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أ مقـــدمــــة

  
  ةـــــقدمم

  

خاصة الناشطة منها في قطاع  ،عمال تشهد منافسة شديدة بين المؤسساتأضحت بيئة الأ      
إليها لجلب الجمهور بشتى الوسائل أصبح من الضروري على المؤسسات الخدمية السعي  لذا .الخدمات

 سيما وأن ،ذهنيةال قيمها وشخصيتها و صوراعلى لتفوق على منافسيها بالاستناد اووكسب تعاطفه 
لم نقل الهدف  إن ،الاتصال في المؤسسة أهدافبرز أ أخذ يشكلمفهوم الصورة الذهينة للمؤسسات 

فجمهور المؤسسات الخدمية بشقيه الداخلي والخارجي أصبح يكتسي أهمية بالغة في نجاحها،  .له الرئيسي
عنصر من عناصر المزيج  لوقتفي نفس ا يمثلو ،كونه إحدى الحلقات المهمة جدا في تقديم خدماا

على المؤسسات الخدمية تخطيط برامج وسياسات إتصالية من خلالها يمكن  يستدعيمما  .التسويقي الخدمي
 بما يساهم في تحقيق رضاه ومن ثم العمل على تسويق صورة جيدة عن الجمهور إشباع حاجات ورغبات

                . يهالمؤسسة لد
لمؤسسات الخدمية ترسيخ صورة ذهنية مقبولة عنها لدى جمهور متنوع لكن ليس من السهل على ا

، إلا إذا أبقت وتواجهه عدة بدائل من الخدمات المعروضة و غير متجانس من حيث الحاجات والرغبات
وهو ما يستدعي ضرورة بناء علاقات وإتصالات متميزة يمكن من . هذا الأخير على اتصال دائم ا

لعات الجمهور ومن ثم المضي في تحسين و ترسيخ صورة ذهنية جيدة عن المؤسسة معرفة تطيتم خلالها 
الاتصال التسويقي و  أنشطةتبرز أهمية العلاقات العامة باعتبارها أحد  مما سبق و .ى الجمهورلد

 و بناء وتوطيد علاقاا مع مختلف الجماهيرعليه المؤسسات الخدمية في  تراهن أضحتوالتي  ،المؤسسي
في هاته المؤسسات العلاقات العامة  لنشاط الاتصالي الذي تقوم به إدارةفا. تحسين صوراص في بالأخ

 هايعتبر من العامة ، بل أن هناك العديد من خبراء العلاقاتالتسويقية والإداريةعملياا  يعد من أهم 
، اخل المنظمة وخارجهاالتأثير في الجماهير د أساساً هي القدرة على الاتصال وتبادل المعلومات بقصد

للمؤسسة وتحسين صورا  إلى تحقيق السمعة الطيبة دف العلاقات العامةوبصفة عامة يمكن القول أن 
(  والداخلي) إلخ...الموزعين و الإعلام، الموردين العملاء،وسائل( الذهنية لدى فئات الجمهور الخارجي

العلاقات العامة نشاط يمس كافة الاتصالات  ول أنلذا يمكن الق). إلخ...أفراد الاتصال، حملة الأسهم،
محكمة  بسياساتتم على المؤسسات الخدمية ضرورة العمل يحمما  ،الهادفة إلى تحسين صورة المؤسسة

بما  الخدمية بشأن جماهيرها تلممارسة نشاط العلاقات العامة بغية ترشيد القرارات التي تتخذها المؤسسا
  .ةيساهم في تحسين صورة المؤسس
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ترسم صورة ذهنية المؤسسات أن فيه تحاول  فتيا أخذت قطاعا قطاع الخدمات بالجزائريعتبر و 

  وذلك بالإعتماد على نشاط العلاقات العامة الذي ما فتئ يساهم بشكل كبير في تحسين ،متميزة و جذابة
يدان التطبيقي دعمنا و لجعل البحث أكثر عمليا و ذو فائدة في الم .اصورا لدى الجماهير المحيطة 

قطاع  في إحدى المؤسسات الجزائرية الرائدة في قطاع الخدمات وبالتحديدحالة على الموضوع بدراسة 
معتمدين على دراسة ميدانية نسعى من خلالها معرفة برامج  الإتصالات ، وهي مؤسسة اتصالات الجزائر

ها على الصورة الذهنية لها لدى الجمهور العلاقات العامة التي تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائر وأثر
  .الداخلي والخارجي 

صورة المؤسسة الخدمية لدى جماهيرها يجعلنا  إن معالجة موضوع دور العلاقات العامة في تحسين
  :نطرح إشكاليتنا في السؤال الجوهري التالي

؟ وهل لدى جماهيرهاتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية العلاقات العامة في  مدى مساهمةما   
كافية لترسيخ صورة ذهنية  حاليا التي تعتمدها مؤسسة إتصالات الجزائر تعتبر برامج العلاقات العامة
  ؟ جيدة عنها لدى جماهيرها

  
  الأسئلة الفرعية

للإحاطة بالخطوط العريضة للسؤال الجوهري نطرح مجموعة من الأسئلة الفرعية والتي تشكل المحاور   
  :حثية للبسالأسا

  وماهي خصوصية ممارستها في المؤسسات الخدمية؟؟  ماذا نعني بالعلاقات العامة -
 ؟بالصورة الذهنية للمؤسسةماذا نقصد  -
 مؤسسة؟ لل الذهنية صورةالالعلاقات العامة المستخدمة في تحسين أساليب ووسائل ماهي  -
الجماهير لدى  الخدمية للمؤسسة نيةكيف يمكن للعلاقات العامة أن تساهم في تحسين الصورة الذه -

 ؟الداخلية والخارجية
 طيبة ذهنية لتسويق صورةتمكنت مؤسسة اتصالات الجزائر من تبني برامج علاقات عامة كافية هل  -

 ؟لدى الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي  عنها
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  : الفرضيات

   موعة مـن الفرضـيات  مج بصياغةقمنا  السؤال الجوهري والأسئلة الفرعيةللوصول إلى إجابات عن    
  :الدراسة من خلالقوم باختبارها والتي نعتبرها كإجابات أولية سوف ن

تعتبر عملية تكوين وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة من بين أولويات الأهـداف الـتي تسـعى     -
 .لتحقيقها المؤسسات الخدمية من خلال تبنيها لبرامج علاقات عامة داخلية وخارجية

مختلـف   عـن  تلك الإنطباعات التي يحملها الجمهور الخارجيذهنية للمؤسسات تعتبر الصورة ال -
  .تجريها المؤسسة معهالتي والاتصالات  العلاقات

لبرامج العلاقات العامة الداخلية أثر كبير على الصورة الذهنية التي يحملـها الجمهـور الـداخلي             -
 ) .الموظفين ( 

التي يحملها ضئيل جدا على الصورة الذهنية  لى الجمهور الخارجيعبرامج العلاقات العامة  أثرعتبر ي -
 ).الزبائن ( الجمهور الخارجي 

يتوقف نجاح برامج العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية على مدى قـدرة   -
 .كل من هوية وثقافة المؤسسة للجمهورب )التعريف (  هاته البرامج في بناء ونقل

  

  : ية البحثأهم     

  :نذكر منها ،تستمد هذه الدراسة أهميتها من مجموعة من العناصر  
العامة كوظيفة اتصالية تسـويقية   تكسب تأييد الجماهير من خلال تفعيل دور نشاط العلاقا أهمية  -

  .حول المؤسسة الرأي العام و الجمهور متخصصة في معرفة اتجاهات

بما يساهم في التعرف على متطلبات هـذا   ،لى اتصال دائم االمؤسسة الخدمية ع جمهورأهمية إبقاء   -
 .لديه الجمهور وبالتالي العمل على ترسيخ صورة ذهنية جيدة عن المؤسسة

 .العامة في تحسين صورة المؤسسة الخدمية تالتأكيد على الدور الهام الذي تلعبه العلاقا  -
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الخدمية بما يساهم في تحسين صورة المؤسسـة   معرفة متطلبات إدارة العلاقات العامة في المؤسسات  -

 .لدى جماهيرها

العامة من حيث رسم الاستراتيجيات و الخطط الإتصالية التي  تالعلاقاالإهتمام بنشاط  مكانةتنامي   -
، وضرورة اتجاه المؤسسات الجزائرية لتطبيق هاتـه  الخدمية الصورة الذهنية للمؤسسةتعمل على تحسين 
 .في السوق المحلي والدولي ا يساهم في زيادة تنافسيتهاالتوجهات الجديدة بم

الدراسة توفر لكل من الدارس والممارس وصناع القرارات على حد سواء مصدرا للمعلومـات لا    -
بما يخدم تحسـين الصـورة    يتضمن المفاهيم العلمية فحسب، بل يمتد إلى تطبيق مفاهيم العلاقات العامة

  .التسويقية على أرض الواقع بجل مضامينها الذهنية للمؤسسة
 

  :أهداف البحث

  :نسعى من خلال هذا البحث إلى تحقيق جملة من الأهداف منها   
 نشاط العلاقات العامة بالمؤسسات الخدمية وأهميته في اتصـالات المؤسسـة   أبعاد وصفمحاولة  -

 .مع جماهيرها الخدمية

  .ه في المؤسسات الخدميةفهوم الصورة الذهنية و إبراز أهميتلم وتحليل محاولة وصف -
الذهنية، و تبيين  اإبراز الدور الذي تلعبه العلاقات العامة بالمؤسسات الخدمية في تحسين صور -

 . أهم الجوانب التي تركز عليها العلاقات العامة لتسويق صورة جيدة عن المؤسسة

بالصورة الذهنيـة   جمهور المؤسسات الخدمية فيما يتعلقأثر برامج العلاقات العامة على  معرفة -
  .المكونة لديه

إبراز واقع العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر و تقييم أثر برامج العلاقات العامـة الـتي    -
 .على صورا الذهنية تعتمدها

الجوانب السلبية وغير المدركة عن الصورة الذهنية لمؤسسة اتصـالات الجزائـر لـدى    معرفة  -
 .شاط العلاقات العامة، وإقتراح آراء بغية تحسين صوراجماهيرها والمرتبطة أساسا بن
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 :منهج البحث

اعتمدنا في الجانب النظري لبحثنا على المنهج الإستنباطي من خلال التوصيف والتحليل المناسبين   
ات العامة للمعلومات بغية تقرير الحقائق والتعريف بمختلف المفاهيم ذات الصلة بموضوع دور العلاق

سين صورة المؤسسة، معتمدين على المسوحات المكتبية بالإستناد على تحصيل المعلومات مـن  في تح
  .إلخ...الكتب والات والمذكرات والأنترنيت و

المنهج الإستقرائي من خلال الأسلوب التحليلي لواقع نشـاط   قد اعتمدناف التطبيقيأما في الجانب 
الملاحظة والمقابلات  :الأساليب والطرق التاليةتمدين ت العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر معالعلاقا

كما اعتمدنا على أسلوب الاستبيان من خلال توجيـه  . الشخصية مع مسؤولي وموظفي المؤسسة
استبيان خارجي موجه للأشخاص العاديين، واستبيان داخلي موجه لمـوظفي المديريـة   : استبيانين

  .ستخلاص النتائج التي تخدم أغراض البحثالجهوية لاتصالات الجزائر بالشلف، من أجل ا
  

  : أسباب اختيار الموضوع

    .تنوعت أسباب اختيار الموضوع بين ما هو ذاتي وما هو موضوعي

 :أسباب موضوعية *
  :من الأسباب الموضوعية التي دفعت بنا إلى معالجة هذا الموضوع ما يلي 

صة في قطـاع الاتصـالات أدى   واقع المنافسة الشديدة في قطاع الخدمات بالجزائر، خا  .1
بالمؤسسات سواء الوطنية أو الأجنبية إلى تبني توجهات جديدة من بينها تحسين صورا الذهنية 
من خلال بناء علاقات متميزة و جذابة مع مختلف فئات الجمهور من خلال الاعتمـاد علـى   

  .نشاط العلاقات العامة
العامة و توجيه هـذا   تنامي إهتمام المؤسسات الخدمية وخاصة الجزائرية بنشاط العلاقات  .2

 .النشاط لهدف تحسين الصورة الذهنية لها
تعدد المداخل المعتمدة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية، ورغبتنا في التعرف   .3

نة لدى الجمهور، أي هل تصـلح  على  أثر برامج العلاقات العامة على الصورة الذهنية المكو
 . العلاقات العامة كمدخل لتحسين الصور الذهنية للمؤسسات الخدمية
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  :أسباب ذاتية *

  :من بين الأسباب الذاتية التي أدت بنا إلى الخوض في هذا الموضوع ما يلي
 تقصيرنا في تناول نشاط العلاقات العامة بنوع من الإسهاب في مذكرة الليسانس التي كان .1

 .الخدمية تموضوعها يدور حول سياسة الاتصال التسويقي بالمؤسسا
في رغبتنا في التخصص في موضوع العلاقات العامة لما له من أهمية في حياة الأفراد، خاصة  .2

 .شرائح اتمعبناء علاقات وطيدة مع مختلف 

  :حدود البحث  

  :يةدود الموضوعالح *

تلعبه العلاقات العامة في تحسين الصـورة الذهنيـة    إقتصرت هذه الدراسة على إبراز الدور الذي
 :للمؤسسة الإقتصادية الخدمية، لهذا تم التركيز على الجوانب التالية

  .تقديم جل المفاهيم المتعلقة بالعلاقات العامة والتعرف على جل ممارساا بالمؤسسات الخدمية  -

 .هذا المفهوم في حياة المؤسسات إعطاء نظرة شاملة عن مفهوم الصورة الذهنية، وإبراز أهمية  -

التركيز على أبعاد نشاط العلاقات العامة بالمؤسسات الخدمية، وتقديم برامج العلاقات العامـة    -
 .ها المؤسسات لتحسين صورااالتي تتبن

 :الحدود المكانية* 

 تقوم هذه الدراسة على أسلوب دراسة الحالة، حيث قمنا باختيار إحدى المؤسسـات الخدميـة    
الجزائرية وهي  مؤسسة اتصالات الجزائر، أين قمنا بإسقاط الدراسة النظرية على المديرية الجهويـة  

) الشلف، غليزان، تسمسيلت، تيارت (لاتصالات الجزائر بالشلف والتي تشرف على أربع ولايات 
هـور  جم( لمعرفة مدى إهتمام مؤسسة  اتصالات الجزائر بتحسين صورا لدى الجماهير الداخلية 

  . عن طريق برامج العلاقات العامة) جمهور الزبائن ( والجمهور الخارجي ) الموظفين 

  : الحدود الزمانية* 

أما عن الفترة الزمنية الخاصة بالدراسة  التطبيقية فكانت المعلومات المتعلقة بالمؤسسة خاصة بالفترة 
لفترة الزمنية التي أجرينا فيها ، و من جانب آخر إمتدت ا 2009إلى غاية  2005متدة من سنة الم

  .2009الدراسة التطبيقية بين شهري ماي و أوت 
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  :الدراسات السابقة

نجاة كراس، جودة العلاقات العامة وأثرها على الأداء الاقتصادي للمؤسسـة، مـذكرة    دراسة  -
ر جامعة تيارت، تدو 2006/2007.ماجستير في العلوم التجارية تخصص تسيير واقتصاد المؤسسة

إشكالية البحث حول مقومات نجاح العلاقات العامة داخل المؤسسات الاقتصادية ودورها في رفع 
 حيث تناولت الباحثة موضوع العلاقات العامة من خلال التركيز على مساهمة . أداء هاته الأخيرة

  
 

دون تمييـز أي نـوع مـن     .بصفة عامـة  هاته الأخيرة الرفع من الآداء الاقتصادي للمؤسسات
 . المؤسسسات

دراسة  –فاسي فاطمة الزهراء، إستراتيجية صورة المؤسسة وأثرها على سلوك المستهلك  دراسة  -
-2006، مذكرة ماجيستير، فرع إدارة الأعمال، جامعة الجزائـر، -حالة مؤسسة هنكل الجزائر

 كمدى تأثير إستراتيجية صـورة المؤسسـة علـى السـلو    تدور إشكالية البحث حول . 2007
وقـد تم  . لاكي للفرد ،وكيف تدفعه لاختيار علامة دون الأخرى أو منـتج دون الآخـر  الاسته

التوصل إلى أن الاتصال يلعب دور كبير قي الترويج لصورة المؤسسة، وأن صورة المؤسسـة هـي   
الدافع الرئيسي و المؤثر الوحيد لجعل المستهلك يختار سلعة دون الأخرى، وتم التوصل أيضا إلى أن 

ست أبدا الدافع الوحيد إنما هنالك عدد من العوامل و المؤثرات الـتي تحـدد السـلوك    الصورة لي
الاستهلاكي فرغم أن للصورة دور مهم فهي لا تساهم بصفة واضحة في تحديد سلوك المسـتهلك  
الجزائري وذلك نظرا لكون سوق المنافسة في الجزائر سوق فتي وحديث النشأة والمستهلك يسـعى  

فالباحثة ربطت أهمية صورة المؤسسة بسلوك المسـتهلك ولم  . جات المتواجدة فيهلتجريب كل المنت
 .إدارة العلاقة بين المؤسسة وجمهورها بناء الصورة من خلال تتطرق إلى استراتيجيات

صورة المؤسسة و تقييم فعالية إستراتيجية الإتصال التسويقي، دراسة حالة ، بلقاسم رابحدراسة  -
تدور إشكالية .  2006-2005ماجستير، فرع تسويق، جامعة الجزائر، ، مذكرة "يدالمجمع ص"

استراتيجية الإتصال التسويقي ودورها في تحسين صورة المؤسسة، حيـث تنـاول   الباحث حول 
للمزيج الاتصالي التسويقي مبنية على الاهتمام بالعلاقـات  كيفية إعداد استراتيجية محكمة الباحث 

وضع الإتصال التسويقي في قالب لى أن وقد توصل إ. رة المؤسسةمع مختلف الجماهير لتحسين صو
إستراتيجي أمر يسمح للمؤسسة بتجميع أكبر كم ممكن من المعلومات حول المتغيرات الداخلية و 
الخارجية المؤثرة في سير العملية الاتصالية و تأطيرها بشكل يسمح بالاتجاه نحو تحقيق هدف الصورة 

إلا أن الباحث اقتصر علـى تنـاول اسـتراتيجية     .الزمن المخصص لذلكبالقدر المخطط له و في 



 مقـــدمــــة

الاتصال التسويقي بنوع من الشمولية دون الخوض في العناصر المكونة للمزيج التالي التسويقي، أي 
أنه لم يأخذ باستراتيجة كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي على حدى ومدى مساهمتها وأثرها 

  .  على صورة المؤسسة
دراسة الدكتور علي عجوة، العلاقات العامة والصورة الذهنية، كتاب صادر عن مؤسسة عـام    -

مفهوم الصورة الذهنية وأبرز الدور الـذي   تناول الباحث في الكتاب. 2002الكتب، القاهرة، 
مؤسسات الشرطة و صور الشخصيات  البلدان و صور التأثير علىفي نشاط العلاقات العامة يلعبه 

 وقد خلص الباحث إلى ضرورة القيام .  خاصة في أثناء تأديتهم لحملام الانتخابية السياسية
 

التخصص في نشاط العلاقات العامة بغية توجيهه لتحسين صور بالمراجعة المستمرة للصور الذهنية و 
إلا أن الباحث لم يشر إلى كيفية تحسـين الصـورة   . الأفراد والبلدان خاصة صورة العامل العربي

دور العلاقات العامة كنشاط  ةالخدمية الإقتصادية، وهو جعلنا نتجه إلى معالج ذهنية للمؤسساتال
 .متكامل مع النشاط التسويقي بالمؤسسة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة

  

  :هيكل الدراسة

  :كما يلي قمنا بتقسيم دراستنا إلى أربعة فصول رئيسية    
 هذا الفصل احتوى ،"في المؤسسات الخدمية ية العلاقات العامةماه"تحت عنوان  كان الفصل الأول 

، ثم تناولنا في المبحث الثـاني  أربعة مباحث تطرقنا في المبحث الأول إلى مفهوم العلاقات العامة على
هوم الاتصـال في العلاقـات   أما المبحث الثالث فخصصناه لمف ،مفهوم الجمهور في العلاقات العامة

  . إدارة نشاط العلاقات العامة بالمؤسسات الخدميةوالأخير  المبحث الرابعفي  ولناالعامة، في حين تنا
مل الفصل على ثلاثـة  تشا، لدراسة وتحليل مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسةالفصل الثاني خصصناه 
في المبحـث الأول،   مؤسسـة لل الذهنية صورةالأساسيات حول بالتطرق إلى مباحث، فبعد أن قمنا 

ؤسسة، أما المبحث الثالث تطرقنا فيـه  لل الذهنية صورةال المبحث الثاني العوامل المؤثرة على تناولنا في
  .ؤسسةللم الذهنية صورةالتصميم و إدارة إلى 

، احتـوى  "أهمية العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الخدمية" الفصل الثالث كان تحت عنوان 
المبحث الأول العلاقات العامة وعلاقتها بالتسـويق، أمـا    هذا الفصل على أربعة مباحث، تناولنا في

  ، في حين المبحث تخطيط برامج العلاقات العامة المتعلقة بصورة المؤسسة تطرقنا فيه إلى المبحث الثاني
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، بعدها تطرقنـا إلى  الأساليب الاتصالية في العلاقات العامة لتحسين صورة المؤسسةالثالث تناولنا فيه 

  .ات العامة في بناء هوية وثقافة المؤسسةدور العلاق
 الفصل الرابع والأخير خصصناه لدراسة دور العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسسـة اتصـالات  

 أماالمبحث الأول تطرقنا فيه التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر، . الجزائر، شمل الفصل أربعة مباحث
صالات الجزائر، بعدها تطرقنا في المبحث الثالث لمؤسسة ات المبحث الثاني فتناولنا فيه المزيج التسويقي

، أما المبحـث الرابـع   ؤسسة اتصالات الجزائر لم الذهنية صورةالفي تحسين  العلاقات العامة إلى دور
  ؤسسة للم الذهنية صورةالدور برامج العلاقات العامة في تكوين و تحسين لتقييم والأخير فخصصناه 

  
  

على مستوى المديريـة الإقليميـة   ) الموظفين(و الجمهور الداخلي ) الزبائن(ي الجمهور الخارجلدى 
  .لاتصالات الجزائر بالشلف

  
  :صعوبات الدراسة

  :من بين الصعوبات التي واجهتنا في إعداد هذا البحث ما يلي
بغية إسقاط الدراسة النظرية على  صعوبة الحصول على المعلومات الكافية والمتعلقة الدراسة  -

سـتقلالية في  ، ذلك أن المديريات الجهوية لاتصالات الجزائـر لا تتمتـع بالا  انب التطبيقيالج
 .الممارسات التسويقية، وهو ما يجعل المعلومات المتحصل عليها غير كافية

الاستبيان  قوائمصعوبة التعامل مع المستجوبين من الجمهور الخارجي، خاصة فيما يتعلق بملأ   -
  .الخارجي
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  ماهية العلاقات العامـة في المؤسسات الخدمية: الفصل الأول       

  
  :تمهيد  
  

، فهي تعتبر من أهم ركـائز  الخدميةأساسيا لتنظيم وإدارة المؤسسات  محوراتشكل العلاقات العامة     
من  سواءفلقد شهد نشاط العلاقات العامة تطورات بالغة . الاتصال التي تجريه المؤسسات مع جماهيرها

حيث الدراسات أو الممارسات والأهداف المرجوة من ممارستها، ما أدى بالمؤسسات الخدمية إلى تـبني  
فخلال العقود الثلاثة . العامة كمفهوم يتم من خلاله تحقيق التواصل الدائم بينها وبين جماهيرها تالعلاقا

ي العلاقـات العامـة في حيـاة    تزايدت الاهتمامات بتطبيق هذا المفهوم أ العشرينالأخيرة من القرن 
أهمية بالغة كنشاط متعدد الأهداف يسهم في نجـاح هاتـه   علاقات العامة للالمؤسسات الخدمية وأصبح 

، خاصة وأنه يسهم في تحقيق الفهم المشترك بين المؤسسات وكافة الجماهير التي تتعامـل ولا  المؤسسات
من وذلك لأساسيات المتعلقة بالعلاقات العامة ، لذا سنحاول من خلال هذا الفصل تقديم اتتعامل معها

  :التطرق إلى خلال 
  العلاقات العامة مدخل إلى −
  الجمهور والرأي العام في العلاقات العامة −
  )طبيعة العلاقات العامة كنشاط اتصالي( مفهوم الاتصال في العلاقات العامة −
    .إدارة العلاقات العامة في المؤسسات الخدمية −
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  العلاقات العامة مدخل إلى: بحث الأولالم
  

إن محاولة ضبط مفهوم موحد للعلاقات العامة يعد من بين الصعوبات التي تواجه الباحثين والدارسين     
و ما يبرر ذلك نظرة كل واحد من هؤلاء إلى نشاط العلاقـات العامـة    والممارسين للعلاقات العامة،

لنسبة للنشاط أي العلاقات العامة في حد ذاا أو بالنسبة للمارسـات  وكذلك التطور الحاصل سواءا با
فهوم العلاقـات  بم أهم الجوانب المتعلقة سنحاول من خلال هذا المبحث التطرق إلى الجديدة لها، وعليه

وإبـراز أهميتـه وأهدافـه في    العامة، ونشأة هذا النشاط  تالعلاقا مفهومالعامة من خلال التطرق إلى 
  .الخدمية المؤسسات

  
  العلاقات العامة مفهوم: المطلب الأول

 
ليس من السهل وضع تعريف موحد وشامل للعلاقات العامة، ففريق يعرفها باعتبار ما ينبغي أن     

، وغالبا ما تكون هذه تكون عليه، وفريق آخر يروا بوجهة نظر التي تكشف عن خبرته الشخصية
من مؤسسة  أوحول مفهوم العلاقات العامة من بيئة إلى أخرى  يثور الجدل اوكثيرا م. الخبرة محدودة
وبالرغم من وجود الخلاف حول تعريف العلاقات العامة إلا أن هذا الخلاف بدأ بالزوال  .على أخرى

 توقد يبرر الاختلاف الحاصل في تعريف العلاقا. بفضل تبادل وجهات النظر عن طريق الهيئات المهنية
  1:ليةالعامة بالأسباب التا

التطور السريع الذي حصل في العلاقات العامة يجعل من الصعب وضع تعريف يشملها في كافة  -
  .مراحل تطورها

يعبر التعريف في الواقع على وجهة نظر صاحبه سواء كان فردا أو جماعة أو هيئة، وبالتالي لا  -
 .يعبر عن وجهة نظر المتخصصين

استعراض جملة من هاته العامة، سوف نحاول  تقامن كثرة التعريفات التي قدمت للعلا مفالبرغ
، وقبل الخوض في محتويات التعريفات بغية التوصل إلى تعريف شامل يوفق بين وجهات النظر المختلفة

التعاريف التي قدمت العلاقات العامة سوف نحاول تحليل مصطلح العلاقات العامة، بحيث يشتق هذا 
 relations" المصطلح الفرنسيو  "public relations "الإنجليزي المصطلحالمصطلح من 

publics"  فالعلاقات تعني حصيلة  ،ن المصطلح يتكون من كلمتين هما العلاقات و عامةأوالملاحظ  

                                                                  
  30،ص 2007،مصر، دار الفجر للنشر والتوزيع، 1ير حجاب، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، طمحمد من:  1
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الصلات والإتصالات التي تتوفر بين المؤسسة والجماهير المتعاملة معها وباعتبارها هكذا، فيه ذات 

فتعني عموم وكافة الجماهير المختلفة التي يتصل عملها أو ترتبط أما كلمة عامة . اتجاهين ولها طرفين
مصالحها ونشاطاا بالمؤسسة، وبذلك تعتبر العلاقات العامة إصطلاح يمثل مجموعة الاتصالات التي 

  1.تحدث بين المؤسسة والجماهير التي تتعامل معها
  :وفي ما يلي نستعرض جملة التعاريف الخاصة بالعلاقات العامة

في  المؤسساتدارية التي تساعد الوظيفة الإ" : العلاقات العامة بأا)  Baskin( باسكا فيعر -01
وتحديد فلسفتها وتسهيل عمليات التغيير داخل المؤسسة، فرجال تحديد أهدافها وبلوغها 

التي ترتبط  العلاقات العامة يمارسون العمليات الاتصالية مع كل الجماهير الداخلية والخارجية
بين أهداف المؤسسة وتوقعات  ؤسسة لتطوير العلاقات الايجابية، وخلق حالة من التوافقا الم
  2."العميل

  :الملاحظ على هذا التعريف أنه شمل ما يلي    
  .أنه حدد العلاقات العامة باعتبارها إحدى الوظائف الإدارية الأساسية -
 .أنه حدد مهام هذه الوظيفة وأوضح أهميتها بالنسبة للمؤسسات -
 .حدد هدف إدارة العلاقات العامة ومسؤولياا اتجاه المؤسسة واتمع -
التأثر والتفاهم بين مكونات المؤسسة وبين  أشار إلى أن إدارة العلاقات العامة تبدأ بتطوير -

 .اتمع الخارجي
الفلسفة الاجتماعية  هي العامة تلعلاقاا" )Kanfild et Mor( كانفيلد و مور تعريف -02

  ."المعلنة للجمهور لكسب ثقته وتفاهمهلتي تعبر عنها من خلال أنشطتها وسياساا للإدارة وا
التفاهم بين المؤسسة  من خلال هذا التعريف يؤكد كانفيلد ومور على أهمية الاتصال المزدوج وتحقيق

  .وان الثقة بين الطرفين لا تتحقق بسهولة، وإنما تحتاج إلى جهود مستمرة. وجماهيرها
العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية تجعل المؤسسة "  )Poul guarit(قاريت بول  تعريف -03

تبدو في صورة مخالفة لصورا الحقيقية، وإنما هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب 
  .3"حترامهاثقة الجمهور من خلال الأعمال التي تحظى ب

  .لصورة الحقيقية للمؤسسة لجماهيرهاهذا التعريف يركز على دور العلاقات العامة في إبداء ا  
  

                                                                  
 30، ص 2000عبد الحارث حمدي البخشوشي، العلالقات العامة في الدول النامية، المكتبة الجامعية، الإسكندرية، مصر،  1
  38،37، ص 2005، الدار المصرية اللبنانية، القاهرة، 1مدخل استراتيجي،ط راسم محمد الجمال، خيرت معوض عياد،إدارة العلاقات العامة 2
 35محمد منير حجاب، مرجع سبق ذكره، ص  3
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نشاط أي صناعة أو اتحاد أو هيئة أو العامة  تالعلاقا" تعريف جمعية العلاقات العامة الأمريكية -04

 مهنة أو حكومة أو أي منشأة أخرى في بناء وتدعيم علاقات سليمة منتجة بينها وبين فئة من 
05-  

 
سياساا حسب بوجه عام لكي تحور من الجمهور الجمهور كالعملاء أو الموظفين أو المساهمين أو 

  "الظروف المحيطة ا وشرح السياسة للمجتمع
   
التعريف السابق للمعية أعطى رؤية أخرى للعلاقات العامة من حيث ممارستها من طرف عدة أطراف  
  .ومدى اهتمامها بالجمهور سواء الداخلي أو الخارجي ) إلخ...، هيئات، مؤسساتحكومات(

العلاقات العامة هي بناء علاقات جيدة مع العامة من المختلفين من "  كوتلر وآخرون تعريف -06
القضاء  أو، وبناء صورة منشأة جيدة والتعامل مع الناس عن طريق الحصول على دعاية إيجابية
  1"على الشائعات والقصص والأحداث السلبية

  :التالية بالجواننه ركز على أالملاحظ على تعريف كوتلر    
العلاقات العامة نشاط دعائي يهدف إلى الرد على الشائعات والأحداث السلبية التي قد تسيء  -

  .للمؤسسة 
العلاقات العامة نشاط من شأنه بناء صورة جيدة عن المؤسسة من خلال التعامل الجيد مع كافة  -

 .الجماهير
في نقاط أخرى ارتأينا إعطاء والتي توافقت في نقاط واختلفت بعد استعراضنا لجملة التعاريف السابقة 

الجهود الإدارية الخلاقة و المخططة والمدروسة والمستمرة " كما يليتعريف شامل للعلاقات العامة 
والهادفة والموجهة لبناء علاقات سليمة ومجدية وقائمة على أساس التفاعل والإقناع والاتصال المتبادل 

طراف المعنية ولتحقيق الإنسجام الاجتماعي بين مؤسسة ما وجمهورها لتحقيق أهداف ومصالح الأ
والبيئي بينهما عن طريق النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي لتصحيح الأوضاع والنشاط الخارجي 
الذي يشمل جميع وسائل النشر المتاحة لنشر الحقائق والمعلومات والأفكار وشرحها وتفسيرها وتطبيق 

   2."طة أفراد مؤهلين لممارسة أنشطتها المختلفةكافة الأساليب المؤدية لذلك بواس
 العامة نشاط إداري تالعلاقا"  من التعاريف السابق يمكننا استنتاج التعريف التالي للعلاقات العامة

  المؤسسات والهيئات بين  المشترك ذو طبيعة اتصالية محظة، يهدف إلى تعزيز الثقة والتفاهم

                                                                  
  879فليب كوتلر، تعريب علي إبراهيم سرور، إدارة التسويق، دار المريخ للنشر، السعودية،ص 1
 34، ص 1992مدخل عام، إداري، بيئي، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، : محمد منير حجاب، سحر محمد وهبي، المداخل الأساسية للعلاقات العامة 2
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بما يعمل على تحسين صورة المؤسسات والهيئات  ،م التعامل معهايتوالجماهير التي  إلخ...والأفراد
   ."إلخ ...والأفراد

  
  
  

  نشأة وتطور نشاط العلاقات العامة: المطلب الثاني
  

في كلام الرئيس الأمريكي  1907في عام  "Public Relations" العلاقات العامة تعبير استخدم    
وأدرج تعبير " حالة الفكر"كونغرس حيث ركز على تعبير في نص الرسالة السابعة لل(توماس جيفيرسون 

استخدم ، في حين 1لمصطلح العلاقات العامةويمكن اعتبار هذا أول تنويه تاريخي ") العلاقات العامة"
" ورفاقه تحت عنوان 2لي إيفي النشرة التي أصدرها فياصطلاح العلاقات العامة باحتراف لأول مرة 

 العامة  تأفكار ومبادئ إيفي لي ، وصاغ عبرها فلسفته للعلاقا لهازت من خلاوالتي بر" العلاقات العامة
والتي ارتكزت على مقولة أن الإنسان لا يكفي أن يفعل الخير فقط بل يجب أن يعلم الناس ما تفعله من 

لى إنني أحاول ترجمة الدولارات والأسهم والسندات إ" ولقد أكد إيفي لي عبارته التي تقول . هذا الخير
لا يكمن فقط فيما تمثله المؤسسة  يذه الأفكار وضع إيفي لي أن الحس المؤسس". مصطلحات إنسانية

الإطار العام الذي يجب أن  و الإنسانية التي تجسد ةمن قيم مادية، وإنما في القيم الاجتماعية والحضاري
ن طبيعة عمله وكان منصب مساعد ولما سئل إيفي لي ع. توضع فيه العلاقة بين المؤسسة والمحيط أو البيئة

تفسير الشركة للجمهور وتفسير الجمهور " قال بأا  المدر العام في شركة بنسلفانيا للسكك الحديدية
  . 3"للشركة

العامة فيمكن القول أن هناك عدة مراحل مرت ا العلاقات العامة  تأما عن تطور نشاط العلاقا    
  :4يمكن تناولها فيما يلي

حيث كان رؤساء القبائل ينتهزون المناسبات المختلفة كالزواج : )البدائية( عصور الأولىمرحلة ال •
 . والصلح لإعلام الناس ونشر الأخبار والتوجيهات والمبادئ بطرق متعددة وبأساليب مؤثرة ومثيرة

                                                                  
-http://www.spra، عن موقع  2006 ، العدد الرابع ، PR& مجلة ميديا ،  رحلـة فـي تاريـخ المهنـة، العلاقـات العامـة ، نزار ميهوب 1

sy.com 
 أول من كشف عن العلاقة المتبادلة بين المنشورات الايجابية في الصحافة حول شركة ما و كان ، 1903، امتهن الصحافة لأول مرة في  )أيفي لي(الصحفي  2
 .أنشطتهمفي  و مجموعة سياسيين وبين تحقيقهم نجاحات جديدةأ
 229،ص 2005،دار الصفاء للنشر والتوزيع،عمان، 1ربحي مصطفى عليان، عدنان محمد الطوباسي،الاتصال والعلاقات العامة، ط 3
  328، 327، ص 2006، مصر، ةشريف احمد شريف العاصي، الترويج والعلاقات العامة، الدار الجامعية، الإسكندري 4
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كمهم، لتفخيم الحكام والترويج لح اكما اهتم المصريون في هذه المرحلة بالعلاقات العامة واستخدموه

أما في العصر الإسلامي نشطت العلاقات العامة وتطورت وذلك بفضل القرآن الكريم والذي يعتبر في 
فلقد أوضح القرآن الكريم ما يجب أن تكون عليه العلاقة بين . حد ذاته وسيلة اتصال بين االله وعباده

ا أن للشعراء والكتاب كم 1".ادع إلى سبيل ربك بالحكمة والموعظة الحسنة" الناس من قوله تعالى
 العامة عن  توالخطباء في الدولة الإسلامية دورا كبيرا في تطوير العلاقا

 
طريق ما قاموا به من الإرشاد الديني والتوجيه الإجتماعي والسياسي فكان الفاطميون أشد الناس 

  .إتقانا لفنون الدعوة لمذهبهم
 
والأنظمة الإقطاعية إلى ان  ضلم الملوك العامة بسبب تالعلاقاساءت : مرحلة العصور الوسطى •

جاء عصر النهضة الذي تميز بظهور مدارس فلسفية جديدة واعترفت بقيم الإنسان وثارت على 
  .احتقاره والتقليل من شأنه

والتي بدأت بقيام الثورة الصناعية في أوروبا في منتصف القرن الثامن : مرحلة العصر الحديث •
 بيرنزويذهب . ظروف التي ساعدت على تطور العلاقات العامةحيث هيأت هذه الثورة ال.عشر

  : 2مراحل أربعةإلى وضع تاريخ العلاقات العامة في العصر الحديث عبر 
هذه المرحلة بمثابة إعداد  بيرنزوقد اعتبر ):  1914إلى غاية  1900( المرحلة الأولى  -

لتعبئة الرأي العام وتجنيده من  نشاط العلاقات العامةوتخصيب حيث استطاع الخبراء أن يستغلوا 
بهم بأن فكرة عوكان الألمان الأوائل في هذا اال حين أقنعوا ش. جل تحقيق الانتصاراتأ

الحرب أسمى الأفكار، ثم تأتي محاولات الإنجليز المضادة من خلال إعداد النشرات المدعمة 
  .خلي عن الحربجل إقناع الألمان بالتأبالحقائق والمعززة بالخرائط والصور من 

وتتميز هذه لمرحلة بظهور النشاط . كلها الأولىتشمل سنوات الحرب العالمية : المرحلة الثانية -
الحركي في مجال العلاقات العامة إذ يظهر تدخل الحكومات واضحا في عدد كبير من البلدان 

لرأي العام و حيث قامت بدراسة ا الولايات المتحدة الأمريكيةالتي شملتها الحرب على الأخص  
  .تعرفت على مقوماا من جهة وأساليب التأثير فيه

وهي مرحلة نمو بالنسبة للعلاقات العامة بسبب ):  1929إلى غاية  1919( المرحلة الثالثة  -
لمرحلة بازدهار واضـح في  اوتميزت هذه  العالمية الأولي قوة الدفع التي انطلقت ا إبان الحرب

 .وبيرنزهرت الفصول الفنية والمنهج العلمي بفضل جهود إيفي لي أساليب العلاقات العامة وظ
                                                                  

 25القرآن الكريم، سورة النحل آية  1
 225،226ربحي عليان ،عدنان محمود الطوباسي،مرجع سبق ذكره،ص  2
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حيث عرفت  1929الاقتصادية  ةظهرت انطلاقا من ظهور الأزمة العالمي: المرحلة الرابعة -

لعلاقات العامة يستدعي ميزانية وبالتالي إرهاق االعلاقات العامة نوع من الخفوت لأن نشاط 
لتعرف  1939في  الحرب العالمية الثانيةلى أن جاءت إ. الإقتصادية خاصة كاهل المؤسسات

مؤسسة لديها أقسام أو  400حوالي " فورش"العلاقات العامة دفعا قويا، وقد أحصت مجلة 
شركة علاقات تجارية تدعمها المشروعات  500برامج العلاقات العامة وبالإضافة إلى حوالي 

 ية العلاقات العامة الأمريكية والمعهد وشهدت هذه الفترة أيضا إنشاء جمع. التجارية أساسا
 

والتي نظمت  1955وجمعية العلاقات العامة الدولية سنة . 1948البريطاني للعلاقات العامة سنة 
عدة مؤتمرات دف مناقشة أسس ومبادئ العلاقات العامة ، وكانت هناك خلال هذه الفترة 

خاص بمهنة  قانوناعدها حيث تم وضع محاولات لوضع دساتير أخلاقية للمهنة تحدد آداا وقو
 .من طرف جمعية العلاقات العامة الأمريكية 1963وعدل  1960العلاقات العامة عام 

  
  

  أهداف وأهمية العلاقات العامة: المطلب الثالث
  

 عدة لأهمية هذا النشاط في تحقيق منها المؤسسات إلى تبني برامج العلاقات العامة وعيا تسعى جل    
على المدى القريب والبعيد، وفيما يلي سوف نقدم كل  والنهوض ا شأا تطوير المؤسسة أهداف من

  :الخدمية سساتمن أهداف وأهمية نشاط العلاقات العامة في المؤ
  

  أهداف العلاقات العامة: أولا
 تسعى المؤسسات الحديثة من خلال ممارستها لنشاط العلاقات العامة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف

  :1المختلفة أهمها
العمل على ربط المؤسسات باتمع من خلال تحقيق الاتصال المستمر بين المؤسسة واتمع  -

  .والتفاعل الاجتماعي
التأثير في الرأي العام والحصول على تأييده ودعمه ورضائه للقرارات والتصرفات والسياسات  -

 .الخاصة بالمؤسسة
 . حول المنظمةالرد على أي شائعات يرددها المنافسين -

                                                                  
 337،336شريف أحمد شريف العاصي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 .ديم صورا الذهنيةقتحقيق السمعة الطيبة وت -
 .المساعدة في ترويج المبيعات سواءا للمنتجات الحالية أو لجديدة -
  1.كسب تأييد الجمهور الداخلي وثقة الجمهور الخارجي -

كومة، أو الح وثمة اختلافات في مجال الأهداف عندما تكون العلاقات العامة جهازاً من أجهزة الدولة
  :2فتكون الأهداف

 
  في اال الاقتصادي -  

 : تتجلى أهداف العلاقات العامة في اال الإقتصادي بالنسبة للدول فيما يلي   
 .الإدخاري تنمية وتشجيع الوعي .أ    
 .ترشيد الإنفاق الحكومي .ب  
 .)الثروات الطبيعية الماء، الكهرباء،(ترشيد الاستهلاك  .ج   
 .الوعي التأمينينشر  .د   
  .مجالات الصحة والزراعة والتغذية والأمن الصناعي تقديم الإرشاد والتثقيف في . ه  
  
   في اال السياسي  -

تعتبر العلاقات العامة متطلبات العمل السياسي سواءا بالنسبة للحكوامت أو ممثليها وتتجلى الأهداف 
 :ياسي فيما يليالمحققة من ممارسة العلاقت العاة في اال الس

 .تنمية الشعور الانتمائي للجماهير .أ   
 .محاربة الإشاعات والدعايات المغرضة .ب  
 .نقد الأخطاء والسلبيات للمسؤولين وتقديم النصائح . ج 
  .للتغيرات تعبئة الجماهير .د   
 
  في المؤسسات الخدمية أهمية العلاقات العامة: ثانيا
في المؤسسات الصناعية تمثل أهمية خاصة ففي المؤسسات الخدمية هي أكثر إذا كانت العلاقات العامة    
،لأنه في الوقت الذي تسوء فيه العلاقة بين المؤسسة لصناعية والمستهلكين قد يستمرون في شراء أهمية

لكن في قطاع الخدمات يوجد . السلعة لأم مضطرين لشرائها أو لعدم وجد غيرها في السوق مثلا
  التحول إلى فرصة  وهذا ما يجعل المستفيد من الخدمات له عدة اختيارات وبالتالي. منها بدائل عديدة

                                                                  
  15،14ص  2003،2002الصحن، العلاقات العامة المبادئ والتطبيق، الدار الجامعية،الاسكندرية،محمد فريد  1
 . 18/03/2009في   http://www.6abib.com/ask/showthread.php?t=11288 online بدون كاتب،  2
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تكون مرتفعة وهذا ما يعب دور العلاقات العامة ويفرض عليها دورا أكثر صعوبة،   منافسين آخرين

لا تقوم لهم الخدمات على الوجه المرضي، أو   مفمثلا شركات الطيران التي لا تم بعملائها ولا تقد
طائراا في المواعيد المحددة لها يجعل العملاء يغيرون المتعامل ونحن نعرف أن قطاع النقل الجوي أصبح 

  2:وفيما يلي أهمية العلاقات العامة في بعض المؤسسات الخدمية .1يشهد منافسة قوية وشرسة
  

نوك في تفسير سياسة البنك تكمن أهمية العلاقات العامة في الب: أهمية العلاقات العامة في البنوك  -
للجماهير وتوضح الأعمال والإنجازات التي يحققها البنك لخدمة اتمع وتدعيم الاقتصاد 

  . الوطني
على أهمية اتصال مدير العلاقات العامة برؤساء الأقسام المختلفة )  Jacqmin( جاكمينويؤكد 

ر ويحتكون به فعليا هو الذي يضمن التنفيذ بالبنك، فهذا الاتصال الوثيق بمن يعملون في مواجهة الجمهو
فالملاحظ أن البنوك أصبحت تبدي إهتماما خاصا باتمع . البنك بكفاءة تالفعلي لخطط وسياسا

والهيئات التشريعية والتنفيذية القائمة في اتمع فتخصص لها قسم خاص في إدارة العلاقات العامة يتولى 
لى خدمة اتمع والمساهمة في المشروعات التي تحقق له الرخاء تخطيط وتنفيذ البرامج التي دف إ

  .والرفاهية للجمهور الخارجي
  

تنبع أهمية العلاقات العامة في المؤسسات التأمينية من : 3أهمية العلاقات العامة في شركات التأمين  -
سواء  خلال كسب ثقة العملاء خاصة في توفير الثقة بين مؤسسة التأمين والمتعاملين معها

هذا ما يجعل دور العلاقات العامة يزداد أهمية في نشاط شركات التامين،  .الحاليين أو المرتقبين
فإذا كان العميل هو عماد مؤسسة التأمن فإن استمراره في التعامل معها يمثل قوة فعالة في 

ين بما كما تلعب العلاقات العامة دورا هاما في كسب تأييد العامل. نجاحها وبلوغ مقاصدها
حساسية المؤمن لدفع أقساط (  يزيد من ولائهم للشركة التأمينية، ونظرا لطبيعة خدمة التأمين

 .تسعى العلاقات العامة في هذا الصدد إلى نشر الوعي الصحي والصناعي والأمني) التأمين
 

أوضحت الدراسات المتخصصة  أن  :4أهمية العلاقات العامة في مؤسسات التعليم العالي  -
 لاقات العامة في مؤسسات التعليم العالي تأتي في مقدمة أعمال رئيس الجامعة وعميد الكلية الع

                                                                  
 98، ص 2000 - 1999المصري،العلاقات العامة، مؤسسة شباب الجامعة،إسكندرية، مصر، أحمد محمد 1
  32، ص 2001علي عجوة، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، عالم الكتب، القاهرة،  2
 136،134،ص  هنفس المرجع علي عجوة، 3
 182،172، ص  هنفس علي عجوة، المرجع 4
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وتنمية روح ويشارك في هذه المسؤولية هيئة التدريس والإداريون من خلال الأداء الطيب 

يمارسون دورا كبيرا في دعم الإنتماء للجامعة  الذين المسؤولية بين الطلاب وكذلك الخريجين
ويكتمل هذا النسيج الاجتماعي بوجود إدارة متخصصة للعلاقات العامة تضم . ء لهاوالولا

حيث تكمن . المهارات لتحقيق عمليات الاتصال المزدوج بين إدارة الجامعة وجماهيرها النوعية
 أهمية العلاقات العامة في مؤسسات التعليم العالي في اجتذاب الأساتذة وتحقيق علاقات طيبة 

  
 وسائل الإعلام وتنظيم الأنشطة التي تربط مؤسسات التعليم العالي باتمع المحلي بينها وبين
  .والدولي

 
 

  الجمهور والرأي العام في العلاقات العامة: المبحث الثاني
  

إلى ثقة الجمهور، ومن هنا  باختلاف أحجامها صغيرة كانت أو متوسطة أو كبيرة تحتاج المؤسسات    
، الذي يحيط ا في حاجة إلى التعرف على آراء الجمهور أا اختلاف نشاطااعلى  المؤسساتنرى أن 

تتعامل معه إدارة العلاقات الجمهور  التعرف على أيومده بالمعلومات لكسب ثقته وتأييده، ويتطلب 
لذا سنحاول من خلال  وكيف يتحد الناس في جماعات صغيرة ووحدات كبيرة تعبر عن رأيها ؟العامة، 
دارة العلاقات العامة بدقة إوالذي من المهم أن تحدده  والرأي العام ربالجمهوالتعريف  بحثهذا الم

  .بغية تحقيق أهدافها وميولاته واتجاهاته هومعرفة متطلبات
  

  مفهوم الجمهور في العلاقات العامة: المطلب الأول
  

 أي الجمهور ، وهو ذاقات العامةيعتبر عنصر الجمهور اللبنة التي على أساسها تبنى وتعد برامج العلا    
وهو ونه يتميز بتعدد شرائحه وخصائصه، يشكل أهم ما يجب على ممارس العلاقات العامة أن يعرفه ك

  :يجعلنا نتطرق إلى ما يلي ما سوف
  

  تعريف جمهور العلاقات العامة: أولا
طرف العلاقات العامة،  لمستهدفة منا تعريف الجماهيرلا يمكن أن نتحدث عن العلاقات العامة بدون 

  " والممارسين فاصطلاح الجمهور  الجمهور من وجهة نظر الباحثين والدارسين فلقد تعددت تعريفات
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Public " وعلى ذلك تشمل جماهير المؤسسات  وارتباط بالمؤسسة، أي مجموعة تكون ذات صلة

فيما يخص  اهذ. ة بالمؤسسة، وموظفيها والمنافسين والجهات الحكومية ذات العلاقجيراا وعملائها
مجموع الأفراد والهيئات الذين :" تعريف الجمهور في العلاقات العامة فيعني ما يلي أما. اصطلاح الجمهور

كانت هذه العلاقة  ءالمكاني، وسوا دأو التواج بالمؤسسة أي علاقة، سواء من حيث العلاقة تربطهم
  " .حالية أو متوقعة بحكم الظروف والخصائص

  
  :1النقاط التالية صالتعريف السابق يمكن استخلامن  

أفرادا  الجمهور لا يقتصر على الأفراد الطبيعيين فقط، بل يشمل الهيئات والمؤسسات باعتبارها -
  .أو أشخاصا معنويين

المتواجدين بجوارها سواء في الحاضر أو الأفراد المتعاملين معها أو  جمهور المؤسسة يشمل أولئك -
  بحوا كذلك في المستقبلمن المحتمل أن يص

بمعنى أن جمهور المؤسسة يتكون من الأفراد  أساس تكوين جمهور المؤسسة أساس مزدوج -
ك الأفراد المتواجدين في ولئالطبيعيين والاعتباريين الذين يتعاملون مع المؤسسة، بالإضافة إلى أ

 .للإدارةية الاجتماعية بحكم المسؤول تجاهله، ولا يمكن المحيط الجغرافي الذي تقع فيه المؤسسة
ى مستوى العلاقات العامة فيستخدم الباحثون والممارسون مصطلح الجمهور للإشارة إلى الجماهير أما عل

           إلى قطاع معين من السوق للإشارةالرسائل الاتصالية، ويستخدم بالمحتملة أو المستهدفة  الفعلية أو
" Segment ":  تجعلها تستجيب  وغرافية واجتماعية وثقافية مشتركةذات خصائص ديموتعني جماعات

  .2للرسالة بطريقة متشاة
عها داخليا متلك اموعات من الناس التي تقوم المؤسسة بالاتصال " :بأنهجمهور لوفي تعريف آخر ل

التي تخص وخارجيا، لذلك فإن نشاط العلاقات العامة سوف يركز على الوصول إلى هاته اموعات 
   3"ة وليس الإعلان بشكل عام ولكافة الناسالشرك

  :التعريفين السابقين ركزا على جوانب مهمة تتعلق بجمهور العلاقات العامة تتمثل فيما يلي
 .للعلاقات العامة جماهير حالية وأخرى مستقبلية أو مستهدفة -
 .داخلية وأخرى خارجية:الجماهيرالعامة مع نوعين من  تتتعامل العلاقا -

 
  

                                                                  
 384،383جع سبق ذكره، ص شريف احمد شريف العاصي، مر 1
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  باب التعريف بجمهور العلاقات العامة ونتائج عدم تحديدهأس: ثانيا
  

من الأسباب التي تستدعي من المؤسسات  :أسباب تعريف وتحديد جمهور العلاقات العامة -01
  :تحديد وتعريف جمهور العلاقات العامة ما يلي

 .تحديد كافة الفئات من الجمهور المتعلقة ببرامج العلاقات العامة  -
 .د تنظيم الميزانية والموارد والبرامج المتعلقة بالعلاقات العامةتأسيس الأولويات عن  -
 
 .اختيار وسائل ورسائل الاتصال المناسبين للجمهور المستهدف  -
  

العامة سوف يوقع  تالعلاقاإن عدم تحديد جماهير  :1نتائج عدم تحديد جماهير العلاقات العامة -02
  :لتاليةفي النقاط ا المؤسسة أو إدارة العلاقات العامة

 .كبر شريحة من الجمهورأاستهدار وتبعثر الجهود والأموال عند محاولة الوصول إلى   -
عدم جدوى الرسائل الصادرة أو الموجهة للجماهير المستهدفة وبالتالي لن يكون هناك   -

 .إحداثه من خلال عملية الاتصال مالتشويش اللاز
النتائج فيما يتعلق بساعات العمل توقيت العمل سوف يكون غير مناسب للوصول إلى أفضل   -

 .والموارد والتجهيزات المستخدمة
  

  
  أنواع جماهير العلاقات العامة: المطلب الثاني

  
من المعايير الشائعة في تصنيف ف. ات الجمهور، اختلف الباحثون في تصنيفه أيضافمثلما تعددت تعري    

، حسب معيار التورط، )ي أو خارجيداخل(حسب معيار التعامل: جمهور العلاقات العامة ما يلي
  .حسب معيار المعرفة

يأتي تقسيم الجمهور في العلاقات العامة :2تصنيف جمهور العلاقات العامة حسب معيار التعامل: أولا
إلى داخلي وخارجي كأحد التصنيفات الكلاسيكية الشائعة، فوفقا لهذا المعيار يوجد قسمين رئيسين 

  :للجمهور هما
  

                                                                  
  265ربحي مصطفى عليان، عدنان محمد الطوباسي، مرجع سبق ذكره، ص  1
  287، 286شريف احمد شريف العاصي، مرجع سبق ذكره، ص  2



 ماهـية العلاقات العامـة في المؤسسـات الخدميـــة  :                    ولالفصل الأ

 ماهية العلاقات العامة في المؤسسات الخدميـة                                                 

  
 :من ليشمل الجمهور الداخلي للمؤسسات ك: اخليالجمهور الد -01
يقصد بجهمور العاملين جميع الأفراد المعينين في المؤسسة وبغض النظر عن : جمهور العاملين - أ

طبيعة التخصص الذين يعملون فيه،أو مستويام الإدارية فلجمهور المؤسسات 
لاقتناع بسياسة الداخلي أهمية خاصة بين سائر الجماهير الأخرى، فهو الأساس في ا

وتأتي . كما أم اصدق صورة عن المؤسسة الذين يعملون فيهاالمؤسسة وأهدافها، 
  .أهمية تكوين علاقات إيجابية مع جمهور العاملين في أنه يدعم ولاءهم للمؤسسة

هم الممولون الاساسيون للمؤسسة، ومن حقهم الاطمئنان على أن : جمهور المساهمين  - ب
لذلك . وأا سوف تدر عليهم عائدا مرضيا، في أيدي آمنةاستثمارام قد وضعت 

دارة العلاقات العامة أن تعمل باستمرار على دعم العلاقة مع هذه الفئة من إعلى 
 .الجمهور عن طريق عدة وسائل سوف نتناولها لاحقا

 
   :يشمل هذا الجمهور الفئات أو العناصر التالية :الجمهور الخارجي -02
يتمثل هذا الجمهور في العملاء الدين يتعاملون مع المؤسسة، او : بائنجمهور العملاء أو الز - أ

وتسعى المؤسسات إلى إشباع حاجات . يقومون بشراء ما تقوم بإنتاجه من سلع وخدمات
كما م العلاقات العامة بضرورة بناء . ورغبات العملاء ومقابلة أذواقهم وميولام المتغيرة

 .ومنتجااؤسسة عن الم جيدصورة أو انطباع ذهني 
وهي التي تؤثر على مقدرة المؤسسة في الحصول على الأموال :  مؤسسات التمويل - ب

. البنوك، مؤسسات السمسرة في الأوراق المالية: اللازمة ومن أمثلة هذه المؤسسات 
فالعلاقات العامة مطالبة بتحسين سمعة المؤسسة أمام هؤلاء من أجل كسب ولائهم 

 .ووفائهم للمؤسسة
يتمثل هذا النوع من الجماهير في تلك المنظمات التي تقدم الأخبار : هور وسائل الاعلامجم - ت

والآراء والمقالات التحريرية، خاصة الات والصحف والراديو والتلفزيون، وتحاول 
، من ةالعلاقات العامة بالمؤسسة أن تمد هذا النوع من الجمهور بالمواد الإعلامية اللازم

ستفسارام التي تثار حول المؤسسة في وسائل الاعلام، وتحافظ على خلال الرد على ا
 .صورا الجيدة في اتمع لتتجنب نقد هجوم وسائل الاعلام

يعتبر موزعا كل من يسهم بجهده في توصيل منتجات المؤسسات إلى : جمهور الموزعين - ث
 ة وصل بين المؤسسة العملاء بما في ذلك من تجار الجملة والتجزئة، فكل هؤلاء يمثلون حلق
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ومن ثم لهم دور كبير في تقديم منتجات المؤسسات بالشكل المقبول من العميل . وعملائها

، وتسعى إدارة العلاقات العامة إلى تحسين العلاقات مع وتزويده بالخدمات المختلفة
 .الموزعين من خلال عدة أساليب سوف نتناولها لاحقا

ر الأفراد والمؤسسات التي تقوم بتزويد المؤسسة يضم هذا الجمهو: جمهور الموردين - ج
من المواد الأولية اباحتياجا. 

 
يجب أن تأخذ المؤسسة بعين الاعتبار هذا النوع من الجمهور الذي : أجهزا و الحكومة - ح

المؤسسة أن تسعى دائما إلى مقابلة  ىأي أنه يجب عل. يشكل النواحي القانونية في اتمع
 .والامتثال لقوانينها والعمل على تطبيقهااحتياجات الحكومة 

يتمثل هذا : جماعات المواطنين ذات الاهتمامات والضغط والقيادات غير الرسمية - خ
في منظمات حماية المستهلك وحماية البيئة وصفوة اتمع من قيادات غير رسمية  رالجمهو

العلاقات العامة والشكل الموالي يوضح فئات جمهور .ثرون فيهؤيشكلون الرأي العام ويِ
  :حسب معيار التعامل

 الجماهير المستهدفة في العلاقات العامة: ) I/1(  الشكل

  
source; Marien burk wood, marketing planning, Pearson edu, France, 2005, PAGE 
85. 

  

  حسب معياري مستوى المعرفة والتورط: ثانيا
. مهمين هما البناء المعرفي للفرد والاتجاهات التي لديه جانبين إلى  Knowledgeيشير مستوى المعرفة    

  فالبناء المعرفي لدى الفرد يشير إلى المعتقدات والاتجاهات التي لديه حول الأشياء والمواقف والمؤسسات
التعامل مع المعلومات التي يتلقاها، فالأفراد ذوو المستوى المرتفع من المعرفة  ىويرتبط بقدرة الفرد عل

  .قل والعكس صحيحأالتعامل مع المعلومات بدرجة أكبر من الدقة، وبجهد  يمكنهم
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لى الدرجة التي يرى فيها الجمهور ع، ويعزى  Motivationفيرتبط بمتغير الدافعية  أما مستوى التورط

ن التورط المرتفع أوتبين . و يحقق له مصالح ونتائج شخصيةأأن شيئا ما يناسبه على المستوى الشخصي، 
فراد في الحصول زيادة رغبة الأ إلىدراك الجيد لها مع عدم وجود قيود مرتبطة ا يؤدي لإالقضايا وافي 

تصنيف الجمهور في العلاقات العامة حسب معياري : ) I/1( ويوضح الشكل . كثرأعلى المعلومات 
  :التورط ومستوى المعرفة

  
  لمستوى التورط والمعرفةالعامة وفقا  تالعلاقا تصنيف الجمهور في):  I/1(  الجدول

  
  

  :أما عن خصائص كل نوع من الجماهير الواردة في الجدول فيمكن توضيحها كما يلي
 تصرفات يكونون مهيئين لمراقبة يكون لديهم درجة كبيرة من التورط ومن ثم: الجماهير النشطة - أ

الاجتماعية،  قادة الحركات: ومن أمثلة هذه الجماهير. والمشاركة فيها إن أمكن ذلك المؤسسة
  .وجماعات المصالح

، معرفة ودراية بالمؤسسة أو مواقفها تتضمن الجماعات التي يكون لديها:الجماهير المدركة - ب
ولكنها قد لا تتأثر بمواقف المؤسسة بطريقة مباشرة، فهذه الجماهير لديها معرفة عامة ومرتفعة بالعالم 

 .غلواالمحيط ويعملون كقادة رأي من خلال المواقع التي يش
على دراية بالقضايا المحتملة أو المتوقعة لأن مستوى  يكون هذا الجمهور :الجماهير المستثارة - ت

يمكن استثارة هذه الجماهير عن طرق التقارير والمناقشات مع . تورطه وانخراطه يكون مرتفعا
 .الأصدقاء وجماعات المصالح
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ت المتنوعة التي قد لا يتأثر بمخرجات الجماعاو فيتضمن تلك الجماهير  :الجمهور غير النشيط - ث

أولا تدرك هاته الجماهير النتائج التي تعود عليها من سلوكيات المؤسسة ويكون  وقد تدرك، المؤسسة
لدى هذه الجماهير نوع من الرضا عن العلاقة بينهم وبين المؤسسة، لأا تلبي بعض احتياجام 

ف في وجه هذه العلاقة أو عدم أخذها بعين الاعتبار، ويرون في نفس الوقت أنه من غير المفيد الوقو
بعض هذه الجماهير تأخذ موقفا سلبيا أو قدريا معتقدين بعدم قدرم على فعل شيئ لتغيير توجهات 

 .المؤسسة
. أي معلومات عن المؤسسة ومخرجاا في هذه الحالة لا يكون للجمهور: عدم وجود جمهور - ج

على مستوى من المعرفة أو التورط، يتحول إلى جمهور غير  ومع ذلك بمجرد حصول هذا الجمهور
 .نه من الجماهير المحتملة أو المتوقعة على المدى الطويلأهذا الجمهور على  نشيط، لذلك يصنف

لقول أن عاملي مستوى المعرفة والتورط يمثلان تحديا بالنسبة لمخططي برامج الاتصال او في الأخير يمكن 
للجمهور المستهدف أو في تحديد التكتيكات  طواء في تحديد مستوى المعرفة والتورفي العلاقات العامة س

  .المناسبة لطبيعة هذا الجمهور والتي سوف نتناولها لاحقا
  
   

  مفهوم الرأي العام وأهميته في نشاط العلاقات العامة: المطلب الثالث
  

العلاقات العامة، ونظرا لأهمية الرأي العام  في والبارزة يشكل الرأي العام أحد أهم المفاهيم الشائعة      
من خلال عدة برامج للعلاقات  الرأي العام في نشاط المؤسسات، تسعى هاته الأخيرة إلى استهداف

والتي من خلالها تحاول المؤسسات استعطاف الرأي العام لما تقوم به وكسب الدعم الإيجابي لها، العامة 
  : هوم الرأي العام وأهميته في العلاقات العامةوفيما يلي سوف نحاول الإحاطة بمف

  
  تعريف الرأي العام: أولا  

الرأي العام هو المادة الخام الذي تعمل فيه العلاقات العامة، وحيث تسعى العلاقات العامة دوما      
ته قتصادية أو السياسية، كما تعمل على دراسجتماعية أو الإعلى تنميته سواء فيما يتعلق بالنظم الإ

وتحليله، و معرفة طبيعته و كيفية تكوينها، وطرق التأثير فيها ولعل أهم سمات اتمعات الحديثة 
قتصادية عتراف بأهمية الشعوب، و اعتبار الرأي العام الحكم النهائي في الشؤون العامة السياسية والإالإ
ه في أنقص شيئا من قوته، شومع أن الرأي العام وجود معنوي لا نراه، فان ذلك لا ين. جتماعيةوالإ

  فبالرغم من أن مصطلح الرأي العام  .موجود ذلك شأن الضغط الجوي الذي لا نراه ولكنه
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Public Opinion  ذا المسمى إلا في أواخر القرن الثامن عشر، نتيجة لظهور الجماهير لم يستخدم

ة المتعلقة بالرأي العام لا تختلف كثيرا ن المناقشات القديمإالغفيرة بسبب النمو السكاني السريع حينذاك، ف
عن المناقشات الحديثة من حيث إدراك مدى النفوذ الذي يفرضه الرأي العام على تصرفات الإنسان، 

  . إلخ...والمؤسسات والهيئات و
أو اتفاق من وجهة نظر . الحكم الذي تصل إليه الجماعة في قضية ما" :يعرف الرأي العام اصطلاحا بأنه

فالرأي . ية واحدة لموضوع معين مهم للجميع، شريطة أن يكونوا في مجتمع واحدالناس على رؤغالبية 
   .1"سياسية ودينية واجتماعية: العام يصنع ويصاغ حسب أطماع النظام ويتكون من عناصر

بعدة تعاريف من طرف الباحثين والدارسين والممارسين  الرأي العام أما على صعيد آخر فقد حضي
  :ا ما يليهنذكر من
الرأي العام مجموعة وجهات النظر القابلة للقياس و التي ) "  Hennessy( هنسي تعريف  -01

  ".لدى الذين لهم مصلحة في هذا الأمر
الرأي العام هو عبارة عن جمهور نوعي معين على انه يعبر عن أفكار و " تشايلدزتعريف  -02

  .2"داتجاهات جماعة معينة أو جمهور نوعي إزاء موضوع جدلي محد
الرأي العام بأنه رأي في موضوع ما )" (W.A.Mackinon .1808 ماكينون تعريف -03

يضمره الأشخاص المتميزون بالذكاء و حسن الخلق، وهو يتسم بالانتشار التدريجي، فيقتنيه أغلب 
  ".حتى لو تباينوا في مستواهم التعليمي

 أو أكثر من وجهات نظر الرأي العام قبول لواحدة أو اثنتين)" L.A.Lawell(لأويل  تعريف -04
   3."متضاربة يقبلها العقل و المنطق باعتبارها حقيقة

  :من التعاريف السابقة يمكن استخلاص النقاط التالية بشأن الرأي العام
الرأي العام رأي تتفق عليه وتعتنقه جماعة كبيرة من الناس أي مجتمع أو نظام بشأن موضوع  -

  .معين
اهم وتقارب أفراد اتمع في الأهداف والتفكير والآراء يعتمد الرأي العام على مدى تف -

 .والأحكام
  .الرأي العام هو محصلة أراء تتخذها جماهير المؤسسات -

  
                                                                  

 339، ص 2006، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، بيروت،1عايد فضل الشعراوي، الإعلان والعلاقات العامة، ط 1
  90، 89، ص 2000، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة،3منير حجاب، سعد محمد وهبي، المداخل الأساسية للعلاقات العامة، مدخل اتصالي،ط 2
 http://www.ao-،علاقات العامة والرأي العام، محاضرة بكالوريوس السنة الأولى إعلام واتصالمقدمة في ال، محمد جاسم فلحي 3

online-academy.org/wesima_articles/library20060114-331.html  18 ، ص 22/03/2009في    
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  1)مكوناته(عناصر الرأي العام : ثانيا

  .الرأي أو الاعتقاد، الجمهور: يتكون الرأي العام من عنصرين هما
على الرأي، ويختلف الرأي أو الاعتقاد عن  فالاعتقاد هو تعبير الدلالة):الاعتقاد( الرأي  -01

الحقيقة، فالرأي قابل للمناقشة في حين الحقيقة لا تقبل الجدل، فوجود القمر والشمس حقيقة، بينما 
  .يخالف الآخر أن لة رأي أو اعتقاد وكل فرد له فيهاأتقدير الأجر العادل هي مس

فلقد توصل . ان داخليا أو خارجيايمثل عنصر مهم في تكوين الرأي العام سواء ك: الجمهور -02
 .على الرأي العام علماء النفس الاجتماعي إلى أن خصائص الجمهور لها تأثير كبير

  2العوامل المؤثرة على الرأي العام: ثالثا
  :يتأثر الرأي العام بعدة عوامل نذكرها فيما يلي

والمعنوي، وتؤثر على البنية تؤثر التراث  الثقافي والثقافة بجانبيها المادي : الثقافة والتعليم -01
. إلخ في تكوين الرأي العام...الجغرافية والعادات والتقاليد والقيم والتاريخ وأنماط السلوك

فكلما صلحت البرامج التعليمية والتربوية ساهم ذلك في تكوين الاتجاهات الايجابية والرأي 
  .العام السليم

ة الفرد يوضع أساسه في الطفولة وفي أصبح من المعروف تماما أن تكوين شخصي: الأسرة  -02
الأسرة، ويؤثر الوالدان في اتجاهات وآراء أبنائهم حيث يغرسون فيهم التأثيرات الأولى 

 .والعادات المبكرة ويكسبوم التعصب والميول والاتجاهات والآراء
يلعب رجال الدين والجمعيات الدينية دورا هاما في التأثير على سلوك الأفراد  :الدين -03

 .والجماعات بما يتفق مع التعاليم الدينية وبالتالي على اتجاهات الرأي العام
 

  .الأحداث الهامة، الشائعات -04
   .الحالة الاجتماعية والاقتصادية -05

  
  3أنواع الرأي العام:رابعا 

  :للتصنيفات التاليةتوجد عدة تصنيفات للرأي العام سنتطرق 
  

                                                                  
  101،102غريب عبد السميع غريب، الاتصال في العلاقات العامة،مؤسسة شباب الجامعة، اسكندرية، ص  1
  109،110غريب عبد السميع غريب، مرجع سبق ذكره،ص ، 2
  ،221،222، ص 1999، دار زهران للنشر والتوزيع، مصر، 3محفوظ احمد جودة، العلاقات العامة مفاهيم وممارسات، ط 3
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  من حيث درجة الظهور: لتصنيف الأولا

  :الرأي العام من حيث درجة الظهور إلى ينقسم
يتم تفاعل الآراء الشخصية فيه في العلن ومثالا عن ذلك عدم رضا :الرأي العام الظاهر -

  .الموظفين في الشركات على أسس الترقية أو نظام الزيادات السنوية
تمعات يتم تفاعل الآراء الشخصية فيه في الخفاء ومثال ذلك في ا: الرأي العام غير الظاهر -

 .الدكتاتورية
 

  من حيث درجة التأثير: التصنيف الثاني
  :ينقسم الرأي العام من حيث درجة التأثير إلى ثلاثة أنواع

يتكون من صفوة وقادة الرأي المفكرين والزعماء والفاعليات السياسية : الرأي العام المسيطر -
  .والاقتصادية

 .تبر الأكثر ثقافة وتعليمايتكون من الفئات التي تع: العام المستنير يالرأ -
يمثل الغالبية العظمى من السكان في البلد، ويتأثر أصحاب هذا الرأي بدرجة : الرأي العام المنقاد -

 .كبيرة بما ينشر ويوزع في وسائل الإعلام
 

  من حيث درجة الشمولية: التصنيف الرابع
  :ينقسم الرأي العام من حيث درجة الشمولية على نوعين

  .يتشكل لدى الشعب حيال قضايا م اتمع وتؤثر فيه: الشاملالرأي العام  -
يتشكل لدى جمهور معين من الجماهير أو فئة معينة فيما يتعلق بقضية : الرأي العام الجزئي -

 .فقضية الحوافز في المؤسسات لا م كافة أفراد اتمع. محددة م فئة دون غيرها
    
  ات العامةأهمية الرأي العام في العلاق: خامسا

إلى أهمية رأي  ريفرزأشار :العامة فيما يلي تتكمن أهمية معرفة أو قياس الرأي العام في العلاقا     
الإنسان في التعرض لأشكال الاتصال الإعلامي، وتلقيه لها، وإذا كان رأي الفرد يتحكم بصورة أو 

ذي يجب أن يعرض به المضمون بأخرى من ذلك، فان الرأي العام له أهمية كبرى في مراعاة الشكل ال
  . الإعلامي، من خلال وسائل الإعلام الجماهيرية

يلعب الرأي العام دورا مؤثرا في الرسالة الإعلامية الجماهيرية، من حيث تحديد شكل ومضمون  -
  .الرسالة الإعلامية، وهنا تتحدث عن أهميته في تحديد الشكل



 ماهـية العلاقات العامـة في المؤسسـات الخدميـــة  :                    ولالفصل الأ

 ماهية العلاقات العامة في المؤسسات الخدميـة                                                 

  
  عامةمفهوم الاتصال في العلاقات ال: المبحث الثالث

  
العامة من الأنشطة الاتصالية التي أصبحت تعتمد بدرجة كبيرة في اتصالات  تتعتبر العلاقا        

ونظرا لخصوصية عملية الاتصال في العلاقات العامة سوف نحاول الإحاطة ، المؤسسة مع جماهيرها
صال،دعائم العملية بطبيعة العملية الاتصالية في العلاقات العامة من خلال التطرق إلى مفهوم الات

هم النماذج الاتصالية المعتمدة في العلاقات العامة، وأخيرا علاقة أالاتصالية في العلاقات العامة و
  .العلاقات العامة بفنون الاتصال الأخرى

  
  

  مفهـوم الاتصـال :المطلب الأول
  

فكل من الأفرد أو ، الأفراد والمؤسساتالاتصال عامل من العوامل التي تقوم عليها حياة  يمثل    
عمليات اتصالية  جماهير فيمن  ممع من حوله ونالاتصال بطريقة أو بأخرى ويدخل يمارسون المؤسسات

والاتصال ضرورة حتمية لا يستغني عنها مجتمع من . يستحيل عليه بدوا تسيير حياته وقضاء حاجاته
ارات الإنسانية، ولما تحققت السمات ولو فقد الاتصال بين الناس لتعذر ظهور الحض. اتمعات البشرية

