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  : دمةـــالمق

ان وسائل الإعلام تلعب دوراً هاماً في تشكیل الأراء و الإتجاهات والمفاهیم ومن      
خلال ذلك یتشكل الرأي العام عن المجتمعات كنتاج لما تقدمه هذه الوسائل من 

العامة باعتبارها علم جوهر الإتصال الفعال والفهم المتبادل معلومات و العلاقات 
والتعاون المشترك ذلك لما تقدمه لها من أسالیب یمكن أن تحقق الأهداف المرجوه منها، 

هو تواصلها مع المجتمع  وما یجعل العلاقات العامة قادرة على تغییر الإتجاهات والآراء
ناسبة لمعالجة مي العام، و إیجاد الطرق الالمحلي والخارجي، وقدرتها على قیاس الرأ

  .القضایا
تطورت وسائل الإعلام في العصر الحدیث إلى درجة كبیرة سواء من حیث الوقت أو 
مدى فعالیتها أو قلة تكالیفها أو سهولة إستخدامها، وما زالت هناك العدید من البحوث 

، وقد أدى هذا التطور إلى العلمیة التي یجریها العلماء للوصول إلى وسائل أخرى جدیدة
   (1).زیادة عدد الوسائل الإتصالیة وتنوعها، وأصبح لكل منها خصائص تمیزها عن غیرها

جتماعیاً یعمل في إطار النظم الإقتصادیة  فإتصال بوسائله المتعددة یعد نشاطاً إنسانیاً وإ
فیها ویقوم والإجتماعیة والسیاسیة والفكریة التي یتواجد داخلها تتأثر بها ویؤثر 

  (2).بمساعدتها على مواجه قضایاها وحل مشكلاتها
الذهنیة بالنسبة للفرد أو المنظمة نظراً لما تقوم به  ةوتزاید الإهتمام بموضوع الصور     

تخاذ القرارات  ههذه الصور  التي تشكل السلوك، فقد أصبح من دور في تكوین الآراء وإ
لتحقیقه العلاقات العامة على اي مستوى وفي  الطیبة هدفاً أساسیاً تسعى ةالصور  تكوین

اي مجال من خلال الأداء الطیب الذي یتفق مع إحتیاجات الجماهیر المؤثرة و المتأثرة 
  .(3)بسیاسة الفرد أو المنظمة

الى تغیرات جذریة في النمط الحیاتي للإنسان وأثر على  فقد أدى التطور التكنولوجي
لإقتصادیة و السیاسیة والإجتماعیة والنفسیة وأستقرت الهیكل الذي قامت على مكوناته ا

ستفادت المجتمعات والشعوب في العالم أجمع من علیه حیاته فترة طویلة  من الزمن  وإ
                                                             

  .   212، ص)م2001: الأفاق المشرقة: عمان( 1نصر الدین عبد القادر عثمان، المدخل إلى العلاقات العامة والإعلان، طبعة   (1)
  .143-142، ص)م2005دار النھضة العربیة، : القاھرة(سوزان القلیني، الإتصال ووسائلھ ونظریاتھ   (2)  
  ).10، ص1997عالم الكتب، : القاھرة( 2ط علي عجوه، العلاقات العامة والصورة الذھنیة،  (3) 
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تحمل في طیاتها كل  ذات القدرات العالیة التي) الإنترنت(  التكنولوجیا الإتصالیه
عناصر التفوق على كل الوسائل الأخرى وتتطلع كل یوم الى مزید من الانتشار في 

   (1).عارفممذهل توفر كل المعلومات وال العالم بشكل
وتحاول هذه الدراسة معرفة دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة لشركات     

السیار لنتعرف على المفهوم العلمي للعلاقات  الإتصال بالتطبیق على شركة زین للهاتف
المستخدمة في  عرفة الاسالیب والوسائل وم العامة ومدى تطبیقه في شركات الإتصال

المشاكل والصعوبات التى تواجه إدارة العلاقات العامة بالشركة  عملیة الإتصال ومعرفة
یجاد الحلول لها والتي بدورها تسهم في زیادة فاعلیة اداء  عامة مما یترتب العلاقات الوإ

