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ئلهِ لا ّطْة اًٌْ ئلا تشىشن ًلا ّطْة اٌنياس ئلا تطاعره ًلا ذطْة اٌٍحظاخ ئلا تزوشن ... ًلا 

 ذطْة آخشج ئلا تعفٌن ًلا ذطْة الجنح ئلا تشؤّره ...

 ...الله عض ًجً

 المنير ًشفْعيا اٌنزّش اٌثشير ...ئلي صاحة اٌفشدًط الأعٍَ ًسشاج الأِح 

 محّذ )صٍِ الله عٍْو ًسٍُ ( فخشاً ًاعرضاصاً...

 ئلي ِٓ سيش اٌٍْالي ًٔسِ اٌغٌالي ًظً ٔذُ ًٌِالي ًحمً همِ غير ِثالي ...

 )ًاٌذُ( اٌغالي ...

ئلي ِٓ شغٍد اٌثاي فىشاً ًِٓ أثمٍد الجفٌْ سيشاً ًحمٍد اٌفإاد هماً ًجاىذخ الأّاَ صبراً 

 عد الأّادُ دعاءاً ًأّمند تالله أِلاً أغٍِ اٌغٌالي أحة الأحثاب ...ًسف

 )أِِ( الحثْثح اٌغاٌْح ...

 .ِ في اٌسشاء ًاٌضشاء ئلي أحثاتِئلي ًسًًد المحثح ًّناتْع اٌٌفاء ئلي ِٓ سافمٌٔ

 ) أخٌذِ ًأخٌاذِ ( ...

 ئلي اٌمٍعح الحصْنح اٌتي ألجأ ئٌْيا عنذ شذذِ 0

 ... ) الأصذلاء الأعضاء(

 ئلي وً طاٌة عٍُ ًصاحة ِعشفح ئلي ىإلاء جمْعاً أىذُ ثمشج جيذُ ىزا ...
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 الحّذ لله حمذاً وثيراً ً اٌشىش لله أًلاً ً أخيراً

 {ًٌََا ذَنْسٌَُا اٌْفَضًَْ تَْْنَىُُْ}لاي ذعالى 

تاسمِ آّاخ اٌشىش ً اٌرمذّش الى الأّادُ اٌىشيمح ِٓ المعٍّين الافاضً  

اٌتي اخزذنا خطٌج بخطٌج حتي ًصٍنا الى ىزه المشحٍح .. وّا ٔرمذَ تشىشٔا الجضًّ 

 اٌبرّىِ عثذاٌسلاَ. د‌الى اٌذورٌس اٌفاضً 0

ّا ٔرمذَ تشىشٔا واْ لأششافو ً ذٌجْيو الاثش اٌىثير حتي خشج اٌثحث بهزه اٌصٌسج ، و اٌزٍ 

ِنو ِٓ عٍُ في تخصص اٌعلالاخ اٌعاِح  هًذمذّشٔا الى وً اسرأرٔرا تمسُ الاعلاَ عٍَ ِا ذٍمْنا

 .... ًالله اٌشىش ِٓ لثً ًتعذ

 ً نخص تاٌشىش ً اٌرمذّش 0

أصذق عثاساخ اٌٌفاء ً اٌشىش لأسشج لسُ الاعلاَ اٌزّٓ لم ّثخٌٍا تٌلريُ ً ِساعذتهُ 

 اٌصالحح اٌذِاسُ/ جاٌذورٌساٌظشًف .. ًنخص تاٌزوش  ٌطلابهُ حتي في أصعة

 

 ًالله ًلى اٌرٌفْك 
 انالباحث                                                                                                                
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ىالمقــــــدمة:ىىى

أصبحت العلاقات العامة سمة مف سمات المجتمعات الحديثة ويرجػ  ذلػؾ لتعػدد      
لػػا ومػػو السػػناف المطػػرد مػػف واحيػػة وبالتػػال  يصػػب   المؤسسػػات وتزايػػدنا مػػف واحيػػة واا
دور العلاقػػات العامػػة يتعػػاظـ يومػػار بعػػد ألػػر هػػ  محاولػػة مولػػا لتح يػػؽ أقػػو  الػػروابط 

 المتعامؿ معلا.والصلات بيف تلؾ المؤسسات والجملور 

وعليػػػص يصػػػب  ال ػػػوؿ أف واقػػػ  العلاقػػػات العامػػػة قػػػد يت ػػػابص مػػػ  تلػػػؾ المجتمعػػػات      
الحديثػػػػة ومػػػػا صػػػػحب ذلػػػػؾ مػػػػف تييػػػػرات اقتصػػػػادية وسياسػػػػية أوجػػػػب علػػػػا موظمػػػػات 
الأعمػػاؿ إيجػػاد وػػوع مػػف التواصػػؿ والتصػػاؿ مػػ  الجمػػانير سػػوال نػػاووا مسػػت ليف بتلػػؾ 

 بيولـ وبيولا.الموظمات أو أصحاب مصلحة م ترنة 

وللػػػذا وجػػػد أف العلاقػػػات العامػػػة هػػػ  أولوياتلػػػا زرع وػػػوع مػػػف الت ػػػانـ وبوػػػال الث ػػػة      
المتبادلة ولدمة المصػلحة العامػة لنػؿ مػف الجملػور والمؤسسػة معتمػدة هػ  ذلػؾ علػا 
و ػػػر المعلومػػػات بدقػػػة وأماوػػػة  يجػػػاد وػػػوع مػػػف السياسػػػة والسػػػلوؾ ال ػػػويـ تتسػػػاو  هيػػػص 

بمصػػرؼ   مراعػػاة مصػػال  الييػػر ونػػذا مػػا ت ػػوـ بػػص العلاقػػات العامػػة المو عػػة الذاتيػػة مػػ
مػػػف جلػػػد لت ػػػديـ أحسػػػف وأهلػػػؿ اللػػػدمات إلػػػا  ليبيػػػا المرنػػػز  لبػػػذؿ أقصػػػا مػػػا عوػػػد 

 جملور الم ترنيف.

هػلا بػد للػػا  صػرؼ ليبيػا المرنػز  مػف تح يػؽ أنداهػصيسػعا اليػص مواوطلاقػار إلػا مػا     
ويعمػػؿ علػػا و ػػر  يػػوظـ برامجػػص ولدماتػػصقػػات العامػػة مػػف جلػػاز متلصػػص هػػ  العلا

 بيف الجملور.الوعا 

السػػػػع  إلػػػػا تحسػػػػيف  المصػػػػرؼوهػػػػوؽ نػػػػؿ نػػػػذا وذلػػػػؾ لبػػػػد للعلاقػػػػات العامػػػػة ب     
صػػػورتلا الذنويػػػة لػػػد  المػػػواطف بتجديػػػد الث ػػػة بيولػػػا وبيوػػػص بحيػػػث تبػػػدو تلػػػؾ الصػػػورة 

   واصعة علا الدواـ وبووع مف ثبات الث ة يزداد عم ار يومار بعد ألر.
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ىمشكــلةىالبحـــث:ىىى

دورار ل يسػػتلاف بػػص هػػ  دهػػ  عجلػػة القتصػػاد قػػدمار  مصػػرؼ ليبيػػا المرنػػز لعػػب ي     
       وبػػػرمـ مػػػف اللػػػدمات التػػػ  ي ػػػدملا مصػػػرؼ ليبيػػػا المرنػػػز  إلػػػ  المػػػواطفإلػػػا الأمػػػاـ 

م ػنلة  نػذا الموطلػؽ اوبث ػت تواجلا المصارؼ و مف الت و إلا الدولة و ا  ناليات 
 . الدراسة إلا التعرؼ علا الصورة الذنوية لذا المواطف أتجا  مصرؼ ليبيا المرنز 

ىأهموـــةىالبحــث:ىىى

 -تنمف أنمية الدارسة ه  الم انيـ التالية :

 .إظلار أنمية العلاقات العامة نأداة مف أدوات التسويؽ الصره .1

 العامة ..طرح توصيات تساعد ه  تح يؽ و تطوير أدال قسـ العلاقات 2

 ..مساعدة ا دارة العليػا و إدارة العلاقػات العامػة هػ  ولػ  اسػتراتيجيات و سياسػات3
 تساعدنا ه  الح اظ علا الصورة الذنوية وبوال علاقة جيدة م  الجملور.

ىأهــدافىالبحــث:ىىى

 يسعا نذا البحث إلا تح يؽ عدد مف الأنداؼ وذنرنا نالتال :

بالمصػػارؼ التعػػرؼ علػػا حجػػـ التوسػػيؽ بػػيف العلاقػػات العامػػة وا دارات الألػػر   -1
 .التجارية

بمصػػرؼ الن ػػؼ عػػف الم ػػنلات والمعوقػػات التػػ  تواجػػص عمػػؿ العلاقػػات العامػػة  -2
 ليبيا المرنز .

 دارة مصػػػرؼ ليبيػػػا التعػػػرؼ علػػػا العلاقػػػات العامػػػة مػػػف بػػػيف اللينػػػؿ التوظيمػػػ   -3
 .المرنز 
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علا حجـ الميزاوية الملصصة للعلاقات العامة ومػد  تواسػبلا مػ  حجػـ الوقوؼ  -4
 البرامج والأو طة.

ىتســاؤلاتىالبحــث:ى

 يسعا البحث ا جابة علا عدد مف التساؤلت الت  علا وحو ما يل :

 ؟ بمصرؼ ليبيا المرنز ما مناوة إدارة العلاقات العامة مف بيف ا دارات الألر   -1

بمصػػػػػرؼ ليبيػػػػػا مػػػػػا وػػػػػوع الم ػػػػػنلات والم ومػػػػػات التػػػػػ  تواجػػػػػص العلاقػػػػػات العامػػػػػة  -2
 ؟المرنز 

 بمصرؼ ليبيا المرنز  علا الوسائؿ المطبوعة ؟العلاقات العامة نؿ ترنز  -3

بمصػػرؼ ليبيػػا المرنػػز  بمعرهػػة واسػػعة هػػ  أوسػػاط العلاقػػات العامػػة نػػؿ تحظػػا  -4
 املب جمانيرنا ؟

   بمصرؼ ليبيا المرنز  بث ة جملورنا ؟العلاقات العامة نؿ تحظ   -5

ىمنكجىالبحثىوأدواتىجمعىالبوانات:ىىى

المػػػولج المسػػػح  أحػػػد هػػػروع المػػػولج الوصػػػ   لتيطيػػػة الجاوػػػب  يسػػػتلدـ الباحػػػث     
 التطبي   مف البحث.

 أما عن أدوات جمع البيانات تتمثل في الآتي: 

 * الملاحظة.

 * الستبياف.

 الم ووة.* الم ابلة 
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ىمجتمعىالبحثىوصونته:ىىى

بمديوػة  بمصرؼ ليبيػا المرنػز يتمثؿ مجتم  البحث ه  موظ   العلاقات العامة      
سبلا، وقد التار أسلوب الحصر ال امؿ الذ  يلـ جمي  العػامليف بالعلاقػات العامػة 

 بما يتواسب م  طبيعة البحث.

ىالإطارىالمكانيىوالزماني:ىىى

                        اجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر  نػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذا البحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػث بمديوػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبلا بػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالجووب الليبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ      
   .ـ 25/08/2021

ىتحدودىمصطلحاتىالبحث:

 الفاعلــــة:

تعوػػا تو يػػذ أ  ملمػػة هػػ  أقصػػر وقػػت ممنػػف مػػ  المحاهظػػة علػػا تحسػػيف وجػػودة      
 .(1)الوتاج إلا درجتلا العالية

 العلاقـــات العامـــة:

ن  العملية المسػتمرة التػ  ت ػوـ بلػا إدارة العلاقػات العامػة لمو ػأة مػف المو ػ ت       
 لت وز بث ة المتعامليف معلا مف الجملور دالليار ولارجيار.

 النشــــر:

ويعوا جعؿ ال  ل معروهار بيف أنبر عدد مف الواس ونػذلؾ يعوػا العمليػة التػ        
 .  (2)ة مف المؤلؼ أو الناتب إلا جملور ال رالبم تلانا يتـ توصيؿ الرسائؿ ال نري

 

 
                                                           

1
‌.‌228،‌ص2990محمد‌منٌر‌حجاب،‌وسحر‌وهبً،‌المداخل‌الأساسٌة‌للعلاقات‌العامة،‌القاهرة،‌دار‌الفجر،‌‌-

2
-‌www.alhazza.com. ‌‌

http://www.alhazza.com/
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 الدراسات السابقة:

ونػؿ مػا عثػرا عليػص تلػؾ البحػوث  ثاف دراسات مت ابلة لعوػواف بحثػصلـ يجد الباح      
الت  قدملا طلاب قسـ الأعلاـ بنلية الآداب، وقد جالت نللا موصبة حوؿ العلاقػات 
العامػػػػة بالمصػػػػارؼ و ػػػػرنات البتػػػػروؿ واللػػػػماف الجتمػػػػاع  والتصػػػػالت إل أف مػػػػا 

 .تميز بص نذا البحث نو هاعلية العلاقات العامة 

 (:2010دراسة ابو هدروس ) -1

 دراسة و تقييم فاعمية برامج العلاقات العامة في بنك فمسطين(بعنوان ) 

التعػرؼ علػا اتجانػػات و نػدهت الدراسػة إلػا ت يػيـ هاعليػة بػرامج العلاقػات مػف لػلاؿ 
نؿ مف موظ   البوؾ و عملائص حوؿ مولوع البحػث ، نمػا تػـ توػاوؿ منووػات بػرامج 

 العملػػػػػ  ، و الت يػػػػػيـ  العلاقػػػػػات العامػػػػػة مػػػػػف حيػػػػػث الأنػػػػػداؼ ، التلطػػػػػيط ، التطبيػػػػػؽ 
 بيرض ت ييـ هاعليتلا ، و بالتال  ت ييـ هاعلية برامج العلاقات العامة.

وتوصلت الدراسة إلا عدة وتػائج ، مػف أبرزنػا لػرورة قيػاـ إدارة العلاقػات العامػة هػ  
بوؾ هلسطيف بصيامة أنداها والحة و محددة و قابلة لل ياس ، نما أوصػت بلػرورة 

متناملة لبرامجلا ، نذلؾ هػنف علػا إدارة العلاقػات العامػة أف تصميـ لطة والحة و 
ت ػػػوـ بتطبيػػػؽ برامجلػػػا وهػػػؽ اللطػػػة المولػػػوعة مسػػػب ار، و علػػػا إدارة البوػػػؾ أف ت ػػػوـ 
باست صػال ررال أنبػر عػدد ممنػػف مػف المػوظ يف و العػامليف نجػػزل ل يتجػزأ مػف عمليػػة 

 برامج العلاقات العامة.
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 (: 2006دراسة العنزي )  -2

 بعنوان ) واقع أجهزة العلاقات العامة في البنوك التجارية السعودية(

ندهت نذ  الدراسة إلا التعرؼ علا واق  أجلزة العلاقػات العامػة هػ  البوػوؾ التجاريػة 
السػػعودية ، و اتجػػا  مػػدرال و مػػوظ   العلاقػػات العامػػة ، و ال يػػادات ا داريػػة الألػػر  

صػػػاؿ بجمػػػانير البوػػػؾ الملتل ػػػة و الأنػػػداؼ للاتووسػػػائؿ التصػػػاؿ المسػػػتلدمة وحونػػػا 
 الت  يسعا لتح ي لا.

و نػػاف مػػف وتػػائج نػػذ  الدراسػػة أف أبػػرز الأو ػػطة التػػ  تمارسػػلا إدارة العلاقػػات العامػػة 
تترنػػز هػػ  ) ال يػػاـ بالو ػػاط ا علامػػ  للبوػػؾ ، و الػػرد علػػا مػػا تو ػػر  وسػػائؿ ا عػػلاـ 

ؿ التصػاؿ تػأثيرا بػالجملور العػػاـ الملتل ػة ، و الو ػر الصػح   ( و ناوػت أنثػػر وسػائ
، و الػػػػػػدوريات و mbc-fmللبوػػػػػؾ نػػػػػػ  ) الصػػػػػػحؼ ، و البريػػػػػد العػػػػػػاد  ، و إذاعػػػػػػة 

الو ػػػرات ، و ا وتروػػػت ( أمػػػا أنثػػػر الوسػػػائؿ اسػػػتلداما للاتصػػػاؿ بػػػالجملور الػػػدالل  
و اللػاتؼ للبوؾ ن  ) التصاؿ ال لص  ، و البريد العػاد  ، و البريػد اللنترووػ  ، 

 ػػابلات ال لصػػية ( و جػػال ) التصػػاؿ ال لصػػ  ، و اللػػاتؼ ، و الصػػحؼ ، و الم
 السعودية ( علا رأس قائمة وسائؿ التصاؿ بنبار عملال البوؾ.

 (1811دراسة عبد الباسط )  -3

بعنوان ) تقييم نشاط وواقع إدارة العلاقات العامةة فةي البنةوك التجاريةة ايردنيةة مةن 
 ( وجهة نظر مديري العلاقات العامة

نػػدهت نػػذ  الدراسػػة إلػػا ت يػػيـ و ػػاط وواقػػ  إدارة العلاقػػات العامػػة هػػ  البوػػوؾ التجاريػػة 
 الردوية مف وجلة وظر مدير  العلاقات العامة.
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الدراسػػة إلػػا أف أجلػػزة العلاقػػات العامػػة هػػ  البوػػوؾ الأردويػػة لػػـ تصػػؿ وللصػػت وتػػائج 
دـ تػوهر اللبػرات الناهيػة إلا المستو  المطلوب مف الن الة و ال عالية و يرج  ذلؾ لع

و العواصػػر الب ػػرية المؤنلػػة و المدربػػة هػػ  مجػػاؿ العلاقػػات العامػػة ، نػػذلؾ أظلػػػرت 
الدراسػػػػة إدارة العلاقػػػػات العامػػػػة بحاجػػػػة إلػػػػا التعػػػػرؼ علػػػػا اتجانػػػػات الػػػػرأ  العػػػػاـ و 

 أساليب نسب ث ة الجملور الذ  يتعامؿ م  البووؾ.

 ( :1882دراسة حسين و آخرين )  -4

 إدارة العلاقات العامة في ايجهزة الحكومية بالمممكة العربية السعودية( بعنوان )

نػػدهت الدراسػػة إلػػا الطػػلاع علػػا واقػػ  إدارة العلاقػػات العامػػة هػػ  الأجلػػزة الحنوميػػة 
 بالمملنة العربية السعودية .

وتوصػػػػلت الدراسػػػػة إلػػػػا وتػػػػائج أنملػػػػا أف أنػػػػداؼ إدارة العلاقػػػػات العامػػػػة تترنػػػػز هػػػػ  
اللػػارج  المتمثلػػة هػػ  العمػػؿ علػػا دعػػـ الصػػلة بوسػػائؿ صػػاؿ بػػالجملور عمليػػات الت

ا عػػػلاـ ونسػػػب تأييػػػد الػػػرأ  العػػػاـ وث تػػػص عػػػف طريػػػؽ إمػػػداد الجملػػػور بالمعلومػػػات و 
و ا عػػلاـ عػػف أنػػداهلا و أوجػػص و ػػاطلا و و ػػر الػػوع  بأنميػػة عػػف المو ػػأة الح ػػائؽ 

نمػػػػا أف أو ػػػطة إدارة العلاقػػػات العامػػػػة ووظائ لػػػا لػػػوحظ أولػػػػا ت ػػػدملا اللػػػدمات التػػػ  
تترنػػػز هػػػ  توظػػػيـ الزيػػػارات و اسػػػت باؿ الوهػػػود ثػػػـ الو ػػػاط ا علامػػػ  الػػػذ  يػػػأت  هػػػ  

 .الجتماع المرتبة الثاوية يليص الو اط 

 ( :2003دراسة العتيبي ) -5
 ين(بعنوان ) دور العلاقات العامة في تحقيق أهدافها من وجهة نظر العامم

ندهت الدراسة إلا إيلاح الدور الذ  ت ػوـ بػص العلاقػات العامػة بجػوازات موط ػة منػة 
العػػػاملوف هيلػػا مػػػف دورات تدريبيػػػة متلصصػػػة بالعلاقػػػات المنرمػػة و معرهػػػة مػػػا يتل ػػػا  

يلػاح الطري ػة المواسػبة التػ  تتأنػد  العامة للاتصاؿ بػالجملور الػدالل  و اللػارج  واا
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برامجلػػػػا ووصػػػػوؿ رسػػػػائللا الموجلػػػػة للجملػػػػور ، و قػػػػد العلاقػػػػات العامػػػػة مػػػػف وجػػػػاح 
 استلدمت المولج الوص   التحليل  ه  الدراسة .