   :ومما سبق الإشارة إليه سوف نحاول التطرق إلى ما يلي .الثقافية المتميزة لأي مجتمع
  

  تعريف الاتصال: أولا
بمعنى عام و شائع، و في الحقيقة لا يوجـد   Communiésإن كلمة اتصال مشتقة من الأصل اللاتيني 

دارسين في هذا الميدان و إنما كل باحث له وجهة نظر خاصة فيمـا  مفهوم متفق عليه بين الباحثين و ال
  .يلي نذكر بعض التعريفات بغية الوصول إلى مفهوم جامع و شامل

ذلك الميكانيزم الذي من خلاله توجد العلاقات « الاتصال بأنه ) عالم اجتماع( تشارلزكوليلقد عرف 
سائل نشر الرموز عبر المكان و استمرارها عبر الزمان الإنسانية و تنمو و تتطور الرموز العقلية بواسطة و

و هي تتضمن تعبيرات الوجه و الإيماءات و الإشارات و نغمات الصوت و الكلمات و الطباعة و البرق 
  .1»و التلفون و كل تلك التدابير التي تعمل بسرعة و كفاءة على قهر بعدي الزمان و المكان

  .2»قنية للرابطين الأشخاص عن طريق رسائل منقولةوسيلة ت«  جين مارك ديكنداو عرفه 
                                                                  

  .20ص،1986مصر، ،، مكتبة الكتاني1الطبعة ،مدخل إلى الاتصال الجماهيري ،عصام سليمان 1
2 Jean Marc Decandin : la communication marketing, edition économique, paris, 1995, p 5. 
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الاتصال هو العملية الاجتماعية الأساسية طالما كانت المعاني و الأفكار التي « في حين يعرفه محمود عودة 

  .1»تنتقل بواسطته مؤثرة
لأفراد لرموز فعندما يتعامل ااعملية نقل المعاني عن طريق « و يعرفه كذلك حسن محمد خير الدين بأنه 

  2»مع بعضهم البعض بواسطة الرموز فإم يقومون بعملية اتصال
  :فمن خلال التعاريف سابقة الذكر يمكننا استنتاج النقاط التالية و المشتركة بينها

الاتصال هو عملية نقل المعلومات و المهارات و الاتجاهات من شخص إلى آخر و من شخص  -
  .إلى جماعة و من جماعة إلى أخرى

  .ال هو عملية تفاعل بين طرفين لتحقيق المشاركة في الخبرة بينهماالاتص -
  .الاتصال هو عملية تبادل فكري و وجداني و سلوكي بين الناس -

الاتصال هو عملية نقل المعلومـات و  « : و مما سبق يمكن أن نعطي تعريفا شاملا للاتصال كما يلي
سلوكي بغرض تحقيق التفاعل بين طرفين  المهارات و الاتجاهات عن طريق تبادل فكري و وجداني و

  .»المرسل و المستقبل
  
  : عناصر الاتصال: ثانيا

  :نستطيع تحديد العناصر الخاصة بالاتصال فيما يلي
هو المسؤول عن إعداد و توجيه المعلومات و المفاهيم و المهارات و الاتجاهات الـتي   ):المصدر(المرسل

ات في موقف معين رغبة في تحقيق المشاركة بينه و بـين مـن   يحتاجها من يتعامل معهم أفراد أو جماع
  .يتعامل معه
هي الأفكار و المفاهيم و الإحساسات و الاتجاهات و القيم التي يرغب المرسل بإشراك آخرين  :الرسالة

  . فيها و ذلك في موقف معين
غب في توجيهه من أفكار هي الرمز أو اللغة التي يستخدمها المرسل ليعبر عن رسالته أو ما ير :الوسيلة

  .أو مهارات أو غير ذلك
هو الفرد أو الجماعة أو الجماهير التي وجه إليهم المرسل رسالته رغبة في إشراكهم فيما يهتم : المستقبل

  .به من أفكار أو مهارات أو غير ذلك
لة المرسـل أو  هي الإجابة أو الرسالة المضادة التي يرسلها المستقبل رادا على رسـا  :1التغذية العكسية

  .الاستجابة التي تبدوا على المستقبل نتيجة لوصول الرسالة إليه
                                                                  

   07ص1983مصر  ،، مكتبة شمس1الطبعة ،أساليب الاتصال و التغيير الاجتماعي ،محمود عودة 1
  .23ص ،1970مصر،  ،، مكتبة شمس1الطبعة ،العلوم السلوكية ،حسن محمد خير الدين 2
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   .) I/2(ويمكن توضيح عناصر العملية الاتصالية في الشكل 

  
  عناصر عملية الاتصال ومكوناا: ) I/2(الشكل

  
  44ربحي مصطفى عليان، عدنان محمد الطوباسي، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

  

  2:لاتصالمراحل ا: ثالثا
  :تمر عملية الاتصال بعدة مراحل نوجزها فيما يلي

و ما الغـرض  ...) فكرة،خدمة(في هذه المرحلة يسمع المستقبل عن الرسالة الجديدة  :مرحلة الإدراك
منها، و نوع ما تحققه من أهداف و تركز برامج الإعلام و التوعية و الإقناع على فرض الفكرة الجديدة 

عامة مع إيضاح أهميتها للفرد و اتمع و يمكن تحقيق ذلك عن طريـق وسـائل   على الجماهير بصفة 
  .الإعلام كالإذاعة، التلفزيون، الصحافة، و المطبوعات

فيها يهتم المستقبل بمعرفة المزيد من المعلومات عن الرسالة التي سمع عنها و عن طريق  :مرحلة الاهتمام
  .تصال الشخصيالاجتماعات و المناقشات و المحاضرات و الا

يقوم المستقبل بتقييم التفصيلة التي حصل عليها من الرسالة و غالبا ما يناقش الشـخص   :مرحلة التقييم
و بعد الانتهاء من تقييم المعلومات التي . هذه المعلومات مع أقربائه أو جيرانه أو أصدقائه الذين يثق فيهم

و يبدأ في اتخاذ قراره و ذلك بتزويده بمزيـد مـن    ،و يقتنع بصحتها، فإنه يتقبل الرسالة. حصل عليها
الإيضاحات و المعلومات و الحقائق عن الرسالة الموجهة إليه و إزالة ما به من شكوك و يكون ذلك عن 

  .الفردية طريق الاتصال المباشر من خلال الاجتماعات و المحاضرات و المقابلات
  
  

                                                                                                                                                                                                 
 . يتخذ هذا المفهوم عدة تسميات كالرجع، المعلومات المسترجعة، المرتدة، رد الفعل، الاستجابة 1
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لى تجربة الوسيلة الجديدة و محاولة اسـتعمالها بـتحفظ و   فيها يسعى المرء إ :مرحلة المحاولة و التجربة

يكون دور المرسل هو تشجيع المستقبل و طمأنينة و معاملته معاملة حسنة و العناية به و يتحقق ذلـك  
  .عن طريق الاتصال الشخصي أو الزيارات

الاتصال الشخصـي   يقوم فيها باستعمال الوسيلة التي اختارها و ممارستها على أن يتم :مرحلة الممارسة
دوريا و بانتظام في المقابلات حتى يتأكد المستقبل باقتناعه التام بالفكرة الجديدة و ممارستها من أجـل  

  .الوصول إلى تحقيق الهدف الذي خططت الهيئة المرسلة الوصول إليه
  

  أنواع الاتصال:رابعا
فيما يلي بعـض أهـم هاتـه    يوجد عدة تصنيفات للاتصال وهو ما يوحي إلى تعدد أنواع الاتصال و

  :التصنيفات والأنواع المنبثقة عنها
  1حسب الوسائل المستخدمة: التصنيف الأول

يستخدم فيه اللفظ كوسيلة تمكن المرسل من نقل رسالته إلى المستقبل سواء  :الاتصال اللفظي -
 ـ  ات كانت مكتوبة أو غير مكتوبة مثل المذكرات و الخطابات و التقارير و الكتـب و المحادث

  .... الندوات، المؤتمرات، المناقشات ، المناظرات إلخ
و هو عبارة عن تعبيرات منظمة تشير إلى مجموعة المعاني التي يستخدمها :الاتصال غير اللفظي -

و لا تعتمد الرسالة التي تستخدم فيه الكلمـة  . الإنسان أو قد يقصدها في احتكاكه بالآخرين
أساسيا و إنما على وسائل أخرى مثـل الصـورة، الرسـوم،    المكتوبة أو غير المكتوبة اعتمادا 

 .الخرائط، النماذج، و كذلك إشارات و تعبيرات الوجه فهي أساليب غير لفظية
  

  سميتهر درجة حسب :التصنيف الثاني
  2إلى  رسميتهيقسم الباحثون الاتصال من حيث درجة 

ءات و  للكيفية التي يسلكها يقصد به وجود نظام قائم على التخطيط للإجرا :الاتصال الرسمي -
تدفق البيانات و المعلومات بما يتفق و التوزيع الرسمي للسلطات و الاختصاصات الوظيفيـة و  

  :دف الاتصال الرسمي إلى
  .نقل الأوامر الصادرة من المؤسسة وفقا لعملية التسلسل القيادي* 

  بالتنفيذ إلى السلطات المسؤولة وردود الفعل التي يراها القائمون الاقتراحاتتحمل *          
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  .إحاطة جميع الأعضاء بالأهداف العامة التي تحاول المؤسسة إنجازها*           

  
إن عملية الاتصال داخل المؤسسة لا تأخذ الرسمي فقط بل تنتقـل علـى    :الاتصال غير الرسمي -    

ت أو لوائح تحكم الاتصال و بالتالي أشكال أخرى غير رسمية، و في الاتصال غير الرسمي لا توجد إجراءا
  :الاتصال الرسمي يتميز بما يلي

  .أي غير منظم: عشوائي*        
  .لا يخضع للرقابة أي لا يحترم التسلسل القيادي*        

  
  1حسب درجة تأثيره: التصنيف الثالث

  :يقسم الاتصال من حيث تأثيره إلى ما يلي 
شخصي للمعلومات و التي تتم بين الأشـخاص دون  نقصد به التبادل ال :الاتصال الشخصي -

و من خصائص هذا النوع أن عدد المراسل إليهم محـدود و  ) شخص لشخص(قنوات وسيطة
يوجد في مكان واحد و من أمثلته ما يحدث في مناقشات بين محاضر و فرد أو جماعة في مكان 

  .معين
 المتجانسة و المكونة من العديد من المستقبل هنا هو الجماهير العريضة غير :الاتصال الجماهيري -

البشر في أماكن مختلفة لذا يطلق على هذا النوع بالاتصال غير المحدود و مستقبل الرسالة هـو  
مستمع الراديو أو قارئ الجريدة أما المرسل فيعمل في مؤسسة اتصالية كالإذاعة و التلفزيون أو 

  .صحيفة ما
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  في العلاقات العامة دعائم الاتصال: المطلب الثاني

  
سبق وان عرفنا أن العلاقات العامة على أا نشاط اتصالي دف من خلاله المؤسسات تحقيق التواصل  

الدائم بينها وبين جماهيرها، لذا يعد بناء الرسالة الاتصالية أحد التحديات التي تواجه مصممي بـرامج  
مع مستوى الجمهور المستهدف في المقـدرة   العلاقات العامة، حيث يجب أن يتناسب مضمون الرسائل

على التعامل مع المعلومات، فلقد أوضحت الدراسات أن التعامل بدرجة اكبر عمقا مع المعلومات هـو  
وفي هذا الإطـار  . لدى المتلقين واحتفاظهم بأجزاء من الرسائل في ذاكرمالذي يؤدي إلى تغيير الاتجاه 

ثة عوامل أو دعائم وسيطة في عمليـة معالجـة الجمهـور    أن هناك ثلا)  Hellhan(  هلهانيوضح 
  :للمعلومات والرسائل التي تصدرها العلاقات العامة لكافة الجماهير، هذه العوامل تتمثل فيما يلي

تسعى الدافعية إلى حث التفكير الداخلي لدى الأفراد واستشارته، :  Motivationالدافعية  -01
دة درجة الاستعداد لديه والاهتمام بالرسائل المقدمة، ومـن  ، وذلك لزياخاصة الجمهور غير النشيط

الناحية الوظيفية تمثل الدافعية المرتفعة عملية التهيؤ من قبل الفرد لاستخدام كل المصـادر المعرفيـة   
وتوجد عدة طرق وأساليب تدعم الدافعية وتجعل الرسالة تخاطب دوافع الجمهـور  . وتشكيل اتجاهه

  1:منها
  .ذابة ومثيرة للاهتمام من خلال مخاطبة استجابات وجدانيةجعل الرسالة ج  −
 .ربط الرسائل الاتصالية بالمصالح الشخصية والاجتماعية للجمهور  −
 استخدام تكتيكات غير مباشرة تجعل المتلقي يفكر حول الرسالة، مثل طرح سؤال أو استخدام   −

 .القصص، أو الدراما وجعل المتلقي يكون انطباعات حولها
يستحث الانتباه للرسالة، وتنويع  لجعل الرسالة معتدلة فلا تكون معقدة أو بسيطة، فالاعتدا  −

 .مضمون الرسالة من حيث اللغة ومصادر التوصيل
  
ترتبط المقدرة بضرورة تعظيم مهارات المتلقي، وقدرته علـى فهـم   :  ) Ability( المقدرة -02

المعرفة بالقضية المطروحة تكون لديهم المقدرة على  الرسالة وتفسيرها فالأفراد ذوو الأفراد المرتفع من
التعامل مع الرسالة بفاعلية اكبر وبدرجة أكثر تنظيما، مقارنة بذوي مستوى المعرفـة المـنخفض،   
وعلى ذلك يمكن تدعيم عامل المقدرة من خلال تضمين الرسائل لإشارات تسهل للجمهور غـير  

 وفي هذا الصدد  .ارف والخبرات المخزنة في ذاكرمالنشيط على وجه الخصوص عملية استرجاع المع
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توجد عدة تكتيكات يمكن استخدامها من قبل مخططي ومصممي برامج العلاقات العامة في بنـاء  

    : الرسالة ومن أهمها
استخدام المقدمات والعناوين والدمج بين النصوص والصور، مما يسمح للمتلقي باستخدام  -

 .ذاكرته، ومن ثم تزيد قدرة الجمهور على فهم الرسالةمصادر معرفية متنوعة في 
استخدام الأمثلة والبراهين والقياس أو التمثيل للمساعدة على توضيح الأفكار وكيفية التعامل  -

 .معها وربط الأفكار القديمة بالجديدة
 ، وتعني التركيز على جوانب معينة) Framing(  استخدام ما يعرف بتأطير القضية أو قولبتها -

وتوجد عدة أشكال من القولبة والتي يمكن لأخصائي العلاقات العامة . المطروح عمن الموضو
قولبة المواقف والسمات والقضايا، ويعتمد هذا التكتيك على تقديم القضية : منهااستخدامها 

المطروحة في إطار اجتماعي ثقافي يعايشه الجمهور، ويفضل هذا التكتيك عندما تكون الدوافع 
 .يتم مخاطبتها ضعيفة، وذلك لأنه يركز على الجانب المعرفيالتي 

 
داخـل الفـرد    إذا كانت المقدرة تركز على معالجة المعلومات :)Opportunity( الفرصة -03
ولكنها تساعده في الانتباه للرسـالة  . ، فإن الفرصة تذهب لعوامل خارج نطاق سيطرة المتلقينفسه

دد الحجج المقدمة في الرسالة، وغياب التناقضات التي قد واستيعاا مثل وقت التعرض لها وطول ع
وعلى مخططي حملات العلاقات العامة أن يخلقوا فرصا كافيـة  . تحول دون التفاعل مع هذه الرسالة

  :المساعدة على ذلك أي المدعمة للفرصة ما يلي للجمهور للتفاعل مع الرسالة، ومن التكتيكات
ة يتطلب الحصول على تغطية في وسائل اتصال مختلفة فالتعرض المتكرر للرسال: التكرار -

الأوقات، ويمكن أن يتم ذلك في العلاقات العامة من خلال التكامل بين ما ينشر في العلاقات 
 .النشرات والات العامة وما يوضع في

وحجج معينة في أكثر من  مثل طول الرسالة والتأكيد على نقاط: الخصائص الفنية للرسالة -
 .ل العنوان والمقدمة والمتن وكذلك استخدام الحجج والبراهين المتعددةموقع مث

  استخدام الرسوم البيانية والجداول -
  .) I /3(حسب الشكل  يمكن توضيح نموذج العملية الاتصالية في العلاقات العامةمما تقدم تقديمه  و
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  قات العامةفي العلا ةعوامل تدعيم الاستجابة للرسالة الاتصالي: ) I /3(الشكل

  
  285محمد راسم الجمال،مرجع سبق ذكره،ص : المصدر

  

  
  في العلاقات العامة لتصاوسائل الإ: المطلب الثالث

  
في العلاقات العامة عبر عدة وسائل، وفيما يلي الوسائل التي تعتمد في مختلف تتم عمليات الإتصال    

  :اتصالات العلاقات العامة
  يالجماهير لوسائل الاتصا: أولا

    ، نظرا لقدرا الفائقة على الوصوليولي محترفي العلاقات العامة أهمية كبيرة لوسائل الاتصال الجماهيرية
العامة بين الوسائل المرئية  توتتراوح وسائل الاتصال في العلاقا. كبر شريحة من الجمهورأإلى 

  :والمسموعة والمكتوبة والالكترونية على النحو التالي
  : تنقسم هاته الوسائل إلى نوعين :وبةالوسائل المكت -01

تتميز الصحف عن غيرها من المطبوعات الدورية في نشرها مساحات واسعة : الصحف  - أ
ويمكن قراءة الصحف مثل بقية والأخبار اليومية،  التي تعالج الأحداث من المعلومات

هاما هاته الوسيلة مكسبا  المواد المطبوعة بالسرعة التي تناسب القارئ، لذا تشكل
لمصممي برامج العلاقات العامة في تحقيق أهداف حملام الاتصالية، كون الصحف 

ا، والرجوع إليها  في أي مكان ومن قبل  ايمكن قراء أكثر من شخص والاحتفاظ
 .في أي وقت
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يستعمل مصمموا برامج العلاقات العامة وسيلة الات كوا تتميز بتعدد  :الات  - ب

طروحة فيها وتطغى صفة التحليل و التفسير والعمق على الموضوعات التي المواضيع الم
 .وهو ما يجعل الات في صدارة الوسائل المعتمدة في العلاقات العامة. تتناولها

  
العلاقات العامة بالإلمام بمهارات الكتابة للإذاعة إلى  يرجع اهتمام :الوسائل السمعية البصرية -02

وما يساعدنا في ذلك هو تقديم . لتي يمكنها الوصول لكافة شرائح اتمعكوا إحدى أهم الوسائل ا
الـذي   لأا تركز على الكلام المسموع. برامجها في إطار يسهل على جميع الشرائح فهمه والتأثر به

يعتبر أكثر سهولة من الكلام المكتوب، فمن بين الوسائل الاتصالية السمعية البصرية في العلاقـات  
  1:يلي العامة ما
حاليا، فهو يقدم المضامين  رااالجماهيري انتش لالاتصاوسائل  أوسعيعد من : الراديو - أ

وهو ما يستدعي من ممتهني  .الاتصالية ، كالنشرات والأخبار و البرامج بأنواعها
العامة الإلمام بطرق كتابة الخبر الإذاعي للنشرة الإخبارية وكتابة سيناريو  تالعلاقا

   .الفيلم التسجيلي
يعتبر بالنسبة لإدارات العلاقات العامة نافذة واسعة لتمرير مضامينها : التلفزيون  - ب

  .الاتصالية عبره
الجماهيري التي يمكن من خلالها  ليمثل المسرح أحد وسائل الاتصا: السنما والمسرح  - ت

العامة على عرض  تربط الماضي بالحاضر، وهو ما يساعد مصمموا برامج العلاقا
  .وترسيخ صورة جيدة عنها لدى الجمهور المستهدف لمؤسساتتاريخ وهوية ا

يعتبر النش عل شبكة الانترنيت من الأساليب المتطورة التي أصـبحت   :الوسائل الالكترونية -03
إدارات  العلاقات العامة تعتمدها في تنفيذ خططها، فلقد تطورت الأساليب والتقنيات التي أصبحت 

 .رسائل متعددة الوسائط يمكنها إرسال لمؤسسةاتعتمد في هاته الوسيلة، خاصة وان 
  
  2وسائل الاتصال التي تنتجها العلاقات العامة: ثانيا

الجماهيري اته  لنظرا لتزايد الحاجات الاتصالية للعلاقات العامة، وصعبة إيفاء وسائل الاتصا   
الخاصة والتي تنتجها  ةليالحاجات، فقد كان لزاما على العلاقات العامة أن يكون لديها وسائلها الاتصا

  فمن بين هذه الوسائل ما يتم إنتاجه بشكل كامل بالقدرات الذاتية للمؤسسة، . من خلال ممارستها
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وفيما يلي عرض لأبرز هذه المنتجات الاتصالية . الاتصال والنشر تومنها ما تنتجه بالاستعانة بمؤسسا

  :للعلاقات العامة
  

التعريف بالمؤسسة ونشر : من من الأغراض منهايستخدم الكتيب للعديد : الكتيبات -01
 .التقارير عن الموضوعات الآنية التي م الجمهور

وسيلة اتصالية تتكون من ورقة واحدة وتصل في بعض الأحيان على عدد : النشرات -02
صفحات الة، تستخدم لتأدية عدة أغراض كالتعريف ا أو إعلام عن حدث معين، غما تكون 

ها الخاصة، أو لتعبر عن رأيها في قضية معينة، ؤسسة أو أعلمت به من مصادرقد تعرضت له الم
 .وتتنوع النشرات من داخلية وخارجية، وأخرى تعريفية وتعليمية وتوعوية

تستخدمها العلاقات العامة لتوعية جمهور معين أو عام أو تحذيره من خطر :رسائل التنبيه -03
لوسائل الفعالة لنشر القضايا التي م اتمع خلال تلك تعتبر هذه الرسائل من .  معين في قضية ما

 .وأصبح الآن يعتمد على البريد الالكتروني كوسيلة أساسية لنشر تنبيهات التحرك. التنبيهات
توثق وتستعرض الخطة التي تم تنفيذها خلال العام المنصرم، تصدر في اية : التقارير السنوية -04

ساهمين في المؤسسة على كل ما يتعلق بالمؤسسة من كافة العام ودف أساسا إلى إطلاع الم
وقد بدأت المؤسسات في تحقيق أهداف إتصالية وإعلامية . النواحي المالية والمهنية، وتقييم أنشطتها

 .خاصة في الحصول على مساندة وتأييد جماهير المؤسسة.من خلال هذه التقارير 
ازا، لكوا تشمل على بعض فنون تسمى بالصحيفة الجدارية مج: الصحف الجدارية -05

الصحافة كالخبر والمقال،غلا أا اقرب للنشرة الداخلية، إما الإرشادية أو الإعلامية، وغالبا ما 
 .تصدر لتحقيق أهداف متعلقة بالإعلام والتعليم والتوجيه

واحدة غالبا، ويستخدم في المؤتمرات وسيلة اتصالية تحمل فكرة : )البوستر( الملصقات -06
   .عارض والمناسباتوالم
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  نماذج الاتصال في العلاقات العامة: المطلب الرابع

  
توضح هذه النماذج ممارسة العلاقات العامة و السلوك الاتصالي للمؤسسات المختلفة، وخاصة ما       

  :افي العلاقات العامة منه لللاتصا جيتعلق منها بالعلاقات العامة، وفي هذا الصدد نجد عدة نماذ
  

باحثي العلاقات العامة الذين عرفوا العلاقات العامة  ركان جيمس جرونج أكث": جرونج"نماذج  :أولا
في ضوء سلوك المؤسسة ، وقدم جرونج اربعة نماذج توضح طبيعة ممارسة العلاقات العامة في المؤسسات 

  :المختلفة وفيما يلي عرض لهذه النماذج
  

يمثل أقدم أشكال الاتصال استخداما " :  press agentry" نموذج الوكالة الصحفية   -01
فالمعلومات وفقا لهذا النموذج تنساب في اتجاه . في العلاقات العامة وهو الاتصال الهابط

ويتعمد العاملون . واحد من الإدارة العليا إلى العاملين، ومن المؤسسة إلى الجماهير الخارجية
أساسي في توصيل رسائلهم إلى الجمهور، في  في العلاقات العامة على النشر كنشاط اتصالي

 .حين يتجاهلون رد فعل هذا الأخير
يعتمد هذا النموذج على عملية تقديم : "public information"نموذج الإعلام العام -02

ما يجعله يختلف عن  ا، وهذالترويج أوولكن ليس بغرض البيع  الجمهور،المعلومات على 
في اتجاه واحد من المؤسسة إلى الجمهور، فوفقا لهذا  لالاتصاالنموذج السابق، ولكن يظل 

النموذج تكون العلاقات العامة عبارة عن مكتب للاستعلامات، ولعل هذا النموذج يكون 
 .عمليا في المؤسسات الحكومية غير الهادفة للربح

يكون الاتصال وفقا لهذا النموذج  :" tow-way asymmetrical" النموذج غير المتوازن -03
لذلك تجاهين، ولكنه يسعى إلى خدمة الأهداف الخاصة بالمؤسسة في المقام الأول، في ا

الإقناعي لأنه يوظف نماذج العلوم  لويطلق على هذا النموذج بالاتصا. وصف بغير المتوازن
ويقوم العاملون في العلاقات العامة وفقا لهذا . الاجتماعية لزيادة القدرة الإقناعية للرسالة

من خلال استطلاع الرأي العام ومناقشة  عرف على اتجاهات الجماهيرالنموذج بالت
الجماعات المركزة، وذلك لتصميم برامج علاقات عامة تحظى بدعم الجماهير الرئيسية، 

 وقد تشير ذلك على اهتمام المؤسسات بالجماهير، ويكون هدف العلاقات العامة هنا هو 
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ير، لذلك يطبق هذا النموذج في الشركات تغيير اتجاهات الجماهير على المدى القص

 . التجارية
يعد هذا النموذج تطورا للنموذج السابق، فهو لا يتوقف على سعي : النموذج المتوازن -04

 أنالمؤسسة إلى جعل الجماهير تتكيف معها، ولكن يذهب إلى أن المؤسسة نفسها يجب 
وتطبيق هذا النموذج  .ه المؤسسةتتكيف مع البيئة الخارجية، بما فيها الجماهير الفاعلة اتجا

يمكن إدارة العلاقات العامة من القيام بمهمتها الأساسية في تحقيق التفاهم والانسجام بين 
العامة  تإلى أن قدرة مخططي برامج العلاقا" كاميرون"وقد أشار . المؤسسة وجماهيرها

 :على تطبيق هذا النموذج يتوقف على عدة عوامل منها
  اتخاذ القرارالاستقلالية في  -
 القوة والأهمية التي تتمتع ا جماهير المؤسسة -
و في هذا الإطار تعمل المؤسسات في صورة أنشطة متصلة : القوة القانونية والتنظيمية -

تتراوح ما بين الدفاع والذي يعني بث الرسائل دونما البحث على رجع الأثر، إلى التأقلم 
  .في اتجاهين لصاالكامل والذي يعني التنسيق الكامل والات

  :على التماثلية تؤثرويوضخ الشكل التالي تلك العوامل التي 
  العوامل التي تؤثر على التماثلية):  I/4( الشكل                                 

  
  .فضل صورة في المسؤولية الاجتماعية للعلاقات العامةأاعلية في فوقد يتجلى تطبيق نموذج الت

  :نماذج جرونج الأربعة وفقا لخصائصها ) I/2( ويوضح الجدول 
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  نماذج جرونج للاتصال في العلاقات العامة):  I/2( الجدول 

  
  57راسم محمد جمال، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر   
  

على فرض مؤداه أن العلاقات العامة تعتمد في صناعة القرار  جيقوم هذا النموذ :"بيرسون"نموذج  :ثانيا
وجماهيرها، وخلص بيرسون إلى أن المؤسسة تتعرض إلى المخاطر عندما تعتمد  ةبين المؤسسوار لحعلى ا

على الحوار في اتجاه واحد، وقد ساهم بيرسون في فهم سلوك العلاقات العامة من خلال فهم طبيعة 
وفقا ويتطلب الحوار . السياسة العامة لالعلاقة المباشرة بين المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة، وتشكي

  :لبيرسون أربعة شروط هي 
أن يكون للمشتكين في الحوار فرص متساوية في طرح الأفكار والمبادرات، والتأكيد على  -

 .رؤاهم وأفكارهم
 .اركين فرص متساوية في تقديم التفسيرات والتوضيحات، وطرح التحدياتشأن يكون للم -
 .على الآخر بين المشاركين يجب أن لا يخضع لسيطرة طرف وارلحا التفاعل و -
 .درجة متساوية من السلطة وارلحاأن يكون لكل الأطراف المشاركة في  -

  :دارة العلاقات العامة والإدارة العليا أن تقبل بوجود ثلاثة مبادئ هيإوبناءا على ذلك، يجب على 
يتوقف استقرار المؤسسة الاقتصادي والاجتماعي على دعم ومساندة الرأي العام سواء رأي  -

  .ةالأساسية للمؤسسالجماهير 
على  رالمتعلقة بالقرارات التي يمكن أن تؤث في المعلوماتق الحالجماهير  أوأن لكل الأفراد  -

 .حيام
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اتجاهين يمكن المؤسسة من التكيف مع التغيرات والتطورات التي  فيأن إدارة الاتصال المفتوح  -

  .تحدث في البيئة المحيطة
سلوكيات للعلاقات العامة يمكن من خلالها  خمسةشارب حدد : )Sharp(" شارب"نموذج  :ثالثا

وجماهيرها، والحفاظ على علاقات إستراتيجية مع هذه  تتحقيق الانسجام والتفاهم بين المؤسسا
  :ما يلي عرض لهذه السلوكيات والأهداف الاجتماعية الخاصة ا الجماهير وفي

عندما يفقد الأفراد " :  Honesty for Credibility:" أمانة الاتصال لتحقيق المصداقية -
المصداقية في بعضهم يحاولون استعادا، ويجدون صعوبة  بالغة في ذلك، فالأمانة أكثر 

وفيما يتعلق بالمؤسسات تكون . السلوكيات أهمية في بناء علاقات شخصية مستمرة وفاعلة
برامج الاتصال في  تكلفة فقدان المصداقية من قبل الجمهور مرتفعة، وينتج عن ذلك عدم فعالية

العلاقات العامة، وتؤثر الأمانة والمصداقية إيجابيا أو سلبيا على المؤسسات من خلال ولاء 
  .العاملين ودعمهم وثقة المستهلكين م

 تعندما لاتقترن أفعال وسلوكيات المؤسسا: وضوح واتساق السلوكيات لتحقيق الثقة -
لجماهير ويصعب إقناعهم ا، على ذلك يجب بالشفافية والوضوح، فإا تخلق الشكوك لدى ا

  .أن تتصف سلوكيات المؤسسات هي انعكاس للأهداف المعلنة في البرامج الاتصالية
يتطلب هذا الأمر إجراء بحوث علمية لحديد آراء الجماهير : العدالة لتحقيق المصلحة المتبادلة -

  .لسلوكيات عليهمومصالحهم الذاتية وتوقعام لسلوكيات المؤسسة، وتأثير هذه ا
  .ستمر لبناء العلاقات مع الجماهيرالاتصال الم -
ليل الصورة يساعد تح: تحليل مستمر للصورة الذهنية لتصحيح السلوك وبرامج الاتصال -

وقد . الذهنية للمؤسسة في عملية التغيير، وتعد عملية معقدة ويتطلب بحوثا موضوعية مستمرة
البرامج الاتصالية بما   تصحيح السلوكيات ومضامينيساعد التحديد الدقيق لصورة المؤسسة في

  .يعدل من هذه الصورة 
  

  علاقة العلاقات العامة بفنون الاتصال الأخرى:رابعا

ومفهوم فنون الاتصال الأخرى، كالدعاية  العلاقات العامة كثيرا ما يحدث خلط بين مفهوم    
له من المفيد أن نوضح الاختلاف بين العلاقات ولع. والإعلان والإعلام والعلاقات الإنسانية والصناعية

  العامة وبين فنون الاتصال تلك، غير أن ثمة صلة بين العلاقات العامة وبين الإعلام والإعلان والدعاية،
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وهي أن العلاقات العامة تستخدم كلا من هذه الفنون في الاتصال الجماهيري مع جماهير المؤسسة  

ظروف مختلفة فقط كأساليب من أساليب الاتصال وليس كغاية في خد  المعنية بدرجات متقاربة وفي
  . ذاا

  
  :1العلاقة بين العلاقات العامة والإعلام  -01

إن الإعلام بمعناه الصحيح هو تزويد الناس بالاخبار " علامالإفي تعريف  : يقول عبد اللطيف حمزة 
أي صائب في واقعة من الوقائع او الصحيحة والمعلومات الصائبة والتي تساعد الناس على تكوين ر

مشكلة من المشاكل، فإذا خلت هذه لعملية من الصدق لم يصبح إعلاما بالمعنى الصحيح، بل تضليلا 
ولقد اصبح الاعلام في يومنا علما أكاديميا يدرس، ومهنة تمتهن في ". اء ضدهدللجمهور او مؤامرة سو

فالعلاقات العامة نشاط يعتمد في . تصال الجماهيريعالم الصحافة ووكالات النشر والانباء ووسائل الا
راء على جماهير المؤسسة بوسائل عصرنا الحالي على الاتصال الاعلامي، أي نشر الأخبار والأفكار والآ

الاعلام المختلفة بغية التفاهم وكسب تأييد وثقة الجماهير، هنا توجد الصلة القوية بين الإعلام 
ويقول . علامية إلى الجماهير وتقبل رد الفعل من الجمهورل بالرسالة الإوالعلاقات العامةوهي الوصو

من الخطأ القول أن الاعلام هو العلاقات العامة لأنه يعدوا ان يكون أداة من " :الدكتور ابراهيم إمام
علام هو نشر الاخبار فالإ. "أدواا، ولا يشغل الاعلام الجانب الاكبر من نشاطات العلاقات العامة

صادقة والآراء للجماهير خدمة للصالح العام، ولكن العلاقات العامة هي نشر الأخبار الصادقة والآراء ال
  .ثر بهأفيه والت يروالتأثوتلقي ردود الفعل، فهي عملية ذات اتجاهين تعتمد الاعلام لتعبئة الرأي العام 

  
  :العلاقة بين العلاقات العامة والإعلان -02

 العلاقات العامة والإعلان هو اختلاف الهدف من الإعلان، كون بين ساسيةحد الفروق الأأإن 
هذاالاخير يركز على المنتجات وزيادة المبيعات، اما اهداف العلاقات العامة فهو التعريف بالمؤسسة 
ككل، وتعزيز سمعتها ومكانتها في اتمع، فهي تبيع فكرة المؤسسة ودورها في خدمة الجمهور واتمع 

قات العامة تلتقي مع الإعلان في نقطتين فهي تستخدم الإعلان كأحد غير ان العلا.إليهالذي تنتمي 
الأساليب، إذ ليس من الممكن تغطية كل نشاط المؤسسة وأهدافها وسياساا واعمالها على شكل مواد 

   يكون كما ،إخبارية لذلك تستخدم العلاقات العامة الإعلان الإعلامي لإيصال هذه الأمور إلى الجمهور
  
  

                                                                  
   65،66، ص 1998، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن،1قات العامة،طجميل أحمد حضر، العلا 1
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او قد يهدف إلى كسب تأييد . والعلمية قتصاديةالاالإعلان الإعلامي تثقيفيا أوتوجيهيا يعرض الحقائق 

  .الراي العام إلى جانب المؤسسة بالتعبير عن وجهة نظرها في قضية ما
  

     : العلاقة بين العلاقات العامة والدعاية -03
سة، وتحفيز المستهلكين لاستخدامها في إثارة الرغبة إن الدعية تتجاوز مشكلة التعريف بمنتجات المؤس 

ويمكن . بين منتجات المؤسسة والمنتجات المنافسة لها واستمالة الجمهور في الإختيار والانتقاء أو المفاضلة
العلاقات بين المؤسسة وبيئتها وجمهورها، بل هي أول صيغ  القول أن الدعاية كانت أول أشكال

ويمكن التمييز بين مفهوم الدعاية ومفهوم العلاقات العامة على . الإعلاميةطة الإعلان وهي إحدى الأنش
    1:الشكل الآتي

تعتمد الدعاية أسلوب الإثارة وذلك للتأثير في مواقف الجمهور وتحفيز رغباته وميوله، في حين  -
ات تعتمد العلاقات العامة أسلوب الإقناع الذي يعرض الحقائق كما هي على المنتجات والخدم

  .وكيفية الاستفادة منها
دف الدعاية إلى تحقيق أهداف سريعة ووقتية ولا تم بالنتائج بعيدة المدى، فالجماهير لابد أن  -

للمدى  لتكتشف الحقائق يوما بعد يوم ولكن بعد فولت الأوان، بينما العلاقات العامة تعم
 .2البعيد في كافة أنشطتها

  
 

  :3لعلاقات الإنسانية والصناعيةالعلاقة بين العلاقات العامة وا -04
دارة بالجانب المعنوي والنفسي للفرد والاهتمام بتحقيق إن جوهر العلاقات الإنسانية هو اعتراف الإ

فهي تتناول جو من الثقة والاحترام المتبادل والتعاون الفعال مع . رفاهيته وسعادته عن طريق ذلك
 تل أن العلاقات العامة أشمل من العلاقاوعليه يمكن القو. ضمان رضاهم واعتزازهم بعملهم

  .العلاقات العامة برامج الإنسانية بحيث تعتبر هاته الأخيرة وسيلة من وسائل زيادة فعالية
و هي العلاقات التي تنشأ بسبب أما فيما يخص العلاقات الصناعية والتي تعني علاقات العمل، 

وتختلف العلاقات العامة . وإدارة المؤسسة الاستخدام وتشمل العلاقات بين العمال وبين رؤسائهم
  :منها عن العلاقات الإنسانية والصناعية في بعض النواحي وتتلقي في نواحي أخرى

  
                                                                  

 241، 240، ص 2006، قحطان بدر العبدلي، الترويج والإعلان، دار زهران للنشر، الأردن،العبدلي قسمير عبدا لرزا 1
  43، ص 2002والتوزيع، عمان،بشير عباس العلاق، علي محمد الربابعة، الترويج والإعلان التجاري، دار اليازوري للنشر  2
  72، 71جميل احمد خضر، العلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص  3
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هدف العلاقات الإنسانية والصناعية هو رفع إنتاجية العامل، في حين هدف العلاقات العامة   -

  .لك اتمعهو تعزيز سمعة المؤسسة وربطها باتمع لتمكينها من خدمة ذ
ينحصر مجال عمل العلاقات الإنسانية والصناعية في داخل المؤسسة بينما العلاقات العامة   -

 .تتعدى حدود المؤسسة وتركز على الجمهور الخارجي أيضا
  

  
  إدارة العلاقات العامة في المؤسسات الخدمية: المبحث الرابع

  
لحرص على أن ادد فاعلية هذه الوظيفة، لذلك يجب يمثل تنظيم العلاقات العامة أهم العوامل التي تح    

مع الجمهور الداخلي والخارجي بصورة تؤدي إلى  بما يمكن من التعامل نشاط العلاقات العامة يتم تنظيم
 وقد يختلف تنظيم العلاقات العامة حسب طبيعة. تلبية حاجات المؤسسة واتمع الذي تنشط فيه

وعليه سوف نحاول من . فيها ور الذي يمكن أن تلعبه العلاقات العامةلداالمؤسسة ومدى تقديرها لأهمية 
  .الخدمية تدارة العلاقات العامة في المؤسساإخلال هذا المبحث التعرف على أبرز الجوانب المتعلقة ب

  
  مكانة وأهمية إدارة العلاقات العامة في المؤسسات الخدمية: المطلب الأول

  
الأنشطة التي تمارسها، ية كيبرة في المؤسسات الخدمية شأا شأن باقي تكتسي العلاقات العامة أهم    

ونظرا للدور الذي تلعبه العلاقات العامنة بالمؤسسات الخدمية أصبح من الضروري تنظيم أعمال 
العلاقات العامة تحت مظلة إدارة من شأا القيام بضبط البرامج المتعلقة بالجماهير التي تتعامل معها 

ت العامة و مكانتها في بعض المؤسسات ا، وفيما يلي سوف نحاول تقديم أهمية إدارة العلاقالمؤسسات
  : الخدمية

  
   أهمية إدارة العلاقات العامة: أولا

  1:لعلاقات العامة في المؤسسات في مجموعة من العوامل أهمهااتتمثل أهمية تنظيم وإدارة   

 .ت المتاحة والحصول على أقصى إنتاجية منهاتجنب الإسراف وذلك بالاستغلال الجيد للإمكانيا −
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 .الوصول على الهدف بأقصر طريق ممكن دون إخلال بالمبادئ الإنسانية والقيم الأخلاقية −
 مالعامة وتحقيق الانسجا تإيجاد روح التعاون ووحدة الهدف بين العاملين في ميدان العلاقا −

 .وخبراته ومهارام موالتكامل بين تخصصا قوالتنسي
 .دارة واحدة متناسقةإجمع المسؤوليات المتعددة ذات الطبيعة الواحدة في  −
تحديد الصلاحيات والاختصاصات والمسؤوليات بحيث يعرف كل فرد واجباته، فتسير  −

 .العلاقات الوظيفية والاجتماعية بأقل قدر من التنافر والاحتكاك
  
  لخدميةالعامة في المؤسسات ا تمكانة موقع إدارة العلاقا: ثانيا

  1:على العوامل التالية متتوقف مكانة إدارة العلاقات العامة داخل التنظي 
 .ات الجمهورئمدى اقتناع الإدارة العليا بالمسؤولية الاجتماعية الملقاة عليهم نحو ف −
همين وحاملي الأسهم وعدد عدد فئات الجمهور المتصلة بالمؤسسة، فكلما زاد عدد المسا −

 .للمؤسسة يقات العامة مكانة في الهيكل التنظيمكلما زادت العلاموظفيها
 .المالي للمؤسسة زالمرك −
طبيعة نشاط المؤسسة، فالمؤسسات والهيئات التي تعمل في ميدان الخدمات كالشركات  −

تحتاج إلى نوع معين من التنظيم لأعمال العلاقات العامة تختلف عن  تالسياحية والبنوك والجامعا
 طبيعة المنتج الذي تقوم ويرى البعض أن. أخرى من النشاط أنواعغلة في مثيله في المؤسسات المشت

فمثلا . المؤسسة بتقديمه يؤثر ويؤكد على ضرورة العلاقات العامة داخل هذه المؤسسات
إلخ تم بوظيفة ...المؤسسات التي تقدم منتجات غير ملموسة كالبنوك والوكالات السياحية

ن عنصر التقييم المادي ألق صورة طيبة لدى المستهلكين خاصة وكبيرة لخ ةالعلاقات العامة بدرج
 العامة في الجامعة أو المعهد توقد أوضحت الدراسات المتخصصة أن العلاقا. غائب في الخدمات

تأتي في مقدمة أعمال رئيس الجامعة وعميد الكلية، ويشارك في هذه المسؤولية أعضاء التدريس 
أما على مستوى  البنوك  .2يب وتنمية روح المسؤولية بين الطلابوالإداريون من خلال الأداء الط

بالبنك،  الأقساماتصالات مدير العلاقات العامة برؤساء  أهميةعل )  jacqmin(  جاكمينفيؤكد 
يعملون في مواجهة الجمهور ويحتكون به  من بنبتعمل على تمتين العلاقة المباشرة  فهذه الاتصالات
 .احتكاكا فعليا
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عن موقع العلاقات العامة في التنظيم الداخلي للمؤسسة أي في الهيكل التنظيمي فيتخذ عدة  ماأ 

 1:نماذج كما يلي
بالإمكانيات  ةتسند إدارة العلاقات العامة على إدارة مستقلة ومتمتع: النموذج الأول  -01

 .)I/5(الشكل  وضحهيالمادية والبشرية اللازمة، ومرتبطة تنظيميا برئيس المؤسسة كما 
 

  النموذج المبسط لتنظيم إدارة العلاقات العامة): I/5(الشكل
 

  
  

قد تختلف المسميات التي تطلق على وحدة العلاقات العامة في هذه الحالة، فقد تسمى إدارة العلاقات 
وقد تسمى مكتب علاقات عامة، وغالبا ما يكون مسؤول هذه الوحدة في مرتبة إدارية تناظر  العامة،

يتم الأخذ ذا النموذج في الحالات التي دف المؤسسة خلالها إبراز دور العلاقات . إدارةمرتبة مدير 
  .العامة وإعطائها مكانة مرموقة وسلطة قوية التي تمكنها من أداء دورها بالصورة اللائقة

  
دارة مستقلة ومرتبطة مع نائب إتسند فيه وظيفة العلاقات العامة إلى : النموذج الثاني -02

 .)I/6(و المدير العام حسب ما يوضحه الشكل أالرئيس 
  
  
 
  
  
  

                                                                  
 44، 43، ص 2004عبد المعطي محمد عسان، محمد طالح صالح، أسس العلاقات العامة، دار حامد، الأردن،  1



 ماهـية العلاقات العامـة في المؤسسـات الخدميـــة  :                    ولالفصل الأ

 ماهية العلاقات العامة في المؤسسات الخدميـة                                                 

  
  العلاقات العامة في موقع تنظيمي عالي في الإدارة :)I/6(الشكل

  
  

في هذه الحالة مسؤول العلاقات العامة يقع في موقع تنظيمي يتوازى فعليا وتنظيميا مع مستوى مديري 
المعيار الأقل أهمية ومكانة في حالتها في النموذج تعتبر مكانة العلاقات العامة في هذا النموذج ب. الإدارة
  .الأول

  
تسند فيه وظيفة العلاقات العامة إلى احد الأقسام التابعة لمدير الشؤون  :النموذج الثالث -03

العامة في هذه الحالة في مرتبة رئيس قسم كما يوضحه  ت، ويكون مستوى العلاقاالإدارية
  .)I/7(الشكل 

 
  النسبية للعلاقات العامة في الإدارةالمحدودية ): I/7(الشكل

  

  
  45عبد المعطي عسان، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر
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يؤخذ ذا النموذج في الحالة التي تتمتع فيها العلاقات العامة بأهمية محدودة نسبيا، ولا يتوقع منها أن 

  .تلعب دورا حيويا شاملا لأبعاد وظيفتها المرجوة
  
  

  داخلي لإدارة العلاقات العامةالتنظيم ال: المطلب الثاني
  

  نقصد بالتنظيم الداخلي تلك الوحدات التنظيمية التي تقوم بمختلف الأعمال المتعلقة بالعلاقات العامة    
وترسم خطوط الاتصال بين تلك الوحدات والتنظيم الجيد لها غبيت تحقيق أو الاستفادة من التخصص 

طات العلاقات العامة، وتحقيق التكامل والتنسيق بين فروع ومنع حدوث التضارب أو الازدواجية في نشا
فالتنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة يجب أن يتم في إطار الخطوات . غدارة العلاقات العامة

  1:الإجرائية التالية
طابع العلاقات العامة بناءا  يتم فيها حصر كافة الأنشطة والأعمال التي تأخذ:الخطوة الأولى -

 .ايير عمليةعلى مع
تجميع الأنشطة والأعمال ذات الطبيعة المتجانسة في مجموعة واحدة متخصصة  :الخطوة الثانية -

في إنشاء  همما يمكن أن يكون أساسا عمليا يمكن اعتماد.داخل النشاط العام للعلاقات العامة
ب توافرها الأقسام الوظيفية فيما بعد، وبصورة تساعد على معرفة وتحديد نوع المؤهلات الواج

 .م مسؤوليات الأقساملهفيمن ستناط 
قات العامة، بحيث يتم إنشاء قسم وحدات إدارية فرعية داخل نطاق العلا إنشاء: الخطوة الثالثة -

لكل مجموعة نشاط متخصصة، وإعطاء كل قسم الإسم الوظيفي المناسب الذي يتفق وطبيعة 
 . ونوع الواجبات الموكلة إليه

ين الأشخاص المناسبين في كل قسم وظيفي بوضع الشخص المناسب في تعي: الخطوة الرابعة  -
السلطات الوظيفية كل حسب حجم المسؤوليات الملقاة على عاتقه،  دالمكان المناسب، ثم تحدي

وبما لا شك فيه . وهنا يجب الاحتكام إلى توازن السلطة والمسؤولية، فالسلطة تمنح لمراكز القرار
 .ؤولية، ولا مسؤولية في غياب السلطةنه لا سلطة في غياب المسأ
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قات الوظيفية في الوحدات الإدارية الأخرى في المؤسسة كما يجب تحديد العلا :الخطوة الخامسة -

قات العامة بمن هم أعلى قات الوظيفية هنا ليشمل العلاقات الرأسية وهي العلاتحديد هذه العلا
قات قات الأفقية فهي التي تربط وظيفة العلاالعلاو ،ن هو دوا في الهيكل التنظيميبممنها و
الإدارية التنفيذية التي تقع معها في نفس المستوى الإداري نفسه داخل  مع الأقسام العامة

دارة العلاقات العامة وفقا لمحورين الداخلي لإ موفي هذا الصدد تتباين أهداف التنظي. المؤسسة
 :أساسين هما

 
  سةحجم المؤس: المحور الأول      

  :وهنا يتم التمييز بين ثلاثة أوضاع
سام على سبيل المثال حسب ققات العامة ثلاثة أتتبع العلا: المؤسسات الصغيرة الحجم -01

  .)I/8(الشكل 
  )وكالة سياحية(  دارة العلاقات العامة في المؤسسات الصغيرة الحجملإالتنظيم الداخلي : )I/8(الشكل

  
  
  

تبع إدارة العلاقات العامة عدة إدارات وكل إدارة وهنا ي: المؤسسات المتوسطة الحجم -02
 :)I/9(يتبعها عدة أقسام كما يوضحه الشكل 
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  )بنك(  التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة في المؤسسات المتوسطة الحجم: )I/9(الشكل

  
    
  

الأقسام وهنا تتبع إدارة العلاقات العامة مجموعة عديدة من : المؤسسات الكبيرة الحجم -03
 .)I/10(وذلك على النحو التالي الذي يوضحه الشكل 

  
  )الجامعة( التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة في المؤسسات الكبيرة الحجم ): I/10(الشكل        
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  تنوع الأنشطة التي تؤديها العلاقات العامة: المحور الثاني

  :ظيم العلاقات العامةهنا يتم اللجوء إلى المعايير التالية بغية تن
بحيث تتكون إدارة العلاقات العامة من عدة أقسام يتخصص كل : التنظيم على أساس الوظائف -

  .منها في تأدية عمل معين
وعادة ما يلجأ إلى هذا الأسلوب في حالة المؤسسات التي تملك : التنظيم على الأساس الجغرافي -

 .عدة فورع عبر مناطق جغرافية متعددة
 يجب الإشارة إلى أنه لا توجد تقسيمات ثابتة لإدارة العلاقات العامة إلا أن اغلب وفي الأخير
لكبرى تشكل وحدات متخصصة من أجل القيام بالوظائف المنوطة لإدارة العلاقات العامة االمؤسسات 

  .على الوجه المناسب
  
  

  وظائفها وطبيعة العاملين فيها: العامة تإدارة العلاقا: المطلب الثالث
  
  وظائف إدارة العلاقات العامة: أولا

  
دارة العلاقات العامة بعدة وظائف دف إلى تحسين علاقة المؤسسة مع جماهيرها المختلفة،  إتقوم     

  :ومن بين أهم الوظائف والأنشطة التي تضطلع ا إدارة العلاقات العامة ما يلي
  
س اتجاهات الرأي بين جماهير ويقصد ذه الوظيفة تلك الدراسات المتعلقة بقيا: البحث -01

وتعتبر وظيفة البحث وجمع المعلومات من أهم وأخطر الوظائف في . المؤسسة في الداخل والخارج
إدارة العلاقات العامة، حيث تعتبر حجر الزاوية التي تبني عليها المؤسسة خططها وسياساا 

عامة من خلاله أن تحلل المؤسسة وتمثل الأبحاث الميكروسكوب الذي تستطيع العلاقات ال. وبرامجها
من الداخل تحليلا موضوعيا دقيقا، وقياس اتجاهات الرأي العام ودراسة وسائل الإعلام وتقدير 

  1:وعموما يمكن حصر مسؤوليات قسم البحوث في الآتي. أهميتها وتقييمها
إعطاء صورة دقيقة عن اتجاهات الرأي العام للجماهير المختلفة، سواء عن طريق   -
 ).صندوق الشكاوى، تحليل المواد الإعلامية(  ستقصاء أو غيره من الوسائلالا
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تقييم وتقدير مدى نجاح المادة الإعلامية والتعاون بين الأقسام، وفي هذا الصدد البحوث   -

أي الوسائل أصلح من غيرها؟ هل الرسالة الإعلامية : مطالبة بالإجابة على الأسئلة التالية
 .؟مفهومة؟ هل هي مشوقة

 .، وبيان اتجاهاا وخصائصهاتحديد الجماهير النوعية للمؤسسة  -
 

تخطيط ورسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة، وذلك بتحديد  ويقصد به:التخطيط -02
ستهدفة وتصميم البرامج الاعلامية، وتوزيع الإختصاصات وتحديد الميزانية الهدف والجماهير الم
  :في العلاقات العامة من حيث مايلي التخطيط أهمية وتزداد.وتوزيعها على الأنشطة

  .إمكانية التنبؤ بالمشكلات التي تتوقع حدوثها  -
 .التحديد الدقيق لكل الموارد المطلوبة لتحقيق الأهداف المطلوبة  -
التركيز على عنصر الوقت خاصة في رسم البرامج الزمنية لتنفيذ الخطط الجزئية   -

 .والتفصيلية بدقة
 .صة للمديرين للتفكير استراتيجياإتاحة الفر  -

  :وعموما يمكن أن تصنف برامج العلاقات العامة التي يخطط لها إلى نوعين
وهي برامج طويلة الأجل، وتستهدف تحقيق الفهم المشترك والمشاركة في : برامج وقائية  -

  .المسؤولية الاجتماعية، وهي عبارة عن برامج تتصف بالاستمرارية
وسوف يتم التفصيل . البرامج التي يحتاج إليها لمواجهة أزمة طارئة وهي: برامج علاجية  -

 .في الفصل الثالثفيه 
ويقصد به تنفيذ الخطط المختلفة والاتصال بالجماهير المستهدفة وتحديد الرسائل  :الاتصال -03

ومراكز والمناسبة لكل جمهور، والاتصال بالهيئات والأفراد في الخارج وقادة الرأي الإعلامية المختلفة 
  .المعلومات

دارة العلاقات العامة بالتنسيق بين أقسامها وبين الإدارات الأخرى في إتقوم  :التنسيق -04
المؤسسة فيما يختص بالأنشطة التي تقوم ا وترتبط ذه الإدارات بحيث تؤدي في النهاية إلى فعالية 

  .القيام بالنشاط
امج العلاقات العامة والقيام بالإجراءات يقصد بالتقويم قياس النتائج الفعلية لبر :التقويم -05

 1.التصحيحية التي من شأا تضمن فعالية برامج العلاقات العامة وتحقيق أهدافها
  

                                                                  
 .44محمد فريد الصحن، العلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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  العامة تأساليب تنفيذ وظائف العلاقا: ثانيا
  :تحقيق أهدافها على إحدى الطرق أو الأساليب التاليةتعتمد إدارة العلاقات العامة في  

 بمستشار خارجي للعلاقات العامةأسلوب الاستعانة   -01
يخصص جزءا من وقته لخدمة مؤسسة معينة، وقد  إن مستشار العلاقات العامة هو شخص   

فردا واحدا أو له عمال متعددين، كما قد تكون منظمة أو وكالة لها العديد  يكون هذا المستشار
مزايا وعيوب هذا الأسلوب أما . من العملاء، وقد يكون إدارة من إدارات وكالة إعلامية معينة

 :فتتلخص فيما يلي
الاستفادة من الخبرة الواسعة في معالجة المشكلات المعقدة وذلك بحكم تعامله مع   −

  .العديد من المؤسسات والاضطلاع بالكثير من الحالات
الموضوعية وعدم التحيز في تقديم الاستشارات، وذلك بحكم استقلاليته عن الإدارة   −

 .ن تأثيرهاالعليا وبعده ع
إن تكاليف تنفيذ أنشطة العلاقات العامة متغيرة وتختلف من سنة إلى أخرى وأتعاب  −

 .المستشار ترتبط بما يؤديه من خدمات
المرونة في التعامل معه من حيث إمكانية الاستغناء عنه في حال كون استشاراته غير   −

  .مرضية
  

  أسلوب الاعتماد على جهاز متخصص داخل المؤسسة  -02
إن هذا الأسلوب يعني إنشاء إدارة متكاملة للعلاقات العامة لها وضعها وكياا داخل الهيكل       

كم أن لها مسؤول عنها يشرف ويوجه العاملين فيها والمختصين الذين . التنظيمي للمؤسسة
يقومون بتنفيذ أنشطتها طبقا لطبيعة الوظيفة والمسؤوليات الملقاة على عاتقها، والهدف الذي 

وقد تلجأ المؤسسات لهذا الأسلوب . ب إدارة المؤسسة في تحقيقه من وراء هذه الغدارةترغ
  :الأول والمتمثلة فيلتجنب عيوب الأسلوب 

عدم قدرة المستشار الخارجي على معرفة الخفايا المتعلقة بالموقف العام باعتباره بعيدا   −
  .عن المؤسسة

ن كبيرا، خاصة وان محاولة تضليله احتمال معارضة العاملين للمستشار الخارجي يكو  −
 .وعدم التعاون معه واردة

عدم مقدرة المستشار على التواجد باستمرار في المؤسسة، وهو ما يؤدي إلى صعوبة   −
 .التعامل مع بعض المواقف التي تظهر في مسيرة العامل اليومي
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ئف العلاقات العامة أما عن مزايا أسلوب الاعتماد على جهاز متخصص بالمؤسسة لآداء وظا 

  :فتتمثل في
توفير المعرفة العميقة بسياسات وإجراءات وظروف المؤسسة ومشاكلها وبالتالي   −

  .سهولة التأثير على الجمهور الداخلي
سهولة تحديد ومعرفة مصادر المعلومات اللازمة مع إمكانية الاستفادة من خدمات   −

 .هذا القسم متى دعت الحاجة
 .ل بين العناصر العاملة داخل المؤسسة وبين المستشار الخارجيتجنب الصراع المحتم  −

 
  بالمؤسسة الأسلوب المتكامل الذي يجمع بين المستشار الخارجي والجهاز المتخصص   -03

قد يكون هذا الأسلوب الذي يعتمد على الجمع بين المستشار الخارجي و جهاز العلاقات         
ثر استخداما في معظم المؤسسات، إذ انه في الوقت الذي العامة داخل المؤسسة، هو الأسلوب الأك

تتصف به خدمات المستشار الخارجي بالنظرة الموضوعية المحايدة، فإن الجهاز الداخلي أكثر قدرة 
لذلك لابد من وجود التعاون الوثيق . على معرفة التفاصيل المحيطة بكل موقف تتعرض له المؤسسة

لى هذا التعاون مستمرة ومتزايدة طردا مع تزايد المشكلات التي بين الأسلوبين، وستبقى الحاجة إ
تواجهها المؤسسة في مجال العلاقات العامة، جدير بالذكر انه ليست هناك صبغة موحدة للتكامل 

  .بين الجهازين أو الأسلوبين
  
  العاملون في إدارة العلاقات العامة: ثالثا
، بحيث ا في امتهان وممارسة أنشطة العلاقات العامةالعامة هاجس تيشكل العاملون في العلاقا     

العامة على الآداء الفعال للعاملين بإدارة العلاقات العامة، وعليه يشترط  تتتوقف فعالية برامج العلاقا
  :فيمن يعمل في مجال العلاقات العامة توافر ركنيين أساسين هما

وتعمل التجارب على  شخصأي أا تلك الصفات التي تولد مع ال :الصفات الشخصية  -01
  :العامة ما يلي تصقلها، ومن أهم الصفات الواجب توافرها في العاملين بالعلاقا

أما قوة . فرد في حياته العمليةلأي تطبيق القيم التي يؤمن ا ا: الشخصية المؤثرة -
أي أن يحدث هناك تطابق تام بين أقوال . الشخصية فنقصد ا أن يطبق الفرد كل ما يقوله

وبالتالي يستطيع ممارس العلاقات العامة أن يواجه الآخرين في كافة الظروف . لفرد وأفعالها
 . والحالات مع المظهر الجذاب والتوازن الإيجابي في السلوك قولا وفعلا
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وقدرته على طرح المواضيع المختلفة في الأوقات المناسبة  فوتعني حسن التصر :اللياقة -
 .ناع الآخرين والتأثير في آرائهموكذلك القدرة على إق. لها
  .وتعني النظرة إلى الأمور بتجرد عن الذات والميول الشخصي :الموضوعية -
على رجل العلاقات العامة أن يكون من النوع الذي : حب الاطلاع والخيال الخصب -

ن يتوافر لديه  الرغبة المستمرة واليقظة التامة في تتبع ما يجري حوله من أحداث، كما لابد أ
 .يكون مبدعا يتصور نتائج قراراته على الآخرين قبل اتخاذها

   . العامة تظهر على المدى البعيد تلأن نتائج العلاقا: القدرة على التحمل والمثابرة -
 :وهنا لابد على رجل العلاقات العامة أن يلم بما يلي :الإعداد العلمي -02

  
للغات التي يستخدمها قراءة وكتابة ومحادثة على رجل العلاقات العامة الإلمام با: القدرة اللغوية  -

 .وكذلك أساليب التعامل مع الآخرين
فالعلاقات العامة دف إلى التعرف على الرأي العام وتحليله والخروج : أصول البحث العلمي -

 .بنتائج نوعية وكمية
اء ، فمثلا صياغة الأخبار وإجرالإلمام بمبادئ على النفس والاجتماع والإدارة والصحافة -

التحقيقات والمقابلات وكذا تحرير المقالات والتركيز على عناصر الخبر الصحيح وهو ما يعرف أو 
 أين؟: أي الأسئلة التالية التي يجب أن تتوافر إجاباا في الخبر عند نقله" SHW"يطلق عليه         

  "WHERE " من أو إلى؟"HOW or WICH  " ما ماذا ، "WHAT " كيف ، "HOW 
 " . WHEN" ، متى "  WHAY" لماذا ، " 

  :المواليوخلاصة القول أن وظيفة ممارس العلاقات العامة تتمثل في الثلاثة محاور التي يوضحها الشكل 
  وظائف ممارس العلاقات العامة :)I/11( الشكل

 

  
  88أسامة كامل، إدارة العلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر
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  :خلاصة الفصل

  
من التعرف على مفهوم نشاط  الفصل هذا في الواردة النقاط مختلف وتحليل دراسة لنا حتسم      

بحيث أصبح هذا الأخير يمثل حجر الأساس التي تبنى عليه علاقات واتصالات  ،العلاقات العامة
المؤسسات مع كافة الجماهير المتواجدة ببيئتها، سيما وأن العلاقات العامة المهمة التي تضطلع 

كما تم .ةأو الخارجي ة سواءا الداخلييرهاوالجمقيق التواصل الدائم والفهم المشترك بين المؤسسة بتح
العامة باعتباره جملة من  تإلى الطبيعة الاتصالية لنشاط العلاقامن خلال هذا الفصل  التطرق

عدة  ، بحيث تعتمد المؤسسات علىمثل الدافعية والمقدرة  الاتصالات المبنية على دعائم خاصة
فحواها الرد على  اتصالية لتوصيل رسائلها إلى الجماهير المختلفة جونماذ  أساليب وأدوات

و قد أبرزنا من خلال هذا الفصل . و على أي شائعات تشوب بالمؤسسة وأنشطتهاأاستفسارام 
شاط أهمية وأهداف نشاط العلاقات العامة بالمؤسسات الخدمية، والتي ترتبط أساسا بتنظيم هذا الن

في إدارة متخصصة ذات موارد بشرية متميزة ومنحها المسؤولية والسلطة الكافيين بغية تنفيذ 
المؤسسات خاصة الخدمية  تركيز أنالواضح و. و الوصول إلى النتائج المرجوة البرامج المخطط لها

تمع من تبيان دورها في تنمية ا علىغير المباشرة  أصبح منصبا  الشرسة المنافسة وفي ظل منها
العلاقات العامة لما له من أهمية بالغة في  نشاط بالإعتماد علىخلال مسؤوليتها الإجتماعية وذلك 

، وهو ما ينعكس بالإيجاب على أدائها تلميع الصورة الذهنية لها لدى الجمهور والرأي العام
سسة أصبح من ومردوديتها أنشطتها على المدى القريب و البعيد، فموضوع الصورة الذهنية للمؤ

الحديثة التي اقترن بممارسة نشاط العلاقات العامة بحث أخذت المؤسسات الخدمية  المفاهيم بين 
وعليه سنحاول من خلال الفصل . تولي إهتماما بتحسين صورا الذهنية عن طريق العلاقات العامة

  . الثاني بدراسة وتحليل مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة
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  الصورة الذهنية للمؤسسة دراسة وتحليل مفهوم:الثانيالفصل         

  

  :تمهيد  
  
سات تحقيقها من سفي الفصل الأول أنه من بين الأهداف التي تسعى المؤ تناولهرأينا فيما سبق      

وقد .لدى الجماهير التي تتعامل معها الذهنية وراء ممارستها لنشاط العلاقات العامة هو تحسين صورا
 داية العشرينيات من القرن الماضيؤسسة وإستراتيجياا في بللم الذهنية صورةالبدأ الحديث عن 

فرنسا لتعمم على مجموع المؤسسات في  إلىبالولايات المتحدة الأمريكية، ثم انتقلت هذه الإستراتيجية 
ؤسسة، للم الذهنية صورةلاالتركيز في البداية على الإشهار كوسيلة لتحسين  ىجميع أنحاء العالم، وجر

فيما  لقد تزايد الاهتمامو .الخ …ا االمؤسسة وشعار ويةعناصر أخرى كالتعريف  إلىنه انتقل أإلا 
دوار هامة في تكوين الآراء أصورة المؤسسة و أهميتها نظرا لما تقوم به الصورة من البموضوع  بعد

ولهذا يعمد المديرون إلى العمل على . المؤسسةاتجاه  الإيجابية واتخاذ القرارات وتشكيل السلوكيات
خاصة بالمؤسسات تنطلق من حقيقة المؤسسة وتعكس نواياها بالنسبة للجماهير  ذهنية تصميم صورة

لدى هاته الجماهير و تجسيد نوع من الثقة  وهذا من شأنه أن يجلب الاستحسان. التي تتعامل معها
  . المتبادلة بين المؤسسة وجماهيرها

   :صورة المؤسسة من خلال تناولنا لماهيةاول خلال هذا الفصل التطرق نح سبق سوفومما 
  ؤسسةلل الذهنية صورةالمفهوم  - 
  ؤسسةلل الذهنية صورةالالعوامل المؤثرة على  - 
  ؤسسةلل الذهنية صورةالتصميم و إدارة  - 

     

       
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 دراسة وتحليل مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة                   :          الفصل الثاني    

 دراسة وتحليل مفهوم الصـورة الذهنيـة للمؤسـسة                                                                                                    

  

  ةسللمؤسالصورة الذهنية أساسيات حول : المبحث الأول

في إدارة المؤسسات الحديثة، وبغرض تقديم نظرة بين المفاهيم الحديثة يعتبر مفهوم صورة المؤسسة من     
أولية حول هذا المفهوم سوف نتطرق في هذا المبحث إلى أهم العناصر التي من شأا إيضاح معنى صورة 

  .المؤسسة
  

  ؤسسةمالصورة الذهنية لل مفهوم: المطلب الأول
  

سوف نشرح معنى كلمة  ات المتعلقة بصورة المؤسسة،فداية وقبل الخوض في عرض التعريفي الب    
  .صورة

التقديم العقلي لأي شيئ لا "  وفقا لما ورد في قاموس ويبستر في طبعته الثانية بأا ) Image( فالصورة 
. طف معينةأو هي إحياء أو محاكاة لتجربة حسية ارتبطت بعوا. يمكن تقديمه للحواس بشكل مباشر

وهي استرجاع لما اختزنته الذاكرة أو تخيل لما ادركته حواس الرؤية أو السمع او اللمس او الشم أو 
  1 ".التذوق

بأن الصورة :"وهناك معنى أكثر شيوعا لهذا المصطلح ورد أيضا في نفس القاموس السابق في طبعته الثالثة 
شخص أو نظام ما، : اتجاه هذه الجماعة الأساسي نحومفهوم عقلي شائع بين افراد جماعة معينة يشير إلى 

  ".أو قومية معينة او أي شيئ آخر. أو جنس بعينه أو فلسفة سياسية .او طبقة بعينها
. أما عن التعرفات المتعلقة بصورة المؤسسة فتعددت من وجهات نظر الباحثين والدارسين والممارسين

  :تعاريف التاليةوبغية الإلمام بجوانب هذا المصطلح نستعرض ال
صورة المؤسسة جميع التمثيلات " :∗)IREP(تعريف معهد البحث والدراسات الإعلانية -01

   2."المادية وغير المادية التي تتكون عند الأفراد الذين ينتمون إلى المؤسسة
صورة المؤسسة عبارة عن حوصلة موعة " :) Cathrine Paris (كاترين باري  تعريف -02

كل واحدة منها خاصة بجمهور معين و جانب من جوانب , فيما بينهامن الصور المختلفة 
 3".و هي تتفاعل فيما بينها لتعطي في النهاية صورة واحدة هي صورة المؤسسة, المؤسسة

 
                                                                  

 4، ص 2003والطباعة، القاهرة، علي عجوة العلاقات العامة والصورة الذهنية، عالم الكتب للنشر والتوزيع 1
∗  Institut de Recherches et d'Etudes Publicitaires. 
 

2  Lendrevie jaque et Lundon denis « MERKATOR », DALLOZ, 8eme ed ; paris ; 2003, page 77 
3 Cathrine Paris, 40 fiches marketing, (Le génie des glassier, 2002), page 99  . 
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صورة المؤسسة مجموعة المعتقدات والمشاعر التي تريدها  ": tLardnio لاردنيوت تعريف -03

 1."لحة والاهتمام عندما يفكرون ذه المؤسسةالمؤسسة أن تتبادر إلى أذهان أصحاب المص
, صورة المؤسسة بأا عبارة عن مجموعة من التمثيلات الذهنية " : J.J Combinتعريف   -04

  2".الإدراكية و الحسية لفرد أو مجموعة من الأفراد تجاه مؤسسسة معينة
فرد عن الصورة عبارة عن جميع الجوانب التي أدركها ال " Kotler & Duboisتعريف   -05

 3".شيء معين
إجمالي الصورة الذهنية للمؤسسة "  : " Harold Marquis" هارولد ماركس"تعريف   -06

الذاتية للجماهير عن المؤسسة، وهي انطباعات عقلية غير ملموسة تختلف من  تالانطباعا
ما تقدمه من  بتأثيرفرد إلى آخر، وهي المشاعر التي تخلقها المؤسسة لدى الجماهير 

، واستثماراا الاجتماعية ومظهرها وتعاملاا مع الجماهير، وعلاقاا مع اتمعمنتجات، 
الإداري، وتندمج تلك الانطباعات الفردية وتتوحد لتكوين الصورة الذهنية الكلية 

  4 ."للمؤسسة
  :من التعاريف السابقة يمكن استخلاص النقاط التالية بشأن صورة المؤسسة

ة، بحيث تمر بمراحل عمليات معرفية من إدراك وفهم صورة المؤسسة عملية معرفي -
  .إلخ وتخضع للمتغيرات والعوامل التي تخضع لها العمليات المعرفية او تتأثر ا..وتذكر

صورة المؤسسة عملية ديناميكية تفعالية تمر بمراحل عديدة تتأثر كل مرحلة بما يسبقها وتؤثر  -
 خذ أشكالا عديدة وقوالب مختلفةأفيما يلحق ا، كما أا متطورة ومتغيرة وت

مصدر صورة المؤسسة هو الجماهير المحيطة بالمؤسسة، حيث تختلف باختلاف فئات  -
 .الجماهير التي تتعامل ولا تتعامل مع المؤسسة

صورة المؤسسة هي نتيجة لتفاعل مجموعة من الصور التي تتمتع ا مختلف العناصر المكونة  -
 .لها لدى الجماهير المستهدفة

 :لها ثلاثة مكونات هي اصورة المؤسسة عملي -
  .ويعني الجانب المعلوماتي للصورة: مكون إدراكي 
 .العاطفية نحو المؤسسة تويتضمن الاتجاها: مكون عاطفي 

                                                                  
1    Lardiniot.t « étude de l’efficacit du parinage sportif » thèse doctorat en science de gestion univ 
du             louvain. Page 46 
2 Jean-Jacques Combin, Ruben Chumpitaz, Marketing stratégique et opérationnel, du marketing a 
l'orientation marché, (DUNOD, Paris, 5e éd, 2002), p 246. 