علیه تقدیم خدمات طیبة للمشتركین في الشركة وبالتالي بناء صورة ذهنیة إیجابیة عن 
  .الشركة في أذهان مشتركیها

 ً   :أھمیة البحث: ثانیا
فهي تعمل على التوفیق بین وبما أن العلاقات العامة أصبحت ذات تأثیر كبیر    

الإنسانیة ورعایة عناصر المجتمع ومؤسساته والعمل على حل الأزمات بالطرق 
المصالح المشتركة وبناء الفهم والثقة والصورة الذهنیة الجیدة، لذلك نجد أن العلاقات في 
عالم الیوم تخصصت في مختلف المجالات حیث أصبح من الواجب لرجال السیاسة 

الدین إستشارة خبراء العلاقات العامة في الطرق السلیمة للإتصال والعلماء و 
  .(2)بالجماهیر

وتبع اهمیة البحث في أنه یتناول موضوع في غایة الأهمیة لرجال الإدارة ومسئولي 
الإعلام والعلاقات العامة و الدارسین لها حیث یلقى الضوء على دور أجهزة العلاقات 

الذهنیة لدى الجمهور عن مؤسساتهم حیث یحقق  العامة في بناء وتحسین الصورة
العلاقات العامة والأدوار الحقیقیة للمنشأة من حیث المهام والربح  عرفةأهداف م

  .(1)والخدمات الملقاة على عائق المسئولین
 ً   :مشكلة البحث: ثالثا

                                                             
  ).226 -225دار النشر القومیة العربیة للثقافة والنشر، ص : الخرطوم( ط .علي  محمد شمو، الإتصال والتكنولوجیا الحدیثة د  (1)
جامعة أم /  17، ص 1962یثة مكتبة القاھرة الحد: أحمد كمال أحمد، العلاقات العامة في المجالات الإجتماعیة والإنسانیة القاھرة  (2)

   .درمان الإسلامیة، كلیة العلوم
  

  .مھا الطیب فاعلیة العلاقات العامة في تكوین الصورة الذھنیة رسالة ماجستیر غیر منشور  (1)
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إعداد البحوث العلمیة، تعتبر خطوة تحدید مشكلة البحث من الخطوات الأساسیة في    
ختیار الفروض العلمیة  وتتوقف علیها الخطوات الأخرى، بدأ بالتساؤلات البحثیة وإ

، المنهج العلمي، والاسالیب البحثیة، وطرق جمع البیانات، والمعلومات المناسبة ختیاروإ 
نما هو بحث العلمي دوماً لایأتي من فراغ،وال ولید إحساس الباحث مشكلة معینة، أو  وإ

وتثیر في ذهنه عدداً من التساؤلات التي تستدعي الدراسة  تستدعي إنتباههظاهرة 
فأن اي ظاهرة تثیر فینا : leady والبحث والتقصي و التحلیل، وكما یقول بو لسیدي

   (2).طریق البحث فيحب الإستطلاع وتجعلنا نتأمل، فان ذلك یعني الخطوة الأولى 
لذي یحدد مقدار ونوع جماهیرها ولا شك أن ا ىولایمكن للمؤسسة ان تعمل بدون رض

ا عن مها كل منهمهذه العلاقة ومستوى التعاون بین الجانبین هي تلك الصورة التي یرس
  . (3)  شأت المشكلة البحثیةنالأخر ومن هنا 

الباحث من خلال هذه الدراسة للتعرف على المفهوم السائد للعلاقات العامة لدى ویسعى 
لشركة زین للهاتف السیار ومدى إمكانیة إدارة الإدارة العلیا والوسیطة و العاملین 

 –هابط  –صاعد ( العلاقات العامة على القیام بالوظیفة الإتصالیة بأنواعها المختلفة 
بحوث ( ومعرفة الأنشطة والبرامج والمهام التي تقوم بها إدارة العلاقات العامةمن  )أفقي

تصال   .یهاكى مشتر لشركة زین لد من أجل صورة ذهنیة طیبة) وتخطیط وإ
 ً   - :تحدید أھداف البحث: رابعا

