جوىرية ترتبط بصورة الدؤسسة و الذي يعتبر الدتغتَ التابع

الجماىتَ و ضماف  لاستقطابالدراسات مع دراستنا من خلاؿ إبراز أهمية أف تكوف الدؤسسة صورة حسنة عنها 
وفاء جماىتَ الدؤسسة الحاليتُ و تتفق معها أيضا من حيث الدنهج الدوظف و ىو الدنهج الوصفي , كما ساعدتنا 

إليها بطريقة غتَ مباشرة في وضع تساؤلات الدراسة  و معرفة كيفية مساهمة وظيفة العلاقات العامة  النتائج الدتوصل
  .في تحستُ صورة الدؤسسة

 منهج الدراسة  -8

عند القياـ بأي دراسة علمية لابد من إتباع خطوات فكرية منظمة وعقلانية ىادفة إلى بلوغ نتيجة ما وذلك بإتباع 
 بيعة الدراسة التي سنتطرؽ لذا.منهج معتُ يتناسب وط
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طريقة لوصف الدوضوع الدراد دراستو من خلاؿ منهجية علمية صحيحة وتصوير  :يعرؼ الدنهج الوصفي بأنوو 
 (1) .النتائج التي يتم التوصل إليها على أشكاؿ رقمية معبرة يمكن تفستَىا

ودراستنا ىذه تنتمي إلى نوع الدراسات الوصفية لأنها تستهدؼ وصف وتشخيص العلاقات العامة ودور  الجهاز 
لزاولة الوصوؿ  :في تحستُ صورة الدؤسسة الخدماتية وىو ما استلزـ علينا اعتماد الدنهج الوصفي والذي يعرؼ بأنو 

قائمة، للوصوؿ إلى فهم أفضل وأدؽ أو وضع  إلى الدعرفة الدقيقة والتفصيلية لعناصر مشكلة أو ظاىرة ة
، بمعتٌ أف ىذا الدنهج يرتكز على وصف مفصل لظاىرة أو موضوع (2)السياسات والإجراءات الدستقبلية الخاصة بها

كما تطلبت طبيعة الدراسة اعتماد  .لزدد في فتًة زمنية لزددة، كما يهدؼ إلى تقويم وضع معتُ لأغراض علمية
الشامل والذي يعرؼ بأنو " قياـ الباحث بدراسة شاملة لجميع مفردات المجتمع عن طريق الحصر أسلوب الدسح 

الشامل ىذه الدسوح طبعا مكلفة جدا وتحتاج لوقت طويل وإمكانات طائلة قد لا تتوفر للباحثتُ، فعندما نريد في 
دات لرتمع الدراسة و يتطلب ذلك دراسة معينة أف نقوـ بمسح شامل على لرتمع الدراسة فإننا نستخدـ جميع مفر 

 ."من الباحث أف ينزؿ للميداف وقد أعد و جميع أدواتو وعدتو لتعرؼ على طبيعة لرتمع الدراسة الذي يود دراستو
ويعرؼ أيضا "ىي بحوث تجرى على كل وحدات المجتمع كما يحدث في التعدادات العامة، إلا أف ىذه الطريقة  

  :واعتمادنا على أسلوب الدسح الشامل للاعتبارات التالية."طويل كثتَة التكاليف وتحتاج إلى وقت
 .الحجم القليل لدفردات لرتمع البحث -

 .تجنب أخطاء التعميم بما أف مفردات المجتمع لزدودة-

 أدوات جمع الدراسة  -9

بموضوع بحثو على تعتبر عملية جمع البيانات خطوة مهمة في إجراء البحوث، ولكي يجمع الباحث البيانات الدتعلقة 
لضو علمي منظم فإنو يدقق في اختيار أدوات بحثو أو يعدىا بنفسو لتناسب مشكلة بحثو وىدفو والطريقة البحثية 
التي اختارىا لتنفيذ ىذا البحث، وذلك ليتمكن من إثبات فروضو ومن ثم تفستَ نتائجو و من بتُ ىذه الأدوات 

 استخدمنا

أو حوار موجو بتُ الباحث من جهة، وشخص أو  بأنها لزادثةوتعرؼ الدقابلة : Interviewالمقابلة
أشخاص آخرين من جهة أخرى، بغرض الوصوؿ إلى معلومات تعكس حقائق أو مواقف لزددة، يحتاج الباحث 

 (3) .الوصوؿ إليها، بضوء أىداؼ بحثو

 

                                                 

 . 46، ص2019، دار الكتب، الجمهورية اليمنية صنعاء، 3( لزمودي، لزمد سرحاف علي، مناىج البحث العلمي، ط1)
 .15الدرجع نفسو، ص  (2)
 .141الدرجع نفسو، ص (3)
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 :الاستبيان

والاستفسارات الدتنوعة، والدرتبطة بعضها بالبعض الآخر لرموعة من الأسئلة :بأنوتعريف الاستبياف )الاستفتاء( 
 (1) .بشكل يحقق الذدؼ، أو الأىداؼ، التي يسعى إليها الباحث بضوء موضوعو والدشكلة التي اختارىا لبحثو

  الاستبياففب دراستنا على  اعتمدناو قد 

 مجتمع الدراسة  -11

لبحثو منذ أف يبدأ ؛ تحديد مشكلة بحثو لأف طبيعة البحث ومنهجو يبدأ الباحث بالتفكتَ في اختيار العينة الدناسبة 
ولكن قبل أف يحدد الباحث عينة دراستو  .والأداة الدستخدمة في جمع البيانات جميعها يؤثر وتتأثر بالعينة الدختارة

 فإنو لابد أف يحدد جمهور بحثو أو لرتمع بحثو حسب الظاىرة أو الدشكلة قيد البحث

تمع البحث أو الدراسة جميع مفردات الظاىرة التي يدرسها الباحث أو جميع الأفراد أو الأشخاص أو وبهذا يعتٍ لر
أما عينة البحث  .الأشياء الذين يكونوف موضوع مشكلة البحث، أي أنو كل العناصر التي تنتمي لمجاؿ الدراسة

 .وتحقق أغراض البحثفهي لرموعة جزئية من المجتمع يتم اختيارىا منو بحيث تدثل ىذا المجتمع 

  -قالدة–و في دراستنا ىذه  يتمثل لرتمع الدراسة في كل موظفي مؤسسة الصندوؽ الوطتٍ للتقاعد 

  76و يبلغ اجمالي عينة الدراسة 

 عينة الدراسة : -11

تم تعتبر عملية   اختيار العينات خطوة مهمة  في البحث العلمي على  اعتبار أنها من الأدوات الاساسية التي ي
تيار وفق طرؽ علمية خمن خلالذاجمع البيانات والحصوؿ على الدعلومات عن لرتمع البحث حيث تتم عملية الا

  .معنية، سهلت على الباحث جمع معلومات كافية حوؿ افراد المجتمع

الاختيار في ىذا النوع من العينات على أساس حر، من قبل البػاحث وحسب طبيعة بحثو، بحيث يحقق  ويكوف
  :ىػذا الاختيػار ىػدؼ الدراسة أو أىػداؼ الدراسة الدطلوبة مثاؿ ذلك

اختيار الطلبة الذين تكوف معدلاتهم في الامتحاف النهائي جيداً جداً فما فوؽ فقط، لأف ىدؼ الدراسة ىو  -
 (2) .معرفة العوامل التي تؤدي إلى التفوؽ، عند ىذا النوع من الطلبة، مثلاً 

 

 
                                                 

 .126السابق، ص الدرجع (1)
 .269، ص2009قندليجي، عامر، السامرائي، إيماف، البحث العلمي الكمي والنوعي، عماف الأردف،  (2)
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 النظرية: المقاربة -11

تعد النظرية الوظيفية واحدة من أىم النظريات التي سادت في الدراحل السابقة. وفسرت المجتمع من لستلف جوانبو،  
تطور المجتمع. فالبدايات الأولى للوظيفية كانت على يد كل من أوجست كونت وسبنسر  كما طورت نفسها مع

وغتَىم، إذ يعدوف من الرواد الأوائل للنظرية، ثم في مرحلة لاحقة جاءت جهود كل من متَتوف، بارسونز وباريتو 
لعلوـ الطبيعية لدقاربة ويعود الفضل في ظهور الوظيفية إلى الددرسة الوضعية التي استخدمت مناىج ا ....الخ

الظواىر الاجتماعية وإخضاعها إلى التجريب والقياس لاستخلاص قوانتُ ومسلمات من شأنها تفستَ السلوؾ 
  .الإنساني

النظرية الوظيفية كغتَىا من  انطلقت .افتًاضات النظرية الوظيفية وتطبيقاتها في دراسة الظواىر الإعلامية والاتصالية
ـ ىذه النظرية يقوـ النظريات من لرموعة أسس وافتًاضات نظرية حتى تبرز توجهها وتدافع عنو. وبما أف لزور اىتما

الاجتماعية وتحليلها ومعرفة الوظائف التي تؤديها للحفاظ على توازف واستقرار المجتمع، فإف  تساؽالاعلى دراسة 
غلبها تصب في ىذا المحور البحثي. ويتفق الباحثوف على عدد من الدسلمات الخاصة بهذه الافتًاضات كانت في أ

 النظرية 

النظر إلى المجتمع على أنو نظاـ يتكوف من عناصر متًابطة وتنظيم لنشاط ىذه العناصر بشكل متكامل. وتشكل 
جزاء الأخرى، والتي تشكل أنظمة وسائل الإعلاـ والاتصاؿ جزءا من النظاـ الاجتماعي العاـ إلى جانب باقي الأ

وبتكامل ىذه الأنظمة الفرعية مع بعضها البعض فإنها تشكل  .فرعية كالنظاـ السياسي والاقتصادي والثقافي...الخ
النظاـ والنسق الاجتماعي العاـ لأي لرتمع. وبالتالي فإف النظاـ الإعلامي والاتصالي كنظاـ فرعي مهم ولا يمكن 

 .لتقليل من وظيفتو خاصة في العصر الحديث الذي يتسم بالتعقيد والتغتَ السريعالاستغناء عنو أو ا

فلو نظرنا إلى المجتمعات التقليدية الأولى، التي كانت تغيب فيها وسائل الإعلاـ والاتصاؿ لوجدنا أنها كانت 
ى حركية المجتمع وتطوره. لرتمعات جامدة وبطيئة الانتقاؿ، نظرا لدعوقات التواصل التي كانت سائدة والتي أثرت عل

على النقيض من ذلك لصد اليوـ النظاـ الإعلامي والاتصالي عبارة عن نسق فرعي مهم في الحياة الاجتماعية، فلا 
يمكن تصور قياـ النظاـ السياسي بوظائفو دوف الاستعانة بوسائل الإعلاـ، ونفس الشيء لباقي الأنظمة الفرعية 

 .الأخرى

ركتو لضو التوازف. ولرموع عناصره تضمن استمرار ذلك، بحيث لو حدث خلل في ىذا يتجو ىذا المجتمع في ح
التوازف، فإف القوى الاجتماعية سوؼ تنشط لاستعادة ىذا التوازف. فالنظاـ الإعلامي والاتصالي يعمل جاىدا 

خلل في  على تحقيق التوازف الاجتماعي من خلاؿ ما ينتجو من رسائل وخطابات تهدؼ إلى ذلك، فإذا حدث
أحد الأنظمة الفرعية الأخرى فإف وسائل الإعلاـ تحاوؿ تغطية ذلك الخلل وإعطاء صورة تدؿ على التوازف 
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والاستقرار الاجتماعي بدؿ نقل ما يحدث في الواقع كما ىو، وىنا تأتي وظيفة تحقيق ودعم الاستقرار الاجتماعي 
 .من جانب وسائل الإعلاـ والاتصاؿ

كل عناصر النظاـ والأنشطة الدتكررة فيو تقوـ بدورىا في المحافظة على استقرار النظاـ. ويتأتى ذلك من خلاؿ   إف
النشاط الدؤوب لدختلف الأنظمة الفرعية داخل المجتمع في حركيتها ونشاطها الدستمر لدعم التوازف والاستقرار 

يومية متكررة عن الحياة الاجتماعية داخل النظاـ الاجتماعي. فوسائل الإعلاـ والاتصاؿ تساىم في بث رسائل 
العاـ للمجتمع تتسق عادة مع طبيعة النظاـ السياسي والاقتصادي القائم دعما لاستقراره وتواجده، بمعتٌ أنها 
تتماشى وتتناغم معو. كما أنها تدعم في كل لزتوياتها وبرالرها الجهة التي تنتمي إليها، من خلاؿ التًويج لأفكار 

ظاـ السياسي ونهجو الاقتصادي وبث رسائل داعمة ومساندة لو، وإظهار حالة الاستقرار والتوازف الذي يعيشو الن
المجتمع لتشكيل رأي عاـ مساند لذذا النظاـ. وىذا جلي في المجتمعات النامية، على عكس المجتمعات الدتقدمة التي 

ػ إف الأنشطة الدتكررة في المجتمع تعتبر  .علاـ والاتصاؿتدتاز بالحرية الإعلامية وتنوع الخطابات وتعدد وسائل الإ
ضرورة لاستمرار وجوده، وىذا الاستمرار مرىوف بالوظائف التي يحددىا المجتمع للأنشطة الدتكررة تلبية لحاجاتو. 
 ويبرز من خلاؿ ىذا الفرض لستلف الوظائف التي تقدمها وسائل الإعلاـ والاتصاؿ للفرد والمجتمع ولصد منها

التعليم، التثقيف، التًفيو، دعم الاستقرار الاجتماعي، مراقبة المحيط، نقل التًاث 8وظيفة الإخبار، التًبية و
 (1) .الاجتماعي بتُ الأجياؿ وتحقيق التماسك الاجتماعي بتُ أفراد المجتمع وأنظمتو الفرعية...الخ

 حدود الدراسة  13-

 : الحدود الموضوعية

تتمحور حدود دراستنا حوؿ موضوع دور العلاقات العامة في تحستُ الصورة الذىنية للمؤسسة , حيث تطرقنا في 
 دراستنا الى كيفية تأثتَ العلاقات العامة على الصورة الذىنية لدؤسسة الصندوؽ الوطتٍ للتقاعد 

 المكانية:الحدود 

-نهج شرفي علي صندوؽ البريد.-قالدة – للتقاعد تكمن الحدود الدكانية للدراسة في مؤسسة الصندوؽ الوطتٍ
( ىيإنها تعتبر -قالدة–إف أىم الاعتبارات التي أدت إلى اختيار مؤسسة )الصندوؽ الوطتٍ للتقاعد قالدة -84

مؤسسة خدمية وبما أف الدراسة تبحث في دور العلاقات العامة في تحستُ الصورة الذىنية للمؤسسة أخذنا 
  .للتقاعد نموذجا للدراسة الديدانية باعتباره مؤسسة من الدؤسسات الخدماتيةالصندوؽ الوطتٍ 

                                                 

، 14ريخ، لرلد ( جلولي، لستار، إسهامات التيار الوظيفي في مقاربة الظواىر الإعلامية والاتصالية، لرلة الدواقف للبحوث والدراسات في المجتمع والتا1)
 .243،259،206،261،262، ص2019س ، مار 1عدد 
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 :الحدود الزمانية

الدراسة  من بداية الى النهاية ، بحيث يضع الباحث برنامج زمتٍ لكل  استغرقتهاويتعلق الامر بالفطرة الزمنية التي 
أشهر من بداية فيفري الى نهاية  3استغرقنا  اشهر، في نسق النظري4بحثو و قد استغرقت دراستنا  لإلصازخطوات 

كاملة في الجزء النظري اما الدراسة الديدانية فقط بدأت بعد القياـ بعرص   البياناتأفريل، و ىذه كلو بعد جمع 
 ثم ،الدشرفةأسئلة الاستمارة على الاستاذة الدشرفة لنطبعها  في شكلها النهائي  وىذا بطبع بعد موافقة الاستاذة 

الديدانية شرعنا مباشرة في تحليلها و  البياناتقمنا بتطبيقها الفعلي مع الزبائن الدتعاملتُ مع الدؤسسة ، وبعد جمع 
 تفستَىا و صياغة نتائج الدراسة ليتم في الأختَ طبع و اخراج الذكرة في شكلها النهائي  

 : صعوبات الدراسة-14
لصعوبات عند قيامنا بعملية البحث العلمي من بتُ ىذه كأي باحث لقد تعرضنا في دراستنا لمجوعة من ا

 الصعوبات التي واجهتنا نذكر:
 صعوبة الحصوؿ على الدعلومات الديدانية وعدـ اىتماـ بعض الدسؤولتُ بأهمية الدوضوع. -
في مؤسسة الصندوؽ الوطتٍ للتقاعد من  صعوبة التوصل إلى إتفاؽ مع نائب الددير والدكلف بالإتصاؿ -

 أجل إجراء مقابلة.
 سوء إدارة الوقت. -



 
 
 
 

 :الثانيالفصل 

 العلاقات العامة
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 تمهيد:

أصبحت جل الدؤسسات تعتمد في إدارة نظامها على العلاقات العامة بحيث تعد العلاقات العامة نشاطا حيويا  
من أنشطة الإدارة التي أضحت ضركرة لا غتٌ عنها داخل ىذه الدؤسسة بحيث تؤمن العديد من الدؤسسات بأف 

لعلاقة الطيبة ىي نتيجة لبرامج  العلاقات العامة العلاقة التي تربطها بجماىتَ لستلفة ىي ألزـ الأمور لنجاحها ، ك ا
كل ما من شأنو المحافظة على الدكانة الذامة   اتخاذك خططها، ك على ذلك يقع على عاتق العلاقات العامة 

للمؤسسة حتى تبدأ ك كأنها أسست فقط لتكوف في خدمة ىؤلاء الجماىتَ، ك في ىذا الفصل نتناكؿ تاريخ ك نشأة 
كظائف العلاقات العامة  الاتصاؿ،كسائل  مبادئهات العامة ،ألعيتها ، ألعيتها ،أىدافها ،أسسها ك ك تطور العلاقا

 ك أختَا  جمهورىا.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 امةالفصل الثاني:                                                            العلاقات الع
  

71 

 

 العامة نشأة العلاقات   -1 

لنشوئها. كلقد ذكرت آنفا أنها نشأت منذ كجود  لم يتفق الباحثوف في لراؿ العلاقات العامة في تحديد تاريخ
الإنساف على الأرض، لأف الإنساف بطبيعتو كائن اجتماعي، لا لؽكن أف يعيش منعزلان عن الآخرين. كمن ثم لابد 

 .لذلك قامت علاقات إنسانية بتُ البشر كتطورت مع مركر الزمن .لو من الاتصاؿ بأبناء لرتمعو كالتفاعػل معهػم
(1) 

 البدائية:قات العامة في المجتمعات العلا

في القبائل البدائية تظل ىناؾ حاجة إلى التعاكف كالتماسك بتُ الأفراد، بحكم الأخطػار التي تحدؽ بهم، لشا لغعلهم 
يرتبطوف ببعضهم من خلاؿ الحفلات في الدناسبات العامة، كالزكاج، أك الدوت، أك الانتصار على قبيلة معادية. 