 3  P. Kotler, B.Dubois, op.cit, p 554 
  128، ص 2005، عالم الكتب للنشر والتوزيع، القاهرة، 1ة الإستراتيجية وإدارة الأزمات، طعلي عجوة، إدارة العلاقات العامة بين الإداركريمان فريد،  4
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ويتضمن السلوكيات المباشرة نحو المؤسسة مثل التعصب والتحيز : مكون سلوكي 

 .والولاء
  
  

  ةللمؤسسنية الصورة الذهخصائص وأنواع : المطلب الثاني
  
والتي من شأا جعلت الباحثين  ؤسسة بمجموعة من الخصائصللم الذهنية صورةالينفرد مفهوم     

، انبثقت عنها عدة أنواع، وفيما يلي سوف نحاول التطرق إلى كل لهذا المفهوميقدمون عدة تصنيفات 
  . مؤسسة و أنواعهالل الذهنية صورةالمن خصائص 

  
  ؤسسةمذهنية للالصورة الخصائص : أولا
  1:مؤسسة بعدة خصائص نذكر منها مايليلل الذهنية صورةالتتميز  
  

ونقصد بذلك انه عندما نطرح أسئلة على المستهلكين : صورة المؤسسة تلقائية ومستترة -01
حول المؤسسة بصورة غير مباشرة يظهرون تلقائيا جزءا من انطباعام حول صورة 

أما في حالة استجواب . الكلية للمؤسسة وهذا يشكل جزءا من الصورة. المؤسسة
قابلات المعمقة سوف يظهرون حتما الصورة المستترة عن تلك المستهلكين عن طريق الم

 .المؤسسة
  

في  فالصورة تعبير عن ما نعرفه وعن مواقف المستهلكين :صورة المؤسسة مستقرة نسبيا -02
هو معروف أن رضا أو عدم  وقت معين، ونعلم أن المواقف تتميز بالاستقرار النسبي، وكما

 أورضا المستهلكين هو عامة عواطف عابرة لا تؤثر على الصورة، إلا عن طريق الخبرة 
أحداث : لذا فإن التغيرات المهمة في صورة المؤسسة ترتبط ب .عندما تكون النية قوية

ني قاهرة مثل طرح تشكيلة منتجات جديدة ، حملة إعلانية استثنائية، أزمة قاهرة مثل تد
 لذا خمول الصورة هو دلالة قوية لقوة الصورة أي حالة عدم . الجودة في منتجات المؤسسة

  

                                                                  
1   Landrevie jaques et Lindon denis"Merkator"; communication théorie et pratique; Dalloz 8eme 
edidion ; paris ;  2003 ; page 753,754 
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تأثير المنافسة على مكانتها، و العيب عندما تكون الصورة سيئة لأنه يستلزم الكثير من 

  .وأن الولاء للمؤسسة هو ميزة الصورة الجيدة. الوقت والجهد لإعادة إصلاحها
وهذا يكون أكثر في  الصورة تختلف من شخص إلى آخر أنأي : ةالصورة شخصية وذاتي -03

المنتجات ولهذا لا يمكن الاكتفاء بصورة متوسطة مل السوق، بل يجب تحديد هوية 
 .الصورة المدركة من طرف مختلف الأقسام أو القطاعات السوقية

أجل يقوم به الفرد من  ،الصورة هي ملخص عن المؤسسة: الصورة انتقائية ومبسطة -04
لذلك فعندما . تبسيط إدراكه للعديد من المؤسسات التي غالبا ما تكون متشاة فيما بينها

فالصورة التلقائية في الغالب تكون  ،يجب التركيز على الأهم الذهنية نقوم بتحليل الصورة
لكن يجب إتخاذ  ،و أما الصورة الكامنة فتحليلها يمكن أن يكون مهما. معبرة بشكل كبير

 .اللازمة في ذلك اطاتالاحتي
فباستخدام أساليب البحث العلمي، يمكن : صورة الذهنية للمؤسسة قابلة للقياسال -05

التعرف على طبيعة الصورة المتكونة لدى الجمهور، وتحديد أية تغيرات تطرأ عليها سواء 
  1.كانت سلبية أو إيجابية

الصورة النمطية  وهي بذلك تختلف عن :الصورة الذهنية للمؤسسة مقصودة ومخطط لها -06
  .2الأفراد بناء على معلومات خاطئة وتعتمد على برامج إعلامية مدروسة التي يكوا

 
  ؤسسةمالصورة الذهنية للأنواع : ثانيا
  

وعليه سوف  ة،هناك عدة تصنيفات لصورة المؤسسة وهو ما يوحي إلى تعدد أنواع صورة المؤسس    
  :هذه التصنيفات كما يلي لبعضنتطرق 
  سب هدف المؤسسةح:الأول فنيالتص

  :الأنواع التالية لصورة المؤسسة نميز حسب هذا التصنيف
و هي تعبر عن إرادة المـدير أو الإداريـين في   : (L'image voulue)الصورة المرغوبة  -01

و هي تستخلص من هوية هذه الأخيرة، و لا يمكننا تحديدها إلا من خلال إجراء . المؤسسة
 أو بتعبير آخر، تعتبر الصورة . 2أو من خلال عناصرها الرسمية ياالإدارة العللقاءات مع 

 
                                                                  

  129،130الادارة  الإستراتيجية وإدارة الأزمات، مرجع سبق ذكره، علي عجوة، إدارة العلاقات العامة بين .  1
2Grille Marion et autres, Marketing: Mode d'emploi, (les édition d'Organisation, Paris, 2eme éd, 
2002) page 211.   
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رة الإسـتراتيجية في  داالإ تسـخير  ، بمعنى(positionnement)المرغوبة مرادفا للتموقع 

بصفة دقيقة في أذهان الجماهير المستهدفة و تمييزها عن  ترسيخهاتطوير الصورة المدركة و 
  .المنافسة

تتكون الصورة المنشورة من جميـع الرسـائل    :(L'image diffusée)الصورة المنشورة  -02
الصادرة من و حول المؤسسة، و هي تمثل نتيجة لكل التعابير الإرادية و غير الإرادية لهـذه  
الأخيرة، تدعمها أو تعترضها مجموعة من الصور الأخرى كصورة القطاع الذي تنتمي إليه 

لكي نتمكن من تحديد 1.إلخ...لدها الأصليالمؤسسة، صورة علاماا و منتجاا، صورة ب
 هذه الصورة، يجب علينا القيام بتحليل مواضيع و معاني ما قيل من طرف المؤسسة بـذاا 

و ما قيل عنها، خصوصا ما تنشره الصحافة و وسائل الإعلام .) إلخ...مقراا، منتجاا (
  .بصفة عامة

. ة عادة بكلمة صورة المؤسسـة و هي المقصود: (L'image percue)الصورة المدركة  -03
  .أا تمثل أهم صورة لدى مسؤول التسويق أو الاتصال كما

تتشكل الصورة المدركة من جميع آراء الأفراد الذين ينتمـون إلى الجمـاهير الداخليـة و    
ويمكن لنا تحديدها من خلال الدراسات الكيفية كتحليـل محتـوى اللقـاءات     ،الخارجية

الكمية بالإعتماد على سلم الإتجاهات، بحيث يمكننا قياس شهرة و الجماعية، أو الدراسات 
التقنية، جودة المنتجات، كفاءة المستخدمين، , عناصر الصورة كالقوة، الديناميكية، التقدم
  .إلخ...المناخ الإجتماعي، المساهمة في الإقتصاد الوطني

  
  )داخلية، خارجية(  نطاق الرؤية حسب: التصنيف الثاني

  :ذا التصنيف يوجد نوعين لصورة المؤسسة هماله اوفق  
  : الصورة الداخلية للمؤسسة  -01
 أكثر  ويكون الاتصال        )  عمالها وإطاراا         (  ويكون هنا الجمهور المستقبل هو مستخدمي المؤسسة                   

سهولة ومرونة ، وذلك عن طريق الخطابات التي يقدمها مسؤولو المؤسسة ، وكذا كيفية التعامل                                    
، بالإضافة إلى ثقافة التوظيف  في المؤسسة ، وهي ثقافة                    )  الحوافز    ، الصرامة، الجدية         (  داخل المؤسسة     

لموردين بصفة                                  ئنها وعملائها وحتى ا فة إلى كيفية تعامل المؤسسة مع زبا المؤسسة نفسها ، بالإضا
  .قلها إلى جمهورها القريب ن مختصرة هي تلك الصورة التي تحاول المؤسسة

  
                                                                  

  41، 40، ص  2005/2006رع تسويق، جامعة الجزائر،بلقاسم رابح، صورة المؤسسة وتقييم استراتيجية الاتصال التسويقي، مذكرة ماجستير ف 1
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سابقة الذكر هي التي تتحكم في رأي العامل في مؤسسته وكذا متعامليها  هذا العامل                            كل العوامل ال      

الذي سينقل الصورة الداخلية للمؤسسة إلى الخارج بحسب تأثره وكيفية تعامل المؤسسة معه ، هو الذي                                  
  .دةلتي سينقلها سيئة كانت أم جييحدد نوع الصورة ا

  
  : الصورة  الخارجية  للمؤسسة  -02
 ،فالصورة الخارجية   ،كانت الصورة الداخلية هي الصورة الموجهة للجمهور الداخلي للمؤسسةإذا      

 أن كما   ، هي تلك الموجهة لأشخاص من خارج المؤسسة و الوسائل المستخدمة في الحالتين مختلفة جدا                           
جي و  ففي هذه الحالة الاتصال المتعلق بالصورة يكون اتصالا خار  ،أساس جودة ورداءة الصورة مختلف

: يحكم على صورة المؤسسة من خلال          )  الزبائن     (  بحيث أن الجمهور        ، يرتكز أساسا على التسويق        
مشاركتها في التظاهرات          )   logo( شارا    ، علامتها التجارية        ، مستوى إعلاناا        ،   منتجاا  جودة    

 )   Mécénat(   لتطوعية   ا مشاركتها في  الأعمال الخيرية و              )   sponsoring parrainage( الرياضية  
: حكم على المؤسسة إنما هنالك عناصر أخرى تأخذ بعين الاعتبار وهي                       لإطلاق   لكن هذا لا يكفي      . 

الحالة المالية للمؤسسة ، وضعيتها في السوق المالية ، حجم ونوع قنواا التوزيعية ، خبرا في مجال                                   
لعام          لب         (  نشاطها ، وحتى شكلها ا ة للعمال ، وثائقها الرسمية          الرسمي     لات  دمبانــي ، سيارات، ا

ننسى عاملا مهما في تحديد صورة المؤسسة             أن  دون     )   (les carte visitesالخاصة   بالإضافة بطاقاا       
 مع  الصورة الداخلية         يؤدي تفاعل      لذا  .  ألا وهو الصورة الداخلية التي ينقلها العمال عن مؤسستهم                     

واختلال واحدة من هاتين الصورتين سوف                 لمؤسسة ، ل العامة     الصورة     إلى تكوين    الصورة الخارجية         
بناء إستراتيجية     ل يؤدي حتما إلى اختلال الصورة العامة ، لذا يجب الاهتمام دائما بالصورتين معا ، و                                   

  .قوة واستمرارا  أكثرعامة للصورة ، لابد من الانطلاق من الداخل نحو الخارج ، لتكون الإستراتيجية 
  

  تلفة حسب معايير مخ: الثالث فالتصني
  1:أنواع لها، ويمكن توضيحها كما يلي خمسةوفقا لهذا التصنيف صورة المؤسسة يوجد  

 .مصدرها عمال المؤسسة، أما الأساس التي تبنى عليه فهو درجة الانتماء إليه: الصورة الداخلية -
ا لقيم  فهو تقديره     أما الأساس التي تبنى عليه           اتمع الاقتصادي والمالي             مصدرها     : الصورة المالية        -

 .المؤسسة
 

                                                                  
1 Marie Hélène westphalem, le communicator 3éme, édition DUNOD, paris 1998, page 7                                    
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أما الأساس التي تبنى عليه مدى تقدير الوسط                المهني   الوسط   مصدرها      : الصورة التكنولوجية         -

من حيث التكنولوجيا التي تسعملها أو تنتجها أو تطمح                 لمهارة و المؤسسة وطموحاا          المهني   
 .لإنتاجها أو الحصول عليها

لمنتج     - ا لمستهلكين            : صورة  ا أو  زبائن  الأ      مصدرها  ما  عليه      أ تبنى  لتي  ا إمضاء    ث ساس  في  قتهم 
 .بالمنتجالمؤسسة والوعود المتعلقة 

الجمهور      - وسائل     الجمهور    مصدرها     : صورة  لعريض  لعمومية      الإعلام       ا ا لسلطات  لرأي      ا ا
آرائهم حول اندماج المؤسسة ومساهمتها في الصالح                    أما الأساس التي تبنى عليه           العـــام   

  .شخصيتها العام،
  

  ةللمؤسسالصورة الذهنية كونات وشروط م: المطلب الثالث
  

مما سبق التطرق إليه في أنواع صورة المؤسسة، يتضح أن لهذه الأخيرة عدة مكونات تتفاعل فيما     
لابد من  بللا تأتي صدفة  بينها لتكون الصورة الكلية للمؤسسة، إلا أن عملية تكوين صورة المؤسسة

المؤسسات على  أن تسوق لها د في خلق الصورة التي ترغبتوافر بعض الشروط التي من شأا أن تساع
رق إلى كل من مكونات صورة المؤسسة والشروط طوفيما يأتي سوف نت. اختلاف أنواعها وأنشطتها
  .الواجب توافرها لتكوينها

  
  الصورة الذهنية للؤسسةمكونات : أولا

هذه ، شكل الصورة الكلية للمؤسسةعناصر لتجملة من ال تتكون الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة من   
  :تتمثل فيما يليالعناصر 
تعرف العلامة على أا اسم أو مصطلح أو  :  ) Brand image( صورة العلامة التجارية -01

رمز أو تصميم أو خليط من هذه الأشياء والتي تحدد سلع وخدمات المنتج وكذلك تفرق بينها وبين 
من طرف المستهلك أو الموزع  ا يمكن نطقهتيهو أحد مكوناا المنتجات المنافسين ، واسم العلامة 

   1.أو غيرهما، وقد يكون حروفا أو كلمة أو أرقاما
وتتمثل درجة النجاح المتوقع من الاتصال في تكوين صورة إيجابية عن المؤسسة بتأثير الثقة في علاقاا 

  :وهي التجارية صورة العلامة لكن يجب علينا الفصل بين ثلاثة مصطلحات رئيسة فيالتجارية، 
  .العلامة العلامة وهويةصورة  ذاا،العلامة في حد  العلامة أواسم  

                                                                  
  284ص  ،1999 ،الإسكندرية الجامعية،الدار  التسويق، السيد، إسماعيل 1
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  )   l’image  de  marque( :صورة العلامة  −

تعتبر صورة العلامة الرؤية التي يحملها الجمهور عن العلامة نفسها بصرف النظر عن صورة المؤسسة،   
لق أساسا بصورة المؤسسة إنما هي نتيجة الانطباع الحسي والمادي بمعنى أن صورة العلامة لا تتع

بشكله، ووظائفه ،  المنتج:  للجمهور، فيما يخص العلامة ، ويتحكم في ذلك مجموعة من العناصر وهي 
صورة مصيغ العلامة كما أا تستمد قوا من اسم المؤسسة وكذا الهوية  إلىالخ بالإضافة  …وسعره 

موعة ، وحتى قنوات التوزيع ، وتسير صورة العلامة من خلال تحديد الأهداف وبناء المرئية والمس
  1.تقييمهاصعوبة لمؤسسة  لديها قيمة مادية ، رغم االاستراتيجيات، صورة العلامة تعتبر من أصول 

 )’de  marque identité  l ( هوية العلامة −

  2 :رئيسية أوجهستة  إلىهي تقسيم العلامة           
 ,،خصائصه المادية وكيفية استخدامه             المنتج  شكل   ، ) العناصر الموضوعية      (  الجانب المادي         -أ 

 . الخ...التعبئة  ،   التغليف
فكرة الجمهور     وهي تتمثل في     :  ) غير الملموسة    (    ) الذاتية والخيالية         العناصر  (  الشخصية    -ب 

   .حياافترة و مصنعهاسمعة العلامة التجارية وعن 
  هل هي معروفة ؟هل يحبها الجمهور؟  المستهدف،جو العلاقة بين العلامة والجمهور  -ج         

  

 لثقافة وعادات       تهاءم  ملا   ى مد   ما   تنشط فيه،    الذي    تحمله العلامة و       الذي    المحيط الثقافي      -د 
  .المستهدفوتقاليد جمهور السوق 

ل      (  انعكاسها على المستهلك       -  ه   كيف  )  للعلامة     يأخذها الجمهور عن المشتري          تيالصورة ا
  .يتكلم مشتري ومستخدم هذه العلامة عنها وكيف يؤثر على غيره من المستهلكين 

لداخلي          -و   الصورة التي يحملها المشتري عن نفسه بالنسبة للعلامة،بماذا يفكر                       (   الانطباع ا
  . )لا أمالمستهلك بعد اقتنائه للعلامة ؟هل هو راض 

بغرض تحسين العلامة وصورا  اموعة،وجه أو على إذا الاتصال يرتكز على إحدى هذه الأ 
   .المؤسسةوبيعها بطريقة أحسن لجمهور 

  
إدارة المؤسسة :  ) Management image) (فلسفة المؤسسة(  ةصورة إدارة المؤسس -02

 المؤسسة لدى الجماهير، ولذلك فإن فلسفة الإدارة في قيادة العمل في  تبديههو الرمز الذي 

                                                                  
1  Anonyme, Image de marque, file " // A /image %20 De 20 %., Marque, h t m 15.04, 2004, page 1 
2  Jean marc Décaudin, Glossaire de la communication marketing, éd Economica, 1996, page 60 
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الناجحة في إدارة علاقاا مع الجهات المختلفة تعتبر  تقيامها بالاتصالا أي مؤسسة وفي

من العناصر الهامة المكونة لصورا لدى الجماهير حيث تشكل العناصر الحاكمة للثقافة 
التنظيمية التي توجه أداء وعمل إدارات المؤسسة المتعددة من ناحية، وتحكم تعاملاا مع 

حية أخرى، وهي الإطار الذي يحدد كل اتصالات المؤسسة الجماهير الخارجية من نا
  .ورسائلها إلى الجماهير، وتشكل صورا الذهنية نحوها

 Corporate social responsibility( برامج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة  -03

programs(  :تمع  اوهي تجسد الأعمال الفعلية للمؤسسة وسياساالرسمية اتجاه ا
ير المؤسسة في كل ما يصدر عنها من قرارات وأفعال، أي أا تم بالأعمال ككل وجماه

التي تقوم ا المؤسسة في البرامج والأنشطة المتنوعة  الحقيقية للمؤسسة ماذا تفعل؟ لذا تعتبر
برامجها للمسؤولية الاجتماعية عاملا مؤثرا في التأثير في عواطف الجماهير نحوها وكسب 

لذا تعتبر البرامج اتمعية والبيئية المختلة جزء من مكونات . ن طرفهمالثقة والتأييد م
الصورة الذهنية لأا تجسد السلوك الأخلاقي للمؤسسة اتجاه اتمع والجماهير الداخلية 

 .والخارجية
تؤثر انطباعات الجماهير عن :  )Corporate image(صورة المؤسسة كمكان للعمل  -04

صورا الذهنية من حيث توفير بيئة صحية جيدة للعاملين،  المؤسسة كمكان للعمل على
لها من مباني وأثاث  وخدمات اجتماعية وحوافز وأجور متميزة، كما يؤثر المظهر الخارجي
 .ونظافة ونظام في العمل على إدراك الجماهير لها كمكان متميز للعمل

في المؤسسة على تتمثل في قدرة موظ:  ) employées image( أداء موظفي المؤسسة  -05
تمثيلها بشكل مشرف لدى الجماهير من خلال التعامل الطيب معهم، وسرعة أداء المهام 

 .المنوطة م مما يعطي انطباعا إيجابيا نحوها
تؤثركفاءة :  )Corporate effective communication( كفاءة اتصالات المؤسسة -06

ية والخارجية، وما تنقله المؤسسة في الاتصالات التي تقوم المؤسسة ا مع الجماهير الداخل
 .وتوضيح هويتها، وفلسفتها للجماهير رسائلها للجمهور، في تكامل اتصالات المؤسسة

  :العناصر السابقة الذكر بنوع من التبسيط والإيجازيوضح  )II /1(والشكل 
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  مكونات الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة):II /1(الشكل

  
  143دارة الإستراتيجية وإدارة الأزمات، مرجع سبق ذكره، صلإالعلاقات العامة بين افريد كريمان، :المصدر

  

الصورة الكلية للمؤسسة هي محصلة امتزاج وتفاعل عدة مكونات،  يتضح أن )II /1(من الشكل 
بحيث يتوقف على المؤسسة اعتماد جملة من الاتصالات الفعالة التي من شأا يتم نقل الصورة الجزئية 

    .مكون من المكونات الموضحة في الشكل لكل
  
   الصورة الذهنية للؤسسةشروط تكوين : ثانيا

  1:يتوقف بناء أو تكوين صورة طيبة عن المؤسسة التزام المديرين ببعض الشروط أهمها
إن إنحراف الصورة عن الحقيقة سرعان ما يلحق المساس : أن تكون الصورة حقيقية -01

يكفي إجراء إتصال واحد ا لكي ندرك هذا الانحراف،و بحيث أنه . بمصداقية المؤسسة
هذا من شأنه أن يبعث الشك و فقدان الثقة التي طالما عملت على تأسيسها من خلال 

لذلك فإنه يجب على المؤسسة أن تعرف نفسها على حقيقتها و أن تكون صادقة . الصورة
  .في الداخل كما في الخارج

). Atouts(علق الأمر بتثمين مؤهلات و محاسن المؤسسة هنا يت: أن تكون الصورة إيجابية -02
يجب عدم المبالغة في ذلك بشكل يؤدي إلى لفت الأنظار إلى المؤسسة و , لكن في المقابل

  .مساوئها
أي أن تمثل صورة للمؤسسة لعدة سنوات وإن أمكن، و لما لا، : مستمرةأن تكون الصورة  -03

 .على فعاليتها فديمومة الصورة إنما تدل. طول مدة حياا

                                                                  
1 Marie Hélène Westfalen, Communicator: Le guide de la communication marketing, DUNOD, 
Parie, 3eme éd, 2001, page 13. 
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وهذا خاصة داخل القطاعات التي تتميز بتشابه منتجاا، حيث أنه يجب  :أن تكون مميزة -04

  .على المؤسسة العمل على تطوير شخصية خاصة ا، بمعنى بناء صورة مميزة و فريدة
يجب أن تكون الصورة متجانسة مع قيم و معتقدات : الاستهداف من خلال الصورة -05

وهو ما يستدعي اعتماد برامج تلقى القبول لدى الجماهير كل حسب ، فةالجماهير المستهد
  .خصائصه

الصورة الجذابة هي تلك التي تجذب أو تستميل الجماهير التي هي  :أن تكون الصورة جذابة -06
، ونستطيع القول هنا أنه لا بد من توفر عنصر التمييز في الصورة محل اهتمام لدى المؤسسة
ي أن صورة المؤسسة لابد أن تمثل بالنسبة لنا ميزة تنافسية من التي دف لتسويقها، أ

  .خلالها يمكن كسب تأييد الجماهير وجذم للتعامل معها
  
  

  أهمية وأهداف الصورة الذهنية للمؤسسة: المطلب الرابع
  

 كبيرالاهتمام ال تلقى حالياأصبحت ؤسسة من بين المفاهيم التي للم الذهنية صورةالأصبح مفهوم        
 الذهنية صورةل، ذلك أن لالمؤسسات على اختلاف أهدافها وأنواعها وأنشطتها من طرف مختلف

مؤسسة أهمية بالغة في حياة هاته المؤسسات والتي من شأا تحقيق مجموعة من الأهداف التي تخدم هاته لل
صورة ال أهمية ل منوفيما يلي سوف نحاول الإلمام بك. المؤسسات سواءا على المدى البعيد أو القريب

بالنسبة للمؤسسات والأهداف التي تطمح إليها المؤسسات من وراء اهاتمامها بصورا لدى الجماهير 
   :التي تتعامل معها

  للمؤسسة ةأهمية الصورة الذهني: أولا
  1:بالنسبة للمؤسسات فيما يلي الذهنية تتجلى أهمية الصورة  

، وهنا يجب على المؤسسة أن تضع لعمل الاجتذاب أفضل العناصر ل ةمساعدة المؤسس -01
سياسة واضحة متعلقة بالتوظيف وذلك من خلال علاقاا مع المدارس والجامعات، كما 

  .ن تكون هناك الشفافية في التوظيفألابد 
 .تدعيم علاقة المؤسسة مع جماهيرها الداخلية والخارجية -02

  

                                                                  
 144علي عجوة، العلاقات العامة بين الإدارة الإستراتيجية وإدارة الأزمات، مرجع سبق ذكره ص  1
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، وذلك من مؤسسة في خدمة اتمعقناع السلطات والجماهير بأهمية الدور الاجتماعي للإ -03

خلال برامج تستهدف ا المؤسسة عدة أطراف في اتمع وهنا تتجلي المسؤولية 
 .الإجتماعية للمؤسسة من خلال الإهتمام برعاية الأنشطة الرياضية والخيرية وغيرها

تى تنمي قدرات الجماهير للتريث قبل إصدار الأحكام على المؤسسة في أوقات الأزمات، ح -04
 .عليه شرح الأبعاد المختلفة للموقف ورأي المؤسسة فيها يتسنى للقائمين

 .تدعيم العلاقات الطيبة مع السلطات التشريعية والتنفيذية في الدولة -05
 .المساعدة في إقناع المؤسسات المالية على استثمار أموالها في المؤسسة -06

 
ت مع مقابلا بإجراء، حيث قام يافكلوفيش وقد أثمرت نتائج دراسة حديثة عن الصورة الذهنية قام ا

رؤساء الشركات الأمريكية الكبرى، ومديري البحوث والإدارات المالية إلى انه من الفوائد الطيبة 
للصورة الذهنية المحابية للمؤسسة القدرة على جذب أفضل العناصر للعمل ا، وتزايد قدراا على 

الشركات التي تتمتع بصورة ذهنية طيبة تتمتع بتأييد  أنإلى  مع الإشارة. اجتذاب مساهمين جدد
من العينة بأن تلك الشركات تحظى بالتأييد والتشجيع لمواقفها % 65اتمعات المحلية لها فقد أشارت 

  .تجاه مجتمعها عندما تطلب منهم إجابات محددة على مواقف مفترضة في المستقبل
  
  أهداف الصورة الذهنية للمؤسسة: ثانيا
  :1دف المؤسسات من ورا ء تكوين صورة لها في أذهان الجماهير إلى ما يلي      

في البداية إلى إضفاء المشروعية على  ىفي المؤسسة تسع الذهنية بناء إستراتيجية للصورة -01
إعطاء المؤسسة حقوق لم تكن تتمتع ا من قبل، بالإضافة إلى جعلها عنصرا فاعلا في  بمعنى المؤسسة

التعريف  الجمهور بمعنى ىقلنا سابقا، وحتى أن هذه المشروعية تجعلها معروفة لد اتمع كما
  .الجمهور  ىبالمؤسسة لد

فالتركيز على الاتصال عن طريق  المؤسسة،تم ترويجها عن ي ات التيشاعالإلقضاء على ا -02
قيق تح و.المؤسسةالصورة ينهي الإشاعة سواء كانت داخلية أم خارجية ويعيد للمتعاملين ثقتهم في 

 .الربحدائما هو تحقيق  ىفالهدف الرئيسي للمؤسسات يبق المبيعات،زيادة  أهداف مالية من خلال
  

                                                                  
، مذكرة ماجستير،تخصص تسويق ،  -دراسة حالة مؤسسة هنكل الجزائر –فاسي فاطمة الزهراء، إستراتيجية صورة المؤسسة وأثرها على سلوك المستهلك  1

 ,Anonyme Comment communiquer ?, file " //A "  /Commuentعن نقلا   30، ص  2006/2007زائر، جامعة الج
Communiquer ,15-04-2004  
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حتى تغييره، وهنا يكون الاعتماد على  أو النشاط،سياسة الصورة إلى توسيع مجال  دف -03

ا في حتى مساهمته أوالمؤسسة  )لوغو (  من خلال إمضاء الرسالة وخاصةالصورة كأداة لتوصيل 
  .والاجتماعيةالنشاطات الثقافية 

من أهم العناصر التي تستند عليهـا المؤسسـة في    تعتبر الذهنية الصورة يمكن القول أن في الأخير    
إن لم نقل أساسا لا يمكن الاستغناء عنه لتحقيـق   له،الاتصال مع جمهورها، وإيصال الرسالة المناسبة

ومة وكل اتمع المدني، بحيث أن المؤسسة ترتقي مـن مجـرد   السلطة والحك المنافسة و شرعيتها أمام
المعاملات التجارية إلى خطاب عنوانه التضامن، وهو ما يجعلها عنصرا فاعلا اجتماعيـا وسياسـيا،   

   .وليس اقتصاديا فقط 
  

   
  ؤسسةمالصورة الذهنية للالعوامل المؤثرة على :  المبحث الثاني

  
 Kasoleas,Kim and Moffit م مجال الاتصال والاجتماع منهأشار العديد من الباحثين في     

garrbert  إلى أن الصورة الذهنية للمؤسسة تتأثر بعدة عوامل بعضها يتعلق بالمؤسسة نفسها، والبعض
الأخر يتعلق بالفرد المستقبل للمعلومات عن المؤسسة، وكلاهما يتأثر بالخصائص الاجتماعية والثقافيـة  

، وسوف نحاول من خلال هذا المبحث التطرق مل العوامل المؤثرة فيه المؤسسة للمجتمع الذي تعمل
  .على الصورة الذهنية للمؤسسة

  
  ؤسسةمالصورة الذهنية للعلى الرؤية  ، الرسالة والهويةأثر : المطلب الأول

  
سـة وإدارة  لقد أثبتت الدراسات في علم الإدارة إلى وجود علاقة بين النظرة الأستراتيجة للمؤس      

ولعل . ، سيما وأن بعض النتائج التي أصبحت تحققها المؤسسات راجع لصورا الذهنيةصورا الذهنية
أهم ما يرسم الخطوط العريضة لإستراتيجية المؤسسة هوية و رسالة ورؤية المؤسسة لذلك هناك نوع من 

  .الرؤية على الصورة الكلية للمؤسسةالهوية والرسالة و:التأثير المباشر وغير المباشر لهاته العناصر أي 
  الهوية ، الرسالة والرؤية: تعريف : أولا

بمعنى الهوية وبغية الإلمام  ،العوامل المؤثرة على صورة المؤسسةمن العناصر الثلاثة  تمثل      
  :كما يلي التعريفات المتعلقة ا على التواليية نقدم الرؤوالرسالة و 
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الهوية على أا ذلك ) Sicard(سيكارد   يعرف :  )Identité( تعريف هوية المؤسسة -01

وحسبه لا يمكن ،  خصائص أخرى غير مادية ومجموع )الاسم، المنتج، اللوغو ( التوفيق بين
أما  .تشكل هذه الهوية جوانب أخرى غير مرئيةحصرها في الجانب المرئي فقط فهناك 

)Ramanantsoa et Thiery Bastle  (فهي تمثل ذاكرة المؤسسة  ةريخيفيرى أن الهوية تا
في حين  .وتعمل على استمرارها حيث تساهم هذه الذاكرة في عملية التعرف على المؤسسة

  1 :هوية المؤسسة على أا عبارة عن ستة عناصر كما يلي Kapferer يحدد 
  .ويعكس الحقيقة الموضوعية للمؤسسة أي ما تقدمه من منتجات :المظهر  -
 .إلى مجموعة من القيم حيث ترمز: الثقافة  -
 .وتمثل الإحساس بالارتباط مع الزبائن: العلاقة -
 .القوة والمتانة والطمأنينة مثلوتعكس الخصائص المميزة للمؤسسة : الشخصية -
ويعكس الصورة التي تعطيها المؤسسة بالنسبة موعة من  :الصدىالانعكاس أو   -

 .المستهلكين
ة الخارجية للفئة المستهدفة فإن الذهنية هي إذا كان الانعكاس هو المرآ: الذهنية  -

المستهلك أو الاعتبار الذي يوليه لنفسه عند استعمال منتجات  الصورة التي يعطيها
 .المؤسسة أو التعامل معها

تمثل الغاية من وجود وتوجه انطلاق المؤسسة :  ) issionM( تعريف رسالة المؤسسة -02
والقاعدة  غايات التي تسعى لتحقيقها والوصول إليها الأعمال، وهي الأساس في بناء اللمإلى عا

التي تنطلق منها الأهداف والسياسات الإستراتيجية، وهي في النهاية الأداة لتحديد هوية 
وتعرف مهمة المؤسسة أيضا على  .المؤسسة ومدى تفردها عن غيرها من المؤسسات المنافسة

ت الأخرى من حيث مجال نشاطها الإطار المميز للمؤسسة عن غيرها من المؤسسا" أا
وأسواقها، والتي تعكس السبب الجوهري لوجود المؤسسة وهويتها ومنتجاا وعملائها 

 .ونوعيات عملياا وأشكال ممارساا
ترغب في  هي المسار المستقبلي للمؤسسة الذي تحدد الوجهة التي"  :تعريف الرؤية -03

يقه، ونوعية القدرات والإمكانات التي تخطط الوصول إليها أو المركز السوقي التي تنوي تحق
 ."لتنميتها

  
 

                                                                  
 68، ص 2005/2006محمد وهاب، تقييم صورة المؤسسة وأثرها على سلوك المستهلك، مذكرة ماجستير فرع التسيير، جامعة الجزائر،  1
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  بصورة المؤسسةالرسالة والرؤية  ،الهوية  علاقة: ثانيا

وصورا في الشكل  يمكن توضيح العلاقة بين هوية المؤسسة :علاقة الهوية بصورة المؤسسة -01
)II/2(.  

  الصورة الذهنية للؤسسةو العلاقة بين الهوية:  )II/2(الشكل
  

  
  69مرجع سبق ذكره، ص  محمد وهاب،: لمصدرا

  
التي يستحضر  أن الصورة مفهوم مرتبط بمفهوم الإستقبال حيث تعكس الكيفية )II/2(يوضح الشكل 

وهي ) الإرسال( الإصدار ا المستهلك المنتج، العلامة أو المؤسسة، بينما الهوية هي مفهوم مرتبط بمفهوم
الهوية تستند على ماهي عليه  وهذا يعني أيضا أن. قديم نفسهاتعكس الشكل الذي تريد به المؤسسة ت

ثر كذلك نجد أن الصورة متغيرة وتم بظاهر الأشياء أك .حقيقة المؤسسة أما الصورة فتمثل مانراه فقط
تعكس رغبة ) داخلي مفهوم( ، بينما نجد أن الهوية)ماهية العلامة ثر منكظاهر العلامة أ( من صميمها

  .أبعد من الأشياء السطحية والغوص في أعماق وواقع المؤسسة  الذهاب إلىرجل التسويق في
قد  الملاحظ أن مفهومي الرؤية والرسالة :ؤسسةللم الذهنية صورةالعلاقة الرسالة والرؤية ب -02

في  فيه المأموليصبحان شيئا واحدا لما تتعد الرؤية لشمل التوجهات المستقبلية ووضعية النشاط 
  .لكن الهوية تبقى مفهوم أشمل من الرسالة والرؤية وقد يشمل كلاهما 1.الفترات اللاحقة

تكون كل من الرؤية والمهمة تعبران على التوجهات الإستراتيجية الصحيحة وتحقيق  وحتىلكن 
  :شروطالأهداف المرجوة منهما وجب توفر ثلاثة 

على  يسعى فندق ن، كأسنوات على الأقل 10فالرؤية لا بد من أن تغطي : التوجه المستقبلي -
  .ألاف زائر سنويا 10مدى عشر سنوات إلى بلوغ نحو 

بالتركيز على فكرة أساسية هي تفرد وارتباط المؤسسة صاحبة الرسالة فهي تتعلق : الخصوصية -
 .بحيث تعمل على خلق هوية مستقلة للمؤسسة توضح الاتجاه الذي تحتاج المؤسسة التحرك فيه

                                                                  
 87، 86، ص 2002آخرون، التفكير الاستراتيجي والإدارة الإستراتيجية منهج تطبيقي، الدار الجامعية، الإسكندرية، جمال الدين محمد المرسي و 1



 دراسة وتحليل مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة                   :          الفصل الثاني    

 دراسة وتحليل مفهوم الصـورة الذهنيـة للمؤسـسة                                                                                                    

 
تحقيق الربح فقط فالرسالة الجيدة للمؤسسة  علىالة والرؤية عدم الاقتصار في مضموني الرس -

 :تتسم بالخصائص التالية
 .الوضوح لكافة الأطراف ذوي العلاقة* 
 تحضى بالقبول والتأييد لدى أعضاء المؤسسة* 
  .تؤكد على أن المؤسسة جاءت من أجل خدمة عملائها وتعظيم منافع أعضائها ومجتمعها* 

يانا في بعض المؤسسات إلى وضع تفاصيل رؤية واضحة للمؤسسة ويمكن أن لذلك يعمد المديرون أح
وفي مؤسسات أخرى قد يرى الزائر نسخة عن بيان رؤية . يلحظها حتى من هم خارج المؤسسة

المؤسسة لكنه قد يبذل جهدا كبيرا ليجد دليلا واحدا قد يشير إلى أن الموظفين يؤمنون بما تتضمنه أو 
، إنما المهم أن تكون ثمة لإدراك واضح  بحد ذاا ليست بذات الأهمية ت الرؤيةمجرد قراءته، وبيانا

  1.للرؤية يكون عنصرا أساسيا لأسلوب القيادة ويستطيع القائد أن ينقله عبر المؤسسة كلها
فالرؤية القوية والتي تتمتع بالقدرة الكبيرة على استلهام درجة عالية من الالتزام من الموظفين عامل له 

لذلك يتوجب أن تحدد المداخل .  على أصحاب المصلحةيروالتأثهمية كبرى في تكوين صورة المؤسسة أ
  :الجيدة في رؤية ومهمة المؤسسة من خلال الإجابة على الأسئلة التالية

لماذا أنشأت المؤسسة؟ إلى أين تريد أن تذهب المؤسسة؟ ما هي القيم التي تعتنقها المؤسسة؟ كيف 
  الأخرى؟المستهدفة للمؤسسة؟ كيف تكون متميز عن باقي المؤسسات تتحقق المكانة 
ما يثير الاهتمام في بيان الشركة أنه يعكس عددا من العناصر جونسون أند جونسون فمثلا شركة 

الجماعات لهامة من أصحاب المصلحة، الصفات الهامة لصورة : ومنها المثالية المكونة لصورة المؤسسة
، القيم الخاصة باتمعات )إلخ..جودة، ظروف عمل رائعة، ممارسات أخلاقيةمنتجات ذات ( المؤسسة

والتي تعد في صميم الصورة الجيدة للمؤسسة وهي الارتقاء بالمستوى الصحي من خلال الاستجابة إلى 
   2.ىحاجات ورغبات الممرضين والأطباء والمرض

أو  ن صورة المؤسسة هو عدم وضوحهافي حالة عدم وضوح رسالة المؤسسة بشأالمتوقع  الآثرأما عن 
كافة الأنشطة المتعلقة  ةتشوشها لدى الأطراف دوي العلاقة بالمؤسسة، وغياب الإطار العام للممارس

  3.بإدارة صورة المؤسسة خاصة
  
  

                                                                  
1 J.R baum, EA Locke, and SA kirk patrike, "Alongitudinal study of the relatio of vision and vision                  
communication to venturegrowth in enterpreneurial firms", journal of applied psycholody, 83, 
1998, page 43,54  
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وفي الأخير يبقى تقرير ما يمكن توجيهه إلى خارج المؤسسة عن بيان الرؤية والمهام الداخلية متوقف 

ا يحتويه البيان من الأسرار الخاصة بالمؤسسة، وعلى ما تحمله هذه المعلومات من إضافة إلى على مقدار م
  .مخزون المعلومات التي قد يستخدمها الجماهير لتكوين صورة المؤسسة في أذهام

  
  

  ؤسسةمالصورة الذهنية لل ىعل أثر ثقافة المؤسسة : المطلب الثاني
  

اما كبيرا على اعتبارها من المحددات أو العوامل المؤثرة على صورة اهتم يلقى موضوع ثقافة المؤسسة    
المؤسسة، على افتراض أا تتضمن القيم والمفاهيم التي تدفع أعضاء المؤسسة إلى الالتزام والعمل الجاد 

  .من التصرفات التي تنعكس على صورة المؤسسة إما بالسلب أو الإيجاب وغيرها
  تعريف ثقافة المؤسسة: أولا

  :ولقد تعددت التعاريف المتعلقة بثقافة المؤسسة ولابأس أن نعرج على بعضها بغية الإلمام ذا المفهوم
تعني شيئا مشاا لثقافة " وزملاؤه ثقافة المؤسسة على أا Gibsonيعرف الكاتب  -01

من صنع اتمع، إذ تتكون من قيم ومعتقدات ومدركات وافتراضات وقواعد ومعايير وأشياء 
، إن ثقافة المؤسسة هي شخصيتها ومناخها أو الإحساس ...سان وأنماط سلوكية مشتركة الإن

 1."الذي يحدد الروابط المناسبة وتحفز الأفراد
مجموعة من " فيعرف ثقافة المؤسسة على أا  Kurt lewin كيرت لوين اأم -02

د المؤسسة، وهي بمثابة ير التي يشترك ا أفرايوالقيم والقواعد والمعا الاعتقادات و الافتراضات
 أوالموظف عمله فيها ويمكن الحديث عن ثقافة المؤسسة بصورة عامة، ؤدي يالبيئة الإنسانية التي 
شيء لا يشاهد ولا يحس ، ولكنه حاضر ويتواجد في كل مكان فالثقافة . ثقافة وحدة تنظيمية

 ."وهي كالهواء يحيط بكل شيء في المؤسسة ويؤثر فيه
  :ثقافة المؤسسة بشأنسابقين يمكن استخلاص النقاط التالية من التعريفين ال
ثقافة المؤسسة مجسدة في القيم والافتراضات والاعتقادات التي يشترك فيها الأفراد  

 .لعاملون في المؤسسة
بارة عن أطار يوجه سلوك الأفراد في المؤسسة في أثناء عملهم عثقافة المؤسسة  

 .والعلاقات التي تجمعهم
 .ؤسسة تتأثر بثقافة اتمع التي تنشط فيه المؤسسةثقافة الم 

                                                                  
   262، 261، ص 2003، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، 1، إدارة المنظمات منظور كلي، طحريمحسين  1
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  1خصائص ثقافة المؤسسة: ثانيا
  

  :تشمل العناصر التالية ثحي: الثقافة نظام مركب -01
 .طقوس عادات وتقاليد وممارسات عملية مختلفة،: الجانب السلوكي* 
 .كل ما يدل على هذه الثقافة من كل مادي ملموس: الجانب المادي* 
 .والأفكارأي النسق المتكامل من القيم والأخلاق، : لمعنويالجانب ا* 

 .ثقافة المؤسسة تتميز بالتراكم بصفة متصلة ومستمرة -02
فهي تتصف بالمرونة والقدرة على الاستجابة للمطالب خاصة  :رثقافة المؤسسة تتغير وتتطو -03

 .لعاملينمنها المتعلقة باالنفسية 
 
  مكونات ثقافة المؤسسة: ثالثا
  :نات أو عناصر ثقافة المؤسسة فيمايليمكو تتمثل

  2.والذي يتعلق بسلسلة الأحداث الهامة والبارزة في حياة المؤسسة: تاريخ المؤسسة -01
بحيث تمثل المهنة أهم ما يميزها عن بقية المؤسسات والمخرجات التي : )Métiers(المهن  -02

 .تقدمها للمجتمع
كة للأفراد داخل المؤسسة والتي تؤثر وتمثل المعتقدات المشتر: القيم السائدة في المؤسسة -03

على سلوكيام، فالقيم تنشأ من مصدرين أساسين ، الأول فردي والثاني جماعي يتمثل فيما 
 .يعيشه الأفراد في المؤسسة

ينبع مفهوم الرموز ليشمل كل ما هو دال عن المؤسسة وما من شأنه : الرموز والعلامات -04
، اللغة المستعملة في المؤسسة التجارية المتميزة لإعلاناتاالشعارات، : أن يميزها عن غيرها مثل

 .واللباس الموحد، المواقع والديكورات، وتاريخ الأبطال في المؤسسة، الطقوس، الشعائر
مثلا , و كمثال على ذلك نذكر أهم و أكبر الأحداث التي نجحت فيها المؤسسة :الأساطير -05

و هذا سيحفز الأفراد , لتي تحصلت عليها المؤسساتالجوائز ا, نجاحات الماضي" كنا نحن الأوائل"
 .على العمل و زيادة الإنتاج

 
 

                                                                  
1 E.Delavallee;"la culture d'entreprise", édition organisation, 2002, page25           

 ,M.Bosche، عن  94، ص  2005ذكرة ماجستير،تخصص إدارة أعمال،جامعة الجزائر، نعيمة بوسوسة، الاتصال الداخلي وثقافة المؤسسة،م  2
corporate culture; la cultuee sans histoire; revue française de gestion; n4748, sep.1989; p29    
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  1 الصورة الذهنية للؤسسةأهمية ووظائف ثقافة المؤسسة في تكوين : رابعا

  
  أهمية الثقافة التنظيمية بالنسبة للمؤسسة -01

ساعد في تصميم إن الوعي بثقافة المؤسسة والعمل على إدارة هذه الثقافة بطريقة كفأة ي      
اتصال فعالة  أنظمة، فثقافة المؤسسة تؤثر مباشرة وإيجابيا في تكوين وتطبيق خطة إستراتيجية متكاملة

ومفتوحة وبعدة اتجاهات تساند بصورة مباشرة عملية اتخاذ القرارات الإدارية بعقلانية ودقة وبأقل 
 )الجمهور الخارجي لثقافة المؤسسة  أوشدة استجابة العاملين ( قدرة من التكاليف، فالثقافة القوية 

  .تؤثر على حياة المؤسسة ويعطي التميز عن الآخرين
        

تؤدي ثقافة المؤسسة عدة أدوار من شأا التأثير على صورة : وظائف الثقافة المؤسساتية -02
  :المؤسسة يمكن تحديدها فيما يلي

 .بالعاملين وتعطيهم التميزيؤدي وجودها إلى تنمية الشعور بالذاتية والهوية الخاصة  -
تلعب دورا مهما في خلق روح الالتزام بالذاتية والولاء بين العاملين، وذلك من شأنه أن يسمو  -

 .بالمصالح الشخصية
 .تساهم في تحقيق الاستقرار داخل المؤسسة كنظام اجتماعي متجانس ومتكامل -
 .كدليل مرشدتعمل على تكوين مرجعية لنشاط المؤسسة، وتحدد سلوك العاملين  -
وفي سياق الحديث عن العملية الكلية لتشكيل الصورة تلعب الثقافة التنظيمية دورا رئيسيا في  -

ترجمة القيم أيضا في طريقة تنفيذ كثير من جوانب إستراتيجية المؤسسة وهيكلتها وأنظمة 
اقع عدم حيث القيم المشتركة و الأسلوب يعكسان ثقافة المؤسسة والو .التحكم والمراقبة فيها

تفهم ثقافة المؤسسة الفهم الكامل هو السبب في فشل الكثير من برامج إعادة تنشيط الصورة 
  .وإخفاقها في تحقيق نتائجها المرجوة
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  الصورة الذهنية للؤسسةأثر تواصل المؤسسة مع الجماهير على : المطلب الثالث

  
تتأثر بالحاجة إلى تقديم قيمة جيدة لأصحاب  مؤسسةلل الذهنية صورةالفي الوقت الذي نجد فيه       

فهو يقدم أو لا . غ الأهمية في تكوين صورالالمصلحة، فإن لتواصل المؤسسة مع الغير دورا حيويا با
ويعد هذا التواصل  .يقدم المعلومات الجيدة عن النجاحات التي تحققها المؤسسة ونقاط القوة فيها

انة الصورة المثالية للمؤسسة، ولعل الطريقة الجيدة والوحيدة لتوجيه الوسيلة الأولية الهامة لتحديد مك
إلا أن هناك تؤثر على . ن ما تقوم به يواكب القيم التي يعتزون اأالرسالة إلى أصحاب المصلحة ب

  1:أن تراعيها المؤسسات في العملية الاتصالية هي دعملية تواصل المؤسسة مع جماهيرها لاب
  :العوامل الشخصية 

 ).إلخ...القيم، التعليم، الثقافة( السمات الذاتية الشخصية لمستقبل المعلومات  
وقدرته على امتصاص وتفسير المعلومات الخاصة بالمؤسسة،  للفرد،الاتصالات الذاتية   

 .وتكوين ملامح الصورة الذهنية
 .بالمعلومات المقدمة عن المؤسسة اهتمامهودرجة دافعية الفرد،   

 
 : العوامل الاجتماعية 

كالأسرة والأصدقاء على الفرد المستقبل للمعلومات أثناء  الأولية تتأثير الجماعا  
 .تبادلهم المعلومات في اتصالام الشخصية حول المؤسسة

 .تأثير قادة الرأي على اتجاهات الجماهير 
 
 :العوامل التنظيمية 

الداخلية والخارجية  تصالاتشبكة الاتصالات الكلية للمؤسسة، وهي تشمل كل الا  
 .للمؤسسة مع جماهيرها

 .الاتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين بالمؤسسة والجماهير الخارجية  
 .الرسائل الاتصالية عن المؤسسة المنقولة عبر وسائل الإعلام الجماهيرية  

 
 : علاميةالعوامل الإ 

 .ى صورة المؤسسة، وتأثيرها عل الجهود الإعلامية للمؤسسات المنافسة  

                                                                  
   140، 139كريمان فريد، مرجع سبق ذكره، ص  1
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بالمؤسسة في وسائل الإعلام الجماهيرية ومدى التغطية الإعلامية للأحداث الخاصة   

 .سلبيتها أو إيجابياا
 .المؤسسة حجم الاهتمام الذي توليه وسائل الإعلام الجماهيرية لأخبار  

  
  

  ؤسسةمالصورة الذهنية للإدارة تصميم و : المبحث الثالث

  
أن تكون لها في أذهان جماهيرها، فمن هذه التي ترغب  الذهنية في نوعية الصورة تختلف المؤسسات     

على قيامه  المؤسسات ما يود أن يبرز صورته إيثار المصلحة العامة على المصلحة الخاصة، ومنها ما يركز
المؤسسة لذلك تعتبر عملية تصميم صورة . بمسؤولياته اتجاه اتمع المحلي أو في دعم الاقتصاد الوطني

ؤثر على المؤسسة في الخاص كوا تمن أهم الجوانب التي يولي لها المديرون الاهتمام ) الصورة المرغوبة(
المدى البعيد، وهو ما يستدعي من المديرين وضع إستراتيجية شاملة تتعلق بصورة المؤسسة بغية إدارا 

يات ومراحل تكوين صورة المؤسسة، استراتيج: لذا سوف نتطرق في هذا المبحث إلى ما يلي .بفعالية
، وفي الأخير نستعرض طرق )تموقع صورة المؤسسة بالنسبة لباقي صور المنافسين(تحديد الصورة المرغوبة 

  .قياس وتقييم صورة المؤسسة
  
  

   إعدادهاومراحل  ؤسسةمالصورة الذهنية للإدارة  إستراتيجية: المطلب الأول
  

علاقة وطيدة باستراتيجية المؤسسة ، وهو ما يستدعي بالقائمين ذكرنا آنفا أن لصورة المؤسسة     
على تخطيط الإستراتيجيات المتعلقة بالمؤسسة على كافة الجوانب إعداد استراتيجة محكمة يتم من 
خلالها رسم الخطوط العريضة للتحكم  في صورة المؤسسة وإدارا على المدى البعيد، وعليه سوف 

  .ورة المؤسسة والمراحل التي يمر ا إعدادهانتطرق إلى خطوات إدارة ص
في أثناء  عدة خطواتيعمد المديرون إلى إتباع  :خطوات إعداد إستراتيجية صورة المؤسسة: أولا  

  1:بناء إستراتيجية متعلقة بصورة مؤسسام، هاته الخطوات يمكن ترتيبها كما يلي
  

                                                                  
1 Martine Ternois, La communication de l'entreprise 107 fiches outils, 2ème tirage, les éditions                
d'organisations, Paris, 1996. page 16, page17 
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حيث تنبع  هذه الرغبة : ديرينمن طرف الم ؤسسةمالصورة الذهنية للالرغبة في تكوين  -01

  .عتمدوا في تأدية مهامهميمن الفلسفة الإدارية التي 
 

تحديد مكونات الصورة لتتمكن من  تسعى المؤسسة هنا إلى :المؤسسةتحديد أهداف  -02
   1:الأسئلة التاليةبالإجابة عن   حركية وذلكتسييرها بطريقة 

نطباعا حسنا إهل تترك علامتنا ، ؟ الجمهور الذهنية الحالية التي يحملها ما هي صورتنا - 
  ؟ الآخرين لمنافسينا على صور الذهنية تمييز صورتنا ، ما هي المعايير التي يمكن على أساسها؟
بناء إستراتيجية فتحديد هذه الأخيرة  المؤسسة فيوتعتبر الأهداف هي أول خطوة تتبعها  

بحيث أن المؤسسة  ومن خلال أهدافها  .الإستراتيجيتهيسمح للمؤسسة بمعرفة الاتجاه العام 
تحدد الجانب الذي ستتناوله في عملياا الاتصالية ، وكذا الخطاب الذي ستستخدمه والذي 

إدارة الاتصال بالاعتماد على عروض خاصة متعلقة  :ماإعادة ما يكون واحد من الاثنين 
إدارة الاتصال بالاعتماد  أو ئنالزباأداء العمال ونتائج  المؤسسة وكذابالأداء الجيد وخدمات 

  . على المؤسسة ، قيمها وثقافتها 
  :تحديد جمهور المؤسسة -03

تقوم المؤسسة بعد تحديد أهدافها ، بتحديد الجمهور المستهدف الذي يؤثر ويتأثر     
 بالمؤسسة، ويجب على المؤسسة عند تحديد هدف للجمهور الذي ترغب في الوصول إليه أو

   :كيز على النقاط التالية تريد استهدافه التر
  .المؤسسةالأفراد الذين يستطيعون التأثير على أهداف  -          

  .الجمهور بالاعتماد على الأثر الذي يحدثونه من الأقوى إلى الأضعف  تقسيم -          
  :  الذهنية القيام بدراسة الصورة -04
وعناصرها بحيث ننطلق من  وذلك من خلال التعرف على صورة المؤسسة بمختلف مكوناا  

   :المؤسسة في حد ذاا من خلال
  .نقاط الصورة المرتبطة بالمؤسسة * 
     .بالمؤسسةوالقيم المرتبطة  فلسفة، مهمة،* 
  تحديد المؤسسات القريبة والبعيدة  *
  .السلبيةالمؤسسة بالمقارنة مع المنافسين من الناحية الإيجابية و  الميزات التي تتمتع ا *

                                                                  
1Béatrice Bréchiguac  Roubaud. Le marketing des services. (Du projet au plan marketing). Edition 
D’organisation. Paris. 1998. p 193                                                                                  
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  .المنافسين ىلد نقاط القوةمراجعة  *
  تحليــل  ةلجمهور المؤسس،المميزات والعيوب الحالة النفسية  الرضاوعدم  الرضا * 

 .قطاع النشاط في مجموعه  
       .الهوية المرجوة للمؤسسة بالاعتماد على صورا الحالية والمستقبلية *   

  :ف المؤسسة بالاعتماد على أهدا الذهنية ترتيب عناصر الصورة -05
دراسة صورة المؤسسة تقدم لنا بشكل نوعي العناصر المتعلقة بالطريقة التي تظهر ا    

  .المؤسسة
بحسب الأهداف والجمهور )   -( و ( + ) يتعلق الأمر هنا بترتيب العناصر  في قوائم  

   .ل هدف الجمهور الذي يستهدفهكمن طرف المؤسسة ، بحيث يقابل   المستهدف 
  )  : المرغوبةالصورة ( بالنسبة للمؤسسة  الذهنية أهداف الصورةتحديد  -06
   بصورــا،المؤسسة لتحديد أهداف متعلقة أساسا  ىمن خلال هذه المرحلة تسع 

ويمكن اختصار النقاط المتعلقة بالصورة المرجوة  إليها،و أساسا بالصورة التي ترجو الوصول 
  : في

هي إلا تحليل للصورة التي ترغب المؤسسة في تقديمها  الأهداف المتعلقة بالصورة ما *     
  .إمكانيااللجمهور وذلك استنادا إلى 

وذلك بالاستناد على العناصر والوسائل الحقيقية  الواقع،يجب أن تنطلق الصورة من  *     
  .)كوا ترجمة لواقع المؤسسة ىأن الصورة لا تتعد بمعنى( للمؤسسة 

  )غو المؤسسةلو(  للمؤسسةإنشاء شعار  -07
وهذه الجملة يجب أن تكون  ا،التي تخاطب  المؤسسة والطريقةشعار المؤسسة يعرف وية     

سهلة الحفظ والتذكر من  وأهدافها،لخدمة الصورة  ىمكونة من كلمات بسيطة تسع قصيرة،
ويشترط أن يكون اللوغو ملازما لكافة عمليات الاتصال التي  .المؤسسةطرف كل جمهور 

     .ها المؤسسةتجري

   :التطبيق ميادينتحديد  -08
المؤسسة تقوم بتحديد مجالات تدخلها، وذلك أساسا عندما يحدث اختلال بين  أنبحيث 

الصورة المرجوة والواقع ، كما أا تقوم بترتيبها حسب الأولويات، لتقوم بالتدخل من خلال 
  .عناصر الصورة الأكثر تطلبا من طرف الجمهور المستهدف
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  :الاتصاليد أهداف تحد -09

هذا ما يسهل على المؤسسة العناصر المستهدفة لتصحيح الصورة الحالية ومحاولة تطوريها     
صياغة أهداف اتصالية تتماشى مع وضعية الصورة في المؤسسة  إلى الصورة المرجوة ، بمعنى

  .وآفاقها
  
  : ترتيب الرسائل الاتصالية  -10

حات  والجمل المستعملة والتي تجعل الجمهور يتذكر                وذلك بحسب المواضيع ، وكذا المصطل                 
كما يجب تحديد وسائل الاتصال المستخدمة بما يتناسب مع الجمهور المستهدف،                       ،    المؤسسة   

   .واختيار الوسيلة المناسبة في الوقت المناسب 
  
   :الميزانيةتحديد  -11

الصورة،        تقوم المؤسسة بعد تحديد أهداف                  تيجية  لوسائل ومختلف     وكذا تحديد ا       إسترا
 تضطر بتحديد الميزانية التي تبني أساسا على التخفيض من الاستثمارات التي                       الأخرى،     العناصر   

  .المؤسسة في كل مرة إلى الانطلاق من الصفر في كل نشاط 
  :التقييمتحديد وسائل  -12

تناد يتعلق الأمر هنا بقياس فعالية ونجاعة سياسة الصورة المتبناة من طرف المؤسسة والاس    
 ىعليه في مواجهة التحولات الحاصلة في المحيط ، بعبارة أخرى في هذه المرحلة يتم قياس مد

  .، وسوف نتناولها بنوع من التفصيل في المطلب الثالثنجاح أو فشل الخطوات السابقة
  

  إعدادهاإدارة صورة المؤسسة ومراحل : ثانيا

يوضح مراحل عملية إدارة  1979تطبيقيا عام  نموذجا  Shett et Abratوضع الباحثان 

   II /3 (:1(يوضحه الشكلكما  الذهنية الصورة

  

  

                                                                  
 132 علي عجوة، الإدارة الإستراتيجية وإدارة الأزمات، مرجع سبق ذكره، ص 1
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  دارة الصورة الذهنية للمؤسسةإلعملية  Shett et Abratنموذج ):  II /3(الشكل

  
  133علي عجوة، الإدارة الإستراتيجية وإدارة الأزمات، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

  

الصورة الذهنية للمؤسسة تتكون خلال ثلاث مراحل  أن  Shett et Abratحيث يرى كل من 
   1:أساسية كما يلي

فرصة للإدارة لتنمية فلسفة  تقدمو هي المؤسسة هي مرحلة تشكيل شخصية  :الأولىالمرحلة  -
و الجزء ، المؤسسةو التي تشكل بدورها ثقافة .لهاتدمج القيم الأساسية  والتي مؤسسةلل

المصممة للتأثير  الأنشطةيتضمن تلك الصورة الذهنية للمؤسسة ن عملية إدارة الأساسي الثاني لم
 تضع الأهدافواضحة فإن الإدارة  المؤسسةطالما أن رسالة .للمؤسسة الإستراتيجيةفي الإدارة 

 .للعمل النهائية الكلية
لتي بالمؤسسة، واهي عملية تحديد الأهداف الاتصالية  المؤسسة ةهي مرحلة هوي : المرحلة الثانية -

و من هنا تبزغ فلسفة الاتصالات مثلما تنشأ . للمؤسسةحدد بناءا على الأهداف الكلية تت
أي ماذا تقول ؟ ما كمية .القضايا و الموضوعات التي يجب على المنظمة أن هتم بالحديث حولها

معها ؟ من خلال بعض  التعاملالمعلومات التي يجب نقلها ؟ كيف يتم قولها أي كيف يتم 
العلاقات مع وسائل  ،الاجتماعية و السياسية  للقضايامراقبة ، الصورة  بحوث.الوظائف مثل 

 .للمؤسسةالإعلام ويجب أيضا تقديم تقرير سنوي حول النشاط الإعلاني 
 
  

                                                                  
  134 ،133علي عجوة، الإدارة الإستراتيجية وإدارة الأزمات، مرجع سبق ذكره، ص  1
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نقطة للإلتقاء و التداخل بين  المؤسسةو تعتبر صورة  المؤسسةهي مرحلة صورة :ةلثالمرحلة الثا -

حيث تتشكل خبرات جماهير المنظمة المتنوعة بواسطة مخرجات  المؤسسةالجماهير المتعددة وبين 
 .بالكل السابقالنظم الإدارية المتعددة كما هو موضح 

 
 

   )  Le positionnement(  )تموقع الصورة(  مؤسسةلل المرغوبة صورةتحديد ال: الثانيالمطلب 
  

وات إعداد أو تحديد تموقع المتعلقة بصورة المؤسسة تأتي فيما بعد خطبعد وضع الإستراتيجية     
التي ترغب المؤسسة أن ترسمها في ذهن  مناسب لصورة للمؤسسة أو ما يعرف بالصورة المرغوبة

تحليل الصورة : تصميم الصورة المرغوبة للمؤسسة عبر خطوتين رئيسيتين هماجمهورها ، وقد تمر عملية 
  .الحالية للمؤسسة ، تحديد تموقع الصورة 

  
   لمؤسسةالذهنية ل رةصوالتحليل : أولا

يمكن للمؤسسة أن تحلل  ،تميزهانقاط القوة والضعف التي  ةيتوقف تحليل صورة المؤسسة على معرف 
  :صورا عن طريق تتبع الخطوات التالية

من أجل تحديد صورة المؤسسة، يجب أولا قياس درجة شهرا : تحديد مدى شهرة المؤسسة  -01
هل تعرف : أدناه، و ذلك بطرح السؤال باستعمال سلم كما هو موضح في الشكل

  1المؤسسة؟
  .سلم الشهرة): II /4(شكل ال

      

  أعرفها بدقة          عرفها جيدأ           أعرفها قليل           سمعت به       سمع به   لم أ         

  
لى أن المشكلة تتمثل ، فهذا يدل عإجابات المستجوبين مقتصرة على الإجابتين الأولى والثانية كانتفإذا 

  .في انخفاض شهرة المؤسسة و أنه يجب أولا العمل على رفعها
  
  

                                                                  
1   P.kotler, B.Dubois, op.cit, page 554 
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دف المرحلة الثانية إلى قياس موقف الجمهور تجاه المؤسسة، و هذا : تحديد الصورة المدركة -02

بإستعمال سلم الإتجاهات الممثل في الشكل التالي و هو يلخص إجابة المستجوبين على 
 .)II /5(وفقا لمل يوضحه الشكل  "يك في المؤسسة؟ما هو رأ:"السؤال

  
  .سلم الصورة ): II /5(شكل ال 

  

إذا اختار أغلبية المستجوبين إحدى الدرجات الثلاثة على اليمين فهذا يدل على أن المؤسسة تعرف 
جه يمكن تحديد طبيعة المشكلة التي توا, و من خلال التوفيق بين السلمين السابقين. عجزا في الصورة

  .و صورا المؤسسة
  :و هذا من خلال المراحل التالية, الذهنية بعد هذا يجب تحليل محتوى الصورة

 هذه الدراسة. و هذا بالقيام بدراسة استطلاعية باستعمال الطرق الكيفية :تحديد معايير الصورة -    
انب الإيجابية و تسمح بتحديد العناصر التي تشكل إدراك الصورة و كذا تكوين فكرة عن أهم الجو

  1.السلبية التي تواجهها
 و ذلك من أجل تجنب المعايير, نقوم بتقليص عددها, بعد تحديدها 2:تقليص عدد المعايير -    

و زملاؤه بأن هذه المعايير تتمحور  Osgoodو يعتقد . المترابطة فيما بينها أو المتكررة أكثر من مرة
 :دائما حول ثلاث محاور هي

  .مثل التسيير الجيد و التسيير غير الجيد, لجوانب الإيجابية و السلبية للصورةأي ا: التقييم •
 . مثلا كبر المؤسسة أو صغرها. أي جوانب القوة و الضعف: الطاقة •
 ). أقل ديناميكية/ ديناميكية(بمعنى جوانب النشاط و الخمول : النشاط •

نمر إلى , تقليص عدد المعايير إلى الأهم و بعد. من خلال نتائج الدراسة الكيفية :جمع قيم المعايير - 
و . قياس الإدراكات حول هذه المعايير و هذا بالإعتماد على الدراسات الكمية التي تتم على عينات ممثلة

إلخ سوف نتناولها بنوع من التفصيل في ...  ثريستونو  likertو  Osgood سلمنستعمل غالبا 
  .المطلب اللاحق

                                                                  
1  J.Lendrevie, D.Lindon, 5e éd, op.cit, pp 106-108. 
2   P.kotler, B.Dubois, op.cit, page 555. 
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 ،من خلال المعطيات التي يمكن أن توفرها هذه الدراسة :هنيةالذ أهداف الصورة تحديد -03

يصبح من الممكن الحصول على تشخيص للصورة الحالية للمؤسسة بالنسبة للصورة 
هل : و هذا بالإجابة على الأسئلة التالية ،و منه يمكن توجيه السياسة الإتصالية. المرغوبة

لصورة الكلية للمؤسسة؟ ما هي سيؤدي تحسين الصورة وفق معيار معين إلى تحسين ا
  1الإستراتيجية التي تسمح بذلك؟ بكم تقدر التكاليف؟ و ما هي الآجال الضرورية لذلك؟

  :و يمكن لنا تلخيص خطوات تحليل الصورة الحالية للمؤسسة في الشكل التالي
  .المرغوبة خطوات تصميم الصورة: )II /6(شكل 

  

  
 51ق ذكره، ص رابح بلقاسم، مرجع سب: المصدر       

 
  تحديد تموقع الصورة: ثانيا

يأتي تحديد تموقع صورة المؤسسة كمرحلة تلي عملية تحليل الصورة الحالية للمؤسسة واكتشاف       
ثم تخطيط وضع متميز لصورة المؤسسة في ذهن المستهلك وهو ما  نقاط القوة والضعف لديها ومن

  .يعرف بالتموقع
نموذج معتقدات لدى المستهلك بحيث يستطيع " على أنه يعرف التموقع: تعريف التموقع -01

من خلاله أن يميز بوضوح العلامة أو المؤسسة عن المنافسين الآخرين، بحيث يهدف إلى ضمان 
 2."حجز صورة عن المؤسسة في ذهن المستهلك

  

                                                                  
1 P.kotler, B.Dubois, op.cit, p 555. 
2 Mohamed seghir djitli, marketing stratégique, eurl ibn sina édition impression et diffusion, alger, 
1998, page 25 
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والذي  المكان المحتجز عن منتجات المؤسسة أو المؤسسة في ذهن المستهلك" نعرفه على أنه أنويمكن 

      1".يمكن من خلاله تمييز المؤسسة ومنتجاا عن باقي المنافسين
عبارة عن جميع الأوصاف البارزة و «على أنه التموقع  فيعرفان J.Lendrevie, D.Lindon اأم

, )علامة أو بنفسها كشخصية قائمة بذاا, منتج(المتميزة التي تسعى المؤسسة إلى إرفاقها بأحد العناصر 
  «.2دف التميز عن المنافسة و استمالة جمهور معينو هذا 

  :النقاط التالية بشان التموقع صمن التعريفات السابقة يمكن استخلا
متفردة لايمكن لأي منافس  صورةيعبر التموقع عن نشاط تنافسي لأنه يعطي للمؤسسة  •

  .يحوزها أن
د ا المؤسسة أن لأنه يعكس الطريقة التي تري من طرف المؤسسة يعبر عن عمل إرادي •

 .ا المحتملون يراها الزبائن والمستهلكون
و إنما هو نتيجة لعملية انتقائية , العلامة أو المؤسسة, التموقع ليس عملية حصر للمنتج •

تحدد الجوانب التي لها أكبر حظ في الوصول إلى ذهن الجمهور و التأثير عليه بشكل 
 .إيجابي

 
  :و هما, ادة عنصرين متكاملين فيما بينهمايتضمن التموقع ع :أبعاد التموقع  -02

يقتضي من المؤسسة العمل على اختيار نوع ,  أول عنصر للتموقع :التحديد -
   .المؤسسات الذي ترغب في الإنتماء إليه في ذهن الجمهور

ما هي : "و هو يقتضي طرح السؤال, العنصر الثاني يتمثل في التمييز :التمييز -
   "المؤسسة في أن تنسب إليها من طرف الجمهور؟الخصائص المميزة التي ترغب 

  أبعاد التموقع:) II/7(شكل ال

 
                                                                  

1  Caroline- Le positionnement des produits : concepts, exemples, www. membres.lycos.fr                                            
/fgaquiere/ fichemarket/05_GC_caroline.doc online 15/04/2009.  
2 J.Lendrevie, D.Lindon, 7eme éd, op.cit, p 731 
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يمكن التمييز بين خمسة مداخل للتموقع يمكن للمؤسسة اعتمادها من أجل  :مداخل التموقع  -03
  1:تموقع جيد لصورا في ذهن الجمهور هي

 فمثلا في حالة. ؤسسةو هو يستند إلى إحدى الخصائص التي تتميز ا منتجات الم :الأداء  -
الراحة والاستجمام، تميز الترحيب بالترلاء، : فإن من أبرز ما يجب أن يركز عليه هو, فندق
  .إلخ...الفندقموقع 

, و هذا من خلال المنتجات التي تتميز بالثقة في الإستعمال أو الإنتاجية :إنخفاض التكاليف  -
 . لة الصيانة و منح ضمانات معتبرةسهو ،إنخفاض استهلاكها للطاقة, سهولة إعادة البيع

التغيير أو  ،التوزيع و الصيانة بالجوار ،مثل توفر المؤسسة على أحسن إستقبال :الخدمة  -
 . الخ...الإسترجاع الفوري للسعر في حالة عدم الرضا

فهناك العديد من  . الخ...تحقيق حلم معين, إكتشاف متعة جديدة :لتعبير عن إحساس معينا  -
 .التي تسمح بالتموقع وفقا لهذا المحور الإمكانيات

أو من ) التعبير عن أحد جوانب الشخصية(و هذا سواء من الجانب النفساني  :الذات تحقيق  -
فمثلا عند إقتناء أحد ). كتحديد الذات داخل الجماعة(الجانب النفساني الإجتماعي 

ك إلى إبراز مكانته الراقية فإنه يهدف من ذل ،المستهلكين أو استهلاكه لمنتج ذات طبيعة جذابة
 .في اتمع الذي يعيش فيه

  
يجب على المؤسسة أن تجيب على الأسئلة , عند اختيارها للتموقع :المثلث الذهبي للتموقع  -04

   2:التالية
أو المزايا الحقيقية أو المدركة للمؤسسة التي هي محل إهتمام /ما هي الخصائص الفريدة و -

  لدى الجمهور؟
 هور إلى المؤسسات المنافسة وفقا لهذه الخصائص و المزايا؟كيف ينظر الجم -
مع مراعاة متطلبات , ما هو أحسن موقع يمكن تشغيله في القطاع السوقي المستهدف -

 الجمهور و مكانة المنافسة فيه؟
 ما هي الإمكانيات التسويقية الأكثر ملاءمة لتشغيل و الدفاع عن هذا الموقع؟ -

 

                                                                  
1 Vernette Eric et autres, La publicité: Théorie, acteurs et méthodes, La documentation française, 
Parie, 2000.page90-92. 

  56، 55بلقاسم رابح، مرجع سبق ذكره، ص  2
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تحديد ثلاث عوامل أساسية يجب اتخاذها بعين الإعتبار عند تحديد  من خلال هذه الأسئلة يمكن

بالنسبة لهذه المتطلبات و الإمكانيات  للمنافسةالتموقع الحالي , متطلبات الجمهور: و هي, التموقع
 II/8(الشكل  ويمكن توضيح العناصر السابق للمثلث الذهبي للتموقع في .التي تتوقر عليها المؤسسة

  :ما يليك )
  المثلث الذهبي للتموقع:  ) II/8(لشك

  
Source : J.Lendrevie, D.Lindon, 7e éd, op.cit, page749. 