و توصلت الدراسة إلا حصوؿ عدد قليؿ مف العامليف ه  إدارة العلاقات العامة علا 
دورات تدريبيػػػة ، نػػػػذلؾ  ػػػػعور العػػػػامليف بوجػػػػاح العلاقػػػػات العامػػػػة هػػػػ  الجػػػػوازات هػػػػ  

 متوسطة.تح يؽ أنداهلا بدرجة 
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 نًالفصل الثا
 الاطار المعرفي
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ىالمبحثىالأول

ىالعلاقاتىالعامةىىمفكومى

ي دـ "سيوؿ" م لوـ العلاقات العامة بتعري ص بػأف : العلاقػات العامػة عمليػة مسػت رة ت ػوـ 
بلػػػا إدارة العلاقػػػات المو ػػػأة لت ػػػوز بث ػػػة مسػػػتلدملا و مسػػػتللن  موتجاتلػػػا و جمانيرنػػػا 

 (1)، سعيار للت انـ معلـ جميعار و تتـ نذ  العملية عف طري تيف : بوجص عاـ

 الأوؿ : نو الو اط الدالل  ال ائـ علا الو د الذات  . -
الثػػػػاو  : ونػػػػو الو ػػػػاط اللػػػػارج  الػػػػذ  يسػػػػتيؿ جميػػػػ  و سػػػػائؿ التعبيػػػػر و الو ػػػػر  -

 الممنوة .
رال الأهػػػراد و وعلػػػـ العلاقػػػات العامػػػة : نػػػو العلػػػـ الػػػذ  يلػػػدؼ إلػػػ  التعػػػرؼ علػػػا ر -

اتجانػػػاتلـ ، وررال الجملػػػور بوجػػػص عػػػاـ بطري ػػػة علميػػػة و مولػػػوعية و موظمػػػة وذلػػػؾ 
بلػػػػدؼ ولػػػػ  السياسػػػػات اللاصػػػػة بالتعامػػػػؿ مػػػػ  نػػػػذا الجملػػػػور ولتح يػػػػؽ الت ػػػػانـ و 

 (0)الوسجاـ بيف الألر  الت  يتعاملوف معلا و الموت رة ه  المجتم  .
ف واقػػ  التعري ػػات التػػ  ذنرنػػا البػػاحثوف ويمنووػػا تصػػور م لػػوـ العلاقػػات العامػػة مػػ -

 المتلصصوف ه  مجاؿ العلاقات العامة و نذلؾ الجلات و الموظمات المعيوة .
ه ػػػد جػػػال هػػػ  تعريػػػؼ معلػػػد العلاقػػػات العامػػػة البريطػػػاو  بػػػأف العلاقػػػات العامػػػة نػػػ  : 
)الجلػػود ا داريػػة الملططػػة و المسػػتمرة التػػ  تلػػدؼ إلػػا تعزيػػز الت ػػانـ المتبػػادؿ بػػيف 

 (3)المو أة و جملورنا( .

                                                           
2-‌‌

.‌228مرجع‌سابق‌،‌ص‌
 

0-‌‌
9(‌ص0222البكري‌،‌العلاقات‌العامة‌بٌن‌التخطٌطً‌و‌الاتصال‌)‌القاهرة‌:‌دار‌نهضة‌الشرق‌،‌‌فؤادة

.‌

3-
م(‌‌2996)‌عمان‌:‌مؤسسة‌ظهران‌للطباعة‌و‌النشر‌و‌التوزٌع‌،‌‌0محفوظ‌احمد‌جودة‌،‌العلاقات‌العامة‌،‌مفاهٌم‌‌و‌ممارسات‌،‌ط‌‌

 .‌9ص‌–‌2ص
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         و أمػػػػػا جمعيػػػػػة العلاقػػػػػات العامػػػػػة الأمرينيػػػػػػة ه ػػػػػد عرهػػػػػت العلاقػػػػػات العامػػػػػة بأولػػػػػػا : 
) و ػػاط أ  صػػواعة أو نيئػػة أو حنومػػة أو حنومػػة هػػ  أ ػػال و تعزيػػز علاقػػات جيػػدة 

 بيولا وبيف جملورنا نالعملال و الموظ يف و المسانميف  والجملور العاـ( .

عامػػة مػػف وجلػػة وظػػر جمعيػػة العلاقػػات العامػػة الأمرينيػػة ل ت صػػر ه ػػط هالعلاقػػات ال
علػػ  علاقػػات الموظمػػة مػػ  جمانيرنػػا اللارجيػػة نػػالعملال و الجملػػور العػػاـ بػػؿ تمتػػد 

 لت مؿ علاقتلا م  جمانيرنا الداللية أيلا .

وعرهت نذلؾ العلاقات العامة بأولا : ) ن  الجلود الملططة التػ  ي ػوـ بلػا ال ػرد أو 
مؤسسػػػػػة أو الدولػػػػػة لنسػػػػػب ث ػػػػػة الجملػػػػػور و تح يػػػػػؽ الت ػػػػػانـ المتبػػػػػادؿ مػػػػػف لػػػػػلاؿ ال

الجملػػػور  احتياجػػػاتالمسػػػتمرة ، و السياسػػػات و الأهعػػػاؿ المرموبػػػة لتلبيػػػة  التصػػػالت
 (1)ه  اطار ما نو ممنف و م روع ( .

  (2)وير  روبوسوف أف العلاقات نعلـ اجتماع  و سلون  تطبي   تتلمف :

 و ت سير اتجانات الجمانير الملتل ة الت  للا صلة بالموظمة .قياس و ت ويـ  -1

مسػػػػاعدة ا دارة هػػػػ  تحديػػػػد الأنػػػػداؼ الراميػػػػة إلػػػػ  زيػػػػادة الت ػػػػانـ و الوهػػػػاؽ بػػػػيف  -2
الموظمػػػػػػة و جمانيرنػػػػػػا ، وقبػػػػػػوؿ نػػػػػػذ  الجمػػػػػػانير لموتجػػػػػػات الموظمػػػػػػة و لططلػػػػػػا و 

 سياستلا.

مػػانير مصػػال  و احتياجػػات الجتح يػػؽ التػػوازف بػػيف أنػػداؼ الموظمػػة و أنػػداؼ و  -3
 .الملتل ة الت  للا صلة بلا

 .ية لنسب رلال الجمانير و ت انملاتلطيط و تو يذ و ت ويـ البرامج الرام -4

 
                                                           

2
 .‌04(‌ص‌‌0224)‌القاهرة‌:‌عالم‌الكتب‌،‌‌4العامة‌،‌طعلى‌عجوة‌‌،‌الأسس‌العلمٌة‌للعلاقات‌‌-
0
 ‌05،06المرجع‌السابق‌نفسه‌،‌ص‌‌-
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ىالثانيالمبحثى

ىالعلاقاتىالعامةىىىوظائفى

العلاقات العامة احد  الوظائؼ المستلدمة ه  المو  ت الحديثة و بالتال  نػ  تػدعـ 
للمو ػأة ونػ  وظػائؼ ا وتػاج و التسػويؽ و التمويػؿ و الهػراد وذلػؾ الوظائؼ اللػر  

عػػف طريػػؽ التصػػاؿ ال عػػاؿ مػػ  المجتمػػ  بػػأهراد  و نيئاتػػص و تػػدعيـ علاقػػات إيجابيػػة 
مػػػػ  هئػػػػات الجملػػػػور المتعامػػػػؿ مػػػػ  المو ػػػػأة مػػػػف مػػػػورديف و مسػػػػتللنيف و مػػػػوزعيف و 

 (1)مواهسيف و اجلزة حنومية .

امػػة بػػالتلاؼ توػػاوؿ البػػاحثيف للػػا ، ه ػػد اتجػػص الػػبعض وتلتلػػؼ وظػػائؼ العلاقػػات الع
الػػػا توسػػػي  وظػػػائؼ العلاقػػػات العامػػػة و تووعلػػػا ، و الػػػبعض اتجػػػص الػػػا تبسػػػيط نػػػذ  
الوظػػػػائؼ ، و مػػػػف امثػػػػاؿ ال ريػػػػؽ الوؿ : بتراوػػػػد نات يلػػػػد الػػػػذ  يػػػػر  اف اسػػػػتلدامات 

اساسػػية العلاقػػات العامػػة هػػ  المصػػاو  و المو ػػ ت و البوػػوؾ ت ػػير الػػا سػػب  وظػػائؼ 
 ن  :

لدمػػػػة المجتمػػػػ   –ا وتػػػػاج  –ا داريػػػػة  –اللدمػػػػة  –التوسػػػػيؽ  –التلطػػػػيط  –البحػػػػث 
 –و دعملػػا  الت ػػصالمحلػػ  و التوجيػػص ا دارة و امثلػػة ال ريػػؽ الثػػاو  هيليػػب ليزلػػ  الػػذ  

 البحاث و التحليؿ .

والتػ  ويحدد الباحثوف لطوات العلاقات العامة و الت  تتمثؿ هػ  وظائ لػا المحػددة  -
 ت تمؿ عل  :

 البحوث و ت صا الح ائؽ . -1

 التلطيط و ول  البرامج . -2

                                                           
2
 ‌29‌‌،02‌‌،02فؤادة‌البكري‌،‌مرجع‌سابق‌،‌ص‌-



24 
 

 التو يذ و إجرال التصالت. -3

 .المتابعة و الت ييـ -4

ويجمػػػػػ  انثػػػػػر البػػػػػاحثيف علػػػػػا أف للعلاقػػػػػات العامػػػػػة لمػػػػػس وظػػػػػائؼ أساسػػػػػية هػػػػػ   -
توسػيؽ ال –التلطػيط  –ال رنات و الليئات و المؤسسات نذ  الوظائؼ ن  : البحػث 

 .الوتاج –ا دارة  –

: وي صػػػد بػػػص الدراسػػػات المتصػػػلة ب يػػػاس اتجانػػػات الػػػرأ  العػػػاـ بػػػيف جمػػػانير  البحةةةث
المؤسسػػػػة مػػػػف الػػػػدالؿ و اللػػػػارج ، أ  بػػػػيف المسػػػػتلدميف و العمػػػػاؿ ، وبػػػػيف جملػػػػور 

 .المستللنيف و التجار و المسانميف

مج ا علاميػػػة و نػػػو رسػػػـ السياسػػػات و تحديػػػد الأنػػػداؼ و تصػػػميـ البروػػػا : التخطةةةيط
 .تصاصات اللبرال و تحديدار دقي ار توزي  ال

و الم صػود بػػص التصػػاؿ بالمسػئوليف هػػ  الػػدالؿ و التصػاؿ بالليئػػات هػػ   التنسةةيق :
اللارج و ت ديـ المعلومات و الألبار و الوصائ  المتعل ة بالعلاقات العامة وتؤثر هػ  

 عمػاؿ و الو ايػات و ميػرنـ مػ سمعة المؤسسة م  التصاؿ ب ػادة الػرأ  مػف رجػاؿ الأ
 .التوسيؽ بيف ا دارات ه  الدالؿ

وتعو  ت ديـ اللػدمات لسػائر ا دارات المتصػلة بالجمػانير مثػؿ المسػتلدميف  الإدارة :
و المبيعػػات و الم ػػػتريات و إعػػػداد مػػػا يلػػػزـ لجملػػػور نػػػؿ إدارة و إو ػػػال علاقػػػة طيبػػػة 

 .   الألر  ه  ال ياـ بملاملا داراتبيولـ و العواية بلـ إلا جاوب مساعدة ا 

ا وتػػاج ؾ و التصػػوير و أعمػػاؿ الو ػػر الملتل ػػة و ا عػػلاـ عػػف المو ػػأة بناهػػة طػػرؽ 
التصػػػػػػاؿ و ذلػػػػػػؾ بالتصػػػػػػالت الصػػػػػػح ية و إصػػػػػػدار البلامػػػػػػات و البياوػػػػػػات وع ػػػػػػد 
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إوتػػاج الأهػػلاـ للجمػػانير و إعػػداد صػػحي ة المؤسسػػة و ناهػػة المطبوعػػات  –المػػؤتمرات 
 .و ا علاوات الداللية و اللارجيةمثؿ الو رات و النتب و النتيبات 

  (1)وي سـ هيرف بيروت وظائؼ العلاقات العامة الا : -

 . ت سير سياسات الليئة و أعماللا الا الجمانير 1

 لمست بلية للذ  الجمانير الا الليئة ذاتلا . ت سير ردود ال عؿ الحالية و ا2

 اما هيليب ليزل  هيحدد نذ  الوظائؼ ه  أرب  وظائؼ رئيسية ن  : -

 .. الوص  و الم ورة1

 .. ا علاـ2

 .. الأبحاث و التحليؿ3

 .  . بوال الث ة ال املة و دعملا4

ى

ى

ى

ى

ى

ى

ى
                                                           

2
عبدالمحً‌محمود‌صالح‌،‌جلال‌الدٌن‌عبدالخالق‌،‌العلاقات‌العامة‌فً‌الخدمة‌الاجتماعٌة‌)‌الاسكندرٌة‌:‌دار‌المعرفة‌الجامعٌة‌،‌‌-

 ‌.‌46(‌ص‌0224
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ىالثالثالمبحثى

 :الصورة الذهنية

أنميػػة الصػػورة الذنويػػة للمؤسسػات ب ػػنؿ عػػاـ ت ػػنؿ إف  :أهميةةة الصةةورة الذهنيةةة.1
تسػػويؽ أنػػداؼ المؤسسػػة هػػ  أدال رسػػالتلا، واف أنػػـ العوامػػؿ  عػػاملا ملمػػا وحيويػػا هػػ 

الب ػػال والومػػو يعتمػػد علػػا التسػػويؽ  المػػؤثرة هػػ  وجػػاح المؤسسػػات ومػػد  قػػدرتلا علػػا
المجتمػ   للدمػةوالتمويؿ، هالليئات المدوية ستب ا عاجزة عف تح يؽ رسالتلا وأنداهلا 

عوػػػدما ل يتػػػوهر الػػػدعـ والتمويػػػؿ الػػػلازـ لأو ػػػطتلا واذا لػػػـ تػػػتمنف مػػػف جػػػذب أؼ ا رد 
موتجاتلػا أو لػدماتلا أو أو ػطتلا وبرامجلػا ولاصػة هػ  ظػؿ توػاهس  المجتم  وتسػويؽ

المسػػػتلدهة ونسػػػب ث ػػػتلـ ودعملػػػـ، ول يمنػػػف لأ   المؤسسػػػات علػػػا جػػػذب الجمػػػانير
لبوػػال سػػمعة طيبػػة للػػا،  ذنويػػة لػػد  الجملػػور والسػػع مؤسسػػة التوػػازؿ عػػف صػػورتلا ال

 هاف أنملت المؤسسة ذلؾ هاف الجملور سػيبو  اوطباعاتػص تجػا  المؤسسػة علػا مػا يػتـ
تيذيتػص مػػف معلومػػات مػف مصػػادر ألػػر ، وب ػنؿ عػػاـ هػػاف أبػرز العوائػػد وال وائػػد التػػ  

 -:يل  تجويلا الصورة الذنوية ما

 .المؤسسة زيادة ث ة الجمانير الملتل ة ب -
 .جذب مصادر التمويؿ لدعـ المؤسسات وزيادة تمويؿ برامجلا وأو طتلا  -
 .است طاب الملارات الب رية للتطوع ه  أو طة المؤسسة  -
 .توليد ال عور بالث ة والوتمال للمؤسسة ه  و وس أعلال المؤسسيف والعامليف  -
سسة ودورنا ه  لدمة زيادة انتماـ قادة الرأ  العاـ ووسائؿ ا علاـ بالمؤ  -

.المجتم 
(2)

‌

‌

                                                           
(2)

‌‌2200عمان،‌والتوزٌع،‌أسامة‌دار0،‌ط‌الذهنٌة،‌الصورة‌تكوٌن‌فً‌ودوره‌التلفزٌونً‌الإعلان:‌الشطري‌مجٌد‌حامد‌

 ص002-002
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 :وظائف بناء الصورة الذهنية .2

ومف نوا ه د اعتبر الباحثوف أف للصورة الذنوية وظائؼ و سية يمنف ذنرنا ه  
 (1):الآت 
تح ؽ الصورة الذنوية لل رد انبر قدر ممنف مف التنيؼ م  ظروؼ الحياة مف  -

مف اطر جانزة تن ؿ لص التعامؿ  جلد ال رد بما ت دمص لص للاؿ دورنا ه  التصار
 .لصائصص ال ردية  م  الآلر بؿ والتوبؤ بسلونص دوف إمعاف الوظر ه 

إف التطور الذنو  يليؽ وطاؽ الجلؿ بالآلريف مف للاؿ استلداـ الأهراد لص  -
يمنف أف تنوف عليلا صورة الآلريف مف للاؿ التعامؿ  وتيجة لما ي دمص مف معرهة

 .معلـ 

تنويف الصورة الذنوية إلا تحويؿ العالـ مف عالـ مع د إلا عالـ  تؤد  عملية -
للاؿ استلداـ الجواوب السينولوجية الت  توطو  عليلا  أسلؿ وأنثر توظيما مف

  .عمليات التعليـ دالؿ ا وساف

تسلـ الصورة الذنوية ه  ت سير مواقؼ ال رد وررائص وأوماط سلونص ه  الحياة  -
‌.هلس تص ه  الحياة وذلؾ لرتباطلا ب يمص ومعت داتص وث اهتص أساساالجتماعية وت سر 

للصورة الذنوية دور نبير ه  تنويف الرأ  العاـ وذلؾ لأولا ت نؿ اللبوات  -
‌.‌تأثيرنا ه  أرال الواس ومواق لـ الأساسية للرأ  العاـ باعتبار

‌

‌

‌

‌

                                                           
(2)

‌0ص2200،‌‌للنشر،‌أسامة‌دار0،‌ط‌العامة،‌العلاقات‌إدارة:‌الجراٌدة‌الرحمان‌عبد‌بسام‌
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 :خصائص وسمات الصور الذهنية.3

 :خصائص الصورة الذهنية 1.3

نواؾ العديد مف السمات واللصائص الملتل ة الت  تتسـ بلا الصورة الذنوية مف 
 (1):بيولا

أند نثير مف الباحثيف أف الصورة الذنوية ل تتسـ بالدقة ولعؿ مرج   :أ. عدم الدقة
الصورة الذنوية ل تعبر باللرورة عف الواق  النل  لسيما وأف  ذلؾ أساسا نو أف

عف الآلريف مف للاؿ معلومات قليلة  إلا تنويف هنرة  املةالأهراد عادة يلجئوف 
 .يحصلوف عليلا لعدـ ال درة علا جم  المعلومات الناملة 

هالصورة الذنوية تميؿ إلا الثبات وم اومة التييير  :ب. الثبات والمقاومة لمتغيير
وتؤثر ه  نمية وني ية التييير المحتمؿ ه  الصورة  وتتعدد العوامؿ الت  تحدد

وبعللا الألر يتعلؽ بالرسائؿ  الذنوية وبعض نذ  المتييرات يتعلؽ بالصور ذاتلا
 .الواردة مف للاللا

ت وـ الصورة الذنوية علا التعميـ المبالغ هيص  :ج. التعميم وتجاهل الفروق الفردية
ي ترلوف بطري ة رلية أف نؿ هرد مف أهراد الجماعة مولوع  ووظرا لذلؾ هالأهراد

الرمـ مف وجود التلاهات وهروؽ  عليص صورة الجماعة ننؿ علا الصورة توطبؽ
  .هردية

تسلـ الصورة الذنوية ه  التوبؤ بالسلوؾ والتصرهات المس بلية  :د. التنبؤ بالمستقبل
وال لايا والأزمات الملتل ة هالصورة الذنوية الموطبعة لد   للجملور تجا  المواقؼ

حوؿ المولوعات وال لايا  لد  الأهرادالأهراد باعتبارنا اوطباعات واتجانات 
 .والأ لاص يمنف أف توبئ بالسلونيات الت  قد تصدر عف الجمانير مست بلا

                                                           
(2)

 2المرج  و سص ، ص‌
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تتسػػـ الصػػورة الذنويػػة بتلطيلػػا لحػػدود الزمػػاف  :هةةة. تخطةةي حةةدود الزمةةان والمكةةان
تنويوص لصور  الذنوية عود حدود معيوة بؿ يتلطانػا لينػوف  والمناف هال رد ل ي ؼ ه 

الصػور التػ  ينوولػا إلػا مػا ورال  ف بلػد  ثػـ العػالـ الػذ  يعػيش هيػص بػؿ وتمتػدصور عػ
المالػػية  المجػرة التػػ  يسػػنولا وعلػػا مسػػتو  الزمػػاف ها وسػاف ينػػوف صػػورا ذنويػػة عػػف

وينػػػوف صػػػور ذنويػػػة عػػػف الحالػػػر إلػػػاهة إلػػػا المسػػػت بؿ وبػػػذلؾ يتلػػػ  أف ا وسػػػاف 
عػػػف الأزمػػػة والأمػػػانف الملتل ػػػة وه ػػػا لمعارهػػػص ومدرناتػػػص وم ػػػاند   ينػػػوف صػػػورا ذنويػػػة