الأمر. كمػا دمنػا نتحػدث عػن كجود دكر للعلاقات العامة في المجتمعات البدائية. فمن الذم كاف يقوـ ىكذا كاف 
 .بهذا الدكر ؟ كاف رئيس القبيلة ىو الذم يقوـ بدكر رجل العلاقات العامة

يهم كاف يتولى مهمة الإعلاـ بتُ أعضاء قبيلتو، فيدعوىم إلى التداكؿ في الشؤكف التػي تخصهم، كيعرض عل
التوجيهات التي يريػد منهم أف يستَكا بموجبهػا. كػاف ىػو الػذم يدعوىم إلى الخركج للصيد، كالدفاع، كالقتاؿ، 
كيصلح ذات البتُ في القبيلة، لكي يسػود الصفاء بتُ أبنائها. كبمعتٌ آخػر كػاف لػػرص في كافة الدناسبات على 

رص في الوقت نفسو على أف يسػود السلاـ بتُ قبيلتػو كالقبائل تدعيم العلاقات الداخلية بتُ أفراد القبيلة، كلػ
الحديث نسبيان. ثم  -إذف كاف نشاط رئيس القبيلة أشبو ما يكوف بنشاط رجػل العلاقات العامة في العصر .المجاكرة

أك  أف تلك العلاقات اتخذت شكلان تخصصيان، عندما كاف رئيس القبيلة يستعتُ برجل قوم الحجة، أك بالسحرة
الأطباء، أك بمػن لغيػدكف فػنػوف التعبتَ، كذلك لشرح بعض الأمور التي قدر رئيس القبيلة أف أفرادىا لن يقبلوىا 

كىكذا فالإحساس بضركرة القياـ بنشاط اجتماعي يشبو نشاط  .بسهولة، أك عند إعلامهم بأمر يعارضو بعضهم
صور القدلؽة أيضان. كطبيعي أف الدهمة التي كاف يعهد بها العلاقات العامة في عصرنا الراىن، كاف موجودان في الع

رئيس القبيلة إلى رجل قوم الحجة، أك ساحر أك غتَه، ليست كمهمة رجل العلاقات العامة في العصر الحديث. 
لكنهم يقوموف بها لصالح رئيس القبيلة كيتولونهػا باسمو، كمثػل ذلػك يفعل رجل العلاقات العامة حتُ يتولى أمػر 

 الددير.ىػذا الدنصب في مؤسسة ما، فتَعػى شػؤكف العلاقات العامة باسم الدؤسسة أك 

الحديث كالأخرل التي كاف  -لكن ما ىو الاختلاؼ بتُ الأدكات التي يستخدمها رجػل العلاقات العامة في العصر
كات التي استخدمت في يتمثػل الفػرؽ الرئيسي في الأد .يستخدمها الطبيب كالساحر، أك الرجل فصيح اللساف ؟

الداضي في أف الفػرد البػدائي يستعمل السحر، كالرقص، كقرع الطبوؿ، كفصاحة اللساف، كوسائل للإعلاـ كانتشار 
                                                 

  .34،ص2011عماف، -دار يافا العلمية للنشر ك التوزيع، الأردفالأكلى، الطاىات، زىتَ ياستُ، سيكولوجية العلاقات العامة ك الإعلاف، ( 1)
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ىذا  .الأخبار، بينما يستخدـ رجل العلاقات العامة في عصرنا ىذا كافة كسائل الإعلاـ الدقركءة كالدرئيػة كالدسموعة
مة في الدؤسسة الدعاصرة أساليب قيػاس الػرأم الاستفتاء، كما أنو لؼاطب عقل الفرد كيستخدـ رجػل العلاقات العا

ككعيو، بينما كاف نشاط العلاقات العامة في القبائل البدائية موجها إلى غرائز الفرد، كإثارة انفعالاتو لإحداث تأثتَ 
 (1) في نفسو.

 العلاقات العامة في العصور الوسطى -

في أكركبا في العصور الوسطى، ككاف الفلاحػوف كالعبيػد، يباعوف كيشتًكف كجزء من الأرض  ساد النظاـ الإقطاعي
كقد طغى ملوؾ أكركبا كرجاؿ الدين فيها، كصادرت الكنيسة حرية الفكر، كاضطهد كل مفكر  .التي يفلحونها

ر مػن حتُ إلى آخػر قػوائم كلم يتوقف الأمر عند ذلك الحػد، بل إف البابػا كػاف يصػد .لػاكؿ البحث أك الدراسة
بالكتب التي يستطيع الدسيحي أف يقرأىا، كقوائم بالكتب الدصنوعة التي ترل الكنيسة أنها تعرض القارئ للكفر. 

بالحرماف " كتجعل صاحبها موضع احتقار الجميع،  " ككانػت تعاقػب كػل مػن تثبػت عليػو تهمػة قػراءة كتاب لشنػوع
أخذ ىذا  .ا للجماعػة الدسيحية. كيذىب الناس إلى درجة أنهم لػظركف دفنو في مقابرىملأنو يصبح في نظرىم عػدك 

الوضع يتغتَ شيئان فشيئان منذ قياـ الثورة البركتستانتية. فقد اىتمت الكنيسة البركتستانتية بتخريج لستصتُ في الدعوة 
يتجو لضو العلاقات العامة كيتسع، كأمكن  الدينية كالتبشتَ، فأنشأت معهػدان خاصان بذلك. كمن ىنا أخذ الاىتماـ

استخدامها في المجالات الدينية، كالاقتصادية كالسياسية كذلك عػن طريػق الكتاب كالدؤلفتُ، كغتَىم من رجاؿ 
الفكر لشػن سػالعوا في النشر كالإعلاـ، لكسػب ثقػة الجماىتَ، كتأييدىم، كتعاكنهم. كحتى لا تكوف بمعزؿ عن 

ػذت الكنيسة الكاثوليكيػة حػذك الكنيسة البركتستانتية لكسب تأييد الجماىتَ التػي تػدين بالدذىب الجماىتَ فقػد ح
ىذا كظهرت النقابات الحرفية في العصور الوسطى كمارست العلاقات العامة، فأثرت في الرأم العاـ.  .الكاثوليكي

جهػة أخرل. غتَ أف الحرؼ الصناعية كنظمت علاقتها بتُ العماؿ كالصناع من جهة، كالجمهػور العػاـ مػن 
كالتجارية كانت تحت إشراؼ الطوائف التي كانت تحػدد أسعار الدنتجات، كتشرؼ على تدريب العماؿ كالصناع. 
إلا أف ىذه الطوائػف مػا لبثت أف أصبحت احتكارات تستغل الداؿ، بدلان من حماية العماؿ، كتغش الدستهلكتُ 

 (2) بدلان من رعايػة مصالحهم.
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 العلاقات العامة في العصر الحديث:

عرفت العلاقات العامة بمفهومها الحديث مع بداية القرف العشرين حيػث كػاف مػن نتيجػة التقػدـ الػصناعي في 
المجتمعات الغربيػة ظهػور الثورة الصناعية الضخمة التي تعتمد على الإنتاج الكبتَ، كما تضاعفت أعداد الجماىتَ 

معهػا ىػذه الدؤسسات الأمػر الػذم شكل صعوبة على أصحاب الأعماؿ في الاتصاؿ بهذه الجماىتَ  التي تتعامل
صفحة مفاىيم جديدة م العلاقات العامة  .العديدة، ككما حرصوا على كسب الجماىتَ كالحصوؿ على رضاىم

ا كبدأت الصحف في الكشف عن كمع نهاية القرف التاسػع عػشػر ارتفػع أعػداد الجمهػور لذػذه الػشركات كلشارساته
قسرىا كعدـ شفقة ىذه الشركات في لشارستها مع عمالذا كجشعها مع زبائنها أك مع ازدياد الذجوـ على الشركات 

  .بدئت توظيف خبراء اتصاؿ لدواجهة ىذا الذجوـ

العامة الذم دعا إلى كأكؿ من يرجع إليو الفضل في ذلك في ىذه الفتًة ىػو "ايفػي لػي" الذم يعتبر رائد العلاقات 
ـ 1903معاملة الدستخدمتُ معاملة أخلاقية إنسانية تنبو إلى ضركرة رعاية مصالح الجماىتَ الخارجية، كقاـ عاـ 

بافتتاح مكتب للأشعار مع جورج باكر كبعد سنوات قليلة أصبح ايفي لي لشثلان لشركة الفحم كلسكة حديد 
م فإنو اصدر )إعلاف الدبادئ( كبو دشن مفاىيم الانفتاح كالأمانة تيسلفانيا كحينما حصل إضراب في صناعة الفح

إلى التعامل مع الجمهور ليمثل نقطة تحػوؿ مػن ككػلاء الصحافة في القرف التاسع عشر إلى العلاقات العامة في القرف 
دكر بتَنايس الذم العشرين، كظهر بعد الحرب العالدية الأكلى رائداف  لراؿ العلاقات العامة كلعا كارؿ بابور كأ

أصدر أكؿ كتابمجاؿ العلاقات العامة كلعا كارؿ بابور كأدكر بتَنايس الذم أصدر أكؿ كتاب في العلاقات العامة 
 ـ1923بعنواف )بلورة الرأم العاـ( الذم نشر عاـ 

دكران كبتَان في  كبعد الحرب العالدية الثانية تطورت العلاقات العامة كازدادت ألعيتها بصورة ملحوظة فباتت تلعب .
المجتمعات العصرية ككاف للتقدـ العلمي كالتكنولوجي كتنوع كسائل الاتصاؿ كالإعلاـ الدختلفة من صحافة كإذاعة 

 (1) كتلفزيوف كأجهزة طباعة ، تأثتَ كبتَ في زيادة ألعية كفعالية العلاقات العامة.

المجتمعاتهم كما يدكر فيها من أحداث حتى يتستٌ إف من مقتضيات الحياة الاجتماعية الصحية تفهم الأفراد 
إصدار الأحكاـ الصحيحة عما يؤديو الجهاز الدسؤكؿ إلى الدواطن كالمجتمع، كالدوظف لا لؽلك في كثتَ من الحالات 
الوقت الكافي للاطلاع كقراءة ما يدكر من حولو في الجهاز من أنشطة كأنظمة أك مػا يػدكر في الأجهزة الأخرل، 

دكر العلاقات العامة في نقػل صػورة لستصرة كسهلة عن ىذه الأنشطة عن طريق الدطبوعات الدختلفة أك  كيأتي
الدكرية لنشر الوعي سواء على مستول الجهاز أك على مستول الجماىتَ الدعنية بالخدمة التي يقدمها  |النشرات 

  الجهاز.

                                                 

 .56-55-54، ص2011عماف، –مفاىيم جديدة في العلاقات العامة، الاكلى، دار اسامة للنشر ك التوزيع، الاردف العدكم، فهمي لزمد، ( 1)
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ا قد يتبادر إلى الأذىاف... فهي تحتاج إلى جهد لشا لاشك فيو أف عملية التوعية ىذه ليست سهلة كبسيطة كم
 ككقت كتقوـ على مقاييس لستلفة كعلى أسس خاصة تعي أىداؼ الجهاز كأىداؼ المجتمع الذم تنتمي إليو.
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 أهمية و أهداف العلاقات العامة  -2

 أهمية العلاقات العامة -أ

العامة على أثر التغيتَ الكبتَ الذم حدث في المجتمع، حيث تديز المجتمع ظهرت الحاجة إلى تنظيم برامج العلاقات 
الحديث بتغتَات كبتَة في شكلو كتكوينػو كطبيعتو من الجوانب السياسية كالاجتماعية كالاقتصادية أىم ىذه 

 .التغتَات

تزايد مستمر، فلابد للحكومات ازدياد قوة كتأثتَ الرأم العاـ كخاصة في المجتمعات الدلؽقراطية كىذه القوة في -1
حتى تستمر في الحكم أف تحصل على تأييد الرأم العاـ، كلابد للحكاـ حتى يضمنوف لأنفسهم البقاء أف يكونوا 
على اتصاؿ مستمر بالشعب كلابد أيضان للمؤسسات حتى تنجح في أعمالذػا أف تكوف على اتصاؿ دائم بالجمهور 

  .باشر نشاطها فيوالذم تتعامل معو كبالمجتمع الذم ت

كبر حجم الدؤسسات الصناعية كالتجارية كازدياد التنافس بينها، فأصبح كجػود الشركات الضخمة ذات -2
التجهيزات الآلية الكبتَة كالتي تستخدـ ألػوؼ مػن العماؿ كتنتج العديد من السلع كتتعامل مع ملايتُ مػن النػاس 

  .مع الحديثفي بقاع العػالم الدختلفة من  مظاىر المجت

ىور قول متعددة متصارعة تحاكؿ كل منها جذب الرأم العاـ لذا حيث ظهرت الأحزاب السياسية كالنقابات  -3
  .الدهنية كالاتحادات كالغرؼ التجارية كالجمعيات التعاكنية، كلزاكلة كل منها إبراز دكرىا كنشاطها لجمهورىا

  .للتقػدـ الفكرم كالتكنولوجي الكبتَتطور كسائل الإعلاـ كالنشر كازديادىػا نتيجة -4

العلاقات العامة إحدل الوسائل الفعالة التي لؽكػن عػن طريقهػا تنميػة الػشعور بالدسؤكلية لدل الدواطنتُ كبالتالي -5
 (1)تحويلهم إلى جمهور إلغابي متعاكف مع الحكومة

الخدمػة التي تقدمها غتَ ضركرية بالنسبة كتبدك ألعية العلاقات العامة كذلك في الدنشآت الخدمية، فقد تكػوف 
 -مثلا –للفرد، أك قد تكوف ىناؾ بدائل لذا، لشا يصػعبمن دكر العلاقات العامة. فإذا ما ألعلت شركة طتَاف 

الاىتماـ بعملائهػا، كعجزت عن تقديم الخدمات على الوجو الدرضي، أك عدـ قياـ طائرتها بػالإقلاع في مواعيدىا 
ك أف الدسافرين سوؼ يتوجهوف لضو شركات الطتَاف الأخرل، التي تقدـ أحسن الخدمات بنفس المحددة، فلا ش

 كتتضح ألعية العلاقات العامة في لراؿ الدنظمات الحكومية/انعاـ حسن ايوب كاخركف، .التكلفة، بل كربما أقل
 (2). العلاقات العامة ك الاتصاؿ في الخدمة  الاجتماعية

                                                 

 .35-34،ص2015الدزاىرة، مناؿ ىلاؿ، إدارة العلاقات العامة كتنظيمها، كالطباعة الأكلى، دار الدستَة لنشر ك التوزيع، عماف ،( 1)
 .23-22ص2016الاردف عماف  ،الأكلىتوزيع ،الحامد لنشر كال داربدراف، شقا،  (2)
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عامة ذات ألعية بارزة للعديد من الدؤسسات التي تتعامل مع الأفراد كالجماعات كبصفة لذلك تعتبر العلاقات ال
خاصة تلك الدؤسسات التي تدارس نشاطا أك خدمة لذا ارتباط مباشر بالجمهور. فالدؤسسة الخدماتية تقدـ 

تفاىم الدتبادؿ بتُ الخدمات العامة للجمهور كتعتبر أكثر حرصا من غتَىا على دكاـ العلاقات العامة كتحقيق ال
تلك الدؤسسات كالأفراد كىذه الجماىتَ من أجل تحقيقها للسمعة الطيبة كالصورة الذىنية الإلغابية التي لذا قيمتها 

 (1)كعلى الددل البعيد

 أهداف العلاقات العامة  -ب

أصبحت العلاقات العامة في الآكنة الأختَة كظيفة من الوظائف الإداريػة الػتي تدارس في كافة الدستويات الإدارية في  
 الدنظمة.

كىنا سوؼ نقدـ لرموعة من الأىداؼ العامة التي تشكل خطوطان رئيسية لإخصائي العلاقات العامة كتتمثل فيما 
 يلي :

ككفاءة أكبر إذا كاف جميع العاملتُ بها على علم بما لػدث في الدنظمة، سواء  إف الدنظمة تعمل بنجاح كفاعلية -1
 في ذلك الإلصازات الجيدة كالأخبار السارة أك الدشاكل كالصعوبات كالجهود التي تبذؿ لحلها.

اؼ، إف تحقيق الدنظمػة لأىػدافها مرىػوف بدرجػة أساسية بمعرفة أعضػاء الدنظمػة كموظفيهػا بهػذه الأىػد -2
 .كبفهمهػم للػدكر الػذم لغػب أف يؤدكه للإسهاـ في تحقيق تلك الأىداؼ

 (2) .إف العاملتُ ينتظركف من الإدارة افعالان كتصرفات كليس كعودان  -3

 :الدزايالػقق الكثتَ من  -بصفة عامة  -كتحديد الأىداؼ 

 .تعكس الأىداؼ الفلسفة التي تقوـ عليها الدنظمة-1

 .الاتجاه العاـ للمجهودات الجماعيػة فػلا لؽكػن تصػور جػهػد جماعي منتج دكف ىدؼتعدد الأىداؼ -2

تزكد الأىداؼ الدنظمة بالأساس الذم يقوـ عليػو التخطيط، كبدكنها فػإف الدناصر داخل الدنظمة قد تتعرؼ ع -3
  .الدواردالاتجاه غتَ الصحيح لشا يتًتب عليػو تشتت 

 

                                                 

 .268،ص2000دار الرضى للنشر،سوريا ، )الاستًاتيجيات ك الخطط التسويقية (، الدليل العلمي علي،، /حستُ(1)
 ،الأردنيةعماف مقابل البوابة الرئيسية للجامعة  الاكادميوف للنشر ك التوزيع،الأكلى،  مبادئ العلاقات العامة، ،رؤكؼ حستُالزبيدم، (2)

 .27،ص2014
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كل فرد في المجموعة للقياـ بالعمل، كذلك عن طريق ربط، أىدافو بأىداؼ الدنظمة تعد الأىداؼ بمثابة دافع ل-4
 (1) .التي يعمل فيها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 

 .20،ص2014حستٍ، يسرا، العلاقات العامة ك الدبلوماسية الشعبية، الأكلى، أطلس للنشر كالإنتاج الإعلامي، الجيزة ،(1)
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 أسس و مبادئ العلاقات العامة   -3

ىادؼ كىي بهذا الدضموف لابد  إدارملػلإدارة ، كنشاط  اجتماعيةاف تعريف العلاقات العامة يوضح أنها فلسفة 
أف يكوف لذا أسػس كمبػادئ تحدد إطار لشارسة نشاطها كقد يصعب حصر الدبادئ التي لغب أف يلتػزـ بها العاملوف 

 (1)في لراؿ العلاقات العامة لذا سنعرض لأىم ىذه الدبػادئ كمػا حددىا الدتخصصوف في ىذا المجاؿ. 