  
بالإضافة إلى خصائص التموقع الجيد التي سبق و أن تعرضنا إليها : شروط صلاحية التموقع -05

و  الاقتصاديةو هما الإمكانيات , هناك شرطين أساسيين لصلاحيته, في المطلب السابق
  . في الزمن  راريةالإستم

فهذا يعني أا قد , عندما يتم تحديد تموقع المؤسسة قي سوق معينة :الإمكانيات الإقتصادية  -
تخلت عن جزء معين من هذه السوق لحساب جزء آخر تكون لها إمكانية و ميزة أكبر في 

فس ذات مصداقية و مميزا في ن, فيمكن للمؤسسة أن تختار تموقعا يكون جذابا. إستغلاله
و . و لذلك لا يسمح لها ببلوغ أهدافها الإقتصادية, لكنه رغم هذا فهو كثير التحديد, الوقت

نجد أحيانا أن التموقع الذي يسمح بكسب قطاع سوقي صغير يمكن له أن يكون ذات دلالة 
  .لبعض المؤسسات كما يمكن أن يكون عكس ذلك للبعض الآخر

كن للمؤسسة أن تفرض تموقعها في سوق معينة و في لا يم, في الواقع :الإستمرارية في الزمن  -
كما أن العمل على تغيير هذا التموقع يمثل عملية . أذهان الجمهور إلا بمرور وقت طويل

لهذا فإن إختيار تموقع معين يعتبر من التبعيات . إن لم نقل خطيرة على صورة المؤسسة, حساسة
 .طويلة المدى لدى المؤسسة
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  ؤسسةللم الذهنية صورةال ياسق: المطلب الثالث

صور  إلا أن عملية قياس ذكرنا سابقا أنه من بين خصائص صورة المؤسسة أا قابلة للقياس،      
تحديد اال الذي يتم على  :تستدعي بالقائمين على عملية القياس هاته المؤسسات تمر بعدة خطوات
وفي الأخير تحديد  ادهاملقياس الواجب إعتليتم فيما بعد تحديد طرق ا ،أساسه قياس صورة المؤسسة

وفي ما . الطرق والوسائل التي يتم ا جمع البيانات المتعلقة باتجاهات الجمهور والرأي العام نحو المؤسسة
     .يلي عرض مفصل للخطوات السابقة الذكر

  
مدى معرفة  هنا يتم قياس: مجال المعرفة مجالات قياس صورة المؤسسة بالنسبة للرأي العام :أولا

الرأي العام وإلمامه بأمور محددة تتعلق بموضوع البحث، وبالتالي قد يتم سؤال المبحوثين، هل عرفوا 
ولا شك أن  ؟.واسمها؟ من أين عرفوا باسم المؤسسة؟ من الصحف أو الات أو الأصدقاءبالمؤسسة 

فة يشمل الأفكار والمعتقدات إن مفهوم المعر. للاتصال ووسائله أثر كبير على معرفة الفرد وإدراكه
والمعلومات التي تشكل في مجموعها الخبرات المتراكمة التي تؤثر في موضوع البحث وتحدد الميل 

  .السلوكي
بطريقة معينة اتجاه  فللتصر الإنساناستعداد موجود داخل  أوالاتجاه هو فكرة  :مجال الاتجاه  -01

لمعرفة والعاطفة والميل السلوكي، وهنا من عناصر ا ثابتةوبالتالي فله مكونات . مؤسسة ما
م يتم في اتجهات الجمهور ومواقفه من قضايا محددة كالصورة الذهنية فإن قياس الرأي العا

ومن أكثر  .موقع المؤسسة أوخدمة العملاء  أوللمؤسسة أمام جماهيرها أو رسالة المؤسسة 
مقياس فروق المعاني، مقياس  الطرق استخداما في قياس الرأي العام بالنسبة للمؤسسة طريقة

 .إلخ سوف يتم تناولها بالتفصيل فيما بعد...ليكرت،
السلوك هو مجموعة الوقائع المادية التي تصدر عن الفرد وعلاقاته الاجتماعية : مجال السلوك  -02

، ز وتعبيرا عن الاتجاهات، فالفرد يمكن أن يكشف عن اتجهاته بطرق متعددة ، بالضحك
  .إلخ...الرأس

  
  الصورة الذهنية للمؤسسةقياس  طرق :انياث

يتوقف على المؤسسة في أثناء قياسها لصورا الحالية معرفة أو قياس الاتجاهات المتولدة اتجاه المؤسسة   
  1:في قياس الاتجاهات منها المستخدمة الأدواتككل، وفي هذا الصدد يوجد العديد من 

                                                                  
1   
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المقياس من عدد من العبارات التقديرية  يتكون هذا:  ) Likert scale ( مقياس ليكرت  -01

فيما يتعلق باتجاه معين وليكن هنا صورة المؤسسة، حيث يطلب من المبحوث الإشارة إلى 
ويشير المبحوث عادة إلى اختيار واحد من بين خمسة . درجة موافقته على هذه العبارات

لكل جملة يطلب  ،بحيث تكون الجمل أو العبارات تتعلق ببعض جوانب المؤسسة اخيارات
أما , بحيث أن واحد يعني غير موافق تماما, من المستجوب إعطاء نقطة من واحد إلى خمسة

   .خمسة فيعني موافق تماما

   :الشكل الموالي كما يلي الصورة فيويمكن أن تعرض النتائج المتعلقة بمظهر  
  :ويمكن تلخيص إجراءات عمل مقياس ليكرت على الوجه التالي

عبارة تتعلق  100حث بإعداد مجموعة كبيرة من العبارات التي قد تصل إلى يقوم البا  -
  .باتجاهات ومشاعر الأفراد نحو موضوع من العلاقات العامة مثار البحث

تقديم هذه العبارات إلى عينة تجريبية ويطلب منهم تحديد إجابتهم المتدرجة من أوافق بشدة   -
 .إلى لا أوافق بشدة لكل عبارة

لكل عبارة من العبارات مع الأخذ بعين الإعتبار  5إلى  1ت أو نقاط من تعطى درجا  -
 .اختلاف طريقة معاملة العبارات المواتية والعبارات غير المواتية

جمع درجات العبارات لكل مبحوث ومقارنة اموع مع الحد الأقصى للدرجات فإذا   -
والحد الأدنى هو  100= 5*20عبارة فإن الحد الأقصى للدرجات هو  20كان لدينا 

درجة هو أن اتجاه المبحوث نحو المؤسسة إيجابي والعكس إذا  85فإن معنى  ،20 = 1*20
 .35كان مثلا 

يتم التوصل إلى الشكل الموضح أعلاه يتم المقارنة بينه وبين شكل آخر يكون محدد من  أنبعد 
  .والوصول إلى الصورة المرغوبة تصحيح الصورة طرف المؤسسة بغية

  
يتم الحكم على , يتمثل في محور مدرج يحتوي على قطبين :Osgoodياس فروق المعاني ل مق -02

و ذلك بوضع علامة في الخانة , لعدة معايير كل ولحد منها في محوروفق  صورة المؤسسة
   :و هو يظهر من خلال الشكل التالي. المناسبة

  Osgoodقياس الاتجاه وفقا ل  ): II/9(شكل 

  
Source : J.Lendrevie, D.Lindon, 5e éd, op.cit, page 108. 
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ويطلق على هذا المقياس إسم مقياس المسافات :  Thurstone scaleقياس ثيرستون  -03
لكل موقف من المواقف تدرج محدد يبدأ  أنحيث تم تصميمه على أساس  المتساوية

  :وات التاليةويتضمن مقياس ثيرستون الخط. بالإيجابية المتطرفة وينتهي بالسلبية المتطرفة
قيام الباحث بجمع عدد كبير من العبارات المواتية أو غير المواتية عن صورة المؤسسة او  -

 .عبارة 200مكوناا أو العوامل التي تتأثر ا ، وقد يصل عددها إلى حوالي 
مجموعة  11تقييم العبارات من قبل عدد من المحكمين، حيث يقومون بوضع العبارات في  -

وبالتالي يقوم المحكمين بتوزيع أحكامهم على العبارات، . درجة إيجابية كل منهاتتدرج وفقا ل
فإن تبين أن هناك انتشار كبير لأحد العبارات فإنه يتم استبعادها ويأتي الانتشار الكبير نتيجة 

أي السلبية جدا بينما  1عدم وضوح العبارة للمحكمين وبالتالي المحكم الأول يضعها في الخانة
 .وهكذا مثلا 3في الخانة  والثالث 2الثاني يضعها في الخانة  المحكم

بين بعد استبعاد العبارات غير الضرورية فإنه يتبقى لدى الباحث عدد محدود من العبارات  -
 عبارة عادة 20 -10

 .يطلب من المبحوثين التأشير على الإجابات التي تناسبهم بعد أن يكون القياس تم بناؤه -
  

  تجاهات بمتغيرات أخرىتحليل ارتباط الا  -04
 فإذا كـان لـدى   . ايتناول الارتباط علاقة متغيرين أو أكثر من حيث درجة هذه العلاقة واتجاها

الباحث تصور عن وجود علاقة بين متغيرين أو أكثر فإنه يقوم بجمع البيانات ويحاول أن يقيس مدى 
  .وجود هذه العلاقة بينهما

كشف عن درجة العلاقة بين متغيرين او أكثر كالعلاقة بين الرضا من دراسة الارتباط هو ال الهدفإن 
 واتجاهـات الوظيفي ومعدل دوران العمل أو العلاقة بين المصروف على أنشطة العلاقـات العامـة   

إذ أنه كلما كانت درجـة الارتبـاط أقـرب إلى     1-،  1+وتتراوح درجة العلاقة بين .  الجماهير
العلاقة  تفتعني باتجاها  -،+و أما الإشارات . وجود علاقة قوية الصحيح كلما يعني ذلك 1الواحد 

  .هل عكسية أم طردية
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  1وسائل تجميع البيانات المتعلقة بسلوك واتجهات الجماهير بالنسبة لصورة المؤسسة: ثالثا

  الآراءسبر  -01
وحتى    صورا،   ووضعية   والاستبيانات لمعرفة موقع           الآراء،      تقوم المؤسسة في هذه الحالة باستخدام سبر         
هنا نحن   (  من مضموا     أكثر  ستوى شهرة المؤسسة     بم   الأمر     فيتعلق ونذكر هنا      الأخيرة،     تطور هذه      ى مد 

  ).بصدد الحديث عن باروميتر للصورة 
   

  .الآراءويمكننا التمييز بين عدة أنواع من الاستبيانات تستخدمها المؤسسة للقيام بعملية سبر 
   

  :الشاملالاستقصاء  -02
بحسب  ..  …أو سنويا     ثلاثي،     أو    شهر، في كل   (  تقوم المؤسسة ذا النوع من الاستبيان بصفة دورية                    

ويتم في كثير من الأحيان إسناد مثل هذه المهمة إلى مؤسسة خاصة في سبر الآراء ، وتسمح                              )  الحالات     
   .تمسك الجمهور بالمؤسسة ىهذه العملية للمؤسسة بقياس مد

  
  

   :الاستقصاء الدقيق -03
الاستقصاءات موجه                                         لنوع من  لسابق ، لكن يكون هذا ا لنوع ا لديه نقاط كثيرة مشتركة مع ا

 الأول   يوجه هذا النوع         االخ، بينم    . ..المساهمين ، الزبائن ، الطلبة             : لجمهور خاص تختاره المؤسسة مثل          
  .تحديدللجمهور بصفة عامة دون 

  

هذا النوع أيضا يوكل إلى مؤسسات : نافسةالاستقصاء المتعلق بموقع المؤسسة بالمقارنة مع الم -04
ومكاتب خاصة بسبر الآراء ، اغلب المؤسسات الكبرى لاتصل إلى النتائج المرجوة ، نظرا 

بصراحة  رأيهملا يعبر المستقصون عن  الأحيانلكون هذه النتائج غير دقيقة وفي كثير من 
    .هذا ما يؤثر سلبا على النتائج

  
  )extrapolation ( طرق الاستقراء -05

  

   :متغيرات متعلقة بالتوظيف 
، معبر )سواء التحقوا بالمؤسسة تلقائيا ، أو ردا على إعلان توظيف ( تقييم المترشحين  منحنى
  .عندما تكون صورة المؤسسة حسنة هذا المنحنى يستوي والعكس   جدا 

                                                                  
1   Marie. Hélène westphalem.Op. – cit. . p 09, 10 
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  :الإعلامميزانية  
تتناول المؤسسة،بحيث يقوم         يتعلق الأمر هنا بتحليل كمي ونوعي للمقالات والحصص التي                    

شخص آخر بتحديد النتائج ، هذه المعطيات يمكن تسجيلها عن طريق                     أو  مسؤول الاتصال        
عدد  (  الإعلام الآلي بمنح معاملات خاصة لكل وسيلة إعلامية، الجمهور المستهدف، الكمية                             

ح بتقييم  وكذا النوعية والمعلومات المقدمة يمكن رسم منحنيات تسم                   )   الأسطر ومدة الحصة        
  . PARONETREالجرائد  الإعلامية،تطور الصورة 

  
  الإعلانيالاختبار  

تقوم المؤسسة باختبارات قبلية بغرض قياس اثر الحملة الإعلانيـة المؤسسـاتية ،هـذه       
هذه العملية تتم مع عينات ممثلـة    ،التقنيات هي جزء من الترسانة الاشهارية الكلاسيكية

  ).دراسة نوعية ( أو عن طريق المقابلات الجماعية ) كمية  دراسة( للجمهور المستهدف 
  حصيلة العمليات الدقيقة  

  .يتعلق الأمر هنا بدراسة النتائج المتوقعة من الأنشطة المختلفة للاتصال    
  :تحليل نتائج علاقة المؤسسة بالأعلام  

مقابلة   (   سلبي،   أو   الأثر، إيجابي       تقوم المؤسسة بتجميع كل العناصر التي تسمح بتقييم                 
  )رؤية المذياع أو التلفاز  إعلامية،محاضرة  أوصحفية 

  :العامتحليل نتائج عملية الاتصال  
  الخ …الملتقيات  المتخصصة،تجميع الآراء الناتجة عن مشاركة المؤسسة في الصالونات    

يم لصورة   وفي الأخير وبعد أن يتم جمع البيانات المتعلقة بصورة المؤسسة يشرع في إجراء تقي               
  .الموالي لبالمؤسسة سوف نتناوله في المط
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  الصورة الذهنية للمؤسسةتقييم : المطلب الرابع

  
تسعى المؤسسات إلى الكشف النتائج التي وصلت إليها من خلال برامجها المتعلقة بالصورة وهو ما                              

    1:حل التاليةيستدعي ا عملية تقييم لصورا، حيث تمر هذه العملية بالمرا
  تركيب واختيار العينة   -01

لداخلي والخارجي                           للجمهور ا لعينات ممثلة  عينة ضيقة في مرحلة      : للمؤسسة بحيث تكون هذه ا
  .في مرحلة الدراسة الكمية أوسعوعينة  النوعية،الدراسة 

  
   الذهنية الصورةتحليل عناصر   -02

طرف المؤسسة وتشخيص خاص بطريقة           لكل الرسائل المرسلة من         بتحليل تشخيصي    مرفقة  تكون      
  .الظهور المؤسسة في التعبير وطريقتها في

  
  

  وضع المكونات القاعدية لهوية المؤسسة تحت الملاحظة   -03
مفتوحة تترك للمتحاور مساحة واسعة             وأسئلة  ويتم ذلك عن طريق مقابلات نصف مباشرة ،                    

عن حالة المؤسسة،  وقيمها ، وكذا             ةأسئل ، وانطباعاته حول المؤسسة وذلك بطرح                  آراءه     لتقديم   
  . أكثرومنحه حرية  آراءهبعين الاعتبار  الأخذهويتها ومحاولة 

  وتعميق الصورة وتحليل التهديدات  إنشاءمرحلة   -04
مجموعات    الخاصة بالعبارات،        اموعات      و ويتم ذلك باجتماعات اموعة وتقنيات الاختراعات                        

  .بناء الشخصيات تاريخها،ء بنا للمؤسسة،بناء شعار  الصورة،
  الاستقبالتطبيق عناصر  مرحلة -05

معطيات   إلى  الفرضيات ، وتحليل النتائج النوعية المتحصل عليها وتحويلها                    بإثبات   هذه المرحلة تسمح          
  .مغلقة  بأسئلةكمية ، وتتم عن طريق المقابلات المباشرة 

  :تقرير الصورة   -06
لمتعلق                        ةإستراتجي   دراسة الصورة لا تتم لبناء                 لتقرير ا لنشاط ، لذا ا ولكن من اجل المساهمة في ا

  :يحتوى على أن الأقلبالصورة يجب على 
  

                                                                  
 58، 57فاسي فاطمة الزهراء، مرجع سبق ذكره، ص  1
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لذين يعرفون                الأشخاص     د ، عد  شهرة المؤسسة     - ن كالمؤسسة ويم    في الجمهور المستهدف ا

لمعرفة وضعية     شهرا وآخر    لمعرفة مدى      هرم الشهرة     باستخدام    التعرف على شهرة المؤسسة        
  :التاليأخذ هذا السلم الشكل صورا وي

  
  سلم قياس وضعية الصورة  ): II/10(شكل                  

  
  

ويقوم الجمهور المستهدف باختيار الخانة التي تلائم حالته ، وعن طريق الإجابـات المقدمـة تسـتطيع    
  .معرفتهم ا  ىجمهورها ومد ىشهرا لد ىالمؤسسة معرفة مد

رة فهو يقيس مدى معرفة الجمهور للمؤسسة و الأحكام التي يؤسسها عليها من أما فيما يتعلق رم الشه
  :خلال إدراكاته بشأن المؤسسة ويأخذ شكل هرم الشهرة الشكل التالي 

  هرم شهرة المؤسسة ): II/11(شكل 

  
      256  قراهام دوالينغ، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

  
  .نقاط الصورة الايجابية حسب الجمهور   -  
  .رؤية الصورة عن طريق عناصرها   -  
  .المنافسة   - 

 .المحيط والتهديدات المتعلقة بالجمهور    -       
  :حيثردود الفعل وذلك من تحديد   -     
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عليها                  • لتحفظ  ا لمتعلقة بالصورة والتي يجب  ا لنقاط  لوصول     أ من  ( ا أهداف      إلى  جل ا

  .المستهدفبالنسبة للجمهور   وذلك  ،) المؤسسة
  .دائمالصورة التي يجب تطويرها حسب الجمهور نقاط ا •
   .ها حسب الجمهورؤنقاط الصورة التي يجب إلغا •
 .التحديات الممكنة بالنسبة للمؤسسة •
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  : خلاصة الفصل

  
تناولنا من خلال هذا الفصل دراسة تحليلية لمفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة، لا سيما وأن مفهوم     

ة الذهنية قد عرف عدة دراسات واهتمامات من طرف الباحثين والممارسين، بحيث تطرقنا          الصور
إلى وجهات النظر التي تطرقت إلى تعريف الصورة الذهنية للمؤسسة والتي أجمعت كلها على أا 

ثم تطرقنا بعد الإنطباعات الذهنية التي تتكون لدى عامة الجماهير التي تتعامل ولا تتعامل مع المؤسسة، 
تفاعل خصائص الصورة الذهنية ومكوناا، ذلك أن الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة هي  ذلك إلى

مثل العلامة التجارية وهويتها وفلسفة  من الصور الذهنية الجزئية المكونة عن  مجموعة من العناصر مزيج 
ناصر الأخرى، وتطرقنا كذلك إلى الأهمية في التعامل مع الجمهور و آداء المؤسسة وغيرها من الع الإدارة 

والأهداف التي تسعى من خلالها المؤسسات تحقيقها من خلال اهتمامها بتكوين صورة ذهنية جيدة عنها 
لدى جماهيرها، أما تناولنا للعوامل التي تتأثر ا الصورة الذهنية للمؤسسة والمتمثلة أساسا في هوية وثقافة 

تبلور حول فكرة ضرورة تحكم المؤسسة في يلتي تقيمه المؤسسة مع جماهيرها المؤسسة وطبيعة التواصل ا
وفي الأخير . هاته العوامل بغية رسم الصورة الذهنية المرغوب فيها سواءا على المدى البعيد أو القريب

لصورة أبرزنا المراحل التي تمر ا عملية تصميم الصورة الذهنية للمؤسسة بدءا بإعداد استراتيجية محكمة ل
الذهنية و تحديد الصورة الذهنية المرغوبة من خلال التحليل والتقويم المستمرين للصورة الذهنية للمؤسسة 

على معايير وأدوات دقيقة لقياس الصورة الذهنية  أساسا والقائم ،وتموقعها بالنسبة لصور المنافسين
  .فاظ عليهاوالعمل على تدارك نقاط الضعف في الصورة وتعزيز نقاط القوة والح
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  الخدمية ؤسسةملل الذهنية صورةالأهمية العلاقات العامة في تحسين : الفصل الثالث

    
  : هيدتم   
  
 تبني فكرة التوجه بالجمهور نحو إلى اتجاه المؤسسات الخدمية أدى التطور الحاصل في الفكر التسويقي       

هاته  في نجاح هذا التوجه الذي يلعبهنظرا للدور  وذلك ،من خلال الإهتمام به وتوطيد العلاقات الطيبة معه
المؤسسات تركز على توثيق علاقات جيدة بكافة طرق وأساليب باتت ومن هذا المنطلق . المؤسسات

الاتصال المتعارف عليها ، بغية توطيد العلاقة الطيبة بينها وبين الجماهير التي تتعامل معها و بالتالي محاولة 
لقت لجماهير، فموضوع الصورة الذهنية أصبح من أهم المفاهيم التي ترسيخ صورة جيدة عنها في أذهان ا

، لكن المشكل الذي أصبحت هاالمؤسسات الخدمية لما لها من وظائف تسويقية تخدم من طرف الاهتمام ا
لدى ) المتكونة عن المؤسسة  الانطباعاتعدم ثبات ( صورا تواجهه هاته المؤسسات هو عدم ثبات

عمدت المؤسسات الخدمية إلى تبني فكرة تحسين صورا بالاعتماد على  لهذا عامل معها،الجماهير التي تت
 المدخل الاتصالي هو عدة مداخل، ولعل المدخل الذي أصبحت تعول عليه كثيرا في عملية تحسين صورا

      دف ملةالعلاقات العامة التسويقية باعتبارها جملة وحملة مخططة من الاتصالات المتكا على عتمادبالا
  . الداخلية والخارجية للمؤسسة الجماهيرتحسين صورة المؤسسة لدى كافة إلى 

وعليه سوف نحاول من خلال هذا الفصل التطرق إلى مجموعة من العناصر التي من شأا أن تبرز لنا دور 
  :من خلال التطرق إلى ما يليوأهمية العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة، 

   .لاقات العامة والتسويقالع - 
  .مؤسسةلل الذهنية صورةالتخطيط حملات العلاقات العامة الخاصة ب - 
  .المؤسسة الذهنية صورةالالأساليب الاتصالية في العلاقات العامة لتحسين  - 
  .بنا ء ثقافة وهوية المؤسسةدور العلاقات العامة في  - 
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  قالعلاقات العامة والتسوي: المبحث الأول

وقد يأتي . جماهير المؤسسة مع العلاقات العامة والتسويق من أهم الأنشطة التي تتعامل ييعتبر نشاط     
ى إشباع ارتباط نشاط العلاقات العامة بالتسويق من فكرة مؤداها أن كل منهما يعتمد في أداء وظائفها عل

أو ما ( العلاقات العامة والتسويق نشاطي هناك تداخل وتكامل بين فرغبات احتياجات الجماهير، ومن ثم 
أضحى يعتمدها ممارسي التي  في الوسائل والأساليب الاتصالية خاصة )العامة التسويقية تيعرف بالعلاقا

). تكوين وتحسين صورة المؤسسة(  لتحقيق الأهداف المسطرةالعلاقات العامة والتسويق بالمؤسسات، 
والتوجهات نحو  يالتسويق الفكر الحاصلة في تم التطوراوعليه سنقوم من خلال هذا المبحث بإبراز أه

وفي الأخير  العامة والتسويق، تنماذج العلاقة بين العلاقا بعدها نتطرق إلى مهور المؤسسات،الاهتمام بج
  .مفهوم العلاقات العامة التسويقية وعلاقتها بصورة المؤسسة نتناول

  
  

  بجماهير المؤسسة مهتماالا توجهات الفكر التسويقي نحو: المطلب الأول

    
 مر التسويق بتطورات متعاقبة وسريعة وواجه كثيراً من المتغيرات والعوامل التي أثرت على المفاهيم      

والاجتماعية  مستمرة استجابة للتحولات الاقتصادية حيث شهدت هذه المفاهيم تطورات التسويقية،
رات الحاصلة في فلسفة التسويق دور هام في تبني وكان لهذه التطو .التي شهدا اتمعات الحديثة

المؤسسات لفكرة التوجه نحو الاهتمام بجماهير المؤسسة ومحاولة تفعيل العلاقة الطيبة بينها وبين الجماهير 
تلك  لذا قد يكون من المفيد تقديم إطلالة سريعة على. تكوين وتحسين صورة المؤسسةإلى هدف يبما 

  :توجه المؤسسة نحو الاهتمام بالجماهيرياق المراحل ، للتعرف على س
 The production conceptمرحلة التوجه بالمفهوم الإنتاجي  -

كانت المؤسسات التي مرت بمرحلة الثورة الصناعية تعمل في ظل التوجه  1920حتى عام       
ات الفكري الإنتاجي، حيث كانت مشكلة الإنتاج هي الشغل الشاغل للإدارة وكانت إمكاني

مازالت قاصرة على إشباع حاجيات السوق ن خلال تقديم منتجات ذات جودة عالية  الإنتاج
)   Marketing myopia(تسويقيلكن اعتناق هذا الفكر يعتبر بقصر نظر . وبكميات كبيرة

  حيث أن التوجه الرئيسي لهذا المفهوم يكون إلى المنتج وليس إلى حاجات الأفراد والأسواق، أي ما 
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 أن المستهلكين يحتاجون للمنتجات فقط وليس للمنفعة التي سوف تعود عليهم من الحصول يعني
  1.عليها

 The sales conceptمرحلة التوجه بالمفهوم البيعي  -
إي (الصناعية ، والتوسع في الإنتاج ، فقد زاد الاهتمام بالناحية الإنتاجية  نظراً لزيادة المنشآت    
أكبر  س الوقت بدأ اهتمام القائمين على إدارة تلك المنشآت بكيفية تصريف، وفي نف)الإنتاج زيادة

ظهور بعض  قدر ممكن من إنتاجهم ، وذلك من خلال البيع و التحول إلى المفهوم البيعي وبداية
الهدف منها تعظيم  فن البيع والإعلان وطرق التوزيع ، وكان: الوظائف التسويقية الجديدة مثل 

الصناعية وتطور أدوات  عدد المؤسساتالمنشآت وذلك في المنافسة المتنامية بتنامي  الربح لمالكي تلك
على توصيل المنتجات إلى مراكز تجمع  وكان النشاط التسويقي يعتمد في تلك المرحلة.الإنتاج 

الذين يقومون بالتجميع والتقسيم حسب  السكان عن طريق نظام توزيع مكون من صغار التجار
 . ين المحليينالمستهلك حاجة

 ،الإعلامزيادة وسائل  أعلى،طاقة إنتاجية :هذه المرحلة فيما يلي خصائص ويمكن تلخيص أهم
جانب المستهلك مازال  ،أعلىحجم مبيعات  يتم تحقيق الربحية الأعلى من خلال ،المنافسةازدياد 
  2.المؤسسةاً عند اتخاذ القرارات في ضعيف

  
 The marketing conceptsويقي مرحلة التوجه بالمفهوم التس  -    

لمفهوم التسويقي في بداية ظهوره في منظمات الأعمال كفلسفة للإدارة تقوم على تكامل اانتشر 
وهو إشباع حاجات ورغبات  وتعاون كل الأنشطة التسويقية لتحقيق الهدف المزدوج للمؤسسة

لخطوات في بداية اهتمام المستهلكين وتعظيم الأرباح طويلة الأجل، وكان هذا التوجه كأولى ا
  .المؤسسات بجمهور المستهلكين، و محاولة إيجاد التكامل بين الوظائف في المؤسسة

  
  The societal marketingمرحلة التوجه بالمفهوم الاجتماعي  -

طبقا لهذا المفهوم فإنه يتوجب على المؤسسة مراعاة المسؤولية الاجتماعية خاصة عند اتخاذ القرارات 
والتسويقية، فقد يكون على المؤسسات أحيانا أن تستجيب لبعض الحاجات والرغبات الخاصة العامة 

  بجماعات متعارضة مع اهتمامات المؤسسة مما أدى إلى توسع نطاق المفهوم التسويقي وتعديله وأدى 
  

                                                            
  16بوعات الجامعية، الجزائر، ص والاستراتيجيات ، ديوان المط تنوري منير، التسويق مدخل المعلوما 1
  3، 2،  ص  www.faculty.ksu.edu.sa/elfaki/DocLib/ online  ،28/04/2009، فلسفات التسويق ،  محمد بلة الفكى2
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ل يؤدي إلى تكامل ك إلى ظهور ما يسمى بالمفهوم الاجتماعي للتسويق وهو مدخل لاتخاذ القرارات

  أنشطة المؤسسة لإشباع حاجات اتمع ككل فمثل هذا المدخل يسعى إلى تحقيق الأهداف في 
فالمسؤولية . الأجل الطويل عن طريق خلق التوازن بين حاجات المستهلك وحاجات اتمع ككل

الاجتماعية للمؤسسة تعكس الالتزامات التي تتعهد المؤسسة ا لكي تزيد من النتائج الإيجابية 
وينبغي هنا . تصرفاا وتقلل من النتائج السلبية لهذه التصرفات على تمع والبيئة التي تعمل فيهال

التفريق بين مصطلحي المفهوم الاجتماعي للتسويق والتسويق الاجتماعي فالأول يهدف إلى تحقيق 
بعض القضايا أهداف وحاجات اتمع ككل أما الثاني فهو استخدام النشاط التسويقي في الترويج ل

   1.الاجتماعية الهامة في تمع وتسويق أفكار هذه القضايا بين أفراد اتمع
 

( أولى محاولات المؤسسات الاهتمام بالجماهير أن يدركفي مراحل تطور الفكر التسويقي  الملاحظ
بحاجات  تركيز المؤسسات على التوجه بدأأين  لثةمن المرحلة الثا انطلاقاكانت  )ينخاصة المستهلك

إلا أن ذلك لم يعد كافيا خاصة في ميدان الخدمات، فلقد أدركت لمستهلكين فقط، ا ورغبات
المؤسسات الخدمية أنه لاتوجد مؤسسة واحدة يمكن اعتبارها الأفضل لدى الأطراف التي تتعامل 

مؤسسة ، هذا التصور جعل التسويق الخدمي يتعدى إلى تكوين صورة ذهنية إيجابية لل)العملاء(معها
لفاعلة في وهو ما تم تداركه من طرف المؤسسات فيما بعد بالإهتمام ببقية العناصر الدى الجماهير، 

التسويق الداخلي والخارجي ( بأبعاد التسويق الخدمي حيث ظهر بما يسمى ،البيئة أو اتمع ككل
 ان لها، وك ه الجماهيروالتي تراعي كل جماهير المؤسسة والعلاقات التي قد تنشأ بين هات )والتفاعلي

  بطريقة ممتازة فئات الجمهور بمختلف أنواعهاالدور الفعال في زيادة قدرة المؤسسات على خدمة 
لذلك  الم بمختلف وسائل الاتصال، الجمهوروذلك من خلال التركيز على تمتين العلاقة بين المؤسسة و

وقد كانت العلاقات العامة أحد هذه  .المتعلقة بالمؤسسة التسويقية من فائدة في إعداد السياسات
ن العلاقات أ ونحن نعرف أيضا ، ةالوسائل التي لقت الاهتمام والاستعمال الواسع في القضايا التسويقي

وهو ما . صالي، وكان لها دور مهم في نجاح المؤسساتالعامة أيضا تطورت بتطور الفكر الإداري الات
والنفوذ  لبعضهما البعضالعلاقات العامة والتسويق  عيةتب ىحول مدأدى إلى ظهور نوع من التضارب 

في  لولضبط هذا التضارب الحاصل سوف نحاول التفصي .الذي يمكن لأي إدارة أن تمليه على الأخرى
  .العلاقة بين التسويق والعلاقات العامة في المطلب الموالي
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  العلاقة بين التسويق والعلاقات العامة: المطلب الثاني

  
، ينبغي إلقاء الضوء على أوجه الاختلاف و العلاقات العامة مناقشة العلاقة بين نشاط التسويققبل   

  1:والتشابه بين الوظيفتين كما يلي
  :هناك بعض الاختلافات بين العلاقات العامة والتسويق يمكن أن نوجزها فيما يلي: أوجه الاختلاف -
، فرجال التسويق يمكن تحديد أسواقهم سواء ةيمكن التعبير عن النشاط التسويقي على أسس كمي *

أما العلاقات العامة فنادرا ما يتم . الفعلية أو المحتملة وتوصيفها وتحديد حجمها عن طريق التنبؤ والتقدير
، فعلى سبيل المثال لا يمكن التنبؤ بما إذا كان مخرجات نشاطهم التعبير عنها بنفس الصورة الكمية

  .وف يتم الأخذ ا وتنفيذهاس والأخباروالمتمثلة في المعلومات 
التسويق يتعلق أساسا بالأطراف الخارجية للمؤسسة بعكس العلاقات العامة والتي تحاول مقابلة * 

ولهذا فبينما تم عناصر المزيج التسويقي بالتركيز على . وشرح أهداف المؤسسة داخلها وخارجها
العلاقات العامة تركز على التناسق التنظيمي  نرجي، فإالخاالأنشطة التي تضمن نجاح المنتج في السوق 

  .الداخلي والخارجي للمؤسسة
  
والتي توضح كيف أن  بين العلاقات العامة والتسويق هناك العديد من أوجه التشابه :أوجه التشابه -

هذين النشاطين عن طريق تكاملهما يمكن أن يقوما بتحقيق الأهداف التنظيمية وإشباع رغبات 
  :راف المتصلة بالمؤسسةالأط

فكلاهما يقيس . أساليب البحث الميدانية تستخدم كلا من العلاقات العامة والتسويق الكثير من *
وبعد القيام بالحملات المختلفة، فعلى سبيل المثال يتم التعرف  ودرجة معرفته قبلاتجاهات الرأي العام 

ذهنية المرغوبة والتي تترتب عليها الحصول على الإعلانات وهل لقت قبولا أم لا، وكذلك الصورة ال
  .على أفضل النتائج

كلا من العلاقات العامة والتسويق يسعيان لجعل المؤسسة ومنتجاا معروفة بصورة أفضل للجماهير  *
  .الخارجية
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تعمل العلاقات العامة والتسويق معا في استمالة الجماهير المختلفة للمؤسسة نحو منتجاا وبصفة  *
صة المنتجات الجديدة فالإعلان يقوم بالتأثير في المستهلكين والجماعات بينما تكمل العلاقات العامة خا

  .عن طريق نشر المعلومات في الصحف عن المنتج
أي نوع : يثار السؤال التاليباستعراضنا لبعض أوجه التشابه والاختلاف بين العلاقات العامة والتسويق 

 من الوظيفتين؟ وللإجابة على هذا السؤال نستعرض النماذج التالية التي من العلاقة يجب أن يحكم كلا
  :لتسويق والعلاقات العامة كما يليايمكن أن تحدد العلاقة بين 

  :العلاقات العامة وظيفتين قائمتين في المؤسسة ولكن منفصلتين - 01
فين تماما في أهدافهم تتمثل في وجهة النظر التقليدية في اعتبار العلاقات العامة والتسويق مختل و

فبينما وجد التسويق ليخدم ويشبع احتياجات  .وفي الطاقات المتاحة لممارسة أنشطتهم
المستهلك مع تحقيق الربح، نجد العلاقات العامة تم بتنمية العلاقة الطيبة مع جماهير المؤسسة 

  .وبالتالي زيادة قدرة المؤسسة على تحقيق الربح
   :ق وظيفتين متداخلتينالعلاقات العامة والتسوي - 02

متداخلين وأهم االات المتداخلـة   يرى أصحاب هذا التوجه أن العلاقات العامة والتسويق
للنشـر عـن    فالتخطيط المـدروس . فيما بينها النشر عن المنتجات والعلاقات مع الجمهور

داد المنتجات يمكن أن يؤدي إلى خلق اهتماما واسعا للمستهلك عن منتجات المؤسسة، وتـز 
أهمية النشر في العلاقات العامة في إثارة الاهتمامات من طرف الموزعين والمستهلكين في خلق 

هو العلاقات مع المستهلكين، نجد دور  وفيما يتعلق باال الثاني. الطلب الأولي على المنتجات
دارة فـإ . العلاقات العامة تمثل دورا أساسيا وتكميليا لعملية البيع وضـان ولاء المسـتهلك  

التسويق تكون مهتمة أساسا بتحقيق البيع للمستهلكين ويقـل اهتمامهـا للاسـتجابة إلى    
شكاويهم، وهنا يأتي دور العلاقات العامة في تلقي شكاوى المستهلكين والرد عليها وتقـديم  

 1.النصح لإدارة التسويق
 :التسويق كنشاط أساسي - 03

لعلاقات العامة أحد أنشطة التسويق وبالتالي يجب تعتبر العديد من الكتابات في مجال التسويق نشاط ا
أن العلاقات  أن يقع تحت نطاق ورقابة إدارة التسويق، ويتم الاستدلال على ذلك من وجهة النظر

   2.لأي مؤسسة العامة أحد مكونات المزيج الترويجي
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ويتعبر  زيج التسويقيفينظر إلى العلاقات العامة أا العنصر الخامس من الم ةأما في الكتابات الحديث

نظره بأن نشاط العلاقات العامة هو جزء من التسويق بقوله  ةعن  وجه Howard هووارد الأستاذ
العامة كأداة  تإنني نشأت وتقلدت مناصب متعددة في شركة جنرال إلكتريك والتي تنظر للعلاقا"

  1."التسويقية العامةفإني أرى أن دور العلاقات العامة هو مساندة الأهداف  اذل... تسويقية
  :العلاقات العامة كنشاط رئيسي - 04

وفق هذا النموذج يتم النظر إلى التسويق على انه وظيفة فرعية أو جزء من نشاط العلاقات 
ويستند هذا الرأي على أن مستقبل المؤسسة وبقائها في السوق يعتمد  .ويس العكس العامة

اهير الأساسية والتي تتضمن حاملي الأسهم، بدرجة كبيرة على كيفية النظر إليها بواسطة الجم
المستهلك جزء  وبالتالي مهمة إرضاء. إلخ...التنظيمات المالية، الاتحادات النقابية، العاملين،

   .فقط من المهمة وهو ما نطلق عليه التسويق
   :التسويق والعلاقات العامة لهم نفس المكانة داخل وظيفية واحدة - 05

ين الوظيفتين هي أن يكون لهم نفس المكانة داخل وظيفة واحدة وطريقة أخرى للنظر إلى هات
حول فكلاهما محور نشاطهما يتركز . يضمهم نائب الرئيس للتسويق والعلاقات العامة

والأسواق وكلاهما يبق مبدأ تقسيم السوق إلى قطاعات وكذلك نقطة إلتقاء  الجماهير
بار باتجاهات السوق وإدراكاته والصورة العامة تتمثل في الأخذ في الاعت تالتسويق والعلاقا

الملاحظ على هذا النموذج أنه الأقرب إلى الممارسات  .المختلفة الذهنية عند إعدادهم للبرامج
العملية كونه لا يهمل أي دور للوظيفتين وكونه يرفع من القيمة والأداء لكلا الوظيفتين أو ما 

  .يعرف بالتآزر
  :) III/1(الشكل فيالسابقة  جويمكن أن نلخص النماذ

  النماذج المختلفة للعلاقة بين العلاقات العامة والتسويق):  III/1(الشكل

  
PR : public relations                        M : marketing                                                   

 123 محمد فريد الصحن، العلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر
                                                            

1 Quoted from Philip Kotler and William mindak,"Marketing and Public Relations", Journal of 
Marketing, October, 1978,p 18  
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  علاقتها بصورة المؤسسةومفهوم العلاقات العامة التسويقية : المطلب الثالث

تعتبر العلاقات العامة التسويقية من بين المفاهيم الحديثة في الممارسات التسويقية والتي تعبر عن العلاقة     
العلاقات العامة  ، وفيما يلي سنحاول الإحاطة بمفهومالمتينة بين نشاطي العلاقات العامة والتسويق

  :التسويقية من خلال التطرق إلى
  

  )الوظائفوالتعريف ( العلاقات العامة التسويقية: أولا
أظهرت إحدى الدراسات التي أجريت على الشركات الاستشارية في مجال العلاقات العامة في    

عن كل من  -ميا ومهنياعل -بريطانيا أنه يمكن القول بأن العلاقات العامة التسويقية فرع جديد مستقل 
              التسويق والعلاقات العامة، و بغية رفع اللبس عن مصطلح العلاقات العامة التسويقية سوف نتطرق

  :إلى كل من تعريف العلاقات العامة التسويقية ووظائف هذا النشاط
  

    العلاقات العامة التسويقية تعريف  - 01
بين وظيفتي  مزيج Marketing public relationsالتسويقية العلاقات العامة  تعتبر
من الناحية الأكاديمية أم من مترابطين ومتكاملين، سواء باعتبارهما والعلاقات العامة  قالتسوي

عملية تخطيط وتنفيذ وتقويم  "على أا العامة التسويقية تالعلاقا و يمكن تعريف .الناحية العملية
للمعلومات  إرضاء المستهلكين من خلال النقل الصادقالبرامج التي تشجع على الشراء، و و

والانطباعات التي تعرف بالمؤسسة ومنتجاا، وربطها باحتياجات ورغبات واهتمامات ومصالح 
  1."المستهلكين

هي " لعلاقات العامة التسويقيةا فيرى أن كوتلر وآخرونل هن تناولناأالتعريف الذي سبق وأما 
ة من المختلفين من الناس عن طريق الحصول على دعاية إيجابية، بناء علاقات جيدة مع العام

وبناء صورة منشأة جيدة والتعامل مع أو القضاء على الشائعات والقصص والأحداث 
 2"السلبية

:العلاقات العامة التسويقية بشأن استنتاج النقاط التاليةمن التعرفين السابقين يمكن   
برامج تم بالمستهلكين  ىيشتمل عل ططالعامة التسويقية نشاط مخ تالعلاقا  -

 .وبقية فئات الجمهور
  

                                                            
  32خيرت عوض عياد ، إدارة العلاقات العامة المدخل الاستراتيجي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 879فليب كوتلر، تعريب علي إبراهيم سرور، إدارة التسويق، دار المريخ للنشر، السعودية،ص 2
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اهتمام العلاقات العامة التسويقية يكون منصبا على الاهتمام بتقديم المؤسسة  -

 .ومنتجاا لفئات الجمهور

العلاقات العامة التسويقية تركز على إرضاء جماهير المؤسسات من خلال التعرف  -
 .اولة خدمتها عن طريق البرامج الاتصالية المناسبة، ومحعلى احتياجاته ورغبام

  
    العلاقات العامة التسويقيةوظائف   - 02
   :تقوم ا العلاقات العامة التسويقية حسب كوتلر، تتمثل فيما يليالتي يمكن أن  فالوظائ 

 .المساعدة في إطلاق سلعة جديدة  -
 .المساعدة في بناء الصورة الذهنية لمنتج راسخ في السوق  -
أدوات التجميل، الخدمات الصحية  الزيوت،( ناء الاهتمام بفئة منتجاتب  -

 ).إلخ...والرعاية،
أداء  بالإيجاب علىالصورة الذهنية للمؤسسة والتي تنعكس  تكوين وتحسين  -

  .المؤسسة
والملاحظ أن اهتمام رجال التسويق في ممارسة العلاقات العامة التسويقية يكون مركزا على تكوين 

صورة الذهنية للمؤسسة، كون هذه الأخيرة تلعب دورا هاما في نشاط المؤسسة ككل، وتحسين ال
  1:ويمكن إبراز أهم الأدوار التسويقية التي تلعبها الصورة الذهنية للمؤسسة فيما يلي

  .المعلومات معالجة أطوار في تساعد -
 .الجيد للمؤسسة التموقع على وتساعد تميز -
 وتزيد من فرصه الشراء ابأسب توفر صورة المؤسسة والعلامة -
 .المؤسسة ومنتجاا تجاه ايجابية ميول تخلق -
 .المؤسسة في ميادين نشاط أخرى  لتوسع فضاء هي الصورة -

  
  بالصورة الذهنية للمؤسسة  التسويقية علاقة العلاقات العامة: ثانيا
 
قادر على اللحاق  يرغزال  لا أدولي، لكنيالستوى الم يضاهيعندي منتج ممتاز "عمال أقد يقول رجل   

فرد ، وقد يشعر "الامتياز ستحقلا ن لكن الناس يرون أنناخدماتنا ممتازة؛ "مصرفي ، وقد يقول "بالسوق
يعرض  منهم كل شخص أن بين هؤلاءشترك الم القاسم. عترف ايلم  الرائعةن مواهبه لأقلق بال آخر
  ف الآخرين م، وهو ما يسمى في العلاقات اعتراإلى  يتطلعون واما زال هملكنة، ه الخاصتطريقتميزه ب

                                                            
1 Barrere.C , Delage.S , Hirogoyen.S, « Lecapital de marque », MSE 2002/2003, Page14 
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بمجموعة من  التسويقية العلاقات العامة اختصتللمؤسسة، حيث  بالصورة الذهنية التسويقية العامة

الوظائف الاتصالية والإعلامية، التي تستهدف الاتصال بالجمهور، وتقديم المعلومات التي تمكنه من 
  .ورا الذهنية لديهصوتحسين  سةالمؤستجاه قضايا تكوين رأي عام صائب 
 الإسهام في يمكن من خلالها للعلاقات العامة التسويقية في ميدان الخدمات ويمكن وضع ثلاثة أبعاد

  :تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة كما يليو  تكوين
تستهدف من خلال برامجها الجمهور الخارجي من عملاء و : العلاقات العامة التسويقية الخارجية -
  .إلخ...عيات و موزعين وموردينجم
العاملين بالدرجة الأولى  المؤسسة من خلالها و تستهدف: العلاقات العامة التسويقية الداخلية -

 .بالمؤسسة وحاملي الأسهم
تركز على خدمة العملاء أو الزبائن من خلال العلاقة الجيدة : التفاعلية ةالعلاقات العامة التسويقي  -

  .منهاتفيدين بين مقدمي الخدمة والمس
  :) III/2(كن توضيح هذه الأبعاد في الشكل ويم

  أبعاد العلاقات العامة التسويقية وعلاقتها بصورة المؤسسة الخدمية :) III/2(الشكل
  

  
  بالإعتماد على التحليل السابق من إعداد الطالب: المصدر

  
ساهم من خلال تمة التسويقية من الشكل السابق يتضح أن محصلة تفاعل الأبعاد الثلاثة للعلاقات العا

برامجها في تكوين وتدعيم الصورة الجيدة للمؤسسة الخدمية، لذلك يتوجب على المؤسسات الخدمية 
  .وهو ما سنتناوله في المبحث الموالي. برامج العلاقات العامة التسويقية التخطيط ل
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  سسةتخطيط برامج العلاقات العامة المتعلقة بصورة المؤ: المبحث الثاني

اتيجيات المتعلقـة  تخطيط برامج العلاقات العامة بمثابة حجر الأساس في القيام بكافة الاستر تعتبر عملية      
بصورة المؤسسة، فعملية تكوين أو تحسين صورة المؤسسة تتطلب المرور بعدة مراحل وخطوات من شـأا  

 الـذي  المستهدفة من طرف المؤسسـة، و  الاتصالي المناسب لكافة الجماهير رسم الخطوط العريضة للبرنامج
لذا سوف نتطـرق  ). الصورة المرغوبة( سوف يعتمد من أجل تحقيق الأهداف والوصول إلى النتائج المرجوة 

تخطيط حملات العلاقات العامة مفهوم التخطيط في العلاقات العامة، : خلال هذا المبحث إلى العناصر التالية
   .مؤسسةلل الذهنية صورةالتقويم خطط وبرامج العلاقات العامة المتعلقة ب، سةلمؤسل الذهنية صورةالالمتعلقة ب

  
  

  مفهوم التخطيط في العلاقات العامة: المطلب الأول

الموجه أساسا لتوصـيل   العلاقات العامة و نشاط ارسةمم المخطط لها من خلاليتطلب تحقيق الأهداف    
ا تخطيط برامج العلاقات العامة، من أجل تفادي الأخطاء إلى جماهيره الصورة الذهنية المرغوبة للمؤسسة

وتحديد المسارات الصحيحة لبرامج العلاقات العامة الخاصة بصورة المؤسسة، وعليـه سـوف نحـاول    
بالنسبة لعمليـة تحسـين الصـورة الذهنيـة     التعريف بالتخطيط في العلاقات العامة و أنواعه و أهميته 

  .للمؤسسة
  

  طيط في العلاقات العامةتعريف التخ: أولا   
هو عملية وضع الأهداف الاسترايجية والإجرائية بشكل قابل "التخطيط لحملات العلاقات العامة      

الإستراتجية والإجرائية الكفيلة  فالاختيار الرشيد والاستراتيجي للأهدا: دفين أولهماللقياس بما يخدم ه
: وثانيهما. برامج العلاقات العامة كنشاط قابل للتطبيق بضمان بقاء ونمو المؤسسة، والتي تفيد في تبرير

  1."جعل برامج العلاقات العامة قابلة للتقويم والتدليل الموضوعي على نجاحها وإخفاقها
الملاحظ على هذا التعريف أنه ركز على الجانب الاستراتيجي لتخطيط برامج العلاقات العامة، حيث  

  .إستراتيجية واضحة للمؤسسة في هذا الشأنلم تكن هناك الا يمكن إعداد خطط م
الإختيار الأمثل للموارد والطاقات المتاحة " ويمكن أيضا تعريف تخطيط برامج العلاقات العامة على أنه

  ".لتحقيق أهداف معينة في فترة زمنية معينة

                                                            
   175خيرت معوض عياد، مرجع سبق ذكره، ص  1
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  أنواع التخطيط في العلاقات العامة: ثانيا
  :هما العلاقات العامةيمكن التمييز بين نوعين من التخطيط في    

التخطيط المبني على دراسات مستفيضة  بأنه)   wedding( ويدن يعرفه: التخطيط الوقائي  - 01
ويستهدف غايات بعيدة تدور في محيط إقامة علاقات ودية بين المؤسسة وجماهيرها  وبحوث رشيدة

ة كل ما يتسبب وذلك عن طريق العمل الدائب لإزال. ومن ثم تكوين صورة ذهنية إيجابية حولها
سوء الفهم أو تعارض المصالح، وهو يرى بان التخطيط الوقائي يكون طويل الأجل فهو شبيه في 

 ).صورة المنتج الجديد( بالإستراتيجية أو قصير المدى كالتكتيك 
  

ويسمى بتخطيط الأزمات التي توجه المؤسسات فهو تخطيط يتسم  :التخطيط العلاجي  - 02
 فالتخطيط .يدان لمواجهة أي أزمة أو موقف حالي مفاجئالملترول إلى اويقف متأهبا إلى  بالحركة

، وهذا يتطلب نوعا من الإعداد الأولي يختلف باختلاف طبيعة العلاجي يتصف بالسرعة والحزم
فخبير العلاقات العامة في شركة . عمل المؤسسة وأنواع الأخطاء التي يحتمل حدوثها في أي وقت

قوط إحدى الطائرات، وهو ما يتطلب خطط واضحة المعالم لمواجهة هاته الطيران عليه أن يتوقع س
وإن كان الأمر يتطلب بعض اللمسات الإضافية تبعا للموقف الذي يحدث، وقد أظهرت . الحادثة

شركة سويفت للصناعات الثقيلة بالولايات المتحدة الأمريكية مهارة فائقة في التخطيط لمواجهة 
  :عاملا فقد تحركت الشركة على النحو التالي 21وراح ضحيتها  صنع لها،مفي  إنفجار حدث

استقل بعض أعضاء مجلس الإدارة طائرة خاصة إلى مكان الحادث يرافقهم إثنان من خبراء   -
 .العلاقات العامة

أرسلت الشركة نشرة قصير في الصحف أبدت فيها حرصها التام على رعاية ضحايا الحادث  -
 .وأسرهم

 .لات لرجال الصحافة، وأعدت لهم مقرا مزودا بكل ما يلزم لأداء مهمتهممنحت كافة التسهي  -
 .أعدت ترتيبات لزيارة أسر الضحايا  -
 .أكدت لجميع الموظفين أا لن تستغني عن أي موظف في المصنع المنكوب  -
 .زار مندوبون عن مجلس الإدارة جميع الهيئات والجهات الرسمية التي أسهمت في تدارك الموقف  -
 .رئيس الشركة برسائل خطية لأسر الضحايا أعرب فيها عن خالص عزاء الإدارة بعث  -
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وقد كانت نتيجة التعاون الكامل مع رجال الصحافة أن عولج الحادث بدون أية إشارة لأخبار سيئة عن  
   1.الشركة أو صور تسيئ لها

  مزايا ومتطلبات التخطيط في العلاقات العامة: ثالثا
  

يحقق التخطيط السليم في العلاقات العامة العديد من  :العلاقات العامة مزايا التخطيط في  - 01
 2:المزايا والتي يمكن تلخيصها فيما يلي

  . وضع تصور علمي مثالي لتحقيق السمعة الطيبة للمؤسسة وتحسين صورا بين الجمهور  -
الفرعية، لأن   التسنيق يبن أهداف المؤسسة و تحقيق الترابط بين الأهداف الرئيسية والأهداف   -

 .هدف تكوين وتحسين الصورة لابد أن يكون مدعوما من بقية أقسام المؤسسة
الوصول إلى تكوين صورة أفضل عن المؤسسة وتحديد نوع الأنشطة والبرامج اللازمة لذلك   -

 .بما يمكن من الوصول إلى الجماهير المستهدفة
 .كسب تأييد الإدارة العليا وزيادة مشاركتها فيها  -
ن اختيار الموضوعات والأوقات الملائمة بالإضافة إلى اختيار الأساليب الأكثر فاعلية حس  -

 .وذلك حسب المواقف التي تكون فيها المؤسسة
  

 George Hammond يرى جورج هاموند: متطلبات التخطيط في العلاقات العامة  - 02
  :طلبأن التخطيط للعلاقات العامة يت الأمريكيين أحد خبراء العلاقات العامة

 ).تدهور سمعة المؤسسة( نظرة باحثة إلى الخلف لتحديد العوامل المؤدية إلى الموقف   -
نظرة واسعة إلى الظروف المحيطة بالمؤسسة لدراسة المواقف المتشاة في المؤسسات التي تمارس   -

 .نشاطا شبيها بنشاط المؤسسة مع دراسة التيارات السياسية والاقتصادية السائدة
التي يجب أخذها في الاعتبار على ضوء  والآراءقة إلى الداخل للتعرف على الحقائق نظرة متعم  -

 .البرامج المطلوب تنفيذها لتحقيق الأهداف المرجوة
 :  بعض المتطلبات الأخرى والتي تتمثل فيما يلي Sallie Eversonويضيف سالي إيفرسون 

 .الجماهير أن يستهدف بالدرجة الأولى تقديم المؤسسة ونشاطاا إلى  -
 .أن يعتمد على الاتصال المباشر مع الجماهير  -

  

                                                            
1 Cutlip and Center, Effective Public Relations, 3rd edition ,Prentice-Hall Inc ,Englewood Cliffs, New 
Jersey 1974,page 142,143  

  52، ص 2001، دار ضة الشرق للنشر والتوزيع، الجيزة، مصر، 1ط فؤادة البكري، العلاقات العامة بين التخطيط والاتصال، 2
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   الذهنية للمؤسسة صورةالتخطيط حملات العلاقات العامة المتعلقة ب: المطلب الثاني

  
تحديد الخارجي لالداخلي و بعدة خطوات بدأ بالتقييم ةمؤسسلل الذهنية صورةالتمر عملية تحسين     

معرفة الصورة الذهنية التي يحملها ، ثم ة في تكوينها عن نفسهاالتي ترغب المؤسس الذهنية الصورة
، وأخيرا التقويم والتقييم  العلاقات العامة وبرامج التصميم والتنفيذ لخططإلى   ،الجمهور عن المؤسسة

ولعل أهم مرحلة في الخطوات السابقة عملية تخطيط برامج العلاقات العامة المتعلقة  ،الحملات لنتائج
بحيث تحاول المؤسسات  ،ؤسسة كوا مرحلة تشمل جميع الخطوات السابقة واللاحقة لها بصورة الم

وللإشارة تمر عملية تخطيط  من أين تبدأ حملات الصورة الذهنية للمؤسسة ؟: الإجابة على السؤال التالي
ديد الوسائل تح ثم تحديد الجماهير، بعدها يتمتحديد الأهداف : دة مراحل هيعبرامج العلاقات العامة ب

والإمكانيات المتاحة والاستراتيجيات الواجب إتباعها في التعامل مع الجماهير وأخيرا إختيار الموضوعات 
  .وتحديد البرامج

  
  تحديد الأهداف: أولا

في هذه الخطوة يتم الاعتماد على بحوث العلاقات العامة المتعلقة بصورة المؤسسة في رسم معالم  
  :الواجب الاعتماد عليها ، وقبل تحديد الأهداف يجب تحديد مايليأهداف البرامج والخطط 

   
أي ما هي المشكلة التي تواجهنا؟ أو القضية التي علينا التعامل معها أو ما : تحديد المشكلة  - 01

الشائعات، أو انخفاض  ، أو بعضابصورة المؤسسة وسمعته أساسا والتي تتعلقالفرص المتاحة أمامنا؟ 
لذا يتم طرح الأسئلة التالية بغية الإلمام بالمشكلة التي تتعلق بصورة . المؤسسةعدد المساهمين في 
  : المؤسسة كما يلي

  للمؤسسة في أعين جماهيرها؟ الحالية ماهي الصورة الذهنية  -
  لماذا وكيف تكونت هذه الصورة الذهنية؟  -
 ما تعرفه وما لا تعرفه جماهير المؤسسة عن عمليات وسياسات المؤسسة؟  -

 
م الشروع مباشرة في لما يتم تحديد معالم المشكلة المتعلقة بصورة المؤسسة، يت :ليل الموقفتح  - 02

تحليل الموقف، ولكن الصياغات الأولية للمواقف أو القضايا أو المشكلات التي نتعامل معها في 
د واستخراج العلاقات العامة غير كاف، وتحتاج إلى الصياغة الدقيقة لهذه المواقف أبحاثا أساسية لتولي

 وفي هذا الصدد يتم اعتماد طريقة .وهذه التفاصيل هي ما يطلق عليه تحليل الموقف. التفاصيل
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 1swot  .وفي هذا  وثمة اتجاه يركز على اتجاهات الجماهير الأساسية المستهدفة عند تحليل الموقف

امة وبرامج أن الهدف الإستراتيجي لحملات العلاقات الع Jefkins(2(السياق يرى جيكفتر 
في اتجاهات هذه الجماهير نحو المؤسسة، وأن أهداف هذا التحول  تحويلالعلاقات تستهدف إحداث 

ويشرحها في الشكل  واتجاهه لا يمكن معرفته إلا من خلال تحليل الموقف في ضوء البحوث العلمية
)III/3 ( : 

  عملية التحول في العلاقات العامة:) III/3(الشكل
  

  
     183راسم الجمال، مرجع سبق ذكره، ص  محمد: المصدر

أن موقف الجماهير الأساسي من المؤسسة قد يحكمه أو يؤثر فيه مباشرة  Phillipsويرى فيلبس 
وينصح بالتالي باستخدام مقياس العلامة التجارية، .3موقفها من العلامات التجارية التي تقدمها المؤسسة
اطن القوة والضعف في المؤسسة وفي علاماا التجارية وهو أداة إدارية تمكننا من فحص ودراسة مو

وإذا عدنا إلى . على نحو يقودنا إلى النواحي التي تتطلب اتخاذ إجراءات علاجية أو التي تحتاج إلى دعم
تحليل الموقف في ضوء استكشاف مواطن القوة والضعف، والفرص والتحديات، فإننا يجب أن نشير 

تراجع علاقاا مع الجماهير الأساسية في سياق هذا الموقف، وفي هذا هنا إلى أن المؤسسة يحب أن 
، وهو ينطلق من مزج  swotمدخلا أكثر تطورا من مدخل ) stone(الصدد  وضع نورمان ستون 

ويتكون هذا المدخل من العناصر الستة  ADOPTSنظام : العناصر الأربعة السابقة وأطلق عليه 
، الفرص )Disadvantages(، العوائق )Advantages(المزايا : التالية
 Time factor(، عامل التوقيت أو الزمن )problems(، المشكلات)Opportunities(المتاحة

  ويتجه العنصران الأول والثاني إلى داخل المؤسسة في حين ).  Stakeholders( ، الجماهير المؤثرة )
  

                                                            
1 S(stength),W(weakness), O(opportunities),T(threats) 
2 Jefkins, F.Public Relations, 5th ed, (London, pltman publishingpage), page 60                                                   
3 Phillips, D. (2001),"the Public Relations evaluationits", Corporate Communication: An International 
Journal, pp225-237 
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ر الخامس فينسحب على التوقيت الذي نفحص يتجه العنصران الثالث والرابع إلى خارجها، أما العنص
   1.فيه صورة المؤسسة، ويعتبر العنصر السادس السبب والعنصر الفاعل بالنسبة للعناصر الخمسة السابقة

الذاتي فقط، إذ يجب أن نرجع إلى مصادر للمعلومات  أن نعتمد على تقييمنا ينبغيويجب التنويه أنه لا 
ويمكن في النهايـة  . ى الجمهور، أو استقصاء عينات من الجماهيرأكثر من موضوعية مثل تحليل شكاو

ألا نحصل على تقييم فكري وشبه منهجي، ولكننا نحصل على فكرة جيدة إلى حد كبير عن رمـوز  
ونركز اهتمامنا بعد ذلك علـى  . المؤسسة وكيفية وصولها إلى الجمهور والانطباعات التي تركتها لديه

تها الرموز المرضية ، ونحتاج إلى جهد لتحويل الرموز المحايـدة الـتي تقبـل    استغلال المزايا التي أتاح
  .التحسين إلى رموز مرضية

  
الأهداف بالنسبة لحملة العلاقات العامة المتعلقة بصورة  تسطيرتعتبر عملية  :الأهداف تسطير - 03

ثال إذا كانت الصياغة الفكرية للصورة الذهنية المرغوبة، فعلى سبيل المالمؤسسة مرحلة مهمة في 
فإن الهدف هنا هو زيادة معرفة . نقص معرفة حملة الأسهم بأداء المؤسسة وإنجازاا : المشكلة هي 

تحديد نقاط التوجه  فأن تتوفر في صياغة الأهدا كما لابد من. حملة الأسهم بأداء المؤسسة وإنجازاا
هة الصحيحة لبلوغ الأهداف المسطرة بما أو العلاقات القبلة للقياس والتي تشير إلى أننا نسير في الوج

 .يخدم الصورة المرغوب تحقيقها
  

  تحديد الجماهير: ثانيا
الصورة (  التي لها علاقة بأهداف عقطاعات اتم إن الهدف من تحديد الجمهور هو الوصول إلى      

كانت الجماهير ويكون هذا التحديد سهلا إذا  .المسطر لها خطط حملات العلاقات العامة )المرغوبة
المستهدفة مميزة ومحصورة في قوائم لدى المؤسسة، فعملية التحديد هذه للجماهير توفر الكثير من الجهد 

ويؤكد خبراء . والنفقات لأا تركز على الهدف مباشرة فلا تتفرق الجهود حوله دون أن تصيبه
إلى الخارج، حيث أن فاقد  هللتوج العلاقات العامة على أن العلاقات العامة لابد وأن تبدأ من الداخل

الشيئ لا يعطيه، ومن العسير أن يعامل الجمهور الداخلي جماهير المؤسسة الخارجية بروح الود 
ولما كانت العلاقات العامة . والتفاهم إذا كان هو نفسه لا يلقى هذه المعاملة من طرف الإدارة

وتحقيق التفاهم والتناغم معها، فقد أصبح  هذه الجماهير المتعددة لكسب ثقتهاتستهدف الوصول إلى 
من الضروري أن تتوافر لدى إدارة العلاقات العامة بيانات أساسية عن خصائص هذه الجماهير 
  والصفات المشتركة بينها، والاتجاهات والعادات والتي قد تقف عقبة أمام السياسات الجديدة ، أو على 

                                                            
 Stone,N. 1991, how to manage and practice of public  ــــــن، ، ع184خيرت معوض عياد، مرجع سبق ذكره، ص  1

relations, (London, mc graw Hill).  



 أهمية العلاقـات العامة في تحســين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية:     الفصل الثالث

 أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية                                                                                  

  
كما أن .قة مع القيم والاتجاهات السائدة لهذه الجماهيرالعكس من ذلك إذا جاءت هذه السياسات متف

لكل جمهور مصالحه الخاصة التي قد تختلف عن مصالح الجماهير الأخرى، فمصلحة المساهمين هي 
تحقيق أكبر قدر من الأرباح، ومصلحة العمال والمستخدمين هي الحصول على أعلى الأجور، 

دراسة كافة المصالح المتضاربة،  ةالإدارلى عإلخ، و...والموزعون يريدون منتجات امش ربح معتبر
، ومراعاة العدالة بالنسبة  ثم تعمل على التوفيق بينها. المختلفة وما يطرأ عليها من تغيرات توالاتجاها
على خصائصها من شأنه زيادة فعالية برامج العلاقات  فلذلك فإن دراسة الجماهير والتعر. للجميع
ولهذا السبب يضع . ئص والاتجاهات المتعلقة بالجماهير تكون مغيرة باستمراركون هذه الخصا العامة

  1".عرف جمهوركإ"   خبراء العلاقات العامة نصب أعينهم دائما الشعار القائل
 
  تحديد الوسائل والإمكانيات المتاحة: ثالثا

يـذها، كمـا أن خـبير    إلى موارد بشرية ومالية وفنية بغية تنف تحتاج خطط وبرامج العلاقات العامة  
العلاقات العامة لا يستطيع أن يحدد احتياجاته ما لم يكن لديه تصور تقريبي لحجم الأنشطة التي سـتنفذ  
ومن هنا يتضح أن تخطيط حملات وبرامج العلاقات العامة المتعلقة بصورة المؤسسة يسير جنبا إلى جنبـا  

تصرف لتمكين إدارة العلاقات العامة من مواجهـة  فلابد أن يكون هناك مرونة في ال. ةمع تحديد الميزاني
  .الأحداث الطارئة من إشاعات وأزمات يمكن أن تؤثر على برامج الصورة المرغوبة

  
  تحديد استراتيجيات العلاقات العامة: رابعا

دف في العلاقات إذا كانت الإستراتيجية هي الخطة العامة التي تواجه مراحل المعركة، فإا       
مة إلى تبيان أساليب تكوين وتحسين صورة المؤسسة، ولما كانت طبيعة الأنشطة في هذا اال العا

وفي  .متنوعة ومتعددة، فمن الطبيعي أن يكون لكل ميدان إستراتيجية خاصة تلائمه وتحقق أهدافه
  :هذا الصدد أمام خبراء العلاقات العامة استعمال عدة استراتيجيات تتمثل فيما يلي

فإذا كان الهدف المطلوب تحقيقه عاجلا، والجماهير المستهدفة منتشرة في  :ية التركيزستراتجإ  - 01
تتعرض للرسالة الموجهة من خلال وسيلة واحدة يكون من الملائم  أماكن متباعدة بحيث يصعب أن

ولتوضيح هذه الإستراتيجية . إذا كانت الموارد المالية تسمح لذلك ستراتيجة التركيزإاستخدام 
مؤسسة ما علمت أن هناك منتجات مقلدة بنفس علامتها تباع في الأسواق وتريد أن أن  نفرض

 تتحرك بسرعة لتوعية المستهلكين وإمدادهم بالإرشادات اللازمة فإن هذا الأمر يتطلب استخدام جميع 

                                                            
1 Cultip,.S.M.and Center A.H,Effective public Relations,4th edition.Prentice Hall,Inc.,Engle-wood      
Cliffs,1971, page 199  
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ؤسسة تقتصر الم ولم. الوسائل الإعلامية المتاحة للتأكد من تعرض الجماهير للرسالة وتفهم محتواها

على وسيلة اتصال واحدة، لكان من المحتمل أن لاتصل هذه الرسالة لبعض الجماعات، أو ربما 
 . وصلت إليهم مشوهة عن طريق الزملاء أو الأصدقاء

  
يمكن لمخططي البرامج الاتصالية في العلاقات العامة إتباع هذه : إستراتيجية الاستقلال  - 02

د أو ابتزاز لتنحى منحى آخر، أو تتخذ مواقف تتناقض الاستراتيجية في حال تعرض المؤسسة لتهدي
وفي هذه الحالة تخاطب الحملة الاتصالية دافع الجماهير ورغبتهم في الاستقلال، . مع سياساا المعلنة

 .ومن ثم يمكن الحصول على مساندم للمؤسسة في رفضها انتهاك استقلالها
  

إلى خلق ارتباط إيجابي بين عناصر الرسالة من  تسعى هذه الاستراتيجية :إستراتيجية المشاركة  - 03
ويستخدم مخططو البرامج الاتصالية في العلاقات العامة . جانب، واتجاهات الجماهير من جانب آخر

هذه . هذا المدخل للتأكيد على وجود اتفاق أو أرضية بين رؤى المؤسسة ورؤى الجمهور المستهدف
وينتشر استخدام هذه . سة وسلوكياا بطريقة إيجابيةالاستراتيجة تجعل المتلقين ينتظرون المؤس

مثل جماعات حماية البيئة  الاستراتيجية في المؤسسات الخدمية خاصة والهيئات التي لادف إلى الربح
  . ومنظمات حقوق الإنسان

 
ما أشبه رجل العلاقات العامة الذي لا يأخذ ذه الاستراتيجية  :إستراتيجية ملتقى الطرق  - 04
ر الذي يختار موقعا يشرف على أكثر من طريق في وقت واحد ، ليجذب اهتمام المارة في جميع بالتاج
ملتقى الطرق بتنفيذ خطة مرسومة لاختيار المواسم والأماكن التي  إستراتيجيةوتقضي . تالاتجاها

شخصيات  التعرف على اليلتقي فيها أكبر عدد من الناس لتقديم أنشطة العلاقات العامة، بالإضافة إلى
ذات التأثير المتعدد الاتجاهات وتوثيق الصلة ا، لأن ذلك يفتح أمام الفرد أو المؤسسة بعض الطرق 

  .التي كانت مغلقة أمامه
نه لا يجب أن ندرك أن كل اسراتيجية تطبق على حدى بل إن هناك تداخل بين أو الأجدر الإشارة إلى 

  .ةالمرغوب الذهنية و الصورةلخدمة الأهداف المحددة أ تهاته الاستراتيجيا
  

 اختيار الموضوعات وتحديد البرامج: خامسا
التي تساعد العامة  جعقب تحديد الاستراتيجية المناسبة للعلاقات العامة ننتقل إلى تفصيل الخطط والبرام

  ويتم هذا الاختيار على ضوء المعلومات السابقة عن الأهداف الموضوعة، والجماهير . على تنفيذ الخطة
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ولكي . المستهدفة، والإمكانات المتاحة، وأخيرا الاسترايتيجة التي يتم تحديدها لأنشطة العلاقات العامة
  :نوفر له الأسس التاليةفلابد من أن  الإعدادنحصل على برنامج جيد 

أي أن يحتوي البرنامج على أشياء تفيد الجمهور وتمس  مغزى،لها  تأن يتضمن معلوما -
  .تكون طرق العرض متميزة لتوصيل المعلوماتمباشرة، وأن  مصلحته

أن يكون البرنامج مؤثرا إلى أقصى مدى، وهو ما يستدعي اختيار الوسائل المناسبة لنقل  -
 .الرسائل للجمهور

مولته شركة  يومن البرامج الهادفة التي نجحت في التصدي لحملة صحفية ضخمة ذلك البرنامج الذ
رغم أا  البشريةلموجه إليها بأا تصنع الذخائر التي تساهم في إبادة لمواجهة الاام ا ةالأمريكي ديبون

فما كان للشركة إلا أا جندت بعض المتخصصين في  كانت تنتج الكثير من المواد الأخرى المفيدة،
وراجت هذه السلسلة في . موكب أمريكا: العلاقات العامة لإعداد برنامج درامي تاريخي بعنوان

في الراديو ثم انتقلت إلى  توكانت هذه السلسة قد بدأ. منها جيل من الطلبة التاريخالمدارس وتعلم 
ولم تتضمن الأفلام إعلانات تجارية وإنما اقتصرت على سطر واحد يعزو أفضل إنتاجها . التلفزيون

ديبون وقد عرضت النصوص على مراجعين متخصصين لتحري الدقة في المعلومات التي تضمنتها، وفي 
نفسه حرصت الشركة على الموضوعات المطلوب تأكيدها، وهي تبتعد عن الحروب وتدور  الوقت

حول الانتصارات العالمية التي لا صلة لها بالحرب، وتناولت الإعلانات التجارية الأبحاث التي قامت ا 
  1.الشركة في الكيمياء لتقديم أفضل المنتجات التي تساهم في رخاء الإنسانية

نامج إعلاميا ، أو تأثيريا، أو ترفيهيا، أو تثقيفيا، وقد يجمع أيضا أكثر من وظيفة من وقد يكون البر
ترمي إلى تذليل العقبات التي تواجه الجماهير تحقيقا  وهناك أيضا برامج الخدمات التي. هذه الوظائف

المستنير لما ويهدف البرنامج الإعلامي إلى تكوين الرأي العام . للدور الاجتماعي والإنساني للمؤسسة
أما البرامج التأثيرية فهي تسعى إلى استمالة الجماهير لسياسات المؤسسة . تقوم به المؤسسة في اتمع

بالإضافة إلى تأكيد السمعة والصورة الطيبة  اوتحقيق التناغم بين المؤسسة وجماهيره. وكسب التأييد لها
يق أواصر الود والمحبة بين المؤسسة وجماهيرها أما البرامج الترفيهية فتهدف إلى توث. لها في الأذهان

ومهما كانت طبيعة . وتحديد نشاط العاملين ا، ودفع الملل الذي قد ينشأ عن العمل الجاد المستمر
البرامج وأنواعها فيجب أن يكون بينها قاسم مشترك يخدم الصورة المرغوبة المخطط لها هو التعريف 

، سياساا وأهدافها،المبادئ والمثل التي تلتزم وتدي لهاوحاضرها ومستقب اوماضيهبالمؤسسة 
ديها،النجاحات التي حققتها المؤسسة وأخيرا مشروعاا في المستقبل والدور الذي ستؤديه 

  .المشروعات في خدمة الجماهير
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  ؤسسةللم الذهنية صورةالالمتعلقة ب تقويم خطط وبرامج العلاقات العامة: المطلب الثالث

  
، وهو من أهم  لنجاح برامج العلاقات العامة المتعلقة بصورة المؤسسةيعتبر التقويم الخطوة المتممة     

صورة  بشأننتائج خطط وبرامج العلاقات العامة  على عرف من خلالهاتالخطوات التي يمكن أن ن
: نقاط التاليةالمؤسسة، وبغية الإلمام بعملية تقويم خطط وبرامج العلاقات العامة سوف نتطرق إلى ال

  تعريف التقويم وأهميته، 
  
   :التقويم في العلاقات العامة مفهوم و أهمية: أولا  

ومع . التقويم متسع بطبيعته، ويؤدي هذا الاتساع إلى الخلط  وعدم الفهم بين بعض التعريفات مفهومإن 
  :ذلك يؤدي تحليل هذه التعريفات إلى تصنيفها في ثلاث فئات على النحو التالي

وهو التعريف الذي يقوم برامج العلاقات العامة لتبرير الأموال التي أنفقت : تعريف تجاري  - 01
  .عليها

وهو تعريف يهتم بمعرفة فعالية برامج العلاقات العامة في : تقويم يهتم بتقويم الفعالية البسيطة  - 02
 .ضوء الصورة المرسومة عن المؤسسة لدى جماهيرها

اف البرنامج، وهو الذي يتبنى ضرورة تقويم فعالية برامج فعالية أهد تعريف يتبنى تقويم  - 03
العلاقات العامة في ضوء مدى بلوغها الأهداف أو الصورة المرغوبة والمحددة سلفا، وقرا على  

  .إحداث التأثير المرغوب
 امجويمكن القول أن التعريف الثالث يمكن أن يتضمن في داخله التعريفين الأول والثاني، لأن تقويم البر

ما أنفق عليها،  ولعل اتساع  رالأهداف المحددة سلفا يتضمن التقويم للنتائج وتبري افي ضوء بلوغه
مرتبط تعقد عملية التقييم ذاا، لأنه يحكمه الموقف الذي يتم فيه،، فالتقويم ينبغي أن  مفهوم التقويم

ر المستهدف به، وأن يراعى كثرة يراعي البيئة التي خطط ونفذ فيها البرنامج، وأن يراعي طبيعة الجمهو
، ووجود طرف ثالث في العلاقة بين المؤسسة وجماهيرها لا يمكن السيطرة تنفيذه  ةالمتغيرات المتضمن

  1.عليه، وهو وسائل الاتصال
أما عن أهمية التقويم في العلاقات العامة فتتأكد من خلال الأهداف التي يحققها للعلاقات العامة والمتمثلة 

  :يفيما يل
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العامة من حيث تصميمه وبنائه ومصادر المعلومات التي اسـتند   تالعلاقا جالحكم على برنام -

المؤسسة ككل والإجراءات التنفيذيـة   فوالأهداف المحددة له ومدى الارتباط بأهدا. عليها
  1.التي اتخذت لتنفيذه والإمكانات المادية والبشرية ومدى كفايتها لتحقيق الأهداف

العامة كسب تأييد الإدارة العليا ويوفر الأدلة والمصداقية على ما تم  ت في العلاقايوفر التقويم -
 .إنجازه

يساعد على تلافي و تدارك الأخطاء التي تحدث في تنفيذ برامج العلاقات العامة كونه يتميـز   -
 . بالاستمرارية والديناميكية والشمول

  
  العامة تأنواع وطرق التقويم في العلاقا: ثانيا

  
 حسب عدة أنواعينقسم التقويم في العلاقات العامة إلى  :أنواع التقويم في العلاقات العامة  - 01

هو الشائع لذا ينقسم التقويم في  الفترة الزمنية التي يستغرقها معيار التصنيف المعتمد، ولعل معيار
  .تقويم قصير المدى وطويل المدى إلى العلاقات العامة

، ذي يجري لقياس نتائج برنامج محدد من برامج العلاقات العامةهو ال: التقويم القصير المدى −
 .بحيث يركز على قياس التغير الذي طرأ على وعي ومعرفة الجماهير بالمؤسسة

ياس التغيرات التي تطرأ على صورة المؤسسة من حيث قيركز على : التقويم الطويل المدى −
 . اتجاهات وسلوكيات الجماهير اتجاه المؤسسة

  
تختلف الطرق المستخدمة في العلاقات العامة لتقويم صورة : العامة  تتقويم في العلاقاطرق ال  - 02

بطرق غير مباشرة أو فهناك أنشطة يمكن تقويمها كما وأحرى . المؤسسة وفقا للأنشطة الاتصالية
  .شخصية

 في هذا الصدد يتم تقويم سمعة المؤسسة بالاستناد إلى:  التقويم عن طريق المقاييس الكمية -
 :مؤشرات كمية منها

ة يبحقياس مدى إدراك الجمهور المستهدف للأداء المالي للمؤسسة من خلال تحديد ر  
 .)والمبيعات الفعلية تالعلاقة بين أنشطة العلاقا( المؤسسة
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مستوى جودة المنتجات خاصة في مرحلة التقديم ، ذلك أن عملية تقديم الخدمات   

 ).قياس عدد الشكاوي(  سن لدى المستهلكينوأسلوب التعامل يترك الانطباع الح
عن المؤسسة  خاصة في الات والجرائد بمختلف أنواعها تحليل تطور مساحات النشر  
 .بما تم إنفاقه ةمقارن

 بونظرا لأن أغلب أعمال العلاقات العامة يصع :التقويم عن طريق المقارنة بالمقاييس  -
اشر بوضع بويم غير المقرجة معينة من التالتعبير عنها كميا فإنه يمكن الحصول على د

 :مقاييس معينة يعتمد عليها في التقويم منها
 .بأعداد العملاء امعايير أعداد الشكاوي ومقارنته  −
من خلال مقارنة الاسهامات : انغماس المؤسسة في اتمع المحلي مقارنة بباقي المنافسين  −

 .تثمارات التي تفيد اتمع ككلالخيرية والاجتماعية وتوفيرها لفرص العمل والاس
 :وتعتمد هذه الطريقة على الأساليب التالية: التقويم عن طريق التقدير الشخصي  -

أفضل فرص العمل والرواتب : تقويم مدى تعامل المؤسسة مع العاملين فيها من خلال   −
ة العليا، وطبيعة العلاقات الإنسانية مع العاملين ومدى إحساسهن بالانتماء للمؤسس

 .إليها ءورغبتهم في الاستمرار ا والافتخار بالانتما
 .تحليل مهارة الإدارة في مواجهة المشكلات الخاصة بالعلاقات العامة  −
 .تحليل العلاقات بالجهات المؤثرة في اجتذاب العملاء  −
 .تحليل درجة تعاون الإدارة في تحقيق الأهداف  −
 1.ما يطرأ عليها من تعديلاتتحليل درجة معرفة الجمهور بأنشطة المؤسسة و  −

  
  مراحل تقويم البرامج الاتصالية في للعلاقات العامة: ثالثا

عملية التقويم لبرامج الاتصال للعلاقات العامة ذات وزن كبير في تحسين صورة المؤسسة،  تعد      
لمقدرة السياسات والقواعد والإجراءات والخطوات التي كون  تقويم البرامج هو عملية وزن وتقدير 

أو بمعنى آخر توفير . تضمنها البرنامج للخطة من حيث الأهداف التي حققها مقارنة الأهداف المحددة
  :إجابات محددة عن الأسئلة التالية

 كيف قمنا بتنفيذ البرامج المتعلقة بالصورة المرغوبة؟  −
 ؟؟ وهل يمكن الوصول إلى نتائج أفضلالبرنامج في ضوء ما أنفق على حققنا اماذ  −
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  :كما يلي المراحل الأساسية لتقويم برامج العلاقات العامة هي يجمع الباحثون على أنوفي هذا الإطار 

  
ويهدف هذا الإطار إلى تقويم المعلومات التي صمم على : تقويم الإطارات التخطيطة الأولى  - 01

  :اليةوتتضمن االات الت جضوئها البرنام
تقويم المعلومات التي توافرت عن طبيعة العلاقات بين إدارة العلاقات العامة والإدارات   

 .صورة المؤسسةب كل أقسام المؤسسة معنية الأخرى بالمؤسسة، لأن
المعلومات المتوافرة عن الوسائل الاتصالية والجمهور والأساليب المختلفة للإقناع والتأثير  تقويم  

 .اسبة لذلكوالتوقيتات المن
 .تقويم المعلومات المتوفرة عن الموقف الحالي أو طبيعة المشكلة التي تواجهها المؤسسة  

 
  جتقويم الجوانب التنفيذية للبرنام  - 02

  :هي ويشتمل هذا البعد التقويمي على مجموعة من الأهداف الفرعية 
 مدى فهم القائمين على تنفيذ البرنامج للواجبات المحددة لكل منهم؟ 
 وفي الوقت المناسب؟. صلت الرسائل الاتصالية إلى الجمهور المستهدفهل و 
 ماحجم تعرض الجمهور للرسائل الإعلامية وما مدى كفايتها لتحقيق الصورة المرغوبة؟  

  1:وفي هذا الصدد يتم اعتماد عدة طرق لتقويم البرامج الاتصالية منها
يو عن طريق قائمة التذكر عبر التلفزيون والراد قياس حجم التعرض لبرامج الصورة •

أين يتم عرض قائمة بالبرامج والمحطات على المستجيبين ويطلب منهم تحديد تلك : الشخصي
  .التي تعرضوا لها خلال الفترة الزمنية المحددة

وهي طريقة كمية أكثر منها كيفية، حيث تؤخذ عينة : دراسة اهتمامات القراء والانقرائية •
لم تقرأ من قبل ويتم استعراض صفحة صفحة ثم يذكر المتحدث من القراء يقدم لهم مطوعات 

أما الانقرائية فتقيس . الموضوعات التي قرأها وتسجيل هاته البيانات على بطاقات لهذا الغرض
معرفة سهولة القراءة للمواد المطبوعة في المستويات التعليمية للجماهير المستهدفة بالمواد 

ذات المقطعين طول الكلمة، الكلمات : ثلاثة عوامل  رلاعتباحيث يتم الأخذ بعين ا. المطبوعة
 17حيث يرى هذا الأخير أن يكون متوسط كلمات الجملة  فليشطول الجمل، هذا حسب 

 .من كلمات المطبوعة ذات مقطع واحد %70كلمة و
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  :البرنامج تنفيذ تقويم الآثار الناتجة عن  - 03
المستمرة للرسالة الإعلامية في تغيير الاتجاهات والآراء  ونعني ا دراسة التأثيرات الملموسة أو     

ومدى النجاح الذي حققته لرسم الصورة الطيبة للمؤسسة في أذهان الجماهير، ... حول المؤسسة
ومدى تزويد الجماهير الأخبار والمعلومات التي تساعد على توضيح سياسة المؤسسة وبعدها 

لية لتطوير البرامج المماثلة في المستقبل على ضوء عملية الاجتماعي، ومن ثم تحديد الخطوات العم
  1.التقويم

  
  

   للمؤسسة الذهنية صورةالتحسين ل في العلاقات العامة الاتصالية ساليبالأ :المبحث الثالث
    

تمثل العلاقات العامة جوهر العمليات الاتصالية التي تجريها المؤسسات الخدمية، بغية تحسين صورا    
وهو ما يوحي أن العلاقات العامة نشاط اتصالي فسيفسائي ذا . ماهير الداخلية والخارجيةلدى الج

توليفات متعددة تتراوح بين التسويقية والأزماتية والمالية وغيرها، كل هذه الأنواع من الاتصالات 
تتكامل لتدعم الصورة الجيدة للمؤسسة من خلال عدة أساليب تتراوح بين الشخصية منها وغير 

لذا سنحاول من خلال هذا المبحث إبراز جل أنواع الاتصالات التي تعتمدها العلاقات . الشخصية
  .العامة في تحسين صورة المؤسسة ثم التطرق إلى الأساليب المعتمدة في ذلك

  
  أنواع اتصالات الصورة الذهنية في العلاقات العامة: المطلب الأول

  
إلى تمثيل المؤسسة عبر كافة أقسامها  ةوالعلاقات العامعلى إدارة التسويق  يسعى القائمون     

أو ما يعرف بمزيج  وفروعها في كافة الأحوال والظروف، من خلال عدة أنواع من الاتصالات
التي من شأا المحافظة  )total corporate communication mix(الكلية للمؤسسة  تالاتصالا

وتتراوح هذه الأنواع من . اهير التي تتعامل معهالدى كافة الجم ةعلى الصورة الجيدة للمؤسس
  :الاتصالات حسب نوع الجمهور وحسب طبيعة النشاط وغيرها إلى الأنواع التالية
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  IMC(1(الاتصالات التسويقية المتكاملة :أولا

عمليات الاتصالات الناتجة عن " كما يلي يمكن تعريف الاتصالات التسويقية المتكاملة       
البيع  الإعلان، العلاقات العامة،( والتكامل والتنفيذ لعناصر الاتصالات التسويقية المختلفة التخطيط
والتي تقود على مدار الوقت إلى خلق تأثير للعلامة على المستهلك الحالي أو ) إلخ...الشخصي،
  .2"المحتمل

  :هذا التعريف في جوهره يشير إلى الآتي
كاملة هو خلق تأثير مباشر على سلوك المستهلك التسويقية المت تالهدف من الاتصالا  -

 .والجمهور المستهدف
لديها للوصول إلى ذلك المستهلك الحالي  تستخدم كل الموارد المتاحة ةالاتصالات التسويقي  -

  .والمحتمل إلى قد يتعامل مع المؤسسة أو العلامة التجارية التي تروج لها المؤسسة مستقبلا
  3:ت العامة مع بقية عناصر المزيج الترويجي يكمن في جانبين هماوالحقيقة أن تكامل العلاقا

  
في مسؤولية المؤسسة في تحسين صورة المؤسسة والمحافظة على السمعة والمكانة الجيدة للمؤسسة، : الأول 

وهذا النموذج تقليدي لعمل العلاقات العامة في تحقيق الفهم المشترك بينها وبين الجمهور المستهدف أو 
وهذه المسألة تتحقق من خلال الرسم الدقيق للإستراتجية الكلية للمؤسسة والاتصالات .  بأنشطتهاالمعني

 .المعتمدة في الوصول إلى أهدافها عبر العلاقات المتنوعة التي تقيمها من أجل ذلك
 

ت منتجات فإنه يتمثل في العمل المستمر والناجح في دعم منتجات المؤسسة المقدمة للسوق سواء كان: الثاني
وهي في الحقيقة تمثل الجوهر الرئيسي لتفاعل العلاقات العامة مع بقية عناصر . أو غير ها من المعلومات

ولتوضيح ذلك بمثال يمكن القول أن مؤسسة الأعمال وقبل طرح . الأخرى وتكاملها المزيج الترويجي
والموزعين والباعة لغرض الإخبار منتجها في السوق تقوم ببناء حملة علاقات عامة مع الأطراف الوسيطة 

وعبر هذه المرحلة يتحقق التكامل بين الجهد الحاصل للعلاقات العامة وما سيتم تنفيذه . بالمنتج والتعريف
وتأسيسا على ذلك فإن العلاقات العامة ترتبط وتتكامل مع بقية عناصر . لاحقا من حملات ترويجية أخرى

  .والتي يكون جوهرها المزيج الاتصالي التسويقي )III/4(الشكل المزيج الترويجي الأخرى وكما يتضح في
 

  

                                                            
1Integrated  Marketing Communication.      