 .إلاهة إلا قدرتص علا التليؿ والستوتاج 

تػػؤد  الصػػورة الذنويػػة إلػػا ادرانػػات متحيػػزة لػػد   :و. تةةؤدي إلةةد الإدراك المتحيةةز
أساسا علا درجة مف درجات التعصػب لػذا هنولػا تػؤد   الأهراد، هالصورة الذنوية تبوا

الصػورة الذنويػة يػر  الأهػراد جواوػب  أحناـ متعصػبة ومتحيػزة، همػف لػلاؿإلا إصدار 
‌.ألر  لأولا ل تتما ا م  معت د ول تتسؽ واتجاناتلـ

 :سمات الصورة الذهنية2.3 

 (1):وتحدد أيلا سمات الصورة الذنوية ه  الو اط التالية

الصورة الذنوية قديمة تتسـ الصورة الذنوية باف للا إطارا و سيا زمويا، بمعوا أف  -
تتسـ الصورة الذنوية للا  -علا معرهة حالية صورة ذنوية  التنويف، أ  أووا ل وطلؽ

قدرة  إطارا ذاتيا حسيا، بمعوا أف الصورة الذنوية تتب  مف م درة ا وساف الحسية أ 
ا وساف علا استيعاب المثير أو التعرض لص )ما يمتلنص ال رد مف قدرات 

الذنوية بمعوا أف الصورة الذنوية تلتلؼ مف هرد إلا رلر زمف الصورة )حسية
إلا رلر إل أولا قد تت ارب ه  أذناف الأهراد منووة  جماعة إلا ألر  ومف مجتم 

                                                           
(2)

‌3-34ص2202،‌‌قرطبة،‌دار0،‌ط‌،(والتطبٌق‌النظرٌة‌بٌن)‌الصورة‌سٌمٌولوجٌا:‌بلخٌري‌رضوان‌
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ل درات الحسية يرج  إلا ا صورة ذنوية متماثلة لجماعة أو مجتم  ما ونذا التبايف
 .المتبايوة للأهراد

علا الرمـ مف أف ذلؾ ل يعد  رطا أساسيا ه   تتسـ الصورة الذنوية بالعاط ة -
 –العاط ة ه  جمي  الأحياف م ياسا للصورة الذنوية )سلب   الصورة الذنوية وليست

 .(ايجاب 

 الصورة الذنوية منووة للاتجا ، بمعوا أولا احد مصادر بوال وتنويف التجا   -
سوال أناف التييير بطيئا أـ الصورة الذنوية ديوامينية بمعوا أولا متييرة مير ثابتة  -

 .عف ت اعللا م  مثير جديد  سريعا ونذا التييير واتج

 :العوامل والمؤثرات الخاصة في تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة.4

 :العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة1.4

 (1):وتتمثؿ نذ  العوامؿ هيما يل 

 :وتتمثؿ ه  :أ. عوامل شخصية

 (الذاتيػػػػػػػػػة لل لصػػػػػػػػػية المسػػػػػػػػػت بلة للمعلومػػػػػػػػػات )التعلػػػػػػػػػيـ، الث اهػػػػػػػػػة، ال ػػػػػػػػػيـالسػػػػػػػػػمات 
          داهعيتػػػػػػػػػػصرجػػػػػػػػػػة قػػػػػػػػػػدرة ال ػػػػػػػػػػرد علػػػػػػػػػػا ت سػػػػػػػػػػير المعلومػػػػػػػػػػات اللاصػػػػػػػػػػة بالمؤسسػػػػػػػػػػة ود

 .عف المؤسسة  الم دمة وانتمامص بالمعلومات

 :وتتمثؿ ه  :ب. عوامل اجتماعية

أثوال تبادللـ المعلومات ه  تأثير الجماعات الأولية علا ال رد المست بؿ للمعلومات 
 . حوؿ الموظمة اتصالتلـ ال لصية

                                                           
(2)

 4-43ص2205،‌‌عمان،‌للنشر،‌أسامة‌دار0،‌ط‌العامة،‌العلاقات‌فً‌الذهنٌة‌الصورة:‌موسى‌باقر‌
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 .تأثير قادة الرأ  علا اتجانات الجمانير 

‌.‌تأثير ث اهة المجتم  الذ  يعيش هيص الأهراد وال يـ السائدة هيص

 :وتتمثؿ أنملا ه  :ج. عوامل تنظيمية

إدارة المؤسسة الت  تعنس هلس ة وث اهة المؤسسة  استراتيجية. 

 الأعماؿ الح ي ية للمؤسسة، سياستلا وموتجاتلا. 

 بنة التصالت النلية للموظمة، ون  ت مؿ نؿ التصالت الداللية واللارجية 
 .جمانيرنا  للمؤسسة م 

 الرسائؿ التصالية اللاصة بالمؤسسة والمو ولة عبر وسائؿ التصاؿ الملتل ة 

 بالمؤسسة والجمانير التصالت ال لصية المبا رة بيف العامليف 

  الأعماؿ الجتماعية الت  ت وـ بلا المؤسسة للدمة المجتم 

 :توصؿ العلمال إلا الصورة الذنوية اوحدرت مف الأت  -

 الأسرة -

 المؤسسات التربوية -

 ا وتاج المعره  والث اه  -

 وسائؿ ا علاـ -

 :المؤثرات الخاصة في تكوين الصورة الذهنية 2.4

و طة التصالية مف للاؿ الموظمات العامة واللاصة إلا ال ياـ ببعض الأتلجأ 
 .اللاصة وسائللا
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با لاهة إلا استعاوتلا ببعض الوسائؿ الجمانيرية العامة تنت   بعض الموظمات 
بعض مواردنا عف تيطية و  ات الوسائؿ اللاصة أو لأف  بالوسائؿ اللاصة أما

و  ات مالية ت وؽ الوسائؿ اللاصة أو  تتطلب طبيعة أو طة بعض نذ  الوسائؿ الت 
 . الوسائؿ لأف طبيعة أو طة بعض الموظمات ل تحتاج إلا استلداـ نذ 

وت مؿ الوسائؿ اللاصة مطبوعات المؤسسة علا التلاؼ أوواعلا با لاهة إلا ما 
ال تراؾ إذاعية أو تل زيووية أو سيومائية، ونذلؾ إقامة المعارض أو  توتجص مف موارد

الرأ  وتدعيـ الصلة بالمجتم  المحل  وتودرج  هيلا، وتوظيـ الزيارات واست باؿ قادة
ونذلؾ التصاؿ  نذ  الوسائؿ أيلا توظيـ المساب ات ال وية، والريالية والث اهية

 ال لص  بأ نالص الملتل ة با لاهة إلا أعياد أو ال المؤسسة واهتتاح الم اري 
 (1).الجديدة 

يمنف ال وؿ إف الأحداث اللاصة إذا أحسف إعدادنا والتلطيط  :داث الخاصةأ. ايح
ناما ه  تحسيف صورة المؤسسة عود جمانيرنا لأولا تستطي   للا بعواية تلعب دورا

تثير انتماـ الأهراد وت يؿ ت نيرنما ‌بما تتلمف مف عواصر الجذب والت ويؽ أف
أف نذ   إلا بروامج مذاع، نماهترة أطوؿ مف قرالة مولوع منتوب أو الستماع 

الأحداث تظؿ عال ة ب نر الذيف  لدونا أو  ارنوا هيلا واستمتعوا بلا هترة قصيرة 
التأثير علا الصورة الحالية للمؤسسة وقد تؤد  بلا إلا القتراب  تتمنف للاللا مف

وتلدؼ نذ  الأحداث إلا تو يط التصاؿ بالجملور  نثيرا مف الصورة المرموبة 
ال لصية، وتأنيد دور المؤسسة  ـ أو بعض الجمانير الووعية وتوطيد الصلاتالعا

بلدؼ تح يؽ السمعة الطيبة ونسب ث ة الجمانير وتأييدنا هنثيرا ما يرمب الأهراد 
 ه  معرهة لطوات إوتاج السيارات أو الأقم ة ال طوية ونيؼ أمنف باستلداـ الآلت

وما تح ؽ المؤسسة نذ  الرمبة لد  الحديثة ه  زيادة ا وتاج ب نؿ مذنؿ وحي

                                                           
(2)

 03ص‌ذكره،‌سبق‌مرجع:‌حجاب‌منٌر‌محمد‌
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الزبائف هاوص يؤد  بلا  ؾ عملا يوتم  إلا العلاقات  الجمانير وت ت  أبوابلا لد 
تسم  للزائر إعطاؤ  هنرة  العامة ويوبي  أف يعد نذا العمؿ إعدادا أطيب بحيث

والحة عف نؿ مراحؿ الوتلاج واللدمات الت  ت دملا المؤسسة وتلعب المعارض 
اما ه  التعريؼ بنوتاج المؤسسة وأو طتلا ونذلؾ إعلاـ الجمانير بدور دورا ن
، وذلؾ يتطلب إعداد بعض المطبوعات الت  تتواوؿ تؤديلا ه  مجاللاالت   المؤسسة

بعض الوسائؿ السمعية والبصرية أو الوماذج  نذ  الأمور ولو أمنف استلداـ
توتم  إليلا المؤسسة  لة الت المجسمة والملح ات، وقد ينوف المعرض قويا دالؿ الدو 

 .أو دوليا يتس  لمعرولات عدد نبير مف الدوؿ

 :أنواع الصورة الذهنية5.

تترانـ الصور الذنوية لتنوف ملزووا لاصا بلا تسػما أحياوػا اللا ػعور ويػتـ تصػويؼ 
ه  مجموعات ترتب وهؽ تصويؼ التلميف والحتوال هػ  الػذنف  وتجمي  نذ  الصور
 (1):رئيسية إلا ثلاثة اتجانات

 الصػػػور بوصػػػ لا وسػػػلا ذنويػػػة للأحاسػػػيس )الرؤيػػػة السػػػم  الرائحػػػة اليرائػػػز ال ػػػدرات
 .(أيلا متليؿ اللاوع  الطبيعية الروحية ويلـ

 المتليؿ الذنو  بوص ص يتوسط المثير مف العالـ اللارج  مف جلة والسػتجابة مػف
عػػػػػف ح ي ػػػػػة أف تنػػػػػوف الصػػػػػورة الذنويػػػػة ترنيػػػػػب اهترالػػػػػ  يػػػػوجـ  جلػػػػة ألػػػػػر ، ونوػػػػا

المتليػؿ ) عػف الملرجػات )السػتجابات المػدللات السػينولوجية )المثيػرات( تلتلػؼ
الػػذنو  بوصػػ ص م ػػاعر )سػػلوؾ وأحاسػػيس مسػػتثارة( أ  بمعوػػا تلػػؾ التػػ  تحػػدث هػػ  

‌.‌مؤثر عدا الصورة الذنوية مياب أ 

                                                           
(2)

 0ص‌ذكره،‌سبق‌مرجع‌عجوة،‌علً‌
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ع وعلػػا وهػػؽ ذلػػؾ هػػاف الصػػورة الذنويػػة تتولػػد هػػ  الػػذنف وتصػػوؼ إلػػا تصػػوي ات وأوػػوا
 لمصػػػادر تنويولػػػا وتبعػػا لسػػػماتلا ولصائصػػػلا التػػ  بويػػػت عليلػػػا  متعػػددة تلتلػػػؼ تبعػػا

ويلتلػػػؼ تحديػػػد م لػػػوـ الصػػػورة الذنويػػػة مػػػف ح ػػػؿ معرهػػػ  إلػػػا رلػػػر همػػػثلا وجػػػد أف 
 :(1)السياسة ت سـ إلا الصورة الذنوية ه  علـ

صورة ذنوية ومطية م ولبة 

 صورة ذنوية لمر   اوتلاب 

صورة ذنوية للأحزاب 

 صورة ذنوية لحدث سياس 

 :وه  علـ الو س هوجد أوواعا عدة للصورة الذنوية مثؿ

  الصورة الذنوية المنووة للاتجا 

 الصورة الذنوية المتللية 

ونواؾ تصويؼ رلر للصورة الذنويػة حسػب موريػؿ والػذ  صػوؼ الصػورة الذنويػة إلػا 
 (2):أربعة أوواع

  الصورة المؤسساتية: وتنوف علا المستو  الوطو 

 الصورة الملوية: وترتبط بطبيعة و اط المؤسسة 

 الصورة العلائ ية: وترتبط ه  لول التواصؿ م  الجملور 

                                                           
(2)

 0ص2220،‌‌بٌروت،‌العربٌة،‌الوحدة‌دراسات‌مركز‌ط،‌د‌العرب،‌لدى‌الأتراك‌صورة:‌الداقوقً‌إبراهٌم‌
(0)

 4ص2220،‌‌االقاهرة،‌للنشر،‌الفجر‌دار0،‌ط‌الصحافة،‌مع‌علاقة‌عامة‌علاقات‌إشهار:‌دلٌو‌فضٌل‌
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:التػػ  ت ػوـ علػا أسػاس الػػود والتعػاطؼ بػيف المؤسسػة والجملػػور  الصةورة العاطفيةة 
 :ويعدد ج نيوز أوواع الصورة هيما يل 

ون  الصورة الت  تر  المؤسسة و سلا مف للاللا   :الصورة المرآة 

ون  الصورة الت  ير  بلا الآلروف المؤسسة : الصورة الحالية 

ون  الت  تود المؤسسة أف تنوولا لو سلا هػ  أذنػاف الجمػانير   :الصورة المرغوبة 
العتبػار مواهسػة ون  امثؿ صورة يمنػف أف تتح ػؽ إذا ألػذوا هػ    :الصورة المثمد

 .وجلودنا ه  التأثير علا الجمانير المؤسسات الألر 

وتحػدث عوػدما يتعػرض الأهػراد لممثلػيف ملتل ػيف للمو ػاة يعطػ   :الصةورة المتعةددة
ملتل ا عولا ومػف الطبيعػ  أف ل يسػتمر نػذا التعػدد طػويلا هنمػا أف  نؿ مولـ اوطباعا

اليجابيػة والسػلبية تبعػا ل ػدة تػأثير نػؿ مولػا العواصر  يتحوؿ إلا صورة موحدة تظللا
ووسػػػتطي  تحديػػػد أوػػػواع الصػػػورة الذنويػػػة التػػػ  تػػػدلؿ هػػػ  مجػػػاؿ  علػػػا نػػػؤلل الأهػػػراد

‌:العلاقات العامة بما يأت 

بػػدأت السػػػتعمالت الأولػػػا لمصػػػطل  الصػػػورة الذنويػػػة  :الصةةةورة الذهنيةةةة النمطيةةةة
اسػػتلدمص "ولترليبمػػاف" هػػ  نتابػػص الػػرأ  المعرهػػ  لعلػػـ الػػو س حػػيف  الومطيػػة هػػ  الح ػػؿ

يػتعلـ أف يػر  بذنوػص ال سػـ الأعظػـ مػف العػالـ  حيػث أولػ  أف ا وسػاف2211 العػاـ 
يسػػمعص أو يتػػذنر  ونػػو بالتػػدرج  الػػذ  ل يسػػتطي  أف يػػرا  أبػػدا واف يلمسػػص واف ي ػػمص أو

يف يصػػو  لو سػػػص ودالػػػؿ ذنوػػص صػػػورا يمنػػػف العتمػػاد عليلػػػا عػػػف العػػالـ وتػػػرجـ البػػػاحث
العػرب مصػػطل  إلػػا مصػطل  الصػػورة الومطيػػة والصػورة نمػػا تػػر  هػ   ػػنؿ أو صػػ ة 

والػومط نػو جماعػة مػف الوػاس أمػرنـ واحػد، وتعوػ  أيلػا الصػوؼ نػذلؾ أ ػار  ال  ل
إلػا ت سػيرات عديػدة للصػورة والػا مصػطل  الصػورة  العرب المسلموف الأوائؿ والعلمال

ولصوصػػػا صػػػور ع ليػػػة  و عػػػاـ،الومطيػػػة علػػػا أولػػػا  ػػػ ل يوطبػػػؽ علػػػا ومػػػط ثابػػػت أ
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 قياسػػية يحػػت ظ بلػػا جميػػ  أهػػراد المجموعػػة وتمثػػؿ رأيػػا مبسػػطا أو موق ػػا وجػػداويا قػػابلا
يػػر  الػػدنتور صػػال  أبػػو الأصػػب  الصػػورة الومطيػػة علػػا أولػػا تلػػؾ الصػػورة التػػ   للو ػػد

الأ ػلاص أو تنػػوف حاملػػة معلػػا سػمات مولػػوعية هػػ  قالػػب  تطبػ  هػػ  الأذنػػاف عػػف
الأ ػػلاص بصػػورة ملال ػػة للػػذنف لػػذلؾ إف  الت نيػػر هػػ  تصػػور نػػؤللذنوػػ  يحػػد مػػف 

مجامي  الصورة الذنوية ن  الت  ت ػود إلػا تنػويف أو ت ػنيؿ الصػورة الذنويػة الومطيػة 
بالثبػػػات، وبلػػػذا هػػػاف الصػػػورة الومطيػػة نػػػ  مجموعػػػة مػػػف الصػػػور الذنويػػػة  التػػ  تمتػػػاز

أو جماعػػة أو ظػػانرة  المسػتلدمة لتعريػػؼ  ػلص تحػو  تجمعػػا مػف الأومػػاط والسػػمات
علػػػا أسػػػاس التجربػػػة  دوف ا  ػػػارة إلػػػا مزايػػػا لاصػػػة أو هرديػػػة، وتبوػػػا نػػػذ  الصػػػورة

 المحدودة والأهنار البسيطة العامػة والثابتػة والم ػونة والمتحيػزة أو المحايػدة هػ  بعػض
نمػا  الأحياف والمستللصة مف مصادر معرهية تاريلية ورانوػة ونػ  بمجمللػا ترانميػة 

تصػػػؼ بالتصػػػلب والتبسػػػيط الم ػػػرط لجماعػػػة مػػػا يػػػتـ هػػػ  لػػػول وصػػػؼ أولػػػا تصػػػور ي
يوتموف إلا نذ  الجماعة وتص لـ استوادا إلا مجموعة مػف  الأ لاص الآلريف الذيف

وعليػص هالصػورة الذنويػة الومطيػة  الجماعػة الأ لاص والص ات والسػمات المميػزة لتلػؾ
جوسػص أو  ال ػلص مثػؿترنز المعلومة المولدة للاستوتاجات ه  جاوب بارز ه  ذنػف 

العوصر الذ  يوتم  إليص قوميتص أو أ   ػ ل ي ػنؿ هػ  ذنوػص حيػزا ملمػا مػف محيطػص 
هػػ  هتػػرة زمويػػة طويلػػة، وتتولػػد تلػػؾ الصػػورة الذنويػػة الومطيػػة أحنامػػا  وعػػادة مػػا ينػػوف

ثابتػػة راسػػلة ومػػف نػػذا وسػػتوتج أولػػا تصػػورات مجػػردة باليػػة التبسػػيط والتعمػػيـ يحمللػػا 
جماعة أو ظانرة معيوػة ل ػد أد  الوظػر إلػا عمليػة   لاص عف لص أو مجموعة أ

للػػاعلا للبحػػث والدراسػػة  تنػػويف الصػػورة الذنويػػة الومطيػػة نعمليػػة معرهيػػة سػػوية إلػػا
 ولاصػػة هيمػػا يتعلػػؽ بالصػػورة الذنويػػة الومطيػػة المتعل ػػة بالتعصػػ  والتميػػز ونػػ  بلػػذا

وؿ أووػػػػا وحمػػػػؿ البوػػػػا ال ػػػػأف ت ػػػػدـ الػػػػدليؿ علػػػػا الطبيعػػػػة الجتماعيػػػػة دوف التعمػػػػيـ حػػػػ
المعرهيػػة ذاتلػػا ونوػػاؾ مػػف ي ػػرؽ بػػيف الصػػورة الذنويػػة والصػػورة الومطيػػة علػػا أسػػاس 

ومنووػػات ومصػػادر إحػػدانما علػػا الألػػر  إل أووػػا  وجػػود هػػروؽ وتبػػايف هػػ  لصػػائص
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الصورة الذنوية تمتػزج مػ  ب يػة  ور  باف الصورة الذنوية الومطية ن  إحد  تصوي ات
وتوطلػػؽ  لأحيػػاف إحػػد  سػػمات أوػػواع الصػػور الذنويػػة الألػػر الأوػػواع لتصػػب  بعػػض ا

 :ه  نذا علا أساس

أف الصورة الذنوية ن  الأساس المنوف للصورة الومطية بمعوا أف الصورة الذنوية  -
لأولا واتج لترانـ الصورة الذنوية المجردة ومف ثـ تتحوؿ إلا  الومطية ل تتنوف ابتدال

 .( التجذر، المدة الزموية ة للا )التنرار،صورة ذنوية ب عؿ العوامؿ المنوو

إل ال ص ة الومطية علا بعض الأوواع الألر  للصورة الذنوية حيث تصب   -
لصائص الووع مثؿ الصورة الومطية ال ومية أو الصورة  الصورة الومطية إحد 
 .الذنوية الومطية الم ولبة

هنرة أو ظانرة أو أ  عودما تتيير الصورة الذنوية الومطية عف  لص ما أو  -
لتصب  صورة ذنوية ملتل ة أو مصححة أو أولا تلت   ب نؿ    ل رلر هنولا تعود

ولائ  لتتولد مناولا صورة ذنوية جديدة وستوتج ه  الألير إف لصائص الصورة 
 :الذنوية الومطية تتمثؿ ه 

 الصورة الذنوية الومطية ثابتة مست رة مير متحرنة ه  الذنف. 