 بادئ التي تقوـ عليها العلاقات العامة فيما يلي :ك لؽكن أف نوضح لرموعة الأسس أك الد

فجميع العاملتُ في الدنظمة يسالعوا في تكوين  :انطلاق نشاطها في أية منظمة من داخل هذه المنظمة -1
السمعة الطيبػة كالانطبػاع الجيد عن الدنظمة كبالتالي لا لؽكن لأية منظمة مهما كانػت أف تقػوـ بتحسػتُ علاقاتها 

الوسط الخارجي إف لم تكن العلاقات فيما بتُ الجمهور الداخلي علػى أحسن كجو كمبنية على المحبة كالتعاكف مع 
  .كالاحتًاـ الدتبادؿ

إف  اكتساب ثقة الجماىتَ )الداخلية كالخارجية( لن يتحقػق إلا عػن طػريػق العمل  :والاستمرارية الديمومة -2
 كافة الأكقات كدكف انقطاع من أجل الحفاظ على صلة التواصل لتبادؿ الدستمر كالدؤكب للعلاقات العامة كفي

  .الآراء كالدعلومات كالسعي لتحقيق مػا يطلبػو الجمهور

إف لشارسة أية منظمة لنشاطها كتوطيد علاقاتها مػع جماىتَىػا الداخليػة  :التعاون المتبادل بين المنظمات -3
احها في تأدية رسالتها كخاصة إذا كانػت قد أغفلت تعاكنها كتضافرىا كالخارجية لا يكفي في غالب الأحياف لنج

  .مع الدنظمات الأخرل لذلك أصبح ىذا التعػاكف أحػد مرتكزات كأسس العلاقات العامة نظران لألعيتو كضركرتو

لرالات  إف نشاط العلاقات العامة لغب أف يشمل جميع المجالات كألا يقتصر علػى :شمولية العلاقات العامة -4
معينة أك لزددة, لأف العلاقات العامة ضركرية كلا بد منهػا فػي كافػة الديادين التجارية كالصناعية كالإدارية كالتعليمية 

 (2) .كالصحية كحتى على الدستويتُ العاـ كالخاص كبكل الفركع التابعة لذما كعلى الصعيد الداخلي كالخارجي

عليك كمشتغل في العلاقات العامة أف تدرؾ أف مسؤكلية العلاقات العامػة لغب  :نشر الوعي بين الجماهير -5
شػرح سياسة الدكلة كخطط تنميتها كتوجيػو الػرأم العاـ إلى أحسن السبل للتعػاكف مػع السياسة العامة للمجتمػع 

 ىذا المجاؿ.خاصػة بالنسبة للجوانب الدتعلقة بالنظػاـ الاقتصادم كالسياسة التي تستَ عليها الدكلة في 

بما أف المجتمع يعطي الدشركع موطنان لنشاطو، لغب على  :مساهمة الهيئة أو المؤسسة في رفاهية المجتمع -6
الإدارة أف تعمل على أف يكوف الدشركع عضوان نافعان في المجتمع يعمل على تقػدـ أفراده كرفاىيتهم، كقد كاف الرأم 

                                                 

 .35، ص2008شارع عبد الخالق ثركة القاىرة،  32غباشي، نيغتُ، أحمد ديناميكية العلاقات العامة الداخلية، دار النهضة العربية ,( 1)
 .39، ص2016أنعاـ، حسن أيوب ك آخركف، العلاقات العامة ك الاتصاؿ، الطبعة الأكلى، دار الحامة للنشر ك التوزيع، الأردف عماف، ( 2)
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قيق أكبر كسب مادم لصاحبو، لكن تغتَت ىذه الفكرة كحل السائد في الداضي أف ىػدؼ أم مشركع ىو تح
لزلها أف ىدؼ أم مشركع فػردم أك جماعي ىػو رفاىية المجتمع، كلا يتعارض ىػذا الدبػدأ مػع تحقيػق أربػاح لػصػاحب 

 .الدشركع، فالدشركع الناجح ىػو الػذم يعتمد على تأييد الجمهػور داخل الدؤسسة كخارجها

من الدبادئ الأساسية للعلاقات العامة إتباع طريقة البحث العلمي في مواجهة  :العلمي إتباع الأسلوب -7
مشكلاتها كذلك لاعتمادىا على الدنطق، كاىتمامها بالوصوؿ إلى الحلوؿ الدناسبة عن طريق التحليل الدقيق للأمور 

ىداؼ الأساسية كمنهج الدراسة كالبعد عن كل تحيز، كتبدأ ىذه الطريقة بتعريف الدشكلة كتحديدىا، كتحديد الأ
كلزاكر البحث من حيث الزماف كالدكاف كالقدرات الدالية كالبشرية، ثم جمع الدعلومات كدراستها كتحليلها للخركج 
بالنتائج كالتوصيات، كإذا اتبعنػا ىػذه الطريقة العلمية في مواجهة الدشكلات أمكننا الوصوؿ إلى قرار سليم مبتٍ 

 .على ضوء الواقع

تبدأ العلاقات الجيدة من داخل الدؤسسة بمعتٌ أنو لغب أف يكوف  ة:العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسس-8
ىناؾ تفاىم متبادؿ بتُ الدؤسسة كجميع الأفراد الذين يعملوف في خدمتها ، فمػن غػتَ الدمكن أف تبدأ الدؤسسة 

فيجب أكلا خلق ركح  -لداخلي على غتَ ما يراـبتحستُ علاقاتها مع الجمهػور الخارجي كعلاقتها مع الجمهور ا
الجماعة كالتعاكف بتُ أفراد الدؤسسة مع اختلاؼ مستوياتهم الإدارية، ثم بعد ذلك نبدأ في تنمية كتوطيد العلاقات 

 (1) .الحسنة بتُ الدؤسسة كجمهورىا الخارجي

لغب اف يكوف التخطيط للعلاقات العامة متمشيا مع التخطيط القومي الشامل في المجالات الدبلوماسية -9
كالعسكرية كالاقتصادية كالاجتماعية كالنموذجية كما ينبغي أف يتمشى مع احتياجات الجمهور الحقيقية كاتجاىات 

ـ الدؤسسة ببرنامج إعلامي يشجع الجمهور فليس من الدناسب قيا –كأفكاره ، كأف لا يتعارض مع أىداؼ المجتمع 
  .على الأسرة كالمجتمع كلو  اقتصادياعلى التوسع في الاستهلاؾ بما لؽثل عبئا 

يستند التخطيط للعلاقات العامة إلى الدراسة الدنظمة كالبحوث العلمية الدقيقة القائمة على التجريب .  -10
بحث الدشكلات كدراسة آراء الجمهور كاتجاىاتو ، ثم تبتٌ خططها فإدارة العلاقات العامة تبدأ بجمع الدعلومات ك 

  .بعد ذلك على أساس كاقعي ، كلػدد أىدافو كغاياتو على ضوء الدراسات كالأبحاث

                                                 

-137، ص 2011عماف،  –مفاىيم جديدة في العلاقات العامة، الطبعة الأكلى، دار أسامة للنشر ك التوزيع، الأردف  ،العدكم، فهمي لزمد( 1)
138. 
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فالصدؽ كالأمانة مبدآف أساسياف في كل تخطيط  كالإنسانية،تستند العلاقات العامة على الدبادئ الأخلاقية  -11
لغمع بعض الدشتغلتُ في العلاقات العامة إلى إثارة العواطف على الدعارضة بضربات قوية   للعلاقات العامة . كقد

 (1) كاسحة كلكن ىذه السياسة ليست بالدثلى دائما.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                 

، 2014رشواف، حستُ عبد الحميد العلاقات العامة ك الإعلاـ من منظور علم الاجتماع، الطبعة السادسة، دار الكتب ك الوثائق القومية، ( 1)
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 في العلاقات العامة  الاتصالوسائل   -4

 الوسائل المباشرة  -أ

  :كسائل الاتصاؿ الشخصي الدباشر فهي تتميز بالآتي

  .الدرسل كالدستقبل يكوناف كجها لوجو-1

  .التجاكب كالتفاعل يكوناف فوريا- 2

  .عدـ احتياج ىذه الوسائل إلي كسائط آلية-3

  .تتيح الفرصة لاشتًؾ جميع أفراد المجموعة الصغتَة في عملية الاتصاؿ-4 

 كىي عديدة كمتنوعة ألعها بالنسبة لخبتَ العلاقات العامة ما يلي :

: ىػي مناقشات كلزادثات تتم بتُ جماعػات مػن جماىتَ الدؤسسػة الدختلفػة والمحادثات الرسمية المناقشات-1
إتاحة الفرصة لكل فرد  - :مػع بعػض الدسئولتُ ذكم الإختصاص حوؿ موضوع معتُ كلذا عدة لشيزات منها

قد يؤدم  - .ةشعور كل فرد بأف مشكلات الدؤسسة ىي مشكلت - .توضيح الآراء كالاتجاىات - .للحديث
 .من حق الفرد أف لػتفظ برأيو بعد الدناقشة - .عرض كجهات النظر الدتباينة الي إقتًاحػات لػحػل بعض الدشكلات

ىي لقاءات بتُ عػدد مػن الأفػراد لبحػث مشكلة معينة أك نقل كجهة نظر  :(Meetings) الاجتماعـات-2
دكرية أك كػل فػتًة كاجتماعات لرلػس الإدارة كرؤسػاء الأقساـ لزددة لاتخاذ قرار معتُ، كقػد تػكػوف الاجتماعػات 

أك مديرم الدكائر قد تحتاج ىذه الاجتماعات إلي تحضتَات سابقة فعػلي مػوظفي العلاقات العامػة القياـ بهذه 
 - .التًتيبات كإدارة الاجتماعات

 الوسائل المقروءة-ب

الخارجي تحستُ الصورة الذىنية للمنشأة، كتنشيط مبيعاتها، لرلة الدؤسسة تستهدؼ الدطبوعات للجمهور  .1-
كيتطلب إصػدار لرلة الدؤسسة اف تكوف في إطػار تخطيط شامل لجمهػور العلاقات العامة بالدنشأة كالذم يكوف من 

لزددة  أبرز عناصره دراسة الجمهور الدستهدؼ لذذه المجلة، كتحديد نوعياتهم كىػل ىػي شػاملة لذم جميعا أـ لتوعية
منهم، ككذلك تحديد ىدؼ المجلة لشا ينعكس على الدواد التحريرية التي تشملها، كتستخدـ ىذه المجلات لشرح 
كتفستَ الأخبار ذات العلاقة بالدؤسسة كتوضيح معناىا كشرح تأثتَىا في جماىتَ الدؤسسة، كتختلف دكرية صدكر 

صػدر بشكل شهرم أك فصػلي أك سنوم، كذلك ىذه المجلات، فمنها ما يصدر بشكل أسبوعي كمنهػا مػا ي
 حسب الإمكانات الدادية للمنظمة
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: إحدل كسائل الاتصاؿ التي قوامها الكلمة الدكتوبة، كىي صورة مصغرة من الكتاب، كلا تزيد من الكتيبات -2
 صفحة، كيتناكؿ الكتيب موضوعا كاحدا بشكل مفصل، أك عػدة موضوعات ذات علاقة كظيفية أك مهنية 48

رتحتاج إليو الدنشآت على اختلاؼ أنواعها لشرح برنامج جديد أك أسلوب إنتاج السلعة أك  .بالجهة التي تصدرىا
تقديم الخدمة أك شرح اللوائح الداخلية الخاصة، كتتميز الكتيبات بالطفاض تكلفتها كإمكانية إنتاجها بشكل سريع 

اء إذا أحسن اختيار مادتها ككانت تتلاءـ مع حاجة الدنشأة، نسبيا، كما أنها لؽكن أف تتًؾ انطباعا جيدا عند القر 
 .كإذا حررت بطريقة تجعلها جذابة كمقنعة

: تستخدـ الدلصقات في الأساس كوسيلة تركلغية للسلع كالخدمات، كمع ذلك يكثر استخدامها في الملصقات-3
ة زمنية معينة إلى الجمهور العاـ، كتتسم العلاقات العامة لنقل رسائل اتصالية تتسم بالدكاـ أك الاستمرارية لفتً 

الرسالة الاتصالية التي يعملها الدلصق بالإلغاز، كيأتي التصميم الفتٍ كعنصر أساسي لشرح كدعم الفكرة الأساسية 
للرسالة، كما أف فعالية الدلصق ذاتو تعتمد على التصميم الفتٍ الذم يقوـ بمفرده بنقل الرسالة الدراد نقلها , ك 

 نتاج رسالة إتصالية كاحدة على عدة ملصقات تلصق أك تجمع بجوار بعضها البعض . لؽكن إ

 الوسائل السمعية البصرية  -ج

باستخداـ ىذه الوسيلة الاتصالية الحديثة كبكل مػا فيها من إمكانات، تستطيع العلاقات  :الذاتف الجواؿ -1
وف جهاز العلاقات العامة مواكبان لتطورات العصر العامة اف تقدـ صورة ذىنية طيبة عن ىذه الدؤسسة، كبذلك يك

كبالنظر لاشتًاؾ الذاتف الجواؿ بالكومبيوتر ككذلك الانتًنت لذلك فقد تم الاستفادة  .كمنها كسيلة الذاتف الجواؿ
 اتفيةمن الدشتًؾ بتُ الذاتف المحموؿ كالإنتًنت فتم توفتَ ميزة تلقي البريد الالكتًكني. كيتم عبر خدمة الرسائل الذ

(SMS) أك SERVICE MESSA SHORT  ُتقديم طيف كاسع الخدمات الإخبارية للمشتًكت
 (1) تشمل خدمات ككالات الأنباء كبعض الصحف اليومية .

الحاسوب : تستخدـ إدارة العلاقات العامة اجهزة الحاسوب في تنفيذ انشطتها عن طريق إعداد النشرات  -2
كيلجأ أخصائيو  .كالجداكؿ كطبع الكتب الرسمية كالقياـ باجراء البحوث العلمية كتصميم الذياكل التنظيمية كغتَىا

ىا الحاسوب عند قيامهم بالتخطيط لبرامج العلاقات العلاقات العامة إلى استثمار الإمكانات الدتطورة التي يوفر 
العامة كذلك عن طريق الدعلومات كالبيانات الدقيقة الداخلي كالخارجي كالتي من شأنها التًشيد في عملية التخطيط 

 (2)في لراؿ عن جمهور الدنظمة العلاقات العامة. 

 

                                                 

 .131,ص2016الأردف,-دار أمواج للنشر كالتوزيع,عماف ،مرتضى، البشتَ الأمتُ، الإتصاؿ في العلاقات العامة( 1)
، ص 2015، العلاقات العامة ك الدبلوماسية الشعبية، الأكلى، دار أطلس للنشر ك الإنتاج الإعلامي ش.ـ.ـ، الجيزة، عبد الخالق، يسرا حستٍ(2)

100-102-103-104. 
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 العامةوظائف العلاقات   -5

  :إلى أف ىناؾ خمس كظائف للعلاقات العامة كىي يذىب العديد من الكتاب كالباحثتُ

: كيقصد بالبحث تلك الدراسات الدتعلقة بقياس اتجاىات الرأم العاـ بتُ جماىتَ الدؤسسة سواء في البحث
 .الداخل أك الخارج كتقدير مدل لصاح الحملات كالبرامج الإعلامية ككسائلو الدختلفة بمقاييس إحصائية دقيقة

و رسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة كذلك بتحديد الذدؼ كالجماىتَ الدستهدفة : كيقصد بالتخطيط
  .كتصميم البرامج الإعلامية كتوزيعها على الأنشطة

: كىو تنفيذ الخطط الدختلفة، كالاتصاؿ بالجماىتَ الدستهدفة كتحديد الوسائل الإعلامية الدختلفة كالدناسبة الاتصال
 ؿ بالذيئات كالأفراد في الخارج كقادة الرأم كمراكز الدعلومات الدختلفة.لكل جمهور، كالاتصا

: كيشمل الاتصاؿ مع الإدارة العليا من ناحية، كمديرم الإدارات من جهة أخرل للتنسيق بتُ الجميع التنسيق
 طبقا للسياسات الدوضوعية للاتصاؿ بالجمهور الداخلي كالخارجي.