  . 98، 97، ص 2006،دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان،  1ثامر البكري، الاتصالات التسويقية والترويج، ط  2
  291، 290كري، مرجع سبق ذكره، ص ثامر الب 3
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  تكامل العلاقات العامة مع عناصر المزيج الترويجي ): III/4(الشكل

  
  291ثامر البكري، الاتصالات التسويقية والترويج، ص :المصدر

  
الات التسويقية يتضح أن العلاقات العامة يتكامل دورها كجزء من مزيج الاتص ) III/4( من الشكل

ومع بقية العناصر الأخرى للمزيج الترويجي، ولتؤدي دورا هاما يتعلق بتوضيح موقف المؤسسة والتعبير 
وعلى الرغم من أن العلاقات العامة لا دف في . عن سلوكها وعبر الوسائل التي توصلها إلى الجمهور

إلا . انب الإخباري والمعرفي وتبادل الرأيجوهرها إلى الجانب الترويجي في أنشطتها كوا تركز على الج
أن ذلك يصب في في خدمة الجانب الترويجي الذي تقوم به المؤسسة أو إدارة التسويق والعلاقات العامة 

  .لكوا توفر الأرضية الخصبة لقبول الرسائل الإعلانية
ي الأخرى هو أا العلاقات ومما لا يجب إغفاله في تكامل العلاقات العامة مع بقية عناصر المزيج الترويج

في محتوى  ةالعامة لما تستعمل أو تعتمد بقية عناصر المزيج الترويجي يوجد بعض الاختلافات الملحوظ
  .الرسائل المعروضة سوف نفصل فيها في المطالب الأخرى

  
  اتصالات الأزمة: ثانيا
عتها ومستقبلها في خطر وهي تفسر مرحلة تمر ا المؤسسة ، تجعل سم"ا أتعريف الأزمة على  يمكن     

  ."اختلال في النشاط المتعلق بالمؤسسة  إلىنمو في حالة عدم التأكد بسبب حادث غير متوقع يؤدي 
الاتصال لذا يجب على المؤسسة   لكن الخطر الذي قد يمس هوية المؤسسة لا يمكن معالجته إلا عن طريق

زمة ، وذلك من خلال السعي إلى بناء صورة قوية تتلاءم مع حالات الأ اتصاليةتسطير إستراتيجية 
ودائمة قبل الأزمة ، ومحاولة تقديم الكم اللازم من التفسيرات والمعلومات المتعلقة بالتساؤلات التي تتبادر 

  ففي خلال الأزمة ترتفع حيرة وتساؤلات الجمهور المحيط بالمؤسسة ( إلى الأذهان في مرحلة الأزمة 
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لذا يتعين على القائمين على إدارة العلاقات العامة  .)ن تقديم الأسباب والحلول وتعجز هذه الأخيرة ع
   .عن طريق مختلف الطرق الاتصالية، التعامل مع هذه الأزمات التي قد تسيئ لصورة المؤسسة

ويمكن للمؤسسة أن تستفيد من مرحلة ما بعد الأزمة وذلك باستخدامها كوسيلة لكسب ثقة     
أن المؤسسة التي استطاعت تجاوز الأزمة بسلام، تملك من القوة والوسائل ما يمكنها من ، بحيث رالجمهو

  .الاستمرار رغم الأزمات لذا يجب على الجمهور الثقة في هذه المؤسسة
بغرض النشاط  المؤسسة،كما أن الأزمة التي تمر ا المؤسسة بنجاح تعطي القوة والأمل لكل عمال     

ل الرقي بمؤسسام لمستوى أعلى من هذا بمعنى أا تجمعهم حول المؤسسة وتكون أكثر والاتحاد من أج
  1.والنجاحلديهم دافعا حقيقيا للاستمرار 

  
  2الاتصال الداخلي: ثالثا

يعتبر الاتصال الداخلي من أهم ممارسات إدارة العلاقات العامة لما له من وظائف قد تساهم في 
  :التالية بالوظائفل الاتصال الداخلي القيام تحسين صورة المؤسسة، فيمكن من خلا

 .عرض النتائج المتوصل إليها بالإضافة إلى توصيل المعلومات لكافة الأقسام -
شرح كافة التوجهات والسياسات الجديدة بالمؤسسة كي تلقى القبول والتأييد من طرف   -

 العاملين
ؤسسة سواء على مستوى تحفيز العاملين وكذا تحضيرهم للتغيير الذي سوف يطرأ على الم  -

 إدارا أو أنشطتها
المساهمة في تبني المنظور الإجتماعي للمؤسسة خاصة بالنسبة للعاملين حيث يتيح لهم  الفرصة   -

المساهمة في صنع القرارات التي تتعلق بمستقبل المؤسسة وهو ما يزيد من درجة ثقتهم نحو 
وفي . رة جيدة عن المؤسسة لديهمالمؤسسة، وتحسين مناخ العمل بما يسهم في ترسيخ صو

 هذا الصدد تقول المسؤولة عن الاتصالات الداخلية في شركة منتدى البحر الأبيض المتوسط 
في شركتنا لا يوجد لا رؤساء ولا "و رغبة منها وإشارة إلى قوة الثقافة التنظيمية بالشركة
أو "  gentils organisation"عاملين ولا أجراء كلنا  إداريين أو منظمين لطفاء

"GO   "والذي تعني عامل الخمسين سنة . 
تعريف العاملين وية المؤسسة من خلال التعريف بتاريخ المؤسسة وتطورها ونشأا   -

 ومستقبلها
  

                                                            
  12فاسي فاطمة الزهراء، مرجع سبق ذكره، ص  1

2Marie-Helene Westphalen, communicator, 4eme Edition, DUNOD, France, Page 77-78  



 أهمية العلاقـات العامة في تحســين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية:     الفصل الثالث

 أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية                                                                                  

  
فمن خلال هذه الوظائف يتبين أن العلاقات العامة تسعى من خلال اتصالاا الداخلية إلى بناء 

يهم لأن الأفراد الداخليين للمؤسسة يجعلوا محبوبة في وترسيخ صورة جيدة عن المؤسسة لد
العاملين على مستوى الشبابيك أو مقدمي  ذلك أنخاصة في ميدان الخدمات ، الخارج
وهو ما يجعل المؤسسة تركز . يتعاملون مع الجماهير المعتادة على المؤسسة) أفراد الاتصال(الخدمة

لأن ومن أهم فروع الاتصالات الداخلية بالمؤسسة  على ما يدعى بالتسويق الداخلي الذي يعتبر
مضمونه يركز على تحفيز العاملين وتنمية قدرات الموارد البشرية للمؤسسة من خلال عدة 

إلخ  وكذا السعي إلى خلق روح فريق العمل وخلق ...أساليب منها التكوينات والمحاضرات و
لمؤسسة لدى الجماهير ا عن رة جيدةثقافة إدارية ممتازة من شأا المساهمة في تسويق صو

  .الخارجية
  

  الاتصالات المالية: رابعا
نوع آخر من الاتصالات التي تم به العلاقات العامة في تحسين صورا لدى جمهور المساهمين     

لأنه و في الوقت الحالي . والمستثمرين وكافة المؤسسات المالية، وهو الاتصالات المالية والإقتصادية
المساهمين من أهم جماهير المؤسسات كونه شركاء في رأسمالها، لذا يسعى القائمون على  أصبح

المالية عبر مختلف الوسائل إلى التعريف بالسهم كونه يحمل الهوية  تالعلاقات العامة من خلال الاتصالا
لها حيث الي المالية للمؤسسة ويمثل في الوقت نفسه أحد منتجات المؤسسة والتي تتحكم في المركز الم

فالسوق المالية أصبحت تركز بصورة مهمة على . من مكونات الصورة الكلية للمؤسسة يعتبر المركز
من خلال ارتفاع  للمؤسسة وهو ما يزيد من فرص نموها خاصة في مواردها الماليةالجيدة المالية  الصورة

قات العامة في تحقيق أقصى عناية وهنا يبرز دور الاتصالات المالية التي تجريها العلا. تداول أسهمها
بالمساهمين والمستثمرين والمحللين الماليين من خلال التقارير السنوية والشهرية والإعلانات المالية إن صح 

  1.التعبير والاجتماعات الدورية بالمساهمين لتطمينهم على أموالهم المستثمرة
  
  
  
  
  
  

                                                            
1 Marie-Helene Westphalen, page 255-280 
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        الصورة الذهنية للمؤسسةات العامة لتحسين الأساليب غير الشخصية في العلاق :المطلب الثاني

   
تعتمد العلاقات العامة على عدة أساليب اتصالية غير شخصية في تحسين صورة المؤسسة، وسيتم    

   :تناول هذه الأساليب منن حيث طبيعتها ومهامها بنوع من التفصيل فيما يلي
  

  الإعلان المؤسسي :أولا
ة لمثل هذا النوع من الإعلانات من أوجه تكامل العلاقات العامة يعتبر استعمال العلاقات العام

النصيب الأوفى في عملية تواصل مع بقية عناصر المزيج الترويجي، وقد حظي هذا النوع من 
المؤسسة مع جماهيرها بغية تحقيق الصورة المرغوبة، بحيث يتميز هذا الإعلان بتركيزه على النقاط 

لمؤسسة ككل، في حين تركز الإعلانات المتعلقة بالمنتجات على هدف العريضة التي لها علاقة با
بأا إعلانات متخصصة بصورة المتعلقة بالمؤسسة  توقد صنفت الإعلانا. الربح وزيادة المبيعات

ويختلف مقدار كل صنف منها باختلاف البلدان، مثلا . المؤسسة أو لقضية ما تروج لها المؤسسة
نزعة أقوى من الشركات الأمريكية لتتحدث في إعلاناا عن إسمها  ةيتوجد في الشركات اليابان

والأفضل على المؤسسات تبني فكر حديث مبني . 1التجاري وقيمته المعنوية وزيادة الوعي ا
وفيما يلي .على استعمال الإعلانات الهجينة التي تروج للمنتجات والمؤسسة في نفس الوقت

  2:الإعلانات المتعلقة بالمؤسسةالحالات التي توضح متى تستخدم 
في هذه الحالة تكون : عندما يكون شراء الزبون معتمدا على إسم المؤسسة وإسم المنتج  -

السمعة التي تتمتع ا المؤسسة عنصرا هاما في عملية الاختيار عند المستهلكين بتوضيح 
في  موظفي الشركة بأم مدربين على خدمتهم بأحسن الطرق وتشيع هاته الفكرة

 .شركات الطيران والخدمات التشييدية والتأمين وغيرها
يكون الإعلان المتعلق بالمنتجات التي يشتريها  :عندما تكون دورة الشراء طويلة  -

المستهلكين بكثرة مملا وغير مجدي وهو ما يستدعي بالمؤسسة اعتماد هذا النوع من 
ها ومن أشهر الشركات المعتمدة بغية الإبقاء على اسم المؤسسة في أعين جماهير الإعلانات

 .شركة فيليبسعلى هذه الفكرة 
  

                                                            
1 D.McLeod and M.Kunita,"A Comparative Analysis of the use of Corporate Advertising in the United 
states and Japan", international Journal of Advertising, 13, 2(1994), page 137 

  218- 217غراهام دوالينغ، مرجع سبق ذكره، ص 2
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عندما يوجد تداخل بين اسم المؤسسة وبين اسم المنتج وهذا يشيع كثيرا في ميدان   -

 الخدمات
 .عند إعرابنا على الشكر والامتنان للموظفين العاملين في المؤسسة  -
 

  :) III/1( دولالجويمكن أن تتعدد أصناف الإعلان المؤسسي كما يوضحه 
  أصناف الإعلان المؤسسي: ) III/1(الجدول

 الخصائص  الصنف
 الإسم التجاري وقيمته .1
 أعمال الخير .2
  ماليا .3

  
 الموظفين .4

  
 

 المكانة .5
  

  الوعي .6
  

  إعلانات خاصة بصورة المؤسسة-
  الأعمال الخيرية وتشجيع البرامج الرياضية والثقافية، احتفالات - 
الية والمبادرات الجديدة، صراع حملة الأسهم، تقديم التقارير عن النتائج الم - 

  . الدفاع ضد أية محاولة للاستيلاء على المؤسسة
توجيه ( ، هذا التوجهتقديم الشكر على إسهامام في نجاحات المؤسسة - 

مهم جدا في المؤسسات الخدمية لأنه يزيد من أداء العاملين ) الإعلان للعاملين
  1.في خدمه المستهلكين

ت خاصة بقضايا معينة إجتماعية أو تجارية، التحالف مع أعضاء إعلانا - 
  ، إاء أي سوء فهم، والتصدي لقضية أو أي تعليق في الصحافةإلخ...جدد

أو أي  )تغيير شعارات المؤسسة أو إسمها التجاري( رموز جديدة للهوية - 
  .تغيير يحدث على مستوى المؤسسة

Source: D.McLeod and M.Kunita,"A Comparative Analysis of the use of Corporate Advertising 
in the United states and Japan", page 137  

  
  )le parrainage et le sponsoring(   الرعاية:ثانيا
نوع آخر من الأساليب الاتصالية الذي تركز عليه العلاقات العامة في عملية تحسين صورة      

" بأا) 1980(ف وحدة الاستخبارات التابعة لة إيكونوميست ، حيث يعرف من طرالمؤسسة
الرئيسية للهيئة الراعية  المدفوعات النقدية أو العينية في سبيل نشاط لا يشكل جزءا من الوظيفة التجارية

  ".وذلك بلقاء شيئ من الدعاية
ات الرياضية مجموع الأموال المقدمة للتظاهر"  الرعاية على أا Durafourويعرف ديرافور 

   اتهذا النشاط من أهم  النشاطات التي تركز عليها المؤسس أصبحقد ف. 2"أوالمنتجات أو الهيئات
                                                            

 228، ص 2009حميد الطائي، بشير العلاق، إدارة عمليات الخدمة، اليازوري للنشر والتوزيع، عمان،  1
2D.Durafour,"Marketing et action commercial, DUNOD, Paris, 2000, page, 203   
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تحسين  صورا ، وكذا تحسين موقفها لدى متعامليها و توسيع دائرة نشاطها ، جهودها من أجل 

  :من وراء الرعاية تتمثل فيما يليكما أن المؤسسة تسطر أهدافا 
  ة الطيبة للمؤسسة لدى الجماهير التي تتعامل معهاتعزيز الصور -
 بالتالي ممارسة المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة تعزيز العلاقات داخل اتمع -
 .رفع معنويات الموظفين وإثارة الحماس لديهم  -

  : وفيما يلي أنواع الأنشطة التي يمكن للمؤسسات أن ترعاها   
: بأسماء رياضيين مشهورين ومن الأمثلة على ذلك ربط أسماء المؤسسات( الأحداث الرياضية -

  ).ويليامزيرتبط إسمها بلاعب التنس  الذي ماكدونالدشركة 
 .المعارض المحلية والدولية  -
الاختراعات والمشاريع المتعلقة باتمع خاصة في حماية البيئة والحفاظ على نظافتها ما هو إلا  -

 .صورا الطيبة لديهمحاولات منها في تعزيز علاقاا و تعزيز ل
 
  )MÉCÉNAT(دعم الأنشطة الخيرية :ثالثا

للجمعيات ) العينية والنقدية(هنا إلى دعم الأفعال الخيرية من خلال تقديم الهبات المؤسساتتعمد    
 لها،وضعية  أحسنوالبحث عن  المنافسين،تحسين صورة علامتها بين الثقافية والخيرية، في محاولة منها 

ومن ثم  قيمتها،وكذا شرح  ،)البحث عن الشهرة ( ومنتجااللتعريف بعلامتها  ىكما أا تسع
 بوينغمن أشهر الشركات التي تعتمد على هذا الأسلوب شركة  .الجمهورترسيخها في أذهان 

للأطفال  دالتي أنشأت مترل دونالد ماكدونال ماكدونالدز، وشركة جونسون و جونسونوشركة 
  .المصابين بداء السرطان

  
  أساليب أخرى :رابعا

  :من الأساليب الأخرى غير الشخصية والتي تعتمدها العلاقات العامة 
وإن ثمة اتفاق على أن هذا الأسلوب قد لا يصلح في ميدان الخدمات إلا أنه : تنشيط المبيعات  - 01

ة العلاقات العام ههناك بعض الخدمات التي يمكن فيها تقديم عينات مجانية، هذا الأسلوب تستعمل
أو في المناسبات المتعلقة باتمع الذي تنشط  ،في أثناء تنظيمها للمعارض، أو في مواجهة الأزمات

الهاتف (  ما أقدمت عليه إحدى الشركات العاملة في قطاع الاتصالات فيه المؤسسة، وكمثال
 والي لما حدث على مستواها خطأ تقني أدى إلى عدم تمكن زبائنها من إجراء مكالمات ح) النقال
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ساعة الأمر الذي أثر على سمعتها، وبالتالي أقدمت هاته الشركة على تمكين زبائنها من إرسال  24

 . رسائل قصيرة لمدة يوم كامل في محاولة منها رد الإعتبار لهم
  

  الأساليب المكتوبة  - 02
ا، عبارة عن وثيقة تعمل على تقديم المؤسسة، نشاطاle livre d'accuiel:كتاب الاستقبال  −

ستخدمين الجدد دف للمخاصة  ويستعمل بصفة للجماهير الخارجية هيكلها وفلسفتها
ويستعمل هذا  .ى بالهمكمرجع لجميع التساؤلات التي تخطر علتسهيل اندماجهم والمساهمة 

 1. الأسلوب في الفنادق 
 ، الموردين، الموزعينلمستخدمينا:الأطراف التالية تتمثل في دورية تقوم بإعلام :مجلة المؤسسة −

 :بمعلومات تختلف حسب طبيعتها، إذ نميز
 .معلومات حول المؤسسة منشورة من طرف الإدارة .1
 ).إلخ...لجنة المؤسسة ومنتدياا( معلومات حول الجمعيات الداخلية للمؤسسة .2
 أخبار عن المنتجات الجديدة التي تقدمها المؤسسة .3

اال أمام جماهير المؤسسات إلى وهو مهم جدا لنشاط المؤسسة إذ يوفر  :سجل الشكاوي −
حيث تعتبر عملية معالجة الشكاوي المقدمة  .التعبير عن المشاكل التي يواجهوا مع المؤسسة

ضد المؤسسة سواء من طرف الموزعين أو الموردين أو المستهلكين وغيرها من أهم ما تركز 
 .اجماهيرهعليه المؤسسة في تحسين علاقاا مع 

 .فية، الملف الصحفيلإعلامية الصحا  −
بالإنجازات المحققة من طرف المؤسسة أو التقارير المالية  ةسواءا المتعلق: التقارير السنوية  −

 .إلخ...للمساهمين 
من بين المطبواعت التي يقوم أخصائيو العلاقات العامة بإعدادها ما  :مطبوعات المؤسسة −

 : يلي
ع على شكل مطويات وهي عبارة عن صحيفة أو عدة صفحات، توض: النشرات 

لتسهيل حملها، بحيث تشمل هاته النشرات معلومات تعريفية بالمؤسسة وأهم المستجدات 
 .في حياا، يتم تسليم هاته النشرات باان للموزعبن والموردين

  
  

                                                            
1 J M Decaudin, op.cit, page202 
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تحتاج المؤسسات إلى إصدار كتيبات من وقت لآخر لشرح برامجها للجمهور : الكتيبات 

منتج جديد أو أسلوب استعمل منتج ما أو غيرها من كطرح  الداخلي والخارجي
 1.المناسبات التي تستدعي ذلك

  
  

  الصورة الذهنية للمؤسسةالأساليب الاتصالية الشخصية في العلاقات العامة لتحسين : المطلب الثالث
  

  :من الأساليب الاتصالية الشخصية المعتمدة في العلاقات العامة لأجل تحسين صورة المؤسسة ما يلي
  

  )أفراد الاتصال( البيع الشخصي: أولا
  :تعددت التعاريف الخاصة بالبيع الشخصي و فيما يلي أهم هذه التعاريف

العملية المتعلقة بإمداد المستهلك أو المستفيد أو المنتفع بالمعلومات و إغرائه أو لإقناعه بشراء «  -
  .2»وقف تبادليالسلعة أو الانتفاع من الخدمة من خلال الاتصال الشخصي قي م

اتصالا مباشرا و تفاعلا بين  يتضمنالبيع الشخصي عبارة عن عرض من شخص للآخر و «  -
  .3»)البائع و المشتري(شخصين أو أكثر 

  :من خلال التعريفين السابقين نخلص إلى أن البيع الشخصي يتميز بالنقاط التالية
  .يمثل اتصالا مباشرا وجها لوجه بين البائع و المشتري* 
  .يسهم في دفع العملاء خاصة المرتقبين نحو الشراء أو الانتفاع بالخدمة المعروضة* 
يمكن أفراد الاتصال من التعرف المباشر و السريع على ردود الأفعال للمستهلكين اتجاه * 

  .المؤسسة و مزيجها التسويقي لخدماا
  .يتطلب وقتا كونه يتم بين أفراد الاتصال و المستفيدين* 
الدور الذي لابد أن يلعبه البيع الشخصي أو أفراد الاتصال في تحسين صورة المؤسسة كجانب  أما عن

  :آخر لتكامل العلاقات العامة مع باقي عناصر المزيج الترويجي فيتمثل في ما يلي
  الاستقبال الجيد للوافدين على المؤسسة* 
  .ضرورة إدامة علاقات شخصية طيبة مع المستفيدين من الخدمات* 

                                                            
 174محمد منير حجاب،  سحر محمد وهبي، مرجع سبق ذكره، ص  1
  333ص. 1999، دار زهران للنشر والتوزيع الأردن، 1ط تسويق الخدمات،بشير عباس العلاق،حميد عبد النبي الطائي، 2
  329محمد فريد الصحن،التسويق،مرجع سبق ذكره،ص 3
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ضرورة تبني توجه مهني فالمستفيد يتطلع دوما للحصول على خدمة راقية من أشخاص يثق م  *

  .ويعول عليهم
 فالزبائن، سواءا عن المؤسسة أو عن العاملين ا ضرورة ترسيخ صورة إيجابية في ذهن المستفيد* 

  .مؤسسة الخدمة في ضوء كفاءة أفراد الاتصال المعتمدين لديها ونقد يقيم
في تحسين صورة المؤسسة  أو أفراد الاتصال جدر الإشارة إلى أن الدور الذي يلعبه البيع الشخصيوالأ

قات العامة خاصة مع المستهلكين المعتادين على المؤسسة أو المحتملين ينضوي تحت مظلة العلا
لحظات  وهو ما يستدعي ا تسيير فترات التقائهم المباشر معهاالتسويقية التفاعلية والتي تركز 

لحظات الصدق تتعدد ، فالتي توضح فيها الشركة ما إذا كانت شركة جيدة أو شركة سيئة 1الصدق
في الشركة أو المنظمة خلال الأشخاص والأوقات والتي لا يمكن إدراكها أو التحكم فيها من قبل 

ابياً لدى العميل المديرين وفي نفس الوقت فإن لحظات الصدق هذه هي التي تعطي انطباعاً سلبياً أو إيج
  2.بما يؤثر على الصورة الكلية للمؤسسة  نحو الشركة أو المنظمة

  
  تنظيم المعارض: ثانيا

، حيث يتم من أهم طرق الإتصال التسويقيمن  أو غيرها التجارية سواءا تعتبر المعارض   
 طرق لمقابلةالخدمات المراد الترويج لها، كما أا تعتبر من أفضل الالمؤسسة و  خلالها تقديم

، ويقوم بتنظيم ) إلخ...، الموزعين، الموردين، توقعينالمو أالزبائن الحاليين  (جماهير المؤسسة
والتعريف بالمؤسسات  المعارض إما مؤسسات خاصة أو هيئات حكومية دف لتنشيط التجارة

ساحة المرغوبة ، و تقوم المؤسسات الراغبة في هذه المعارض بتأجير المالعاملة في مختلف القطاعات
من الجهة المنظمة للمعرض، و يوقع عقد بينهما، حيث تنقسم المعارض التجارية إلى ثلاثة 

3:أنواع
   

  .و هي التي يمكن عرض جميع أنواع الخدمات و المنتجات فيها: المعارض العامة - 01
 .و هي التي تخصص لعرض مجموعة خدمية متجانسة: المعارض المتخصصة - 02

  
  

                                                            
لحظة صدق في  50.000إن لدينا ( ، حيث جمع العاملين لديه ذات مرة وقال لهم  SASأول من أطلق هذا المفهوم رئيس شركة الخطوط الجوية الإسكندنافية  1

 .)أعمالنا كل يوم 
                         04/06/2009في  .online.Www.dr-al-adakee.com ،)ولحظة صدق ... مة، رضا العميلالمعادلة الصعبة إدارة الخد(، خالد علي جبلي عسيري 2
  
    32، 31،ص2001مجموعة النيل العربية،مصر، أسرار الترويج في عصر العولمة ، ،محسن فتحي عبد الصبور 3
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ي المعارض التي تنظمها المؤسسة بمفردها في مكان محدد لعرض ه: المعارض الخاصة - 03

خدماا أو منتجاا على مجموعة مستهدفة قد تكون مثلا رجال أعمال تم اختيارهم 
  .بعناية

أما الأهداف التي تسطرها المؤسسات من خلال مشاركتها في المعارض نلخصها في النقاط 
  :1التالية

هذا الشأن الاعتماد على أفراد اتصال يتم اختيارهم بدقة  بيع أو عرض الخدمات و يتم في* 
  .يتمتعون بالكفاءة و المهارة في مثل هذه المناسبات

  .بناء شبكة علاقات تجارية* 
  
  الجماهير عبر كافة أرجاء العالم لدى  تعزيز صورة البلد الأصلي للمؤسسة* 
  .طرح و اختبار خدمات جديدة* 
  .البحوث التسويقيةمراقبة المنافسين و إجراء * 
  ).اقتراحات، آراء، انتقادات(التعرف على تطلعات الزبائن * 

لكن على المؤسسة أن تراعي مجموعة من الاعتبارات عند المشاركة في إحدى المعارض التجارية و
  :نذكر منها ما يلي

  .سمعة و شهرة المعرض و الجهة المنظمة* 
  .عدد و نوعية الزائرين للمعرض* 
  .لمعرض من حيث توافقه مع خصائص الخدمة التي تتعامل فيها المؤسسةبرنامج ا* 
  .درجة اهتمام وسائل الإعلام بالدورات السابقة للمعرض* 
  .المؤتمرات و الندوات: الأنشطة المساندة في المعرض مثل* 
  .عدد المؤسسات المنافسة المشاركة في المعرض* 
  .موعد و فترة تنظيم المعرض* 

  
  رات والزيارات والأيام المفتوحةتمالمؤ: ثالثا

تعتبر المؤتمرات والملتقيات من بين الأساليب الاتصالية الفعالة في العلاقات العامة، حيث     
  تستهدف المؤسسات من خلالها العاملين ا لشرح سياساا لهم، وفتح مجال الاتصال المباشر مع 

                                                            
     .09/04/2007في online.www.afkargadida.comلمعارض التجارية الدولية، بيانات عن ا: بدون كاتب 1
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للتكوين  فعالة وسيلة ذه الملتقيات والمؤتراته العمال بغية الاستفادة من اقتراحام، كما تعتبر
العامة لها دور أساسي في  تبنقابات العمال، فالعلاقا كما لابد على المؤسسة الاهتمام.والتدريب

هذا اال إذ أا يجب أن تحافظ على علاقات جيدة مع أعضاء النقابات ورؤسائها من خلال 
  1.ؤولي النقابة وعقد الاجتماعاتالشخصي بمس لالزيارات لمقر النقابة والاتصا

ويمكن  أيضا للمؤسسة تنظيم مثل هذه الملتقيات للموزعين من أجل شرح السياسات البيعية  
للفترات القادمة، كما تعتبر فرصة سانحة للتعرف على آرائهم وتطلعام والأستجابة لها  والإعلانية

اهمين فيمكن أن تعقد المؤسسة معهم بما أما جمهور المس. 2بما يخلق جو من التفاهم بين الطرفين
  يسمى بالجمعيات العامة التي من خلالها يتم مناقشة مشروعات القرارات المقترحة والتي تؤثر على 

خاصة برجال الهيئات التشريعية في  ، كم يمكن للمؤسسة أن تنظم زيارات3مستقبل المؤسسة
على هامش المؤتمرات  أيام مفتوحةيم تنظومحاولة منها توطيد العلاقة الطيبة مع الحكومة، 

من شأا إطلاع جماهير المؤسسة على أقسامها وأنشطتها  والتي التي تنظمها المؤسسة والملتقيات
، ويكون من الأفضل توجيه دعوات خاصة للإعلام أو الصحافة بغية والمنتجات التي تقدمها

  . لمؤتمراتالاستفادة من الدعاية لهذه الأنشطة خاصة في الملتقيات وا
  
  التسويق المباشر:رابعا

استخدام قنوات الاتصال المباشر بجماهير المؤسسة من أجل  يعرف التسويق المباشر على أنه     
مات المتعلقة بالمؤسسة ومنتجاا، أو أنه الأسلوب الداعم للعلاقات الشخصية تزويدهم بالمعلو

البريد المباشر و : ال عدة وسائل منهاالطويلة الأجل بين المؤسسة وجماهيرها، وذلك باستعم
  4.إلخ...الالكتروني، الهاتف، الفاكس ،

نظام الاتصال التفاعلي في مجال التسويق يضمن  :كما يمكن تعريف التسويق المباشر على أنه
  . استخدام مجموعة من الوسائل غير التقليدية التي تحقق استجابة ملموسة بأقل جهد ممكن

  :سابقة تتضح النقاط التالية خلال التعاريف المن 
  .المؤسسة ومختلف جماهيرهايرمز التسويق المباشر إلى بناء و تكوين علاقة دائمة بين  −
، و كذلك والزبونالتسويق المباشر وسيلة اتصال تفاعلية لأنه يحقق التفاعل بين المؤسسة  −

 .المؤسسة والبيئة التي تنشط فيهابين 

                                                            
  240، ص2008، دار زهران للنشر، عمان، 1محفوظ أحمد جودة، العلاقات العامة مفاهيم وممارسات، ط 1
 252فؤادة البكري، مرجع سبق ذكره، ص  2
  132عين شمس،القاهرة، ص  حسن خير الدين، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، جامعة 3
 

4 Carole Hamon et autre, Gestion de Clientèles, DUNOD, paris, 2004, page252 
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  1:ات العامة مع التسويق المباشر في تحسين صورة المؤسسة فتكمن فيما يليأما عن أوجه تكامل العلاق      

أسلوب للاستجابة لمتطلبات الزبائن قبل وبعد الشراء وبالتالي المساهمة في جودة منتجاا   −
 .بما يساهم في الرفع من شهرة المؤسسة ومنتجاا

لال الالتزام بتقديم المعلومات، من خ والاهتمام ا زيادة ثقة الجماهير بالمؤسسة ومنتجاا  −
التقارير المالية للمساهمين أو الكتالوجات المتعلقة ( سواءا ما تعلق ا عن أنشطة المؤسسة

 ).إلخ...، إرسال التهاني في المناسبات،بالموزعين
المكتوبة، الشخصية خاصة لما يتعلق بالمراسلات  تالترويج لهوية المؤسسة من خلال الاتصالا  −

ع على هاته الرسائل شعارات المؤسسة ورمز علامتها التجارية في محاولة حيث توض
 .ترسيخها في أذهان الجماهير المتعامل معها

مشاكل وشكاوي الجماهير، وهو ما أصبحت تركز عليه المؤسسات من  ةالمساهمة في معالج  −
 .خلال تخصيص أرقام هاتفية لتلقي شكاوي و انطباعات الجمهور

  
  المنطوقةالكلمة : خامسا
دورا مهما في مؤسسات الخدمة، حيث  ) Word of mouth(  2تلعب الكلمة المنطوقة    
دة على المؤسسة الخدمية نحو يفي عمليات نقل الصورة الج عليها كثيرا في العلاقات العامة يعول

ل ، وعليه تتوجه المؤسسات الخدمية إلى إرساء أو تبني اتصالات الكلمة المنطوقة بشكالآخرين
  :ومن الأساليب المتبعة في هذا اال نذكر على سبيل المثال لا الحصر الأتي. مبرمج ونظامي

الراضين على المؤسسة والخدمات المقدمة من طرفها بالحديث للآخرين  ترغيب المستفيدين  −
 .وهنا يبرز دور الأجواء العامة وحسن الاستقبال في المؤسسات عن حالة الرضا هذه

لم يجربوا  آخرينعلامية يكون المستفيدين منها قادرين على تمريرها إلى أشخاص تطوير مواد إ  −
 .بطاقات الزيارة الموجودة في الفنادق: الخدمة ومن الأمثلة عليها 

 .توجيه الإعلانات إلى قادة الرأي بشكل خاص  −
 تشجيع المستفيدين المحتملين على التحدث مع المستفيدين الحاليين  −
 .بالمؤسسة بشتى الطرق بغية جعلهم يتحدثون على المؤسسة في أوقات فراغهمتحفيز العاملين   −

 
 

  
                                                            

1 Pierre Desmet, Marketing direct ,3eme édition, DUNOD, Paris, 2005, page 12 
  La bouche orielle:من الفم إلى الأذن :بمفهومهذا المصطلح أيضا  يعرف 2
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  بناء هوية وثقافة المؤسسةدور العلاقات العامة في : المبحث الرابع

  
رأينا فيما سبق أن من بين أهم العوامل المؤثرة على الصورة الكلية للمؤسسة هوية وثقافة المؤسسة      

تنميتها ونقلها للجماهير التي تتعامل يم الإستراتيجية التي تعمل المؤسسات على والذين يعتبران من المفاه
ولعل أهم شيئ باتت تركز عليه . جيدة عنها ةمعها المؤسسات بما يساهم في تكوين انطباعات ذهني

هو محاولة تكوين هويتها ونقلها للأطراف المتعامل معها، وهو نفس الشيئ الذي  الخدمية تالمؤسسا
هوية  بناء ونقلونظرا للدور الذي تعلبه العلاقات العامة في . على الثقافة التنظيمية لهاته المؤسسات ينطبق

دور العلاقات العامة في بناء  :إلىوثقافة المؤسسة لجماهير المؤسسات سوف نتطرق خلال هذا المبحث 
  العامة في بناء ثقافة المؤسسة  تهوية المؤسسة، دور العلاقا

  
  

  العامة في بناء هوية المؤسسة تدور العلاقا: ولالمطلب الأ
  

الناجحة  الإستراتيجيةوجود علاقة وثيقة بين الإدارة   Markwich et fillالباحثان  يثبت    
للمؤسسة وبين إدارة صورا الذهنية، بل أما يؤكدان إمكانية إحداث تنمية للمؤسسة وتطوير لأدائها 

   1 :الذهنية للمؤسسة، وذلك على النحو التالي بالاستفادة من نتائج بحوث الصور
  

  الروابط والأشكال الحاكمة لاتصالات العلاقات العامة في بناء هوية المؤسسة وصورا الذهنية):  III/5(الشكل

  
  131علي عجوة، إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الاستراتيجية وإدارة الأزمات، مرجع سبق ذكره،ص: المصدر
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أنه عندما تتخذ إدارة المؤسسة قراراا الاستراتيجية فإن ذلك يعني  ) III/5( من الشكلويتضح 

  : حدوث تأثيرات متبادلة بين الإدارة الاستراتيجية والصورة الذهنية تتخذ المسارين التالين
 التأثير على أنشطة تنمية المؤسسة، وهو ما يستتبع التأثير على شخصية المؤسسة،وهويتها الذاتية .1

بشكل إيجابي، وتنقل هذه الأنشطة التنموية من خلال الاتصالات المخططة في العلاقات العامة إلى 
 .الجماهير بما يؤدي إلى تطوير وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة لدى جماهيرها

أن تكشف نتائج الصورة الذهنية الحالية للمؤسسة عن وجود جوانب سلبية، وتستخدم نتائج من  .2
من قبل الإدارة الاستراتيجة للمؤسسة لاتخاذ قرارات تصحيحية، تستهدف تغيير هذه البحوث 

المؤسسة، ومن ثم تلك القرارات التصحيحية تؤثر على شخصية المؤسسة ثم هويتها الذاتية 
وباستخدام العلاقات العامة للاتصالات التسويقية يمكن إعلام الجماهير الأساسية للمؤسسة عن 

وتعديل في الصورة الذهنية للمؤسسة المتكونة  ا المؤسسة مما يؤدي إلى تحسين التغييرات التي تقوم
  .لدى الجماهير

وبالتالي فإنه في الحالتين يمكن تطوير إستراتيجية إدارة المؤسسة كنتيجة لفهم الصورة الذهنية الحالية 
ثير على نقل شخصية وهوية للمؤسسة، وما تحققه الروابط الاتصالية التي تعتمدها العلاقات العامة من تأ

  .المؤسسة لجماهير الذي يعدلون من الصورة الذهنية للمؤسسة
وعلى صعيد آخر تعمل العلاقات العامة من خلال الاتصالات التي تجريها بكافة أنواعها على الترويج 

انطلاقا من للهوية البصرية للمؤسسة من خلال اختيار الرموز والشعارات المناسبة والمقبولة في اتمع، 
  . نتائج بحوث العلاقات العامة حول مدى تقبل جماهير المؤسسة لهذه الرموز والشعارات

  
  دور العلاقات العامة في بناء ثقافة المؤسسة: المطلب الثاني

  
التحديات التي تواجه  بين عملية تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة عملية معقدة، فمنتعتبر          

هي محاولة تكوين ثقافة تنظيمية قوية سواء داخليا و خارجيا، حيث تتشابك العلاقات  المؤسسات الخدمية
وتوجه إستراتيجية الإدارة العليا في ، الداخلية والخارجية للمؤسسة في الممارسات اليومية لأعضائها وأقسامها

تشكل الثقافة بحيث ت أداء كل إدارات المؤسسة من خلال ما تنقله لهم عن فلسفة العمل، على تحسين العمل
التنظيمية التي تحكم أعضاء المؤسسة من ناحية كما أا تحكم مضمون الرسائل الاتصالية التي توجهها 

الموزعين وغيرها من الجماهير  - المستهلكين - الموردين( العلاقات العامة إلى الجماهير الخارجية للمؤسسة
  .يهم، والتي تؤثر على صورة المؤسسة الذهنية لد)الأخرى
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من خلال برامج العلاقات العامة  في نقل الرسائل الاتصالية بالمؤسسة يساهم جهاز العلاقات العامةولهذا 

التي تحمل المعلومات عن المؤسسة وفلسفتها، أعمالها، هذه المعلومات تتضمن  وخاصة الإعلانات المؤسسية
و تؤثر في الجماهير  ة للمؤسسةالذي يعكس الهوية الذاتيو " Symbolic Content"السياق الرمزي

الخارجية المستقبلة لتلك المعلومات، وتساهم في تشكيل الصورة الذهنية لديهم، وتصدر عن هذه الجماهير 
ردود أفعال تعود للتأثير من جانبها على نظام وثقافة العمل داخل المؤسسة، أي أن هناك عملية تأثير وتأثر 

  :المواليمن الجماهير على المؤسسة ويتضح ذلك من خلال الشكل متبادل من المؤسسة على الجماهير، و
  نموذج العلاقة بين فلسفة وثقافة المؤسسة وصورا الذهنية):  III/6(الشكل

  

  
  135وإدارة الأزمات، مرجع سبق ذكره،ص  الإستراتيجيةعلي عجوة، إدارة العلاقات العامة بين الإدارة : المصدر

  
ة بين فلسفة المؤسسة وثقافتها التنظيمية وبين صورا الذهنية لدى جماهيرها، يفسر الشكل السابق العلاق

  .وتوضح لنا كيف يفسر الآخرون ماهية المؤسسة و ماذا تفعل؟
وذلك عن طريق  فرؤية قيادة المؤسسة يتم تفسيرها للعاملين ا من خلال الأنشطة الاتصالية معهم

، وبالتالي تؤثر على رؤيتهم علاقات العامة في هذا الشأنالاجتماعات المتكررة وغيرها من أساليب ال
للمؤسسة، وهم من جانب آخر يعكسون الأفكار والآراء التي تشكل ثقافة المؤسسة في تعاملام الرسمية 
وغير الرسمية مع الجماهير الخارجية لها الذين يكونون من خبرام الشخصية المباشرة في تعاملهم مع المؤسسة 

الصادرة عن المؤسسة مصدرا آخرا  في العلاقات العامة ة لها، وتساهم الرسائل الاتصاليةصورة جزئي
لانطباعات الجماهير عن المؤسسة حيث تحمل إعلانات المؤسسة، والقصص والبيانات الخبرية هوية 

 لتؤثر المؤسسة، وتساهم في تشكيل معالم الصورة الذهنية للمؤسسة لدى الجماهير، ثم ردود أفعال الجماهير
  1.على رؤية إدارة المؤسسة من جديد في عملية تأثير وتأثر متبادل
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تعمل العلاقات العامة على إرساء قواعد ثقافة قوية من خلال توفير مساحات للاتصال أخرى  ةومن جه

خاصة في حالة حدوث  الداخلي تلتقي فيها مجموعة من الأفراد يصفون أنفسهم تحت خدمة المؤسسة،
  هنا تعمل العلاقات العامة الداخلية على  هج الذي تسير عليه إدارة المؤسسة،النبذرية فيما تعلق تغييرات ج

  
ويعملون على تحقيق أهداف مختلفة من خلال ذلك، وأهم هذه الأهداف  إقناع الموظفين بضرورة التغيير

لأفراد يشتركون في ، وكذلك أهدافهم الشخصية، وهؤلاء ااأهداف المؤسسة التي حددت في استراتيجيا
عناصر معينة ويختلفون في أخرى، ويلتقون باستمرار في مكان العمل، كل حسب وظيفته، وموقعه 
وتكوينه، مما يتيح فرصة التعارف والاحتكاك بين شتى الآراء والأفكار والتصورات ، كل هذا من شأنه 

   1.الرفع من درجة إعتزاز وارتباط العاملين بمؤسستهم 
حيث أقدم جان كارلزون مسؤولية الإدارة  sasعليه شركة الخطوط الجوية الإسكندنافية  وهو ما سارت

الشركة، وقد كانت المؤسسة أمام ظروف اتسمت بارتفاع أسعار البترول وبيئة ركود اقتصادي وسوق 
وهذا ما أفقد . سيطر عليه الجمود في الأسعار اتخذت الشركة سلسلة من الإجراءات لتخفيض التكاليف

خلاصة القول، وصلت . الشركة نبض الحياة فيها وتسبب في استياء موظفيها وزبائنها على حد سواء
كان أسلوب جان كارلزون القيادي مختلفا عن غيره من . إلى درجة لا تحسد عليها ساسصورة شركة 

بقاه في إدارة الأساليب التي اتبعها الكثرون من نظرائه الأسكندنافيون وبوجه خاص عن الرئيسين اللذين س
لقيادي ثم غدا هذا الأسلوب ا. ، منفتحا وغير متحفظ، كان لديه ميل إلى الدعايةكان جريئا. الشركة

المنظور على نطاق واسع رمزا لتغيير ثقافات المؤسسات، وارتكز المدير الجديد على مبدأ إقناع الموظفين بأن 
وية، فأكد لكل موظف على حدى شركة الخطوط الجوية هذه شركة خدمات وليست شركة خطوط ج

وهذا يعني فتح الباب الواسع . ولكل زبون محتمل أن رضى الزبون هو الثروة الحقيقية الوحيدة لشركة ساس
وأقدمت المؤسسة على تبني شعار . للموظفين بالاستماع إليهم وإعطائهم مسؤولية وسلطة كبيرة من السابق

وذا استطاع جان كارلزون أن يغير ثقافة ". في أوروبا لاالأعمشركة الطيران المتخصصة برجال " قائل 
  .المؤسسة من خلال تغيير نمط العلاقة بين الموظف والمؤسسة وبين المؤسسة والزبون
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  :خلاصة الفصل

  
العلاقة بين العلاقات العامة والتسويق كوما يمثلان من أهم مجالات  تطرقنا في هذا الفصل إلى      

مؤسسة، بما يؤثر على نشاط المؤسسة بصفة الصورة الذهنية لللمؤسسة والتي تؤثر على الاتصال في ا
أنه من المناسب أن تتكامل العلاقات العامة مع التسويق في الممارسات المتعلقة بحيث يمكن القول عامة، 

يعمل  بتحسين صورة المؤسسة تحت ما يسمى بالعلاقات العامة التسويقية، بحيث لا يمكن التسويق أن
 من خلال هذا الفصل كما تناولنا. نأى عن العلاقات العامة ولا العلاقات العامة بمنأى عن التسويقبم

تخطيط حملات تحسين  ألا وهي مرحلة العلاقات العامة التسويقية ممارسة نشاط مرحلة مهمة في
الصورة  إيصال فيوبينا أن هذه العملية تعتبر حساسة جدا في نجاح أو  الصورة الذهنية للمؤسسة

، بحيث أنه إذا لم يتم تحديد الجماهير المستهدفة بدقة و الطرق لجمهورا للمؤسسة إلى المرغوبةالذهنية 
المناسبة للتواصل معهم أو لتوصيل الرسائل الاتصالية المناسبة سوف تفشل حملات العلاقات العامة 

لأساليب المعتمدة في العلاقات العامة إلى ا بعدها تطرقنا. الصورة الذهنية للمؤسسةتحسين الخاصة ب
، مالية اتصالات تسويقية(  التسويقية بغية تحسين صورة المؤسسة ووجدنا أا مزيج من الاتصالات

 الذهنية تنضوي تحت ما يسمى بالاتصال المؤسساتي والذي يركز على التسويق للصورة) إلخ...داخلية
لذي تلعبه العلاقات العامة في بناء كل من هوية المؤسسة الدور ا تناولناالجيدة للمؤسسة، وفي الأخير 

لمختلف الجماهير بما يساهم  )هوية المؤسسة، ثقافة المؤسسة(  وثقافتها، و كيفية نقل هاتين الأخيرتين
  . الصورة الذهنية للمؤسسةفي تكوين وتحسين 
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الذهنية لمؤسسة  دراسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورة: الفصل الرابع

  اتصالات الجزائر
 

        
  : تمهيد

صورة علاقتها بالبالعلاقات العامة وبعد تطرقنا في الجزء النظري إلى مختلف المفاهيم المتعلقة 
من  وذلك في تحسين صورة المؤسسة الدور الذي تلعبه العلاقات العامة انتبيقمنا ب و ،ؤسسةالذهنية للم

نأتي  .ة المستهدفيرهاالموجهة للجم )الشخصية وغير الشخصية(  الأساليب الإتصالية الإعتماد على خلال
الجزائرية دف معرفة مدى تطورها و الخدمية على المؤسسة  الدراسة النظريةالآن إلى إسقاط هذه 

اعتمادها لنشاط العلاقات العامة بصفة خاصة  امة وبصفة ع ةالممارسات التسويقيتقدمها في تطبيق 
الوطنية ساهمة في رفع مستوى نشاطاا ومجاة المنافسة الم والتي من شأا ا الذهنيةتحسين صورل
من المؤسسات  الإجراء الدراسة الميدانية لكو مؤسسة اتصالات الجزائرو لهذا تم إختيار  .الدوليةو

الجزائر و من المؤسسات التي لها ب رائدة في سوق الاتصالات تعتبرإذ  ،ت الحاليالوطنية البارزة في الوق
وكون مؤسسة اتصالات الجزائر أصبحت تجابه منافسة شرسة في  الوطني الاقتصادشأن كبير في تطوير 

مضاعفة الجهود في  ى مؤسسة اتصالات الجزائرقطاع الاتصالات، هذه المنافسة من شأا أن تفرض عل
عليه و.لدى جماهيرها هابصورة كبيرة بما يساهم في تحقيق صورة جيدة عن والاتصالي ب التسويقيالجان

هذا الفصل داسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات  سنحاول أن في
  :كما يليأساسية  مباحث الجزائر، من خلال أربعة

  تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر -
  تسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائرالمزيج ال -
  .دور العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر -
الخارجي  الجمهورتحسين صورة المؤسسة لدى  العلاقات العامة في تكوين و برامج أثرتقييم  -

 .لشلفعلى مستوى المديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر با) الموظفين(الداخلي  و الجمهور) الزبائن(
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  تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر : المبحث الأول
  
   الناشطة بقطاع الخدمات  مؤسسة إتصالات الجزائر من أهم و أكبر المؤسسات الاققتصاديةتعتبر     

ا من خلال التطرق إلى التعريف بالمديرية سنتناول التعريف  لمؤسسةوبغية تقديمنا لهذه ا. في الجزائر 
نقدم كل من بالشلف، بعدها  الإقليميةبالمديرية ثم التعريف  لات الجزائر بالجزائر العاصمة،العامة لاتصا

  .الوحدة العملية والوكالة التجارية لاتصالات الجزائر وأهم الأنشطة التي تقوم ا
  

  )المديرية العامة بالجزائر العاصمة( تصالات الجزائرإ ؤسسةالتعريف بم: المطلب الأول
  
إلى فتح قطاع البريد والاتصالات السلكية  05/08/2000المؤرخ في  03/2000نون عمد القا  

  1:واللاسلكية للمنافسة مما ترتب عنه ما يلي 
تحول وزارة البريد والمواصلات إلى وزارة البريد وتكنولوجيا ت الإعلام والإتصال والتي  −

  . الإعلام و الإتصال تأوكلت لها مهمة الضبط ووضع استراتجية قطاعية لتطوير تكنولوجيا
 .تأسيس شركتين مستقلتين هما بريد الجزائر وإتصالات الجزائر التي نحن بصدد تعريفها −
 ستفادة شركة إتصالات الجزائر من رخصة لتنظيم نشاطاا للهاتف الثابت والنقال،إ 2002ففي

  .01/01/2003الرخصة حيز التطبيق بدءا من  ودخلت
  .الجزائر  16130ديار الخمس محمدية  5لوطني رقممقرها الاجتماعي الطريق ا *
  دينار جزائري100000000اتصالات الجزائر يبلغ رأسمال شركة  *
لسجل التجاري الخاص ا تحت تمارس شركة اتصالات الجزائر أنشطتها التجارية وفقا ل *

، وفيما 16293838021فهو البند الضريبي لهاأما عن رقم  .18083ب  02رقم 
  .000216290656936: التعريف الإحصائي الخاص ا رقم يخص 

  :منها  أهدافتسطر شركة إتصالات الجزائر عدة  −
  . إستعمال مختلف التكنولوجيا الحديثة*            
  .المحافظة على الزبائن الحاليين والتطلع لزبائن جدد*           
  . راتجية والسياسية الإتصالية الفعالة تنمية الشبكة التجارية والإبداع أكثر في الإست*           

  . تحسين صورة الشركة لدى الرأي العام *         
                                                            

  الوثائق الداخلية للمؤسسة 1
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  .مواجهة المنافسة البديلة والمباشرة  *             

  .ةتحقيق المردودي *                    
  ) .الجودة (الفعالية ونوعية الخدمات  *             

  :منها المؤسسة في تقديم خدماا فتتمثل فيما يليالتي تنطلق المبادئ أما عن   -
  .العمل من أجل خلق الثروات وبعث التقدم  *                 
  .حماية مصالح المستهلك الجزائري واحترام الإلتزمات *                     
  .النوعية والجودة في تقديم الخدمات *               
  .فية والأمانة وروح الجماعة في العملالشفا*                      
وحسب تصريح الرئيس المدير العام لجريدة صوت الأحرار وصل عدد زبائن مؤسسة اتصالات   

، في حين بلغ عدد مشتركي 2008في أواخر سنة 1ملايين مشترك في الهاتف الثابت 3الجزائر حوالي 
  .للسنة نفسها ملايين 9الهاتف النقال فرع موبيليس حوالي 

  :تتفرع مؤسسة اتصالات الجزائر إلى ثلاثة فروع هي -
 تأسس : )ALGERIE TELECOM SATELLITE( الجزائر للاتصالات الفضائية .1

وضع :التالية ف، وقد أنشأ هذا الفرع لأجل الأهدا29/07/2006هذا الفرع بتاريخ 
انتلسات (الصناعية  الأقماروتطوير وتشغيل شبكات الاتصالات السلكية واللاسلكية عبر 

الامتثال  و...) وإنمارسات ، والمحطات الطرفية ، ونظم الاتصالات الشخصية المتنقلة العالمية
النقل والتسليم على الصعيدين الوطني والدولي للاتصالات في الامتثال للقواعد   وقواعدلمعايير

اتفاقات مع مقدمي التي تحددها لائحة الاتصالات الدولية والاتفاقات الدولية التي تعمل في إطار 
 8تتفرع عن المديرية العامة المتواجدة بالجزائر العاصمة . خدمات الاتصالات الساتلية والدولية

الجزائر ، وهران ، ورقلة ، بشار ، سطيف : مديريات إقليمية في كل من الولايات التالية
  .وقسنطينة وعنابة

): ALGERIE TELECOM Internet Djaweb( الجزائر للإتصالات أنترنيت جواب .2
يوفر مجموعة كاملة ،  2001مطلع سنة تأسس في فرع متخصص في تقديم خدمة الأنترنيت

 وطالأفراد والمهنيين والشركات في مجموعة خطلحساب  ات الإنترنتمن منتجات وخدم
 يسعى فرع  .لتلبية توقعام ، وتيسير الاتصالات وزيادة أداء أنشطتها متنوعة من المنتجات

 
 

                                                            
1  http://www.Sawt-alahrar.net/online vue le site.2009/10/13    



 دراسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر :الرابعالفصل 
  

 دراسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر                                                                                 

 
مجال تطوير وإدارة ، خاصة في في تحريك اتمع الرقمي لعب الدور الرئيسي إلى جواب
 .المعرفة

 
 ALGERIE( موبيليس فرع إتصالات الجزائر المتخصصة في مجال الهاتف النقال .3

TELECOM MOBILIS   (:  هي أول مشغل للهاتف النقال في الجزائر أصبحت فرعا
والعروض منها  ذا الفرع سلسلة متنوعة من الخدمات، يقدم ه2003مستقلا بذاته في أوت 

 .خدمات الدفع المسبق والدفع البعدي
 
أما عن الهيكل التنظيمي الذي تعتمده اتصالات الجزائر في تنظيم أعمالها، فهو حاليا في طور  -

  .الإنجازبالإعتماد على مكتب دراسات ألماني
الجزائر، وهران، قسنطينة،  :زع عبر الولايات التاليةتتوإقليمية  ةمديري 13اتصالات الجزائر  ةلمؤسس -

، بحيث ورقلة، البليدة وطيف، بشار، عنابة، الشلف، تلمسان، باتنة، تيزي وزو ، الأغواطسورقلة، 
وسنحاول من خلال المطلب  .دف من خلالها إلى التقرب من الزبون وتقديم أحسن الخدمات إليه

  .ية لاتصالات الجزائر بالشلفالثاني التعريف بالمديرية الإقليم
  

  
  تقديم المديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر بالشلف :المطلب الثاني

  
ركزية وفي إطار لام إتصالات الجزائر إلى تقوية وجودها عبر ولايات الوطن ، مؤسسة تسعى      

بينها مديرية  من ةمديري 13السلطة إعتمدت على إنشاء المديريات الجهوية والتي يقدر عددها بـ 
تأسست المديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر الشلف والتي نحن بصدد إجراء الدراسة عليها، حيث 

تحت لإشراف السيد رئيس  2004جانفي  26هـ الموافق ل  1424الحجة  ذي 04بالشلف يوم 
   .شارع إبن باديس وسط مدينة الشلفتقع المديرية في ، عبد لعزيز بوتفليقة ةالجمهوري

بحيث تشرف على  يتمثل الدور الرئيسي للمديرية في الوساطة بين الإدارة المحلية والمركزية للقطاع،
  .الشلف، تسمسيلت، عين الدفلى، تيارت، الجلفة، المدية، غليزان: حوالي سبع مديريات ولائية هي 

  : أما عن الأدوار الأخرى فتتمثل فيما يلي
 )الهاتف والأنترنيت( فيما يتعلق بخدماا  ترقية نشاطات إتصالات الجزائر خاصة −
 .استخدام الطرق العلمية الحديثة في التسيير والعمل على خفض التكاليف والرقابة عليها −
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الإتصال بالهيئات والمؤسسات التي تنشط في نطاقها والعمل على تقديم أفضل الخدمات  −

 : ا وفقا للهيكل التنظيمي التاليلهالاتصالات الجزائر بالشلف أعم المديرية الإقليمية متنظ.لها
  

 بالشلف لإتصالات الجزائر الإقليميةالهيكل التنظيمي للمديرية ) : IV/1(الشكل 

  
  وثائق المديرية الفرعية للمستخدمين: المصدر

  

  :وفيما يلي تحليل للهيكل التنظيمي للمديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر
داري في المديرية، له كل الصلاحيات التي يخولها له القانون في يعتبر رأس الهرم الإ: المدير العام -01

  .الإقليمية اتخاذ قراراته الخاصة بالسير الحسن لأعمال المديرية
 :من بين المهام المكلفة ا هي :الأمانة -02
  .تنظيم وثائق المدير العام -
 .تسجيل الرسائل الواردة والصادرة إلى المديرية -
 لمديرية الإقليميةاستقبال الوفود الزائرة ل -
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تعتبر المفتشية العامة من أهم أقسام المديرية، بحيث تسهر على التنبؤ بالأخطاء  :المفتشية العامة  -03

الممكن للمديرية الوقوع فيها ومتابعة السير الحسن لنشاطات المديرية من أجل عدم وقوع 
 .في المستقبل خطاءأ

 
ديرية بالسهر على الجانب الاجتماعي لموظفي تقوم هذه الم: المديرية الفرعية للمستخدمين  -04

، من ) يتوزعون عبر كافة المستويات الإدارية(عامل  154حوالي والبالغ عددهم  المديرية
 :حيث الأجور والعطل المرضية وما شبه ذلك، كما يتم على مستواها الأعمال التالية

 .قاعدتسيير ملفات الموظفين إنطلاقا من عملية التوظيف إلى غاية الت -
 .تسيير العطل السنوية والمرضية والاستثنائية للموظفين -
 .متابعة المنازعات التي تنشأ بين المديرية والزبائن أو بين المديرية والموظفين وغيرها -

  :كما تتفرع عن هذه المديرية ثلاثة مكاتب كما ليل
فين في المديرية وم بتسوية مختلف العمليات المرتبطة بتحديد الموظيق :الأفراد مكتب إدارة 

يقوم  و.الإقليمية ودفعها في آجالها المحددة وذلك عن طريق الاعتماد على ملف المتابعة
بتنفيذ برنامج التوظيف السنوي وذلك بتوظيف موظفين جدد في مناصب شاغرة فيما 

 .يخص الموظفين المؤقتين أو الدائمين
كوين وذلك وفقا للاحتياجات يقوم بتحفيز البرنامج السنوي الخاص بالت :كتب التكوينم 

المهنية للمديرية الإقليمية للإتصالات بالشلف أو المديريات الولائية السبعة التابعة لها، كما 
يقوم بتسيير وإنجاز الأنشطة التكوينية ويأخذ على عاتقه إعداد التقارير السنوية والشهرية 

امج المسطر للتكوين من حول تنفيذ برامج التكوين كما يقوم بالإشراف على سير البرن
 . طرف المديرة العامة وتسيير ملفات المتربصين

لقد وجدنا هذا المنصب شاغر حسب ما أكده لنا المدير الفرعي  :مكتب العلاقات المهنية 
فأملاها علينا المكلف بالتكوين على مستوى للمستخدمين، أما عن المهام التي يقوم ا 

نون الداخلي للمؤسسة، ترقية الموظفين، ضبط مهام تطبيق القا: المديرية وتتمثل في 
 .وإجراءات العمل

 
مكتب  :ثلاث مكاتب كما يلي المديرية هيتفرع عن هذ :المديرية الفرعية للمحاسبة والميزانية -05

 و إصدار  المحاسبة العامة هذه المديرية في امتتمثل مه ، مكتب الخزينة، مكتب الميزانية،المحاسبة
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اسبية فيما يخص الحسابات وإلحاقها في ختام كل سنة مالية، كما تقوم هذه الميزانية المح

 .المديرية بتسيير السيولة المالية
 

 :تتمثل مهام هذه المديرية في  :المديرية الفرعية لشبكة الزبائن -06
 .عبر الوحدات العملية والوكالات التجارية Gaiaمتابعة وتنفيذ شبكة  -
 .وضع التجهيزات الجديدة -
 
ة الموقع الإلكتروني للمؤسسة من حيث التعديلات الطارئة فيما يخص الخدمات متابع -

 .المقدمة
 

 :تقوم هذه الأخيرة بالأنشطة التالية :المديرية الفرعية للمنشآت القاعدية -07
بالنسبة لمكتب الربط يتم فيه مراقبة وصيانة مكتب العبور والرقمية للهاتف الثابت  -

 Wll.1 يالسلكي والهاتف الثابت اللاسلك
 .دراسة إمكانيات توسيع شبكات الهاتف   -
 أما بالنسبة لمكتب التراسل فيتم فيه متابعة وصيانة وتحديث أنظمة التراسل -
أما عن مكتب البيئة فيهتم بمتابعة وصيانة أنظمة الطاقة التي تتولى تغذية المراكز الرقمية  -

 .التجارية تللمديريات الولائية والوكالا
يتضح بأا  من خلال ملاحظاتنا لأعمال هاته المديرية :للتسيير التجاري المديرية الفرعية -08

 المديرية المكلفة بممارسة الأنشطة التسويقية في المديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر بالشلف،
 : بحيث يتفرع عن هذه المديرية أربع مكاتب هي 

 :في ينالمكتبين تتمثل مهام هذ :و مكتب المعطيات مكتب التسيير التجاري 
 .تحليل المعلومات المتعلقة بأرقام مبيعات المديريات الولائية والوكالات التجارية  -
على  الإجراءات الجديدة تطبيقو تنفيذ المراسلات مراجعة المعلومات والتحقق من  -

 .الميدان
 .تسيير الجانب التقني التجاري خاصة فيما تعلق بالخدمات المصاحبة لخدمة الهاتف -
قرصنة أو ( الشكاوى التجارية أو التي تخص الفوترة وإكتشاف الأخطاء  معالجة -

 .)غيرها 

                                                            
1 Wireless Local Loop. 
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 :ما يلي ر هذا المكتب فيادوأتمثل ت:مكتب نوعية الخدمات 

  
الصادرة عن  الشكاوي ومعالجةدراسة احتياجات الزبائن الواردة إلى المؤسسة  -

 .الزبائن والمديريات الولائية
 .وضمان نوعية الشبكةإحصاء شبكة اتصالات الجزائر   -

 
  :بالمهام التالية يقوم هذا المكتب: مكتب الترويج التجاري 

  تسويق الخدمات الجديدة ومتابعة الترويج عنها في السوق -
 .الإعلانية من أجل إعلام الزبائن تمكلف بالإعلانات واللافتا -
دورها توزيع المواد الإعلانية على المديريات الولائية لاتصالات الجزائر والتي ب -

 .توزعها على الوكالات التجارية المنضوية تحتها
 .إختيار الأماكن الملائمة والمناسبة لإعلانات المؤسسة -
  
 
  

  تقديم المديرية الولائية والوكالة التجارية لاتصالات الجزائر : المطلب الثالث  
 

  تقديم المديرية الولائية لاتصالات الجزائر بغليزان: أولا    

بغليزان التابعة للمديرية الجهوية  *)UOT( الوحدة العملية لإتصالات الجزائر تأسست       
شرف على ثلاث وكالات توسط مدينة غليزان، تقع المديرية  .2003في مارس  بالشلف
تنظم المديرية العملية  .)وكالة عمي موسىو وكالة وادرهيو ، وكالة مازونة (       تجارية 

فقا للهيكل التنظيمي الموضح أدناه و المحدد من طرف المديرية لاتصالات الجزائر أعمالها و
  :العامة بالجزائر العاصمة
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  1الهيكل التنظيمي للوحدة العملية لإتصالات الجزائر بغليزان): IV /2(الشكل 

  
  الوحدة العملية لإتصالات الجزائر بغليزان:المصدر 

  :فيما يلي  فتتمثل تصالات الجزائرالوحدة العملية لإأما عن الأدوار التي تقوم ا 
  الخدمات للوكالات التجارية  إصدار القرارات التنفذية لتقديم*        
 .الانترنيت تحصيل مستحقات فواتير الهاتف الثابت،*        
  .معالجة إحتياجات الزبائن *        
 .استقبال طلبات المتعلقة لخدمة الهاتف الثابت *        
تقديم الخدمة، ( فيما يتعلق بكافة الأنشطة .نفيذ القرارات الصادرة من المديرية الجهوية ت*        
  .)الخ. ..تسويق

 
  تقديم الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر: ثانيا

لقد ذكرنا فيم سبق أنه من بين الأهداف التي تسعى اتصالات الجزائر تحقيقها هي المحافظة على  -
تقرب منهم ، تحسين صورة الشركة لدى الرأي العام وفي هذا الصدد اعتمدت الزبائن الحاليين وال

 وكالة تجارية 143 عبر الوطن والتي يبلغ عددها حاليا  ACTEL(2( الشركة الوكالات التجارية
إحدى واجهات بإعتبارها  لذا سنقوم بتسليط الضوء على وكالة وادرهيو . 01/01/2003منذ

  .مؤسسة اتصالات الجزائر
  

                                                            
*Unité Opérationnelle des Télécommunication.  