أن المنهج العلمي یقتضي ان یكون لكل باحث أهداف معینة یسعى أن الباحث لتحقیقها 
  -:فقد حدد الباحث هذه بالأهداف كالأتي

زین  الذهنیة  لجمهور شركةالوقوف على دور العلاقات العامة في بناء الصورة  .1
 .للهاتف السیار

 .لشركة زینالذهنیة الصورة الوقوف على أهم ملامح  .2

العامة ومدى تستخدمها العلاقات الأسالیب والوسائل التي التعرف على أفضل  .3
 .الشركة الذهنیة الطیبة عن هأسهامها في رسم الصور 

 .بالشركةالعلاقات العامة التي تواجه إدارة التعرف على أهم المشكلات  .4

                                                             
  .جامعة أفریقیا العالمیة –السماني حمد النیل، فاعلیة العلاقات العامة في بناء الصورة الذھنیة، رسالة ماجستیر غیر منشورة في الإعلام   (2)
  .22ص) م1997دار الفكر العربي : القاھرة(  1عاطف علي العبید، صورة المعلم في رسائل الإعلام، ط  (3)
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 .في إیجاد حل لمشكلة البحثا تسهم علهالخروج بتوصیات  .5
    ً   -:أسئلة البحث: خامسا

جدها في كثیر من الدراسات وهي نفرض الفروض التي بدیلة لعملیة هنالك خطوه 
ى إیجاد اجابات على الطرح مجموعة من التساؤلات في إطار منهجي ویسعى الباحث

  .ووهنالك سؤال رئیسي تم طرحه وتتفرع منه عدة أسئلة، وههذه التساؤلات،
  دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة لشركة زین؟ماهو 

 یؤثر محتوى وسائل الإعلام في بناء الصورة الذهنیة؟كیف  )1(

 كیف یتم التعرف على الصورة الذهنیة لشركة زین؟ )2(

وما مدى ماهي الأنشطة والوظائف التي تمارسها العلاقات العامة بالشركة )3(
 .فاعلیتها

تطبقها العلاقات العامة لتحسین الصورة الذهنیة لشركة هل هنالك برامج وخطط  )4(
 زین؟

 ماهي الأهداف التي تسعى إدارة العلاقات العامة لشركة زین لتحقیقها؟ )5(

 العامة بشركة زین؟ اتما هو واقع العلاق )6(

 ماهي المعوقات التي تواجه إدارة العلاقات العامة بالشركة؟ )7(

 مشتركیها؟شركة زین لدى كیف یمكن بناء صورة طیبة عن  )8(
  
  
  

 ً   -:حدود البحث: سادسا
 :الإطار المكاني   - أ

یتمثل الإطار المكاني للبحث في شركة زین للهاتف السیار و مقرها ولایة الخرطوم 
  .كمجال للدراسة المیدانیة

 -:الإطار الزماني  - ب

أنسب الفترات والتي  باعتبارها )م2012 – 2011(وقع اختیار الباحث لهذه الفترة 
شهدت فیها شركة زین تطور كبیر وتحسین للخدمات التي تقدمها لمشتركیها 
وأطلقت عدداً من الخدمات الجدیدة وفتحت شركة زین للهاتف السیار في هذه 
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الجدیدة لها والفروع وأیضاً من أسباب أختیاره هذه الفترة الفترة عدداً من المراكز 
  .متابعةلة بالإطلاع واتعایش الباحث لهذه الفتر 

 ً   - :منھج البحث: سابعا
من نوع الدراسات الوصفیة التي تهدف الى مسح أسالیب الممارسة  یعد هذا البحث   

توفیر البیانات الخاصة بتلك الأسالیب  العامة بالشركة بغرض لدى إدارة العلاقات
ستخلاص نتائج ودلالات قد  تفید في وضع وتصنیفها وتحلیلها لتحدید ملامحها، وإ

تصور مستقبلي لتطویر اداء العلاقات العامة بشركة زین في المحاور المختلفة بغیة 
  .تحسین الصورة الذهنیة للشركة لدى مشتركیها

ستخدم الباحث منهج المسح بشقیه الوصفي والتحلیلي باعتباره المنهج المناسب الذي  وإ
المختلفة، كما أن المنهج  یمكن الإعتماد علیه في قیاس الاتجاهات نحو القضایا