الفعلية لبرامج العلاقات العامة كالقياـ بإجراءات تصحيحية لضماف فعالية البرامج  : كيقصد بو قياس النتائجالتقويم
 (1) .كتحقيقها لأىدافها

 بالإضافة إلى ىذه الوظائف الأساسية ىناؾ فريق آخر من الباحثتُ يضيفوف لذا بعض الوظائف الأخرل

تحستُ صورة الدؤسسة: كىذا من خلاؿ الأحداث الخاصة كالحفلات التي تقاـ لرجل الصحافة كالدعارض كتنظيم  
 (2) .الزيارات كتقديم التسهيلات كإقامة الاحتفالات في الدناسبات العامة كالخاصة كإنتاج أفلاـ عن الدؤسسة

قاءات كإعداد الخطب للغتَ كتخصيص متحدث مواجهة الجماعات الدختلفة: كىذا من خلاؿ التحدث إليهم في الل
 .باسم الدؤسسة كتقديم الدتحدثتُ في الحفلات كالاجتماعات العامة

: كىذا كتمثيل للمؤسسة في الدناسبات الدتصلة بالنواحي الاجتماعية كالثقافية لمشاركة في المناسبات العامةا
  .كالشؤكف العامة

العلاقات العامة ىي عملياتها لكنو يشبك التخطيط بالتنفيذ ، إف كظائف  "DRaymond Simon " كبتُ
كقاؿ: اف كظائف العلاقات العامة تتمثل في عملياتها ككصفها بأنها تتضمن نقطة بداية كليس لذا نقطة نهاية فهي 

نفيذ، كالت : مستمرة كمتواصلة لا تكاد تنتهي مرحلة الا كتبدأ مرحلة جديدة كتتضمن عناصر ىذه العملية: البحث

                                                 

 .28، ص2001الجبورم، عبد الكريم راضي، العلاقات العامة فن ك إبداع، د,ط,دار ك مكتبة الذلاؿ، بتَكت، ( 1)
  .29نفس الدرجع السابق، ص( 2)
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التنفيذ بأنو عملية كضع الخطط الدلائمة كإسداء  "DRaymond Simon" كالاتصاؿ، كالتقييم. كعرؼ
 (1)يرل التخطيط أحد الانشطة التنفيذية للعلاقات العامة. " Simon" النصح للإدارة كمػن ذلػك نػدرؾ اف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                                                 

 .18، ص 2015عماف، -أ.الحستُ، لزمود ىتيمي، العلاقات العامة ك شبكات التواصل الإجتماعي، الأكلى، أسامة للنشر كالتوزيع، الأردف (1)
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 جمهور العلاقات العامة   -6

 توجد لرموعة أساسية من الجماىتَ تتعامل معها الدؤسسة داخليا ك خارجيا  الجماهير:أنواع -1

أ المجتمع المحلي كتعتمد العلاقة بالمجتمع المحلي على طبيعة الدؤسسة كما تقدمو من سلع أك خدمات كتعد سياسة -
 العامة.حسن الجوار أكثر السياسات حكمة كي تتبعها إدارة العلاقات 

كيتمثلوف في الأفراد الذين يوجدكف في مؤسسات أخرل كيرتبطوف بعلاقات  :الأخرىجمهور المؤسسات ب -
خاصة مع الدؤسسة كقد لا يكونوف أعضاء في مؤسسة معينة بالذات كإلظا يقدموف خدماتهم لكل مؤسسة أك 

  .لرموعة مؤسسات كيكونوف بمثابة ناقلتُ للصورة الذىنية الجيدة عن الدؤسسة

ك يتكوف الجمهور الداخلي من كافة العاملتُ في الدؤسسة كفي الدستويات الإدارية  :الجمهور الداخليج -
الدختلفة، كالعاملتُ بالأقساـ كالفركع التي تضمها الدؤسسة، كتسعى العلاقات العامة إلى تدعيم علاقاتها بالجمهور 

 الداخلي كخطوة أساسية للانطلاؽ إلى علاقات جيدة مع الجمهور الخارجي .

كيشمل جميع الأفراد الذين يتعاملوف مع الدؤسسة من الخارج كيرتبطوف بها ارتباطا مباشرا  :هور الخارجيالجم -د
أك غتَ مباشر، كينقسم الجمهور الخارجي إلى جمهور نوعي باختلاؼ علاقاتو بالدؤسسة، كلقد كانت العلاقة العامة 

 الجمهور الداخلي .فيما مضى نعطي أكبر اىتمامها إلى الجمهور الخارجي على حساب 

ك الجماىتَ النوعية ىي عبارة عن جماعات من الأفراد لذا مصلحة  :الجماهير النوعية)الداخلية و الخارجية(-ق
أك مصالح كاحدة، كيرل )كارؿ كلارؾ( عالم الاجتماع الأمريكي أف أىم السمات الأساسية للجماىتَ النوعية 

 :تتمثل في

 بتُ أفرادىا كجود مصالح مشتًكة تربط بقوة  -أ

 .كجود مصالح متشعبة قد تؤدم إلى انقساـ أفراد الجمهور النوعي -ب

  .الدناقشات الدتبادلة لوجهات النظر-ج

 (1)اتخاذ الاتصاؿ كسيلة لتحرؾ اجتماعي من أجل الوصوؿ إلى قرار جماعي ك تحويلو لسلوؾ جماعي.  -د

 

 

                                                 

، ص 2016الجزائر، -، تيبازة1بلحيمر، د. إبراىيم، جمهور الدؤسسة من خلاؿ العلاقات العامة، لرلة الحكمة للدراسات الإعلامية ك الإتصالية، (1)
53-54. 
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 الداخلي:الجمهور  -2

كإعطاء العاملتُ الشعور بالأماف  كالدرؤكستُتتطلب العلاقة بالجمهور الداخلي، إلغاد نوع من الود ما بتُ الرؤساء 
كالاستقرار كحق التًقي، أيضان مراعاة العمل على رفع الركح ، الدعنوية للعاملتُ كالاتصاؿ الدائم كالدتبادؿ من أسفل 

حاطة الأفراد علمان بكل ما يدكر داخل مؤسستهم، كتوفتَ الفرص لأعلى، كمن أعلى لأسفل، فضلان عن ضركرة إ
كلقد أكضحت الدمنوحةالدلائمة لاشتًاؾ العاملتُ في برامج التدريب، كأف تكوف مسئولية الفرد معادلة للسلطة 

الأبحاث، كالدراسات أف الجمهور الداخلي يهتم بمعرفة كل ما يتعلق بالدؤسسة من حيث تارلؼها، كأىدافها، 
، أيضان من حق الجمهور أف الفعالةالتنظيم الإدارم لذا، كيأتي ىنا دكر العلاقات العامة في القياـ بالاتصالات ك 

عما يتعلق بقوانتُ الدؤسسة كالتطورات التي تواجهها، ككذلك الدشكلات، كالأزمات، كبعد ذلك  شيءيعلم كل 
مسئوؿ العلاقات العامة أف يقدـ تلك الدعلومات في إطارىا أمران ضركريان لتفهم القرارات التي تصدرىا الإدارة، كعلى 

كما أكدت الأبحاث أف ألعية تحستُ العلاقة بالجمهور الداخلي لا تأتي من فراغ فأكلئك العاملوف  .الصحيح
( داخل الدؤسسة، كبالتالي فإف الدؤسسة لغب أف تتعامل مع  أفراد الجمهور الداخلي  ساعة 16-10لؽضوف من )

للتعامل معهم، مثل استًاتيجية "الحوار  الدتبادؿ" بما يتيح  الاستًاتيجياتكامل. كأف تتختَ أفضل كفريق مت
الفرصة للعاملتُ بالدؤسسة كفقان لتخصصاتهم، كحسب التوصيف الوظيفي لذم، أيضان لابد من عقد لقاءات دكرية 

اقشة الالصازات، كالاحتياجات، كتكوف تلك بتُ الإدارة العليا، كالعاملتُ بالدؤسسة بوساطة العلاقات العامة لدن
اللقاءات الدكرية فرصة لرفع كجهة نظر العاملتُ كاقتًاحاتهم للمسئولتُ، كيتيح نظاـ "الحوار الدتبادؿ" الفرصة للنقد 
كالتقييم الذاتي. إف العلاقات السيئة مع الجمهور الداخلي تكوف بداية العلاقات السيئة مع الجمهور العاـ)(. كمن 

 : تهدؼ العلاقات العامة على الدستول الداخلي إلىثم

 خلق التقدير لأىداؼ الدؤسسة، كتارلؼها، كسياستها.1

  .تحقيق التوازف ما بتُ حاجات الدؤسسة، كالعاملتُ بها-2

 .العمل على التنسيق بتُ العاملتُ في الإدارات الدختلفة، كالعمل بركح الفريق لتحقيق أىداؼ الدؤسسة-3

  .على ميوؿ العاملتُ كاتجاىاتهم كآرائهم عن الدؤسسةالتعرؼ -4

 (1)التعرؼ إلى رغباتهم كشكاكاىم كدراسة كجهات نظرىم. -5

  .التغلب على أشكاؿ سوء الفهم بتُ الإدارة العليا كالعاملتُ-6

                                                 

جامعة -توزيع,كلية الآداب-نشر-طبع-شدكاف، علي شيبو، العلاقات العامة بتُ النظرية ك التطبيق, دار الدعرفة الجامعية (1)
 .259-258,ص2016الإسكندرية,
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ارج الجمهور الخارجي : يشمل الجمهور الخارجي للمؤسسة كل من سيتلقى الرسائل التي توجهها الدؤسسة خ -3
 إطارىا التنظيمي كىذا يعتٍ أننا سنجد أف ىناؾ نوعتُ من الجمهور الخارجي

إليو،  بتوجيههاالعلاقات العامة  أخصائيالجمهور الخارجي الدباشر كىو الدستهدؼ من الرسالة التي يقوـ بها  -أ  .
  .الذم سيستهلك الدنتجكىذا النوع من الجمهور معتٍ مباشرة بالرسالة فهو الزبوف الذم سيتلقى الخدمة، أك 

الجمهور الخارجي غتَ الدباشر كىو الجمهور الذم نتوقع أف يؤثر على الجمهور الخارجي الدباشر للمؤسسة أك  -ب 
كالجمهور الخارجي بنوعيو يشمل الزبائن  .لؽكن أف يصبح فيما بعد من الجمهور الدباشر الذم تتعامل معو الدؤسسة

الحكومة كالدؤسسات الدنافسة كالدستثمرين كالمجتمع الذم تعيش فيو الدؤسسة كالدؤسسات كالزبائن الدتوقعتُ مستقبلان ك 
  .الاقتصادية كالحكومية كالمجتمع بشكل عاـ

كللوصوؿ إلى الجمهور الخارجي تستعتُ العلاقات العامة بمجموعة من الأنشطة مثل الإشهار كحملات التًكيج  
ك كتبان أك ملصقات أك كتيبات أك لرلات، ككذلك عن طريق الأبحاث، لخدماتها أك سلعها، كالنشر سواء كاف ذل

كالتمويل للمشاريع كالخدمات المجتمعية، كالدشاركة في الندكات كالخطابات كتستخدـ أدكات ككسائل متعددة للقياـ 
كالخطب بأنشطتها تلك، كذلك من خلاؿ توزيع الأخبار كالصور كالزيارات كالدعارض كإعداد التقارير السنوية 

 (1). التلفزيونية كالإذاعيةكالدؤتدرات الصحفية كالبرامج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 

 .147-146، ص2014ة، عبد الخالق، يسرا حستٍ، العلاقات العامة ك الدبلوماسية الشعبية، الأكلى، أطلس للنشر ك الإنتاج الإعلامي، الجيز (1)
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 الفصل:خلاصة 

لشا سبق ذكره نستنتج اف العلاقات العامة ىي نشاط إنساني قديم قدـ الإنساف ,مر بعدة مراحل تارلؼية ليصبح 
فالعلاقات العامة  ،الاقتصاديةإدارية لا غتٌ عنها تضمن من خلالذا الدؤسسات استمراريتها في ظل الدنافسة  كظيفة

 بالضبطميداف كاسع تستطيع من خلالذا الدؤسسة تحقيق أىدافها لدا لذا من العية بالغة في إدارة الدؤسسة الدعاصرة ك 
طبيق مفهوـ العلاقات العامة ك للوسائل التي تستخدمها مكا أف في الدؤسسة الخدماتية , نظرا لطبيعتها الخاصة في ت

لذا لرالات ك أنشطة عديدة ك لستلفة , ك تحظى بالدميزات ك الدبادئ التي تقوم ك تساعد التًابط بتُ الدؤسسة ك 
 جمهورىا.

 



 

 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

   :الثالثالفصل 

 الصورة الذهنية
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 تمهيد:

الصورة الحسنة التي يحملها  الجمهورتعد الدؤسسة الخدماتية من بتُ الدؤسسات التي يعتمد نشاطها كليا على رضا 
عنها في ذىنو ، و من ىنا تطرقنا إلى  نشأة الصورة الذىنية و تعريفها ، أهميتها ، خصائصها ، أنواعها و أختَا و 

 الصورة الذىنية للمؤسسة. وظائف
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 نشأة الصورة الذهنية   -1

لدهنة العلاقات العامة تأثتَ كبتَ على الحياة عندما أصبح  Image بدأ استخداـ مصطلح الصورة الذىنية
للكاتب « تطوير صورة الدنشأة» الأمريكية مع بداية النصف الثاني من ىذا القرف. وقد كاف لظهور كتاب 

أثر كبتَ في نشػر مػفػهػوـ صػورة الدنشأة بتُ رجػاؿ  0691في عاـ  Lee Bristol الأمريكي لي بريستوؿ
لدصطلح أف تزايد استخدامو في المجالات التجارية والسياسية والإعلامية والدهنية. وقد الأعػمػاؿ. وما لبث ىذا ا

« السلوؾ الدولي»حينما ظهر كتاب  0691تبلور ىذا الدصطلح في لراؿ العلاقات الدولية بشكل واضح في عاـ 
باحثتُ في لراؿ لرموعػة من زملائو من علماء النفس والKelmanالذي اشتًؾ في تأليػفػو ىربرت كليػمػاف

 .العلاقات الدولية

وقد اىتمت الدراسات السياسية والإعلامية بصورة القيادات السياسية في بعض الشعوب وتأثتَىا على صوة  
الشعب الذي تنتمي إليو من ناحية، وتأثتَىا على السلوؾ الجماىتَي ازاء ىذه القيادات داخل شعوبها من ناحية 

لإعلامية بدراسة صورة قطاعات المجتمع الدختلفة من خلاؿ ما يقدـ في وسائل ثانية. كما اىتمت الدراسات ا
ولقد اىتمت  .الاتصاؿ الجماىتَية، أو من خلاؿ مػا تعػبػر بػو الجماىتَ عن انطباعاتهم ازاء ىذه القطاعات
عرؼ على نظرة العلاقات العامة بدراسة صورة الشخصيات القيادية والدنظمات والشركات والدؤسسات الدختلفة للت

الجماىتَ لذذه الشخصيات أو الدنظمات، ومعرفة العناصر الايجابية والسلبية في ىذه الصورة للتأكيد على العناصر 
الايجػابػيػة وعػلاج الأسباب التي أدت إلى تكوف الاتجاىات السلبية إف وجدت كما اىتم خػبػراء الػعػلاقػات الػعػامػة 

كوين الصورة الذىنية وتطورىا في ظل وسائل الاتصاؿ الجماىتَية وتعدد الرسائل التي بدراسة العوامل الدؤثرة على ت
 (1) .يتعرض لذا إنساف القرف الحادي والعشرين

 

 

 

 

 

 

                                                 

 .4-2، ص3112عجوة، علي، العلاقات العامة و الصورة الذىنية ، عالم الكتب، القهرة،(1)
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 تعريف الصورة الذهنية   -2

 ىنالك عدة تعاريف للصورة الذىنية أوردىا العلماء الباحثتُ نقدـ بعضها فيما يلي 7  

الداقوقي يعرؼ الصورة الذىنية إنهػا7 " الصورة التي تقوـ على الادراؾ العقلي السػابق دوف أف الدكتور إبراىيم    
 . " تكوف لذا انعكاسػات سػلبية عػلى تفاعل الافراد والمجموعات

فيما عرفها الدكتور علي عجوة بأنها7 " الناتج النهائي للانطباعػات الذاتية التي تتكوف عند الأفراد أو الجماعات 
إزاء شخص معتُ أو نظاـ ما أو شػعب أو جنس بعينو أو منشأة أو مؤسسػة أو منظمة لزلية أو دولية أو مهنة 
معينة أو أي شيء آخر يدكن أف يكوف لو تأثتَ على حياة الإنسػاف وتتكوف ىذه الانطباعات من خلاؿ التجارب 

اىاتهػم وعقائدىم، وبضض النظر عػن صةة أو الدباشرة وغتَ الدباشرة وترتبط ىذه التجػارب بعواطف الأفراد واتج
عدـ صةة الدعلومات التي تتضمنهػا خلاصة ىذه التجارب فهي تدثل بالنسبة لأصةابها واقعاً صادقاً ينظروف من 

 (1)" خلالو إلى ما حولذم ويفهمونو أو يقدرونو على أساسها

دخوؿ مفهوـ الصورة الذىنية في لرالات معرفية متعددة يفسر اختلاؼ الباحثتُ في تحديد مفهوـ جامع  كما أف
للصورة الذىنية. ففي المجاؿ الفلسفي تعتٍ احتواء الذىن على قسمتُ من التصورات7 بسيطة ومركبة أو )اولية 

وفي لراؿ علم  .تمل الاحكاـ والقراراتوثانوية( ينتج عن اقامة علاقة ترابطية فيما بينها ، تطورات جديدة تح
 النفس فهي لتصوير حي او صور في غياب )الدثتَ( الاصلي، بأف نتصوره ببصرنا العقلي.

لا يقوـ على معرفة حقيقتهم في الواقع وانما  للآخرين إدراكها إفاما في لراؿ علم الاجتماع فالصورة الذىنية تعتٍ 
ذىنية تنتج عنها عمليات استنتاج لا شعورية تدكننا من تشكيل انطباعات ما تحملو من أفكار وتصورات وتدثيلات 

 عػن الآخرين بناءاً على أدلة )صوراً ذىنية( لزدودة بشأنهم.