  .حدة العملية لإتصالات الجزائر بغليزانللو ةالوثائق الداخلي 1
  

2 Agence Commerciale des Télécommunications 
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 الاجتماعيمقرها  ،01/01/12007وادرهيو في ب التجارية لاتصالات الجزائر وكالةال تتأسس -

 16000تشرف على خدمة حوالي أكثر .  4الطريق الوطني رقم ) 48300(بشارع الشهداء 
  . موظف  12 زبون عدد الموظفين ا

  .)IV/3 (ما يوضحه الشكل تنظم الوكالة أعمالها حسب 
  

  لهيكل التنظيمي للوكالة التجارية لاتصالات الجزائرا): IV/3 (الشكل

  
  2:وفيما يلي سنستعرض المهام الخاصة بكل مستوى على حدى

  

كما .المهام   إليهم  تتمثل الوظيفة الرئيسية له في مراقبة الموظفين ومدى تنفيذهم:مدير الوكالة  – 01
  .  يقوم بضمان السير الحسن لآداء المهمات داخل الوكالة

  :ليه المهام التالية إتوكل : مسؤول الجناح التجاري  – 02
  )طلبات خاصة  إحتجاجات، شكاوى ،(معالجة الحالات الخاصة *      

  
  .معالجة ومتابعة تواريخ الإستحقاق المالي للطلبات*      
  يوفر الجو المناسب لموظفي الجناح التجاري لآداء مهامهم على أحسن وجه*      
عدد الزبائن الذين تم خدمتهم  ،مثل عدد المترددين على الوكالة:المؤشرات التجارية متابعة *     
  .الخ ...يوميا

                                                            
  مدير الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بواد رهيو1 
  الوثائق الداخلية للوكالة التجارية 2
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  : يقوم بمايلي:القائم على الإدارة التجارية  -03
  

  .معالجة الطلبات على الهاتف الثابت التي هي بصدد التوصيل *    
  مع الجودة  متابعة تطور الطلبات على خدمات الوكالة بما يتوافق*     
   Gaia  تحديث وتصحيح المعلومات المتعلقة بالزبائن في نظام التشغيل*     
  : يهتم هذا الأخير بمايلي:مسؤول الاستقبال  – 04
أو إلغاء الطلب  تغيير إسم الزبون بنظام التشغيل(لات الخاصة اتسير طلبات الزبائن ومعالجة الح *   
  ).الهاتف أو الأنترنيت  على
  : ؤول العمليات التجارية مس -05

بحيث يحدد المستحقات الواجب تسديدها من طرف  الاستقباليعمل هذا الأخير بالتنسيق مع مسؤول 
  .طلبام وتم قبولها تالزبائن التي عولج

). زبائن(يتم ذه الوظيفة إستخراج الفواتير التي تأخرت أو لم تصل إلى أصحاا :الفوترة  -06
  .د الفواتير الخاصة بتوصيل الهاتف أو الأنترنيت للزبائن عداإبالإضافة إلى 

  يقوم بالمهام التالية : مسؤول جناح المالية -07
  )الخ.....أخطاء بالفاتورة، احتجاج على قيمة الفاتورة (معالجة الحلات الخاصة *     
  .الفواتيرمتابعة تواريخ استحقاق *     
  )تكليف توصيل الخدمات للزبائن  رقم أعمال الوكالة،(متابعة وتحليل المؤشرات المالية *     
  .Gaiaإدخال مبالغ الفوتير المسددة في نظام التشغيل *     
  .إحصاء الفواتير غير المسددة *     
  مكلف بالمهام التالية : القائم على الإدارة المالية-08
  .ضمان تعويضات الزبائن الذين ثبتت الأخطاء بفواتيرهم*    

  .تابعة طلبات الهاتف العمومي والشخصي من حيث تسديد المستحقات الماليةم*    
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  المزيج التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر: ثانيالمبحث ال

  
فقدرة هذه الأخيرة .تعتبر وظيفة التسويق من أهم الوظائف الإدارية لشركة إتصالات الجزائر      

نشاط التسويقي عبر كامل باللى مدى اهتمامها وقف عيتعلى تقديم خدمات ذات جودة عالية 
سنحاول فيما يلي  المديريات الإفليمية ، والوحدات العملية والوكالات التجارية، لذافروعها بما فيها 

  . المزيج التسويقي الذي تعتمده المؤسسةتشخيص 
وى المديرية بالتفصيل يجب الإشارة إلى ما لاحظناه على مست يوقبل التطرق إلى المزيج التسويق

الإقليمية لاتصالات الجزائر بالشلف وهو غياب مديرية فرعية للتسويق أو قسم للتسويق، على عكس 
وبعد احتكاكنا بموظفي المديرية  .التسويق وجودة الخدماتخاص بالمديرية العامة أين يوجد قسم 

لتسيير التجاري، وهو ما الإقليمية أدركنا أن الممارسات التسويقية تشرف عليها المديرية الفرعية ل
مكتب الترويج، مكتب نوعية أو جودة الخدمات، ( لمسناه في المكاتب الأربع التابعة لهاته المديرية 
بحيث تقوم المديرية الفرعية للتسيير التجاري بتنفيذ ما  ).مكتب المعطيات، مكتب التسيير التجاري

لا تخدم المؤسسة على المدى الطويل إذا ما  يتم تخطيطه على مستوى المديرية العامة، و هي نقطة قد
  .استمرت مركزية تخطيط البرامج التسويقية على مستوى هاته المؤسسة

  :وفيما يلي التسويقي المعتمد من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر
  

  منتجات مؤسسة اتصالات الجزائر :المطلب الأول
  
  :نذكرها فيما يلي صالاتفي سوق الات اتصالات الجزائر عدة خدمات تقدم مؤسسة   
  

  الثابت خدمة الهاتف :أولا
طيع الأشخاص من خلالها إجراء مكالمات صوتية مع تتمثل هذه الخدمة في الإتصال الهاتفي حيث يست   

من ، هي تقنية تضع علاقة بين متعاملين اثنين RTC1ؤون بفضل تقنية شايمتى  بعضهم البعض عن بعد
 .ا الشريط حتى في غياب المكالماتذا ضمان إتمام هذوكشخصين، ا بضمان قناة اتصال بينذجهة ه

  :نميز في هذه الخدمة أربعة أصناف كما يلي 
 )            Kiosque multi services  ( ) KMS  (خدمة الهاتف العمومي −

                                                            
1 Le réseau téléphonique commuté  
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  . ) Service public (  )  SP ( خدمة الهاتف الشخصي −
دمة الزبائن الحصول على خط هاتفي تمكن هذه الخ:) WLL (خدمة الهاتف اللاسلكي  −

  .بدون كوابل
يستفيد من هذه الخدمة : ) Grand compte ( ) GC (خدمة الهاتف للحسابات الكبرى  −

بحيث تمنح لها عدة خطوط هاتفية ذات فاتورة .الهيئات والمؤسسات العمومية والخاصة 
فإا ترفق بخدمات ملحقة بالإضافة إلى الخدمة الجوهر المتمثلة في الإتصال الهاتفي .واحدة

تتمثل هذه الخدمات فيما . منها عن طريق تقديم طلب للوكالة لتشغيلها  الاستفادةيتم 
، خدمة تحويل النداء ، خدمة النداء بدون ترقيم ،الإعلان بنداء في الإنتظار خدمة :يلي

  .إلخ...خدمة المحاضرة الثلاثية
  
   نترنيتلأا :ثانيا
 ربط عدة شبكات معلوماتية فيما بينها لتسمح للمشتركين فيها في كل أنحاء تتمثل هذه الخدمة في    

يتم الإستفادة منها عن طريق تقديم طلب للوكالة .العالم الإتصال فيما بينهم والتحاور في مواضيع مختلفة
  : هماطوط الأنترنيت نميز نوعان من خ. أين يتم دراسته ومعالجته وإرسال الفرق التقنية لتوصيل خطوطها

  ) Fawri ADSL (خط أنترنيت فوري -
 )  EasyADSL (خط أنترنيت إيزي  -

إحدى خدمات الانترنت التي تقترحها اتصالات الجزائر " جواب"يعد :Djaweb  خط انترنيت -
كذلك خدمات إيواء مواقع معلوماتية للمحترفين و الإدارات و " جواب"أساسا للمحترفين و بوم 
  .مومية و الخاصة إضافة إلى البريد الالكتروني و كذا الفضاءات الإشهاريةالشركات و الهيئات الع

هو تكنولوجيا غير مكلفة تقدم " ويماكس"بنظام  ةالشبكة الحضرية اللاسلكي :Wimaxنظام  -
  .لمتعاملي الاتصالات ربطا لاسلكيا فائق السرعة

ون على خط هاتفي زائد خط تتمثل هذه الخدمة في حصول الزب:)  Le pack ( خدمة الباك :ثالثا
  .انترنيت فوري

  
   ) AMAL (خدمة بطاقات الدفع المسبق  :رابعا
سرية يتم إدخالها في أي هاتف ثابت ويتمكن  أرقامبحيث يتم بيع هذه البطاقات التي تحتوي على      

  .الزبون من إجراء مكالمات هاتفية
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  الأقمار الصناعية خدمة :خامسا

مة في تقنية تسمح بالإتصال عبر الأقمار الصناعية، وقد أخدت اتصالات الجزائر في تتمثل هاته الخد     
 القمر الصناعي ،1Vsatالقمر الصناعي(مسايرة التكنولوجيا من خلال اعتمادها لأقمار صناعية 

Inmarsat(. وقد مثل إنشاء هذا 2004في جويلية  وقد تأسس الفرع التابع لاتصالات الجزائر ،
  .رائعة في مجال الاتصالات بالجزائر ومسايرة منها للتطورات التكنولوجيةالفرع قفزة 

  )Algerian mobile network( "موبليس"  AMNالهاتف النقال  خدمة :سادسا
و بدأت نشاطها في فيفري من  1999في جانفي  )mobilis(ء فرع موبليس نه تم إنشاأمع العلم 

 في الجزائر، AMN الذكية و الشبكة  2Gsmشبكة  مدةمعت نفس السنة و تغطي كامل التراب الوطني
من طرف  2004خدمات الدفع المسبق منذ مارس  وباقتراح،  يقدم هذا الفرع خدمة الهاتف النقال

كما بدأ هذا الفرع في تقديم خدمة الأنترنيت عبر الهاتف ،  mobilisوكيل معتمد و  الذي يسمى 
  .النقال مؤخرا

  
  ؤسسة اتصالات الجزائر لم التسعيرية السياسة: المطلب الثاني

 

، لذلك سوف نتطرق إلى مختلف أسعار تسعير خدمااالمركزية في  اتصالات الجزائرتعتمد مؤسسة     
  :الخدمات المعروضة من طرف المؤسسة

يتم تسعير المكالمات الهاتفية حسب ما يوضحه الجدول  :السلكي تسعيرة الهاتف الثابت .1
 :الموالي

 تسعيرة المكالمات الوطنية للدقيقة دون احتساب الرسوم ):IV/1 ( الجدول

  
  .2009كتيب خدمات الهاتف، اتصالات الجزائر، : المصدر        

                                                            
1 Very small aperture 
2 Global System Mobile 
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أما الخدمات الأخرى أو المكملة لخدمة الإتصال عبر الهاتف الثابت السلكي فيتم تسعيرها وفقا لما يرد في 

  : )IV/2 (الجدول
  

  )بدون رسوم (دمات الهاتف الثانوية تسعير خ :)IV/2 ( الجدول

  
  .2009كتيب خدمات الهاتف، اتصالات الجزائر، : المصدر         

 :يتم تسعير خدمات هذا النوع وفقا للجدول الموالي: Wllتسعير الهاتف الثابت  .2
 WLLتسعيرة الهاتف اللاسلكي  ):IV/3 ( الجدول

  
  .2009الجزائر، كتيب خدمات الهاتف، اتصالات : المصدر         

 المكالمات المحلية أو الوطنية حسب ما يوضحه يرتسع يتم :)Amal(أمالتسعيرة بطاقة  .3
 :الجدول التالي

  )سعر المكالمات الوطنية(تسعيرة بطاقة أمال  ):IV/4 (  الجدول

  
  .2009كتيب خدمات الهاتف، اتصالات الجزائر، : المصدر         
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  :)IV/4 (يوضحه الجدول طاقة أمال فيتم تسعيرها كما المكالمات الدولية عبر ب اأم

 )الدوليةسعر المكالمات (تسعيرة بطاقة أمال  ):IV/4 ( الجدول

  
  .2009كتيب خدمات الهاتف، اتصالات الجزائر، : المصدر         
) مهني أو شخصي( تتراوح تسعيرات خدمة الأنترنيت حسب نوع المستفيد: تسعيرة الأنترنت .4

 : الإنترنيت وفقا للمعايير السابقةالخط، وفيما يلي تسعير خدمة نوع  تراك وونوع الاش
يتم تسعير خطوط الأنترنيت الشخصية لكل من : تسعير خط أنترنيت شخصي •

  :كما يلي) فوري، إيزي، جواب( الأنواع الثلاثة
  الشخصي )Easy(  إيزي ADSLتسعيرة : )IV/5 ( الجدول

  
  .2009الهاتف، اتصالات الجزائر،  كتيب خدمات: المصدر         

  الشخصي )Fawri(فوري ADSLتسعيرة : )IV/6 ( الجدول

  
  .2009كتيب خدمات الهاتف، اتصالات الجزائر، : المصدر            
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  الشخصي )Djaweb(جواب ADSLتسعيرة  :)IV/7 ( الجدول

  
  .2009كتيب خدمات الهاتف، اتصالات الجزائر، : المصدر          

  
( يتم تسعير خطوط الأنترنيت الشخصية لكل من الأنواع الثلاثة: مهنيتسعير خط أنترنيت   •

 :كما يلي) فوري، إيزي، جواب
  المهني )Easy( إيزي ADSLتسعيرة : )IV/8 ( الجدول

  

  
  .2009كتيب خدمات الهاتف، اتصالات الجزائر، : المصدر                

  المهني )Fawri (فوري ADSLتسعيرة : )IV/9 ( الجدول

  
  .2009كتيب خدمات الهاتف، اتصالات الجزائر، : المصدر                
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  المهني )Djaweb( جواب ADSLتسعيرة : )IV/10 ( الجدول

  
  .2009كتيب خدمات الهاتف، اتصالات الجزائر، : المصدر                

دج 3000 يتم دفع :فوري adsl+للثابت) pack téléphonique(الحزمة الهاتفية تسعير •
  .بدون رسوم في الشهر

من خلال  تسعى لجعل خدماا في متناول المواطنينوالملاحظ على مؤسسة اتصالات الجزائر أا  
ويتضح ذلك من خلال أسعارالمكالمات الهاتفية .السياسة التسعيرية التي تتبناها خاصة في السنوات الأخيرة

وضمان بقائها .وهذا بغية مواجهة المنافسة المباشرة وغير المباشرة .ياوخطوط الانترنيت التي تضعها حال
  .بسوق الاتصالات وإستمرارها

  
  السياسة التوزيعية لمؤسسةاتصالات الجزائر :المطلب الثالث

عبر التراب الوطني وهو ما يوحي  لخدماا اتصالات الجزائر شبكة توزيع واسعة مؤسسة تعتمد        
وفي هذا الصدد تعتمد . ة في التقرب من الزبائن وجعل خدماا في متناول الجميعلسعي هذه المؤسس

  .مؤسسة اتصالات الجزائر على القنوات التوزيعية الطويلة والقصيرة أو المباشرة
  

تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر في هذا الصدد على : القنوات التوزيعية المباشرة أو القصيرة .1
 2007مديرية مقارنة بسنة  2009إلى غاية  13تي زاد عددها إلى مديرياا الإقليمية وال

مديريات فقط، أما عن الوحدات العملية الولائية لاتصالات الجزائر فتبلغ حاليا  8حيث كانت 
 ، أما الخدمات وكالة تجارية موزعة عبر التراب الوطني 173تشرف على حوالي   وحدة 50
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باشرة فتتمثل في خدمة الهاتف الثابت السلكي واللاسلكي التي توزعها عبر هاته القنوات الم

 .الأنترنيت ةكما تعتمد على فرعها جواب في توزيع خدم،  1)فوري و إيزي (  والأنترنيت
 
تعمد مؤسسة اتصالات الجزائر مثل هذه القنوات خاصة في توزيع  :القنوات التوزيعية الطويلة .2

لتصبح مؤسسة تثمار في توزيع خدمات الأنترنيت فتح مجال الإس تم خدمات الأنترنيت، بحيث
 والتقني العلمي علاملإمن أشهرهم مركز ا حاليا مع موزعين اتصالات الجزائر تتعامل

بحيث يوزع هذا الأخير الأنترنيت على مختلف الجامعات عبر الوطن بغية ) CERIST(بالجزائر
، ) Epad( أشهرهم المتعامل إيبادف واصأما عن الموزعين الخ. احتواء المواقع الإلكترونية لها

وقد بلغ عدد موزعي الأنترنيت في سنة  من الموزعين، وغيرهم ،أنوار نيت، الجزائر كوم
 2 .2008موزع إلى غاية  100 حوالي 2003

بحيث يبلغ عددها  )KMS(غير المباشر لخدمة الهاتف الثابت فتتجلى الأكشاك ععن التوزيأما 
  .212.040الي عبر مختلف أنحاء الوطن حو

  
  

  السياسة الترويجية لمؤسسة اتصالات الجزائر :المطلب الرابع

 يعتبر الترويج من أهم النشاطات التسويقية التي أصبحت تركز عليها شركة إتصالات الجزائر،      
وذلك في إطار استراتيجية محكمة ترمي من ورائها تحقيق كل ما تطمح إليه المؤسسات إلى البقاء في 

و الملاحظ من طرفنا  ،والحفاظ على صورا الجيدة لدى الجمهور والرأي العام وتحقيق الربح السوق
خلال التربص الذي أجريناه على مستوى المديرية الإقليمية بالشلف أا لا تقوم بتخطيط أي برامج 

بحيث تقوم . مةترويجية فهي تنفذ البرامج الترويجية التي يخطط لها على مستوى المديرية العامة بالعاص
بمعية  المديرية الإقليمية بالشلف وبالتنسيق مع الوحدات العملية التابعة لها بتنفيذ كافة البرامج الترويجية

أما عن الأساليب والوسائل المعتمدة في الترويج من طرف مؤسسة اتصالات . الوكالات التجارية
  :فتتمثل فيما يليالجزائر 

  
  

                                                            
1http://www.algerietelecom.dz/?p=chiffres online le26/06/2009  

  .11/03/2009وم ليشافية بشار، مشروع أوسترتيك فشل، يومية الفجر، الجزائر، العدد الصادر  2
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   الإعلان :أولا

بحملة إعلانية واسعة النطاق ذلك لتقديم خدماا والتأثير على المستهلكين  تقوم الشركة
  :ومواجهة المنافسة الشديدة وتستعمل في ذلك شتى وسائل الإعلان والتي نذكر منها مايلي 

من طرف الشركة في إعلاناا الخاصة الا أصبح من أكثر الوسائل استعم: التلفزيون -01
  :بحيث تقدم ومضات إعلانية معتمدة في ذلك على .بخدماا وعروضها الترويجية 

  .لغة سهلة الفهم بغية وصول الرسالة الإعلانية إلى أكبر قدر ممكن من المشاهدين *      
  .أشخاص مألوفين*      

 
 محطات تقدم أيضا اتصالات الجزائر عدة إعلانات متعلقة بخدماا عبر كامل: الراديو - 1

وقد اعتمدت هذه الوسيلة بنسبة كبيرة عند . ةوالجهويمنها  ةالوطني الإذاعة سواءا 
  .ماقدمت خدمة الانترنيت

تعتمد اتصالات الجزائر على العديد من الصحف والات للإعلان  :لاتوا دالجرائ - 2
طلاعا من إجريدة الخبر، والشروق باعتبارهما الجريدتين الأكثر : منها عن خدماا نذكر

  .طرف القراء
ا لما شاهده عالم المعلومات والاتصالات من تطور كبير ارتأت اتصالات نظر :نترنيتالأ - 3

هذا التطور حيث وضعت موقفا خاصا ا تستعمله في عملياا الاشهارية   الجزائر مواكبة 
 .www.algerietelecom.dz  :هو

  
  تنشيط المبيعات:ثانيا

الجزائر على عدة وسائل لتنشيط مبيعاا من خدمات الهاتف والانترنيت نذكر  تعتمد اتصالات
  :منها ما يلي

  :وسائل تنشيط المبيعات المتعلقة بخدمة الهاتف - 1
  .التخفيضات السعرية في أسعار المكالمات سواء الوطنية أو الدولية*           

  :الجمعة وأيام العطل

 24                                  33تخفيض بنسبة ٪               سا                  0           
 سا
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  . Amalاعتمادها على خدمة الدفع المسبق من خلال بطاقات  * 
  .التوصيل للخيوط الهاتفية مجانا * 
  .تسديد الفواتير بالتقسيط* 
  .المسابقات من خلال الراديو والتلفزيون *

 :ة بخدمة الانترنيتوسائل تنشيط المبيعات المتعلق - 2
. شهر فالمودام مهدي زائد اشتراك لمدة شهر مجاناأ  6 إذا كان الاشتراك شخصي لمدة  *

الشيء نفسه بالنسبة . وفي حالة الاشتراك لمدة سنة فالمدام مهدي زائد شهرين إضافيين مجانا
  .للاشتراك المهني

بحيث كلما  ومدا تكاالتخفيضات السعرية ويتضح ذلك من خلال تسعير نوع الاشترا* 
  .ارتفعت مدة الاشتراك تم خفض السعر

  
  الدعاية والنشر :ثالثا 

العمومية فهي تستفيد من الدعاية والنشر عبر  ؤسساتنظرا لكون اتصالات الجزائر من أهم الم   
  :مختلف وسائل الإعلام وهذا مالاحظناه فيما يلي

صالات الجزائر بعيد ميلادها الخامس وذكرى عيد تإحتفالات لإالتغطية التلفزيونية والإذاعية  * 
  .2009ماي  01العمال المصادفة ل 

الشروق فيما يخص طرحها لخدمة الانترنيت : شركة عبر جرائد عديدة مثلعن النشر أخبار * 
  . ) (ADSL)زي، إيفوري،  (فائقة التدفق 

  ).لرئيس المدير العام للشركةتغيير ا( المستجدات التي تطرأ على إدارا العليانشر أخبار عن  *
  
  ) أفراد الاتصال ( البيع الشخصي :رابعا

يلعب أفراد الاتصال دورا مهما في تسويق خدمات الشركة كوم يتفاعلون مع الزبون      
وقد نميز على مستوى الوكالات التجارية التابعة لاتصالات الجزائر نوعين من أفراد  .مباشرة

  : الاتصال كما يلي
يقومون باستقبال الزبائن والتطلع لحاجام ورغبام فيما  : تصال التجاريونالا أفراد - 1

 يقدمون مختلف العروض التجارية التي تعلنها .يخص الخدمات التي يطالبوا من الوكالة
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 Amalالشركة بخصوص خدماا، بالإضافة إلى أم يبيعون بطاقات الدفع المسبق 

  .سددة على الزبائنويقبضون مبالغ الفواتير الم
مهمتهم الأساسية هي توصيل خطوط الهاتف والانترنيت  : التقنيون تصالالاأفراد   - 2

كما أم يقومون بتقديم المعلومات التقنية فيما يخص استعمال الهاتف والانترنيت . لطالبيها
  .وتصليح الأعطاب المتعلقة بالشبكة الهاتفية

  
  التسويق المباشر :خامسا

  :لات الجزائر عدة وسائل فيما يخص التسويق المباشر لخدماا منهاتعتمد اتصا 
وغالبا ماترفق هذه الفواتير . يتم عن طريق إرسال الفواتير المتعلقة بالهاتف: البريد المباشر - 1

  .ببطاقات إعلانية فيما يخص الخدمات الجديدة التي تطرحها إلى السوق
ير الهاتف من خلال موقع اتصالات الجزائر بإمكان الزبائن الاطلاع على فوات: الانترنيت - 2

  .على شبكة الانترنيت
مجانا بحيث  بهيتم الاتصال  100تخصص اتصالات الجزائر مركز اتصال رقمه  :الهاتف - 3

أو استفساراته عبر هذا الخط ويتم الإجابة عليها من طرف  هيستطيع الزبون طرح انشغالات
 .كلفين بذلكالمأفراد الاتصال 

  
  قات العامةالعلا: سادسا

تحسين صـورا لـدى   المؤسسة حاليا بغية  أضحت تركز عليها التي الأساليبتعتبر من أهم  
تشخيصا لبرامج العلاقات العامة  أن نقدم بالتفصيل وعليه سنحاول في المبحث الثالث جماهيرها،

 تتعامـل  التي دف من خلالها المؤسسة لتحسين صورا لدى الرأي العام ومختلف الجماهير التي
  .معها
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  دور العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الثالث

  
التي أصبحت تركز عليها مؤسسة اتصالات الجزائر  الأنشطةأهم  تشكل العلاقات العامة أحد    

و الرأي العام نحو التأثير على اتجاهات الجمهور  و في تحسين صورا وذلك نظرا للأهمية التي تلعبها
من هذا المنطلق اتجهت مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تبني خطط وبرامج للعلاقات . ككل المؤسسة

في ذلك على جملة  ة، معتمدالطيبة العامة من شأا المساهمة في تحسين صورا والمحافظة على سمعتها
لمرغوبة لدى الجماهير الداخلية والتي من شأا إيصال الصورة ا من الوسائل والأساليب الاتصالية

  .والخارجية
 التطرقوعليه سنحاول في هذا المبحث تقديم العناصر المكونة لصورة مؤسسة اتصالات الجزائر، ثم  

لواقع العلاقات العامة بالمؤسسة سواءا على مستوى المديرية العامة أو على مستوى المديرية الإقليمية، 
مدة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر لتحسين صورا لدى بعدها نتطرق إلى الأساليب المعت

وفي الأخير نستعرض الدراسة الميدانية التي خصصناها لتقيم برامج . والداخلي  الجمهور الخارجي
المديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر وذلك على مستوى  العامة المتعلقة بالجمهور الداخلي تالعلاقا
  .، والجمهور الخارجيبالشلف

  
  

  ؤسسة اتصالات الجزائرلم الذهنية صورةالمكونات  :المطلب الأول
  

قطاع يتميز  وهو) والانترنيتالهاتف (  الاتصالاتالجزائر في قطاع  اتصالاتتنشط مؤسسة    
هذا ما يضطر المؤسسة بالمنافسة الشديدة سواء من حيث الأسعار أو الجودة في تقديم الخدمات، 

لجعل المستهلك يتوجه نحو  وموارد سواء بشرية أو ماديةجهودا ا يستدعي و موه ،للبحث عن التميز
هو محاولة ترسيخ صورة الجزائر  ومن أهم ما أضحت تركز عليه مؤسسة اتصالات. منتج دون الآخر

 أهم معالم أو وفيما يلي سنحاول تقديم. إيجابية عن لمؤسسة لدى مختلف الأطراف التي تتعامل معها
التي تسعى الآن إلى تنميتها وتحسينها للوصول إلى الأهداف  سة اتصالات الجزائرمكونات صورة مؤس

  :المحددة
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  صورة العلامة التجارية :أولا

  الإسم التجاري وشعارات المؤسسة -01
لإسم المؤسسة أهمية قصوى فوق العناصر التي تشكل هوية المؤسسة، ذلك انه يصفها، أي ماذا    

، بحيث يوحي إلى تخصص المؤسسة في مجال "اتصالات الجزائر"تفعل؟ وهو ما نلحظه في قسم
الاتصالات ويوحي إلى البلد المنشأ للمؤسسة وهو الجزائر، ويعتبر الاسم التجاري لمؤسسة اتصالات 

وهو م يساعد على رسم صورة ذهنية للمؤسسة  القراءةالجزائر من أبسط الأسماء التجارية لأنه سهل 
  .لدى الجمهور والرأي العام
تتمثل فيما  في إعلانااالتي تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائر  والداخلية أما عن الشعارات الخارجية

  :يلي
 Le("الاختيار الأمثل"بالنسبة للهاتف الثابت تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر شعار  - 1

bon choix(1  وهو شعار بسيط ومعبر، بحيث يوحي إلى أن مؤسسة اتصالات الجزائر
الحل "أما الشعار الثاني فهو. سن العروض فيما يخص خدمات الهاتف الثابتتقدم أح
" متعة التكلم بكل حرية" ، أما الشعار الثالث فيتمثل في )Solution global( " الأمثل

وهذا الشعار تزامن مع إطلاق مؤسسة اتصالات الجزائر لخدمة المكالمات الهاتفية غير 
 .المحدودة

بالنسبة لخط انترنيت : يت من الشعارات التي ترافق هاته الخدمة هيبالنسبة لخدمة الانترن - 2
 Simple, rapide et(" بسيط وسريع ومبتكر أو مبدع" فوري نجد شعار

innovation( ،إنضم إلى جيل الانترنيت" أما بالنسبة لخط إيزي فنجد شعار "
)Rejoignez la cyber generation(. 

 ,Ecoutez( "إستماع وإعلام ونصح: "بخدمة الزبائن وهي في حين تخصص شعارات أخرى متعلقة 
Informez, Consiellez.(  

 ".الزبون هو قلب مؤسسة اتصالات الجزائر" أما فيما يتعلق بالشعارات الداخلية فهي قليلة منها  
  .والملاحظ على الشعارات التي تعتمدها كمؤسسة اتصالات الجزائر بأا بسيطة وسهلة التذكر  

  )العلامة التجارية ( )logo(لشعار أو الوغو اصورة  -02
المؤسسة الأم أي مؤسسـة  علامة  من شكل علامتها التجاريةاتصالات الجزائر  مؤسسة تستمد     

  البريد والمواصلات، بحيث تم المحافظة على الأشكال التي كانت في الشارة القديمة مع إجراء بعض 

                                                            
  سةالمطبوعات الترويجية للمؤس 1
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الجديد لمؤسسة اتصالات الجزائر عنها  ويعبر اللوغو. كالووضعية الأش التعديلات فيما يخص الألوان

الهاتف والانترنيت ( لأن الأشكال فيه توحي إلى هوائيات توفر خدمة الاتصال عبر كافة الوسائل بحق
. عناصر التي تعـرف ويتـها  من أهم ال يعتبركما أنه  ،) 09أنظر الملحق رقم (  )والأقمار الصناعية

  :بعض الخصائص نوجزها فيما يليالات الجزائر مؤسسة اتص ويمتلك لوغو
أشكال بسيطة وغير معقدة وقد قد  عتمديلأنه  بالبساطة مؤسسة اتصالات الجزائر لوغو يتميز *    

  . )اتصالات الجزائر( سم المؤسسةباأساسا يرفق 
يوحي   على اللونين الأخضر والأزرق، بحيث                  يعتمد   ذلك أنه      يمثل نقطة تواصل بصري متميزة   *    

أحد ألون العلم الوطني الجزائري وهو ما يعبر عن تمثيل                        يمثل  : اللون الأخضر إلى عدة معاني منها             
في حين يعبر اللون      .  المؤسسة للدولة ككل وهو ما يزيد من قوا، كذلك يعبر عن السكينة الهدوء                          

  .نحو اتمع ككل تهاروح مسؤولي و المؤسسة مصداقيةالأزرق الداكن عن 
  
  للعمل و فلسفة كبيئةصورة المؤسسة  :ثانيا

من بين الاهتمامات الحالية لمؤسسة اتصالات الجزائر هي محاولة إعطاء صورة جيدة عن البيئة      
التي تمارس فيها أعمالها، سواء بالنسبة للجمهور الداخلي أو الخارجي، وهو ما نلحظه من خلال 

منظر جمالي يميزها عن باقي المباني الأخرى، أو ما يئة مبانيها داخليا وخارجيا ومحاولة إعطائها 
زيادة  توفير مناخ عمل ملائم و بحيث يساهم ذلك في ي الداخلي والخارجي،يعرف بالدعم الماد

 خاصة الزبائن من خلال ،قدرة موظفي المؤسسة على تمثيلها بشكل مشرف لدى الجماهير
مما يعطي انطباعا إيجابيا  المطلوبة  الخدماتتقديمالتعامل الطيب معهم، وسرعة  الاستقبال الجيد و

المديرية الجهوية في استقبال الزبائن أو وهو ما لاحظناه سواءا على مستوى ، المؤسسة ككل ونح
وفي خطوة أخرى قامت المؤسسة بتوحيد .على مستوى المديرية الولائية والوكالات التجارية
 ستوى الوكالات التجارية بغية تمييز موظفيهاملابس الموظفين على مستوى الشبابيك وذلك على م

   .وإعطاء انطباع جيد عنهم
 اتصالات الجزائرالمسؤولية الاجتماعية لمؤسسة  :ثالثا
تتجسد هاته البرامج في الأنشطة التي تتعلق بالعلاقات العامة، وفي هذا الصدد نلاحظ على   

 أصبحت تولي الاهتمام الواسع اته مؤسسة اتصالات الجزائر أا من بين كبريات المؤسسات التي
الرسمية اتجاه اتمع ككل وجماهير  اتجسد الأعمال الفعلية للمؤسسة وسياسا البرامج والتي

  اتصالات الجزائر من بين أهم  ة، وقد أصبحت برامج المسؤولية الاجتماعية في مؤسسالمؤسسة
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لواقع  تقديم تشخيص و نحاولمكونات الصورة المكونة عنها في سوق الاتصالات، وسوف 

العلاقات العامة وأهم البرامج المعتمدة في تجسيد المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة ومن ثم تحسين 
  .صورا

  
  العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر واقع: المطلب الثاني

  
المقابلات  عن طريق من خلال إحتكاكنا بموظفي المديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر بالشلف و    

أن نحصل على معلومات بشأن واقع  التي أجريناها مع بعض المديرين الفرعيين بالمديرية استطعنا
لاتصالات الجزائر، فالمعلومات التي  العلاقات العامة بالمؤسسة خاصة على مستوى المديرية العامة

لمديرية العامة لاتصالات ى اتؤكد بأن هناك مكتب خاص بالعلاقات العامة على مستوتحصلناعليها 
المهام التي يقوم  أما عن أما عن تبعية هذا المكتب لأحد الأقسام ا فلا أحد إستطاع إجابتنا،الجزائر، 

  :ا المكتب فهي
  .الإشراف على تنظيم المعارض المتعلقة بالمؤسسة و تحديد الموارد اللازمة لذلك −
 .ؤسسة على المستوى الوطنيدراسة جدوى أنشطة الرعاية التي تقوم ا الم −
 .تنظيم الإحتفالات على مستوى المؤسسة −
 .تنظيم اللقاءات والندوات الصحفية مع مسؤولي المؤسسة −
 .الإشراف على الزيارات التي يقوم ا مسؤولي المؤسسة و استقبال الوفود −
 .االرد على الشائعات التي تروج عن المؤسسة غبر كافة وسائل الإعلام المتعارف عليه −
وعلى صعيد آخر يوجد هناك مكتب آخر خاص بالأحداث الخاصة للمؤسسة مهمته تغطية  −

على مستوى المؤسسة، أما عن الأحداث التي يقوم بالإشراف عليها هذا أهم الأحداث 
المكتب فتتمثل في التهيئة الإعلامية والإعلانية لإطلاق خدمات جديدة أو إعتماد 

معالجة تقارير الأحداث الخاصة التي تقوم ا مختلف ، بالإضافة إلى تكنولوجيا جديدة
المديريات الجهوية والولائية ونشرها عبر الأنترنيت من خلال الجزء المخصص في الموقع 

  .الخص بالمؤسسة
سواءا مع الجمهور  العلاقات العامة بمارسةالمكلفة  الجهةأما على مستوى المديرية الإقليمية فإن  

  :خصناها في عدة مكاتبش الداخلي أو الخارجي
  



 دراسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر :الرابعالفصل 
  

 دراسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر                                                                                 

  
يسهر على توفير     وهو مكتب تابع للمديرية الفرعية للمستخدمين              :  مكتب العلاقات المهنية         - 1

الجو المناسب للعمل من خلال السهر على تطبيق النظام الداخلي والسهر على حل المشاكل التي                              
 . يواجهها الموظفين في أثناء تأديتهم لمهامهم

لتقارير المتعلقة بما يصدر عن                         : الاتصال والإعلام         خلية    - 2 تشرف هاته الخلية على إعداد ا
عبر الوسائل المتاحة          والرد على الشائعات          والاتصال      في مختلف وسائل الإعلام         من أخبار     المؤسسة  

و أيام مفتوحة، برامج الرعاية التي تشارك فيها                        من معارض      الأحداث    ب   أو ما يتعلق    ،  لذلك  
إرسال هاته التقارير إلى المديرية العامة لمؤسسة اتصالات                       ويتم   .  المؤسسة أو تشرف على تنظيمها        

 . الجزائر
تمارس بعض الأنشطة المتعلقة بالعلاقات العامة التسويقية، ويتعلق                        : مكتب التسيير التجاري        - 3

 .الأمر بالإعلانات المؤسسية عبر ومعالجة الشكاوى التجارية 
  

وذلك عن       بالسهر على متطلبات المستخدمين        تقوم المديرية الفرعية للمستخدمين            ومن جانب آخر      
   ).مكتب التكوين، مكتب العلاقات المهنية، مكتب إدارة الأفراد( ق مكاتبها الثلاث يطر

أما فيما يتعلق بالإستراتيجية أو السياسة التي تتبعها المؤسسة في تحسين صورا من خلال ممارستها                            
بالمديرية      ت التي أجريناها مع بعض الإطارات العاملة                  فمن خلال المقابلا      لأنشطة العلاقات العامة،           

تين لنا أن لمؤسسة اتصالات الجزائر  مساعي رامية إلى تحسين                       الإقليمية لاتصالات الجزائر بالشلف             
 .صورا خاصة في ظل المنافسة، وهو ما أكدته لنا المكلفة بالإعلام على مستوى المديرية الإقليمية                                

بأنفسنا أن للمؤسسة استراتيجية محكمة في تحسين صورا من خلال                  وقد إستطعنا أيضا التأكذ        
مطالعة الات والكتيبات الخاصة بالموظفين أين تؤكد المؤسسة لموظفيها ضرورة تسويق صورة                              

استطعنا من خلال المقابلات التي أجريناها                وللإشارة    .  جيدة عن المؤسسة لدى الجماهير الخارجية              
ديرية الفرعية للتسيير التجاري و المديرية الفرعية للمستخدمين أن نشخص                        بكل من الم     لموظفين  مع ا  

تحسين ل العامة والتي دف من خلالها مؤسسة اتصالات الجزائر                      ت بعض الأنشطة المتعلقة بالعلاقا         
 من خلال المطالب الموالية           سنحاول  و سوف   .  صورا لدى كل من الجمهور الداخلي والخارجي                   

العامة التي تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائر بغية تحسين صورا                      ت العلاقا    أنشطة   وتشخيص   تقديم  
  .لدى الجمهور الخارجي والداخلي
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  لجمهور الخارجيا لدىتحسين صورة المؤسسة لالعامة  تأساليب العلاقا :المطلب الثالث

  
     لمؤسسة دائمـا  تتعامل مؤسسة اتصالات الجزائر مع جمهور خارجي متنوع ومتغير ، لذى تطمح ا     

تحسين صورا لـدى  بغية  ،الجماهير الخارجية فئاتبين مختلف و إلى محاولة إرساء علاقات طيبة بينها 
في  ةو في هذا الصدد تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على جملة من الأسـاليب الاتصـالي  .هاته الفئات

الجماهير الخارجية لها من زبائن وموزعين جل  هادفة من خلالها إلى تحسين صورا لدىالعلاقات العامة 
إلخ، و ما يجب التنويه إليه أن دور المديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر بالشـلف  ...و هيئات حكومية

يقتصر على تنظيم وتنفيذ جل البرامج التي تمليها عليها المديرية العامة بالجزائر العاصمة وهو ما سيجعلنا 
قات العامة التي أشرفت عليها أو شاركت فيها بالإضـافة إلى التطـرق إلى   نتطرق لبعض  برامج العلا

  .البرامج التي تشرف عليها المديرية العامة بالجزائر العاصمة
  

 المزيج الترويجي: أولا 
تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحقيق تكامل بين أنشطة العلاقات العامة و باقي عناصر المزيج 

 صورا، وفي هذا الصدد تعتمد المؤسسة على باقي عناصر المزيج الترويجي في الترويجي بغية تحسين
  : العلاقات العامة كما يلي تنفيذ أنشطة

تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على عدة إعلانات تقدم مـن خلالهـا   : المؤسسيالإعلان  .1
نات مركـب  المؤسسة ككل، وذلك عبر مختلف وسائل الإعلام والإتصال، وتتناول هاته الإعلا

اتصالات الجزائر من خلال تقديمها لفروعها الثلاث، ومن بين المضامين الـتي تحتويهـا أحـد    
الإعلانات المؤسسية لمؤسسة اتصالات الجزائر إسم المؤسسة في الخلفية ومربع يدور فيـه جميـع   

ة الفروع التابعة للمؤسسة، كما أا توظف في مثل هاته الإعلانات بعض الشخصيات المشـهور 
في اتمع من ممثلين وفنانين بغية الاستفادة من شهرة الممثل لدعم صورة المؤسسة ككل، وهناك 
أيضا إعلان مؤسسي آخر موجود على موقع المؤسسة حيث يضم الإعلان جميـع العلامـات   

(  )رمموز العلامة التجاريـة (التجارية للفروع التابعة لمؤسسة اتصالات الجزائر تترابط فيما بينها 
إن الهدف من إعتماد مؤسسسة اتصالات الجزائر لمثل هاته الإعلانـات  . ) 04أنظر الملحق رقم 

. هو محاولة التعريف وية المؤسسة من خلال تقديم تاريخ المؤسسة ورأسمالها والمقر الإجتماعي لها
سبة ويتم عرض بعض هاته الإعلانات في شاشات العرض التي يتم وضعها في أماكن الأنتظار بالن

 كما يتم توزيع بعض الإعلانات الورقية الطليقة أو  للزبائن عبر كامل الفروع التابعة للمؤسسة
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الحرة بحيث تشرف المديرية الإقليمية بالشلف على وضعها عبر اللوحات الإعلانية الموجودة على 

 .الطرق الولائية والوطنية 
مجلـة  ( المؤسسية المطبوعـات الترويجيـة  كذلك من بين الوسائل الأخرى المعتمدة في الإعلانات 

( المؤسسة، دليل الهاتف حسب المنـاطق والولايـات، مطبوعـات تتضـمن مواقيـت زمنيـة       

calendrier( (  بحيث تتضمن هاته المطبوعات معلومات عن هوية المؤسسة وأهم المنتجات الـتي
العمومية أو الخاصـة،  تقدمها، يتم توزيع مثل هاته المطبوعات على الأكشاك و المؤسسات سواءا 

ويتم أيضا وضعها في أماكن استقبال الزوار سواءا على مستوى المديريات الإقليمية أو الولائيـة أو  
  . كما تعلق بعض الإعلانات على واجهات الوكالات التجارية. على مستوى الوكالات التجارية

 
زائر في التسويق المباشـر  تتعدد الوسائل التي تعتمدها مؤسسة اتصالات الج: التسويق المباشر .2

 :لأغراض العلاقات العامة، ومن بين هاته الوسائل ما يلي
في إرسال فواتير الهاتف والأنترنيت بحيث تستغل المؤسسة البريد المباشر : البريد المباشر −

تتضمن هاا الفواتير العلامة والإسم التجاريين للمؤسسة ورأسمالها ومقرها الإجتماعي، كما 
ؤسسة على البريد المباشر في تقديم التهاني المتعلقة بالأعياد الوطنية أو بإعلام الزبائن تعتمد الم

 . عن المنتجات الجديدة وكيفيات الإستفادة منها
تضع مؤسسة اتصالات الجزائـر مركـز    ):centres d'appels ( كز الإتصالامر −

من  ماالإتصال ، يتم خاص بالأنترنيت 101خاص بالهاتف الثابت و100اتصالات رقمه 
أي هاتف ثابت، حيث تعول كثيرا المؤسسة على مركز الاتصـالات في تحقيـق تحقيـق    

 :الأهداف التالية
 .استقبال طلبات الزبائن ومعاجة الشكاوى التي تصدر عنهم 
 .توفير المعلومات اللازمة والضرورية حول المؤسسة وخدماا 
 .التي تقدم للعميلزيادة رضا العميل من خلال احترام الإلتزامات  
توطيد العلاقة بين المؤسسة والعميل وترسيخ الإنطباع الجيد عن المؤسسة لديـه مـن    

 .خلال الترحيب المتميز 
، أخرى للتأكد من معالجة مشـاكل  12كما تخصص مؤسسة اتصالات الجزائر عدة أرقام 

طاب التي تظهـر  التموين بالخدمات والتأكد من مدى استجابة الفرق التقنية في إصلاح الأع
  .لمختلف الإستعلامات 19كما تخصص المؤسسة الرقم . على الشبكة
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تضع المؤسسة على موقعها جميع عناوين البريد الإلكتروني لمختلف رؤساء : الأنترنيت  −

المديريات والمصالح على مستوى المديرية العامة بالجزائر العاصمة، بغية تحقيق التواصل المباشر 
كما تستغل المؤسسة موقعها الإلكتروني لتمرير  .اف التي تتعامل مع المؤسسةبين جميع الأطر

و  06أنظر الملحق رقم (  رسائل التهاني الخاصة بالأعياد الوطنية والدينية لمختلف جماهيرها
07 ( 

  
تقوم المؤسسة بتوجيه موظفيها خاصة الموجودين علـى  ): أفراد الاتصال( البيع الشخصي  .3

توحيد كيفية الترحيب مختلف الزوار أو الزبائن ، وقد لاحظنا حرص المؤسسة مستوى الشبابيك ل
على ضرورة إلتزام الموظفين بالترحيب المتميز لمختلف المعتادين على فضاءات اتصالات الجزائـر  
من خلال تصفحنا لكتيب خاص بالموظفين على مستوى الوكالة التجارية و ما وجدناه أن على 

" أو باللغة الفرنسـية " مرحبا بك سيدي في فضاءات اتصالات الجزائر"رة الموظف أن يبدأ بعبا
bienvenue monsieur  "   بعدها يتم التعرف على الزبون ومناداته بإسمه، وغيرهـا مـن

التعليمات التي توجه للموظفين في هذا الصدد وذلك من أجل راحة الزبون أولا وإضفاء نوع من 
ون وهو ما تطرقنا إليه في الجانب النظري تحت إسم العلاقـات  العلاقة الطيبة بين الموظف والزب

 .العامة التفاعلية
ــت .4 ــو  : الأنترني ــا ه  ــاص ــع خ ــر موق ــالات الجزائ ــة اتص ــع مؤسس  تض

www.algerietelecom.dz  ،ن المؤسسة على موقعها في أداء عدة أنشطة منـها  هوترا
، أما عن الدور الذي يلعبه هذا الموقع في لإعلام وغيرها من الأنشطة الأخرى الاتصاليةالإعلان وا

 :أنشطة العلاقات العامة للمؤسسة فيكمن فيما يلي
المتعلقة بالمؤسسة ، بحيث نجد فيه كل من  عرض جميع المعلومات الموقع يتم من خلال هذا  .1

بادئ التي تنطلق منها في تقديم خـدماا،  رسالة المدير العام للمؤسسة، وأهداف المؤسسة والم
وكذلك التعريف بالفروع التابعة لها مع العلم أنه لكل فرع موقع خاص بـه، وكـل هاتـه    
المعلومات تساهم في التعريف وية المؤسسة وتاريخها ، وبالتالي يعتبر الموقع الإلكتروني لمؤسسة 

هوية المؤسسة للجمهور سواءا الـداخلي   اتصالات الجزائر من  أفضل الأساليب الترويجية لنقل
 Evènements"في الصفحة الرئيسية للموقع يتم تخصيص أيقونة تحت إسم ف.أو الخارجي

يتم من خلالها عرض جميع المناسبات والتظاهرات والرعايات وغيرها من الأنشـطة الـتي    "
  .لات الجزائرشاركت فيها المؤسسة، بغرض التعريف بالمساهمات الإجتماعية لمؤسسة اتصا
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  المعارض والأيام المفتوحة على المؤسسة .2

تراهن المؤسسة على المعارض والصالونات التي تنظمها في تحسين صورا لـدى الجمـاهير   
الخارجية، خاصة الزبائن، وما يعكس ذلك هو الأنشطة المكثفة للمؤسسة في هذا الشـأن،  

ن المديرية الإقليميـة لاتصـالات   كل موفيما يلي بعض المعارض والصالونات التي نظمتها 
  :الجزائر بالشلف والمديرة العامة بالجزائر العاصمة

تنظيم المديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر بالشلف لعدة معارض بمناسـبة اليـوم العـالي     -
تنظيم معرض ـده المناسـبة علـى     تم ماي من كل سنة، وقد 17للإتصالات المصادف ل 

، دام حوالي أربعة أيام ، أما السـنة   2008ماي  17بالشلف في مستوى المتحف الجهوي 
  .الجارية فتم تنظيم المعرض في مدينة غليزان

و  2005مشاركة المؤسسة في معرض الجزائر الدولي في مختلف طبعاته انطلاقا من سـنة  - 
 جـوان  9إلى  1لمعرض الجزائر الدولي المنظم في الفتـرة   42كانت آخر مشاركة في الطبعة 

، وقد زار الرئيس المدير العام للمؤسسة الجزء المخصص لها بالمعرض ، وقد كانـت   2009
للمؤسسة في هذا المعرض فرصة الإحتكاك مع المتعاملين بنفس القطاع بالـدول الأوروبيـة،   

مـوبيليس،  ( والمنتجات الجديدة للمؤسسة عبر مختلف فروعهـا   توعرض مختلف الابتكارا
 ). مار الصناعيةجواب، الإتصالات للأق

تنظيم مؤسسة اتصـالات الجزائـر للصـالون الأول حـول العلاقـة مـع الزبـون في         -
، ولقد أوضح الرئيس المدير العام لمؤسسة اتصالات الجزائر أن الهدف مـن   13/11/2008

وراء هذا الصالون محاولة المؤسسة توثيق علاقاا مع مختلف الزبائن أو ما يعـرف بالتسـويق   
والذي يركز على إقامة العلاقة الدائمة مع الزبائن و توثيقها من خلال دراسة رغباته العلائقي 

  .مما يزيد من مردودية الزبائن على المدى الطويل والحفاظ على ولائهم للمؤسسة
 26مشاركة مؤسسة اتصالات الجزائر في المعرض المغاربي الأول الذي عقد في الفترة مـن   -

، وقد شارك في المعرض عدة متعاملين من مختلف الـدول   2008 ديسمبر1نوفمبر إلى غاية 
والواضح أن مشاركة المؤسسة في مثل هاته المعارض الدولية محاولة إبـراز قـدراا   . المغاربية

 1.التكنولوجية والبحث عن تموقع لها في السوق المغاربية والإفريقية
علام والذي فتح أبوابه الدولي للتكنولوجيا والإ نمشاركة المؤسسة في الصالو -
  تعزيز : ، من بين أهداف المؤسسة في المشاركة في هذا الصالون هي 18/05/2009في

                                                            
1http://www.ats.dz/presse.html,online,le 18/07/2009  
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ديدة وتطوير العلاقات التجارية مع جميع الجهات الجلخدمات التعريف باسوق ، الا في همكانت

 .خلال هذا المعرض  الاتصالات العاملة في قطاع
 29إلى  27ن خلال فرعها جواب للأيام المفتوحة من  تنظيم مؤسسة اتصالات الجزائر م -

  " .مؤسسة اتصالات الجزائر تفتح أبواب الأنترنيت" تحت شعار  2009أكتوبر 
 
  الملتقيات والأيام الدراسية: ثالثا
أحد أهم الأساليب التي تعتمدها المؤسسة في التسويق لصورا، الملتقيات والأيام الدراسية  تعتبر -

ؤسسة تعرف قفزة نوعية في التطور الحاصل على مستواها سواءا من حيـث طـرق   سيما وأن الم
التسيير و التطور التكنولوجي المعتمد من طرفها في تقديم خدماا، وتعتبر نشاطات المؤسسـة في  
الشأن كثيفة نظرا للدور الذي تعلبه مثل هاته الملتقيات والأيام الدراسـية في شـرح سياسـات    

يرها، وفي هذا الشأن سوف نتطرق لأهم الملتقيات والأيام الدراسية التي نظمتها المؤسسة نحو جماه
  :المؤسسة

في الفترة من  المؤتمر الدولي لتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتتنظيم مؤسسة اتصالات الجزائر  -
وقد استعرضت المؤسسة الاستراتيجة التي  .لجزائربافي فندق هيلتون  2005يوليو  21إلى  19

تنتهجها الحكومة في المضي قدما نحو إنشاء الحكومة الإلكترونية ، أين ستساهم مؤسسة اتصالات 
  .الجزائر بقدر كبيرا جدا في إرساء قواعد حكومة إلكترونية

في محاولة من المؤسسة توطيد علاقاا مع الهيئات الحكومية وبالخصوص الس الشعبي الـوطني   -
حـول تكنولوجيـات    14/05/2008بتنظيم يوم دراسي في  اتصالات الجزائر ةقامت مؤسس

الاتصال، وقد حضر اليوم الدراسي وزير البريد وتكنولوجيات الإعلام بوجمعة هيشور، وقد كانت 
  .المناسبة لتقديم عروض من الخدمات المتميزة للبرلمان

  
  ) sponsoring et mécénat(والتبرع  برامج الرعاية :ثانيا  
العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر،              ت من أهم الأساليب المعتمدة في العلاقا               لرعاية   أضحت برامج ا        

نظرا للدور الذي تلعبه في كسب الرأي العام والتعاطف من طرف فئات الجماهير المستهدفة، وفي                                     
،  إلخ  ... علمية  و  هذا الشأن قامت مؤسسة اتصالات الجزائر برعاية عدة نشاطات اجتماعية ورياضية                              

  :لي جملة من الأنشطة التي قامت برعايتها مؤسسة اتصالات الجزائروفيما ي
قامت مؤسسة اتصالات الجزائر برعاية                " مؤسسة اتصالات الجزائر في خدمة العلم              " تحت شعار     -

  ، المنظم من طرف مخبر ) 2005جوان  13-12( الأيام الدراسية لعلوم الهندسة والمواد الهندسية 
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وكان هدف هاته الرعاية محاولة المؤسسة                 .  ة الوطنية لعلوم التقنيات بالحراش            العلوم الهندسية بالمدرس        

التقرب من الجامعة الجزائرية و بالتالي من الطالب الجزائري، ومحاولة اكتشاف الطلبة المتفوقين بغية                                        
 . استقطام

لاقتصـادي في  إشكالية النمو ا"قيام مؤسسة اتصالات الجزائر برعاية الملتقى الدولي الثاني حول  -
دج الذي نظمته كلية العلـوم   1.680.000بمبلغ قدره " بلدان الشرق الأوسط و شمال افريقيا

و دلك  2005من شهر نوفمبر  15و 14الاقتصادية و علوم التسيير التابعة لجامعة الجزائر يومي 
ظـم  نتقى الـذي  المل .دف المساهمة في ترقية الاهتمامات العلمية و مواكبة التطورات الاقتصادية

رف مشاركة واسعة بحضور عدد من الخبراء في مجال الاقتصاد مـن مختلـف   عبالجزائر العاصمة 
الملتقي مند انطلاقه من خـلال الملصـقات    رافقتوبرعاية اتصالات الجزائر التي  ،البلدان العربية

   .و إدراج اسمها في كافة المحاضرات الصحفية الإعلانية
وية بالشلف لكل من الإذاعة الجهوية بالشلف وغليزان عن طريق تزويـدهم  رعاية المديرية الجه -

  .بالخطوط أنترنيت مجانية
 مفي توجه من مؤسسة اتصالات الجزائر نحو الاهتمام بشؤون المرأة قامت المؤسسة بدع  -

حركة النسائية الجزائرية للتضامن لل هاتايرع خلال من 29/10/2005 في وتشجيع المرأة الريفية
تخطط لإنشاء قسم الحاسوب في مركز تدريب للبنات في ولاية ورقلة من ، والتي ع الأسرة الريفيةم

 . حاسب آلي  15ب خلال تمويل 
توقيع مؤسسة اتصالات الجزائر لعقد تمويل رياضي مع الاتحادية الجزائرية لألعاب القوى في  -

: كل من الولايات التالية هاتظمنلتغطية نفقات سباقات العدو الريفي التي  04/01/2006
مسان، برج بوعريرج، بسكرة، الشلف وقد قامت المديرية الإقليمية بالشلف الجزائر العاصمة، تل

لإجراءات التي من بالإشراف على السباق المنظم بولاية الشلف من خلال توفير الجوائز وكافة ا
 1.السير الحسن للسباق شأا ساعدت على

بافتتاح   م الوارث      يالجزائر وعلى رأسها الرئيس المدير العام السابق إبراه                         مؤسسة اتصالات      قيام        -
والذي يحتفل به         للطفل بمناسبة اليوم الدولي         المؤسسة وذلك      رياض الأطفال ، وقاعة رياضية في مقر                

 .وقد تم توزع بعض الهدايا على الأطفال. جوان من كل عام 01 كل
خاص بالأطفال، وكان هذا            " 33-30" قم أخضر    ر  بتخصيص قامت مؤسسة اتصالات الجزائر              -

  والكشافة الإسلامية " ندى" الرقم ثمرة اتفاق بين مؤسسة اتصالات الجزائر و الجمعية الخيرية 

                                                            
1 http://www.lesoirdalgerie.com/articles online, le 18/07/2009 
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، و مثلت هاته الخطوة التفاتة من المؤسسة نحو فئة مهمة هي فئة                     2008-04-15يوم    الجزائرية     

 . جتماعي للمؤسسة من خلال حماية حقوق الطفلالأطفال، أين هدفت المؤسسة إلى إبراز الدور الإ
الذي يمتد من        عبر شواطئ الجزائر، و          رعاية مؤسسة اتصالات الجزائر لصالون العطلة الصيفية                     -

حيث قامت المؤسسة بتوفير خطوط الأنترنيت اللاسلكية على                  2009ماي    15إلى   12الفترة    
 .الشواطئ البحرية

، وقد قام      2009زائر في جويلية      لفيلم العربي المنظم بالج       رعاية المؤسسة للمهرجان الدولي ل               -
، بعدها قام المدير العام بزيارة                2009جويلية    27المدجير العام للمؤيسة بزيارة لهذا المهرجان يوم                     

خاطفة للمديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر بالشلف وكان لموظفي المديرية عدة تدخلات مع                                    
  .الرئيس المدير العام

  
  الندوات واللقاءات الصحفية :لثاثا

 تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من المؤسسات التي تحضى باهتمام بالغ لدى وسـائل الإعـلام       
، ) 05أنظر الملحـق رقـم   (  الخاصة بالمؤسسةلجل الأحداث  ات الإعلاميةوذلك من خلال التغطي

ة وتحسين صورا لدى هاته الفئة الهامـة  إذن مطالبة بتوطيد علاقاا الطيب مؤسسة اتصالات الجزائرف
 يرمن الجمهور الخارجي، سيما وأن هذه الفئة تلعب دورا كبيرا في توجيه الرأي العام وبالتالي التـأث 

الكلية للمؤسسة، وكعادا تقدم المؤسسة على تنظـيم النـدوات واللقـاءات     الذهنية على الصورة
سفسارات رجال الإعلام والرأي اسياساا و الرد على الصحفية عبر كافة وسائل الإعلام بغية شرح 

، وفيما يلي بعض هاته اللقاءات والندوات الصـحفية الـتي   العام حول مايدور بالمؤسسة ومستقبلها
بالإضافة إلى بعض المناسبات التي نظمتها المؤسسة وحضيت بتغطية  نظمتها مؤسسة اتصالات الجزائر

  : إعلامية
الإقليمية بالشلف تقوم الإذاعة الجهوية بالشلف بإجراء لقاءات صحفية مع على مستوى المديرية  -

مسؤولي المؤسسة وذلك إما على مستوى المؤسسة أو على مستوى مقر الإذاعة، وقد نظمت إذاعة 
إذاعية استضافت من خلالها المدير الجهوي لمؤسسة اتصالات الجزائر،  الشلف الجهوية عدة حصص

الزبائن وكيفية معالجتها، وأهم المستجدات الحاصلة بالمؤسسـة وأهـم   مشاكل  وتناولت الحصة
 .التوجهات المستقبلية في تعميم الأنترنيت عبر الولايات التابعة للمديرية

الرئيس المـدير العـام لمؤسسـة     FOX 5 NEW YORKقناة  استضافت 30/08/2005في   -
  وأهم  "جواب"يس المدير العام الفرع الجديد قدم من خلالها الرئ  لقاء تلفزيونيفي اتصالات الجزائر 
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، وأهم الخطوات المنجـزة مـن   الأهداف التي تسعى المؤسسة تحقيقها على المدى القريب والبعيد

 .طرف المؤسسة لإنشاء حكومة إلكترونية
قام الرئيس لمدير العام لفرع جواب بتنظيم لقاء صحفي مع جريـدة   02/03/2008 يوم في -

سات المؤسسة بخصوص المضي قدما في الرفع من سرعة الأنترنيت مـع مطلـع   الوطن لشرح سيا
 .السنوات القادمة

قامت مؤسسة اتصالات الجزائربعقد شراكة مع الإذاعة الوطنية بشأن  2008/ 21/05 يوم في -
تسهيل ودعم إقامة إذاعات جهوية ومحلية عبر كامل التراب الوطني ، وقد حضر المناسبة كل مـن  

 .لعام لفرع جواب والمدير العام للإذاعة الوطنيةالمدير ا
 زبونأحسن  بجائزة 10/09/2009لمؤسسة اتصالات الجزائر في يوم تكريم التلفزيون الجزائري -

  .في الإداعة والتفزيون ةمليون دينار جزائري مستثمر50لها بقيمة 
  
 

 لجمهورالداخليا لدىالعامة لتحسين صورة المؤسسة  تأساليب العلاقا: المطلب الرابع
  )الموظفين(

  
تخص مؤسسة اتصالات الجزائر موظفيها بعدة برامج للعلاقات العامة دف من خلالها إلى زيـادة      

أدائهم وتجسيد المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة اتجاه موظفيها بما يساهم في تحسين صورا لدى أهم فئة 
ة تراهن عليها لتحسين صورا لـدى موظفيهـا   ومن بين الربامج التي أضحت المؤسس، جماهيرهامن 
  :مايلي

  
   والتدريب التكوين :أولا
يمثل التدريب والتكوين أحد أهم الاهتمامات التي تعطيها مؤسسة اتصالات الجزائـر أولويـة       

تأهيلهم من جهـة   هؤلاء فيختلاف مستويام الإدارية، بما يساعد متميزة في حياة الموظفين على ا
مليون دينـار   400وللإشارة خصصت المؤسسة مؤخرا ما مقداه . اءم من جهة أخرىوزيادة كف

، هو ما يعكس الإهتمام الكبير الـتي توليـه   1موظف على المستوى الوطني 8000لتكوين حوالي 
  الإقليمية  المديريات المديرية العامة و وفي نفس السياق تقوم كل من.المؤسسة بالتدريب والتكوين

                                                            
ــوكروح،   1 ــاب بــ ــد الوهــ ــوين  أربعبــ ــارا لتكــ ــون مليــ ــر،    8عــ ــالات الجزائــ ــف في اتصــ آلاف موظــ

online،http://www.echoroukonline.com/ara/economie/34767.html  31/07/2009، في 
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 ،راكز التكوين المعتمدة مـن طـرف المؤسسـة   التربصات وإرسال الموظفين لم وعاتموضبتحديد 

المديرية الوطنية للبريـد  وحسب موظفي المديرية الإقليمية بالشلف فإن المراكز التي يتكونون ا هي 
بالجزائر العاصمة ومركز التكوين على مستوى المعهد الوطني للاتصـالات   والمواصلات بالكاليتوس

  وتتاح أيضا فرص للموظفين  .، كما يمكن أن يتم تكوين وتدريب الموظفين خارج الوطن بوهران
  

أما عن البرامج التي يتلقاها المـوظفين   بالمشاركة في المؤتمرات والأيام الدراسية التي تنظمها المؤسسة،
قون دروس صصة للموظفين الجدد بحيث يتم يتلوالتي تتعلق أساسا بنشاط العلاقات العامة فتكون مخ

العمل خاصة وأن المؤسسة عرفت عدة تغـيرات   أنظمةالتغيرات التي تطرأ مثلا على  عن ومحاضرات
على مستوى الهياكل التنظيمية سواءا بالنسبة للمديريات الإقليمية أو الولائيـة وحـتى الوكـالات    

 تم بعلاقاا مـع  فعلا مؤسسة اتصالات الجزائرأن ب تؤكدامج التكوينية التي برأما عن ال التجارية،
تكوين وتدريب العاملين في مجال التسويق وخاصة في موضوع التسـويق  : الجمهور الخارجي هي 

العلائقي أو التسويق بالعلاقات أين يتم التركيز في هاته التكوينات على كيفية بناء الموظفين لعلاقـة  
 .ع الزبون في أثناء تقـديم الخدمـة  من خلال الترحيب المتميز وطرق الحوار الجيد م طيبة مع الزبائن
تخص المؤسسة الموظفين المسرحين ببرامج نستطيع القول عليهـا بأـا أحسـن     آخر ومن جانب

المبادرات التي تخص ا المؤسسة موظفيها ، حيث يتلقون الموظفين المسرحين برامج تدريبية لخـوض  
والقدرة على الإتصـال،   من حيث الطموح(  تجارب عمل في مؤسسات أخرى وتحضيرهم نفسيا

  . لترك المؤسسة )إلخ...و
  
   برامج الرعاية: ثانيا

على خطى برامج الرعاية التي يقوم ا مؤسسة اتصالات الجزائر مع الجمهـور الخـارجي،          
تسعى المؤسسة أيضا من خلال برامج الرعاية الداخلية والمتعلقة أساسا بالموظفين إلى تحسين صورا 

، وللإشارة سوف نتطرق لبعض البرامج علـى مسـتوى   ة برامج نذكرها فيما يليمن خلال عد
  :المديرية الإقليمية بالشلف وعلى مستوى المديرة العامة بالجزائر

ترعى المديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر عدة أنشطة رياضية وثقافية تتعلق بالموظفين، وعلى   -
ت رياضية لكرة القدم، بحيث وفرت المديريـة كـل   غرار ذلك قامت المديرية برعاية عدة دورا

 المستلزمات الرياضية لإنجاح هاته الدورات، سواء تعلق الأمر  بالألبسة رياضية التي تحمل 
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شعارات المؤسسة أو الجوائز التي توزع في اية كل دورة مع توزيع شهادات شـرفية للفـرق   

  .المشاركة في الدورات
  
  :لعدة تظاهرات ثقافية واحتفالات منها  ميةالإقلي تنظيم المديرية  -

مارس من كل سنة والمصـادف للعيـد    8يوم الإحتفال الخاص ب الإقليمية م المديريةيتنظ 
بالمديرية أو بالوحدات العملية المي للمرأة، بحيث تقام حفلة على شرف النساء العاملات الع

كريمية عرفانا باهودات المقدمـة  أو الوكالات التجارية ويتم توزيع الجوائز والشهادات الت
  .من طرفهم في الرقي بالمؤسسة

ماي من كل سـنة،  1إشراف المديرية على الإحتفالات المتعلقة بعيد العمال المصادف ل  
بحيث تنظم مأدبة غداء على شرف العمال، بالإضافة إلى توزيع بعض الجوائز على العمال 

 .المتميزين
اعد الموظفين ، بحيث يقوم المديرية بالإشراف على حفل تقاعد تنظيم الحفلات المتعلقة بالتق 

 .الموظفين مع منحهم جوائز تكريمية ومبلغ مالي
باعتباره  "مولود بارا"إشراف المديرية العامة لاتصالات الجزائر بالجزائر العاصمة على تكريم  

بعد  شخصيات بالمؤسسة هذا 10نائب الرئيس المدير العام للمؤسسة من بين أحسن 
للرأي المنظم من طرف المؤسسة، ودف مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال  عاستطلا

 .هذه المبادرات إلى تحفيز العاملين وزيادة قوة إنتمائم للمؤسسة
مـوظفي   لفائـدة  تنظيم المديرية الإقليمية للمخيمات الصيفية الخاصة بالعائلات والأطفـال   -

ضية وترفيهية خلال فترات التخييم، مع توزيع الملابس التي المؤسسة، مع تنظيم برامج ثقافية وريا
موز المؤسسة لـدى عـائلات   ر في محاولة من المؤسسة ترسيخ لوغو المؤسسةتحمل شعارات و
 .موظفي المؤسسة

 
  الإعلانات المؤسسية المتعلقة بموظفي المؤسسة : ثالثا 
  

تقديم صورة جيدة عـن مـوظفي   تعتمد المؤسسة هذا الإسلوب بشكل كبير في محاولة منها     
المؤسسة لدى الجماهير الخارجية وكثيرا ما تعرض إعلانات حول المؤسسة سواءا علـى مسـتوى   

وهـي تحمـل صـور    أو على مستوى الموقع الإلكتروني للمؤسسة، التلفزيون أو الجرائد اليومية 
  تقومنفس السياق وفي ). لاحظ الملاحق( لخدمة جماهيرها  أي مهيئينفي وضعية جيدة  موظفيها
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ية يتم فيها تقديم موظفي المؤسسة، كما تقدم المؤسسة عدة المؤسسة بتصميم عدة مطبوعات ترويج 

 مجلات تقدم من خلالها عدة توصيات للموظفين، كما يتم توزيع كتب ويوميات تحمل معلومات
  .تتعلق بمركب إتصالات الجزائر وإعلانات

م لاتصالات الجزائر بإرسال التهاني المتعلقة بالأعياد الوطنيـة  وعلى صعيد يقوم الرئيس المدير العا
والدينية للموظفين إما كتابيا للمديريات الإقليمية أو نشرها على مستوى الموقع الإلكتروني الخاص 

رفـع  محاولـة   بالمؤسسة، بحيث يستهلها الرئيس المدير العام لتقديم الشكر و العرفان للموظفين و
  .ء أهم الملامح على التغيرات التي تحدث أو سوف تحدث على مستوى المؤسسةإعطا معنويام و

  
  الوسائل المكتوبة : رابعا
سة عدة مجلات لفائدة الموظفين تقدم من خلالها الخدمات الجديدة الـتي  تصدر المؤس :الات  -
ؤسسـة،  بكافة الخدمات التي تسـوقها الم  على دراية تامة رحتها المؤسسة كي يكون الموظفينتط
مثـل طـرق    بكيفية تقديم الخدمـة علقة تتعتمد الات لتقديم بعض التعليمات الم أحيانا أخرىو

  .وكسب ثقتهالترحيب وكيفية التعامل مع الزبون 
تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر لموظفيها مع مطلع كل سنة مـذكرات خاصـة   : المذكرات -

المـذكرات   بحيث تحمل هاتهم ومواعيدهم، بالمؤسسة، يحيث يستعملها الموظفين في جدولة أعماله
 .إعلانات مؤسسية يتم من خلالها تقديم المؤسسة

المدير العام والمدراء الجهويين بتوجيه رسائل التـهاني   يقوم كل من الرئيس: رسائل التهاني   -
 )  06أنظر الملحق رقم ( .بمناسبة الأعيلد الوطنية والدينية

  العمل النقابي: خامسا
لمؤسسة، على امستوى المديرية الجهوية فرع نقابي يمثل الموظفين في طرح إنشغالام  يوجد على  

المدير الجهوي لإجتماعـات  وتسعى المؤسسة لتوطيد علاقاا مع النقابة العمالية من خلال تنظيم 
   .ريةمع أعضاء الفرع النقابي ومعالجة المشاكل التي تواجه الموظفين على جميع المستويات الإدا دورية
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لدى ؤسسة للم الذهنية صورةعلى البرامج العلاقات العامة  أثرتقييم  :المبحث الرابع

  الداخلي والخارجي الجمهور
   
باستعراض بعد القيام  روريضفإنه من ال, كما سبق و أن أشرنا إليه في الجزء النظري من هذا البحث    

عن طريـق   وذلك دى الجمهور الداخلي والخارجيتجربة مؤسسة اتصالات الجزائر في تحسين صورا ل
برامج العلاقات العامة المتعلقـة   دور ، سوف نحاول من خلال هذا المبحث تقييمبرامج العلاقات العامة

مدى مساهمة برامج العلاقـات العامـة الـتي     ة، وذلك بتوجيه استقصاء يتم من خلاله معرفبالموظفين
ا يلي ليه سوف يكل هذا المبحث كموع. را لدى الموظفينكوين وتحسين صوتعتمدها المؤسسة في ت

وفي الأخـير نسـتعرض    وكيفية إعداد الاستبيان الميدانية إلى الأدوات المعتمدة في الدراسة أين سنتطرق
  .سة وتحليل نتائج الاستبيان الموجه للموظفينادر
  
  

 أدوات الدراسة الميدانية: المطلب الأول
  

في دراستنا الميدانية، بحيث تمثلت هاته  ابنا أن نشير إلى الأدوات التي استخدمناه في البداية يجدر      
   :الأدوات في ما يلي

  
  الوثائق الداخلية للمؤسسة: أولا
المتعلقـة  الوثائق الداخلية للمؤسسة، حيث كانت سندا آخر في جمع بعض البيانـات   استخدمنالقد 

خص أنشطة العلاقات العامة، وقد تنوعت هاته الوثائق من بالموظفين وكافة الأنشطة التسويقية وبالأ
كتبيات ومجلات ودوريات صادرة عن المؤسسة و مطبوعات ترويجية منها مـا تم الاسـتعانة بـه    

  .كملاحق في آخر المذكرة
  
  المقابلة الشخصية :ثانيا

كما  ،موضوع بحثنااعتمدنا المقابلة الشخصية مع موظفي المديرية بغية جمع بعض البيانات التي تخص  
  .سخرنا جميع المقابلات في شرح وفهم الأسئلة التي تعسر على المستجوبين الإجابة عنها
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  الاستبيان: ثالثا

استخدمنا الاستبيان كأدآة لجمع البيانات حول موضوع البحث، من خلال توجيه مجموعـة مـن   
ديرية الإقليمية لاتصالات الجزائـر  الأسئلة للمستقصين منهم أو المستجوبين والمتمثلين في موظفي الم

بالشلف، بعدها تم استرجاع قوائم الاستبيان مع الإجابات، وقد مثل الاسـتبيان في دراسـتنا الآداة   
المناسبة لجمع البيانات المطلوبة عن موضوع بحثنا حول أراء الموظفين حول برامج العلاقات العامة التي 