  .المسحي من انسب الأسالیب ملائمة للدراسات والبحوث الوصفیة بصورةعامة
 ً   - :مجتمع البحث -:ثامنا

یقصد بمجتمع البحث هنا جمیع المفرادات و الأشیاء التي نرید معرفة حقائق عنها وهو 
ومجتمع البحث في هذه الدراسة یتمثل في موظفین  (1)المجتمع الذي تجري علیه الدراسة 

بمختلف اداراتهم ومستویاتهم اعتماداً على اسلوب ) السودان(شركة زین للهاتف السیار 
  .أراء الموظفین على كافة مستویاتهممعرفة لالحصر الشامل 

 ً   - :أدوات جمع البیانات -:تاسعا
على نوع المعلومات المطلوبة یتوقف اختیار الأدوات المستخدمة في البحث العلمي 

والمنهج المستخدم،واعتمد الباحث في جمع البیانات الثانویة المتعلقة بالبحث من 
المراجع، والكتب، والرسائل العلمیة غیر المنشوره، والدوریات، والتقاریر،اما البیانات 

  الأولیة التي تجمع لأول مرة، فقد استعان الباحث بعدد من الأدوات البحثیة
  :جمعها وفقاً لإجراءات محددة، وذلك على النحو التالي في
  :الإستبیان: أولاً 

یعتبر الإستبیان من أكثر الأدوات البحثیة شیوعاً في الإستخدام في مجال الدراسات 
الإعلامیة والإتصالیة،وتستخدمه كثیراً من مراكز الدراسات الإستراتیجیة في العالم 

                                                             
.109ص) 253دار الفجر للنشر والتوزیع،: القاھرة(  2محمد منیر حجاب، أساسیات البحوث الإعلامیة والإجتماعیة، ط   (1)  
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تجاهاتهم وخاصة فیما یتعلق بالدراسات المس ستطلاعات الرأي، میول الأفراد وإ حیة، وإ
وقیمهم نحو موضوع معین وهو اداة او أسلوب یستخدم لجمع البیانات من المبحوثین 
بطریقة منهجیة ومقننه لتقدیم حقائق وأراء او أفكار معینة، في إطار البیانات 

الذاتي للمبحوثین  المرتبطةبموضوع البحث والدراسة وأهدافها دون تدخل الباحث التقدیر
     (1)في هذه البیانات

  : قابلة العلمیةمال - :ثانیاً 
وهي أیضاً من الأدوات المهمة في جمع البیانات والمعلومات، ویقوم فیها الباحث بطرح 
تساؤلاته على المبحوثین من خلال حوار لفظي وقد یكون هذا الحوار بین شخصین او 

تصال المختلفة، وهي بالتالي عبارة عن حوار أكثر وجهاً لوجه او من خلال وسائط الإ
المبحوثین ویعتبرها بعض الخبراء وتفاعل لفظي شفوي یتم بین الباحث والمبحوث أو 

 -أن هنالك اختلاف بین الاستبار والمقابلة رغم رالأستبا( ،یاً الى حد كبیرفو أستبیاناً ش
یعطي معلوماته بصورة شفهیة في علاقة  المبحوثالإجابات كتابه، فان  فبدلاً من

  ).مواجهیه مع الباحث
تعرف الملاحظة بانها ادراك للظواهر والوقائع والعلاقات عن طریق  :الملاحظة: ثالثاً 

الحواس سواه كانت وحدها او بإستخدام الأدوات المساعدة وتستخدم في مختلف وتستخدم 
  .(1)في مختلف العلوم بنسب مختلفة

ها انتباه مقصود ومنظم ومضبوط للظواهر او الأمور بغیة إكتشاف كما تعرف بان
بانها ) week(أسبابها، وهي تمثل الخطوه الأولى في البحث العلمي، ویعرفها ویك  

الإختیار والإستشارة،والتسجیل، وتفسیر مجموعة السلوك والأوضاع الطبیعیة تفسیراً 
  .(2)یتسق مع الأهداف العلمیة

  
  
  
  