 تتصؼ ب درتلا علا م اومة التيير. 

 تتسـ بنوولا عمي ة متجذرة ه  الذنف. 

الصورة الذنوية الومطية تسوغ اتلاذ ال رارات الحاسمة. 

 تتميز بنوولا سريعة الستحلار ه  لول ت ويولا لل نرة. 
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 نلما ناف البوال المعره  للصورة الذنوية الومطية ذا معلومات صادقة وح ي ية
واست رارا ونلما ناف بواؤنا المعره  ذا معلومات مير دقي ة أصب   نثر ثباتاناوت أ

 .تيييرنا اقؿ صعوبة

  تتصؼ الصورة الذنوية الومطية بنوولا مف أوواع الت نير السلب. 

 (1)قد تنوف الصورة الذنوية الومطية ملللة بعض الأحياف ه  اتلاذ الأحناـ 
الطاب  ال وم  بأوص الص ات واللصاؿ السلونية يعرؼ  :الصورة الذهنية القومية

والص ات واللصاؿ الحلارية الت  تميز المجتم  هللا عف  الت  تميز ال لصية
ولصاؿ المجتم ، أما م لوـ الصورة الذنوية  الترابط بيف لصاؿ ال لصية ال ردية

‌ر‌.ال ومية هيحدد بأوص "موظومة مف الوطباعات والأهنا

ف تمثيلا عاما أو سائدا هل  عبارة عف وصؼ موجز أو تصور والتجانات الت  تنو 
ما، أو حنومة وقد تواوؿ العديد مف الباحثيف ه  الدراسات  موحد ل عب لدولة

الدراسات أف بوال تلؾ  الوثروبولوجية مولوع الصورة الذنوية ال ومية وتوصلت تلؾ
ه  اهتراض ت ابص الصورة يستود أساسا إلا المراحؿ الأولا لتنويف ال لصية نما 

أساليب تربية الأط اؿ ه  مجتم  ما ونذا ما ي سر ت ابص سلوؾ وتصرهات نؤلل 
يصبحوف أهراد بالييف ه  لول أهنارنـ وأرائلـ أحياوا قد تألذ الصورة ال ومية  حيف

دلت  مولوع  وقد نؿ الع يدة العامة الجماعية وتصاغ علا أساس مير علم  أو 
ا أف الصورة الذنوية ال ومية تتنوف ب عؿ إحد  الهترالات الدراسات الجتماعية عل

 :الآتية

معظـ ال عوب تتسـ بلاصية التمرنز حوؿ السلالة مولا لاصة ا عجاب ومف ثـ  -
 .قومية  يبوا لص صورة ذنوية

                                                           
(2)

 3-34ص2222،‌‌عمان،‌والتوزٌع،‌للنشر‌اٌتراك‌دار‌ط،‌د‌العامة،‌العلاقات‌مهارات‌تنمٌة:‌علٌوة‌السٌد‌
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اوت اؿ الترانمات المعرهية وهؽ الت اعؿ الجتماع  مف جيؿ إلا جيؿ، حيث  -
واتجاناتص ه  لول عملية التو ئة الجتماعية وومو  ينتسب نؿ هرد صور  الذنوية

للأولاع الجتماعية والسياسية  ال لصية والصورة الذنوية ال ومية ن  اوعناس
والقتصادية والث اهية الت  تسود أ  مجتم  ه  وقت معيف وتتسـ الصورة الذنوية 

 :ال ومية ه  لول ما ت دـ بالسمات الآتية

ليست ثابتة أو مطل ة بؿ ن  وسبية متييرة تبعا لتيير  الصورة الذنوية ال ومية -
 .والجتماعية العوامؿ السياسية القتصادية

تستود الصورة الذنوية ال ومية إلا بوال ممتد عبر عامؿ زمو ، وقد ينوف طويؿ  -
 ذات الحنـ الطويؿ ونوا تصب  صورة ذنوية ومطية قومية  الأمد نما ه  الأوظمة

ورة الذنوية ال ومية دالؿ المجتم  الواحد هاف نذا دليؿ عدـ حيوما تتبايف الص -
 .نواؾ لللا ه  و اط ال يادة التماسؾ أهراد المجتم  واف

قد تنوف الصورة الذنوية ال ومية ممثلة لعدة  عوب وعدة مجتمعات ه  مدة زموية  -
 .قصيرة الأمد لمولا مالبا ما تنوف

للصورة الذنوية ال ومية محددات تاريلية وث اهية وسياسية واجتماعية ترتبط  -
 .بالعلاقات الواقعية 

ويتصد  و اط العلاقات العامة ه  تصحي  أو معالجة أو بوال الصورة الذنوية 
المصدر( أو لارجيا )ه  المجتمعات اللارجية الألر (  ال ومية دالليا )ه  مجتم 
.اتجا   عب أو أمة تجا  أمة ة وحو تحسيف صورة  عبنحملات العلاقات العام

(2)
‌

ون  تعو  الأحناـ والص ات والت ديرات العامة اليجابية  :الصورة الذهنية المقولبة
مف الوطباعات الذاتية والمستودة إلا لل ية ا رث الث اه  والبعد  أو السلبية الوابعة

                                                           
(2)

 00ص‌ذكره،‌سبق‌مرجع:‌الشطري‌مجٌد‌حامد‌
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جماعة علا جماعة ألر  أو نياف تطب لا  ا يديولوج  والترانـ المعره  والت 
جماع  تنرارا لوتيجة الأحناـ المسب ة الت  تحمللا حوللا ونذ  الصورة الذنوية تتنوف 

الم ولبة  نوتيجة لترانملا ه  أذناف الجملور وتسما أيلا بالصور الذنوية الومطية
يؿ ومالبا ماتنوف م حووة بالعواطؼ والم اعر مما يؤد  ه  أحياوا نثيرة إلا الم

وبلذا هنف الصورة الذنوية الم ولبة للا علاقة بالعامؿ الو س   ال ديد والتحيز،
المتواقلة مثؿ العوؼ، التسام   للإوساف ونو الذات الآلر مف جلة وبالم اعر

الأقليات  وتظلر الصور الم ولبة ب نؿ وال  ه  التمييز العوصر  والعرق  ه 
صورة الذنوية الم ولبة ايجابية ه  حالة الموت رة ه  جمي  أوحال العالـ وتنوف ال

عامة جيدة بيف الذيف يعي وف ه  مناف واحد، وسلبية عود او طاع  وجود علاقات
 :الصورة الذنوية الم ولبة بما يأت  وتدنور تلؾ العلاقات وتتحدد لصائص

مالبا ما تتصؼ الصورة الذنوية الم ولبة بأولا ومطية، وذلؾ لللوعلا لعوامؿ  -
الومطية ذاتلا إل أولا تلتلؼ عولا مف واحية بوائلا المعره   الصورة الذنويةتنويف 

ذلؾ ه  إطار مدلولتلا الث اهية والديولوجية تتسـ الصورة الذنوية الم ولبة بنوولا 
 .ذات اتجانات وميوؿ عاط ية نبيرة 

يعد ابرز تعتمد الصورة الذنوية الم ولبة ه  بوائلا العامؿ الزمو  ب نؿ أساس  إذ  -
 لصائصلا 

 .(1)مالبا ما تنوف الصورة الذنوية الم ولبة أساسا لبوال المعت دات وال يـ  -
وي صد بلا العمليات الت  ي وـ بلا ع ؿ ا وساف حيوما  :الصورة الذهنية المتخيمة

الوحدات المعرهية نالمواقؼ والوطباعات والح ائؽ والأهنار  يتعرض إلا إ ارة
تلؾ العمليات مف تذنر وت نير بدوف  تلؾ الستثارة، وما صاحبالمتعل ة برموز 

اوص عودما تترابط  إطلاؽ للأحناـ ب رط اليياب الماد  للمثير المتليؿ ونذا يعو 
 الأهنار طبيعيا أو موط يا، حيث يعمؿ ال رد علا إقامة علاقات مير مع ولة بيف تلؾ

                                                           
(2)

 2-‌22ص‌ذكره،‌سبق‌مرجع:‌موسى‌باقر‌
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 رد إلا وتائج عديدة ه  الأهنار وعف طريؽ تلؾ التربصات المتنررة يتوصؿ ال
 .اللطأ أو التلويؿ أو التلليـ الت نير معظملا تحمؿ

إف مجموعة الوحدات المعرهية الت  استطاعت الرموز الداللية استثارتلا تنوف ه   -
الت اعؿ الذ  يحدث بيف الموية والصورة الذنوية المتليلة  مجمللا و سية وقد يؤد 

الوحدات المعرهية وعلا أساس ما ت دـ  ة مفإلا التييير الذ  قد يحصؿ علا وحد
 باللصائص الآتية :هاف الصورة الذنوية المتليلة تتسـ 

‌.‌إف الصورة الذنوية المتليلة مير ومطية -

 .تتسـ بأولا مستترة ل تظلر ناستوتاجات سلونية  -
ل تحتاج الصورة الذنوية المتليلة إلا موبص لارج  واف وجد هاوص مير محسوس  -

 .مف الواحية المادية 
 .مالبا ما تنوف الصورة الذنوية المتليلة إيحائية لل رد  -
 . (1)تمتاز الصورة الذنوية المتليلة بال درة علا الت نيؿ والتلاعب ه  الذنف -
مجموعة مف المعلومات والمللات الجديدة الت  ون   :الصورة الذهنية الوافدة

إلا الصورة الذنوية الملزووة والت  يمنف أف تؤثر هيلا  تصؿ إلا الذنف ومف ثـ
والصورة الذنوية الواهدة ن  إحد  أوواع الصورة الذنوية تتولد ه  لوئلا وعلا 

تصح  صورا قديمة أو مستحدثة أو تحذؼ صورا ب نؿ  أساسلا صور جديدة أو
محدد بؿ ن  ل تتعد  أف  ئ  لتحلؿ، والصورة الذنوية الواهدة ليس للا لزيفولا

مف  تنوف صورة يتعرض للا ال رد قد يوتج عولا استجابة أو ل يوتج وتتمثؿ ه  واحدة
 :الستوتاجات الآتية

تؤد  الصورة الذنوية الواهدة إلا أ  تأثير ه  الصورة الذنوية الملزووة حيث  -
الصور الذنوية الواهدة عف طريؽ حواسص قد تتطابؽ م   ـ سيؿ مفيصؿ ال رد نؿ يو 

وتتلالـ م  تلؾ الصور، وه  نذ   ما لديص مف صور ذنوية ملزووة أو قد ل تتطابؽ
                                                           

(2)
 0ص‌ذكره،‌سبق‌مرجع:‌الداقوقً‌إبراهٌم‌
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يعيرنا انتماما  الحالة مالبا ما يتجانؿ ال رد نذ  الصور الواهدة بطري ة ل عورية ول
يعيد ال رد ت ويـ صورتص الذنوية  نبيرا قد تؤد  الصور الذنوية الواهدة إلا أف

ب در محدود، حيث يليؼ نذا الت ويـ معلومات  الملزووة واتجاناتص واف ناف ذلؾ
ه  حالت ألر  قد  جديدة تعدؿ أو تزيد مف ولوح الصورة الذنوية الملزووة أو

 .تؤد  إلا اليموض وال ؾ ه  الصورة الملزووة
تييير الصورة الواهدة إلا تييير الصورة قد تؤد  الصور الذنوية الواهدة إلا   -

و املا ناف تنوف متواقلة م  الصورة الذنوية  الذنوية الملزووة تيييرا جذريا
ه  لول إعادة  ال ديمة بحيث تجعؿ الذنف ي وـ بعملية مراجعة لتلؾ الصورة

التصويؼ وال رز والت سير إلا أف يصؿ إلا توسيؽ ملائـ، حيولا يتـ نذ  الصور 
واعادة بوائلا ومالبا ما يحدث ذلؾ وتيجة اصطداـ صور ذنوية واهدة قوية م   ةالذنوي

 .ملزووة  ما يملنص ال رد مف صور ذنوية
 :وستوتج مما سبؽ ابرز لصائص الصورة الذنوية الواهدة ما يأت 

أولا نثيرة جدا ومتووعة ومتبايوةتمتاز الصورة الذنوية الواهدة ب. 
 الواهدة بمجموعلا صورا ذنوية قابلة لللزفل ت نؿ الصورة الذنوية.‌

 مف الممنف أف تتلالـ الصور الذنوية الواهدة م  الصور الملزووة أو قد ل تتلالـ
 .صية المرووة ه  الت اعؿ م  الذنفيعطيلا لا معلا ونذا ما

 تمتاز بنوولا مير مصو ة لذلؾ هل  ل تعد واقعا صادقا يبوا عليص ال رد أحنامص
 (1).وقراراتص 

وتعو  استرجاع الصور الذنوية الملزووة للمعلومات  :الصورة الذهنية التذكيرية
يتعرض ال رد إلا مثير يتمثؿ ه  صورة ذنوية مت ابلة أو  والبياوات الحسية حيوما

ال رد استذنارنا مرة ألر  ه  لول م اروة  الملزووة ذاتلا، إذ يعاودالصور الذنوية 

                                                           
(2)
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وي وـ الذنف بعد أف يتسلـ  نذ  الصور وموائمتلا وتطاب لا م  الصور المسترجعة 
لتصب   المعلومات والبياوات بالتييير الذ  يحدث ه  الصور ومف ثـ ت سير وتحلؿ

وقد  لؿ لزيف الذانرة قصيرة المد  نذ  التييرات علا قدر مف قوة التأثير حيولا ستد
يتدالؿ م لوـ الصورة الذنوية التذنيرية م  م لوـ الصورة الذنوية ذاتص يوحصر ذلؾ 

للم لوميف حصرا إذ أف الصورة الذنوية التذنيرية مف حيث  ه  المعوا الليو 
تستحلر إل حيوما تنوف نواؾ  ال عالية ن  إحد  أوواع الصورة الذنوية لأولا ل

الملزووة ه   ر ذنوية مت ابلة أو ن  ذاتلا هتصب  بذلؾ موبلا للصورة الذنويةصو 
الذنف أما لصائص الصورة الذنوية التذنيرية هل  الصورة الذنوية التذنرية هل  

 .الأمد  اليالب ذات مدة زموية طويلة

ه  العادة الصورة الذنوية التذنيرية تأثيرات أو تييرات نبيرة تتمثؿ  ل ت نؿ -
 .عاليتلا باستعادة صور قديمة ه

إذا ما تنررت الصورة الذنوية التذنيرية لمرات عدة دوف أف تعمؿ هنولا تنتسب  -
 .تتحوؿ وتتيير إلا صورة تذنيرية ومطية  لاصية الومطية أ  أولا

 (1).لبد للصورة الذنوية أف ينوف للا ما ي ابللا مف صور ملزووة ه  الذنف  -

 بداية ي صد بالتجا  حسب محمد موير حجاب  :المكونة للاتجاهالصورة الذهنية
الستعداد أو الميؿ المنتسب الذ  يظلر ه  سلوؾ ال رد أو  اوص مصطل  ي ير إلا

مولوع بطري ة متس ة وتميز ، وقد يوظر  الجماعة عودما تنوف بصدد ت ييـ   ل أو
بأوص "الميؿ أو الستعداد إليص اوص تييير محدد عف قيمة أو معت د نما يعرؼ التجا  

ويتنوف التجا  إما  "الذ  يوجص لبعض الظوانر البيئية تبعا لوجذابص وو ور  عولا

                                                           
(2)

 2ص‌ذكره،‌سبق‌مرجع:‌الداقوقً‌إبراهٌم‌
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بالتعرض لمولوع التجا  أو الت اعؿ م  الآلريف الذيف ينتسب بلا ال رد واللبرات 
‌.مرت بص واستجاباتص وحونا الت 

تحدد ا طار المرجع  للتعامؿ وعلا أساس هاف الصورة الذنوية الت  يمتلنلا ال رد 
أ ار عدد مف باحثيف علـ الو س إلا أف منووات التجا   م  منووات التجا  إذ

ومف ثـ هاف محددات ومرجعيات  ت ترب إلا حد نبير مف منووات الصورة الذنوية
 (1).ومصادر تنويف الصورة الذنوية 

 :مستويات ومراحل تكوين الصورة الذهنية 6.

 (2):وتتمثؿ هيما يل مستويات تكوين الصورة الذهنية  1.6

ويتـ بالت اعؿ ال رد  الدالل  م  الرسالة قبول أو رهلا، تأييدا  :أ. من خلال ايفراد
 .ومتواه ة م  المعطيات الذاتية الملتل ة عولا أو اعترالا، الذاتية

قواعاتص مف للاؿ ون  مرحلة أنـ والطر مف الأولا هال رد يعزز  :ب. بين ايفراد
م  المعارؼ ولأصحاب ال نر وقادة الرأ  العاـ ه   الحديث م  اليير والو اش

لصوصا م  وجود الأدلة  المجتم  الدور المعو  ه  تأييد الصورة الذنوية أو رهللا
  .الم وعة والبرانيف المؤندة

مف  إذا اوت رت صورة ذنوية معيوة ه  مجتم  أو جماعة هاوص :ج. بين الجماعات
لمجتمعات ألر  أما مف للاؿ وسائؿ ا علاـ أو قادة الرأ   الممنف اوت اللا للا

 .)المحل  )ونو الأملب والأقو 
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 :مراحل تكوين الصورة الذهنية 2.6

 :وتتمثؿ مراحؿ تنويف الصورة الذنوية هيما يل 

دالؿ همعرهة ال  ل نو اللطوة الأولا ه  الصورة  :المعرفة :أ. المرحمة ايولد
 .الت صيلية تؤند المعلومة أنثر مف ا جمالية  الع ؿ عود ، والمعرهة

ربط المعرهة بالم انيـ والث اهة ال لصية الساب ة  :ب. المرحمة الثانية: الإدراك
 .ويتمثؿ ب واعة ناملة عف الجلة وال لية  للتحوؿ إلا إدراؾ ع ل  نامؿ

الت اعؿ م  المدرؾ وأسلوب التعبير تتمثؿ ه  صيية  :السموك :ج. المرحمة الثالثة
 .علميا أو قوليا أو حتا ذنويا  عوص ايجابيا أو سلبيا

 :بحوث ومزايا الصورة الذهنية7.