و سوف نقدم في المطلـب   .نحو المؤسسة ت المتكونة لديهموالانطباعاتجهات لإيستفيدون منها  و ا
  .الموالي كفية تحضير الاستبيان

  
  منهجية إعداد الاستبيان :الثانيالمطلب 

 
  :بغية إنجاز بحثنا الميداني على مستوى المديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر اتبعنا الخطوات التالية

  :وات التاليةلإنجاز بحثنا الميداني، قمنا بإتباع الخط
  
  .الدراسة وهدف تحديد مشكلة: أولا

  :الميدانية في ما يلي ةتتمحور معالم المشكلة التي جعلتنا نقوم بالدراس 
بالجمهور  الخاصة التي تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائر الذي تلعبه برامج العلاقات العامة إبراز الدور 

رفة مدى كفاية هاته البرامج أي برامج العلاقات صورا الذهنية ومعالداخلي والخارجي في تحسين 
العامة على الصورة الذهنية المرغوبة التي تطمح المؤسسة لترسيخها في أذهان جماهيرها الداخلية 

ركزنا في دراستنا الميدانية على إبراز مدى فعالية برامج العلاقات العامة التي تتبناها وقد . والخارجية
في تكوين الانطباع  كل من الجمهور الخارجي والداخليوطيد علاقاا مع مؤسسة اتصالات الجزائر لت
  .الذهني الجيد عن المؤسسة
 برامج العلاقات العامة التي تتبناها مؤسسة اتصالات الجزائر أثرمثل في معرفة يتأما عن هدف الدراسة ف

ها الخروج بجوانب عن المؤسسة، بعد) ذهنية جيدة صورة(  لترسيخ انطباع إيجابي جماهيرها بشأن
النقص والتقصير في هاته البرامج بغية تقديم التوصيات الواجب اتخاذها من طرف المؤسسة لتحسين 

  .صورا الذهنية
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  .مجتمع البحث: نياثا

مدى فعالية برامج العلاقات العامة في تكوين وتحسين صورة هو معرفة  الاستبيانبما أن الهدف من إجراء 
، يمكن حصر مجمتع )الزبائن(والخارجي ) الموظفين(زائر لدى جمهورها الداخليمؤسسة اتصالات الج

 في كل العاملين بالمديرية الإقليمية لمؤسسة اتصالات الجزائر بالشلف الخاص بالإستبيان الداخلي البحث
، أما مجتمع البحث الخارجي فيتمثل في جميع الأشخاص الطبيعيين موظف 150والبالغ عددهم حوالي 

  . الشلف، تسمسيلت، غليزان، تيارت: تواجدين في كل من الولايات التاليةالم
  .تحديد عينة الدراسة: ثالثا

تتمثل عينة الدراسة في المفردات التي تخضع للتجربة أو التي شاركت في الاستبيان وتم من خلالها تحصيل  
   .البيانات الواجب الحصول عليها

مراعاة أن يمس الاستبيان جميع ، أي جمهور الموظفين هور الداخليللجمبالنسبة  الحصر الشامل اعتمدنا
 .موظف 56حوالي  التي مسها الاستبيان الداخلي فرداتالمالمستويات الإدارية للمديرية، وقد كان عدد 

أما بالنسبة للإستبيان الخارجي فقد كانت العينة عشوائية، بحيث شملت أشخاص طبعيين في كل من 
   . مستجوب 350وقد كان عدد مفردات العينة التي استهدفناها . الشلف، غليزان: الولايات التالية

   
  إعداد الاستبيان: رابعا
 محتوى الاستبيان  - 1

وكانت هيكلة كل من الإستبيان الداخلي والخارجي  باللغة العربية، قائمتي الإستبيان لقد تم إعداد      
  :على النحو التالي

 : تعددت أنواعها كما يلي سؤال 22لإستبيان على احتوى ا :الإستبيان الداخلي •

، 5، س1س(  أسئلة السلم 6سؤال مغلق، منها  19ستبيان على لإاحتوى ا: أسئلة مغلقة -
أسئلة مغلقة أحادية  9و  ) 17س(  و سؤال واحد ترتيب )21س ،9، س8، س7س

 3و ، )22، س20، س19، س16، س14، س13، س12، س10، س6س(  الإجابة
  ) 18، س15، س3س( ة متعددة الإجاباتأسئلة مغلق

 ) 11، س4س( ورد سؤالين من هذا النوع في الإستبيان : أسئلة مغلقة مفتوحة -
 ).2س(  ورد سؤال واحد فقط: أسئلة مفتوحة -

  :كما يلي أجزاء يضم كل منها عدد من الأسئلة 5على  الداخلي الإستبيان تويإح
 . وظفينيتعلق بجمع البيانات الشخصية عن الم :1زءالج -
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يتعلق بجمع بيانات متعلقة بصورة اللوغو لدى الموظفين ومدى إدراكهم  :2زءالج -
 .هوية المؤسسة لبعض رموز

يتعلق بجمع البيانات المتعلقة بالجهة المكلفة بممارسة العلاقات العامة  :3زء الج -
سة بالمديرية، والوسائل والأساليب المستعملة في ممارسة العلاقات العامة بين المؤس

 .وموظفيها و مناخ العمل السائد
معرفة مدى اهتمام المؤسسة بالموظفين عن طريق برامج العلاقات العامة و : : 4زءالج -

محاولة تحديد تموقع المؤسسة بالنسبة لباقي المنافسين فيما يخص برامج العلاقات العامة 
 .بالموظفين الخاصة

العلاقات العامة على صورة المؤسسة  برامج يتعلق بجمع البيانات المتعلقة أثر: 5زءالج -
  ).ترك الإنطباع الجيد عن المؤسسة لدى الوظفين(  لدى الموظفين

 
  :تعددت أنواعها كما يليسؤال 18 احتوى الاستبيان على: الإستبيان الخارجي  •

 ،7، س3س، 1س(أسئلة السلم  5أسئلة مغلقة منها  11ورد في الإستبيان : أسئلة مغلقة -
، 6س( أسئلة مغلقة أحادية الإجابة  5و )  17س( ال واحد ترتيب ، و سؤ)16س ،10س
  ).14، س13، س12، س9س
، 11، س4س( ورد في الاستبيان أربعة أسئلة مغلقة ومفتوحة : أسئلة مغلقة مفتوحة -
 ).16، س15س
 ) 18، س8، س5، س 2س( أسئلة مفتوحة  ثلاثةاحتوى الاستبيان على : أسئلة مفتوحة -

  :كما يليأجزاء  أربعة سئلة علىالأ وزعنا قدو     
 المستجوبينيتعلق بجمع البيانات الشخصية عن  :1زءالج -
 لبعض رموزإدراك الزبائن  مدى شهرة المؤسسة ومع بيانات حول بج يتعلق :2زءالج -

 .للمؤسسة العلامة التجارية التي يكوا الزبائن عن صورةال المؤسسة وهوية 
و الصورة المكونة لدى  لعلاقات العامة التفاعليةا يتعلق بجمع بيانات حول :3زءالج -

 .الزبائن عن موظفي المؤسسة
 )الصورة(  مدى إدراك الزبائن لبرامج العلاقات العامة وأثرها على الإنطباع: 4زءالج -

 .المكون لدى الزبائن
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 :بيانالحدود المكانية و الزمانية للإست  - 2
لتي تشرف عليها المديرية الجهوية لاتصالات الجزائر لت الدراسة التي قمنا ا كل من الولايات اشم

ة الجهوية لاتصالات الجزائر يتعتبر المديروللإشارة .)الشلف، تيارت، تسمسيلت، غليزان( بالشلف 
بالشلف مكان تربصنا بالإضافة إلى بعض الزيارات التي خصت الوحدات العملية والوكالات 

   .لفالتجارية لاتصالات الجزائر بغليزان والش
توزيع (  فقد استغرقت مدة إنجاز هذه الدراسة ثلاثة أشهر ما بين جمع البيانات اال الزمني عن أما

للمديريات والمراكز التابعة للمديرية  الزيارات التي أجريناها بالإضافة إلى )قوائم الإستبيان واسترداد
  .2009 أوت ي جوان ووللعلم أن الدراسة كانت ما بين شهر ،الجهوية لاتصالات الجزائر

  
 ختبار قائمة الأسئلةإ – 3

ا على عينة من الأساتذة والإطارات العاملة متم توزيعه الإستبيان تالاختبار محتوى قائم       
، وقد سمح ذلك بتصحيح  أشخاص 10وذلك في حدود  بالمديرية الإقليمية لاتصالات الجزائر
يل بعضها في ضوء الملاحظات و التعليقات الأسئلة وتعد تيبعض الأخطاء التي وردت في قائم
  .للإستبيانين الداخلي والخارجيالواردة بشأا قبل التصميم النهائي 

  
  معدل الردود - 4

، أما 62من أصل 56أي حوالي  ، %90.32 هو الخاص بالإستبيان الداخليكان معدل الردود 
وللإشارة استغرق توزيع  ،صالحة %100عن نسبة القوائم الصالحة من حيث الإجابات فكانت 

كحد أقصى لبعض  أيام 4قوائم الإستقصاء يوم واحد في حين استغرقت مدة استرجاعها حوالي 
من  335، أي %95.71في حين كان معدل الردود بالنسبة للإستبيان الخارجي هو  .وظفينالم

  .350أصل 
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  يندراسة وتحليل نتائج الإستبيان :المطلب الثالث

  
جانب آخر  منام بدراسة وتحليل نتائج الإستبيان، اعتمدنا على المعالجة اليدوية أحيانا، وبغية القي

وللإشارة سوف . في معاجة البيانات خاصة في مرحلة الجدولة Excelاعتمدنا على برنامج 
  .نستعرض نتائج الإستبيان المقدم على شكل جداول 

  
  ينتبويب وتحليل نتائج الاستبيان: أولا

  الإستبيان الداخلي ليل نتائجتبويب وتح 

  البيانات الشخصية: الجزء الأول  .1
  

  :الجنس - أ  
  )الموظفين ( جنس العينة الداخلية  :)IV/11 ( الجدول

    
  
  
 
 
  

 تمثيل بياني لجنس العينة الداخلية :) IV/4 (الشكل

64.24 

35.72
ذكر
أنثى

  

 الجنس التكرار %النسبة المئوية 
 ذكر 36  64.28
 أنثى 20 35,72

 اموع 56 100
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مهيكلة أو مكونة من  الداخلية بعد الحصول على جميع قوائم الإستبيان، كانت العينة

والثلث الآخر  موظفينإناثا، أي أن تلثي العينة كانت  %35.72و  ذكور % 64.28
  .موظفاتكان 

 ):العمر(  السن - ب  
 من الموظفين المستجوبين أعمار :)IV/12 ( الجدول  

 
   

 
 
 
 

  
  العينة الداخلية مفردات تمثيل بياني لعمر: ) IV/5 (الشكل

  

39.28

46.42

14.3

0 10 20 30 40 50

أقل من 30 سنة 

من 31 إلى 45

أآثر من45 سنة 

  
  
سنة،  45إلى  30أن أغلب المستجوبين ينتمون إلى اال أقل من  التمثيل البياني أعلاهالملاحظ من 

من  الموظفين الأكثرفيما لم تتجاوز فئة )  46.42+  39.28( أي  % 85.7وذلك بنسبة قدرها 
  . %14.3سنة أكثر من  45

  
  
  
  
  

 مرالع التكرار %النسبة المئوية 
 سنة30أقل من 22 39,28
 45إلى31من 26 46,42
 سنة45أكثر من 8 14,3
 اموع 56 100
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  :المستوى التعليمي -ج  

  من الموظفين المستوى التعليمي للمستجوبين: )IV/13 ( الجدول
 

 المستوى التعليمي التكرار %النسبة المئوية 
 ابتدائي 0 0

 متوسط 8 14,28
 ثانوي 14 25

 جامعي 34 60,72
 اموع 56 100

  
أن أغلبية موظفي المديرية ذوو مستوى جامعى بنسبة تقدر ب  )IV/13 (يتضح من الجدول 

و   % 25أما نسبة الموظفين ذوو مستوى ثانوى ومتوسط على الترتيب فهي  ،  % 60.72

من النسب السابق يتضح أن المديرية . قلا يوجد تدائىبأما الموظفين ذوو المستوى الإ، % 14.28
  .  تتمتع بقدرات وظيفية لا بأس ا عبر كافة المستويات الإدارية لها

  
  : الخبرة -د

  الخبرة المهنية للموظفين: )IV/14 ( الجدول
  

 مدة التوظيف التكرار %النسبة المئوية 
 سنوات5أقل من 22 39,28
 سنة15-6من 18 32,14
 سنة15أكثر من 16 28,58

 اموع 56 100
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  لخبرة الموظفينتمثيل بياني : ) IV/6 (الشكل

39.28

32.14

28.58

أقل من 5سنوات
من 6- 15سنة
أآثر من 15سنة

  
  

سنوات  5أن أغلبية موظفي المديرية ذوو خبرة تفوق  )IV/14 (الملاحظ من الجدول 
 5تساوي أو تقل عن  ةخبرفي حين تبلغ نسبة الموظفين ذوو   % 60.72تقدر ب  بنسبة

بخبرة  نموظفين يتمتعونات السابقة توحي بأن للمديرية البيا.  % 39.28سنوات ب 
  .كافية يستطيعون من خلالها تقديم آداء أفضل للمؤسسة ككل

  
 أو الجانب المرئي أو التصويري من العلامة التجارية للمؤسسة صورة اللوغوبيتعلق  :الثانيزءالج .2

  .رموز هوية المؤسسة لبعضومدى إدراكهم  الموظفينلدى 
 

  اتصالات الجزائر؟  مؤسسة )لوغو( كيف ترى رمز :الأولالسؤال  - أ
كان الهدف من وراء طرح هذا السؤال هو محاولة الكشف عن الصورة التي يكوا   

أهم مكونات صورة المؤسسة والمتمثل في لوغو المؤسسة، وقد كانت الموظفين عن أحد 
  .)IV/15 ( الجدوليوضحه الإجابات المتعلقة ذا السؤال كما 

  الأولإجابة السؤال : )IV/15 ( لجدولا 
  

النازلالمتجمع التكرار  الصاعدالتكرار المتجمع  النسبة المئوية
% 

 الإجابات التكرار

 جيد جدا 9 16,07 16,07 100
 جيد 33 58,93 75 83,93

 غير معبر 14 25 100 25
 سيئ 0 0 100 0
 سيئ جدا 0 0 100 0
 اموع 56 100   
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لإجابة السؤال الأولتمثيل بياني : ) IV/7 (الشكل

  

جيد جدا جيد غير معبر سيئ سيئ جدا

16.07

58.93

25

0 0
0

10

20

30

40

50

60

  
  

من ، و Kellerكيلر  ىباعتبار اللوغو من أهم محددات الصورة حول العلامة التجارية لد
من الموظفين يرون أن اللوغو  %75نجد أن نسبة  التمثيل البياني أعلاهخلال النتائج الموضحة في 

ترى بأن اللوغو  % 25بستجوبين والمقدرة جيد وجيد جدا، وإذا رأينا أن النسبة المتبقية من الم
غير معبر ، نستطيع القول أن لوغو المؤسسة يلقى القبول لدى أغلبية موظفي المؤسسة وهو ما 

  .يعكس صورة جيدة عن اللوغو لدى أغلبية موظفي المؤسسة
  

  اتصالات الجزائر؟ مؤسسة )لوغو (  عن ماذا يعبر شكل رمز :السؤال الثاني - ب  
ف من وراء هذا السؤال هو معرفة مدى إدراك الموظفين لأحد رموز هوية كان الهد  

   .المؤسسة
  الثانيإجابة السؤال : )IV/16 ( الجدول

  
 الإجابات التكرار %النسبة المئوية

 الزاجلالحمام 3 5,35
 المقعر الهوائي 5 8,92

 إجابات أخرى 11 19,64
 لا أعرف 37 66,09

 اموع 56 100
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من الموظفين أعطت إجابات عن السؤال وقد   % 33.91يتضح أن ما نسبته ول السابق من الجد

 تراوح بين أن لوغو المؤسسة يعني الحمام الزاجل والمقعر الهوائي وأخرى بين المصداقية والسيادة
اتصالات  مؤسسة في حين كانت نسبة الموظفين الذين يجهلون عن ماذا يعبر لوغو. إلخ ...

  .ةثلثي العيننحو وهي نسبة تمثل أغلبية المستجوبين ب % 66.09 الجزائر حوالي
  

بالمديرية،  بعلاقة المؤسسة مع موظفيهاالجهة المكلفة بيتعلق بجمع البيانات المتعلقة : الجزء الثالث .3
في التواصل بين المؤسسة وموظفيها، بالإضافة إلى محاولة التعرف على  الوسائل والأساليب المستعملةو

 الإنطباع أو الصورة المكونين في ذهن الموظفين التي يعمل فيها الموظفين لأا مهمة جدا فيالظروف 
 .على المؤسسة ككل

 
بإعلامكم عن  المكلفة) المصلحة أو المديرية (ما هي الجهة : السؤال الثالث -أ  

 المتعلقة بالعمل ؟التعليمات الجديدة 
الجهة أو المصلحة المكلفة بالسهر على  كان الهدف من طرح هذا السؤال هو معرفة     

  : )IV/17 (يوضحه الجدول عن  تحقيق التواصل بين المؤسسة وموظفيها
  

  الثالثإجابة السؤال : )IV/17 ( الجدول
  

 الجهة الكلفة التكرار %النسبة المئوية 

 مكتب العلاقات المهنية 5 8,62
 المديرية الفرعية للمستخدمين 34 58,62
 التسيير التجاريمكتب 3 5,17

 المدير العام للمديرية 12 20,68
 الأمانة العامة 4 6,91
 اموع 58 100
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  لإجابة السؤال الثالثتمثيل بياني : ) IV/8 (الشكل

  

19.04

17.85

9.55
13.09

40.47
الهاتف  
الاجتماعات
الانترنيت 
لوحة الإعلانات
المراسلات الكتابية

  
  

يوضح أن المديرية الفرعية للمستخدمين هي الجهة المكلفة بتحقيق التواصل بين  التمثيل البياني أعلاه
(                          % 67.24كون أن نسبة المستجوبين وصلت إلى حوالي  المؤسسة وموظفيها

ذلك أن مكتب العلاقات المهنية في الحقيقة هو المكلف بممارسة العلاقات )  8.62+58.62
العامة الداخلية إلا أن ترقية المكلف بمكتب العلاقات العامة جعل مهام المكتب تتحول إلى المدير 

وهي بطبيعة الحال للمدير العام   % 20.68ومن جهة أخر نرى نسبة . خدمينالفرعي للمست
نسبة معقولة خاصة وأن القرارات التي تصل من المديرية العامة بالجزائر العاصمة تمر عبر المدير العام 

إما مباشرة أو عن طرقيق الأمانة العامة التي تساهم هي أيضا في  إلى باقي المديريات الفرعية مررلت
  % 5.17أما ما نسبته للأمانة العامة %  6.91ببين المؤسسة وموظفيها بنسبة تقدرتحقيق التواصل 

   .فتمثل جانب من العلاقات بين مختلف المديريات الفرعية و المكاتب الأخرى
  
كيف يتم إعلامكم عن كافة التعليمات والإجراءات المتعلقة بالعمل،  :السؤال الرابع - ب

  ؟: هل عن طريق
التي  و العلاقات العامة الإتصال في الهدف من طرح هذا السؤال هو معرفة أساليب ووسائل   

وقد كانت الإجابات على هذا . تستعملها المؤسسة للتواصل مع موظفيها عبر كافة المستويات
  :)IV/18 (يوضحه الجدول السؤال كما 
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  الرابعإجابة السؤال : )IV/18 ( الجدول

  
  
  

  
 

 
 
 

  لإجابة السؤال الرابعتمثيل بياني : ) IV/9 (الشكل
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ابية والات تعتبر من الوسائل المستعملة يتضح المراسلات الكت )IV/18 ( من الجدول 

  ثم  ،من المستجوبين  % 60.71في علاقة المؤسسة مع موظفيها، و هو ما تؤكده نسبة  بكثرة
  

و  % 28.57يأتي كل من الهاتف والإجتماعات على الترتيب بنسب متقاربة تراوحت بين 
يث تخصص هاته بح،  % 19.64 أما لوحة الإعلانات فحصلت على نسبة،  % 26.78

وجاءت الأنترنيت في الأخير  .للعمل الوسيلة في توصيل معلومات متعلقة بالنظام الداخلي
  .ا الأنترنيتبالرغم من أن كافة المكاتب تتوفر  % 14.28بنسبة 

  
  
  

 وسيلة أو أسلوب الاتصال لتكرارا %النسبة المئوية
 الهاتف  16 28,57
 الاجتماعات 15 26,78
 الانترنيت 8 14,28
 لوحة الإعلانات 11 19,64
 و مجلات المؤسسةكتابيةمراسلات 34 60,71
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تتيح المؤسسة للموظفين فرصة المشاركة في اتخاذ القرارات على جميع  :السؤال الخامس -ج

  المستويات؟
لهدف من طرح هذا السؤال هو معرفة مدى إهتمام المؤسسة بإشراك موظفيها في اتخاذ ا    

وقد كانت الإجابات المتعلقة ذا السؤال  .المتعلقة بالمؤسسة ككل أو بالموظفين  القرارات 
  :كما يلي

  الخامسإجابة السؤال : )IV/19 ( الجدول
  

 التكرار المتجمع
 النازل 

التكرار المتجمع 
 الصاعد

%لنسبة المئويةا  الإجابات التكرار

 موافق جدا 3 5,35 5,35 100
 موافق 16 28,57 33,92 94,65

 بدون رأي 21 37,5 71,42 66,08
 غير موافق 10 17,86 89,28 28,58
 غير موافق تماما 6 10,72 100 10,72

 اموع 56 100    

    
يوافقون )  28.57+  5.35( الموظفين  من   % 33.92نلاحظ ما نسبته  )IV/19 (من الجدول  

على أن المؤسسة تتيح لهم فرصة المشاركة في اتخاذ الفرارات على جميع ) موافق ، موافق جدا( 
تتبع  المؤسسة ، وتفسر هذه النسبة بأنقيةبوهي نسبة ضئيلة جدا بالمقارنة مع النسبة المت المستويات،

كافية لباقي المديريات الجهوية في إ تخاذ قرارات عبر  نظام التسيير المركزي الذي لا يعطي صلاحيات
مختلف المستويات، والنسبة المعبر عنها سابقا تشير إلى أن هناك نسبة ضئيلة جدا ممثلة في المديرين 
الفرعيين ورؤساء المكاتب يتم الأخذ بآرائهم في بعض القرارات المتعلقة بالمؤسسة وعلى جميع 

سبة بن راكهم في اتخاذ القراراتشعلى إ الموافقة عبر الموظفين عدمالمستويات، و من جانب آخر 
أبدت عدم  28.58لم تعبر عن رأيها ، و  % 37.5: والموزعة كما يلي % 66,08قدرت ب  

على العبارة، وهو ما لا يخدم المؤسسة على المدى الطويل إذا  )غير موافق وغير موافق تماما(  موافقتها
  .فين على جميع المستويات استمرت في ميش الموظ
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  هل هناك تعاون بين الموظفين عبر كافة المستويات؟: السؤال السادس -د

وقد كانت . هدفنا من وراء طرح السؤال إلى معرفة مدى روح الجماعة بين الموظفين     
  :الإجابات على السؤال كما يلي
  السادسإجابة السؤال : )IV/20 ( الجدول

 الإجابة لتكرارا %النسبة المئوية 
 نعم 36 64,28
 لا 20 35,72

 اموع 56 100

  
  لإجابة السؤال السادستمثيل بياني : ) IV/10 (الشكل

64.28

35.72 نعم
لا

  
  

ذلك  ،يوضح أن هناك نوع من التعاون بين الموظفين على جميع المستويات )IV/20 (الجدول 
، في حين يوجد ما نسبته الموظفين أجابوا بنعم أي نحو ثلثى العينة أو %  64,28أن ما نسبته 

وهو ما يوحي إلى أن روح الفريق موجودة بين . " لا" من الموظفين أجابوا ب %  35,72
  .مناسبة للموظفين ظروف عمل إيجادموظفي مؤسسة اتصالات الجزائر ما يساعد على 

  
 ؟ المؤسسةهل تعتبر إجراءات العمل المطبقة من طرف : السؤال السابع -ه

راء طرحنا لهذا السؤال إلى معرفة مدى ملاءمة النظام الداخلي المتعلق بالعمل هدفنا من و     
يوضحه الجدول             وقد كانت الإجابات على السؤال كما . الذي تفرضه المؤسسة على موظفيها

) IV/21( :  
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  بعالساإجابة السؤال : )IV/21 ( الجدول

  
التكرار 
المتجمع 
 النازل

التكرار المتجمع 
 اعدالص

 التقييم التكرار %النسبة المئوية

 مجحفة 6 10,71 10,71 100
 صارمة 7 12,5 23,21 89,29
 بدون رأي 32 57,15 80,36 76,79

19,64  ملائمة 8 14,28 94,64
 ملائمة جدا 3 5,36 100 5,36

 اموع 56 100    

  
  لإجابة السؤال السابعتمثيل بياني : ) IV/11 (الشكل

  

10.71
12.5

57.15

14.28
5.36

مجحفة
صارمة
بدون رأي
ملائمة
ملائمة جدا

  
  
تبدي عدم   ) 14.28+  10.71+  57.15( %  80.36أن ما نسبته  التمثيل البياني أعلاهظ من الملاح

: ة على النحو التالي، حيث توزعت النسبة السابقفي المديرية ملاءمة إجراءات العمل المعمول ا
فهم من وقد نفسر هاته النسبة العالية من الموظفين الذين لا يبدون رأيهم في تخو بدون رأي% 57,15

 ، في حين عبر الموظفين على عدم ملاءمة إجراءات العاملوالتحفظ بشأا إدلاء المعلومات الصحيحة
عبرت على أن %  10.71 منها % 23.21بنسبة إجمالية قدرت ب  وذلك بأا مجحفة وصارمة

ة وعلى العكس بلغت نسب. بأا صارمة%  12.5 يراها ما نسبته إجراءات العمل مجحفة في حين
 %  14.28أي ما نسبته  %19.64الموظفين الذين يرون أن إجراءات العمل المطبقة ملائمة حوالي 

والنسب التي تعبر على الموافقة  يروا ملائمة جدا % 5.36من الموظفين يروا ملائمة و ما نسبته 
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سة مراجعة ؤسوهو ما يتطلب على الم. المديريات الفرعيةبطبيعة الحال تمثل الموظفين على مستوى 
  .إجراءات العمل المطبقة بالنسبة للمستويات الإدارية الأخرى

  
 كيف تقيم علاقاتك مع مسؤولك المباشر ؟: السؤال الثامن - و

 
طبيعة العلاقة بين رؤساء المصالح والمديريات و المرؤوسين أو الهدف من السؤال هو معرفة      

ئة ظروف العمل للموظفين من جهة وتكوين الموظفين، كون هاته العلاقة مهمة جدا في ي
  :وقد وردت الإجابات على السؤال كمايلي. انطباع إيجابي لديه عن المؤسسة من جهة أخرى

  الثامنإجابة السؤال : )IV/22 ( الجدول
  

التكرار 
المتجمع 
 النازل

لتكرار المتجمع 
 الصاعد

%النسبة المئوية  الإجابات التكرار

 دة جداجي 15 26,78 26,78 100
 جيدة 28 50 76,78 73,22

 بدون رأي 7 12,5 89,28 23,22
 سيئة 3 5,36 94,64 10,72
 سيئة جدا 3 5,36 100 5,36

 اموع 56 100    

  
  لإجابة السؤال الثامنتمثيل بياني : ) IV/12 (الشكل

جيدة جدا جيدة بدون رأي سيئة سيئة جدا

26.78

50
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5.36 5.360
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قة بينهم أبدو على أن العلا من الموظفين%  76.78يبين أن هناك حوالي  )IV/22 (الجدول 
تشير إلى أن أغلبية الموظفين يتمتعون بعلاقات  ، وهي نقطة مهمة جداوبين مسؤوليهم المباشرين
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طبيعة الكادر الوظيفي للمؤسسة بحيث ل، وقد نفسر هاته النسبة  طيبة مع مسؤوليهم المباشرين
يرية إضفاء نوع رأينا في السابق أن أغلبية موظفي  المديرية جامعيين ما يعكس تمكن إطارات المد

في حين أبدت قلة من الموظفين عن سوء علاقاا مع . من العلاقة الجيدة بينهم وبين بقية الموظفين
 لم يعبروا عن رأيهم و حوالي%  12.5 منها% 23.22مسؤوليهم المباشرين بنسبة تقدر ب 

يئة جدا علاقام س% 5.36و  رؤسائهمعلاقام سيئة % 5.36أي  بالتساوي موزعة%  10.72
  .مع رؤسائهم

  
 ؟ ؤسسةكيف تقيمون مناخ العمل السائد بالم :السؤال التاسع -ي

الهدف من السؤال هو التأكد من صحة الإجابات التي سبقت خاصة فيما يخص السؤال    
  :وقد وردت الإجابات على السؤال كما يلي.السابع والثامن

  التاسعإجابة السؤال : )IV/23 ( الجدول
  

تجمع التكرار الم
 النازل

التكرار المتجمع 
 الصاعد 

 التقييم التكرار النسبة المئوية

 ملائم جدا 6 10.71 10.71 100
 ملائم  34 60.72 71.43 89.29

 بدون رأي 7 12,5 83.93 28.57

 غير ملائم 4 7.14 91.07 16.07
 غير ملائم تماما 5 8.93 100 8.93

 اموع 56 100   

من الموظفين يرون أن منـاخ العمـل   % 71.43في الجدول أعلاه توضح أن نسبة البيانات الواردة 
من الموظفين يرون أن مناخ العمل السائد ملائم % 10.71السائد في المؤسسة ملائم أي ما نسبته 

من الموظفين أن مناخ العمل ملائم، وهو ما يؤكد نتائج السـؤالين  % 60,72حين يرى  في جدا
من المـوظفين يعكـس   % 71.43الملائم والذي عبر عليه حوالي  ناخ العملبمعنى أن م. السابقين

وعلى عكس ذلك نجد أن مـا  .  غليبة الموظفينالموفرة لأف العمل والصورة الجيدة عن مناخ وظر
، وهذه النسبة أيضا تؤكد علـى نتيجـة    ترى أن مناخ العمل السائد غير ملائم% 28.57نسبته 

   .السؤالين السابقين
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      وذلك عن طريق برامج العلاقات العامةمعرفة مدى اهتمام المؤسسة بالموظفين : الجزء الرابع  .4
و محاولة تحديد تموقع المؤسسة بالنسبة لباقي المنافسين فيما يخص برامج العلاقات العامة المتعلقة 

  .بالموظفين
  

  هل تولي الشركة الاهتمام بموظفيها ؟: العاشرالسؤال  - أ
من وراء طرح هذا السؤال هو محاولة مدى اهتمام مؤسسة اتصالات الجزائر  كان الهدف
وقد طرحنا هذا السؤال بطريقة مباشرة وبإجابة واحدة بغية تحديد الموظفين     بموظفيها

وقد وردت . بالموظفين عبر كافة المستوياتالمدركين لمدى اهتمام المؤسسة  المدركين وغير
  :ي جابات على السؤال كما يلالإ

  العاشرإجابة السؤال : )IV/24 ( الجدول
  

  
   
  
  

حيث أجاب حوالي  ،"لا"و" نعم"من الجدول أعلاه نرى أن هناك تقارب في عدد الإجابات ب 
نسبة في رأينا تحدد النسبة هذه ال، % 55.35معبرين عن نسبة قدرها " نعم"موظف ب  31

النسبة السابق وبطبيعة الحال تمثل  .الفعلية للموظفين المدركين والراضين على اهتمام المؤسسة م
في " لا "و على العكس جاءت الإجابات المعبر عنها ب  .الموظفين على مستوى الإدارة العليا

ة جدا تقارب النصف، وهي نسب كبير% 44.65بنسبة قدرها  56إجابة من أصل  25حدود 
وهوما يوحي إلى عدم إدراك نصف الموظفين لإهتمام المؤسسة م ، سيما وأن المؤسسة تمنح 

إهتمام  عنمن الموظفين  % 44.65و ما يؤكد عدم رضى حوالي هبعض التحفيزات لهم ، و
  .وللإشارة تمثل هاته النسبة الموظفين في الإدارات الوسطى والدنيا . المؤسسة م

  
  
  

 الإجابة التكرار %النسبة المئوية 
 نعم 31 55,35
 لا 25 44,65

 اموع 56 100
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 ؟مؤسستكمماهي أنواع التحفيزات التي تمنحكم إياها  :السؤال الحادي عشر - ب

الهدف من وراء طرح هذا السؤال هو معرفة التحفيزات التي تقدمها المؤسسة لموظفيها،     
جابات وقد جاءت الإ. كون التحفيزات مهمة جدا في أنشطة العلاقات العامة مع الموظفين

  : )IV/25 (يوضحه الجدول كما 
  

  الحادي عشرإجابة السؤال : )IV/25 ( الجدول
  
  
  
 

 
 
 
 

  لإجابة السؤال الحادي عشرتمثيل بياني : ) IV/13 (الشكل

ترقية بالعمل
تحفيزات مالية

تشجيعات أخرى
لا یوجد تحفيزات
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ن المؤسسة لا أمن الموظفين يرون %  41.07الإجابات الواردة في الجدول أعلاه توضح أن نحو 
، بالرغم من أم يستفيدون من تحفيزات مالية، وهو ما يؤكد عدم رضاهم تقدم أي تحفيزات لهم

من % 37.5، في حين عبر نحو إما على هاته التحفيزات المالية أو أم يتطلعون لتحفيزات أخرى
أم % 17.58الموظفين على أم يستفيدون من تحفيزات مالية، أما عن باقي الموظفين فيرى حوالي 

 نوع التحفيز التكرار %النسبة المئوية 
 ترقية بالعمل 10 17.85
 تحفيزات مالية 21 37.5
 تشجيعات أخرى 2 3.58

 لا يوجد تحفيزات 23 41.07
 اموع 56 100
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والتي عبر عنها الموظفين إما في تكريمات أو  ، أما التشجيعات الأخرىيستفيدون من ترقيات بالعمل
ت و الواضح من عموم الإجابا ،% 3.58حفلات فكانت ضئيلة جدا حيث أخذت نسبة قدرها 

أن الموظفين غير راضين على التحفيزات المقدمة من طرف المؤسسة، وهو ما يتطلب من المؤسسة 
  .العمول به حاليامراجعة سياستها في نظام التحفيزات 

  
وأن نظمت مسابقات ودورات رياضية خاصة  ؤسستكمهل سبق لم: السؤال الثاني عشر -ج

  ؟ بالموظفين
لة التأكد من وجود أو عمد وجود تحفيزات خاصة الهدف من طرح هذا السؤال هو محاو  

بالموظفين من خلال تذكيرهم ببعض الأنشطة التي تقوم ا المؤسسة من بينها مسابقات 
  :وقد كانت الإجابات على السؤال كما يلي .للموظفين والدورات الرياضة الخاصة م

  عشر لثانياإجابة السؤال : )IV/26 ( الجدول
  
  
  

  
  

  لإجابة السؤال الثاني عشرتمثيل بياني : ) IV/14 (الشكل

 

37.5

62.5

نعم
لا

  
  

موظف من أصل  35إجابات الموظفين والمقدرين ب مجموع ثلثيالدائرة النسبية أعلاه تبين أن 
قة متعلقة بالعمل أو أي دورات ينفون أم لم يشاركوا في أي مساب% 62.5وبنسبة قدرها  56

  من الموظفين أم شاركوا في دورات رياضية % 37.5، وعلى العكس يرى حوالي رياضية
  
  

 الإجابة لتكرارا %النسبة المئوية 
 نعم 21 37.5
 لا 35 62.5
 اموع 56 100
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ومسابقات خاصة م، إلا أننا و من خلال المقابلات التي أجريناها مع الموظفين يرون أن هاته 
  .طار، وهو ما يستدعي بالمؤسسة وضع برامج في هذ الإالمبادرات قليلة جدا

  
هل سبق لكم وأن كرمتكم المؤسسة عرفانا باهودات المبذولة من : السؤال الثالث عشر -د

  طرفكم ؟
، مع محاولة معرفة مدى اهتمام المؤسسة بتكريم هدف هذا السؤال نفسه هدف السؤال السابق   

. دى موظفيهاموظفيها، كون التكريمات تعتبر من بين الأساليب المهمة في تحسين صورة المؤسسة ل
  :وقد جاء إجابات السؤال كما يلي

 عشر لثالثإجابة السؤال ا: )IV/27 ( الجدول

 الإجابة التكرار %النسبة المئوية 
 نعم 17 30.35
 لا 39 69.65

 اموع 56 100

  
م لم يستفيدوا أأي "  لا" من الموظفين أجابو ب %  69.65من الجدول أعلاه يتضح أن نحو 

وهو ما يؤكد عدم اهتمام المؤسسة ذا ، متعلقة باهودات المقدمة من طرفهممن تكريمات 
من الموظفين إستفادو من هاته التكريمات عرفانا باهودات %  30.35الجانب، إلا أن نحو 
  . )% 69.65(ضئيلة مقارنة الأولى) % 30.35( وتعتبر هاته النسبة الأخيرة المقدمة من طرفهم،

 
  ؟اتأو تكوين اتهل سبق لكم وأن استفدتم من تربص :بع عشرالسؤال الرا -ه

الهدف من السؤال محاولة التعرف على الإهتمام الذي توليه المؤسسة لتكوين إطاراا، وهو      
  :وقد جاءت الإجابات على النحو التالي.جانب آخر من جوانب إهتمام المؤسسة بموظفيها

  عشر إجابة السؤال الرابع : )IV/28 ( الجدول
  

 الإجابة التكرار %النسبة المئوية 
 نعم 45 80.35
 لا 11 19.65

 اموع 56 100
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على أم استفادوا من تربصات وتكوينات وهي نسبة الأغليبة، وهو ما %  80.35عبر حوالي 

في جل التخصصات  يوحي إلى الإهتمام الكبير الذي توليه المؤسسة لتكوين وتدريب موظفيها
من الموظفين بأم لم يستفيدوا من تكوينات أو % 19.65، في حين أجاب حوالي واالات

  .ب نجهلهاتربصات لأسبا
  
  ؟:هل سبق لكم وأن شاركتم فيما يلي :السؤال الخامس عشر - و

وظفيها في المعارض الهدف من طرح هذ السؤال هو التعرف على مدى إشراك المؤسسة لم     
اهم في تحسين صورا لدى الموظفين ، وفي جانب أخر محاولة لأن ذلك أيضا يسالتي تنظمها 

من التعرف على مشاركات الموظفين في الأيام الدراسية والملتقيات والمؤتمرات باعتبارها 
. الأساليب التي من شأا المساهمة في معرفة أهم التطورات الحاصة على مستوى المؤسسة ككل

  :ا يليوقد جاءت الإجابات على هذا السؤال كم
  عشر لخامسإجابة السؤال ا: )IV/29 ( الجدول

  
 نوع المشاركة التكرار %النسبة المئوية

 أو الأيام المفتوحةالمعارض 27 48.21
 الأيام الدراسية  10 17.86
 الملتقيات والمؤتمرات 12 21.42
 عدم المشاركة في أي منها 13 23.21

  
  ؤال الخامس عشرلإجابة الستمثيل بياني : ) IV/15 (الشكل

المعارض
الأیام الدراسية   

الملتقيات
والمؤتمرات عدم المشارآة في

أي منها

0

10

20

30

40

50

  
  



 دراسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر :الرابعالفصل 
  

 دراسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر                                                                                 

  
جاءت في المرتبة الأولى بنسبة ح أن مشاركة الموظفين في المعارض يتض ) IV/15 (الشكلمن 

وعلى العكس جاءت مشاركات الموظفين في الأيام الدراسية والمتلقيات ضئيلة ، 48.21%
 المشاركات في أما% 17.86 جدا، حيث بلغت مشاركات الموظفين في الأيام الدراسية حوالي

الموظفين الذين لم يشاركوا  في حين بلغت نسبة ،%21.42 الملتقيات والمؤتمرات فقد بلغت
سياسة النسب السابقة تستدعي من المؤسسة وضع . % 23.21 في أي حدث مما سبق إطلاقا

لأا مهمة جدا في زيادة خاصة لإشراك موظفيها في المتلقيات والأيام الدراسية والمعارض 
للمؤسسة وتطلعه على آخر مستجدات المؤسسة بما يعزز رصيد الموظفين عن إنتماء الموظف 

   .هوية المؤسسة والمساهمة في نقلها إلى باقي الجماهير
  

والثقافية أهل ترعى مؤسستكم النشاطات الخيرية : السؤال السادس عشر -ي
  ؟إلخ...والرياضيةأ

سؤولية الإجتماعية الموظفين للمالهدف من طرح هذ السؤال هو معرفة مدى إدراك 
وقد جاء الإجابات  .مؤسستهمللمؤسسة ذلك أا مهمة جدا في انطباعات الموظفين نحو 

  :على السؤال كما يلي
  السادس عشرإجابة السؤال : )IV/30 ( الجدول   

  
  
 
  

 
  لإجابة السؤال السادس عشرتمثيل بياني : ) IV/16 ( الشكل    

44.64

55.36

نعم
لا

  

 الإجابة التكرار %النسبة المئوية 
 نعم 25 44,64
 لا 33 55,36

 اموع 56 100
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يعتقدون أن مؤسستهم لا ترعى النشاطات %  55.36يوضح أن ما نسبته  )IV/30( الجدول

أو غيرها، وهي نسبة معتبرة تفوق النصف مقارنة بنسبة الموظفين  الخيرية أو الثقافية أو الرياضية
وقـد   % 44.64الأنشطة السابقة والبالغة  الذين على علم بأن مؤسسة اتصلات الجزائر ترعى

نفسر هاته النسبة بأن الإدارة العليا والممثلة في المدراء الفرعيين ورؤساء المكاتب على علم اته 
المبادرات التي تقوم ا المؤسسة في حين نجد الموظفين في المستويات الأخرى ليسوا على علـم  

 و الحمات الإعلانيـة  هو ما يستدعي بالمؤسسة التكثيفو. اته المبادرات التي ترعاها المؤسسة
لية الإجتماعية التي وبغية إعلامهم على المسؤالات الخاصة بالمؤسسة وتوزيعها على الموظفين 

 .تقوم ا المؤسسة
 

ما هو تقييمك لشركة اتصالات الجزائر بالنسبة لباقي الشركات  :السؤال السابع عشر -ر
  ؟: ع الاتصالات من حيث النقاط التاليةقطا      العاملة في 

إهتمام  وانبجالهدف من السؤال محاولة تحديد تموقع المؤسسة في ذهن موظفيها بالنسبة لبعض    
أي بين المؤسسـة  العلاقات العامة الداخلية والتي تصب بطبيعة الحال في أنشطة  المؤسسة بموظفيها

نطلاقا من احتكاكهم ببـاقي العـاملين علـى    إعلى هذا السؤال  الموظفينوقد يجيب  .وموظفيها
وقـد وردت   .مستوى المؤسسات المنافسة أو معلومات لديهم عن وضعية موظفي باقي المنافسين

  :الإجابات على السؤال كما يلي
  إجابة السؤال السابع عشر: )IV/31 ( الجدول

  
كان قة تسيير المؤسسة طريبشأن  لمؤسستهمتقييم الموظفين أن  )IV/31 ( الواضح من الجدول   

إما لغياب المسـاواة و  : قد يرجع ذلك لعدة أسباب منها ،% 46.43دون المستوى بنسبة قدرها 
  العدالة بين الموظفين عبر كافة المستويات من حيث الأجور والتحفيزات أو سوء المبادئ التنظيمية 
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 يرى ما نسـبته  ن جانب آخروم .المعتمدة من طرف المؤسسة اتجاه موظفيها عبر كافة المستويات

 مـا أ.من الموظفين المستجوبين أن المؤسسة في نفس المستوى من ناحية تسيير المؤسسـة  28.57%
  .في أعلى مستوى في طريقة تسيير أمورها لديهم جزم على أن المؤسسة المتبقية من الموظفين النسبة

الإجتماعية للموظفين كما  ومن جانب آخر جاءت نتائج الإجابات التي تخص الإهتمام بالوضعية
  :يلي

من الموظفين يرون أن المؤسسة دون المستوى فيمـا يخـص الإهتمـام بالوضـعية     % 69.66
  أن المؤسسـة في نفـس المسـتوى     من المـوظفين يـرون  % 8.92و  الإجتماعية للموظفين

هتمام المؤسسـة  ا من جانب أعلى مستوى أن المؤسسة في من الموظفين فيرون  %21.42أما 
وما يمكن قوله أن هناك إنطباع سيئ لدى أغليبـة مـوظفي مؤسسـة    . الإجتماعيةضعيته وب

اتصالات الجزائر حول اهتمام المؤسسة بوضعيتهم الإجتماعية وهو ما يتطلب مـن المؤسسـة   
 .توجيه اهتماماا بالجانب الإجتماعي للموظفين

ة في ذهن الموظفين بخصوص وعلى نطاق آخر جاءت نتائج الإجابات المعبر عنها تموقع المؤسس
  :التحفيزات المقدمة من طرفها كما يلي

تحفيز بالمقارنة مع باقي  من الموظفين المستجوبين يرون أن المؤسسة دون المستوى في% 58.92
من الموظفين أن المؤسسـة  % 26.79ويرى ما نسبته  .الموظفين العاملين في المؤسسات المنافسة

مـن  % 14.29وعلى عكس ذلك يرى حـوالي   .يز الموظفينفي نفس المستوى من ناحية تحف
من ناحية تحفيز الموظفين، وقد تفسـر هـذه النسـبة    ى مستوى لالموظفين أن المؤسسة في أع

  .بالموظفين المتواجدين في أعلى السلم الإداري
  

 في رأيك ماهو الدافع الذي يجعل مؤسستكم تم بموظفيها ؟:السؤال الثامن عشر -ز       
دف من هذا السؤال هو محاولة تأكيد ما ورد في أجوبة بعض الأسئلة السـابقة، بالإضـافة إلى   اله  

التعرف على إن هناك توجه أو سياسة معينة ذات أبعاد معينة ترمي من خلالها المؤسسة إلى تحقيقهـا  
بـة  وقد جاءت أجو. من خلال الإهتمام بموظفيها خاصة فيما يتعلق بتحسين صورا لدى الموظفين

  :  )IV/32 (يوضحه الجدول هذا السؤال كما 
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 عشر الثامنإجابة السؤال : )IV/32 ( الجدول

  
  
  
  
 

 
 

     

  لإجابة السؤال الثامن عشرتمثيل بياني : ) IV/17 ( الشكل 

16.07
14.28

46.42
25

30.35

الرفع من أداء الموظفين

الحفاظ على ولاء الموظفين
للمؤسسة
تحسين صورة المؤسسة

زیادة ربحية المؤسسة

بدون رأي

  
  

صحة ما ورد من نتائج فيما يتعلق بنقص الإهتمام الذي توليـه   نتأكد من ) IV/14(من الشكل 
، سيما وأن هذه النسبة  % 30.35المؤسسة م، حيث جاءت نسبة الموظفين بدون رأي في حدود 

والأهداف  اب الإعلام الخاص من طرف المؤسسة عن سياساا بشأن الإهتمام بالموظفينتعكس غي
  :أما باقي النسب فكانت كما يلي. التي ترمي من ورائها لتحقيقها

عبروا عن آرائهم أن المؤسسة دف من وراء الإهتمام م إلى تحسين صورا  46.42% 
سسة بصـورا لـدى الجمهـور الـداخلي     لديهم، وفعلا هذه النسبة تعكس إهتمامات المؤ

 . ، بالإضافة إلى وعي وعلم الموظفين بسياسة المؤسسة في هذا االوالخارجي
 .من الموظفين عبروا أن المؤسسة دف من وراء الإهتمام م إلى زيادة ربحيتها % 25 

  
  

 الدافع التكرار % النسبة المئوية
 الرفع من أداء الموظفين 9 16,07
 الحفاظ على ولاء الموظفين للمؤسسة 8 14,28
 تحسين صورة المؤسسة 26 46,42

 زيادة ربحية المؤسسة 14 25
 بدون رأي 17 30,35
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فع مـن  من الموظفين يرون أن المؤسسة دف من خلال الإهتمام م إلى الر  % 16.07 

آدائهم وهنا نستطيع القول أن هاته الفئة من الموظفين تدرك هدف المؤسسة من وراء الإهتمام 
 .بتكوينهم

 ة دف من خلال الإهتمام م إلىهي نسبة الموظفين الذين يرو أن المؤسس 14.28% 
 .المحافظة على ولائهم بالنسبة للمؤسسة

  
صورة المؤسسة  علىبرامج العلاقات العامة  أثربلقة يتعلق بجمع البيانات المتع: الجزء الخامس. 5

  ).الإنطباع أو الصورة المكونة عن المؤسسة لدى الموظفين( الموظفين لدى 
  

  اتصالات الجزائر؟ ؤسسةماذا يمثل بالنسبة لك انتماؤك لم: السؤال التاسع عشر - أ
ء للمؤسسة خاصة الهدف من السؤال هو محاولة معرفة رأي الموظفين بخصوص روح الإنتما  

تأكيد العلاقة الوطيدة والطيبة بين المؤسسة  دليل يستدل به فيروح الإنتماء للمؤسسة وأن 
  ) :IV/33 (يوضحه الجدول وقد وردت الإجابات عن السؤال كما . والموظفين

 إجابة السؤال التاسع عشر: )IV/33 ( الجدول
  
  
  
  
 
  
من الموظفين يرون أن إنتماءهم للمؤسسة يمثل الفخر  %19.65الجدول أعلاه يوضح أن حوالي   

تؤكد إجابات الأسئلة السابقة،  في نفس الوقت منتظرة ضئيلة جدا و ، وهي نسبةوالإعتزاز لهم
، من الموظفين أن إنتماءهم للمؤسسة يشكل جزء من حيام  %46.42حوالي  يرى في حين

هاته النسبة تفسر إما بطول مدة الوظيفة بالمؤسسة وهو شيئ منتظر أن تكون المؤسسة جزء من 
سنة،  15حيام وهو ما تؤكده نسبة الموظفين التي تتراوح مدة عملهم بالمؤسسة في حدود 

من الموظفين أن إنتماءهم للمؤسسة يشكل بالنسبة لهم   % 33.93 ىوعلى العكس تماما ير
مصدر للأجر فقط وهي نسبة معتبرة بالمقارنة مع نسبة الموظفين الذين يرو في إنتمائهم للمؤسسة 

   .الفخر والإعتزاز

 الإجابات التكرار % النسبة المئوية
 والاعتزاز الفخر 11 19,65
 جزء من حياتي 26 46,42
 مصدر للأجر فقط 19 33,93

 اموع 56 100
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 هل تشعرون بالاعتراف والتقدير لما تقدمونه للمؤسسة؟  :السؤال العشرون -ب     

لسؤال هو محاولة معرفة مدى تقدير المؤسسة لموظفيها بشأن اهودات المقدمة الهدف من طرح ا
من طرفهم، بحيث يمثل إعتراف وتقدير المؤسسة هودات الموظفين من أهم أساليب تنمية 

كما يوضحه وقد جاءت الإجابات المتعلقة بالسؤال  .العلاقات الطيبة بين المؤسسة وموظفيها
  .)IV/34 (          الجدول

  
  إجابة السؤال العشرون: )IV/34 ( الجدول

 الإجابة التكرار   % النسبة المئوية
 نعم 32 57,14
 لا 24 42,86

 اموع 56 100

    
  لإجابة السؤال العشرونتمثيل بياني : ) IV/18 ( الشكل  
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شعرون من الموظفين أدلو بأم ي %57.14 أن ما نسبته التمثيل البياني أعلاهنلاحظ من   

يشعر خر من الموظفين فيرى أنه لا ، أم الشق الآبالإعتراف والتقدير لما يقدمونه للمؤسسة
قد ترجع هاته النسبة إلى نقص  و %42.86بالتقدير والإعتراف لما يقدمه للمؤسسة بنسبة 

  .المحققةاهتمام المؤسسة بتكريم وتقدير موظفيها على اهودات المقدمة والنتائج 
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ما هو إنطباعك حول مدى اهتمام مؤسسة اتصالات : والعشرون الواحدؤال الس -ج

  الجزائر بموظفيها ؟
المكون لدى الموظفين عن ) الصورة( الهدف من طرح هذا السؤال هو التعرف على الإنطباع  

وفقا لما ورد في وقد جاءت الإجابات  .مدى اهتمام مؤسسة اتصالات الجزائر بموظفيها
  : )IV/35 (الجدول    

  السؤال الواحد والعشرونإجابة : )IV/35 ( الجدول

  
من الموظفين  ) 35.71+7.14(  أي % 42,85يتضح أن ما نسبته ) IV/35 (من الجدول 

جيد عن المؤسسة، هذا الإنطباع يعكس الصورة الجيدة التي يكوا المستجوبين لديهم إنطباع 
ع سيئ من الموظفين إنطبا % 57.15حوالي  يكونهؤلاء الموظفين عن المؤسسة، وعلى العكس 

وهو ما نلحظه من خلال الموظفين الذين عبروا عن إنطباعام السيئة والسيئة جدا  عن المؤسسة
لم يدلوا عن إنطباعام لأسباب  % 32.15 الملاحظو، على الترتيب % 7.14و  %17.86 بنسب

يهم إلا أن هاته النسبة بطبيعة الحال تضاف في خانة الموظفين الذين لد، منها التحفظ و الخوف
   .صورة غير جيدة عن مؤسستهم من ناحية إهتمام المؤسسة م

  
ماذا لو عرض عليك منصب آخر في إحدى الشركات  :السؤال الثاني والعشرون -د

  اتصالات الجزائر؟ مؤسسةالمنافسة وبأجر مرتفع و تحفيزات مغرية، هل تترك 
ن المؤسسة في حالة ما إذا الهدف من السؤال محاولة معرفة أراء الموظفين بخصوص تخليهم ع 

يوضح مدى تعلق  فرغبة الموظفين في التخلي أو عدم التخلي قدمت لهم عروض عمل مغرية،
وقد وردت إجابات السؤال . ا على المؤسسةنوويعكس الصورة التي يكوالموظفين بمؤسستهم 

  :كما يلي

التكرار المتجمع الصاعد التكرار المتجمع النازل  الإجابات التكرار %النسبة المئوية

 جيد جدا 4 7,14 7,14 100
 جيد 20 35,71 42,85 92,86
 بدون رأي 18 32,15 75 57,15

 سيئ 10 17,86 92,86 25
 اسيئ جد 4 7,14 100 7,14

 اموع 56 100   
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  إجابة السؤال الثاني والعشرون: )IV/36 ( الجدول 

  
  
  
  
  

  لإجابة السؤال الثاني والعشرونتمثيل بياني : ) IV/19 ( الشكل

51.78

48.22 نعم
لا

  
  

من الموظفين يرغبون في مغادرة المؤسسة  %51.78يوضح أن ما نسبته  )IV/36 ( الجدول
، وهو ما يؤكد ما ورد ةمغري ى وبتحفيزاتعمل آخرما إذا عرضت عليهم مناصب في حالة 

، والنسبة السابقة في إعتقادي مرشحة للإرتفاع إذا الخامس في نتائج الأسئلة السابقة في الجزء
، خاصة فيما يتعلق وظفيهانقص اهتمام المؤسسة بم أي استمرار ما استمر الوضع على حاله

ثر على إنطباع الموظف بالتحفيزات و مراعاة الجانب الإجتماعي وغيرها من الجوانب التي تؤ
في حين يرفض ما نسبته  يد،نحو مؤسسته، وهو ما يشكل خطر على المؤسسة على المدى البع

ديمومة المنصب في المؤسسات  أغلبهاترك المؤسسة لدواعي مختلفة  من الموظفين 48.22%
  .الإقتصادية التابعة للدولة على العكس في المؤسسات الخاصة

  
  
  
  
  

 الإجابة التكرار النسبة المئوية 
 نعم 29 51,78
 لا 27 48,22

 اموع 56 100
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  الإستبيان الخارجي ئجتبويب وتحليل نتا 

 البيانات الشخصية: الجزء الأول  .1
  :الجنس  -  أ

  جنس العينة الخارجية : )IV/37 ( الجدول

  
  
  

  
  

  لجنس العينة الخارجيةتمثيل بياني : ) IV/20 ( الشكل

78%

22%

ذآر
أنثى

  
  

تبيان الخارجي، وبعد فحص القوائم تبين أن العينة كانت مكونة بعد إسترجاع قوائم الإس
  .إناث % 22.39و  ذكور % 77.61من 
 

   ):العمر( السن   -  ب
  مفردات العينة الخارجية عمر: )IV/38 ( الجدول

  
 العمر التكرار %النسبة المئوية 

 سنة21أقل من 90 26.86
 سنة45إلى21من 155 46.28
 نةس45أكثر من 90 26.86

 اموع 335 100

 الجنس التكرار %النسبة المئوية 
 ذكر 260 77.61
 أنثى 75 22,39

 اموع 335 100
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  مفردات العينة الخارجية لعمرتمثيل بياني : ) IV/21 ( الشكل

26.86

46.28

26.86

0 10 20 30 40 50

أقل من 21 سنة

من 21 إلى 45 سنة

أآثر من45 سنة

  
  

كانت  % 46.28: توزع كما يلييمفردات العينة  يتبين أن عمر التمثيل البياني أعلاهمن 
سنة، في حين كان باقي أفراد العينة موزعين بالتساوي بين الفئة  45و 21 أعمارهم تتراوح بين

  . لكل من الفئتين %26.86بنسبة  سنة 45 الأكثر من سنة و 21 أقل من لعمريةا
  

  : الوظيفة -ج      
  وظيفة مفردات العينة الخارجية : )IV/39 ( الجدول

  
  

      
  
  
  
  

موظفين في مؤسسات عمومية %  29,85 نلاحظ من الجدول أعلاه أن هناك مانسبته 
رة عن ممثلي المؤسسات التي يعملون فيها، تليها وخاصة كما بعض هؤلاء الموظفين كانوا عبا

وهم يمثلون بطبيعة الحال أصحاب الأكشاك المتعددة تجار % 28,35 فيما بعد نسبة 
، ويأتي فيما بعد فئة الطلبة ممن شاركوا في طات التجارية الأخرىاأصحاب النشوالخدمات 

  ، وفي الأخير شارك %11,94 ثم فئة البطالين بنسبة، % 23,89الإستبيان بنسبة قدرت ب 
  

 الوظيفة  التكرار %النسبة المئوية 
 تاجر 95 28.35
 طالب 80 23.89
 متقاعد 20 5.97

 موظف 100 29.85
 بطال 40 11.94

 اموع 335 100
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من النسب السابقة نلاحظ أن الإستبيان شمل . % 5,97 المتقاعدون في الإستبيان بنسبة قدرها
    .تقريبا جل شرائح اتمع

       
 و المؤسسةوية لهإدراك الزبائن  مدىشهرة المؤسسة ومع بيانات حول بج يتعلق: الجزءالثاني .2
  .للمؤسسة العلامة التجارية ئن عنالزبا يحملهاالتي الذهنية  صورةال
  

  هل تملكون خط هاتفي ثابت ؟: الأول السؤال - أ  
نوع المستجوبين إن كانوا كان الهدف من وراء طرح هذا السؤال محاولة التعرف على 

وقد كانت إجابات السؤال كما . مشتركين أو زبائن لدى مؤسسة اتصالات الجزائر أم لا
  ) : IV/40 (يوضحه الجدول 

  إجابة السؤال الأول : )IV/40 ( الجدول    
  

  
  

  
  

  لإجابة السؤال الأولتمثيل بياني : ) IV/22 ( الشكل

79.1

20.9

نعم
لا

  
  

 % 79,1أن أغلبية المشاركين في الإستبيان والمقدرين بنسبة يتبين التمثيل البياني أعلاهمن 
اتصالات الجزائر مما يعزز نتائج الإستبيان، في حين شارك في الإستبيان ؤسسة مهم من زبائن 

، وللإشارة أراء هاته  ممن ليسوا زبائن لدى مؤسسة اتصلات الجزائر % 20,9ما نسبته 
  . الفئة أيضا مهمة في نتائج الإستبيان

 الإجابة التكرار %النسبة المئوية 
 نعم 265 79.1
 لا 70 20.9
 اموع 335 100
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الهاتف ( قطاع الاتصالات ماهي الشركات أو المؤسسات العاملة في: السؤال الثاني - ب

  بالجزائر؟ ) الأنترنيت
الهدف من هذا السؤال هو معرفة مدى استحضار المستجوبين في أذهام للإسم التجاري أو   

وقد وردت  .، بالإضافة إلى التعرف على مدى شهرة المؤسسةلمؤسسة اتصالات الجزائر
  :الإجابات عن هذا السؤال كما يلي

، % 64.17مرة أي بنسبة تقدر  215الات الجزائر حوالي ذكرت مؤسسة اتص      
مرة أي  120مباشرة " اتصالات الجزائر" وللإشارة ذكرت المؤسسة بإسمها التجاري أي 

وذكرت عن طريق العلامات التجارية لمختلف . مرة 215من أصل  % 55.81حوالي 
أن جل المستجوبين بالرغم من  % 44.19حوالي  )إلخ ...، wllفوري، إيزي، (  خدماا

وتبقي حوالي  .اطلعوا على محتوى الرسالة التقديمية للإستبيان والتي ذكر فيها إسم المؤسسة
مع  مستجوب لم يذكروا إسم المؤسسة بالرغم أن عدد المستجوبين غير المشتركين 120

   ).حسب السؤال الأول (  مستجوب 70بلغ  المؤسسة
   .بات فكانت جازي، نجمة، موبيليسأما عن المؤسسات التي ذكرت في الإجا

  
  اتصالات الجزائر؟ مؤسسةهل تعرف  :السؤال الثالث -ج
لدى  الهدف من وراء السؤال هو التعرف على مستويات شهرة مؤسسة اتصالات الجزائر  

  :وقد وردت الإجابات المتعلقة ذا  السؤال في الجدول الموالي . الجمهور الخارجي
  

  ابة السؤال الثالثإج : )IV/41 ( الجدول

 
 

  
  
  
  
  

، وهو شهرة كبيرة لدى الجمهور الخارجي أن لمؤسسة اتصالات الجزائر يوضحالجدول أعلاه 
من )  26,87+  35,82( % 62.69الواردة في الجدول، إذ أن نحو  ما تثبته النتائج

 الإجابات التكرار %النسبة المئوية 
 لم أسمع ا 0 0

 سمعت ا 125 37.31
 أعرفها قليلا 120 35.82
 أعرفها جيدا 90 26.87

 اموع 335 100



 دراسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر :الرابعالفصل 
  

 دراسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر                                                                                 

المستجوبين يعرفون المؤسسة ووتتراوح المعرفة بين المعرفة القليلة والمعرفة الجيدة بين النسبتين 
، وقد يفسر هذا الفارق بين النسبتين إلى طبيعة الزبون على الترتيب%  26,87و  %  35,82

من  125ومن جانب آخر عبر نحو . ت وزبون عادي أو شخصيبين أنه كشك متعدد الخدما
على أم يسمعون بمؤسسة اتصالات الجزائر وهم بطبيعة  % 37,31أي بنسبة  المستجوبين

في حين لم بعبر أي من المستجوبين على أنه لا . الحال الأشخاص غير المشتركين مع المؤسسة
أجوبة هذا السؤال متوافقة إلى حد كبير وللإشارة جاءت . يسمع بالمؤسسة اتصالات الجزائر

  .مع أجوبة السؤال الأول لتؤكد على الشهرة الكبيرة التي تتمتع ا مؤسسة اتصالات الجزائر
  
  كيف تعرفت على مؤسسة اتصالات الجزائر؟: الرابعالسؤال  -د
لك الهدف من السؤال هو معرفة الوسائل والأساليب التي تساهم في شهرة المؤسسة خاصة ت  

وقد وردت الإجابات . اتصالات الجزائر التي تستخدمها مؤسسةالعلاقات العامة  أنشطةبتتعلق 
  :في الجدول كما يلي

  إجابة السؤال الرابع : )IV/42 ( الجدول

  
التكرار %النسبة المئوية   الإجابات

 )إلخ...التلفزيون ، إعلانات الطرقات(إعلانات المؤسسة 170 50.74
 ارة مكاتبهازي 80 23.88
 الأصدقاء   135 40.29
 الانترنيت 70 20.89
 الصحف 95 28.35
 مجلات ومطبوعات المؤسسة 105 31,34
 تمويل النشاطات الرياضية أوالثقافية أوالخيرية 75 22,38
 الإذاعة 100 29,85

 زيارة معارض المؤسسة  40 11.94 
 عدد مفردات العينة  335  

  

تساهم بشكل كبير في ل تأتي في المرتبة الأولى يبين أن إعلانات المؤسسة )IV/42 (الجدول 
وا أم دمن المستجوبين أك%  50.74التعرف على مؤسسة اتصالات الجزائر إذ أن نحو 

% 40.29ويأتي في المرتبة الثانية الأصدقاء بنسبة ، على المؤسسة من خلال الإعلانات اتعرفو

  يليها فيما بعد كل من . لكلمة المنطوقة في التعرف على المؤسسةإذ تبين هاته النسبة مساهمة ا
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ثم يأتي مساهمة كل من مجلات ومطبوعات المؤسسة في ، % 23.88 زيارة مكاتبها بنسبة

 و الإذاعة والصحف بنسب  متقاربة تراوحت بين % 31,34عرف على المؤسسة بنسبة تال
لأنشطة الإعلانية التي تقوم ا وهي نسب تعكس ا على التريتب%  28,35و %  29,85

المؤسسة على مستوى هاتين الوسيلتين أو التغطية الإعلامية التي تحظى ا المؤسسة باعتبارها 
وفي الأخير نرى أن كل من مساهمة الأنترنيت و . من كبريات المؤسسات الإقتصادية بالجزائر

في التعرف على  ضعيفة جدا هاتمويل الأنشطة الرياضية أو الثقافية أو غيرها جاءت مساهمت
  .لأنشطة الرعاية%  22.38و للأنترنيت% 20.89بنسب  المؤسسة

  
  ؟) أذكرها ( تصالات الجزائرإ الشركات التابعة لمؤسسةماهي : السؤال الخامس -ذ

مدى إدراك أو معرفة الزبائن لهوية إن الهدف من وراء طرح هذا السؤال هو التعرف على 
أو  المنتجات( وع التابعة لمؤسسة اتصالات الجزائر من محددات الهوية المؤسسة باعتبار الفر

  :، وقد جاءت أجوبة هذا السؤال كما يلي)التي تقدمها المؤسسة الخدمات
مستجوب لا يعرفون فروع الشركات التابعة لمؤسسة اتصالات الجزائر، أي ما نسبته  160

أهم محددات هوية مؤسسة  ع الشركات وبالتالي يجهلون إحدىويجهلون فر%  47.76
نسبة كبيرة مقارنة  ) % 47.76(  إن لم نقل أن النسبة الأخيرة اتصالات الجزائر و

مستجوب  15، إذ أن نحو بالمستجوبين الذين يعرفون الفرع التابعة لمؤسسة اتصالات الجزائر
سة اتصالات ذكروا الفروع الثلاثة في إجابام عن السؤال في حين ذكرت الفروع الثلاثة لمؤس

. مرة على الترتيب 30 و 20 و 75الجزائر أي موبليس وجواب و الجزائرية للأقمار الصناعية 
ذكرت فيها بريد الجزائر وغيرها الإجابات الأخرى، حيث لاي إجابة  50 نحوفي حين جاءت 

 وهو ما. زال بعض الزبائن يعتقدون أن مؤسسة اتصالات الجزائر وبريد الجزائر مؤسسة واحدة
لي على اوبالت يعكس التشويش الحاصل لدى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر حول هويتها

  .صورة المؤسسة ككل
  
   ماهو شعار شركة اتصالات الجزائر؟: السادسالسؤال  -ه

الهدف من طرح هذا السؤال هو معرفة مدى إدراك جمهور الزبائن لأحد أهم محددات هوية 
ها المؤسسات تساهم بشكل كبير في التعرف على المؤسسة و المؤسسة إذ أن الشعارات التي تضع
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، وقد وردت إجابات )الزبائن(تساعد على ترسيخ صور جيدة للمؤسسات في أذهان الجماهير 
  .)IV/43 (ترد في الجدول المستجوبين كما 

  
  السادسإجابة السؤال  : )IV/43 ( الجدول

  
  

  
  لإجابة السؤال السادستمثيل بياني : ) IV/23 ( الشكل

50.74

49.26
یعرفونه
یجهلونه

  
  

يجهلون  % 49,26 والمقدرين بنسبة المستجوبينأعلاه يبين أن قرابة نصف عدد  التمثيل البياني   
وعلى العكس ،  شهرة كبيرةب تتمتع شعار مؤسسة اتصالات الجزائر بالرغم أن المؤسسة ذات

إن النسب السابقة تؤكد إهمال المؤسسة  .من المستجوبين شعار المؤسسة  % 50,74يعرف نحو 
أي نقص أنشطة الترويج التي تقدم المؤسسة  هويتها )شعار المؤسسة(  لأحد أهم رموز الترويج

ؤال وللإشارة نتائج هذا السؤال تتوافق مع نتائج الس لزبائنها خاصة الإعلانات المؤسسية،
  .السابق

  
  الجزائر؟ مؤسسة اتصالات )لوغو (  كيف ترى رمز :السؤال السابع - و

وقد . الهدف من السؤال هو معرفة الانطباعات الذهنية لدى جمهور الزبائن حول لوغو المؤسسة
  .)IV/44 (يوضجه الجدول كما  إنطباعات المستجوبين بخصوص لوغو المؤسسةجاءت 

  

 الإجابة التكرار %النسبة المئوية 
 فونهيعر 170 50,74
 يجهلونه 165 49,26

 اموع 335 100
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  السؤال السابعإجابة  : )IV/44 ( الجدول

  
 التقييم التكرار النسبة المئوية

 جيد جدا 45 13,43
 جيد  115 34,33
 غير معبر 125 37,32
 سيئ 15 4,47

 سيئ جدا 0 0
 لا أعرف شكله 35 10,45

 اموع 335 100

  
من المستجوبين لديهم إنطباع جيد عن  % 47.76 ضح أن نحووي )IV/44 (الجدول من 

 13.43و جيد بنسب لوغو المؤسسة جيد جدا  أنالمستجوبين على  يث عبر، حلوغو المؤسسة

وسوف  ألوانه وأعلى الترتيب، هذا الإنطباع حول لوغو المؤسسة يخص شكله  % 34.33و %
نحاول في السؤال الموالي تحديد الخاصية التي تجعل أغلبية المستجوبين يعبرون على أن لوغو 

أن لوغو المؤسسة %   4.47لية المستجوبين والمقدرين بنسبةوعلى العكس يرى أق. المؤسسة جيد
نظرا لأم يجهلون عن ماذا  لوغو المؤسسة غير معبر مستجوب أن 125 ، في حين يرى  سيئ

أم يجهلون %  10.45كما أن هناك نسبة أخرى من المستجوبين والمقدرة ب . يعبر شكله
    .ستحضار لشكل اللوغو في أذهامأي أم ليس لديهم أي ا أصلا شكل لوغو المؤسسة

  
     اتصالات الجزائر؟ مؤسسة )لوغو (  رمز عن ماذا يعبر :السؤال الثامن -ي

الهدف من طرح هذا السؤال هو التعرف على الخاصية التي تلفت الإنتباه في لوغو المؤسسة 
عن السؤال  وقد وردت إجابات المستجوبين. وبالتالي تساهم في تكوين صورة لدى المستجوبين

  :  )IV/45 (يوضحه الجدول الثامن كما 
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  إجابة السؤال الثامن : )IV/45 ( الجدول

  
 الإجابات التكرار النسبة المئوية

 المقعر الهوائي 10 2,98
 الحمام الزاجل 15 4,48

 لاأعرف  310 92,54
 اموع 335 100

  
لا يعرفون عن %  92,54والمقدرة ب  الجدول أعلاه يبين أن الأغلبية الساحقة للمستجوبين

، نظرا لنقص الوسائل الترويجية التي تعرف بالمؤسسة ماذا يعبر رمز مؤسسة اتصالات الجزائر
وهو ما يوحي أن الصورة الجيدة التي يكوا المستجوبين عن لوغو المؤسسة تتعلق . ورموزها

من المستجوبين  على %  4,48و %  2,98ومن جانب آخر أبدى نحو . بألوانه لا على شكله
أن شكل اللوغو يعبر عن المقعر الهوائي و الحمام الزاجل على الترتيب وهي نسب ضئيلة جدا 

  .ورموزهاتؤكد نقص اهتمام المؤسسة بالجانب التعريفي للمؤسسة 
  
الجمهور عن موظفي  التي يحملها الذهنية الصورةيتعلق بجمع بيانات حول  :الجزء الثالث .3

بار العلاقات العامة التفاعلية بين موظفي المؤسسة والجمهور الخارجي مهمة جدا في باعت المؤسسة
 .تكوين صورة عن المؤسسة

  
 مؤسسة) مكاتب أو فروع(هل سبق لك وأن رزت فضاءات : السؤال التاسع - أ 

  إتصالات الجزائر؟
اءات الهدف من طرح هذا السؤال هو تحديد نسبة المستجوبين المعتادين على زيارة فض 

  .المؤسسة
  :)IV/46 (يوضحه الجدولوقد جاءت الإجابة على هذا السؤال كما 
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  إجابة السؤال التاسع : )IV/46 ( الجدول 

  
 

  
  

  

  لإجابة السؤال التاسعتمثيل بياني : ) IV/24 ( الشكل

67.16

32.84

نعم

لا

  

مكاتب أو  زاروا %  67.16ب  رينيبين أن أغلبية المستجوبين والمقد )IV/46 (الجدول   
، وهي نسبة تخدمنا في النتائج الموصل إليها بخصوص فضاءات مؤسسة اتصالات الجزائر

و على .موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر عنالمستجوبين التي يكوا  أو الصورة  نطباعاتالإ
من المستجوبين لم يسبق لهم زيارة فضاءات مؤسسة اتصالات %  32.84لم يسبق لنحو العكس 

  .لأسباب أخرى نجهلهاأو أم غير مشتركين  بين الجزائر نظرا لأسباب تتراوح
ماهو تقييمك للإستقبال الذي تحظى به من طرف موظفي اتصالات  :اشر السؤال الع - ب 

  ؟)مكاتبها( الجزائر في أثناء زيارتك لفضاءاا 
دف من طرح هذا السؤال هو معرفة اتجاهات المستجوبين نحو الإستقبال الذي يحضون به في اله 

ترد في السؤال كما  هذا وقد جاءت الأجوبة على .مكاتب اتصالات الجزائر من طرف الموظفين
  :  )IV/47 (الجدول 

  
  
  

 الإجابة التكرار %النسبة المئوية 
 نعم 225 67.16
 لا 110 32.84

 اموع 335 100
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  إجابة السؤال العاشر : )IV/47 ( الجدول

  
 مالتقيي التكرار %النسبة المئوية 

 جيد 135 60
 بدون رأي 25 11,11
 سيئ 65 28,89

 اموع 225 100

  
  لإجابة السؤال العاشرتمثيل بياني : ) IV/25 ( الشكل

60

11.11

28.89
جيد
بدون رأي
سيئ

  
  

الذين و  % 60 المقدرة بمن المستجوبين   غلبيةالأضح أن اتجاهات وي )IV/47 (الجدول 
يحضون به من طرف  زاروا فضاءات اتصالات الجزائر إيجابية بخصوص الإستقبال الذين

حيث عبر هؤلاء على أن الإستقبال جيد، في حين يرى البقية أن ، موظفي اتصالات الجزائر
لأسباب تتعلق بسوء التعامل من طرف بعض موظفي %  28,89الإستقبال سيئ بنسبة 

 11.11ومن جانب آخر لم يبدي. في الأجال المحددةالزبائن  وعدم معالجة شكاوي المكاتب
 تجوبين رأيهم بخصوص الاستقبال الذين يحضون به في فضاءات اتصالات الجزائرمن المس% 

بعدم إدراكهم لطريقة الاستقبال، وللإشارة النسبة الأخيرة لا تخدم الصورة لأسباب قد ترتبط 
  .غير لائق أو سيئالطيبة لموظفي المؤسسة وتضاف إلى ممن يرو أن الإستقبال 

  
  ؟ى موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر كيف تر :السؤال الحادي عشر -ج 

كان الهدف من وراء طرح هذا السؤال هو التعرف على الإنطباع الإجمالي المكون عن     
تحكمهم في التعامل مع  كذا و، موظفي المؤسسة بخصوص العمل الجماعي و التنسيق بينهم
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اعي والتنسيق بين افدين على مكاتب اتصالات الجزائر، كون أن كل من العمل الجمالزبائن الو
الموظفين و مدى تفهم الموظفين لرغبات الزبائن من شأنه المساهمة بشكل كبير في ترسيخ صورة 

وقد جاءت إجابات المستجوبين . جيدة عن موظفي المؤسسة والمؤسسة ككل، والعكس صحيح
  :  )IV/48 (كما يوضحه الجدول 

  
  الحادي عشرإجابة السؤال  : )IV/48 (الجدول

  
 التقييم التكرار %المئوية  النسبة

 فوضويين  30 13,33
 فريق واحد 55 24,44

 غير متفهمين للزبائن 45 20
 متفهمين للزبائن 95 42,23

 اموع 225 100

  
الجدول أعلاه يبين أن هناك انطباع ملائم اتجاه طريقة عمل موظفي مكاتب مؤسسة       

ممن زاروا مكاتب اتصالات %  42,23 اتصالات الجزائر، وما يؤكد ذلك هو أن حوالي
رون أن الموظفين متفهمين للزبائن خاصة فيما يتعلق بطريقة التعامل وتفهمهم للوضعية الجزائر ي

و معاجة المشاكل التي يواجهوا في )  التسهيلات في طريقة تسديد الفاتورة(المالية للزبائن 
ممن زاروا مكاتب %  24.44يرى نحو ومن جانب آخر . التزويد بخدمتي الهاتف والأنترنيت

ويرجع هذ الإنطباع إلى إلتزام بعض  اتصالات الجزائر أن موظفي المؤسسة فريق عمل واحد
موظفي الوكالات التجارية بالزي الموحد و طريقة التنظيم المحكم للمكاتب والتنسيق الموجود 

ن موظفي المؤسسة من المستجوبين أ% 13.33يرى  تناوله وعلى العكس مما سبق. بينهم
وهي انطباعات ترجع إلى نقص التنظيم في  يرى أم غير متفهمين للزبائن%  20و  فوضويين

ت الوكالا موظفيبعض الوكالات التجارية من ناحية توزيع المهام والتنسيق المحكم بين 
إلى أما من يرون أن موظفي اتصالات الجزائر غير متفهمين للزبائن فيرجع أحيانا . التجارية

    .و عدم الأخذ بشكاويهم في الآجال المحددةسوء تعامل موظفي المؤسسة مع الزبائن 
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العاملين بمؤسسة اتصالات ماهو مستوى الثقة الذي تضعه في : السؤال الثاني عشر -د  

  ؟الجزائر
الهدف من طرح هذا السؤال هو معرفة مستوى الثقة الذي يضعه الزبائن في موظفي المؤسسة 

جانب مهم في الصورة التي يحملها الزبائن حول موظفي المؤسسة، وكون أن العلاقة وهو 
الجيدة بين موظفي المؤسسة والزبائن يعكسها عدة جوانب منها مستوى الثقة الذي يضعه 

 (يوضحه الجدول كما  الثاني عشر وقد جاء إجابات السؤال. الزبائن في موظفي المؤسسة
IV/49(.  