                                                             
.33محمد عبدالحمید، البحث العلمي في الدراسات الإعلامیة، ص  (1)  
  ).1985مكتبة عین شمس، : القاھرة(  1فاروق یوسف أحمد، وسائل جمع المعلومات، ط  (1)
  ).33م، ص1994مؤسسة الرسالة، : بیروت(سعید إسماعیل، قواعد أساسیة في البحث العلمي، الطبعة الأولى   (2)
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 ً   :المصطلحات الواردة في البحث -:مصطلحات البحث -:عاشرا
  :العلاقات العامة/ 1

هي نشر المعلومات والأفكار والحقائق مشروحة مفسرة لجماهیر المؤسسة وكذلك نقل 
المعلومات والأراء والحقائق من الجماهیر الى المؤسسة وذلك بغیة الوصول الى 

  .(1)سسة والجماهیرالإجتماعي بین المؤ  الإنسجام او التكیف
  :الصورة الذهنیة/ 2

مفهوم عقلي شائع بین أفراد جماعة معینة یشیر الى إتجاه هذه الجماعة الأساسي نحو 
شخص معین، او نظام ما، او طریقة بعینها او جنس بعینه، او فلسفة سیاسیة او 

  .(2)قومیة، او اي شخص أخر
  -:المؤسسة/ 3

غیر متجانس من الأفراد ثقافة وانحدار ویمتد ذلك یط لهي منظمة إجتماعیة تتالف من خ
الى اختلاف في اللغة والرأي والتطلع والأماني، وهي منظمة إجتماعیة تعیش في بیئة 

  .(3)إجتماعیة وسط مجتمع معین یؤثر به
   -:الدراسات السابقة - :أحدى عشر

                                                             
  .خطیب، المدخل الى العلاقات العامة، عمان، دار المسیر للنشر والتوزیعسعاد راغب ال (1)

   .م2003علي عجوه، العلاقات العامة والصورة الذھنیة، عالم الكتب  (2)   
).55م، ص 2005دار جرجز للنشر والتوزیع، –القاھرة (  1عبدالرازق أحمد الدلیمي، العلاقات العامة في التطبیق، ط  (3)   
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ف لما أغفلته اطلع الباحث على العدید من الدراسات السابقة لهذه الدراسة بهدف التعر 
تلك الدراسات فیما یتعلق بممارسة العلاقات العامة في شركات الإتصال بصورة عام 
وشركة زین بصورة خاصة، بهدف الإسترشاد بها في هذه الدراسة وبغیة التوسع فیما 

  -:وصلت الیه تلك الدراسات ومن هذه الدراسات
، (4))اطن القطريالصورة الذهنیة لرجل الشرطة لدى المو : (الدراسة الأولى  - أ

 .الحالة قطردراسة 

  
  
 

  -  :أھداف البحث
 .في قطر الوقوف على ملامح الصورة الذهنیة لرجل الشرطة  )1(

الكشف عن العوامل الحسیة للصورة الذهنیة السلبیة او الإیجابیة لدى الجمهور  )2(
 .عن رجال الشرطة، وتأثیر هذه العوامل على الغایات التي ینشدها رجال الأمن

واقع الصورة الذهنیة  الاهتمام وتفعیله للقیام بمزید من الدراسات لمعرفةتوجیه  )3(
 .واثرها على الأمن والمجتمع

  -:المنھج
إستخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي في جمع الحقائق والمعلومات المتعلقة 

ستخدم الباحث منهج المسح باعتباره واحد من المناهج الأساسیة  هبالصور  الذهنیة، وإ
  .البحوث الوصفیة في

  -:النتائج
 .أن صورة رجل الشرطة لدى المواطن القطري إیجابیة )1(

ستخدمو  أغلب أفراد العینة قد تم تخویفهم بالشرطة في مرحلة  )2( الطفولة، وإ
 .أسلوب التخویف لأطفالهم عندما أصبحو كباراً 

ترى نسبة كبیرة من أفراد العینة أن دخول مركز الشرطة في الماضي كان  )3(
 .ویسبب إحراجاً عیباً 