 :بحوث الصورة الذهنية 1.7

إف ال رؽ الجونر  بيف ممارسة العلاقات العامة قديما وممارستلا الآف إوما يعود إلا 
هبعد أف ناف الحدس والتلميف نما الوسيلة العلم  ه  نذا العصر  استلداـ الأسلوب

الأزمة الساب ة لمعرهة الآرال والتجانات والصورة  الت  تستلدملا العلاقات العامة ه 
علمية ل ياس نذ  الآرال ‌الذنوية السائدة بيف الأهراد والجماعات أصبحت نواؾ طرؽ

 والت  تؤد  إلا وتلؾ التجانات والصور، ومعرهة الدواه  والمتييرات الت  ت نللا
إحداث تيير هيلا لذلؾ ه د ناوت الملاحظة الذاتية والبدانة ال لصية والستلداـ 

الأولا ه  حيف  لدت المرحلة الثاوية الص ة  اللئيؿ للأسلوب العلم  سمة المرحلة
بالوظريات العلمية والمستودة  المولوعية والتطبيؽ الدقيؽ للمعرهة التجريبية المرتبطة

 أساليب جم  البياوات والمعلومات عف الآرال والتجانات والصورة الذنويةإلا 
المتنووة لد  الأهراد وبما يطلؽ عليص أساليب البحث العلم  وبحوث العلاقات العامة 
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 ن  است صالات دقي ة يمنف التوصؿ ه  لوئلا إلا معرهة وجلة وظر الجملور
رة علا حؿ الم نلة أو إقرار بلصوص قلية أو م نلة معيوة بلدؼ مساعدة ا دا

اتص ه  سبيؿ تح يؽ أنداؼ مصال  الجملور وتطلع السياسات الت  تت ؽ م 
 .الموظمة

أما بحوث الصورة الذنوية ه  العلاقات العامة هنولا تعو  دراسة الصورة الذنوية ه  
 .(1)ه  ملاميف رسائؿ المصدر ه  وقت معيف  أذناف الجمانير أو

ة الذنوية ه  العلاقات العامة ت دما ملحوظا مصاحبا لما وقد ح  ت بحوث الصور 
  .الجتماعية والو سية مف تطور  لدتص العلوـ

 :أ. أهمية بحوث الصورة الذهنية وأهدافها

ي ير العديد مف الباحثيف ه  مجاؿ العلاقات العامة إلا أنمية البحوث ه  لول ما 
 : (2) يأت 

الجمانير الت  تتعامؿ معلا المصدر تظلر أنمية البحوث مستويات إدراؾ  -
ال رد( وانتماماتلـ واتجاناتلـ والصورة الذنوية ومعرهة  )الحنومة، الدولة، الموظمة
  .الدواه  المؤيدة والمعارلة

تزويد البحوث ال ائـ بالتصاؿ والملطط للعملية التصالية بالأدلة والمؤثرات الت   -
 .وول  الحلوؿ لموقؼ ما ال رارات المواسبة يتـ ه  لوئلا اتلاذ

تل   البحوث ص ة المولوعية والعلمية علا طبيعة العمؿ والو اط الممارس  -
 .ات ال لصية أو الممارسات الع ويةالجتلاد أ  بمعوا البتعاد عف

 .ـ المتييرات البيئية المحيطة بلاتساعد البحوث ال يادة ا دارية علا إدراؾ وهل -
                                                           

(2)
 3-02ص2220،‌‌عمان،‌والتوزٌع،‌للنشر‌أسامة‌دار0،‌ط‌العامة،‌العلاقات‌فً‌جدٌدة‌مفاهٌم:‌العدوي‌محمد‌فهمً‌

(0)
 4ص2220،‌‌عمان،‌والتوزٌع،‌للنشر‌صفاء‌دار‌ط،‌د‌العامة،‌العلاقات:‌زوٌلف‌حسن‌مهدي‌
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 .ر ال عل  للبرامج واللطط المو ذةالأثتعمؿ البحوث علا ت ويـ  -

 .لمصدر ودراستص وت ويمص مف الدالؿتعمؿ البحوث علا تحليؿ ا -

تسلـ البحوث ه  تحديد ووع الجملور الذ  تتعامؿ أو يتعرض لو اط العلاقات  -
‌.الصورة الذنوية لديص العامة ومف ثـ تحديد ووع

 :ب. أهداف البحوث

 (1):بص ة عامة الآت وتتمثؿ أنداؼ البحوث الصورة 

تلدؼ البحوث إلا التعرؼ علا ظانرة معيوة أو تح يؽ رؤية جديدة للا، ومف ثـ  -
 .بدقة وول  ال روض العلمية للبحث صيامة م نلة البحث

تسلـ البحوث ه  رسـ صورة دقي ة للصائص هرد معيف أو موقؼ أو جماعة م   -
 .مبدئية حوؿ طبيعة نذ  اللصائص أو بدوف ول  هروض

 .تحدد البحوث وسبة تنرار حدوث   ل معيف أو حدوثص مرتبط ب  ل رلر -

ت وـ البحوث بالتبار ال روض عف طريؽ الن ؼ عف العلاقات الوسبية بيف عدد  -
  .مف لمتييرات

 :مزايا الصورة الذهنية الايجابية لممؤسسة 2.7

 (2):الصورة اليجابية للمؤسسة للا هوائد متعددة ن 

  .المؤسسة ه  اجتذاب أهلؿ العواصر للعمؿ بلامساعدة  -

 .م  جمانيرنا الداللية واللارجية تدعيـ علاقة المؤسسة -
                                                           

(2)
 2ص‌ذكره،‌سبق‌مرجع:‌موسى‌باقر‌

(0)
‌الرٌاض‌العبٌكان،‌مكتبة‌ط،‌د‌،(والأداء‌والصورة‌الهوٌة)‌الشركة‌سمعة‌تكوٌن:‌شحادة‌ولٌد‌ترجمة‌داولٌنغ،‌غراهام‌

 .222ص‌،00
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 .جتماع  للمؤسسة ه  لدمة المجتم إقواع السلطات والجمانير بأنمية الدور ال -

توم  استعداد الجمانير للتريث قبؿ إصدار الحنـ علا المؤسسة ه  أوقات  -
عليص  رح الأبعاد الملتل ة لموقؼ ورأ  المؤسسة  لل ائميف الأزمات حتا يتسوا

  .هيلا

تدعيـ العلاقات الطيبة للموظمة م  التجانات الت ريعية والتو يذية لموقؼ ورأ   -
 .المؤسسة هيلا

 .ي ية للمؤسسةالمساعدة ه  دعـ الجلود التسو  -

 :المؤسسة الخدماتية.1

 :مراحل تطور المؤسسة الخدماتية 1.1

المؤسسة اللدماتية بمجموعة مف المراحؿ للاؿ دورة حياتلا، بدلا بمرحلة تمر 
مرحلة الوحدار ومحاولة تجديد الو اط، وسوتطرؽ بالت صيؿ  التأسيس واوتلال عود

 :لأنـ مميزات ولصائص نؿ مرحلة هيما يل 

 المرحمة ايولد: المؤسسة ايصل

وتتعلؽ بنيجاد وتحديد  - تعرؼ نذ  المرحلة بمرحلة البوال أو مرحلة التأسيس
لتلبيلا مف للاؿ التوسيؽ بيف مجموعة مف الوسائؿ سوال  حاجات ورمبات جديدة

لدمة موجودة مسب ا، ولنف بترنيبة ‌ناوت مادية أو معووية لت ديـ لدمة جديدة، أو
اللتزاـ  ولصائص ملتل ة، وه  نذ  المرحلة يجب علا المؤسسة اللدماتية

 :باللطوات التالية

 قامة وتوطيد م لوـ اللدمة إ -
 تحديد مستو  عرض اللدمة المطلوبة أو اللازمة  -
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 تحديد ال ئات المستلدهة  -
تحديد وظاـ ا وتاج وولعص قيد التطبيؽ دالؿ المؤسسة ويتوقؼ وجاح نذ   -

المرحلة علا قدرة المؤسسة اللدماتية علا تحديد وتطوير الأهنار ا وتاجية ه  
 (1).اللدمات  صواعة

 :المرحمة الثانية: التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني لمفروع

إف ندؼ المؤسسة اللدماتية ه  نذ  المرحلة، نو التبار الت نيلة أو الصيامة 
بنعادة إوتاج اللدمة الأصلية ه  المؤسسة بطري ة تلمف  التوظيمية الت  تسم  للا

ل جدد،( ويجب علا المؤسسة عملا الومو )زيادة إوتاج اللدمة،( والمردودية )نسب
 :اللدماتية ه  نذ  المرحلة اللتزاـ بالو اط الأساسية التالية

 توميط ملتلؼ الو اطات ا وتاجية لتسليؿ عملية إعادة إوتاج اللدمة  -
 تحديد معايير الليارات ا وتاجية المتاحة  -
 تحديد الحتياجات المالية للمؤسسة والتيار مصادر التمويؿ  -

 أماتحديد ووع الموارد الب رية المطلوبة ه  نؿ وحدة مف وحدات المؤسسة -
 طرؽ التسيير، التحليؿ، والولباطاللصائص الأساسية للذ  المرحلة هل  تتعلؽ ب

المؤسسة لنؿ مف م لوملا لللدمة وصييتلا التوظيمية ستوت ؿ إلا مرحلة  وبعد تحديد
 .(2)الومو أنثر تطورا وسرعة، ون  مرحلة

 

 

                                                           
(2)

‌النقال‌الهاتف‌اتصالات‌قطاع‌دراسة)‌الخدمٌة‌المؤسسات‌تنافسٌة‌تفعٌل‌فً‌ودوره‌التكنولوجً‌الإبداع:‌مروانً‌أسماء‌

‌التسٌٌر‌وعلوم‌تجارٌة‌وعلوم‌الاقتصادٌة‌علوم‌كلٌة‌منشورة،‌غٌر‌ماستر‌مذكرة0222-0220(،‌‌بٌن‌ما‌الجزائر‌فً

 0ص2200،‌‌البواقً،‌أم‌مهٌدي‌بن‌العربً‌جامعة
(0)

‌ماجستٌر‌مذكرة‌،(الإشهارٌة‌الخدمات‌مؤسسة‌حالة‌دراسة)‌الخدمات‌تسوٌق‌فً‌الشخصً‌البٌع‌فعالٌة:‌سهٌلة‌حداد‌

 0ص2224،‌‌الجزائر،‌جامعة‌التسٌٌر،‌وعلوم‌اقتصادٌة‌علوم‌كلٌة‌تسوٌق،‌تخصص‌منشورة،‌غٌر
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 المرحمة الثالثة: النمو

ه  نذ  المرحلة قد ينوف الومو سريعا جدا، مما يساعد المؤسسة اللدماتية علا 
والوت اؿ مف سوؽ محل  صيير إلا تيطية نؿ التراب الوطو   توسي  حجـ و اطلا

ألر  تسم  للا باستثمار صورتلا ب نؿ  م  إمناوية استعماؿ وسائؿ إعلاـ واتصاؿ
والست ادة مف  ا توسي  و اطلا واوت ارنا الجيراه  السري أهلؿ، نما يسم  لل

اقتصاديات السلـ، نذا لستراتيجيات السرعة ميزة حماية لبعض المؤسسات اللدماتية 
وتتمثؿ العواصر الأساسية للذ   موتجاتلا مف طرؼ المؤسسات المواهسة للا مف ت ليد

‌:‌المرحلة ه 

وتناليؼ التوس  والومو )رؤوس أمواؿ التيار  نؿ التمويؿ لتيطية و  ات  -
 . (مالبا للذ  المرحلة أو دوف ذلؾ المؤسسة، م  الدعـ اللرور 

التيار طري ة الومو والتوس  المواسبة )إو ال وحدات جديد، أو  رال مؤسسات  -
 .(موجودة مسب ا

بوال  بنة عمؿ هعالة )مف للاؿ تاطير الوحدات الجديدة، تحديد طرؽ ا دارة  -
العامليف بالمؤسسة، تنويف العامليف الجدد( وول  وظاـ  سيير المواسبة، وادواروالت

  .للرقابة
إو ال الوظائؼ الأساسية للمؤسسة )ومف أنملا إرسال ال واعد التسوي ية بالمؤسسة  -

الوظائؼ الألر  نمراقبة التسيير والووعية، الموارد الب رية  نالتصاؿ إلا جاوب
وحداتلا الملتل ة بأوج  الوسائؿ اللازمة  بتطبيؽ سياسة وتزويدوميرنا،( الت  تسم  

لت ديـ لدمات بمستو  عال  مف الجودة وا بداع أما اللصائص الأساسية للذ  
سيست يدوف  المرحلة جد ديوامينية وعملية بالوسبة للمؤسسة، وتح يزية لعماللا لأولـ



42 
 

توتل  نذ  المرحلة بت ب  مف هرص وامتيازات إلاهية مف ومو مؤسستلـ وتوسعلا، و 
 . (1)المستلدؼ السوؽ

 المرحمة الرابعة: النضج

ه  نذ  المرحلة يتسـ و اط المؤسسة اللدماتية بالست رار، حيث يتوقؼ ومو رقـ 
السوؽ المحلية وا تداد المواهسة،( ويصعب علا المؤسسة  أعماللا )بسبب ت ب 

السوقية، ويصب  مف الصعب  الحصوؿ علا عملال جدد وبالتال  توسي  حصتلا
نذ   إو ال أ  مؤسسات جديدة ذات مردودية ه  أسواؽ لي ة أو صييرة جدا زه 

 :المرحلة تظلر مجموعة مف الملاطر

 ال تور وانماؿ مراقبة التناليؼ بدقة  -

 تناليؼ إلاهية واتجة عف مزو أسواؽ هرعية  -

جة تلوهلـ مف توقؼ ومو إمناوية ارت اع معدؿ تارن  العمؿ الأنثر هعالية وتي -
المست بؿ، وبالتال  علا المؤسسة أف تحت ظ دائما ب درتلا  المؤسسة وتطويرنا ه 

علا توسي  و اطاتلا وتووعص أما ال روط الأساسية لومو المؤسسة بوجاح ه  نذ  
 :المرحلة هل 

تطوير سياستلا التسوي ية والتصالية لتحاهظ علا عملائلا، والتمييز ه  عرض  -
 للمواهسة ماتلا مف أجؿ التصد لد

 ال درة علا التحديد وتطوير لدماتلا وتووعلا -

اللتيار الأمثؿ لستثمارات لستعماؿ أمواؿ المؤسسة بأهلؿ طري ة ممنوة ه   -
 نذ  المرحلة 

                                                           
(2)

 0ص‌ذكره،‌سبق‌مرجع‌مروانً،‌أسماء‌
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‌النتماـ بندارة وتسيير ا طارات الدائمة للمؤسسة -

نما يوبي  ه  نذ  المرحلة لمسير  المؤسسة أنثر بالمعايير ا ستراتيجية مف او تاح 
وظرة مست بلية واسعة ووالحة وال درة علا جذب الن الات  علا الأسواؽ وتطوير

 .(1)المتميزة 

 المرحمة الخامسة: الانحدار أو الرجوع

احتماؿ دلوللا ه  بعد مرور المؤسسة اللدماتية بالمراحؿ الأربعة الساب ة نواؾ 
يمنف أف تت ادانا إذا ما التزمت المؤسسة بالتعليمات الواردة  مرحلة الوحدار والت 

ويمنف إعادة تجديد و اط المؤسسة اللدمية ومساعدتلا  ه  المراحؿ الأربعة الساب ة
 :علا الستمرار مف للاؿ  نليف نما

 إعادة إدلاؿ تعديلات جديدة علا اللدمة  -

 :لدمات جديدة مف للاؿتطوير  -

إو ال سلسلة لدمات متناملة موجلة لو س العملال محاولة تنييؼ اللدمات 
 .الأساسية للمؤسسة م  أسواؽ جديدة اقتراح لدمات جديدة ل ئات معيوة مف العملال

 :نظام وأسس المؤسسة الخدماتية9. 

 :نظام المؤسسة الخدماتية1.9 

اللدمات، ونذا باعتبار المؤسسة اللدماتية، نواؾ لمسة عواصر مؤثرة ه  مردودية 
 (2):توظيم  ون  نيئة ذات جلاز

 
                                                           

(2)
 0ص‌ذكره،‌سبق‌مرجع‌بوجنانة،‌فؤاد‌

(0)
‌غٌر‌ماجستٌر‌مذكرة‌،(الجزائرٌة‌الجوٌة‌الخطوط‌شركة‌فً‌الخدمة‌جودة‌دراسة)‌التسوٌقٌة‌الخدمة:‌دحمانً‌محمد‌

 4ص2223،‌‌التسٌٌر،‌وعلوم‌التجارٌة‌والعلوم‌الاقتصادٌة‌العلوم‌كلٌة‌خدة،‌بن‌ٌوسف‌بن‌جامعة‌منشورة،
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 أ. التنظيم الداخمي

التسويؽ  استراتيجيةونو جلاز يواهؽ اتجا  المؤسسة اللدماتية، باعتبار  يحتو  علا 
واللدمات ال لصية للمؤسسة، ولنووص يؤثر مبا رة علا ووعية  التمويؿ ال لص ،
ه  نذا الجلاز تنوف بتجاوس العواصر  للعميؿ إدرانلا، اللدمةاللدمات، ل يمنف 

توقعات، واوتظار  المادية، والب رية اللازمة ه  ت ديـ نذ  اللدمة مف أجؿ تو يط
 العملال 

 ب. أعوان الاتصال

العماؿ ه  المؤسسة اللدماتية الذيف تربطلـ علاقة مبا رة م  العملال، ويلعب نؤلل 
 صورة المؤسسة اللدماتية دورا ناما ه  تدعيـ

 ج. الوسائل المادية

وتتمثؿ ه  مظلر المؤسسة والعتاد اللازـ  وتاج اللدمة، والأساس الذ  يرنز عليص 
 .‌نذا الألير ه  و س الوقت علا رجاؿ التصاؿ والعملال ه  أدال اللدمة ويؤثر

 د. عرض الخدمة

التصاؿ، ومف ذلؾ  ينوف عرض اللدمة للعميؿ واتجة عف علاقة العملال وممثؿ
اللدمات ونما: الأولا ون  اللدمة ال اعدية وتنوف عود رلا  يتبيف ووعيف مف

والثاوية ون  اللدمة المحيطة والت  تمثؿ  واتباع وتح يؽ الحتياجات الأولية للعميؿ
 .قيمة إلاهية لللدمة الأولا 

 :أسس المؤسسة الخدماتية 2.9

 (1) :اللدماتية مف للاللا ون  للمؤسسة اللدماتية أسس تبوا ث اهتلا

                                                           
(2)

‌45ص2220،‌‌عمان،‌والتوزٌع‌للنشر‌المناهج‌دار0،‌ط‌للخدمات،‌الاستراتٌجً‌التسوٌق:‌مصطفى‌محمود‌محمد‌
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 إتباع مدلؿ  مول  لنؿ الأو طة الوظي ية الت  ت وـ علا وجود مجموعة مف
 .الأنداؼ وال يـ الوالحة

 يجب العمؿ دائما علا  استراتيجيةالوظر إلا تلؾ الأنداؼ علا أولا أنداؼ
 .ال ترات الصعبة تح ي لا حتا مف للاللا

 أولا محور رئيس  يجب الوتظاـ ه  ت ديملا بذات أف تؤلذ جودة اللدمة علا
واس  مف العلاقات والت اعؿ الت  ترل  أو ت وؽ أو  المستو  مف للاؿ مد 
 .توقعات عملال المؤسسة

 الوظر إلا عملال المؤسسة ليس علا أولـ ندؼ  تماـ عمللـ وواجباتلـ، ولنف
 .عليلا وتوميتلا دائماعلاقات م  مؤسسة ومف اللرور  الح اظ  لنوولـ أطراؼ ه 

 لرورة أف تنوف قيـ ا دارة وسلونلا مستما دائما بالوسبة لنؿ مف العملال
 والعامليف 

 :خصائص المؤسسة الخدماتية 10.