  إجابة السؤال الثاني عشر : )IV/49 ( الجدول 

  
 الإجابة التكرار %النسبة المئوية 

 عالي 45 20
 متوسط 145 64,45
 منخفض 35 15,55

 اموع 225 100

  

  لإجابة السؤال الثاني عشرتمثيل بياني : ) IV/26 ( الشكل  

20

64.45

15.55

عالي
متوسط
منخفض

  
  

ستوى يضعون م % 64.45أغلبية المستجوبين والمقدرة ب أعلاه أن  يوضح التمثيل البياني
ثقة متوسط في موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر وترجع هاته النسبة بشكل كبير إلى 
الأخطاء التي ترد في الفواتير و كذا تخلف الفرق التقنية عن الوفاء بوعودهم بخصوص معالجة 

أن هاته النسبة تعكس طبيعة العلاقة بين موظفي المؤسسة وزبائنها في  اكم ،شكاوي الزبائن
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ممن %  15.55ومن جانب آخر يؤكد نحو . بين الطرفين والثقة من الصداقةإضفاء نوع 
أن مستوى الثقة الذي يضعونه في موظفي المؤسسة منخفض زاروا مكاتب اتصالات الجزائر 

وعلى العكس يرى أقلية المستجوبين . نظرا للأسباب السابقة الذكر بخصوص أغليبة الزبائن
ثقة الذي يضعونه في موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر أن مستوى ال % 20والمقدرين بنسبة 

عالي نظرا لعلاقام الجيدة بينهم وبين موظفي المؤسسة واستجابتهم لمطالبهم وشكاويهم، 
وهي نسبة ضئيلة جدا مقارنة بالزبائن الذين يضعون مستوى متوسط ومنخفض في موظفي 

  .المؤسسة
  

التي تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائر  لاقات العامةمدى إدراك الزبائن لبرامج الع :الجزء الرابع .4
 .المكون لدى الزبائن ) الذهنية الصورة ( وأثرها على الإنطباع

  
  هل سبق لك أن رزت إحدى معارض مؤسسة اتصالات الجزائر؟: السؤال الثالث عشر - أ
تي مدى مشاركة المستجوبين في المعارض ال الهدف من وراء طرح السؤال هو التعرف على 

  :الخاصة ذا السؤال كما يليوقد وردت الإجابات . تنظمها المؤسسة
  

  إجابة السؤال الثالث عشر : )IV/50 ( الجدول

  
 

  
  
  

  لإجابة السؤال الثالث عشرتمثيل بياني : ) IV/27 ( الشكل  

19.4

80.6

نعم
لا

  

 الإجابة التكرار %النسبة المئوية 
 نعم 65 19.4
 لا 270 80.6
 اموع 335 100
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لم %  80.6يبين أن الأغلبية الساحقة من المستجوبين والمقدرة ب  البياني أعلاه التمثيل

يسبق لهم وأن شاركوا في إحدى المعارض التي تنظمها المؤسسة، ويرجع ذلك لعدة أسباب 
منها قلة المعارض  التي تنظمها المؤسسة و نقص الإعلام بخصوص أوقات تنظيمها، وعلى 

 ممن زاروا أو شاركوا في إحدى معارض مؤسسة اتصالات العكس جاءت نسبة المستجوبين
  .%19.4الجزائر ضئيلة جدا بنسبة 

  
والخيرية أهل تدعم مؤسسة اتصالات الجزائر الأنشطة الرياضية  :السؤال الرابع عشر - ب
  والثقافية؟أ

 للمسؤلية الإجتماعية جمهور المستجوبين من طرح السؤال هو التعرف على مدى إدراك فالهد  
ها للأنشطة الخيرية والثقافية والرياضية، كون دعم ممن خلال دع لمؤسسة اتصالات الجزائر

يبرز اهتمام المؤسسة باتمع وبالتالي المساهمة في تحسين صورا المؤسسات للأنشطة السابقة 
  :جابات المتعلقة ذا السؤال كما يليوقد وردت الإ. لدى الجمهور الخارجي

  إجابة السؤال الرابع عشر : )IV/51 ( الجدول

  
 الإجابة التكرار النسبة المئوية 

 نعم 185 55,22

 لا 150 44,78

 اموع 335 100

  
يدركون أو يعلمون أن مؤسسة اتصالات الجزائر تدعم %  55.22الجدول أعلاه يبين أن 

ت إنتباههم الأنشطة الرياضية والخيرية والثقافية وقد أكدوا ذلك من خلال الأنشطة التي لفت
 دعم المؤسسة للهلال الأحمر الجزائري و تخصيص تبرعات خيرية في شهر رمضان(  مثل 

 الوطنيةالثقافية  تهرات ثقافية منها المهرجاناا، بالإضافة إلى دعمها لعدة تظلفائدة المعوزين
زائر ، في حين كانت نسبة المستجوبين الذين أجابوا بأن مؤسسة اتصالات الج)إلخ ...والدولية

أي ممن يعرفون  النسبة الأولىوهي نسبة تقارب %  44.78لا تدعم أي من الأنشطة السابقة 
 44.78(أن المؤسسة تدعم الأنشطة الرياضية والخيرية وغيرها، و نستطيع تفسير هاته النسبة 

بعدم قيام المؤسسة برعاية التظاهرات الجماهيرية الكبيرة والتي تستقطب متابعة كافة   % )
  ت اتمع، ونقص اهتمامها بالرياضة الجوارية أي على المستوى الولائي نظرا لمركزية برامج افئ
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الرعاية التي تقوم ا المؤسسة بالإضافة إلى قلة التغطيات الإعلامية لبرامج الرعاية التي تعتمدها 

  .المؤسسة بغية إبراز مسؤولياا الإجتماعية
  
ديك إنطباع إيجابي عن مؤسسة اتصالات الجزائر حدد إذا كان ل: السؤال الخامس عشر -ج

  ؟:من بين النقاط التالية أيها أثرت فيك لتكوين هذا الإنطباع الإيجابي 
الهدف طرح هذا السؤال هو تحديد أهم النقاط والجوانب التي أثرت وتؤثر في تكوين صورة 

(  إثبات أو نفي العلاقة ، ومحاولةلدى المستجوبين وبالأخص زبائن المؤسسة جيدة عن المؤسسة
بين برامج العلاقات العامة الخاصة بالزبائن والصورة التي يحملوا في أذهام بخصوص  )أثر

  :وقد جاءت الإجابات المتعلقة ذا السؤال كما يلي. المؤسسة
  إجابة السؤال الخامس عشر : )IV/52 ( الجدول

  
 الإجابة التكرار النسبة المئوية

 الخدمات جودة 145 43.28

 دعم الأنشطة الرياضية أوالخيرية أوالثقافية أو العلمية 90 26.86

تنظيم المعارض والمسابقات أو الأيام المفتوحة على 45 13.43
 المؤسسة

 الأخذ بالآراء و الاستماع لشكاوى الزبائن 85 25.37

 علاقتك الطيبة مع موظفي المؤسسة 85 25.37

 إهتمامها باتمع 70 20.9

 إعلانات المؤسسة 60 17.91

 التهيئة الجيدة  لمباني المؤسسة 155 46.26

 المستجوبينعدد  335  
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  لإجابة السؤال الخامس عشرتمثيل بياني : ) IV/28 ( الشكل

43.28

26.86

13.43
25.3725.37

20.9

17.91

46.26

جودة الخدمات والعروض المقدمة
دعم الأنشطة الریاضية أوالخيریة 
تنظيم المعارض والمسابقات 
الأخذ بالآراء و الاستماع لشكاوى الزبائن
علاقتك الطيبة مع موظفي المؤسسة
إهتمامها بالمجتمع 
إعلانات المؤسسة
التهيئة الجيدة  لمباني المؤسسة 

   
  
يوضح أن أغلبية الإنطباعات الإيجابية للمستجوبين كانت مركزة على كل  )IV/52 (الجدول 

أي أن   % 46.26و   % 43.28لتهيئة الجيدة لمباني المؤسسة بنسب  من جودة الخدمات وا
، أما للمستجوبين صورة طيبة عن المؤسسة بخصوص جودة الخدمات و التهيئة الجيدة لمباني المؤسسة

دعم () IV/46 ( الإنطباعات الإيجابية بخصوص أنشطة العلاقات العامة الواردة في الجدول
إلخ ، تنظيم المعارض والمسابقات أو الأيام المفتوحة على المؤسسة ، ... الأنشطة الرياضية أوالخيرية

 نتائج الإجاباتجاءت  فقد) الأخذ بالآراء و الاستماع لشكاوى الزبائن ، إهتمامها باتمع 
متذبذبة وضعيفة، إذ أن انطباعات المستجوبين بخصوص أنشطة العلاقات العامة لم تلقى الإهتمام 

  :التالية النسب  ذلك، وما يؤكد الكبير من طرفهم
من المستجوبين يكونون إنطباعات إيجابية بخصوص المؤسسة من جراء دعمها %   26.86  -

وتعتبر هاته النسبة ضعيفة لا تمثل سوى ربع عدد . إلخ...نشطة الرياضية والخيرية لألمختلف ا
المستجوبين عن المؤسسة  وهو ما يؤكد العلاقة الضعيفة بين الصورة التي يحملها. المستجوبين

  .من الأنشطة ودعمها للأنشطة الخيرية والرياضية وغيرها
 مؤسسة اتصالات الجزائرنسبة المستجوبين الذين يحملون إنطباعات جيدة عن %  25,37 -

، وتعتبر أيضا و العلاقة الطيبة مع موظفي المؤسسة زبائنهابآراء وشكاوى  هابخصوص أخذ
يما وأن كل من العلاقات الطيبة مع موظفي المؤسسة و الأخذ بآراء هاتين النسبتين ضعيفتين س
 .تحسين صورة المؤسسة لدى جمهور زبائنها في الزبائن تلعبان دور كبير

إهتمام مؤسسة من المستجوبين يحملون صورة جيدة عن المؤسسة نظرا لإدراكهم %    20.9 -
قد ة من المستجوبين وبطبيعة الحال النسبة اتصالات الجزائر باتمع، وما النسبة إلا أقلية ضعيف

 .نقص الترويج والإعلام لأنشطة المؤسسة في هذا االب تبرر
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 ضئيلةيحملون إنطباعات جيدة عن إعلانات المؤسسة، وهي نسبة من المستجوبين  17.91% -
 غير تجارية جدا نظرا لعدة أسباب منها نقص اهتمام مؤسسة اتصالات الجزائر بوضع إعلانات

الأشخاص المعتمد عليهم في الومضات الإعلانية، ( من ناحية المحتوى مثيرة للإهتمام خاصة 
 ).النصوص الإعلانية

يحملون إنطباعات جيدة عن  الذينمن المستجوبين وهم الأقلية الضعيفة جدا % 13,43 -
يع نستط مؤسسة اتصالات الجزائر بخصوص تنظيمها للمعارض والمسابقات والأيام المفتوحة،

الصدد خاصة من ناحية تنظيمها  انقص نشاطات المؤسسة في هذب تبرير النسبة السابقة
 .ض الترويجية التي تقدم في المعارضومن العر وغيرها) طمبولا( والمسابقاتالجوارية رض اعملل

 
إذا كان لديك إنطباع سلبي عن مؤسسة اتصالات الجزائر ماهي  :السؤال السادس عشر -د

  ؟:لهذا الإنطباع السلبيدواعي تكوينك 
الهدف من وراء طرح السؤال هو محاولة التعرف على النقاط التي صورة مؤسسة اتصالات الجزائر  

  :وقد وردت الإجابات المتعلقة ذا السؤال كما يلي. ، وتقديم التوصيات اللازمةلدى زبائنها
  إجابة السؤال السادس عشر : )IV/53 ( الجدول

  
 الإجابات كرارالت النسبة المئوية

 تدني جودة الخدمات المقدمة 95 28.35

 الأسعار غير المناسبة 110 32.83

 سوء التعامل مع الزبائن 55 16.41

 المعالجة البطيئة لشكاوى الزبائن 140 41.8

عدم رعايتها للأنشطة الرياضة أوالخيرية أو 55 16.41
 إلخ...

 نقص العروض الترويجية 65 19.4

 في التزويد بالخدمةالإنقطاعات المتكررة 165 49.25

 مجموع المتستجوبين 335  
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  لإجابة السؤال السادس عشرتمثيل بياني : ) IV/29 ( الشكل 

28.35

32.83

16.41

41.8
16.41

19.4

49.25

تدني جودة الخدمات المقدمة

الأسعار غير المناسبة

سوء التعامل مع الزبائن

المعالجة البطيئة لشكاوى الزبائن

عدم رعایتها للأنشطة الریاضة أوالخيریة أو
,,,إلخ
نقص العروض الترویجية

الإنقطاعات المتكررة للخدمة
  

  
يبين أن الأغلبية من المستجوبين لديهم إنطباعات سلبية حول المؤسسة  )IV/53 (الجدول 

و المعالجة البطيئة لشكاوي  )مة الأنترنيت خد(  بخصوص الإنقطاعات المتكررة في التزويد بالخدمة
الإنقطاعات المتكررة في التزويد بالخدمة و المعالجة البطيئة ، إذ أن الإجابات الواردة بخصوص الزبائن

كجانب آخر ليأخذ   الأسعار غير المناسبةتيبعدها تأ، % 40على الترتيب فاقتا  لشكاوى الزبائن
في الإنطباعات السلبية التي يحملها المستجوبين اتجاه  ،% 32.83نسبة لا بأس ا مقدرة ب 

دمت مؤخرا على إلغاء بعض العروض المتعلقة أقمؤسسة اتصالات الجزائر خاصة وأن المؤسسة 
بالأنترنيت و تحديد حد أدني لمبلغ الإشتراك في الأنترنيت وهو ما لم يلقى القبول لدى فئة الزبائن، 

مات الهاتف الثابت وهو مبلغ الإشتراك الذي يراه أغلبية الزبائن كما يوجد عائق أخر في تسعير خد
من المستجوبين انطاباعات سيئة بخصوص تدني  %28.35و من جانب آخر أبدى . بالغير مناسب

بات الحاصلة في التزويد اطرضوترجع هاته النسبة بطبيعة الحال إما إلى الإ جودة الخدمات المقدمة
ها بعض الزبائن مع موظفي المكاتب خاصة في التعامل مع ل التي يعاني منالأنترنيت أو المشاك بخدمة

اتجاه مؤسسة اتصالات  وعلى غرار ما سبق أتت الإنطباعات السلبية. همالشكاوى المقدمة من طرف
عدم رعايتها للأنشطة الرياضة أوالخيرية أو و  نقص العروض الترويجيةو المتعلقة بكل من  الجزائر

أو  نظرا لعدم اهتمام أغليبة المستجوبين اته الجوانب ضئيلة جدا لتعامل مع الزبائنسوء او إلخ ...
  .أا لا تشكل لديهم تنبيه كاف يتم على أساسه تكوين إنطباع ما
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ماهو الترتيب الذي تقيم به شركة اتصالات الجزائر في سوق : السؤال السابع عشر -ذ

  ؟:من الجوانب التالية الاتصالات
دف من وراء طرح هذا السؤال هو معرفة تموقع مؤسسة اتصالات الجزائر في ذهن كان اله

طة العلاقات العامة شالمستجوبين المتسجوبين بصفة عامة والزبائن بصفة خاصة بخصوص بعض أن
كما يوضحه الجدول              وقد جاءت إجابات المستجوبين . تحسين صورة المؤسسةالتي من شأا 

) IV/54( :  
  

  إجابة السؤال السابع عشر : )IV/54 ( الجدول
   

أدنى   
 مستوى

نفس  
 المستوى

 التقييم/ العبارة  أعلى مستوى 

النسبة 
 المئوية

النسبة  التكرار
 المئوية

   التكرار النسبة المئوية التكرار

46.27  الاهتمام بالزبائن 65 19.4 115 34.33 155
52.24 الأنشطة  دعم 100 29.85 60 17.91 175

الخيرية أوالرياضية 
 أوالثقافية أوالعلمية

65.67 تنظيمها للمعارض 75 22.39 40 11.94 220
أوالمسابقات أو 
 الأيام المفتوحة 

  
  :ما يلي من الجدول أعلاه يتضح

بالزبائن، بحيث  امهامإهت من ناحيةفي أدنى مستوى  تأن مؤسسة اتصالات الجزائر قد جاء   -
خاصة  لا تم بزبائنهاؤسسة المعلى أن  % 46.27  تهمنسب ةلمستجوبين البالغالأغلبية من ا عبر

، وعلى العكس يرى نحو التي تقدمها المؤسسة في معالجة شكاويهم و قلة العروض الترويجية
من المستجوبين على أن المؤسسة في نفس المستوى مع باقي المتعاملين الآخرين، أما  % 34.33

   .زبائنهاعلى مستوى من ناحية الإهتمام بألمستجوبين فيرون أن المؤسسة في يفة من اعالأقلية الض
من  % 52.24يرى نحو ف دعم الأنشطة الخيرية أوالرياضية أوالثقافية أوالعلميةفيما يخص  أما   -

 ملين، والأسباب أن مؤسسة اتصالات الجزائر في أدني مستوى بالنسبة لباقي المتعا المستجوبين
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سيرهاته النسبة هو عدم إدراك المستجوبين لأنشطة المؤسسة فيما يخص رعايتها المرجحة لتف

التغطية الإعلامية، إعلانات (ودعمها للأنشطة الرياضية أولخيرية أوغيرها بسبب نقص الترويج 
المتعلق اته ) إلخ...المؤسسة، مطبوعات، مجلات تتعلق بأنشطة المؤسسة واهتماماا باتمع

في حين يرى نحو . أن الواقع مغاير حيث نجد أن المؤسسة تم كثيرا اته الأنشطة الأنشطة، كون
من المستجوبين أن المؤسسة في نفس المستوى فيما يتعلق بدعمها للأنشطة الرياضة  % 29.85

فيرون أن المؤسسة  % 19.4 أما النسبة المتبقية من المتستجوبين و المقدرة ب. والخيرية وغيرها
ستوى بالنسبة لباقي المتعاملين من حيث دعمها للأنشطة الخيرية والرياضية والثقافية و في أعلى م

للرياضة  إلخ ، نظرا لأم على دراية بما تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بخصوص دعمها...
 .والثقافة والبحث العلمي وغيرها من الأنشطة الأخرى

المفتوحة على المؤسسة يرى أغلبية المستجوبين أن  بالنسبة لتنظيم المعارض والمسابقات أو الأيام   -
المؤسسة دون المستوى من ناحية تنظيمها للمعارض والمسابقات أو الأيام المفتوحة على المؤسسة 

على مستوى تقتصر سنويا على تنظيم معرض أو معرضين  والواقع يثبت ذلك كون المؤسسة
و اقتصارها على المشاركة في المعارض الدولية أ خلال السنةالولايات التابعة للمديرية الجهوية 

وهو ما يعتبر غير كافي لترقى  .المشاركة فيهابالمدن الكبرى والتي لا يستطيع أغلبية الجمهور 
نسب المستجوبين  الطرح السابقوما يؤكد  .المؤسسة إلى مستوى عالي بالنظر إلى بقية المتعاملين

نفس المستوى بالنسبة لباقي المتعاملين في سوق  التي ترى أن المؤسسة في أعلى مستوى وفي
، وهاته النسب بطبيعة الحال % 22.39 و % 11.94الإتصالات والتي جاءت على التريتب 

ضئيلة جدا وتعكس نقص اهتمام مؤسسة اتصالات الجزائر بتكثيف تنظيم المعارض و المسابقات 
 . والأيام المفتوحة

  
ح على مؤسسة اتصالات الجزائر فعله من أجل تحسين ماذا تقتر :الثامن عشرالسؤال  -ي 

    لديكم ؟ صورا 
تركنا اال مفتوح في هذا السؤال للمستجوبين بغية المساهمة في تقديم بعض التوصيات التي 

وقد كانت . من شأا المساهمة في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر لدى زبائنها
  :ما يليفيالإقتراحات  أغلب ة، استطعنا حصرإقتراحات المستجوبين متنوعة وكثير

تخفيض أسعار الهاتف الثابت والأنترنيت وإلغاء مبلغ الإشتراك فيما يتعلق بخدمة الهاتف  -
 . و تنويع العروض الترويجية الثابت
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تحسين الدور الذي يقوم به مركز الإتصالات المتعلق بزبائن المؤسسة من خلال المعالجة  -

 .لزبائنالفورية لشكاوي ا
إضفاء نوع من الشفافية والوضوح فيما يتعلق بالتوظيف على مستوى مؤسسة  -

 .اتصالات الجزائر
 .تجنب الأخطاء التي تحدث على مستوى إعداد فواتير الهاتف والأنترنيت -
 .تجنب الجهوية في التموين بخدمة الأنترينت -
 .تنظيم المعارض والمسابقات -
الجيد معهم في أثناء تواجدهم بفضاءات مؤسسة  الإهتمام بالزبائن من خلال التعامل -

  .يهماتصالات الجزائر أو على مستوى مراكز الإتصال المخصصة لمعالجة شكاو
  

  ينحوصلة نتائج الإستبيان: ثانيا
 حول كل منها توصلنا إلى جملة من الإستنتاجات الداخلي والخارجي ينمن خلال تحليل الإستبيان 

  :نستعرضها فيما يلي
 :الإستبيان الداخلي تائجحوصلة ن .1

من خلال تحليل نتائج الاستبيان الداخلي الخاص بالموظفين توصلنا إلى جملة من الاستنتاجات 
  :نوجزها فيما يلي

إناثا،  % 35,72ذكورا و  % 64.28كانت عينة الجمهور الداخلي للمؤسسة مهيكلة من  
 .أي أن أغلب المستجوبين من الموظفين كانوا ذكورا

من الموظفين المستجوبين من الفئة العمرية الأقل   % 85.70 ة الصاعقة والمقدرة ب الأغلبي  
 .سنة، وهو ما يعني تمتع مؤسسة اتصالات الجزائر بقدرات بشرية في أوج عطائها 45من 

من العينة ذوي مستوى جامعي، أي أن المؤسسة تسخر بموراد بشرية  % 60,72أكبر نسبة   
 .ذات مستوى علمي عالي

 6بخبرة تفـوق أو تسـاوي     % 60.71متع أغليبة الموظفين المستجوبين والمقدرين ب يت 
 .سنوات 

من الموظفين لديهم   % 58,93تؤكد النتائج المتحصل عليها من الإجابات  إلى أن أكثر من  
 .صورة جيدة عن لوغو المؤسسة
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هلون معنى أحـد  من الموظفين يج % 66.09على العكس من النتيجة السابقة تبين أن  نحو  

  .أهم رموز هوية المؤسسة و المتمثل في اللوغو
الجهة المكلفة بممارسة نشاط العلاقات العامة الداخلية عن تمثل المديرية الفرعية للمستخدمين  

طريق مكتب العلاقات المهنية، كون هذا الأخير يمثل حلقة وصل بين المؤسسة وموظفيها في 
  .الحسن للعمل و يئة الجو المناسب للموظفين كل ما يتعلق بالسهر على السير

من الموظفين لا يتم الأخذ بآرائهم في اتخاذ القرارات المتعلقـة   % 66,08نسبة كبيرة قدرها  
بالمؤسسة، وهو ما يزيد من إحساس الموظفين بالتهميش واللامبالاة من طـرف المؤسسـة،   

وح الإنتماء للمؤسسة، مما يـؤثر علـى   بالتالي التأثير على مردودية الموظفين و إفتقادهم لر
 . الصورة الكلية للمؤسسة في أذهان الموظفين

أن إجراءات العمل غير ملائمة، لأسباب نجهلها،  % 80.36أكبر نسبة من الموظفين يؤكد  
وبالتالي نستطيع القول أن إجراءات العمل غير المناسبة من شأا تعكير جو العمل وبالتـالي  

 .المؤسسة كمكان للعمل لدى الموظفين التأثير على صورة
على أن العلاقة بينهم وبين رؤسائهم جيدة   % 76.78يؤكد أغلبية الموظفين والمقدرين ب   

  . وهو ما يوحي إلى الصورة الجيدة التي يحملها أغلبية الموظفين عن علاقام مع  رؤسائهم
مناخ العمـل السـائد    على أن % 71.43: هناك إجماع بالأغلبية من طرف الموظفين ب  

مناخ وظـروف  بالمؤسسة ملائم أي أن الصورة التي يحملها الموظفين على المؤسسة بخصوص 
  .جيدة ةالعمل الموفر

وعلى العكس يرى ،  بأن المؤسسة لا تولي إهتمام م من الموظفين %44.65يرى حوالي   
ظفين في المسـتويات  من الموظفين أن المؤسسة تم م ، والأرجح أن المو % 55.35نحو 

العليا هم من يرون أن المؤسسة تم م ، في حين يرى موظفي الإدارات الوسطى والسفلى 
 . أن المؤسسة لا تعيرهم الإهتمام إطلاقا

أن المؤسسة لاتقدم لهم أي تحفيـزات، وهـذه    % 41.07تؤكد أكبر نسبة من الموظفين   
نقص مردوديتهم ، تـدني روح الإنتمـاء   :  النقطة من شأا التأثير على الموظفين من حيث

والولاء للمؤسسة، بالإضافة إلى الإنطباعات السيئة التي قد تتكون لدى هؤلاء وبالتالي التأثير 
 . سلبيا على الصورة التي يحملها الموظفين عن مؤسسة اتصالات الجزائر

ابقات أو الدورات أن المؤسسة لا تم بتنظيم المس % 60يجزم معظم الموظفين بنسبة تفوق  
 . الرياضية الخاصة م ، كما مل المؤسسة تكريم موظفيها باهودات المقدمة من طرفهم
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ـتم  أن مؤسسة اتصالات الجزائـر   % 80.35والمقدرة ب  تؤكد الأغلبية من الموظفين  

بتكوين وتدريب موظفيها في مختلف االات والتخصصات ، وهي نقطة إيجابية للمؤسسـة  
 .شأا الرفع من قدرات موظفيها من

جاء تموقع مؤسسة اتصالات الجزائر في أذهان موظفيها بشـأن التحفيـزات والإهتمـام      
بوضعيتهم الإجتماعية وطريقة تسيير المؤسسة دون المستوى أي في المراتب الأخيرة ، وهو ما 

صورة التي يحملها يعكس الإنطباع السيئ الذي يحمله أغلبية الموظفين عن مؤسستهم أي أن ال
  .أغلبية الموظفين عن المؤسسة سيئة

لا يدركون المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة،  % 44,64نسبة معتبرة من الموظفين تقدر ب  
و هذه النسبة تمثل مشكل لدى المؤسسة، بحيث لن تكون لدى هؤلاء الموظفين صورة طيبـة  

يسـتطيعوا المسـاهمة في التـرويج    عن مؤسستهم بشأن المسؤولية الإجتماعة كما أم لن 
 .لمؤسستهم عن طريق الكلمة المنطوقة

تمـام ـم إلى   هأن المؤسسة تسعى من خلال الإ % 46,42 يؤكد اغلبية الموظفين بنسبة 
و تمثل . تحقيق جملة من الأهداف تأتي على رأس هاته الأهداف تحسين صورة المؤسسة لديهم

معرفة أغلبية موظفيها لسياسة المؤسسة في تحسـين   هاته النقطة أمر إيجابي للمؤسسة بخصوص
  .صورا

تؤكد النتائج المتحصل عليها من إجابات غياب روح الإنتماء عند أغلبية الموظفين للمؤسسة   
يجزمون أن إنتماؤهم للمؤسسة مجرد مصدر للأجر فقط ، في حـين   % 33,93إذ أن نحو 

 . ؤسسة يمثل الفخر والإعتزازعبر الأقلية من الموظفين على أن إنتماؤهم للم
لا يشعرون بالتقدير والإعتراف من طرف المؤسسـة   % 42,86 نسبة معتبرة من الموظفين  

 . على اهودات المقدمة من طرفهم
مشكلة عويصة تواجة مؤسسة اتصالات الجزائر تتمثل في رغبة أغلبية المـوظفين المقـدرين     

الجزائر في حالة مـا إذا عرضـت علـيهم    في مغادرة مؤسسة اتصالات  % 51,78بنسبة 
مناصب عمل بحفيزات مغرية، وهو ما يؤكد النتيجة السابقة فيما يتعلق بغياب روح الإنتماء 

 . للمؤسسة لدى موظفيها
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  :الإستبيان الخارجي حوصلة نتائج .2

وجزها من خلال تحليل ماجاء من نتائج في الاستبيان الخارجي توصلنا إلى جملة من الاستنتاجات ن
  :فيما يلي

إناثـا، أي أن   %22.39ذكـورا و   % 77.61كانت عينة الجمهور الخارجي مهيكلة من  
 .أغلب المستجوبين كانوا ذكورا

،  % 46.28سنة بنسـبة   45سنة و 21أغلب المشاركين في الاستبيان تقدر أعمارهم بين   
  .لكل منهما % 26.86سنة نسبة  45سنة والأكثر من  21فيما لا تتجاوز فئة الأقل من 

ممن شـاركوا   %28.35، تليها نسبة %29.85المشاركون في الاستبيان من الموظفين بنسبة  
المتقاعـدين  و %11.94 فالبطـالين بنسـبة   %23.89من التجار، وقد شارك الطلاب بنسـبة  

 .% 5.97بنسبة
 ـ    بته أغلبية المشاركين في الإستبيان من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث أكـد مـا نس

 .من المستجوبين أم يملكون خط هاتفي ثابت 79.1%
تتمتع مؤسسة اتصالات الجزائر بشهرة كبيرة بحيث أكد جميع المسـتجوبين أـم يعرفـون     

 .المؤسسة، في حين تتفاوت نسب المعرفة بين من يسمع ا فقط إلى من يعرفها جيدا
الجزائر من خـلال إعلاناـا   أغلب المستجوبين يؤكدون أم تعرفوا على مؤسسة اتصالات  

في المرتبة الثانيـة  ) الأصدقاء ( ، ومن جانب آخر تأتي مساهمة الكلمة المنطوقة % 50.74بنسبة 
في التعريف بالمؤسسة نظرا لما تتمتع به مؤسسة اتصالات الجزائر من شهرة كبيرة، لتأتي فيما بعـد  

. في المرتبة الثالثة بنسب متقاربة مساهمة كل من الإذاعة والصحف و مطبوعات ومجلات المؤسسة
تمويل النشاطات الرياضية : أما عن الوسائل والأساليب المتعلقة بأنشطة العلاقات العامة والمتمثلة في

فجاءت مساهمتها في التعريف بالمؤسسة  و الأنترنيت أوالثقافية أوالخيرية و زيارة معارض المؤسسة
ا المؤسسة و نقص الترويج والإعلام لما تقوم به المؤسسة ضئيلة جدا بسبب قلة المعارض التي تنظمه

  . من أنشطة خيرية ورياضية و غيرها
 

يجهلون فروع شركة إتصالات الجزائر، وهو ما يعني   % 47.76نسبة كبيرة من المتسجوبين   
  .أن هنالك مشكلة في التعرف على هوية المؤسسة من خلال معرفة الفروع التابعة لها
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لا يعرفون شعار مؤسسة اتصالات الجزائر و الذي يعتـبر   %49,26 نصف المستجوبين قرابة   

وبطبيعة الحال هاته النتيجة تعزز ما جاء . أحد محددات هوية المؤسسة والذي يساهم في التعريف ا
  .في النتيجة السابقة

الأغلبيـة   إلا أنأغلبية المستجوبين لديهم صورة جيدة عن لوغو مؤسسة اتصالات الجزائـر    
يجهلون عن ماذا يعبر اللوغو ، هاته النقطة تعد مشكلة من مشاكل هوية  %92.54الساحقة منهم 

 . المؤسسة لدى  الجمهور الخارجي
زاروا مكاتب أو فضاءات مؤسسة اتصالات الجزائر،  % 67.16 نسبة كبيرة من المستجوبين   

 .المؤسسةمما يعزز نتائج الصورة التي تحملها العينة عن موظفي 
الملاحظ من نتائج الإجابات التي تحصلنا عليها أن أغلبية من زاروا مكاتب مؤسسة اتصالات   

الجزائر يحملون إنطباع جيد عن موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر خاصة من ناحية تفهمهم للزبائن 
للمكاتب  و التنظيم المحكم)  % 60 (والإستقبال الجيد الذين يحضون به في المكاتب ) 42.23%(

أي أن مؤسسة اتصالات الجزائر تتمتع بصورة طيبـة أو جيـدة عـن    . خاصة في تقديم الخدمات
عن طريق ) خاصة الزبائن(موظفيها من حيث طبيعة العلاقة القائمة بين الجماهير التي تتعامل معهم 

  .المكاتب
إحـدى   من المستجوبين أكدوا أـم لم يشـاركوا في   % 80.6نسبة كبيرة جدا تقدر ب   

وهو ما يؤكد النقص الكبير لمثل هاته المبـادرات   .المعارض التي تنظمها مؤسسة اتصالات الجزائر
  .والجهوي خاصة على المستوى الولائي

على أن المؤسسة لا تدعم أو لا ترعـى   يجزمون % 44,78 العينةتقارب نصف نسبة كبيرة   
يدركون المسؤولية الإجتماعية لمؤسسة اتصالات  ، أي أم لاوالثقافيةأوالرياضية أالأعمال الخيرية 

 . الجزائر
العلاقات  أنشطةمن المستجوبين يحملون إنطاباعات إيجابية عن المؤسسة بخصوص  ضئيلةنسب   

إلخ ، تنظـيم  ...دعم الأنشطة الرياضية أوالخيريـة  (مؤسسة اتصالات الجزائر  العامة التي تقوم ا
لمفتوحة على المؤسسة ، الأخذ بـالآراء و الاسـتماع لشـكاوى    المعارض والمسابقات أو الأيام ا

، وهو ما يؤكد العلاقة الضعيفة بين ما تتبناه مؤسسة إتصالات الجزائر مـن بـرامج   ) إلخ.الزبائن
في . علاقات وعامة والصورة التي يحملها أغلبية المستجوبين والذي معظمهم من زبائن المؤسسـة 

ين أن للمؤسسة صورة جيدة فيما يتعلق بالتهيئة الجيـدة لمبـاني   حين يؤكد الأغلبية من المستجوب
 .فقط المؤسسة و جودة الخدمات المقدمة
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تم تقييم مؤسسة اتصالات الجزائر من طرف أغلبية مفردات العينة على أا دون المستوى فيما   

وحـة ورعايتـها   يتعلق ببعض أنشطة العلاقات العامة ويتعلق الأمر بتنظيم المعارض والأيـام المفت 
للأنشطة الثقافية والرياضية والإهتمام بزبائنها، وعليه نستطيع القول أن تموقع مؤسسة اتصـالات  

وهو الأمـر الـذي   . الجزائر غير جذاب ليساهم في الصورة الإيجابية والمتميزة لدى جمهور الزبائن
يام المفتوحة و أنشـطة  يتطلب من المؤسسة إعداد برامج مكثفة فيما يتعلق بتنظيمها للمعارض والأ
  .الرعاية بغية تحسين تموقع علامتها في أذهان الجمهور الخارجي خاصة الزبائن

جاءت أغلبية اقتراحات المستجوبين حول ما يجب على مؤسسة اتصالات الجزائر فعله فيمـا    
 :يخص أنشطة العلاقات العامة وذلك من أجل تحسين صورا لدى زبائنها كما يلي

 .ن تنظيم المعارض والمسابقات والعروض الترويجيةالتكثيف م  -
الإهتمام بالزبائن من خلال التعامل الجيد معهم في أثناء تواجدهم بفضاءات مؤسسة   -

أي تركيز .  اتصالات الجزائر أو على مستوى مراكز الإتصال المخصصة لمعالجة شكاويهم
  .المؤسسة على جوانب العلاقات العامة التفاعلية

ور الذي يقوم به مركز الإتصالات المتعلق بزبائن المؤسسة من خلال المعالجـة  تحسين الد  -
 .لشكاوي الزبائنالفورية 
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  :الفصلخلاصة 

  
 العلاقـات العامـة و   نشـاط الموجودة بين  )أثر (  من خلال هذا الفصل تحليل العلاقة حاولنا     
الرغم من أن مؤسسة اتصالات الجزائر من كبريات  الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر ، فعلى صورةال

الممارسات التسويقية خاصة  المؤسسات في سوق الاتصالات بالجزائر، ومن خلال إطلاعنا على واقع
ببرامج العلاقات العامة التسويقية التي تتبناها المؤسسة بغية تحسين صورا الذهنية لدى كل  فيما يتعلق

، وبعد معالجتنا لنتائج في الزبائن في الموظفين والجمهور الخارجي المتمثل من الجمهور الداخلي المتمثل
  :الإستبيانين توصلنا إلة جملة من النتائج نوجزها فيما يلي

تتمتع مؤسسة اتصالات الجزائر بشهرة كبيرة في سوق الاتصالات بالجزائر، باعتبارها أكبر   -
 .المؤسسات الاقتصادية الجزائرية

       علاقات العامة التي تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائر مع جمهورها الـداخلي تعتبر برامج ال  -
جيدة عن المؤسسة لديهم، كون أن هنـاك بعـض    ذهنية غير كافية لتكوين صورة )الموظفين  (

نظام التحفيزات المعمول به، فتح البـاب  : الجوانب التي لابد على المؤسسة إعادة النظر فيها مثل
جميع الموظفين في المساهمة والمشاركة في اتخاذ القرارات عبر كافـة المسـتويات    الواسع لإشراك

 .، تنمية روح الإنتماء إلى المؤسسةوغيرها من الجوانب التي ترفع الروح المعنوية للموظفين
تتمتع مؤسسة اتصالات الجزائر بصور ذهنية جزئية جيـدة لـدى جماهيرهـا الداخليـة       -

 . اني المؤسسة من بعض المشاكل التي تؤثر على صورا الكليةوالخارجية، وعلى العكس تع
تعاني المؤسسة من مشكل بتعلق بمدى إدراك جماهير المؤسسة لهويتها الذاتية، ذلك أن كل   -

من الموظفين والزبائن يجهلون بعض الجوانب التي تعرف بالمؤسسة وهويتها، ذلك هناك نقص في 
 .قل هويتها للجماهيرتبني برامج علاقات عامة من شأا ن

     
  
  
  
  



 
 

 



 خاتمــــــــة

  
  ـةخاتمــ
  

الاتصال في التسويق و بمجال  معالجة إحدى الإشكاليات المتعلقةحاولنا من خلال هذا البحث 
الدور الذي يلعبه نشاط العلاقات العامة في تحسين الصورة المؤسسات الجزائرية والأمر يتعلق في بحثنا ب
جهات الجديدة في التوتبر من بين إحدى عهذا الموضوع ي الذهنية للمؤسسات الخدمية، خاصة وأن

إبتداءا من ماهية  ،فمن خلال معالجة مختلف المتغيرات التي تتكون منها هذه الإشكالية. ميدان التسويق
توضيح ثم  ،وتحليل مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة سةدراو ، العلاقات العامة بالمؤسسات الخدمية

من خلال تأثير برامج العلاقات  ؤسسة الخدميةصورة المالالعلاقات العامة في تحسين  الدور الذي تلعبه
والخارجي ) الموظفين(العامة على الإنطباعات الذهنية التي يحملها كل من الجمهور الداخلي 

المؤسسات الخدمية ليتبع بعد ذلك بمرحلة التقييم وإسقاط هذه المفاهيم على إحدى  ،)الزبائن(
على المؤسسات الخدمية وفي ظل الظروف  ن بأنهتبي وقد ،الجزائرية وهي مؤسسة اتصالات الجزائر

التنافسية الشرسة التي أصبح يشهدها قطاع الخدمات على العموم وقطاع الاتصالات على الخصوص 
 صورةالنشاط العلاقات العامة لتحسين  اعتمادإلى  بأن السعي سواءا على المستوى المحلي أو الدولي

ن العلاقات العامة نشاط اتصالي أذلك لمؤسسات الخدمية، مهم جدا في حياة اأمر  ؤسسةللم الذهنية
يسمح للمؤسسة من أن تتواصل و مختلف الجماهير التي من شأا أن تساهم في تطوير كفاءاا و 

، وهو ما يستدعي اته المؤسسات إلى ضرورة بناء فهو إذن من محددات إستمراريتها. نتائجها
   .خ صورة ذهنية جيدة عنها لدى مختلف فئات الجمهورعلاقات وطيدة ومتميزة من شأا ترسي

ؤسسة ببحثنا للم الذهنية صورةال العلاقات العامة كمتغير مستقل في حين جاءت  ولقد جاءت       
مية، بحيث أصبحت تشكل أولى الأهداف كمتغير تابع بغية توضيح مكانتها في المؤسسات الخد

اتصالات ة لتحقيقها، و تعتبر من النتائج الملازمة لكافة الاستراتيجية التي تسعى المؤسسات الخدمي
ومنه فإن على المؤسسات الخدمية . التي تجريها المؤسسات مع مختلف جماهيرها العلاقات العامة 

ومنه جاء العمل على اعتماد . بما يخدم صورا الذهنية الجيدة أنشطة الاتصالالتحكم في ممارسة 
دمية عن طريق نشاط العلاقات العامة أمر ضروري ومهم في هاته مدخل تحسين صورة المؤسسة الخ

لما لهذا النشاط من دور في توطيد العلاقات مع مختلف الجماهير، وتحديد أبعاد الصورة المؤسسات، 
إذ أن نشاط العلاقات العامة يستهدف الجماهير بالبرامج الاتصالية المناسبة . المرغوب الوصول إليها

وتقويم الصور الذهنية المكونة  الصورة الذهنية المرغوبة، و تحسين المساهمة في تكوينوالتي من شأا 
  .والعمل على تحسينها والمحافظة عليها عن المؤسسات الخدمية لدى فئات الجمهور الخارجي والداخلي
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ة ه على مؤسسومن خلال الدراسة الميدانية التي قمنا ا في مؤسسة اتصالات الجزائر، اتضح بأن

برامج علاقات  )تخطيط (  اتصالات الجزائر إعادة النظر أو تقويم الصورة الذهنية الحالية لها وإعداد
 عامة من شأا المساهمة في تحسين الصورة الذهنية لها لدى كل من الجمهور الداخلي والخارجي

  .ؤسسةللم
  

  :النتائج العامة للدراسة :أولا 
  :نوجزها فيما يلي ثنا إلى جملة من النتائجمن خلال معالجتنا لموضوع بح توصلنا

  :للجانب النظري للبحث توصلنا إلى النتائج التالية ابعد معالجتن :نتائج الجانب النظري •

يكمن الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تحسين صـور المؤسسـات الخدميـة في     .1
ارجية عن المؤسسة من خلال التأثيرعلى  تغيير الإنطباعات التي تحملها الجماهير الداخلية والخ

 ).العلاقات العامة الداخلية والخارجية والتفاعلية ( تفاعل الأبعاد الثلاثة للعلاقات العامة 
تعتبر العلاقات العامة من الأنشطة الاتصالية التي تشمل وتحتـوي جميـع اتصـالات     .2

 ـ ل الأسـاليب  المؤسسة سواءا الداخلية أو الخارجية، بحيث تستخدم في العلاقات العامة ج
 .والوسائل الاتصالية وفي مختلف المواقف التي تواجهها مع جماهيرها

أصبح وجود إدارة للعلاقات العامة بأي مؤسسة خدمية دليل كافي على توجه المؤسسة  .3
 .نحو الاهتمام بالجمهور والرأي العام لما لهذين الأخيرين من أهمية في نجاح المؤسسات

 أهم التوجهات الحديثة في ميـدان التسـويق بالنسـبة    تعتبر الصورة الذهنية من بين .4
 .للمؤسسات الاقتصادية، وخاصة الخدمية منها

تعتبر الصورة الذهنية الكلية المكونة عن المؤسسة لدى جماهيرها تفاعل جملة من الصور  .5
 . الذهنية الجزئية والمتعلقة بعدة جوانب متواجدة بالبيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة

عملية تكوين وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة أهم المحاور التي أصبحت تركز تشكل  .6
 .عليها المؤسسات الخدمية من خلال إهتمامها بنشاط العلاقات العامة

 
يعتبر تكامل نشاطي العلاقات العامة والتسويق في المؤسسات الخدمية أنجـع الطـرق    .7

امة و التسويق يعطي قيمة مضافة من كون أن تكامل العلاقات الع. لممارسة هذين النشاطين
 .شأا المساهمة في الوصول إلى الصورة المرغوبة لدى الجماهير المستهدفة
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الداخلي والخـارجي   رتبني المؤسسات الخدمية لبرامج العلاقات العامة المتعلقة بالجمهو .8

  . يوحي بالتوجه التسويقي الإجتماعي للمؤسسة
امة في تكوين وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسـة  يتوقف نجاح مساهمة العلاقات الع .9

 . على التخطيط والتقويم المستمرين لبرامج العلاقات العامة
العلاقـات العامـة   : تأخذ العلاقات العامة في المؤسسات الخدمية ثلاثة أبعاد هـي   .10

لأبعاد الخارجية، والعلاقات العامة الداخلية و العلاقات العامة التفاعلية، بحيث تتفاعل هاته ا
 .الثلاثة لتشكل الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية لدى الجماهير الداخلية والخارجية

 
من خلال معالجتنا للجانب التطبيقي للبحث والـذي خصصـناه   : نتائج الدراسة التطبيقية •

 :لدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، توصلنا إلى النتائج التالية
 

حاليا غير كافيـة   التي تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائرتعتبر برامج العلاقات العامة  .1
لترسيخ صورة ذهنية جيدة عنها لدى جماهيرها الداخلية والخارجية وهو ما يسـتدعي  
ا القيام بتقويم صورا الذهنية والعمل على تحسينها، خاصة وأن سوق الاتصالات في 

  .ب والبعيدالجزائر مرشح لاستوعاب متعاملين آخرين على المدى القري
) الصورة الذهنية( هناك أثر ضعيف لبرامج العلاقات العامة الخارجية على الإنطباعات  .2

المكونة على المؤسسة لدى جمهور الزبائن، ويتعلق الأمر هنا ببرامج الرعاية التي تقـوم  
وعلى العكس هناك أثر كـبير جـدا   . تنظيم المعارض والأيام المفتوحة ا المؤسسة،
على الصورة ) العلاقة التي تربط موظفي المؤسسة و الزبائن (لعامة التفاعلية للعلاقات ا

 . الذهنية التي يحملها الزبائن عن المؤسسة
لبرامج العلاقات العامة الداخلية و المتعلقة أساسا بالجمهور الداخلي تأثير كبير علـى   .3

 .الصورة الذهنية التي يحملها الموظفين حول مؤسستهم
رة الذهنية التي يحملها الجمهور الخارجي حول المؤسسـات الخدميـة   لا ترتبط الصو .4

بطبيعة العلاقة القائمة بينه وبين المؤسسة، بل تتعدى لجوانب أخـرى مثـل أسـعار    
 .الخدمات والعروض الترويجية التي تقدمها المؤسسة

 تعاني المؤسسة من مشكل يتعلق ويتها الذاتية، بحيث يجهل كل من الجمهور الخارجي .5
والداخلي عدة جوانب من شأا المساهمة في ترسيخ صورة ذهنية ملائمة عن المؤسسة 

 .لدى جماهيرها
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  توصيات الدراسة:ثانيا
بعد إاء معالجة الجانب النظري والتطبيقي إرتأينا تقديم بعض التوصيات الخاصة بالجانب    

  :النظري والتطبيقي للدراسة فيما يلي
ورة الإتجاه إلى تبني نشاط العلاقات العامة من أجل تحسين على المؤسسات الخدمية ضر .1

صورا، والتركيز على العلاقات العامة التفاعلية لما لها من أثر كبير على الصورة الذهنية التي 
 .يحملها الجمهور الخارجي عن المؤسسة

ينبغي على المؤسسات الخدمية التوفيق بين نشاط العلاقات العامة والنشاط التسويقي  .2
 .والعمل على تكاملهما أو ما يعرف بالتآزر بين النشاطين بغية تحقيق أهدافها

ضرورة توجه المؤسسات الخدمية إلى إعتماد نشاط العلاقات العامة كنشاط إتصالي  .3
 .وقيةيمكن من خلاله الحفاظ على حصصها الس

على مؤسسة اتصالات الجزائر والمؤسسات الجزائرية ضرورة التخلي عن نظام المركزية  .4
 .فيما يتعلق بتخطيط ببرامج العلاقات العامة الخاصة بالجمهور الخارجي

يتطلب على مؤسسة اتصالات الجزائر المزيد من الاستثمارات في نشاط العلاقات  .5
الداخلي أو الخارجي، وفي هذا الصدد ينبغي على العامة بغية تحسين صورا لدى جمهورها 

 :المؤسسة القيام بما يلي بشأن جمهورها الداخلي
فتح اال أمام الموظفين لإبداء آرائهم والتخلي على مبدأ المركزية القاتل للخبرات   

عن طريق الاجتماعات  والإطارات، وفتح باب التشاور والحوار بين المؤسسة وموظفيها
 .الدورية

إعادة النظر في نظام التحفيزات التي تعمل به حاليا والاستجابة  المؤسسةعلى   
 . بخصوص الأجور ومحاولة الاهتمام بوضعيتهم الاجتماعيةلتطلعات الموظفين 

يستدعي بالمؤسسة الإهتمام بجوانب التقدير والإعتراف المتعلقة بالموظفين من خلال   
بالتفاني في العمل وتنظيم مسابقات أحسن تكريم الموظفين وتقديم الجوائز الخاصة 

وترفع  عترافالإتقدير والالموظفين وغيرها من الأساليب التي يشعر من خلالها الموظفين ب
 .الروح المعنوية لديهم

  :أما بالنسبة لجمهورها الخارجي فينبغي على المؤسسة القيام بما يلي
والأيام المفتوحة بحيث تعطى  المعارضب تكثيف برامج العلاقات العامة ويتعلق الأمر  

الصلاحيات للوكالات التجارية بتنظيم هاته المعارض مع تضمنها لعروض ترويجية 
 . خاصة من شأا المساهمة في التعريف بالمؤسسة وتكوين إنطباعات جيدة عن المؤسسة
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عن طريق  توطيد علاقات جيدة مع زبائنها وذلكفرصة كبيرة جدا في  أمام المؤسسة 
تقديم لرنيت، بحيث أقترح على المؤسسة إلزام الزبائن بنوع من الأسلوب المغري الأنت

البريد الإلكتروني الخاص م و خاصة الزبائن الذين يمتلكون خط أنترنيت بغية إبقائهم 
 . على آخر العروض التي تطرحها المؤسسة، و إرسال رسائل إعلانية خاصة بالمؤسسة

الأنشطة الرياضية الأكثر شعبية في اتمع مثل كرة  على المؤسسة التوجه نحو تمويل 
اليد وغيرها من الأنشطة الثقافية والخيرية التي تستقطب متابعة كبيرة من  كرة القدم و

، والتركيز على جوارية هاته الأنشطة أي التكثيف منها طرف فئات الجمهور الخارجي
لامية لأنشطة الرعاية هاته و تكثيف التغطيات الإععلى المستوى الولائي والبلدي، 

وذلك عبر الإذاعات الجهوية والجرائد الوطنية، وإصدار الات بخصوص ما تقوم به 
 .مؤسسة اتصالات الجزائر نحو اتمع ككل

إعلانات سمعية بصرية، مجلات ( ينبغي على المؤسسة التكثيف من إعلاناا المؤسسية   
ؤسسة لجماهيرها، بحيث تعمل هاته والتي تقدم الم) إلخ ...متخصصة، مطبوعات

شعاراا و علاماا التجارية، ثقافتها في العمل ( الإعلانات على نقل هوية المؤسسة 
 .لجمهورها الخارجي) إلخ ...

العمل على فتح أبواب التكوين من خلال فتح أقسام وتخصصات في مجال العلاقات  .6
  .ادة منها في المؤسسات الجزائريةالعامة بغية تكوين إطارات يمكن اعتمادها والإستف

  
  الفروضنتائج إختبار  :ثالثا

  :مما سبق يتضج جليا مدى ثبوت أو نفي الفرضيات التي حددناها سابقا، بحيث كانت كما يلي  
     

المتطرق إليها  والتحليلات ، ومن خلال جملة التعاريف من خلال البحث :الفرضية الأولى  •
 ، ذلك أنإلى حد بعيد الفرصية صحيحة اتضح لنا بأن العلاقات العامة،نشاط بخصوص 

المؤسسات لتوطيد علاقاا مع مختلف الجماهير  خلاله تسعى من نشاط اتصاليالعلاقات العامة 
بناء ت العامة يسعى إلى انشاط العلاق أن كون أو لا تتعامل معها، سواءا التي تتعامل معها

، ومن خلال غير النشطة النشطة و نتباه الجماهيرعلاقات مع الجماهير النشطة ومحاولة جلب إ
أو تأثير لبرامج العلاقات العامة التي تتبناها   الجانب التطبيقي اتضح بأن هناك علاقة قوية 

 .الصورة الذهنية المكونة لدى الجماهيرعلى المؤسسات الخدمية 
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ات تلك الإنطباعات أن الصورة الذهنية للمؤسس تنص هاته الفرضية على: الفرضية الثانية  •

وهي . التي يحملها الجمهور الخارجي عن مختلف العلاقات والاتصالات التي تجريها المؤسسة معه
فرضية غير صحيحة كون أن الصورة الذهنية لا تتعلق بالجمهور الخارجي فقط بل تتعلق أيضا 

الصورة الذهنية بالجمهور الداخلي المؤلف من الموظفين والمساهمين، ومن جانب آخر لا تقتصر 
التي يحملها الجمهور عن المؤسسة على العلاقات والاتصالات التي تجريها المؤسسات مع الجماهير 

المنتجات المقدمة، أسعار العلامات التجارية و ، ظروف العمل: بل تتعدى إلى عناصر أخرى منها
 .إلخ... طرق تنظيم وتسيير المؤسسات

 
لبرامج العلاقات العامة الداخلية أثر كبير على  :ية أنمفاد هذه الفرض :الثالثة الفرضية  •

 ثابتةهذه الفرضية عن مؤسستهم، ف) الموظفين ( الصورة الذهنية التي يحملها الجمهور الداخلي 
) إلخ ...ف العملوالتحفيزات ، العلاقات مع المسؤولين، ظر( ذلك أن برامج العلاقات العامة 

وهو ما أكدناه من خلال . ين إنطباعات إيجابية عن المؤسسةالخاصة بالموظفين مهمة جدا في تكو
الدراسة الميدانية التي أجريناها بمؤسسة اتصالات الجزائر كون أن نقص اهتمام المؤسسة بموظفيها 

يكونون انطباعات  هو ما يجعلهم من مؤسستهم و مستائينعل الموظفين من ناحية التحفيزات يج
 مسيئة حول مدى اهتمام المؤسسة. 

  
لبرامج العلاقات العامة أثر ضئيل جدا على الصورة  :الفرضية بأن تنص : الرابعةالفرضية   •

غير صحيحة، كون أن العلاقات هاته الفرضية  ).الزبائن ( الذهنية التي يحملها الجمهور الخارجي 
العلاقات ( سة العامة الخارجية لها عدة أبعاد وبرامج، بحيث أثبتنا أن علاقة الزبائن بموظفي المؤس

تؤثر بشكل كبير على الإنطباعات أو الصورة الذهنية التي يحملها الزبائن أو ) العامة التفاعلية
ت العامة مثل برامج الرعاية االأشخاص على المؤسسة، و على العكس فإن أثر بعض برامج العلاق

  .ا الزبائن عن المؤسسةو دعم الأعمال الخيرية جاء تأثيرها ضئيل على الصورة الذهنية التي يحمله
  

يتوقف نجاح برامج العلاقات العامة في تحسين الصورة  :همفاد الفرضية أن :الفرضية الخامسة  •
هوية وثقافة ) التعريف ( الذهنية للمؤسسة الخدمية على مدى قدرة هاته البرامج في بناء ونقل 
قية وجدنا أن لمؤسسة المؤسسة للجمهور، هاته الفرضية صحيحة، فمن خلال الدراسة التطبي

 كل من الجمهور الداخلي والخارجي) معرفة ( اتصالات الجزائر شهرة كبيرة في حين أن إدراك 
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لمعالم أو جوانب هوية مؤسسة ضئيلة، وهو ما يتركنا نحكم على أن برامج العلاقات العامة التي  

 . ية وثقافة المؤسسةف ويتتبناه المؤسسة حاليا ضئيلة وغير فعالة خاصة في جانب التعر
  

  آفاق الدراسة :رابعا
ارتأينا طرحها بغية تناولها في المستقبل يفتح البحث الذي عالجناه عدة محاور و آفاق للبحث   

  :من طرف الباحثين والدارسين
لمؤسسات ادراسة مقارنة بين  -واقع العلاقات العامة التسويقية بالمؤسسات الجزائرية  .1

 -لعيةالخدمية والمؤسسات الس
دراسة حالة المؤسسات  .الاقتصاديةقية بالمؤسسات يآداء العلاقات العامة التسو ويمتق .2

 .الجزائرية
 .دور العلاقات العامة في تشكيل الصورة الذهنية لرجال الأعمال .3
 .دور الصورة الذهنية للمؤسسة في التأثير على سلوك المستهلك النهائي .4
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  )الخاص بالجمهور الخارجي (  الاستبيان الخارجي: 01الملحق رقم 
  

  -الشلف -جامعة حسيبة بن بوعلي 
  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير

  قسم العلوم التجارية

  
 

 

  
  
  
  
  
  

    
                                                                

 الفاضلة أختيالفاضل، أخي
  ,,,تحية طيبة وبعد

مدى اهتمام  بيانات حولجمع  لغرض، علما أننا نقدمه  بين أيديكم ستبيانيشرفنا أن نضع هذا الا     

، وهذا في إطار إعداد مذكرة التخرج مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة بائنهابزشركة اتصالات الجزائر 

دور العلاقات العامة في تحسين "الماجستير في العلوم التجارية تخصص تسويق وتجارة دولية تحت عنوان 

  ".صورة المؤسسة 

  .ستمارةسيكون هذا الاستقصاء لخدمة البحث العلمي، لذلك نرجو منكم التعاون معنا بملأ هذه الا

  .وفي الأخير تقبلوا منا وافر الاحترام والتقدير على حسن تعاونكم
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  قائمة الأسئلة
 

في المكان المناسب Xضع علامة    
 

المؤسسة و الصورة التي يكوا الزبائن عن شهرة المؤسسة و مدى إدراك الزبائن لبعض رموز هوية : 2الجزء
 .العلامة التجارية للمؤسسة

 
  هل تملكون خط هاتفي ثابت ؟ :السؤال الأول

لا                  نعم                         

  بالجزائر؟) الهاتف والإنترنيت( ماهي الشركات العاملة في قطاع الاتصالات  :ل الثانيالسؤا
   1-         3 -  
   2-                                                            4 -  
  

  هل تعرف مؤسسة اتصالات الجزائر؟  :السؤال الثالث

أعرفها قليلا               أعرفها جيدا                    سمعت ا                   لم أسمع ا  

  كيف تعرفت على مؤسسة اتصالات الجزائر؟ :السؤال الرابع

الانترنيت            الصحف                     إعلانات المؤسسة              زيارة مكاتبها           الأصدقاء   

                        مجلات ومطبوعات المؤسسة               المؤسسة     رة معارضزيا           الإذاعة   

 تمويل النشاطات الرياضية أوالثقافية أوالخيرية

   ..............................................................  ..........: غيرها من الوسائل حدد

  ؟) أذكرها ( لتابعة لمؤسسة إتصالات الجزائرما هي الشركات ا : السؤال الخامس
     -                                                     -  
  لا أعرفها -                                                     -     

  ما هو شعار مؤسسة اتصالات الجزائر؟ : السؤال السادس

  لا أعرفه        الجودة بأقل سعر          عيش الحياة   الاختيار الأمثل               نحبها ونحب لي يحبها     
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                                    مؤسسة اتصالات الجزائر؟) لوغو ( كيف ترى رمز  :السؤال السابع

لا أعرفه            جدا             جيد           غير معبر         سيئ         سيئ جداجيد    
  

    شركة اتصالات الجزائر؟)  لوغو ( ماذا يعبر رمز عن: السؤال الثامن

     -  
     -  

 
  الصورة المكونة لدى فئة الجمهور الخارجي عن موظفي المؤسسة: الثالثالجزء 

 
   إتصالات الجزائر؟) مكاتب(هل سبق لك وأن رزت فضاءات  :السؤال التاسع 

لا                         نعم            

13على السؤال التاسع إنتقل إلى السؤال " لا"في حالة الإجابة ب   
  

ما هو تقييمك للإستقبال الذي تحظى به من طرف موظفي اتصالات الجزائر في أثناء زيارتك : السؤال العاشر
  ؟ )مكاتبها( لفضاءاا 

رأي                استقبال سيئ                                                استقبال جيد                          بدون   
 

  كيف ترى موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر ؟ :السؤال الحادي عشر

فهمين للزبائن غير مت  زبائن         فوضويين                 فريق عمل واحد             متفهمين لل   

.................................................................: هناإذا كان لديك إنطباع آخر دونه   
   

  ؟العاملين بمؤسسة اتصالات الجزائرهو مستوى الثقة الذي تضعه في  ما: السؤال الثاني عشر

  ضمنخف  ط            متوس                عالي        
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مدى إدراك الزبائن لبرامج العلاقات العامة التي تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائر وأثرها : الجزء الرابع

 الجمهور الخارجيالمكون لدى ) الصورة ( على الإنطباع 
  

   هل سبق لك أن رزت إحدى معارض مؤسسة اتصالات الجزائر؟ : السؤال الثالث عشر

نعم                          لا           

   والثقافية؟أوالخيرية أهل تدعم مؤسسة اتصالات الجزائر الأنشطة الرياضية  :السؤال الرابع عشر
  نعم                               لا                       

  ؟ هكإذا كان الجواب بنعم ماهي الأنشطة التي دعمتها المؤسسة ولفتت انتبا

-    
إذا كان لديك إنطباع إيجابي عن مؤسسة اتصالات الجزائر حدد من بين النقاط  :السؤال الخامس عشر

: التالية أيها أثرت فيك لتكوين هذا الإنطباع  

إلخ                            ..ية أو الرياضية أودعم الأعمال الخير      جودة الخدمات والعروض المقدمة  

                            الأخذ بالآراء و الاستماع لشكاوى الزبائن            م المعارض أو المسابقات  تنظي

         إعلانات المؤسسة                  إهتمامها باتمع       علاقتك الطيبة مع موظفي المؤسسة        

 التهيئة الجيدة لمباني المؤسسة             

  ......................................................................................: دد هاأخرى ح

إذا كان لديك إنطباع سلبي عن مؤسسة اتصالات الجزائر ماهي دواعي تكوينك لهذا الإنطباع  -16

  :السلبي

  سوء التعامل مع الزبائن                           تدني جودة الخدمات المقدمة            الأسعار غير المناسبة        

                عدم رعايتها للأنشطة الرياضة والخيرية                   المعالجة البطيئة لشكاوى الزبائن     

  الإنقطاعات المتكررة للهاتف والأنترنيت                       نقص العروض الترويجية   

  .....................................................................................:حددهاأخرى  
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  ؟ الترتيب الذي تقيم به شركة اتصالات الجزائر في سوق الاتصالات من الجوانب التالية هو ما -17

 

بالزبائن الاهتمام   

إلخ...وأوالرياضية أدعم الأنشطة الخيرية   

لمعارض والمسابقات و الأيام المفتوحة تنظيمها ل  

 

ماذا تقترح على المؤسسة فعله من أجل تحسين صورا لدى زبائنها ؟ -18  
-  
- 
-  

 
 
 

 الجزء الأول: البيانات الشخصية
 

  ذكر                          أنثى                           : الجنس 
  

  سنة             45أكثر من                  سنة 45 - 21                 سنة 21أقل من                :العمر 

 

  تاجر                    بطال                    طالب                    عامل                                 :الوظيفة 
 متقاعد                   تلميذ       إطار                                                      

 

 دون المستوى   نفس المستوى        على مستوى    أ
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  ) الجمهور الداخليالخاص ب( الاستبيان الداخلي : 02الملحق رقم 
  
  

  –الشلف –جامعة حسيبة بن بوعلي 
  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير

  قسم العلوم التجارية
  تخصص تسويق وتجارة دولية

    
  
  

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

  بلبراهيم جمال : بالطال                                         

 سيدي الفاضل، سيدتي الفاضلة 

يشرفنا أن نضع هذا الاستبيان بين أيديكم، علما أننا نقدمه لغرض جمع بيانات حول مدى اهتمام 

اد مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات شركة اتصالات الجزائر لعلاقاا مع موظفيها، و هذا في إطار إعد

دور العلاقات العامـة  " نيل شهادة ماجستير في العلوم التجارية تخصص تسويق وتجارة دولية تحت عنوان

  ". في تحسين صورة المؤسسة الخدمية

سيكون هذا الاستبيان لخدمة البحث العلمي، لذلك نرجو منكم التعاون معنا بملأ هذا   

  .الاستبيان

  .تقبلوا منا وافر الاحترام والتقدير على حسن تعاونكم وفي الأخير
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 قائمة الأسئلة
 

في المكان المناسب Xضع علامة   

 
والمتمثل في لوغو  صورة اللوغو لدى العاملين ومدى إدراكهم لأحد رموز هوية المؤسسة:ثانيالزء الج

  المؤسسة 

   ؟ مؤسسة اتصالات الجزائر) لوغو(كيف ترى رمز : السؤال الأول

سيئ جدا غير معبر              سيئ                         جيد جدا                جيد      

   اتصالات الجزائر؟ مؤسسة )لوغو (  عن ماذا يعبر شكل رمز: السؤال الثاني
-  
-  
  

الوسائل والأساليب  الجهوية و معرفة الجهة المكلفة بممارسة العلاقات العامة بالمديرية: ثالثالزء الج
  .مناخ العملفي ذلك، المستعملة

  
  المكلفة بإعلامكم عن التعليمات الجديدة المتعلقة بالعمل ؟ ) المصلحة أو المديرية( ما هي الجهة : السؤال الثالث

  المديرية الفرعية للمستخدمين          مكتب التسيير التجاري  مكتب العلاقات المهنية           

  المدير العام للمديرية          الأمانة العامة   

  ؟  :كيف يتم إعلامكم عن كافة التعليمات والإجراءات المتعلقة بالعمل، هل عن طريق :السؤال الرابع

              و مجلات المؤسسة المراسلات الكتابية عبر لوحة الإعلانات        الانترنيت        الهاتف        الاجتماعات      

  ............................................................: ......غيرها من الأساليب والوسائل حدد

   تتيح المؤسسة للموظفين فرصة المشاركة في اتخاذ القرارات على جميع المستويات؟ : السؤال الخامس

  اما          موافق تماما               موافق              بدون رأي             غير موافق             غير موافق تم
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   هل هناك تعاون بين الموظفين عبر كافة المستويات؟ :السؤال السادس
  لا        نعم                        

   ؟ المؤسسةهل تعتبر إجراءات العمل المطبقة من طرف  :السؤال السابع

  ملائمة جدا                مجحفة             صارمة                  عادية                 ملائمة

   كيف تقيم علاقاتك مع مسؤولك المباشر ؟ :السؤال الثامن

  سيئة جدا بدون رأي             سيئة            جيدة جدا               جيدة                

  ؟  بالمؤسسةكيف تقيمون مناخ العمل السائد  :السؤال التاسع
غير ملائم تماماغير ملائم                     بدون رأي  ملائم             ملائم جدا             

 
 

معرفة مدى اهتمام المؤسسة بالموظفين وذلك عن طريق برامج العلاقات العامة و محاولة تحديد : الجزء الرابع
  .وظفينتموقع المؤسسة بالنسبة لباقي المنافسين فيما يخص برامج العلاقات العامة المتعلقة بالم

  
 

 هل تولي المؤسسة الاهتمام بموظفيها ؟ : السؤال العاشر
    نعم                  لا   

  ماهي أنواع التحفيزات التي تمنحكم إياها مؤسستكم ؟ : السؤال الحادي عشر
  لا يوجد تحفيزات   تشجيعات أخرى          تحفيزات مالية  ترقية بالعمل          

  : ..............................................................................أخرىحددها في حالة 
  

  وأن نظمت مسابقات ودورات رياضية خاصة بالموظفين؟ لمؤسستكمهل سبق : السؤال الثاني عشر
  لا  نعم                    

  هل سبق لكم وأن كرمتكم المؤسسة عرفانا باهودات المبذولة من طرفكم ؟ : السؤال الثالث عشر
  لا  نعم                    

  سبق لكم وأن استفدتم من تربصات أو تكوينات؟  هل: السؤال الرابع عشر
  لا  نعم                    
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   ؟:هل سبق لكم وأن شاركتم فيما يلي: السؤال الخامس عشر

  الملتقيات والمؤتمرات      الأيام الدراسي             أو الأيام المفتوحة رضالمعا

  هل ترعى مؤسستكم النشاطات الخيرية والثقافية والرياضية؟ : السؤال السادس عشر
  لا  نعم                    

لعاملة في قطاع ما هو تقييمك لشركة اتصالات الجزائر بالنسبة لباقي الشركات ا :السؤال السابع عشر
  ؟: الاتصالات من حيث النقاط التالية

          أعلى مستوى      في نفس المستوى     دون المستوى                                                       

  طريقة التسيير في الشركة 
  الاهتمام بالوضعية الاجتماعية للموظفين

  تحفيز الموظفين

 

  ؟  في رأيك ماهو الدافع الذي يجعل مؤسستكم تم بموظفيها :لثامن عشرالسؤال ا

  الرفع من أداء الموظفين                   الحفاظ على ولاء الموظفين للمؤسسة              
  تحسين صورة المؤسسة                      زيادة ربحية المؤسسة

  بدون رأي

 
 

   المؤسسة لدى الموظفين تقييم صورة: : الجزء الخامس
  

 
 اتصالات الجزائر؟ ؤسسة ماذا يمثل بالنسبة لك انتماؤك لم: السؤال التاسع عشر

  الفخر والاعتزاز            جزء من حياتي              مصدر للأجر فقط

  ؟لمؤسسةهل تشعرون بالاعتراف والتقدير لما تقدمونه ل :السؤال العشرون
  لا       نعم               
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  ما هو إنطباعك حول مدى اهتمام مؤسسة اتصالات الجزائر بموظفيها ؟ :السؤال الواحد والعشرون

    سيئ جداسيئ                          بدون رأي دا           جيد             جيد جي   

        نافسة وبأجر مرتفع ماذا لو عرض عليك منصب آخر في إحدى الشركات الم :السؤال الثاني والعشرون

   اتصالات الجزائر؟ مؤسسةو تحفيزات مغرية، هل تترك 

  لا  نعم                    

  

  البيانات الشخصية: الجزء الأول
  

  ذكر                           أنثى                :الجنس 
  
  سنة  46أكثر من                          45-  31                  سنة            30أقل من      :العمر 

  
  إبتدائي                  متوسط                    ثانوي                      جامعي        : المستوى التعليمي

  
  سنة  15من أكثر   سنة               15لى سنوات إ 6سنوات                     من  5أقل من :       الخبرة

  
   

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