وبناء على ما سبق، يبدو اف ما جاء في التعريفات أعلاه قد استند بمجملو الى عنصرين أساسيتُ في تحديد مفهوـ  
رفي الذي تناوؿ تحديد مصطلح الصورة الذىنية كعملية عقليػة تػدخل في اطار الصورة الذىنية هما7 الحقل الدع
 الادراؾ او تفستَ سلوؾ الأفراد

اما العنصر الثاني فهو يقوـ على أساس عدـ التدخل في الصورة الذىنية أي انها لا شعورية، لذلك فاف تعريفات  .
استمارا مسلماف عمليات واىداؼ و وظائف  كدأالصورة الذىنية في لراؿ الاتصاؿ والعلاقات العاـ كانت 

الصورة أي انها لا شعورية، لذلك فاف تعريفات الصورة الذىنية في لراؿ الاتصاؿ والعلاقات العامة كانت أكثر 
استيعاباً وحصراً لدصادر وعمليات واىػداؼ ووظائف الصورة الذىنية كعناصر أساسية فضلًا عن العنصرين 

 (2) وـ واضح للصورة الذىنية .السابقتُ في تحديد مفه

                                                 

 .30، ص3106حرداف الصورة الذىنية لدنظمات المجتمع الددني، اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ،عماف، ىادي الجنابي،( 1)
 .11-14، ص3104عماف، -باقر، موسى، الصورة الذىنية في العلاقات العامة، الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردف (2)
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 أهمية الصورة الذهنية  -3

في ظل تنافس الدنظمات على جذب الجماىتَ الدستهدفة، وكسب ثقتهم ودعمهػم، يأتي دور العلاقات العامة، 
حيث تدثل الجهود الاتصالية الدستمرة لكسب ثقة وتأييد فئات الجماىتَ الدختلفة، وبنػاء صورة ذىنية إيجابية في 

ولا يدكن لأي منظمة أف تتنازؿ عن صورتها الذىنية لدى  .أذىانهم عن الدنظمة تدفعهم لدعمها مادياً ومعنوياً 
جمهورىا، والسعي لبناء سمعة طيبػة لذا، فإف أهملت الدنظمة ذلك فسيبتٍ الجمهور انطباعو تجاه الدنظمة على ما 

 (1) .يسمعو من مصادر أخرى

ولأف الصورة الذىنية ىي اىم ما يحتاج اليو كل مػن الافراد والدؤسسػات سػواء كانت الدؤسسات اقتصادية او 
سياسية أو اجتماعية وقد ازداد لاحقا الاىتماـ بالصورة لاف سمعة الدؤسسة او الشركة مرتبطة ارتباطا كبتَا بنجاحها 

لدهارات البشرية اليهػا وجػذب رؤوس الامواؿ وتكوين العلاقات وقدراتها التسويقية وتساعد الصورة الايجابية بجذب ا
 (2)الطيبة وتهيئ الثقة بهذه الدؤسسة 

  :وتنبع أهميتها من كونها تتدخل في حياة الفرد من النواحي التالية

الفرد وآرائو وأنماط سلوكو تقوـ أساسا على الصورة الذىنية التي يكونها عن الأشياء والحقائق التي  إف مواقف -0
  .تواجهو

  .إف الصورة الذىنية تفسر آراء الفرد وأنماط سلوكو في الحياة الاجتماعية -3

  .الواقعيةإف الفرد يستطيع أف يصل بهذه الصورة إلى أبعػاد لػم يكػن ليصل إليها بمشػاىداتو  -2

إف الفرد يستخدـ الصور كوسيلة من وسائل تحقيق التوافق بينو وبتُ البيئة التي يعيش فيها،ويتكيف بها مع  -4
 (3) .ظروؼ الحياة التي أصبةت بالفعل أكثر تعقيداً من ذي قبل

 خصائص و سمات الصورة الذهنية   -4 

 ىناؾ العديد من السمات والخصائص الدختلفة التي تتسم بها الصورة الذىنية، من بينها ما يلي 7

ذىب كثتَ من الباحثتُ إلى أف الصورة الذىنية لا تتسم بالدقة، ولعػل مرجع ذلك أساسا ىو  أف  عدم الدقة:-0
بل تعد تبسيطاً للواقع، كما أف الصورة الذىنية لررد انطباعات لا تصاغ بالضرورة على أساس علمي موضوعي، 

الصورة الذىنية لا تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي، ولكنها تعبر في معظم الأحياف عن جزئية من الواقع لاسيما 

                                                 

 .51، ص3101عماف، -لعلاقات العامة رؤية معاصرة، الأولى، وائل للنشر و التوزيع، الأردفالدليمي، عبد الرزاؽ، لزمد ا( 1)
 .44، ص 3130القريشي، لزمد صباح، الصورة الذىنية و التنوع الثقافي، الأولى،  الدعتز للنشر و التوزيع، عماف،( 2)
-لصورة الذىنية للقادة و الدؤسسات السياسية ، الأولى، برلتُحجازي، نهاد فتةي سليماف، دور مواقع التواصل الإجتماعي في تشكيل ا( 3)

 .039،ص3133ألدانيا،
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إلى تكوين فكرة شاملة عن الآخرين من الكلي، خلاؿ معلومات قليلة يحصلوف عليها  يلجؤوفوأف الأفراد عادة 
 .ومات الكاملةلعدـ القدرة على جمع الدعل

فالصورة الذىنية تديل إلى الثبات ومقاومة التضيتَ، وتتعدد العوامل التي تحدد وتؤثر في كم  المقاومة للتغيير:-3
وكيف التضيتَ المحتمل في الصورة الذىنية، وبعض ىذه الدتضتَات يتعلق بالصورة ذاتها، وبعضها الآخر يتعلق بالرسائل 

  .الواردة من خلالذا

تقوـ الصورة الذىنية على التعميم الدبالغ فيو ونظرا لذلك فالأفراد يفتًضوف  م وتجاهل الفروق الفردية:التعمي-2
بطريقة آلية أف كل فرد من أفراد الجماعة موضوع الصورة تنطبق عليو صورة الجماعة ككل على الرغم من وجود 

فراد مػن خػلاؿ تصنيفهم ضمن جماعات اختلافات وفروؽ فردية، والأفراد يستسهلوف في إصدار الحكم على الأ
أخرى، ويتًتب على ذلك أف الفئات والجماعات والدهن الدختلفة يكوف عنها الجمهور صور ذىنية تتسم بالتعميم 

  .وتتجاىل الفروؽ والاختلافات التي قد تكوف في بعض الأحياف جوىرية وأساسية

تؤدي الصور الذىنية إلى تكوين إدراكات متةيزة لدى الأفراد، فالصور الذىنية  تؤدي إلى الإدراك المتحيز:-4
تبتٌ أساساً على درجة من درجات التعصب، لذا فإنها تؤدى إلى إصدار أحكاـ متعصبة ومتةيزة، فمن خلاؿ 

م ولا تتسق الصور الذىنية يرى الأفراد جوانب من الحقيقة، ويهملوف جوانب أخرى لأنها لا تتماشى مع معتقداته
  . مع اتجاىاتهم

تسهم الصور الذىنية في التنبؤ بالسلوؾ والتصرفات الدستقبلية للجمهور تجاه الدواقف  التنبؤ بالمستقبل:-1
والقضايا والأزمات الدختلفة، فالصورة الذىنية الدنطبعة لدى الأفراد باعتبارىػا انطباعػات واتجاىػات حػوؿ 

  .يدكن أف تنبئ بالسلوكيات التي قد تصدر عن الجماىتَ مستقبلاً الدوضوعات والقضايا والأشخاص 

تتسم الصورة الذىنية بتخطيهػا لحػدود الزماف والدكاف، فالفرد لا يقف في  تخطي حدود الزمان والمكان:-9
تد تكوينو لصوره الذىنية عند حدود معينة، بل يتخطاىا ليكوف صوراً عن بلده ثم العالم الذي يعيش فيو، بل وتد

الصور التي يكونها إلى ما وراء المجرة التي يسكنها، وعلى مستوى الزماف، فالإنساف يكوف صور ذىنية عن الداضي، 
ويكوف صور ذىنية عن الحاضر إضافة إلى الدستقبل، وبذلك يتضح انالعلاقات العامة وتكوين الصورة الذىنية 

الدختلفة وفقاً لدعارفو ومدركاتػو ومشاىداتو إضافة إلى  للمؤسسة الإنساف يكوف صوراً ذىنية عن الأزمنة والأماكن
كما يدكن لنا في ىذا السياؽ أف نلمح عدة سمات وخصائص أخػرى للصورة  .قدرتو على التخيل والاستنتاج
 7الذىنية وذلك على النةو التالي

يسبقها وتؤثر فيما يلةق بها،  الصورة الذىنية عملية ديناميكية متفاعلة، تدر بمراحل متعددة تتأثر كل مرحلة بما-0
 عديدة  .كما أنها متطورة ومتضتَة، وتأخػذ أشكالًا ع وقوالب لستلفة
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الصورة الذىنية عملية معرفية، فهي تدر بمراحل العمليات الدعرفية من إدراؾ وفهم وتذكر، وتخضع للمتضتَات -3
  .والعوامل التي تخضع لذا العمليات الدعرفية أو تتأثر بها

  .رة الذىنية عملية نفسية لشا يعتٍ كونها عمليات داخلية لذا أبعاد شعورية إلى جانب أبعادىا الدعرفيةالصو -2

الصورة الذىنية تتكوف وتتطور في إطار ثقافي معتُ، أي أنها لا تنشأ في فراغ وإنما تتأثر بكل الظروؼ المحيطة -4
 (1)  .بها 

 أنواع الصورة الذهنية  -5

 الصور الذىنية منها7ىناؾ أنواع من 

إذ ينصرؼ الأفراد في حضور الآخرين بشخص أو صورة معينة لذواتهم ويؤثروف بها في نتيجة  الصورة الذاتية:
 .التفاعل الاجتماعي الذي ينخرطوف فيو

الواقع الصورة الدثالية7 وىي الصورة التي يصيضها بعض الأفراد عن أنفسهم والتي يعتقدوف انها تدثلهم كما ىم في 
وتتمثل ىذه الصورة بأف يرى الشخص نفسو نابضة أو قديسا، وكلما كانت الصورة غتَ حقيقية زادت الشخص 
تعاظماً وتعجرفاً وازداد تعرضو للانتقاد، وتقػوـ الصورة الدثاليػة بػديػلا عػن الثقة والاعتزاز بالنفس وىي نوع من 

 التةقيق الوهمي.

7 وىو نوع من التعميم يوجػد في أدب الدراسػات مػا بعػد الاستعمارية والتي الصورة المجسمة للشعوب والأمكنة
 يعمل الخطاب الثقافي الأوربي الضربي إلى تدثيل الشعوب والأمكنة التي تعد أخر.

7 يعرفها جونز بأنها صورة لإعجاب المحفوظة بػلا حػدود في اللاشعور وكثتَاً ما تتقمص أو تتمثل الصورة المقدسة
 خاص غتَ الشخص الأصلي.معا أش

تعرفها كارين ىورني، ىي صورة لاشعورية بطريق لا معقوؿ عن ذات الدرء وما ينبضي لذا أف  الصورة المتخيلة:
تكوف على وفق ما يدليو عليو الاعتزاز العصابي فهي تتميػز بالصفات الدمجدة الدعظمة والدكملة الدستمدة من 

و واستطاعتو أو إمكاناتو ويقصد بالصورة الدتخيلة "العمليات العقلية التي تخيلات الشخص السابقة وخبراتػهوحاجات
يقوـ بهػا عقػل الإنساف حينما يتعرض إلى استثارة الوحدات الدعفية كالدواقف والانطباعات والحقائق والأفكار 

" ويرى بيتً الدتعلقة برموز تلك الاستثارة وما يصاحب تلك العمليات من تذكر وتفكر بدوف إطلاؽ الأحكاـ
ماكلتَ، أف الصورة التخيلية ىي عبارة عن صور ذىنية نرى من الصعب أو من الدستةيل علينا أف لصػد أصلها في 

 الإدراؾ الحسي السابق للفرد عكس صورة الذاكرة التي يدكن إيجاد أصلها في الإدراؾ الحسي السابق.
                                                 

-211-366ص ،3101 الأردف،-عماف الدستَة للنشر و التوزيع و الطباعة،الأولى،  إدارة العلاقات العامة و تنظيمها، ،مناؿىلاؿ الدزاىرة، (1)
210 
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دات متبلورة يجري تخيل صورىا بعمق في الفرد وفي وىي انطباع وجداني يدثل أراء واعتقا الصورة الاجتماعية:
المجتمع لكن لا مقابل موضوعي لذا يدكن إثباتو في واقع الحقيقة، وىذه الانطباعات ذات النضمة الانفعالية ليس لذا 
 علاقة مباشرة بالدوضوع أو الدوقف الذي أسقط عليو، والصورة الاجتماعيػة تحدد بالتمتٍ أو التًجي ولا تقوـ على

 حقيقة تقبل الإثبات بالدليل لذا فأف الصور الذىنية جميعهػا يدكن ايجاد اصلها في الادراؾ الحسي السابق.

وىي صورة ذات صلة بالقيم والدعتقدات إذ يرتبط تكوينها بالنشأة، وتعد ذات دلالات معينة في  الصورة الوطنية:
 سة الخارجية عموماً.عملية صنع القرارات السياسية فتؤثر فيها وفي صناعة السيا

وىي خلاؼ الصورة الحسية والصورة اللفظية تدثػل أمػا شػيئاً أو خبره كلاميػة سابقة في حدود  الصورة اللفظية:
 الألفاظ.

لقد حظيت الصورة القومية باىتماـ الباحثتُ في الدراسات النفسية والاجتماعية، لدعرفة أثرىا في  الصورة القومية:
السلوؾ الإنساني وكذلك فهم وتفستَ العلاقات بتُ الدوؿ الدختلفة، فقد أتضح أف عدداً كبتَاً من صناع القرار 

هم من صور عن أنفسهم وعػن العػالم الػذي يستجيبوف للةقائق الدوضوعية للمواقف بقدر ما يخضعوف لتأثتَ ما لدي
يتعاملوف معو ويعود مفهوـ الصورة القومية إلى العصر اليوناني إذ ساد اعتقاد أف لكػل شػعػب صػورتو الخاصة 

ـ إسهامة جديدة لبةث الصورة القوميػة عػلى يػد يػليػو فونت في العاـ 0591وملالزو الدميزة، وشهد العاـ 
تاباً باسم "سيكولوجية الشعوب" وقػد تناوؿ عػدة مػن بػاحثتُ في الدراسات ـ والذي أصدر ك0611

موضوع الصورة الذىنية القومية وتوصلت تلك الدراسات إلى أف بناء تلك الصورة يستند أساساً إلى  الأنثروبولوجيا
ا وىذا ما يفسر تشابو الدراحل الأولى لتكوين الشخصية كما في افتًاض تشابو أساليب تربية الأطفػاؿ في لرتمع م

 (1) .سلوؾ وتصرفات ىؤلاء حتُ يصبةوف إفرادا بالضتُ في ضوء أفكارىم و آرائهم

 وظائف الصورة الذهنية  -6

  :تؤدي الصورة الذىنية لرموعة من الوظائف بالنسبة إلى الإنساف كالتالي

ويعتٍ ذلك توفتَ الوقت والجهد اللازمتُ لفهػم وتفستَ حػدث مػا، أو شيء يعتبره  الاقتصاد في المجهود: -1
الإنساف جديدا، فالصورة تساعد الأفراد على تفستَ الأحداث الجديدة في ضػوء خبراتهم القديدة، وصورىم 

  .الدعهودة

                                                 

-004-009، ص3109الأردف،  –الصورة الذىنية، الأولى، ألرد للنشر و التوزيع، عماف زيداف الجواري، ناىض فاضل، العلاقات العامة و ( 1)
005. 
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السابقة، إذ إف الفرد عادة ما يقوـ 7 وىػذه الوظيفػة متًتبة على الوظيفة تقليل عدد المنبهات المحيطة بالفرد-2
بدمج الأشياء الجديدة في الفئات القديدة وإعطاء الدعتٌ ذاتو الذي تأخذه ىذه الفئات. وتقليل عدد الدنبهات 

  .المحيطة بالفرد يؤدي إلى سهولة إدراكػو لذػذه الدنبهات وإلى زيػادة قدرتو على فهمها واستيعابها

نتيجة لدا  -أشخاصًا وأشياء-التصور الذىتٍ يضيق مػن نطاؽ الجهػل بػالآخرين إف  تقليل نطاق المجهـول: -3
يقدمو التصور الذىتٍ مػن معرفػة يدكػن أف تكػوف عليهػا صػور الآخػريػن خػلاؿ التعامل معهم، ومن خلاؿ تضييق 

  .نطاؽ الجهل يستطيع الإنساف أف يبلغ أبعادا لم يكن بوسعو بلوغها من خلاؿ حواسو

فالعقػل البػشري لا يدكنػو الاحتفاظ بكػل التفاصيل الدتشابكة والدعقدة، ومن ثم لا يجد بديلًا  سيط الواقـع:تب-4
إلا القياـ بعملية التبسيط والإيجاز، حتى يدكنػو تػكػوين صورة لشيء معتُ، وعلى ىذا يدكن القوؿ بأف عملية 

اظ بالنّسب الحقيقية وذلػك مػن أجػل خػلػق الػصػورة تكوين الصورة تقوـ على التضةية بالتفاصيل، وعدـ الاحتف
  .البسيطة التي يسهل فهمها وتذكرىا

يستخدـ الفرد الصورة كوسيلة لتةقيق التوافق بينو وبتُ البيئة التي يعيش فيها،  تحقيق التوافق والتكيف:-5
الصورة الإيجابية ذات الطابع ويتكيف بها مع ظروؼ الحياة التي أصبةت بالفعػل أكثر تعقيػدا مػن ذي قبػل، ف

الثابت، والتي تديل إلى تبسيط الأحداث تزيد من شعور الفرد بالأمن والاستقرار، بل إف الصورة قد تستخدـ كآلية 
، حيث تتيح للفرد أف يبرر أو يدنطق كثتَا من "Sort of Defense Mechanism"للدفاع عن الذات

  .أفعالو واتجاىاتو

تقوـ الصورة الذىنية بدور مهم في تكوين الآراء وتشكيل الاتجاىػات وتوجيو السلوؾ،  توجيه سلوك الفرد:-6
ويؤكد بولدنج أف الكيفية التي يتصرؼ بها الإنساف تعتمػد عػلى الصورة، وأف أي تضيتَ يصيبها يستتبع بالضرورة 

ي يطرأ عليها يعتبر من الأمور تضتَا في السلوؾ، ولذلك يرى أف طبيعة ىذه الصورة وكيفيػة تشكيلها والتضيتَ الذ
الدهمة التي يجب أف يهتم بها ىؤلاء الذين مهمتهم التأثتَ في الرأي العاـ أو قياس اتجاىات الجماىتَ، فالصورة 
تسهم بشكل مباشر في القرارات التي يتخذىا الناس تجاه الأحداث والأشياء، كما تؤثر في اتجاىات الناس 

 (1)وعلاقات بعضهم ببعض . 