 :تتميز المؤسسات اللدماتية بمجموعة مف اللصائص أنملا

  (1):أف للذ  المؤسسات ث اهة لدمية ت وـ علا الأسس التالية -

 مول  لنؿ الأو طة الوظي ية ي وـ ملا وجود مجموعة مف الأنداؼ إتباع مدلؿ  -
إلا تلؾ الأنداؼ علا أولا أنداؼ إستراتيجية يجب العمؿ  وال يـ الوالحة والوظر

 .علا تح ي لا حتا للاؿ ال ترات الصعبة

                                                           
(2)

‌‌2222الإسكندرٌة،‌الجامعٌة،‌الدار‌ط،‌د‌،(والاستراتٌجٌات‌المفاهٌم)‌الخدمٌة‌الأنشطة‌وتسوٌق‌إدارة:‌المصري‌سعٌد‌

‌ص02
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تؤلذ جودة اللدمة علا أولا محور رئيس  يجب الثبات والوتظاـ ه  ت ديملا  -
مد  واس  مف العلاقات والت اعلات الت  ترل  أو ت وؽ  للاؿ بذات المستو  مف

 .توقعات عملال المؤسسة

أف ينوف العميؿ نو المحور الرئيس  لحرنتص، وأف تعمؿ علا بوال وتدعيـ  -
 .الطويؿ م  عملائص علاقات مستمرة ه  الأجؿ

والمراقبة تتميز المؤسسات اللدماتية بحاجتلا المستمرة إلا المعلومات الصحيحة  -
تستطي  التلطيط لأو طتلا، بسبب الطبيعة مير الملموسة  الدقي ة لبيئتلا حتا

لمؤسسات والت  تحتاج إلا عمليات ‌لموتجاتلا وطبيعة العمؿ الذ  تمارسص نذ 
إوتاج وت ديـ  القتواع أنثر مف ميرنا، وبسبب ما تتميز بص موتجاتلا ولدماتلا مف

 (1).واوت اع ه  وقت واحد وب نؿ متتاب  

ت وـ المؤسسات اللدماتية بتحويؿ ت نيلة مف المدللات المادية ومير المادية إلا  -
ولنولا محسوسة ه  صورة لبرات أو تجارب يمر بلا  ملرجات مير ملموسة،

للاللا نياوات مادية تتبلور مف  ، نذ  الملرجات قد ترتبط بلاالمؤسسةعملال 
التعليـ مثلا  اللدمة الم دمة، إل أف نذا ل يعو  تحوللا إلا ملرجات مادية هلدمة

تستلزـ تجليزات مادية نالمباو  التعليمية ونتب وأوراؽ، إل أولا ه  حد ذاتلا ليست 
لنوولا معارؼ ذنوية عليا ولبرات تعيلـ ل يمنف تحديد أبعادنا ماديا، نذلؾ  ملموسة

مادية تمارس مف للاللا لدماتلا، إل أولا ه  حد  وجود نياوات تستلزـ اللدمات
نما تتميز المؤسسسة اللدماتية بأف  - ذاتلا وتائج وتجارب ولبرات مير ملموسة

وي ارنوف  عملائلا يحصلوف علا ما يطلبووص مف لدمات ه  أمانف إوتاجلا وبؿ
يحصلوف عليص مف لدمات أحياوا ه  إوتاجلا م ارنة مبا رة، ول يمنولـ امتلاؾ ما 

واستللانلا بالمعوا القتصاد ، با لاهة إلا أف الملرجات اللدمية لتلؾ  وتلزيولا
                                                           

(2)
 2ص2220،‌‌عمان،‌والتوزٌع،‌للنشر‌المناهج‌دار0،‌ط‌وتطبٌقاته،‌الخدمات‌تسوٌق:‌المساعد‌خلٌل‌زكً‌
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دائما متييرة ومتووعة حسب ما يطلبص نؿ عميؿ أو  المؤسسات يتعذر توميطلا، هل 
نؿ مجموعة مف العملال وتتميز المواهسة الت  تواجللا المؤسسات اللدمية بنوولا 

وأف الميزة التواهسية الوسبية ه   و ديدة، ومعدؿ الت ليد هيلا مرت   نما مواهسة حادة
 :تلؾ المؤسسات تعتمد بالدرجة الأولا علا عوامؿ ثلاثة رئيسية

  .درجة تميز الأهراد العامليف ه  المؤسسة -

 مستو  الجودة ال املة لللدمات الم دمة نما ي درنا العميؿ وليس م دـ اللدمة  -
 يا المعلوماتية المرتبطة بنوتاج وت ديـ اللدمة للعملال واستلداملـ للا التنوولوج -
بعض المؤسسات اللدماتية تعارض هنرة التسويؽ، لأولا تعتبر أف بعض  -

واللدمات ل تتواهؽ م  طبيعة ملوتلا، نالملف الطبية  التطبي ات التسوي ية للسل 
موتجيف وم دميف للدمات وليسو  سلـوالتعليمية وال اوووية، نما أف نؤلل يعتبروف أو 

  .مسوقيف للا

العديد مف المؤسسات اللدماتية صييرة الحجـ وقد ل تحتاج لطرؽ التسويؽ و سلا  -
المؤسسات المتوسطة والنبيرة الحجـ، حيث أف العديد مف  نما نو مطلوب ه 

الصييرة المؤسسات اللدمية  الأساليب ا دارية والتسوي ية قد ل تتواسب مثؿ نذ 
  الحجـ نصالووات الحلاقة وبعض محلات تصلي  الأحذية ومناتب الدراسات

 .(1)وميرنا 

 

 

                                                           
(2)

 4ص2222،‌‌عمان،‌والتوزٌع،‌للنشر‌وائل‌دار0،‌ط‌الخدمات،‌تسوٌق:‌الضمور‌حامد‌هانً‌
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 :دور وأهداف ووظائف المؤسسة الخدماتية 11.
يوحصر دور المؤسسة اللدماتية ه  مستوييف  :دور المؤسسة الخدماتية 1.11
‌:نما

المتاحة لديلا لت ديـ أهلؿ ت وـ المؤسسة باستلداـ الموارد  :أ. المستوى الاقتصادي
ووتيجة للذا تنوف المؤسسة مسؤولة عف التوهي ية المثلا للموارد  اللدمات لعملائلا

للحصوؿ علا أهلؿ استلداـ ممنف طب ا  المستلدمة ه  عملية ت ديـ اللدمات
أو ره  مستو   للدؼ المؤسسة، سوال ناف مف أجؿ تح يؽ أنبر عائد مف الرب 

اللدمات الت  ت دملا مثاؿ ذلؾ ال ياـ بت ديـ قرض لتمويؿ القتصاد مف للاؿ 
هينوف قد سانـ ه  ره  المستو  القتصاد  وح ؽ ربحا مف ورال  م روع معيف

 .الم روع 

هل  تسم  بتح يؽ التوازف بيف المستو  الجتماع   :ب. المستوى الاجتماعي
 :يمنف مفالملو  للعماؿ عف طريؽ العمؿ الب ر   للمعي ة وبيف المستو 

  .زيادة الملارات الملوية للعماؿ -

إللاع العماؿ إلا دورات تنويف وتدريب مف اجؿ ره  المستو  الملو  لديلـ  -
إلا اللارج، لنتساب اللبرة وموانبة التطور الحاصؿ  ننرساللـ ه  بعثات تنويوية

ن  احد الوظي  ، إذف هالمؤسسة  ه  الدوؿ المت دمة لتمنيولـ مف الصعود ه  السلـ
اللدمات،  العوامؿ الأساسية المحددة للمستو  المعي   باعتبارنا تسانـ ه  توهير

وت وـ بتوزي  الدلوؿ الو دية الت  تسم  لملتلؼ ال ئات الجتماعية باستللاؾ نذ  
للدعاية وا علاف للذ  الموتجات، وبالتال  هل  تؤثر ه  المستو   اللدمات وه ا

 .المعي   للمجتم  
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 :أهداف المؤسسة الخدماتية 2.11

تلدؼ المؤسسة اللدماتية إلا تح يؽ أنداؼ عدة ه  ملتلؼ المجالت ويمنف 
 :تلليصلا هيما يل 

 :أ. المجال الاقتصادي

 .تح يؽ عائد مواسب لرأس الماؿ المستمر -

تح يؽ مناوة جيدة بيف المؤسسات اللدماتية ولاصة الدولية مولا حتا ل ت وـ  -
الوطوية واحتلاؿ مناوة نامة ه  السوؽ الدولية استمرار  بيزو السوؽنذ  الأليرة 

و اط المؤسسة اللدمية حتا يتـ تح يؽ النت ال الذات ، وحتا ل يلجا أهراد المجتم  
اللدمات مف اللارج، نطلب قروض مف بووؾ أجوبية مثلا مما يؤثر علا  إلا طلب

 .القتصاد الوطو 

 :ب. المجال الاجتماعي
 .اص ال ائض ه  العمالة بتاميف هرص العمؿامتص -
  .تلبية حاجة المستللنيف وتح يؽ ا  باع والرلا ه  المجتم  -
‌.إوتاج وت ديـ لدمات معتدلة الثمف -

 :ج. المجال الثقافي

العمؿ علا توعية العماؿ بص ة عامة لموانبة سيرورة الت دـ الحاصؿ ه  المجتمعات 
 .الت  ت دـ بأحدث الطرؽاللدمات  المت دمة مف واحية
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 :د. المجال الإداري

أما ه  المجاؿ ا دار  هل  تلدؼ إلا ترقية العمؿ مف للاؿ توظيـ ا دارة وتوهير 
 .(1)ومو  الحواهز للعماؿ لت جيعلـ علا ت ديـ لدمات ب نؿ جيد  جو مواسب للعمؿ

بلا مؤسسة ومف واحية ألر  وجد أف جمي  الستراتيجيات والت ويات الت  ت وـ 
ترم  إلا إ باع رقعة التجارة وسمعة المؤسسة، ووجد  اللدمات، للا ماية وأنداؼ

 :مف بيف الأنداؼ ما يل 

المصداقية في سوق الخدمات: 

 .توهير اللماف ال لص  مف للاؿ الوتائج -

 .تار الحلور قصد إظلار الث ة واعطال صورة حسوة للمؤسسة مف للاؿ ال د -

 .مصدر موثؽ هيلاتوصية صادرة مف  -

 . لادة العملال -

 .الوتمال إلا الجمعيات الملوية -

  .صورة المؤسسة -

 .العتاد التربو  -

صورة التوسيع والتدويل:  

 .مو  امتياز ه  المعاملات الوطوية ه  تجارة اللدمات -

 .مواهسيف ه  نؿ مناف ه  العالـ -

                                                           
(2)

‌منشورة،‌غٌر‌الماستر‌شهادة‌لنٌل‌مذكرة‌الخدماتٌة،‌المؤسسة‌فً‌التسوٌقً‌الاتصال‌أهمٌة:‌وآخرون‌حكٌمة‌وارث‌بن‌

 5ص2200،‌‌التسٌٌر،‌علوم‌تخصص‌قالمة،‌جامعة
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 .عامؿ أساس  للن الة التجارية للسل  واللدمات -

 .تساعد المؤسسة علا توريد لدماتلا ه  سوؽ عالم  واس  -

 .ترقية الومو القتصاد  والتطوير -

المواهذ: ون  عبارة عف تنوولوجيا ا علاـ، للا عوائد مح زة مف رؤوس الأمواؿ  -
أ ناؿ المواهذ الجديدة ه  الأوماط الجديدة، نلدمات  والموارد الب رية وتتجلا

ا علامية تعد إحد   وتبادؿ المعلومات، ولدمات البرمجةالمساهات البعيدة، 
‌:و اطات الم اولة الباطوية علا المستو  الدول  نما تؤد  المواهذ إلا

  .اللامرنزية لل يؿ -

 .ره  الصادرات علا المستو  الدول  -

  .عروض نامة تؤثر علا اليد العاملة ووظاـ التصاؿ الحديث -

قطاع اللدمات الذ  يلعب دور حيو  ه  تسليؿ نؿ مسانمة اللدمات: تدويؿ  -
 .القتصاد   جواوب الو اط

 .تمثؿ حصة مف اقتصاديات دوؿ العالـ نللا -

 .مف الواتج المحل  اللاـ54 %تعبر عف  -

تطوير ال درات: دعـ السلطات الحنومية بالم ارنة ه  التظانرات التجارية أو  -
 .ال رانة والعروض ال اووويةوتأسيس ع ود  المحالرات الدولية

موق  الويب نو إحد  الطاقات الت  للا اوطباع لد  الزبائف، الموق ، العوواف ه   -
 .الأوترويت

 .الن الات وال لادات الملوية المؤنليف مف نـ والمحترهيف -
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 .المساب ات الدولية والن الات -

 .ال لارس الملوية -

 .التيطية ا علامية -

 . (1)م  ال رنات المماثلة الستراتيجيةالتحال ات  -

 :وظائف المؤسسة الخدماتية 3.11

ت وـ المؤسسة اللدمية بعدة وظائؼ تمنولا مف أدال دورنا القتصاد  والجتماع  
  :يل  وتمثؿ نذ  الوظائؼ هيما

تتمثؿ الوظي ة ا دارية ه  ملتلؼ الملاـ دالؿ ا دارة، حيث  :أ. الوظيفة الإدارية
التوظيـ والرقابة مف أجؿ أدال وت ديـ اللدمات علا أحسف  الملاـ متمثلة ه تنوف 
 وجص 

ون  الوظي ة الجامعة لأوجص الستلداـ المال  لرأس الماؿ  :ب. الوظيفة المالية
المؤسسة اللدماتية ننؿ مؤسسة ه  بداية نؿ دورة وأثوال  والحسابات المالية، إذ ت وـ

 :ول  الميزاوية بعد دراسات ون 

 .تحديد الحاجة ودراسة ا مناويات للحصوؿ علا الأمواؿ  -

 .التيار أحسف ا مناويات الت  تسم  بالسير الحسف للمؤسسة  -

 التيار المزيج المال  الملائـ مف الأمواؿ ومتابعة البرامج المالية الت  تـ تو يذنا  - 

‌.وم اروتلا

                                                           
(2)

‌التسٌٌر،‌وعلوم‌الاقتصادٌة‌العلوم‌معهد‌الجزائر،‌جامعة‌منشورة،‌ماجستٌر‌مذكرة‌الخدمات،‌تجارة:‌وآخرون‌العربً‌براش‌

 222ص‌،22
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بالتسجيؿ اليوم  للعمليات الت  ت وـ المؤسسة اللدماتية  :ج. الوظيفة المحاسبية
  .وت ويات المحاسبة نالتحليؿ المال  أو المحاسبة العامة ت وـ بلا باستعماؿ طرؽ

ي وـ بلذ  الوظي ة ملتصوف مف أجؿ جلب العملال والتسويؽ  :د. الوظيفة التقنية
هي وموف بو اط التحويؿ الحسف بما يتما ا م  أذواؽ  أنثر لللدمات الموتجة

  .باستعماؿ احدث ت ويات التصاؿ وره  المردودية ول ض التناليؼ وذلؾالعملال 
إدارة المؤسسة اللدماتية نييرنا مف إدارات المؤسسات الألر   :هة. وظيفة الرقابة

العمؿ مف بداية ول  اللطط إلا ماية التو يذ أو مد   تعمؿ علا مراقبة سير
حليؿ نؿ مرحلة لمعرهة و اط بت ملائمة تلؾ اللطط م  ما تـ تو يذ  هعلا وت وـ
 .اللعؼ وول  الحلوؿ للا مف اجؿ تح يؽ ندهلا

 :العمميات الإدارية ايساسية في المؤسسة الخدماتية وتصنيف الخدمات فيها12.
 العمميات الإدارية ايساسية في المؤسسة الخدماتية1.12 

 (1):اللدماتية هيما يل  الأساسية ه  المؤسسة تتمثؿ العمليات ا دارية 

 :أ. عممية التخطيط

و صد بالتلطيط تلؾ الوظي ة العلوية للعملية ا دارية، ونو عملية ذنوية تتلمف 
مستلدؼ، وني ية التوصؿ إلا تح ي ص، ونو عملية ملمة جدا لجمي   الت نير هيما نو

ا  راؼ الأوؿ وحتا قمة التوظيـ، ويعتبر  المستويات ا دارية ابتدال مف مستو 
نبيرة للتمييز السري   التلطيط مف لمف مجالت ا دارة الت  تتعرض بدرجةمجاؿ 

 لاصة م  التطورات، والتييرات السريعة ه  تنوولوجيا المعلومات، ونذا ما أعطا
للتلطيط سمة الديوامينية، نما أف نواؾ العديد مف العوامؿ الت  تؤثر ه  الطري ة 

                                                           
(2)

‌الإدارٌة،‌للتنمٌة‌العربٌة‌المنظمة‌منشورات‌الخدمٌة،‌المنظمات‌فً‌الشاملة‌الجودة‌إدارة‌تطبٌقات:‌محمد‌ماضً‌توفٌق‌

 2ص2222،‌‌القاهرة،
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عامة، وه  مجاؿ اللدمات لاصة، ومف  ه  الواق  العلم  الت  يمارس بلا التلطيط
 :أمثلة تلؾ العوامؿ

ال لس ة ا دارية والومط ا دار  السائد. 

حجـ المو أة وتنوولوجيا إوتاج اللدمة المستلدمة هيلا. 

مد  توهر الت اصيؿ المرموبة ه  البرامج التلطيطية. 

مد  رمبة ا دارة ه  تطوير أساليب التلطيط المستلدمة.  

 :عممية التنظيمب. 

تتـ عملية التوظيـ ه  المؤسسات اللدماتية عف طريؽ ول  أوماط نيانؿ توظيمية، 
 (1):الأوماط اوت ارا ولعؿ مف أنثر

 .ومط اللينؿ الم لط  -

  .ومط التوظيـ المص وهة -

نو أحد أوماط اللينؿ اللرم ، يتميز بأف عدد مستوياتص  :نمط الهيكل المفمطح
ووطاؽ ا دارة واسعا، ونو يواسب أنثر م  مجالت الو اط  للياية، التوظيمية محدودة

متجاوسة مف حيث اللبرة والتأنيؿ ويتميز نذلؾ  الت  تنوف هيلا النوادر المتلصصة
التصالت الأه ية، ومف ثمة  ب صر لطوط السلطة والتصاؿ الراسية، وسلولة
‌.ال رارات ه  عملية اتلاذالتدهؽ السري  للبياوات والمعلومات بما يح ؽ الرمبة 

                                                           
(2)

‌‌2222الإسكندرٌة،‌الجامعٌة،‌الدار‌والاستراتٌجٌات،‌المفاهٌم‌الخدمٌة،‌الأنشطة‌وتسوٌق‌إدارة:‌المصري‌محمد‌سعٌد‌

 ص20-20
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‌

 نمط الهيكل المفلطح للمؤسسة الخدماتية1: شكل رقم 

‌

يتلمف نذا اللينؿ نينلا إلاهيا ي وـ علا هنرة  :نمط الهيكل المصفوفي
المؤقتة محددة اللدؼ الزمو ، ولذلؾ ينوف هرد ه  التوظيـ  مجموعات الم روعات

 :دوريف
 معيفدور دائـ نأحد المتلصصيف ه  مجاؿ. 

 دور مؤقت نأحد أهراد هريؽ عمؿ الم روع الذ  ينلؼ بالولماـ إليص لحيف
 .ا ولال مف إوجاز 

ويواسب نذا اللينؿ مجالت الو اطات الت  ت وـ بص ة رئيسية علا وظاـ 
حسب طلبات العملال، وللاؿ بروامج زمو  محدد لص  الم روعات الت  تلطط وتو ذ
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تنويف هوؽ عمؿ للم روعات الت   ف ثمة ينوف لروريابداية وولاية مت ؽ عليلا، وم
‌.تجم  هيص التلصصات الملتل ة

‌

 نمط الهيكل المصفوفي للمؤسسة الخدماتية:  2شكل رقم 

ن  عملية التأثير علا أو طة الأهراد والجماعات مف أجؿ تحرينلـ إراديا،  :القيادة
ال يادة ل ت وـ إلّ ه  إطار ظروؼ موقؼ معيف، وعملية  تجا  تح يؽ ندؼ م ترؾ

م ترؾ مطلوب تح ي ص، وعليص  بوجود طرهيف مف ي ود، ومف ي ادوف ونذلؾ ندؼ
 يمنف ال وؿ بأف عملية ال يادة ن  دالة ه  أربعة متييرات رئيسية ن : ال ائد
التابعيف، اللدؼ، الم ترؾ، ظروؼ الموقؼ، ومف لصائص ال يادة ا دارية ه  

 :المؤسسات اللدماتية
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قبوللا لثورة التييير.  

 ترنز جلود ال يادة ا دارية هيلا حوؿ مواجلة الأساسية ونما حتمية تييير للومط
 .أنداؼ الموظمة ا دار  ليوائـ دائما م 

 إتاحة قادة ا دارة العليا ال رصة للتابعيف مف قادة ا دارة الوسطا البتنار وموحلـ
  .بأنميتلـ ه  تح يؽ أنداؼ المؤسسةحتا تدعـ إحساسلـ  مد  أنبر مف الحرية

 قبوؿ ث اهة العمؿ الجماع  نمحور لحرنة مؤسسة اللدمات الداللية، وه  تعامللا
 .البيئة اللارجية نوحدة موس ة م 

القتواع بأف ملموف هنرة قيادة هريؽ العمؿ تعو  قيادة ال ريؽ إلا الوجاح.  
ة المؤسسة وروح العمؿ الجماع  هيلاموائمة برامج تومية المعارؼ والملارات لث اه.  

 :د. عممية الرقابة

و صد بالرقابة العملية ا دارية ال رعية، الت  بموجبلا يتـ التأند مف أف التو يذ ال عل  
اللطط المرسومة، ومف اللرور  مراعاة عدة أسس أو مبادئ عود  مطابؽ لمعايير

 :أ  مؤسسة ممارسة العملية الرقابية بأسلوب هعاؿ ه 

 .الترنيز علا الو اط الرئيسية الحرجة -

 .لرورة تواهر عواصر المرووة ه  وظاـ الرقابة -

 .لرورة ملائمة وظاـ الرقابة للتوظيـ -

  .التحنـ الذات  لوظاـ الرقابة -

 .لرورة مراعاة أثر العملية الرقابية علا الأهراد -

 .لرورة أف ينوف الوظاـ الرقاب  اقتصاديا -
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‌:‌الخدمات في المؤسسة الخدماتيةتصنيف   2.12

 :(1)وتصوؼ وهؽ وجلات وظر ملتل ة

 :أ. الواجهة ايولد

 حسب أهمية حضور المستفيد من الخدمة، ويمكن تصنيفها في هذه الحالة إلد
 :الشكمين التاليين

أ صورة حلور المست يد مف اللدمة: مثؿ العلاج الطب ، لدمات اللياقة البدوية 
 .والسياحة ولدمات المطاعـ

ب عدـ لرورة حلور المست يد مف اللدمة مثؿ لدمات الصياوة، ولدمات 
 .الست ارة

وتصوؼ علا ال نؿ التال  :حسب الغرض من شراء الخدمة: 

 .أ لدمات م دمة إلا المستللؾ الولائ  مثؿ اللدمات الطبية والو ؿ والتأميف

 .المحاسبيةب لدمات م دمة إلا الموظمات وال رنات: مثؿ اللدمات 

حسب وجهة النظر السوقية: 

أ لدمات لاصة مثؿ: لدمات الحماية ال لصية الت  ت دـ لبعض الأ لاص 
 .ولدمات الحراسة

ب لدمات سللة المواؿ: ون  الت  يحصؿ عليلا المستللؾ الولائ  بسلولة  ديدة 
 :وبأيسر السبؿ مثؿ

 .لدمات الو ؿ والمطاعـ

                                                           
(2)

‌02ص‌ذكره،‌سبق‌مرجع‌المصري،‌محمد‌سعٌد‌
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حسب دوافع مقدمة الخدمة: 

لدمات م دمة لأمراض الرب  مثؿ: اللدمات المصرهية، وتلؾ الت  ت دملا أ 
 .المؤسسات اللاصة

ب لدمات ل تلدؼ إلا الرب : التعليـ المجاو  واللدمات الصحية مف حيث باعة 
 اللدمة أ  حسب الجلات الت  ت وـ بت ديـ اللدمة، حيث يمنف ت ديملا، وادارتلا مف

سوال ناوت أرباح أو لسائر، أو يمنف أف ت دملا طرؼ أ لاص يتحملوف الوتائج، 
التنويف الملو ، ونلؾ يمنف ت ديملا مف طرؼ الحنومات أو  مؤسسات لأهراد مثؿ

العامة، مثؿ اللدمات الأموية  المؤسسات الجتماعية بلدؼ تح يؽ المصلحة
  .وال لائية

العامة،  يمنف أف تنوف اللدمات متماثلة مثؿ: اللدمات :من حيث صفات الخدمة
 .حاجة نؿ مستللؾ مثؿ: اللدمات الصحية ويمنف أف تنوف حسب

 :ب. الواجهة الثانية

حسب درجة العمالة: وت سـ اللدمات إلا لدمات نثي ة العمالة، أيف تلعب اليد  -
أساسيا مثؿ اللدمات التعليمية الت  تعتمد علا ملارة المدرس  العاملة المانرة دورا
علا الملارة ال وية الت  تبرز أنمية التبار  وا صلاح الت  تعتمدولدمات الصياوة 
 .وتح يز ال ائميف بلا

نواؾ لدمات تلل  لأوظمة  املة علا وطاؽ واس  مثؿ: التصالت والو ؿ،  -
عامة إلا و س الأوظمة الم رولة، وت مؿ اللدمات  ونواؾ مف تلل  بصورة

 .ال لصية، ولدمات العماؿ المصرهية
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 :اجهة الثالثةج. الو 

تصويؼ الموظمة العالمية للتجارة: بالوسبة للمؤسسة العالمية للتجارة، قامت بت سيـ 
 :(1)نالآت ع ر قطاع ون   و اط اللدمات إلا اثوا

لدمات متعل ة بالأعماؿ: مولا أعماؿ ملوية، لدمات النمبيوتر، لدمات البحث  -
 .التأجير والتطور، لدمات

 ت، التصالت السلنية واللاسلنيةالبريدية، المراسلاالتصالت: اللدمات  -
 .الوسائؿ السمعية البصرية التصالت الأساسية

  .لدمات الت ديد واللدمات اللودسية -

المباو ، لدمات اللودسية المدوية، لدمات الترنيب والتجمي ، لدمات التنميؿ  -
  .والت طيب

 .مو  المتيازات علا السل التوزي : تجارة الجملة، تجارة التجزئة،  -

 .لدمات التعليـ: التعليـ البتدائ ، الثاوو ، العال  -

 .لدمات البيئة: المجار ، ا صلاح البيئ  -

 .اللتزامات المالية: التأميوات المصارؼ، أسواؽ، الصرؼ -

 .لدمات الصحة: المست  يات الصحة الب رية، اللدمة الجتماعية -

ر: ال وادؽ، المطاعـ، ونالت الس ر، موظم  الرحلات لدمات السياحة والس  -
 .السياحيوف السياحية، المر دوف

                                                           
(2)

 0ص2222،‌‌والتوزٌع،‌للنشر‌الفجر‌دار0،‌ط‌العامة،‌للعلاقات‌الفعال‌الاتصال:‌منٌر‌محمد‌حجاب‌
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لدمات الترهيص الث اهة والريالة: لدمات المراهؽ الترهيلية، ونالت الأوبال  -
 .الريالية والمنتبات، الأر يؼ المتاحؼ

‌.لدمات الو ؿ: الو ؿ البر ، الجو ، البحر ، السنؾ الحديدية -

  ألر  متووعة: نواؾ حالت ينوف هيلا حلور المست يد مف اللدمة لدمات -
ونواؾ حالت ألر  ل تستدع  تواجد  مثؿ: لدمات  لرور ، مثؿ العلاج الطب 

‌.تصلي  السيارات

 :خلاصة
مف للاؿ ما تطرقوا إليص ه  نذا ال صؿ وجد أف للمؤسسة اللدماتية مميزات ل 

وا علامية وميرنا، وأولا تول  أنمية نبيرة القتصادية  تتوهر عليلا المؤسسات
ولاصة الجمانير الداللية مولا  لصورتلا والوطباع الذ  تحملص الجمانير عولا

يوبي   لأولـ يعتبروف بمثابة س رال المؤسسة إلا اللارج )الجمانير اللارجية( وللذا
ف ثمة علا المؤسسة معرهة الوطباع أو الصورة الت  يحمللا الجملور عولا وم

وللؽ الوطباع الجيد عولا لتصؿ ه  الألير إلا الصورة الت   العمؿ علا تحسيولا
‌.ترمب ه  أف تنوف عليلا

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الفصل الثالث 
 اليتائج تحليل الميداىية الدراسة

 

 

 

 

 

 تمهيد

 يتواوؿ نذا ال صؿ مجاليف ونما:
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‌الكلً‌انتً‌ذكر

البحث وأسئلة البحث المجاؿ الأوؿ: تواوؿ وصؼ البياوات الديمومراهية لمتييرات 
 وذلؾ باستلداـ جدوؿ التوزي  التنرار  والوسب المئوية.

 المجاؿ الثاو : تواوؿ عرض وتائج الأسئلة وت سيرنا بالتلاؼ متييرات البحث.

 وقد جالت الوتائج نما يل :

 المجاؿ الأوؿ: وصؼ البياوات الديمومراهية لأسئلة ومتييرات البحث:

 (1جدوؿ رقـ )
 هراد العيوة حسب الجوسيبيف توزي  أ

 الوسبة المئوية التنرار الجوس
 56.1 37 ذنور
 43.9 29 إواث
 100.0 66 النل 

 

( توزي  المبحوتيف حسب الجوس هوجد إف معظـ 1يتل  مف الجدوؿ السابؽ رقـ )
 (.43.9( م ابؿ )56.1المبحوتيف ناووا مف الذنور )
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 (2جدوؿ رقـ )
 العمريبيف توزي  أهراد العيوة حسب 

 الوسبة المئوية التنرار العمر
 19.7 13 سوة 25أقؿ مف 

 68.2 45 سوة 35 – 25مف 
 12.1 8 هأنثر 35مف 

 100.0 66 النل 
 

 
-25، مف 25( توزي  المبحوتيف حسب العمر ) أقؿ مف 2يتل  مف الجدوؿ رقـ )

الذيف  هأنثر( هوجد إف معظـ الباحثيف أعلا وسبة ناوت للمبحوتيف 35مف  35
( يليلا المبحوتيف الذيف تتراوح 68.2سوة( وبوسبة ) 35-25تتراوح أعمارنـ ما بيف )

( يليلا المبحوتيف الذيف تتراوح أعمارنـ  19.7سوة( وبوسبة ) 25أعمارنـ )أقؿ مف 
 (.12.1هأنثر( وبوسبة) 35) مف

 (3جدوؿ رقـ )
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‌الكلً‌فاكثر‌35‌35-25من‌25اقل‌من‌
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 يبيف توزي  أهراد العيوة حسب المؤنؿ العلم 
 الوسبة المئوية التنرار  المؤنؿ العلم 

 30.3 20 دبلوـ 
 69.7 46 ليساوس
 00.0 0 دنتورا 
 100.0 66 النل 

 

 
، ليساوس  يتل  مف الجدوؿ أعلا  إف توزي  المبحوتيف حسب المؤنؿ العلم  )دبلوـ

( ون  ليساوس ثـ يليلا مؤنؿ الدبلوـ وبوسبة 69.7دنتورا ( هوجد إف أعلا وسبة )
 (.0.00( بيوما أقؿ وسبة مؤنؿ الدنتورا  بوسبة )30.3)

 

 (4جدوؿ رقـ )
 يبيف نؿ يعمؿ المصرؼ علا توظيـ ودوات علمية تستلدؼ الصورة الذنوية للجملور

 الوسبة المئوية التنرارالمصػرؼ علػا توظػيـ وػدوات نؿ يعمػؿ 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

‌الكلً‌لٌسانس‌دبلوم
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علميػػػػػػػػػػة تسػػػػػػػػػػتلدؼ الصػػػػػػػػػػورة الذنويػػػػػػػػػػة 
 للجملور

 24.2 16 وعـ
 42.4 28 ل

 33.3 22 أحياوا
 100.0 66 النل 

 

 
حسب نؿ يعمؿ المصرؼ علا توظيـ  ( توزي  المبحوتيف4يتل  مف الجدوؿ رقـ )

( 42.4ودوات علمية تستلدؼ الصورة الذنوية للجملور، هناوت أعلا وسبة )
للمبحوتيف الذ  لـ يأندوا بأف يعمؿ المصرؼ علا توظيـ ودوات علمية تستلدؼ 
الصورة الذنوية للجملور يليلا أحياوا بأف يعمؿ المصرؼ علا توظيـ ودوات علمية 

 (.33.3ذنوية للجملور بوسبة )تستلدؼ الصورة ال

 (5جدوؿ رقـ )
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يبيف وسائؿ التصاؿ الت  يستلدملا منتب العلاقة العامة ه  مصرؼ ليبيا المرنز  
 م  الجملور الدالل 

وسػػػػػػائؿ التصػػػػػػاؿ التػػػػػػ  يسػػػػػػتلدملا منتػػػػػػب 
العلاقة العامة ه  مصرؼ ليبيا المرنز  مػ  

 الجملور الدالل 
 الوسبة المئوية التنرار

 12.1 8 المنتوبةالوسائؿ 
 6.1 4 الوسائؿ ال  لية

 72.7 48 تنوولوجيا التصاؿ الحديثة
 9.1 6 ألر  تذنر
 100.0 66 النل 

 

 
يتل  مف الجدوؿ السابؽ توزي  المبحوتيف حسب وسائؿ التصاؿ الت  يستلدملا 
منتب العلاقة العامة ه  مصرؼ ليبيا المرنز  م  الجملور الدالل ، هناوت أعلا 
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( للبديؿ )تنوولوجيا التصاؿ الحديثة( يليلا )الوسائؿ المنتوبة( بوسبة 72.7وسبة )
 (.6.1( وأقؿ قيمة الوسائؿ ال  لية بوسبة )12.1)

 (6جدوؿ رقـ )
 يبيف نؿ يوظؼ مصرؼ ليبيا المرنز  وسائؿ التصاؿ اللنترووية

نؿ يوظؼ مصرؼ ليبيا المرنز  
 وسائؿ التصاؿ اللنترووية

 الوسبة المئوية التنرار

 21.2 14 وعـ
 78.8 52 ل
 100.0 66 النل 

 

 
( للبديؿ)ل( نؿ يوظؼ مصرؼ 78.8( بأف أعلا قيمة )6يتل  مف الجدوؿ رقـ )

( حيث أندوا نؿ 21.2ليبيا المرنز  وسائؿ التصاؿ اللنترووية ثـ يليلا وسبة )
 يوظؼ مصرؼ ليبيا المرنز  وسائؿ التصاؿ اللنترووية.
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 (7جدوؿ رقـ )

يبيف نيؼ ي يموف وسائؿ التصاؿ المستعملة ه  العلاقات العامة ه  مصرؼ ليبيا 
 المرنز 

نيػػػػػػػػػػػؼ ي يمػػػػػػػػػػػوف وسػػػػػػػػػػػائؿ التصػػػػػػػػػػػاؿ 
المسػػػػتعملة هػػػػػ  العلاقػػػػػات العامػػػػػة هػػػػػ  

 مصرؼ ليبيا المرنز 
 الوسبة المئوية التنرار

 48.5 32 جيد
 36.4 24 م بولة
 15.2 10 سيئة
 100.0 66 النل 

 

 
( للبديؿ )جيد( 48.5( باف قيمة المبحوتيف لأعلا وسبة )7يتل  مف الجدوؿ رقـ )

حسب رأينـ نيؼ ي يموف علا العموـ وسائؿ التصاؿ المستعملة ه  العلاقات 
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( ثـ يليلا وسبة 36.4العامة ه  مصرؼ ليبيا المرنز  ثـ يليلا بديؿ )م بولة( بوسبة )
 وتيف.( للبديؿ ) سيئة( حسب رأ  المبح15.2)

 (8جدوؿ رقـ )

يبيف نيؼ ي يموف مجلودات العلاقات العامة لتحسيف صورة مصرؼ ليبيا المرنز  
 عموما

نيؼ ي يموف مجلودات العلاقات 
العامة لتحسيف صورة مصرؼ ليبيا 

 المرنز  عموما
 الوسبة المئوية التنرار

 40.9 27 ممتاز
 39.4 26 جيد
 19.7 13 سيئ
 100.0 66 النل 

 

 
0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

‌الكلً‌سًء‌جٌد‌ممتاز



72 
 

( للبديؿ 40.9( توزي  حسب المبحوتيف بأف أعلا قيمة )8يتل  مف الجدوؿ رقـ )
)ممتاز( للتساؤؿ نيؼ ي يموف مجلودات العلاقات العامة لتحسيف صورة مصرؼ 

( للبديؿ 19.7( وأقؿ قيمة )39.4ليبيا المرنز  عموما ثـ يليلا بديؿ )جيد( بوسبة )
 )سيئ( حسب رأ  المبحوتيف.

 (9جدوؿ رقـ )

يف مان  وسائؿ التصاؿ المنتوبة الت  يستلدملا مصرؼ ليبيا المرنز  للاتصاؿ يب
 م  الجملور الدالل 

مان  وسائؿ التصاؿ المنتوبة الت  
يستلدملا مصرؼ ليبيا المرنز  
 للاتصاؿ م  الجملور الدالل 

 الوسبة المئوية التنرار

 56.1 37 اعلاوات
 9.1 6 الدعوات

 19.7 13 مجلة المصرؼ
 00.0 0 الو رات
 00.0 0 النتيبات
 15.2 10 الملص ات
 100.0 66 النل 
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( للبديؿ 56.1بأف أعلا قيمة ) يتل  مف الجدوؿ أعلا  حسب رأ  المبحوتيف

)إعلاوات( للتساؤؿ وسائؿ التصاؿ المنتوبة الت  يستلدملا مصرؼ ليبيا المرنز  
( حيث اف 9.1م  الجملور الدالل  و أقؿ قيمة للبديؿ ) الدعوات ( بوسبة )

 النتيبات( حسب رأيلـ.-المبحوتيف لـ ي يروا إلا بدائؿ )الو رات

 (10جدوؿ رقـ )

نـ جلاز العلاقات العامة مف للاؿ الأو طة الت  ت وـ بلا ه  تحسيف يبيف نؿ يسا
 صورة مصرؼ ليبيا المرنز 

نؿ يسانـ جلاز العلاقات العامة مف للاؿ 
الأو طة الت  ت وـ بلا ه  تحسيف صورة 

 مصرؼ ليبيا المرنز 
 الوسبة المئوية التنرار

 24.2 16 وعـ
 75.8 50 ل
 100.0 66 النل 

 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100



70 
 

 
( 75.8( حسب رأ  المبحوتيف بأف أعلا وسبة )10يتل  مف الجدوؿ رقـ )

للمبوحتيف الذيف عارلو )ل( للتسائؿ نؿ يسانـ جلاز العلاقات العامة مف للاؿ 
الأو طة الت  ت وـ بلا ه  تحسيف صورة مصرؼ ليبيا المرنز  ثـ يليلا وسبة 

 ( للمبحوتيف الذيف اندوا علا التساؤؿ.24.2)

 (11)جدوؿ رقـ 
يبيف ما ن  البرامج و الليات المتبعة مف طرؼ إدارة العلاقات العامة ه  تحسيف 

 الصورة الذنوية لد  مصرؼ ليبيا المرنز 
مػػػػػػا نػػػػػػ  البػػػػػػرامج و الليػػػػػػات المتبعػػػػػػة مػػػػػػف طػػػػػػرؼ إدارة 
العلاقػػػػػػات العامػػػػػػة هػػػػػػ  تحسػػػػػػيف الصػػػػػػورة الذنويػػػػػػة لػػػػػػد  

 مصرؼ ليبيا المرنز 
 الوسبة المئوية التنرار

 10.6 7 تظانرات اجتماعية وث اهية علا مستو  الوطو رعاية 

 71.2 47 تيطية إعلامية

 1.5 1 أعماؿ ليرية

 16.7 11 ألر 

 100.0 66 النل 
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( للبديؿ 71.2يتل  مف الجدوؿ أعلا  حسب رأ  المبحوتيف أف أعلا قيمة )

المبحوتيف ( للبديؿ )أعماؿ ليرية( حسب رأ  1.5)تيطية إعلامية( وأقؿ قيمة )
للتساؤؿ ما ن  البرامج و الليات المتبعة مف طرؼ إدارة العلاقات العامة ه  

 تحسيف الصورة الذنوية لد  مصرؼ ليبيا المرنز .

 (12جدوؿ رقـ )

 يبيف نؿ تتأثر صورة مصرؼ ليبيا المرنز  بال ائعات الت  تتار حوللا

نؿ تتأثر صورة مصرؼ ليبيا المرنز  
 تتار حوللابال ائعات الت  

 الوسبة المئوية التنرار

 65.2 43 وعـ
 34.8 23 ل
 100.0 66 النل 
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 ( للمبحوتيف63.2يتل  مف الجدوؿ السابؽ حسب رأ  المبحوتيف أف أعلا قيمة )

الذيف اندوا علا تأثر صورة مصرؼ ليبيا المرنز  بال ائعات الت  تتار حوللا و أقؿ 
 (.34.8قيمة للذيف عارلو نذا السؤاؿ بوسبة)

 (13جدوؿ رقـ )

يبيف نؿ ت وـ العلاقات العامة بتو يذ ا  اعات للح اظ علا صورة مصرؼ ليبيا 
 المرنز 

نؿ ت وـ العلاقات العامة بتو يذ ا  اعات 
  اظ علا صورة مصرؼ ليبيا المرنز للح

 
 الوسبة المئوية التنرار

 65.2 43 وعـ
 34.8 23 ل
 100.0 66 النل 
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نؿ ت وـ  ( حسب رأ  المبحوتيف65.2يتل  مف الجدوؿ أعلا  اف أعلا قيمة )

العلاقات العامة بتو يذ ا  اعات للح اظ علا صورة مصرؼ ليبيا المرنز  حيث 
 ( للمبحوتيف الذيف عارلوا نذا التساؤؿ.34.8أولـ أندوا ذلؾ وأقؿ قيمة )

 (14جدوؿ رقـ )
يبيف مان  وسائؿ التصاؿ ال  وية الت  تستلدملا إدارة العلاقات العامة للاتصاؿ 

 لمصرؼ ليبيا المرنز .بالجملور الدالل  ل
وسائؿ التصاؿ ال  وية الت  تستلدملا إدارة 
العلاقات العامة للاتصاؿ بالجملور الدالل  

 للمصرؼ ليبيا المرنز 
 الوسبة المئوية التنرار

 12.1 8 الودوات
 68.2 45 وسائؿ التواصؿ الجتماع 

 1.5 1 الراديو
 3.0 2 المحالرات
 3.0 2 الملت يات
 12.1 8 الر  تذنر
 100.0 66 النل 
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لوسائؿ التصاؿ  يتل  مف الجدوؿ أعلا  إف أعلا قيمة حسب رأ  المبحوتيف

ال  وية الت  تستلدملا إدارة العلاقات العامة للاتصاؿ بالجملور الدالل  للمصرؼ 
( لبديؿ وسائؿ التواصؿ الجتماع  ثـ يليلا بديؿ 68.2ليبيا المرنز  ن  )

( للبدائؿ 12.1،12.1( ثـ يليلا بوسبة )3.0،3.0)المحالرات، الملت يات( بوسبة )
 ( للبديؿ الراديو.1.5وأقؿ قيمة ))الودوات و ألر  تذنر( 

 (15جدوؿ رقـ )
 يبيف ما مناوة إدارة العلاقات العامة بيف ا دارات ه  مصرؼ ليبيا المرنز  

ما مناوة إدارة العلاقات العامة بيف ا دارات ه  
 مصرؼ ليبيا المرنز 

 الوسبة المئوية التنرار

 24.2 16 مست لة
 62.1 41 تابعة
 13.6 9 هرعية
 100.0 66 النل 
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( حسب قيمة المبحوتيف ما مناوة إدارة العلاقات العامة 15يتل  مف الجدوؿ رقـ )

( للبديؿ )تابعة( 62.1بيف ا دارات ه  مصرؼ ليبيا المرنز  حيث أف أعلا قيمة )
( للبديؿ هرعية حسب رأ  13.6( للبديؿ )مست لة( وأقؿ قيمة )24.2ثـ يليلا قيمة )

 المبحوتيف.