 

 

 

 
                                                 

 .45-44، ص3104مشاىد صةفية في الأفلاـ العربية، الأولى، القاىرة، –عبد العزيز كامل، سارة، صورة الصةفي في السينما ( 1)
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 الفصل: خلاصة

في ظل ما قمنا  بدراستو في ىذا الفصل نرى أف الدؤسسة الخدماتية تولي أهمية كبتَة في تحستُ مستمر لصورتها و 
السلوؾ الذي تحملو الجماىتَ عنها و خاصة الجماىتَ الخارجية فالدؤسسة  تعتمد على تحستُ صورتها عبر وظيفة 

 تسعى أف تكوف عليها . وصوؿ إلى الصورة التيجيد عنها لل انطباعالعلاقات العامة لخلق 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
   

 
 
 

 الفصل الرابع:
 الإطار التطبيقي



 الفصل الرابع:                                                                       الإطار التطبيقي
  

74 

 

 تمهيد:
 :الوطني لتقاعد الصندوقتعريف مؤسسة 

بركمها القوانين الخاصة بها يوكد الدرسوم  الصندوق الوطني للتقاعد ىو ىيئة عمومية ذات طابع خاص
على أن يتمتع  4669ر سنة يناي 1الدوافق ل  4149جمادي الثانية  95الدؤرخ في  74-69التنفيذي رقم 

في التوفير التقاعدي  بالشخصية الدعنوية و الاستغلال الدالي و يشمل صندوق التقاعد عددًا من الدسارات الددلرة
)الإعاقة وفقدان القدرة على العمل  عدم )تأمين الباقين( والتأمين في حالة القدرة على مع التأمين في حالة الوفاة

 العمل(.
بست مقابلة بعض الدسؤولين بدؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد قالدة، وتم من خلالذا توجيو بعض الأسلة 
استطلاعية حول متغيرات الدراسة )العلاقات العامة( وذلك لدعرفة آرائهم وموقفهم ووجهات نظرىم ووظائفها 

  .ذىان جمهور الدؤسسةأسم صورة ذىنية حسنة للمؤسسة في ومدى فعالية برالرها في تكوين ور 
  المقابلة:

 .ونائب المدير بالاتصالخاصة بالمقابلة مع القائم  أسئلة -أ
  . . قالدة -الصندوق الوطني للتقاعد  

 التي يجب اتباعها بشكل عام؟ الدؤسسة فالعامة أن تساىم في برقيق أىدللعلاقات كيف يمكن *  
و توفير  وتوعية الناس، للاستماعوالذىاب إلى الدناطق النائية  مفتوحة يةسيوبرس إعلاميةعن طريق توفير أيام  -

 .الاجتماعي للتسهيل على فئة معينة منصات رقمية، و بذسيد خدماتهم على مواقع التواصل
 سسة؟صورة الدؤ  على تؤثرما ىي الخطوات التي يجب اتباعها عند وجود ازمة * 

 ار في أسرع وقتضر بأقل الأالخروج اتباع سياسة الحوار والخروج إلى  ريقعن ط
 لداذا؟في برسين صورة الدؤسسة و  ىل تعتقد أن الشفافية في التعامل مع الجمهور* 

سجل الشكاوي الذي يطرح فين الدتعامل إشغالاتو  لدينا شعافية مطلقة في التعامل مع الجمهور وذلك بتوفير
 ا.الدتعاملين والنساء الحوامل وكل الفئات تقريبلكبر من  وذلك

 تقدمها للمتقاعدين ؟ للتعريف بالخدمات التي العلاقات العامة للمؤسسةكيف يمكن *
الدؤسسة  رلحار في على التواصل مع الدؤسسة، وكذا توف توفر الدؤسسة على الرقم الأخضر الذي يساعد في الجمهور

حيث تعتبر كلها وسائل همزة وصل بين الدؤسسة  لتقديم الدساعدات الاجتماعيةمواقع التواصل الاجتماعي  على
 وعملاءه

الصورة الذىنية للمؤسسة على الددى الى برسين العامة يمكن أن يؤدي  في العلاقات الاستثمارىل تعتقد ان *
 البعيد ولداذا؟

أن تواكب التطور فيجب على العلاقات العامة  يل جديد وبفكر جديد، مع مرور الوقت يأتي جلأنو نعم -
 .سمعة وصورة حسنة لدؤسستا وقت للحفاظ على مع كل جيل ومع كل



 الفصل الرابع:                                                                       الإطار التطبيقي
  

74 

 

 قالمة -الصندوق الوطني الوطني  للتقاعد  أسئلة خاصة بالمقابلة مع مدير المؤسسة؛ -ب
 الأفراد؟كيف يمكن الدؤسسة أو تساعد في حل مشكلات المجتمع وبرسين مستوى حياة *
على  لدساعدتهممرافقة كبار السن وذوي الإحتياجات الخاصة إلى مؤسسات  اخرى و من خلال حسن الاستقبال  

 .اكمال خدماتهم أو اقتناء حاجيتهم
 ؟على صورتها الذىبية للجمهور الخارجي ىل يؤثر توفير الدزايا والامتيازات الدوظفين داخل الدؤسسة*

ميزة  أو في التسيير  وانعدام اللامركزية فيو، لأنو كل أمر وقانون ى أساس الدركزيةانعدام  مزايا وامتيازات الدوظفين عل
 من الدؤسسة الأم في الجزائر العاصمة يأتي 

 وغيرىم منالسن والدرأة  الشباب وكبارذلك بدا في  لستلف فئات المجتمع كيف يمكن للمؤسسة التعامل مع*
 الفئات المجتمع ؟

 لتسهيل  عليهم عملية إيداع الدلفات للإستفادة من عدة الدؤسسة وتعريفهم بحقوقهمن طريق توعيتهم لخدمات ع
 .خدمات

في مشاريع تنموية مشتركة مع   الإنخراطىل يمكن أن تساعد  الدؤسسة في برسين صورتها الذىنية  عن طريق *
 المجتمع؟ الجهات الأخرى في

 جد في ميدان بزصصنا أو علمناتو  يوجد انخراط في مثل ىذه الدشاريع بسبب انها لا لا
 مؤسسة العمل على ازالة الافكار الخاطئة الدتعلقة بها في المجتمع؟للكيف يمكن *

علام الجمهور الخارجي على مدى اهمية الاتصال بدقر الدؤسسة وعلى مدى أهمية الدؤسسة التي إرسال لجنة رقابية لإ
 .تعود بالنفع عليهم
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 العينة حسب الجنس: أفراد 10جدول رقم
 

 :الجنس
 النسبة التكرار 

 63,3 19 ذكر 
 36,7 11 انثى

 100,0 30 المجموع
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : أفراد العينة حسب الجنس10شكل رقم
 

٪ من 30.0شخصًا، لشا يمثل  46شخصًا. يبلغ عدد الذكور  07تبين الجدول أعلاه توزيع الجنس لعينة من 
 .٪ من العينة03.4شخصًا، لشا يمثل  44الإناث العينة، بينما يبلغ عدد 

 
 
 
 
 
 
 

63% 

 ذكر 37%

 أثنى
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 : أفراد العينة حسب المستوى التعليمي10جدول رقم
 
 النسبة التكرار 
 40,0 12 متوسط فاقل 

 33,3 10 ثانوي
 20,0 6 جامعي

 6,7 2 دراسات عليا
 100,0 30 المجموع

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التعليمي: أفراد العينة حسب المستوى 10شكل رقم 
شخصًا. يبلغ عدد الأشخاص الذين لديهم  07توضح الجدول أعلاه توزيع الدستوى التعليمي لعينة مكونة من 

٪ من العينة. كما يبلغ عدد الأشخاص الذين لديهم 17شخصًا ، لشا يمثل  49مستوى تعليمي متوسط فاقل 
غ عدد الأشخاص الذين لديهم مستوى ٪ من العينة. ويبل00.0أشخاص ، لشا يمثل  47مستوى تعليمي ثانوي 

 9٪ من العينة. ويبلغ عدد الأشخاص الذين لديهم دراسات عليا 97أشخاص ، لشا يمثل  3تعليمي جامعي 
 ٪ من العينة.3.4شخصًا ، لشا يمثل 

 
 
 
 
 

40% 

33% 

20% 
 متوسط فاقل 7%

 ثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا
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 : أفراد العينة حسب السن10جدول رقم 
 :السن

 النسبة التكرار 

 

 13,3 4 سنة02اقل من 
 50,0 15 سنة37-03من

 36,7 11 37اكثر من 
 100,0 30 المجموع

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : أفراد العينة حسب السن10شكل رقم 
 02شخصًا. يبلغ عدد الأشخاص الذين تقل أعمارىم عن  07يوضح الجدول أعلاه توزيع الأعمار لعينة من 

و  03تتراوح أعمارىم بين ٪ من العينة. ويبلغ عدد الأشخاص الذين 40.0أشخاص فقط ، لشا يمثل  1عامًا 
 44عامًا  37٪ من العينة. ويبلغ عدد الأشخاص الذين يزيد عمرىم عن 27شخصًا ، لشا يمثل  42عامًا  37

 .٪ من العينة03.4شخصًا ، لشا يمثل 
 التحليل:

 37و  03 يشير الجدول إلى أن الفئة العمرية الأكثر شيوعًا في ىذه العينة ىي الفئة التي تتراوح أعمارىا بين -
عامًا نسبة قليلة جدًا من  02يمثل عدد الأشخاص الذين تقل أعمارىم عن ، و عامًا ، حيث يمثلون نصف العينة

يمكن استخدام ىذه  ، بحيثعامًا حوالي ثلث العين 37عن يمثل عدد الأشخاص الذين يزيد عمرىم  ، كماالعينة
 .ولابزاذ الإجراءات اللازمة لضمان بسثيلية أوسع للعينة الدعلومات لرصد تغيرات في توزيع الأعمار مع مرور الوقت

 
 

13% 

50% 

37% 
 سنة35اقل من 

 سنة60-36من

 60اكثر من 
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 تتعامل مع الصندوق الوطني للتقاعد: 04جدول رقم 
 

 هل تتعامل مع الصندوق الوطني للتقاعد
 النسبة التكرار 

 
 93,3 28 نعم
 6,7 2 لا

 100,0 30 المجموع
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تتعامل مع الصندوق الوطني للتقاعد: 10رقم  شكل
شخصًا.  07يوضح الجدول أعلاه توزيع الأشخاص الذين يتعاملون مع الصندوق الوطني للتقاعد في عينة من 

٪ من العينة ، 60.0شخصًا ، لشا يمثل  95يبلغ عدد الأشخاص الذين يتعاملون مع الصندوق الوطني للتقاعد 
٪ 3.4شخصًا فقط ، لشا يمثل  9د في حين يبلغ عدد الأشخاص الذين لا يتعاملون مع الصندوق الوطني للتقاع

 .من العينة
 التحليل:

يمكن  ، و٪( تتعامل مع الصندوق الوطني للتقاعد60.0يشير الجدول إلى أن الأغلبية الساحقة من العينة ) -
يمكن أن يعكس  ، بحيثاستخدام ىذه الدعلومة لتحديد مستوى الوعي والاىتمام بالتقاعد بين الأفراد في العينة

من الدهم ، و النتيجة الخطوات الدتبعة في البلد لتشجيع التوعية بالتقاعد والاستفادة من الخدمات الدتاحةىذا 
 ملاحظة أن ىذه البيانات تتعلق بالعينة الددروسة فقط ولا يمكن الاستنتاج بأنها بسثل السكان بأكملها.

 
 

93% 

7% 

 نعم

 لا
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 التواصل مع الصندوق الوطني للتقاعد: (10الجدول رقم )        
 
 النسبة التكرار 

 

 36,7 11 كل شهر
 10,0 3 كل ثلاثة اشهر
 13,3 4 كل ستة اشهر
 40,0 12 اكثر من ذلك

 100,0 30 المجموع
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التواصل مع الصندوق الوطني للتقاعد: 10رقم  شكل
شخصًا. يبين الجدول أن  07يوضح الجدول أعلاه توزيع تردد التواصل مع الصندوق الوطني للتقاعد في عينة من 

أشخاص  0٪ من العينة. ويتواصل 03.4شخصًا يتواصلون مع الصندوق الوطني للتقاعد كل شهر، لشا يمثل  44
أشخاص مع الصندوق كل ستة أشهر، لشا  1٪ من العينة. ويتواصل 47مع الصندوق كل ثلاثة أشهر، لشا يمثل 

 .٪ من العينة17دوق أكثر من ذلك، لشا يمثل شخصًا مع الصن 49٪ من العينة. ويتواصل 40.0يمثل 
 التحليل:

يمكن استخدام ىذه الدعلومة من قبل الصندوق الوطني للتقاعد لتحديد الفترات الزمنية التي يجب توفير الخدمات  -
يمكن أن يعكس عدد الأشخاص الذين يتواصلون مع الصندوق بشكل أقل من   ، كماأو التواصل مع الدشتركين

كل ثلاثة أشهر الحاجة إلى زيادة الإعلام والتوعية بالخدمات الدتاحة والفوائد التي يمكن الحصول عليها كل شهر أو  
يمكن استخدام ىذه الدعلومات لتحسين خدمات الصندوق الوطني ، و من التواصل مع الصندوق الوطني للتقاعد

 .ت والدتطلبات الفردية للمشتركينللتقاعد وإيجاد طرق لجعل التواصل معو أكثر فعالية وملاءمة للاحتياجا

37% 

10% 13% 

40% 

 كل شهر

 كل ثلاثة اشهر

 كل ستة اشهر

 اكثر من ذلك
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 الاستقبال اثناء الحضور لمؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد(: 10الجدول رقم )        
 

 النسبة التكرار 

 
 86,7 26 نعم
 13,3 4 لا

 100,0 30 المجموع
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الاستقبال اثناء الحضور لمؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد: 10رقم  شكل
شخصًا. يبلغ  07الجدول أعلاه توزيع استقبال الدشتركين في مؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد في عينة من يوضح 

شخصًا ، لشا  93عدد الأشخاص الذين حظوا باستقبال جيد أثناء الحضور لدؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد 
أشخاص فقط ، لشا  1تقبال الجيد ٪ من العينة ، في حين يبلغ عدد الأشخاص الذين لم يحظوا بالاس53.4يمثل 
 .٪ من العينة40.0يمثل 

 التحليل:
٪( حظوا بالاستقبال الجيد أثناء الحضور لدؤسسة 53.4يشير الجدول إلى أن الأغلبية الساحقة من العينة ) -

رضا يمكن استخدام ىذه الدعلومة من قبل الصندوق الوطني للتقاعد لتحديد مستوى  ، والصندوق الوطني للتقاعد
يمكن أن يشير عدد الأشخاص الذين لم يحظوا  ، كماالدشتركين عن الخدمات الدقدمة وبرسينها عند الحاجة

بالاستقبال الجيد إلى وجود مشاكل في الخدمات أو الإجراءات التي يجب اتباعها في مؤسسة الصندوق الوطني 
يجب أن يتم العمل  ، بحيثربة الدشتركينلتحسين الخدمات وبرسين بذ الدعلوماتللتقاعد، ويمكن استخدام ىذه 

 .على برسين جودة الخدمات وتدريب الدوظفين على التعامل مع الدشتركين بشكل جيد ومهذب
 

79% 

21% 
 نعم

 لا
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 الوسيلة المستخدمة في التواصل مع الصندوق الوطني للتقاعد(: 10الجدول رقم )        
 النسبة التكرار 

 

 16,7 5 الاتصال الذاتفي
 80,0 24 الديدانيةالزيارات 

 3,3 1 الدوقع الالكتروني
 100,0 30 المجموع

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الوسيلة المستخدمة في التواصل مع الصندوق الوطني للتقاعد: 10رقم  شكل
شخصًا.  07يوضح الجدول أعلاه وسائل التواصل الدستخدمة للتواصل مع الصندوق الوطني للتقاعد في عينة من 

أشخاص يستخدمون الاتصال الذاتفي للتواصل مع الصندوق الوطني للتقاعد ، لشا يمثل  2يبين الجدول أن 
٪ من العينة. 57شخصًا الزيارات الديدانية للتواصل مع الصندوق ، لشا يمثل  91٪ من العينة. ويستخدم 43.4

 .٪ من العينة0.0ويستخدم شخص واحد الدوقع الإلكتروني للتواصل مع الصندوق ، لشا يمثل 
 التحليل:

٪( يستخدمون الزيارات الديدانية للتواصل مع الصندوق 57يشير الجدول إلى أن الأغلبية الساحقة من العينة ) -
يمكن استخدام ىذه الدعلومة من قبل الصندوق الوطني للتقاعد لتحديد الوسائل الأكثر شيوعًا  ، والوطني للتقاعد

يمكن أن يشير عدد الأشخاص الذين يستخدمون  ، كماللاتصال وتوفيرىا بشكل فعال وفعالية للمشتركين
الاتصال الذاتفي أو الدوقع الإلكتروني إلى الحاجة إلى زيادة الإعلام والتوعية بالخدمات الدتاحة والوسائل الجديدة 

يمكن استخدام ىذه الدعلومات لتحسين خدمات الصندوق الوطني  ، بحيثللتواصل مع الصندوق الوطني للتقاعد
يجب أن يتم العمل على توفير  ، وعد وتوفير الوسائل الدناسبة للمشتركين للتواصل معها وتلبية احتياجاتهمللتقا

 .وسائل التواصل الدناسبة والفعالة للمشتركين، بدا في ذلك الإعلام والتثقيف بالطرق الدختلفة للتواصل

17% 

80% 

3% 
 الاتصال الهاتفً

 الزٌارات المٌدانٌة

 الموقع الالكترونً
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 للتقاعدالحصول على معلومات حول الصندوق الوطني (: كيفية 10الجدول رقم )
 النسبة التكرار 

 73,3 22 وسائل الاعلان التقليدية الصحف و التلفزيون
 13,3 4 وسائل الاعلان الحديثة تويتر فايسبوك

 13,3 4 كلاهما
 100,0 30 المجموع

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الحصول على معلومات حول الصندوق الوطني للتقاعدكيفية : 10رقم  شكل
 

التي يستخدمها الأشخاص للحصول على معلومات حول الصندوق الوطني للتقاعد يوضح الجدول أعلاه الوسائل 
شخصًا يحصلون على معلومات حول الصندوق الوطني للتقاعد  99شخصًا. يبين الجدول أن  07في عينة من 

أشخاص  1٪ من العينة. ويحصل 40.0عن طريق وسائل الإعلان التقليدية مثل الصحف والتلفزيون ، لشا يمثل 
ى معلومات حول الصندوق الوطني للتقاعد عن طريق وسائل الإعلان الحديثة مثل تويتر وفيسبوك ، لشا يمثل عل

٪ من 40.0يحصلون على الدعلومات من خلال كلا الوسيلتين، لشا يمثل  أشخاص 1٪ من العينة. و40.0
 .العينة

 التحليل:
يحصلون على معلومات حول الصندوق الوطني  ٪(40.0يشير الجدول إلى أن الأغلبية الساحقة من العينة ) -

يمكن استخدام ىذه الدعلومة من قبل الصندوق  ، كماللتقاعد عن طريق الوسائل التقليدية مثل الصحف والتلفزيون
 ،الدعلومات وتوفيرىا بشكل فعال وفعالية للمشتركين الوطني للتقاعد لتحديد الوسائل الأكثر شيوعًا للحصول على