 (16ؿ رقـ )جدو 

 يبيف نؿ تحظا العلاقات العامة ه  مصرؼ ليبيا المرنز  بث ة الجملور

نؿ تحظا العلاقات العامة ه  مصرؼ ليبيا 
 المرنز  بث ة الجملور

 الوسبة المئوية التنرار

 60.6 40 وعـ
 24.2 16 ل

 15.2 10 أحياوا
 100.0 66 النل 
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المبحوتيف الذيف اندوا علا التساؤؿ نؿ تحظا يتل  مف الجدوؿ أعلا  حسب قيمة 

( ثـ يليلا 60.6العلاقات العامة ه  مصرؼ ليبيا المرنز  بث ة الجملور بوسبة )
( الذ  أ اروا أوص أحياوا 15.2( للبديؿ )ل( ثـ يليلا ون  أقؿ قيمة )24.2قيمة )

 تحظا العلاقات العامة ه  مصرؼ ليبيا المرنز  بث ة الجملور.

 فة الاداة:ثانيا: ص

ص ة الم اروة الطرهية: ثـ التح ؽ مف طرؽ الم اروة الطرهية )التميز ( وذلؾ علا 
أسئلة الستبياف ننؿ، حيث ثـ الم اروة بيف المجموعتيف العليا و الدويا مف العيوة 

م ردة وقد تـ التعامؿ م  المجموعتيف ذلؾ بالتبار  35الستطلاعية البالغ عددنا 
( م ردة 4( مف العيوة الستطلاعية، هناوت عدد نؿ )% 27) ( وأدوا% 27اعلا )

 وللم اروة بيف المجموعتيف ثـ استلداـ التبار )ف( هناوت الوتائج وهؽ الجدوؿ التال :
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 (17جدوؿ رقـ )

 يبيف التبار )ف( للم اروة بيف المجموعتيف العليا و الدويا للاستبياف 

 ف المجموعة التساؤؿ
المتوسط 
 الحساب 

الوحراؼ 
 المعيار 

 ف
مستو  
 الدللة

 الستوتاج

 النل 
 0.57 23.50 4 الدويا

 دالة 0.00 7.34
 2.38 23.50 4 العليا

  

( باف توجد هروؽ بيف المجموعتيف الدويا و العليا وبوسبة 17يتل  مف الجدوؿ رقـ )
( وبذلؾ الستبياف صادقار مف حيث الم اروة 0.05( ون  أصير مف )0.00)

 الطرهية.

ثالثةةةةا: ثبةةةةات الاسةةةةتبيان لمتحقةةةةق مةةةةن تبةةةةات الاسةةةةتبيان ثةةةةم اسةةةةتخدام ) معامةةةةل 
 الفاكورنباخ، طريقة التجزئة النصفية، فكانت النتائج وفق الجدول التالي:

 (18جدوؿ رقـ )

 يبيف معامؿ الثبات الستبياف

 ف ـ
 الثبات

 التجزئة الوص ية ال انوروباخ

 0.13 0.27 49 الستبياف
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يتل  مف الجدوؿ السابؽ إف قيمة دور العلاقات العامة م بولة ومواسبة للثبات 
 لسيما معامؿ أل انوروباخ و التجزئة الوص ية، وبذلؾ يعتبر الستبياف ثابتار.

وبعد التح ؽ مف صدؽ وثبات الستبياف، يمنووا ال وؿ بأوص صالحار للتطبيؽ علا 
 عيوة البحث.

 ة المستخدمة في البحثرابعاً/ ايساليب الإحصائي

 جدوؿ التوزي  التنرار  لستلراج الوسبة المئوية لأسئلة ومتييرات البحث.

المتوسط الحساب  للن ؼ عف الستبياف دور العلاقات العامة ه  تحسيف الصورة 
 الذنوية لد  المواطف ه  مصرؼ ليبيا المرنز .

 العيوة.التبار )ف( للدللة ال روؽ بيف المجموعتيف أهراد 

 الوحراؼ المعيار  لمعرهة التجاوس ه  استبياف 

ل يجاد ثبات الستبياف ثـ استلداـ معامؿ ال انوروباخ ومعادلة لماف للتجزئة 
 الوص ية.

 التبار )تحليؿ التبايف الأحاد ( للتعرؼ علا ال روؽ المعووية.

 حث المجاؿ الثاو  / عرض وتائج الأسئلة وت سيرنا بالتلاؼ متييرات الب
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 (19جدوؿ رقـ )

يبيف المتوسط الحساب  و الوحراؼ المعيار  للاستبياف المبحوتيف بالتلاؼ 
 متييراتلما

 ف الجوس التساؤؿ
المتوسط 
 الحساب 

الوحراؼ 
 المعيار 

 ف
مستو  
 الدللة

 الستوتاج

التساؤؿ 
1 

 0.76 2.24 37 ذنر
 مير داؿ 0.06 1.87

 0.72 1.90 29 أوث 

التساؤؿ 
2 

 0.63 2.78 37 ذنر
 مير داؿ 0.96 0.04

 0.94 2.79 29 أوث 

التساؤؿ 
3 

 0.34 1.86 37 ذنر
 مير داؿ 0.19 1.30

 0.52 1.72 29 أوث 

تساؤؿ 
4 

 0.65 2.49 37 ذنر
 مير داؿ 0.05 1.96

 0.78 2.14 29 أوث 

تساؤؿ 
5 

 0.75 2.35 37 ذنر
 مير داؿ 0.22 1.21

 0.90 2.10 29 أوث 
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تساؤؿ 
6 

 1.75 2.08 37 ذنر
 مير داؿ 0.22 1.22

 2.30 2.69 29 أوث 

تساؤؿ 
7 

 0.41 1.78 37 ذنر
 مير داؿ 0.58 0.55

 0.45 1.72 29 أوث 

تساؤؿ 
8 

 0.70 2.19 37 ذنر
 مير داؿ 0.57 0.56

 1.03 2.31 29 أوث 

تساؤؿ 
9 

 0.43 1.24 37 ذنر
 مير داؿ 0.04 2.06

 0.50 1.48 29 أوث 

تساؤؿ 
10 

 0.47 1.32 37 ذنر
 مير داؿ 0.64 0.45

 0.49 1.38 29 أوث 

تساؤؿ 
11 

 1.46 2.59 37 ذنر
 مير داؿ 0.69 0.39

 1.54 2.45 29 أوث 
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تساؤؿ 
12 

 0.59 1.92 37 ذنر
 مير داؿ 0.71 0.37

 0.63 1.86 29 أوث 

تساؤؿ 
13 

 0.68 2.59 37 ذنر
 مير داؿ 0.08 1.74

 0.79 2.28 29 أوث 

 النل 
 2.853 27.459 37 ذنر

 مير داؿ 0.50 0.67
 4.736 26.827 29 أوث 

 

ه  عبارات الستبياف و علا نذا الأساس سوؼ يتـ  يتل  مف الجدوؿ أعلا  و ادت
التبار ه رات عبرت عف وجود علاقة بيف متيير الجوس نما أ ار إليلا موظ   

 مصرؼ ليبيا المرنز  وهيلا ل يوجد علاقة بيف متيير الجوس )ذنر و أوثا(.

 (9توجد علاقة ذات دللة إحصائية علا التساؤؿ رقـ)

مصرؼ ليبيا المرنز  بال ائعات الت  تتار حوللا( ويوص علا )نؿ تتأثر صورة 
( ون  أصير مف مستو  الدللة المعتمد بالبروامج 0.04وعود مستو  دللة)

وبذلؾ توجد هروؽ بيف متيير الجوس )ذنر و أوثا( وناف  spss"ا حصائ  "
 لصال  ا واث.

احية لو سية      ويرج  ذلؾ إلا اف ا واث أنثر تأثرار بال ائعات عود الذنور مف الو
 و ال نرية.   
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حيث ت ير باق  التساؤلت إلا عدـ وجود هروؽ ذات دللة إحصائية حيث إف 
-0.22-0.22-0.19-0.96-0.06مستو  الدللة ه  جمي  التساؤلت ن  )

( ون  أنبر مف 0.58-0.57-0.64-0.69-0.71-0.05-0.08-0.50
وبذلؾ ل توجد هروؽ ه  متيير  spss)مستو  الدللة المعتمد بالبروامج ا حصائ  )

 الجوس    )ذنر وأوثا( أرالنـ ه  تساؤلت الستبياف.
 (20جدوؿ رقـ )

يبيف المتوسط الحساب  و الوحراؼ المعيار  لستبياوات المبحوتيف بالتلاؼ متيير 
 العمر

 مصدر التبايف التساؤؿ
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 ف
مستو  
 الدللة

 الستوتاج

 التساؤؿ

 الأوؿ

 2 3.23 سوة 25أقؿ مف 
1.61 

0.54 
 63 34.21 سوة 35-25 دالة 0.05 2.97

 65 37.45 هأنثر 35

 التساؤؿ

 الثاو 

 2 4.38 سوة 25أقؿ مف 
2.19 

0.55 
 63 34.64 سوة 35-25 دالة 0.02 3.99

 65 39.03 هأنثر 35

 التساؤؿ

 الثالث

 2 0.09 سوة 25أقؿ مف 
0.04 

0.19 
 63 12.34 سوة 35-25 مير داؿ 0.78 0.24

 65 12.43 هأنثر 35
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 التساؤؿ

 الراب 

 2 0.35 سوة 25أقؿ مف 
0.17 

0.54 
 63 34.30 سوة 35-25 مير داؿ 0.72 0.33

 65 34.66 هأنثر 35

 التساؤؿ

 اللامس

 2 0.88 سوة 25أقؿ مف 
0.44 

0.68 
 63 43.23 سوة 35-25 مير داؿ 0.52 0.64

 65 44.12 هأنثر 35

 التساؤؿ

 السادس

 2 2.55 سوة 25أقؿ مف 
1.27 

4.16 
 63 262.42 سوة 35-25 مير داؿ 0.73 0.30

 65 264.98 هأنثر 35

 التساؤؿ

 الساب 

 2 0.13 سوة 25أقؿ مف 
0.06 

0.19 
 63 11.98 سوة 35-25 مير داؿ 0.69 0.36

 65 12.12 هأنثر 35

 التساؤؿ

 الثامف

 2 0.56 سوة 25أقؿ مف 
0.28 

0.75 
 63 17.55 سوة 35-25 مير داؿ 0.68 0.37

 65 48.12 هأنثر 35
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 التساؤؿ

 التاس 

 2 0.51 سوة 25أقؿ مف 
0.25 

0.23 
 63 14.47 سوة 35-25 مير داؿ 0.33 1.10

 65 14.98 هأنثر 35

 التساؤؿ

 العا ر

 2 0.23 سوة 25أقؿ مف 
0.11 

0.23 
 63 14.75 سوة 35-25 مير داؿ 0.60 0.50

 65 14.98 هأنثر 35

 التساؤؿ

11 

 2 0.13 سوة 25أقؿ مف 
0.06 

2.29 
 63 144.30 سوة 35-25 مير داؿ 0.97 0.02

 65 144.43 هأنثر 35

التساؤؿ 
12 

 2 0.53 سوة 25مف أقؿ 
0.26 

0.37 
 63 23.71 سوة 35-25 مير داؿ 0.49 0.71

 65 24.25 هأنثر 35

التساؤؿ 
13 

 2 1.75 سوة 25أقؿ مف 
0.87 

0.54 
 63 34.60 سوة 35-25 مير داؿ 0.21 1.59

 65 36.36 هأنثر 35
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 النل 

 2 1.22 سوة 25أقؿ مف 
0.61 

14.70 
 63 926.59 سوة 35-25 داؿ مير 0.95 0.04

 65 927.81 هأنثر 35
 

( عود مستو  دللة 0.04( أف قيمة )ف( تساو  )20يتل  مف الجدوؿ رقـ )
(، وبذلؾ ل توجد هروؽ ذات دللة إحصائية لستبياف النل  تبعار للمتيير 0.95)

 ننؿ.هأنثر ( للاستبياف 35 -سوة 35إلا  25 –سوة  25العمر) أقؿ مف 

وقد يرج  ذلؾ لولـ يتل وف و س المناويات وو س وسائؿ التصاؿ الت  للا دور 
 نبير ه  دور العلاقات العامة لتحسيف الصورة الذنوية.

 (21جدوؿ رقـ )

 يبيف التبار تحليؿ التبايف البسيط تبعار للمتيير المؤنؿ العلم 

 التساؤؿ
مصدر 
 التبايف

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

ط متوس
 المربعات

 ف
متوسط 
 الدللة

 الستوتاج

التساؤؿ 
 الأوؿ

دبلوـ 
 عال 

2.42 1 
2.42 
0.54 

 64 35.02 ليساوس دالة 0.03 4.43

 65 37.45 دنتورا 

التساؤؿ 
 الثاو 

دبلوـ 
 عال 

0.00 1 
0.00 
0.61 

 مير دالة 0.21 0.00
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 64 39.02 ليساوس

 65 39.03 دنتورا 

 التساؤؿ
 الثالث

دبلوـ 
 عال 

0.30 1 
0.30 
0.19 

 64 12.13 ليساوس مير داؿ 0.08 1.60

 65 12.43 دنتورا 

التساؤؿ 
 الراب 

دبلوـ 
 عال 

1.56 1 
1.56 
0.51 

 64 33.10 ليساوس مير داؿ 0.11 3.02

 65 34.66 دنتورا 

التساؤؿ 
 اللامس

دبلوـ 
 عال 

1.68 1 
1.68 
1.66 

 64 42.43 ليساوس دالة 0.00 2.54

 65 44.12 دنتورا 

التساؤؿ 
 السادس

دبلوـ 
 عال 

44.94 1 
44.94 
3.43 

 64 220.03 ليساوس داؿ 0.00 13.07

 65 264.98 دنتورا 
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التساؤؿ 
 الساب 

دبلوـ 
 عال 

0.09 1 
0.09 
0.18 

 64 12.02 ليساوس مير دالة 0.47 0.50

 65 12.12 دنتورا 

التساؤؿ 
 الثامف

دبلوـ 
 عال 

0.09 1 
0.09 
0.75 

 64 48.02 ليساوس مير دالة 0.09 0.12

 65 48.12 دنتورا 

التساؤؿ 
 التاس 

دبلوـ 
 عال 

0.65 1 0.65 

 0.22 64 14.32 ليساوس مير دالة 0.26 2.94

  65 14.98 دنتورا 

التساؤؿ 
 العا ر

دبلوـ 
 عال 

0.29 1 0.29 

 0.23 64 14.68 ليساوس مير دالة 0.09 1.28

  65 14.98 دنتورا 

التساؤؿ 
11 

دبلوـ 
 عال 

6.33 1 6.33 
 مير دالة 0.95 2.93

 2.15 64 138.10 ليساوس
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  65 144.43 دنتورا 

التساؤؿ 
12 

دبلوـ 
 عال 

0.00 1 
0.00 
0.37 

 64 24.25 ليساوس مير داؿ 0.95 0.00

 65 24.25 دنتورا 

التساؤؿ 
13 

دبلوـ 
 عال 

3.60 1 
3.60 
0.51 

 64 32.75 ليساوس دالة 0.01 7.40

 65 36.36 دنتورا 

 النل 

دبلوـ 
 عال 

16.93 1 
16.93 
14.23 

 64 910.88 ليساوس مير داؿ 0.27 1.19

 65 927.81 دنتورا 
 

يتل  مف الجدوؿ السابؽ إف وجود هروؽ ذات دللة إحصائية تبعار للمتيير المؤنؿ 
دنتورا ( للتساؤلت ) نؿ يعمؿ المصرؼ علا  -ليساوس –العلم  ) دبلوـ عال  

توظيـ ودوات علمية تستلدؼ الصورة الذنوية للجملور، نيؼ ت يموف مجلودات 
ز  عمومار، ما ن  وسائؿ العلاقات العامة لتحسيف صورة مصرؼ ليبيا المرن

التصاؿ المنتوبة الت  يستلدملا مصرؼ ليبيا المرنز  للاتصاؿ م  الجملور 
 الدالل ، نؿ تحظا العلاقات العامة ه  مصرؼ ليبيا المرنز  بث ة الجملور(. 
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وقد يرج  ذلؾ إلا اف للمؤنؿ العلم  دور نبير ه  تحسيف الصورة الذنوية وبذلؾ 
ه  دور العلاقات العامة بو للـ الودوات ووسائؿ التصاؿ  تلتلؼ الصورة الذنوية

 والتنوولوجيا الت  يستلدملا مصرؼ ليبيا المرنز .

حيث أثار باق  التساؤلت إلا عدـ وجود هروؽ ذات دللة إحصائية تبعار للمتيير 
المؤنؿ العلم  )دبلوـ عال ، ليساوس، دنتورا ( حيث أوص مستو  الدللة ه  نذ  

-0.95-0.95-0.09-0.26-0.09-0.47-0.11-0.08-0.21ت )التساؤل
( 0.05( ون  أنبر مف مستو  الدللة المعتمد بالبروامج ا حصائ  ون  )0.27

 وبذلؾ ل توجد هروؽ ذات دللة إحصائية تبعار للمتيير المؤنؿ العلم .

 وقد يرج  ذلؾ إلا أف نواؾ وسائؿ اتصاؿ   وية أو منتوبة يمنف لجمي  المؤنلات
دنتورا ( أف يتصؼ بلا نؿ مولـ -ليساوس-العلمية سوال ناوت )دبلوـ عال 

 واستلداملا بطري ة سلسة وبذلؾ عدـ وجود هارؽ هيما بيولـ.
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 النتائج

( ل توجد هروؽ ذات دللة احصائية ه  دور العلاقات العامة ه  تحسيف الصورة 1
 الستبياف ننؿ .الذنوية لذ  المواطف تبعار للمتيير الجوس و 

( ل توجد هروؽ ذات دللة احصائية ه  دور العلاقات العامة  ه  تحسيف الصورة 2
 الذنوية لد  المواطف تبعار للمتيير العمر     و الستبياف ننؿ .

( ل توجد هروؽ ذات دللة احصائية ه  دور العلاقات العامة  ه  تحسيف الصورة 3
 يير المؤنؿ العلم  و الستبياف ننؿ .الذنوية لد  المواطف تبعار للمت

( ل توجد هروؽ ذات دللة احصائية ه  دور العلاقات العامة  هػ  تحسػيف الصػورة 4
و السػػتبياف اسػػتلداؼ الصػػورة الػػذنو  للجملػػور الذنويػػة لػػد  المػػواطف تبعػػار للمتييػػر 

 ننؿ .

( ل توجد هروؽ ذات دللة احصائية ه  دور العلاقات العامة  هػ  تحسػيف الصػورة 5
 و الستبياف ننؿ . لمتيير منتب العلاقة العامة الذنوية لد  المواطف تبعار للمتيير 

( ل توجد هروؽ ذات دللة احصائية ه  دور العلاقات العامة  هػ  تحسػيف الصػورة 6
وسػػائؿ التصػػاؿ المسػػتعملة هػػ  العلاقػػات العامػػة  تييػػرالذنويػػة لػػد  المػػواطف تبعػػار للم

 و الستبياف ننؿ . ه  مصرؼ ليبيا المرنز 

( ل توجد هروؽ ذات دللة احصائية ه  دور العلاقات العامة  هػ  تحسػيف الصػورة 7
مصػرؼ  المنتوبػة التػ  يسػتلدملا التصػاؿ وسػائؿ الذنوية لد  المواطف تبعػار للمتييػر

 و الستبياف ننؿ . ليبيا المرنز  للاتصاؿ م  الجملور الدالل 
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( ل توجد هروؽ ذات دللة احصائية ه  دور العلاقات العامة  هػ  تحسػيف الصػورة 8
جلػػاز العلاقػػات العامػػة مػػف لػػلاؿ الأو ػػطة التػػ   الذنويػػة لػػد  المػػواطف تبعػػار للمتييػػر

 .   و الستبياف ننؿت وـ بلا ه  تحسيف صورة مصرؼ ليبيا المرنز 

( ل توجد هروؽ ذات دللة احصائية ه  دور العلاقات العامة  هػ  تحسػيف الصػورة 9
مناوػػػة إدارة العلاقػػػات العامػػػة بػػػيف ا دارات هػػػ   للمتييػػػر الذنويػػػة لػػػد  المػػػواطف تبعػػػار 

 .مصرؼ ليبيا المرنز  و الستبياف ننؿ

ات العامػػػػة  هػػػػ  تحسػػػػيف ( ل توجػػػػد هػػػػروؽ ذات دللػػػػة احصػػػػائية هػػػػ  دور العلاقػػػػ10
للمتييػػر وسػػائؿ التصػػاؿ ال ػػ وية التػػ  تسػػتلدملا  تبعػػا الصػػورة الذنويػػة لػػد  المػػواطف

           ر الػػػػػػػػدالل  لمصػػػػػػػػرؼ ليبيػػػػػػػػا المرنػػػػػػػػز إدارة العلاقػػػػػػػػات العامػػػػػػػػة للاتصػػػػػػػػاؿ بػػػػػػػػالجملو 
 .و الستبياف ننؿ
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