 عدد الأشخاص الذين يحصلون على الدعلومات عن طريق وسائل الإعلان الحديثة إلى الحاجة إلى يمكن أن يشير و

73% 

14% 

13% 

وسااا ل الاعاالان التيلٌدٌااة الصاا   و 
 التلفزٌون

وسااااااا ل الاعاااااالان ال دٌثااااااة تااااااوٌتر 
 فاٌسبوك

 كلاهما
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يمكن  ، بحيثزيادة الإعلام والتوعية بالوسائل الحديثة للحصول على الدعلومات حول الصندوق الوطني للتقاعد
ل الدناسبة للمشتركين للحصول استخدام ىذه الدعلومات لتحسين خدمات الصندوق الوطني للتقاعد وتوفير الوسائ

يجب أن يتم العمل على توفير وسائل الإعلان الدناسبة والتثقيف بالوسائل  ، وعلى الدعلومات التي يحتاجون إليها
 .الحديثة لجذب الدزيد من الأشخاص للحصول على الدعلومات حول الصندوق الوطني للتقاعد

الوسائل الحديثة مفيدة للأشخاص الذين يفضلون الاتصال يمكن أن تكون الحصول على الدعلومات من خلال  -
 .الإلكتروني والتواصل عن بعد
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تطبيق للصندوق الوطني للتقاعد على الهواتف الذكية يساعد في تحسسين صورته (: 10الجدول رقم )
 الذهنية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تطبيق للصندوق الوطني للتقاعد على الهواتف الذكية يساعد في تحسسين صورته (: 10الشكل رقم )
 الذهنية

يوضح الجدول أعلاه آراء الأشخاص حول مدى تأثير توفير تطبيق للصندوق الوطني للتقاعد على الذواتف الذكية 
شخصًا يعتقدون أن توفير تطبيق  90شخصًا. يبين الجدول أن  07من  في برسين صورتو الذىنية في عينة

٪ من العينة. 43.4للصندوق الوطني للتقاعد على الذواتف الذكية يساعد في برسين صورتو الذىنية، لشا يمثل 
٪ من 47أشخاص أنو يمكن أن يكون لو تأثير إيجابي على صورتو الذىنية "إلى حد ما" ، لشا يمثل  0ويعتقد 

أشخاص أنو لا يمكن أن يكون لتوفير تطبيق للصندوق الوطني للتقاعد على الذواتف الذكية أي  1لعينة. ويعتقد ا
 .٪ من العينة40.0تأثير إيجابي على صورتو الذىنية، لشا يمثل 

 :التحليل
وطني للتقاعد ٪( يعتقدون أن توفير تطبيق للصندوق ال43.4يشير الجدول إلى أن الغالبية الساحقة من العينة ) -

يمكن استخدام ىذه الدعلومة من قبل الصندوق  ، وعلى الذواتف الذكية يمكن أن يساعد في برسين صورتو الذىنية
الوطني للتقاعد لتحديد الوسائل الأكثر فعالية لتحسين صورتو الذىنية وتقديم خدمات أفضل وأكثر ملاءمة 

 النسبة التكرار 

 76,7 23 نعم
 10,0 3 الى حد ما

 13,3 4 لا
 100,0 30 المجموع

77% 

10% 

 نعم 13%

 الى  د ما

 لا
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الذواتف الذكية الذي يكون سهل الاستخدام ويوفر ميزات  يجب أن يتم الاىتمام بتوفير تطبيق ، كماللمشتركين
من الدهم ملاحظة أن ىذه  ، ومفيدة للمشتركين، وبالتالي برسين بذربتهم في التعامل مع الصندوق الوطني للتقاعد

برسين صورة  يمكنف بأكملها السكانالبيانات تتعلق بالعينة الددروسة فقط ولا يمكن الاستنتاج بأنها بسثل 
يجب  ، وللمشتركينة والتكنولوجيا الحديثة ندوق الوطني للتقاعد من خلال تقديم الخدمات الإلكترونية الحديثالص

 .أن يتم العمل على توفير بذربة استخدام مريحة وملائمة للمشتركين الذين يستخدمون التطبيق على الذواتف الذكية
ى الذواتف الذكية في جذب الدزيد من الأشخاص يمكن أن يساعد توفير تطبيق للصندوق الوطني للتقاعد علو 

يعتبر توفير تطبيق للصندوق الوطني للتقاعد على الذواتف  ، بحيثوبرسين الإدراك والوعي حول الصندوق وخدماتو
 .الذكية وسيلة فعالة لتحسين بذربة الدشتركين وتسهيل الوصول إلى الدعلومات والخدمات الدتعلقة بالتقاعد
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 تقديم خدمات عالية الجودة يمكن ان يساعد في تحسين صورة المؤسسة(: 01الجدول رقم )
 النسبة التكرار 
 100,0 30 نعم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تقديم خدمات عالية الجودة يمكن ان يساعد في تحسين صورة المؤسسة(: 01رقم ) الشكل
خدمات عالية الجودة في برسين صورة الدؤسسة في يوضح الجدول أعلاه آراء الأشخاص حول مدى تأثير تقديم 

٪( يعتقدون أن تقديم خدمات عالية 477شخصًا. يبين الجدول أن جميع الأشخاص في العينة ) 07عينة من 
 .الجودة يمكن أن يساعد في برسين صورة الدؤسسة

 التحليل:
عالية الجودة يمكن أن يساعد في يشير الجدول إلى أن جميع الأشخاص في العينة يعتقدون أن تقديم خدمات  -

يمكن استخدام ىذه الدعلومة من قبل الدؤسسة لتحديد الأولويات في توفير الخدمات  ، وبرسين صورة الدؤسسة
يمكن أن يؤدي تقديم خدمات  ، كماجودتها بدا يتناسب مع احتياجات الدشتركين وتوفير بذربة إيجابية لذم وبرسين

يجب أن تكون الدؤسسة  ، والدشتركين والثقة في الدؤسسة وبالتالي برسين صورتها الذىنيةعالية الجودة إلى زيادة رضا 
يمكن ، و ملتزمة بتقديم خدمات عالية الجودة وبرسينها باستمرار لتلبية احتياجات الدشتركين وبرسين صورتها الذىنية

عامل مع الدؤسسة وزيادة نسبة أن تكون جودة الخدمات الدقدمة ىي عامل مهم في جذب الدزيد من الأشخاص للت
في برسين جودة الخدمات الدقدمة للمشتركين والعمل على تلبية احتياجاتهم وتوفير  يجب الاستمرار ، كماالدشتركين

يجب أن يكون التركيز على برسين جودة الخدمات ىو أولوية لأي مؤسسة ترغب في برسين ، فبذربة إيجابية لذم
يعتبر توفير خدمات عالية الجودة واحدًا من العوامل الرئيسية التي تؤثر  ، حيثلدشتركينصورتها الذىنية وزيادة رضا ا

يجب أن تكون الدؤسسة ملتزمة بالتحسين الدستمر في جودة  ، كماعلى صورة الدؤسسة في عيون الدشتركين والعامة
 الخدمات التي تقدمها وتلبية احتياجات الدشتركين بصورة أفضل وأكثر فعالية.

100% 

0% 

 نعم

 لا
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 في تحسين صورة المؤسسة ومساهمتهاالاعلانات التلفزيونية (: 00الجدول رقم )
 النسبة التكرار 

 
 93,3 28 نعم
 6,7 2 لا

 100,0 30 المجموع
 
 
 
 
 
 
 
 

 في تحسين صورة المؤسسة ومساهمتهاالاعلانات التلفزيونية (: 00رقم ) الشكل
الإعلانات التلفزيونية في برسين صورة الدؤسسة في عينة من يوضح الجدول أعلاه آراء الأشخاص حول مدى تأثير 

شخصًا يعتقدون أن الإعلانات التلفزيونية يمكن أن تساىم في برسين صورة  95شخصًا. يبين الجدول أن  07
شخصًا أن الإعلانات التلفزيونية لا يمكن أن تساىم في برسين  9٪ من العينة. ويعتقد 60.0الدؤسسة، لشا يمثل 

 .٪ من العينة3.4الدؤسسة، لشا يمثل صورة 
 :التحليل

٪( يعتقدون أن الإعلانات التلفزيونية يمكن أن تساىم 60.0يشير الجدول إلى أن الغالبية الساحقة من العينة ) -
يمكن استخدام ىذه الدعلومة من قبل الدؤسسة لتحديد الوسائل الأكثر فعالية لتحسين  ، وفي برسين صورة الدؤسسة

يمكن للإعلانات التلفزيونية أن تساىم  ، والذىنية وزيادة الوعي بخدماتها من خلال الإعلانات التلفزيونيةصورتها 
يجب أن تكون ، و في زيادة الوعي بالدؤسسة وخدماتها وبرسين صورتها الذىنية، وبالتالي جذب الدزيد من الدشتركين

داف الدرجوة، ويجب أن تكون موجهة للجمهور الإعلانات التلفزيونية مصممة بشكل جيد وفعال لتحقيق الأى
يجب أن تأخذ الدؤسسة بعين الاعتبار أن الإعلانات التلفزيونية ليست  ، كماالدؤسسة الدستهدف بشكل صحيح

الوسيلة الوحيدة لتحسين صورتها الذىنية، ويجب العمل على توفير خدمات عالية الجودة والتواصل مع الدشتركين 
يمكن أن تساعد الإعلانات التلفزيونية في برسين الإدراك والوعي حول الدؤسسة  ، كمابصورة فعالة وملائمة

 .وخدماتها لدى الجمهور الدستهدف

93% 

7% 
 نعم

 لا
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 على صورة المؤسسة استخدام وسائل التواصل الاجتماعيأثر  (:00الجدول رقم )
 النسبة التكرار 
 83,3 25 نعم 

 16,7 5 لا
 100,0 30 المجموع

 
 
 
 
 
 
 
 

 على صورة المؤسسة استخدام وسائل التواصل الاجتماعيأثر  (:00رقم ) الشكل
يوضح الجدول أعلاه آراء الأشخاص حول مدى تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي على صورة الدؤسسة 

شخصًا يعتقدون أن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي يمكن  92شخصًا. يبين الجدول أن  07في عينة من 
أشخاص أن استخدام  2٪ من العينة. ويعتقد 50.0ون لو تأثير إيجابي على صورة الدؤسسة، لشا يمثل أن يك

 .٪ من العينة43.4وسائل التواصل الاجتماعي لا يمكن أن يكون لو تأثير إيجابي على صورة الدؤسسة، لشا يمثل 
 :التحليل

يعتقدون أن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي ٪( 50.0يشير الجدول إلى أن الأغلبية الساحقة من العينة ) -
يمكن استخدام ىذه الدعلومة من قبل الدؤسسة لتحديد  ، ويمكن أن يكون لو تأثير إيجابي على صورة الدؤسسة

الوسائل الأكثر فعالية لتحسين صورتها الذىنية وزيادة الوعي بخدماتها من خلال الاستخدام الفعال لوسائل 
يمكن لوسائل التواصل الاجتماعي أن تساعد في بناء صورة إيجابية للمؤسسة وزيادة الوعي  و ،التواصل الاجتماعي

يجب أن تكون لزتوى الدنشورات على وسائل التواصل الاجتماعي  ، وبخدماتها، وبالتالي جذب الدزيد من الدشتركين
يجب على الدؤسسة  ، كماالدؤسسة متناسبة مع ىوية الدؤسسة وتوازي معايير الجودة والدوثوقية التي برتفظ بها

الاستمرار في برسين استخدام وسائل التواصل الاجتماعي وبرديث المحتوى بانتظام لتحسين صورتها الذىنية وزيادة 
يمكن أن تساعد وسائل التواصل الاجتماعي في خلق حوار مع الدشتركين وتوفير قناة  ، بحيثالوعي بخدماتها

يجب برديد الذدف الدرجوب  ، ويمكن أن يؤثر بشكل إيجابي على صورة الدؤسسة للتواصل والتفاعل معهم، وىذا

83% 

17% 
 نعم

 لا
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لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي وتصميم استراتيجية فعالة لتحقيق ىذا الذدف، سواء كان ذلك زيادة 
والسلبي لاستخدام يجب مراقبة التأثير الإيجابي ، و الوعي بخدمات الدؤسسة أو توفير قناة للتواصل مع الدشتركين

يجب الاستمرار في  ، كماوسائل التواصل الاجتماعي على صورة الدؤسسة وبرديد الإجراءات اللازمة لتحسينها
برسين جودة الخدمات الدقدمة للمشتركين وتوفير بذربة إيجابية لذم، وىذا يمكن أن يساعد على برسين صورة 

 .الدؤسسة بشكل شامل
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 التأثير الرد على المشاكل والشكاوي بشكل فوري على صورة المؤسسة (:00الجدول رقم )
 
 النسبة التكرار 

 
 96,7 29 نعم
 3,3 1 لا

 100,0 30 المجموع
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 التأثير الرد على المشاكل والشكاوي بشكل فوري على صورة المؤسسة (:00رقم ) الشكل
الأشخاص حول مدى تأثير الرد على الدشاكل والشكاوى بشكل فوري على صورة يوضح الجدول أعلاه آراء 

شخصًا يعتقدون أن الرد على الدشاكل والشكاوى بشكل  96شخصًا. يبين الجدول أن  07الدؤسسة في عينة من 
أن ٪ من العينة. ويعتقد شخص واحد 63.4فوري يمكن أن يكون لو تأثير إيجابي على صورة الدؤسسة، لشا يمثل 

٪ 0.0الرد على الدشاكل والشكاوى بشكل فوري لا يمكن أن يكون لو تأثير إيجابي على صورة الدؤسسة، لشا يمثل 
 .من العينة
 :التحليل

٪( يعتقدون أن الرد على الدشاكل والشكاوى بشكل فوري 63.4يشير الجدول إلى أن الأغلبية العينة الكبيرة ) -
يمكن استخدام ىذه الدعلومة من قبل الدؤسسة لتحسين  ، وصورة الدؤسسةيمكن أن يكون لو تأثير إيجابي على 

، جودة خدماتها وزيادة رضا الدشتركين عنها من خلال الرد الفوري على الدشاكل والشكاوى التي تواجهها الدؤسسة
لى الدشتركين يمكن أن يكون الرد الفوري على الدشاكل والشكاوى سببًا في جذب الدزيد من الدشتركين والحفاظ ع و

يجب على الدؤسسة التعامل مع الدشاكل والشكاوى بشكل فوري وفعال، وتوفير حلول ملائمة لتلبية  ، والحاليين
يمكن أن يساعد الرد الفوري على الدشاكل والشكاوى في بناء صورة إيجابية للمؤسسة  ، كمااحتياجات الدشتركين

97% 
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الدؤسسة توفير وسائل للتواصل الفعال مع الدشتركين والتعامل مع يجب على  ، ووزيادة رضا الدشتركين وثقتهم فيها
ومشاكلهم بشكل فوري، سواء كان ذلك من خلال البريد الإلكتروني أو الذاتف أو وسائل التواصل  شكاويهم

لحلها  ةالإجراءات اللازميجب على الدؤسسة مراقبة الدشاكل والشكاوى التي تتلقاىا بانتظام وابزاذ ، و الاجتماعي
يجب مراقبة تأثير الرد الفوري  ، كمابشكل سريع وفعال، لتحسين جودة الخدمات الدقدمة وزيادة رضا الدشتركين

يجب ملاحظة أن ىذه و ، على الدشاكل والشكاوى على صورة الدؤسسة وبرديد الإجراءات اللازمة لتحسينها
بأكملها، لذلك يجب إجراء دراسات  السكاننها بسثل البيانات تتعلق بالعينة الددروسة فقط ولا يمكن الاستنتاج بأ

 أخرى لتحديد مدى صحة ىذه النتائج وتطبيقها بشكل أوسع.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الرابع:                                                                       الإطار التطبيقي
  

55 

 

 على علاقات جيدة مع الجمهوركيفية تحسين صورة المؤسسة بالحفاظ   (:00الجدول رقم )
 
 النسبة التكرار 
 100,0 30 نعم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 على علاقات جيدة مع الجمهوركيفية تحسين صورة المؤسسة بالحفاظ   (:00رقم ) الشكل
يوضح الجدول أعلاه آراء الأشخاص حول مدى تأثير الحفاظ على علاقات جيدة مع الجمهور على صورة 

٪( يعتقدون أن الحفاظ على علاقات 477شخصًا. يبين الجدول أن جميع الأشخاص ) 07الدؤسسة في عينة من 
 .ر يمكن أن يساعد في برسين صورة الدؤسسةجيدة مع الجمهو 

 :التحليل
٪( يعتقدون أن الحفاظ على علاقات جيدة مع الجمهور 477يشير الجدول إلى أن جميع الأشخاص في العينة ) -

يجب على الدؤسسة العمل على بناء علاقات جيدة مع الجمهور من ، و يمكن أن يساعد في برسين صورة الدؤسسة
يمكن أن يساعد الحفاظ  ، كماالفعال والدستمر معهم وتلبية احتياجاتهم ومتطلباتهم بشكل فعالتواصل ال خلال

على علاقات جيدة مع الجمهور في بناء صورة إيجابية للمؤسسة وزيادة الوعي بخدماتها وجذب الدزيد من 
عليها بشكل فعال يجب على الدؤسسة الاستماع إلى ملاحظات الدشتركين وملاحظاتهم والرد  ، والدشتركين

يجب على الدؤسسة الاىتمام بتوفير بذربة إيجابية للمشتركين والتعامل معهم  ، ولتحسين جودة الخدمات الدقدمة
يجب على الدؤسسة التركيز على بناء علاقات طويلة الأمد مع ، و بشكل لطيف ولزترم وفي الوقت الدناسب

ىتمام فقط بجذب عدد كبير من الدشتركين بدون الالتفات إلى الدشتركين وتلبية احتياجاتهم بشكل مستمر وعدم الا
يمكن للمؤسسة الاستفادة من ردود فعل الدشتركين وملاحظاتهم لتحسين  ، بحيثاحتياجاتهم وردود فعلهم

يجب على الدؤسسة تشجيع  ، وخدماتها وتطويرىا بشكل مستمر وتلبية احتياجات الدشتركين بشكل أفضل

100% 
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 نعم
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 ةوبطريقعلى وسائل التواصل الاجتماعي والرد على تعليقاتهم وملاحظاتهم بشكل فوري  التفاعل مع الدشتركين
يجب  ، كمايظهر اىتمام الدؤسسة بالتواصل مع الدشتركين وتلبية احتياجاتهم واىتمامها برأيهم وملاحظاتهم ةلزترم

يجب على ، و والدقيقة لذمعلى الدؤسسة التعامل مع الدشتركين بشكل شفاف وصادق وتقديم الدعلومات الصحيحة 
يجب على  ، والدؤسسة التعامل مع الدشتركين بأسلوب احترافي ومهذب وبذنب أي سلوك غير لائق أو غير مهني

يمكن  ، كماالدؤسسة برديد متطلبات الدشتركين وتلبيتها بشكل فعال لتحسين العلاقات بينها وبين الدشتركين
لقياس رضى الدشتركين وبرديد النقاط القوية والضعف في خدماتها للمؤسسة أن تستخدم الدراسات الاستقصائية 

يجب أن تكون الدؤسسة متاحة للمشتركين وترحيب بتواصلهم واستفساراتهم ، بحيث وبرسينها بشكل مستمر
يجب على الدؤسسة الاستماع إلى ملاحظات الدشتركين وابزاذ الإجراءات اللازمة  ، كماوملاحظاتهم في أي وقت

يمكن للمؤسسة أن تستخدم العلاقات  ، و، والرد عليهم بشكل فوري ولزترميوجهونهاشاكل أو شكاوى لحل أي م
الجيدة مع الدشتركين لتحسين الإدارة التسويقية وتسويق خدماتها بشكل أفضل وزيادة الوعي بخدماتها وجذب الدزيد 

لف شرائح الجمهور، بدا في ذلك يجب على الدؤسسة العمل على بناء علاقات جيدة مع لست، و من الدشتركين
 العملاء الحاليين والمحتملين والمجتمع المحلي والإعلام والدستثمرين والشركاء والدوردين، وتلبية احتياجاتهم بشكل فعال

يمكن للمؤسسة برسين صورتها وسمعتها من خلال الاستماع لدلاحظات الدشتركين والتعلم منها وبرسين خدماتها  و
يجب على الدؤسسة التركيز على الحفاظ على العلاقات  ، كمامستمر وفقًا لاحتياجات الدشتركينوتطويرىا بشكل 

الجيدة مع الجمهور كجزء من استراتيجية العلاقات العامة الخاصة بها، والاستفادة من العلاقات الجيدة مع 
سين الاتصال والتواصل مع يجب على الدؤسسة العمل على بر ، كماالدشتركين في برسين الصورة العامة للمؤسسة

 .الدشتركين بشكل دوري ومنتظم، والتعامل معهم بشكل لطيف ومهذب وفي الوقت الدناسب
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  في الصندوق الوطني للتقاعد كمؤسسة حكوميةالثقة  (:00الجدول رقم ) 
 
 النسبة التكرار 
 70,0 21 نعم بشكل كبير 

 20,0 6 نعم بشكل لزدود
 10,0 3 لزدودلا بشكل 

 100,0 30 المجموع
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 في الصندوق الوطني للتقاعد كمؤسسة حكوميةالثقة  (:00رقم ) الشكل
يوضح الجدول أعلاه آراء الأشخاص حول مدى ثقتهم في الصندوق الوطني للتقاعد كمؤسسة حكومية في عينة 

بالثقة بشكل كبير في الصندوق الوطني ٪( يشعرون 47شخصًا ) 94شخصًا. يشير الجدول إلى أن  07من 
أشخاص  0٪( يشعرون بالثقة بشكل لزدود، وأن 97أشخاص ) 3للتقاعد كمؤسسة حكومية، في حين أن 

 .٪( لا يشعرون بالثقة بشكل لزدود47)
 :التحليل

الوطني ٪( يثقون بشكل كبير في الصندوق 47يشير الجدول إلى أن الأغلبية العظمى من الأشخاص في العينة ) -
يجب على الصندوق الوطني ف ،للتقاعد كمؤسسة حكومية، لشا يدل على أنهم يرونها كمؤسسة موثوقة ومستقرة

للتقاعد العمل على الحفاظ على ىذه الثقة وزيادتها عن طريق تقديم خدمات متميزة وعالية الجودة للمستفيدين، 
يجب على الصندوق الوطني  ، كماالجمهوروتطوير الإجراءات والسياسات بشكل مستمر لتلبية احتياجات 

للتقاعد العمل على تعزيز الشفافية والنزاىة في الإدارة الدالية والإدارية، وتوضيح الإجراءات والسياسات بشكل 
يمكن للصندوق الوطني للتقاعد الاستفادة من ىذه النتائج لتحسين العلاقات مع  ، وواضح وشفاف للمستفيدين

70% 
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 نعم بشكل كبٌر 10%

 نعم بشكل م دود
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لثقة في الدؤسسة، وذلك من خلال توضيح الخدمات الدقدمة وبرسين جودتها وتوفير خدمات الدستفيدين وزيادة ا
يجب على الصندوق الوطني للتقاعد العمل على توعية الدستفيدين بالخدمات ، و جديدة ومبتكرة للمستفيدين

يجب على  ، واءاتوالدزايا التي يقدمها والإجراءات الدتعلقة بالتقاعد والحد من الغموض والتعقيد في الإجر 
الصندوق الوطني للتقاعد الاستماع إلى ملاحظات الدستفيدين وملاحظاتهم والرد عليها بشكل فعال ولزترم 

يجب على الصندوق الوطني للتقاعد  ، كمالتحسين جودة الخدمات الدقدمة، وزيادة مستوى الثقة في الدؤسسة
ل الإجراءات وتوفير خدمات أكثر فاعلية وسرعة العمل على تطوير الأدوات التقنية والإلكترونية لتسهي

يجب على الصندوق الوطني للتقاعد العمل على برسين العلاقات مع وسائل الإعلام والجمهور  ، كماللمستفيدين
يمكن  ، بحيثالعام، والتواصل بشكل فعال ومستمر لتوضيح الخدمات الدقدمة وزيادة مستوى الثقة في الدؤسسة

الدراسة لتحديد الدزيد من الدناطق التي يمكن برسينها  للصندوق الوطني للتقاعد الاستفادة من نتائج ىذه
 وتطويرىا، وتعزيز الثقة في الدؤسسة وبرسين بذربة الدستفيدين.
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 في تحسين صورة المؤسسة ومساهمتهاالشفافية في التعامل مع الجمهور  (:00الجدول رقم )
 النسبة التكرار 
 100,0 30 نعم 
 
 
 
 
 
 
 
 

 في تحسين صورة المؤسسة ومساهمتهاالشفافية في التعامل مع الجمهور  (:00رقم ) الشكل
يوضح الجدول أعلاه آراء الأشخاص حول مدى تأييدىم لفكرة أن الشفافية في التعامل مع الجمهور يمكن أن 

شخصًا. يشير الجدول إلى أن جميع الأشخاص في العينة  07صورة الدؤسسة في عينة من تساىم في برسين 
 .٪( يرون أن الشفافية في التعامل مع الجمهور يمكن أن تساىم في برسين صورة الدؤسسة477)

 :التحليل
تساىم في برسين يشير الجدول إلى أن الجميع في العينة يرون أن الشفافية في التعامل مع الجمهور يمكن أن  -

الشفافية في التعامل مع الجمهور تساىم في بناء الثقة بين الدؤسسة والجمهور وبرسين  ، حيث أنصورة الدؤسسة
عندما تكون الدؤسسة شفافة في التعامل مع الجمهور، فإنها تتيح للجمهور فهم الخدمات ، و صورتها ومصداقيتها

د على تفعيل دور المجتمع المحيط بالدؤسسة في دعمها وتقديم التي تقدمها والإجراءات الدتعلقة بها، وتساع
الشفافية في التعامل مع الجمهور تساعد أيضًا على التواصل بشكل أفضل مع  ، كما أنالدلاحظات والاقتراحات

الجمهور وفهم متطلباتهم واحتياجاتهم، لشا يمكن الدؤسسة من تلبية تلك الاحتياجات وبرسين جودة الخدمات 
الجمهور تعتبر أيضًا عاملًا مهمًا في بناء العلاقات الطويلة الأجل مع  الشفافية في التعامل مع ، حيث أنمةالدقد

يجب على الدؤسسة العمل على تعزيز الشفافية في التعامل مع الجمهور من  ، والجمهور وزيادة الولاء للمؤسسة
، علومات اللازمة للجمهور بشكل دورلدخلال توضيح الإجراءات والسياسات بشكل واضح وشفاف، وتوفير ا

يجب على الدؤسسة العمل على تطوير الأدوات التقنية والإلكترونية لتسهيل الوصول إلى الدعلومات وتقديم و 
يجب على الدؤسسة الاستماع إلى ملاحظات واقتراحات  ، كماالخدمات بشكل أكثر شفافية وسهولة للجمهور

 ، كذلكولزترم، والعمل على برسين الخدمات الدقدمة بناءً على تلك الدلاحظاتالجمهور والرد عليها بشكل فعال 

100% 

0% 

 نعم

 لا



 الفصل الرابع:                                                                       الإطار التطبيقي
  

45 

 

الشفافية في التعامل مع الجمهور ليست فقط لررد مبدأ أخلاقي، بل ىي بدثابة أداة فعالة لتحسين صورة الدؤسسة 
 وتعزيز الثقة والولاء لدي الجمهور.

 نتائج الدراسة:
الجداول الإحصائية حسب ما جاء في كل لزور وبرليل وتفسير وبعد الدراسة الديدانية وعرض لزتوى 

البيانات، نحاول فيما يلي عرض النتائج التي توصلنا إليها من خلال دراستنا لذذا الدوضوع ولقد جاءت كالتالي7 
–د يتضح لشا ورد مسبقا أن دور العلاقات العامة في لرال برسين الصورة الذىنية لدؤسسة الصندوق الوطني للتقاع

قالدة يتجلى من خلال أراء جمهور الدتعاملين ، ويبرز الأهمية للكشف عن ابذاىات واحتياجات الجماىير والبيئة 
الخارجية المحيطة بالدؤسسة من الدتعاملين، والعمل على جعل ىذه الدؤسسة قادرة على التخطيط لسياستها العامة 

الديول، ومن ثم السعي لدراسة جماىير الدتعاملين والدساهمة بالشكل الذي يتوافق مع تلك الابذاىات والاحتياجات و 
في برقيق أىداف الدؤسسة ويتم ذلك عن طريق استخدام موظفين ذي كفاءة في تنشيط العلاقات العامة يعملون 
على برقيق التكامل أثناء التعامل مع الجمهور وسائر الفئات ذات العلاقات الدرتبطة بشكل أو بآخر مع الدؤسسة، 

ن أجل تصحيح سوء الفهم إن وجد أو من أجل الحصول على ثقة الجمهور وإرضائو بإعطائو صورة حسنة م
للمؤسسة والحفاظ على ىذا النسق، علما أنو أحيانا قد لا يحقق الغرض الدطلوب من العلاقات العامة، نظرا إلى 

رة في الدؤسسة لأن قيام الدؤسسة أن العديد من الأنشطة يتطلب وجود أخصائيين للعلاقات العامة بصورة مستم
بتحسين صورتها بطريقة تتصف بالعدل والأمانة لا يمكن برقيقها، إلا عن طريق استخدام فنون العلاقات العامة 

 .بشكل دائم
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 خاتمة:
الذىنية للمؤسسة ، فقد ساىم  الصورةجهاز العلاقات العامة ثورة في لرال تحسنٌ  أحدث التقدم تطور

في تطوير إدارة الدؤسسات فقد لعب نظام العلاقات العامة دورا  كبنًا في الدؤسسة ، بحيث يبدأ ىذا مع بداية 
التفكنً بكيفية رسم و تشكيل الصورة الذىنية الحسنة لدا لي في أذىان جماىنًىا و ترسخ ىذه الصورة في عقولذم 

الدتنوعة التي تمارسها  الاتصاليةو العملية خوة بخطوة من خلال البرامج و الأنشطة عن طريق الدتابعة العلمية 
 العلاقات العامة و التي ىي كفيلة بإنجاح ىذه العملية.

تبنٌ أن   -قالدة–و من خلال  تشخيص دور العلاقات العامة في مؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد 
لأنشطة لكنها غائبة في الذيكل التنظيمي حيث تنسب لخلية الإعلام العلاقات العامة موجودة من حيث الدهام و ا

–فوجود  جهاز علاقات عامة لو دور فعال و أهمية قصوى في مؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد  الاتصالو 
حيث يساىم على توطيد و توثيق الصلة بينها و بنٌ الجماىنً الخارجية ، و القيام بدهام و خدمات تعمل  -قالدة

بنٌ  انسجامليكون ىنالك  اقتراحاىمها و فتح المجال أمامهم  لتقديم يساعد على تحسنٌ علاقاتها مع موظفوت
جيد لدى الجمهور الخارجي بصفة خاصة، ىذا ما  انطباعالدؤسسة و جمهورىا الخارجي ، بغية الوصول إلى ترسيخ 

تعمل على ىذا   -قالدة–لوطني للتقاعد أمكن من القيام بالأداء الوظيفي على أكمل وجو و مؤسسة الصندوق ا
 بالاتصالأن لذا قسم إعلام مكلف  ، كمامتعامليهاالنحو بسعيها في بذل لرهود فكري للحفاظ على حقوق 

 يقوم بوظائف العلاقات العامة .
و في الأخنً نتمنى أن نكون قد وفقنا في دراستنا و أن تكون ىذه الدراسة قد ساعدت على إعطاء دقيقة 

 -قالدة–وضوعية عن دور العلاقات العامة في حسنٌ الصورة الذىنية لدؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد و بد
مؤسسة خدماتية و نأمل أن نحقق إىتمام الدسؤولنٌ في الدؤسسة بأهمية العلاقات العامة و إدراجها في  باعتبارىا

في تحسنٌ الصورة الذىنية للجماىنً  الفعالةا الذيكل التنظيمي لذا، بدل خلية الإعلام و الإتصال و ذلك لدساهمته
جيدة و ترسيخ الصورة  انطباعاتالداخلية و الخارجية عن الدؤسسة ، وسعيها الفعال لكسب ثقة الجماىنً و رسم 
 الحسنة عن الدؤسسة في أذىانهم من خلال مختلف الأنشطة و البرامج التي تقوم بها
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    (: استمارة الاستبيان10الممحق رقم )   
 

 كمية العموم الانسانية والاجتماعية
 قسم عموم الإعلام والاتصال وعمم المكتبات

 
 

 اتصال وعلاقات عامة تخصص:
 

 :استمارة استبيان لإعداد مذكرة تخرج بعنوان
 
 
 
 
 
 

 -قالمة – CNRدراسة ميدانية بالصندوق الوطني لمتفاعد 
 

الإجابة عمى الأسئمة الموجودة في الاستمارة، مع الإشارة أن مساهمتكم في  نأمل منكم
الإجابة عميها سيساعدنا نحن الطمبة في التوصل إلى النتائج العممية المرجوة، كما نشير 

 الى أن إجابتكم تستخدم لأغراض البحث العممي فقط وبالتالي الرجاء الاجابة بدقة.
 

 أمام الإجابة أو الإجابات المختارة.  (Xالرجاء وضع علامة )
 

 
 

 م2023-2022: السنة الجامعية

 

 دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لممؤسسة



 استمارة استبيان
 

 البيانات الشخصية: الأولالمحور 
  ذكر             أنثى              :الجنس

  :المستوى التعليمي
 دراسات عليا     جامعي                   ثانوي       متوسط فأقل                        

  :السن
 سنة             أكثر من     36-53سنة            من  53من  أقل                  

 :مكانة العلاقات العامة في مؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد قالمة: الثانيالمحور 
 نعم            لا                ؟هل تتعامل مع الصندوق الوطني للتقاعد

 :التواصل مع الصندوق الوطني للتقاعد يكون -2
 شهر  كل 
  كل ثلاث أشهر 
 كل ستة أشهر 
 أكثر من ذلك 

 
 هل حظيت باستقبال جيد اثناء الحضور لمؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد -5

 نعم                 لا
 مة في اتصالها بجمهوريها الخارجي؟الوسائل التي تستخدمها العلاقات العا: الثالثالمحور 

 :الوسيلة المستخدمة في التواصل مع الصندوق الوطني للتقاعد تتمثل في -4
 الاتصال الهاتفي 
 الزيارات الميدانية
 الموقع الإلكتروني

 :هل تفصل الحصول على معلومات حول الصندوق الوطني للتقاعد من خلال -5
 "وسائل الاعلان التقليدية "الصحف والتلفزيون 
  تويتر فايسبوك" وسائل الاعلان الحديثة" 
 كلاهما 

هل تعتقد ان توفير تطبيق للصندوق الوطني للتقاعد على الهواتف الذكية يساعد في تحسسين صورته  -6
 الذهنية

 نعم                               الى حد ما                         لا



 استمارة استبيان
 

 الصندوق الوطني للتقاعد قالمةذهنية لمؤسسة الصورة الأساليب معتمدة في بناء : 44المحور 
    هل تعتقد ان تقديم خدمات عالية الجودة يمكن ان يساعد في تحسين صورة المؤسسة؟

 نعم                 لا
 هل تعتقد ان الاعلانات التلفزيونية يمكن ان تساهم في تحسين صورة المؤسسة

 نعم                 لا
  التواصل الاجتماعي يمكن ان يكون له تأثير ايجابي على صورة المؤسسة؟هل تعتقد ان استخدام وسائل 

 نعم                 لا  
 هل تعتقد ان الرد على المشاكل والشكاوى بشكل فوري يمكن ان يكون له تأثير ايجابي على صورة 

  المؤسسة؟
 نعم                 لا

 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة:: فعالية العلاقات العامة في الخامسالمحور 
 هل تعتقد ان الحفاظ على علاقات جيدة مع الجمهور يمكن ان يساعد في تحسين صورة المؤسسة؟

 نعم                 لا
 هل تشعر بالثقة في الصندوق الوطني للتقاعد كمؤسسة حكومية

 نعم بشكل كبير             نعم بشكل محدود                 لا بشكل محدود 
  هل تعتقد ان الشفافية في التعامل مع الجمهور يمكن ان تساهم في تحسين صورة المؤسسة

 نعم                 لا

 

 

 

 



 

المنح مديرية نيابة العامة للإدارة المديرية نيابة   نيابة المديرية للعمليات المالية 

 خلية المنازعات خلية الإعلام الألي

 خلية الإصغاء خلية الأرشيف

خلية المساعدة و 
 الزيارات المنزلية

 قسم المصلحة التقنية

 قسم المسارات المهنية

 قسم المستخدمين قسم الوسائل العامة قسم المنح

 قسم الحوالات قسم المحاسبة

الوكالة مدير  


