                                                             
.د الشرمان، الصورة الذھنیة لرجل الشرطة لدى المواطن القطريعدیل أحم  (4)   
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أغلب أفراد عینة البحث راضون عن أداء رجل الشرطة و سلوكه، باستثناء  )4(
 .نزاهة رجال الشرطة وحیادهم

 (1))فاعلیة العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للشركات:(الدراسة الثانیة  - ب

  -:وهدفت الدراسة الى
مدى فهم المسئولین بطبیعة العلاقات العامة والإدارة المنوطة بها في المؤسسات  -1

  .الخاصةو السودانیة العامة 
تأثیر أجهزة العلاقات العامة في المؤسسات السودانیة و إتجاهات الجماهیر  -2

الصعیدین الجمهور الداخلي و الجمهور الخارجي و مساعدتهم في  على وأدائهم
 .تحسین موقفهم

ة عمل أجهزة العلاقات العامة في مختلف المؤسسات السودانیة وللوصول كفاء -3
الى تلك الأهداف لابد من التعرف على مدى استیعابهم مفهوم العلاقات العامة من 

 .قبل المسئولین  والجمهور على حد سواء وتأثیر ذلك على التعامل بین الطرفین

  -:المنهج
الوصفي في هذه الدراسة ثم إستخدام ثلاثة أدوات  يتم إستخدام المنهج المسح

  .لجمع المعلومات والبیانات لتحقیق الأهداف التي یسعى الیها الباحث
  -:النتائج

أوضحت الدراسة إقتناع القیادات العلیا الإداریة في المؤسسات الحكومیة  -1
 .بالسودان بضرورة إدارة العلاقات العامة

یة الدور الذي تقوم به إدارة العلاقات العامة أكدت القیادات الإداریة على أهم -2
 .وتحدید أهدافها ووظائفها داخل المؤسسات الحكومیة

  .تأكید القیادات الإداریة على تحدید أسالیب تخطیط نشاط العلاقات العامة -3
، (1))فاعلیة العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة( - :الدراسة الثالثة/ ج

  .اركالجمشرطة  دراسة الحالة
                                                             

م، جامعة أم درمان 2007مھا الطیب عبدالله، فاعلیة العلاقات في تكوین الصورة الذھنیة للشركات، رسالة ماجستیر غیر منشورة  (1) 
   .الإسلامیة، كلیة الإعلام

لعامة في بناء الصورة الذھنیة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، كلیة الأداب، قسم الإعلام،  السماني محمد حمد النیل، فاعلیة العلاقات ا  (1) 
   م2012جامعة أفریقیا العالمیة 
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   - :أهم الأهداف
التعرف على أهم المشكلات التي تواجه إدارة العلاقات العامة بالشرطة بصورة / 1

  .عامة وشرطة الجمارك على نحو خاص

  .الوقوف على أهم ملامح الصورة الذهنیة لشرطة الجمارك السودانیة/ 2
شرطة ف بها العلاقات العامة على صورة ر التي تتعالوقوف على الوسائل / 3

  .الجمارك في أذهان جمهور المتعاملین معها
  -:المنهج

  .إستخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي في الدراسة
  -:أهم النتائج

كشفت الدراسة أن إدارة العلاقات العامة بشرطة الجمارك لعبت دوراً كبیراً  )1(
 ).سلبیة كانت أم إیجابیة(ین الصورة الذهنیة لشرطة الجماركفي تحس

الدراسة أن أسلوب شرطي الجمارك في التعامل مع الجمهور، یلعب أثبتت  )2(
 .دوراً كبیراً في تشكیل الصورة الذهنیة

العلاقات العامة والإعلام تواجه مشكلة عدم فهم أثبتت الدراسة أن إدارة  )3(
 .الجمهور لوظیفة العلاقات العامة

  -:علاقة الدراسة بالدراسات السابقة  
الدراسة الأولى أهم أهدافها التعرف على ملامح الصورة الذهنیة لرجل الشرطة    

القطري ومحاولة معرفة العوامل المسببة للصورة السالبة والبحث عن أفضل السبل 
العلاقات دور الدراسة الى معرفة  خلق صورة حسنة للشرطي القطري، بینما تهدف هذهل

العامة في بناء الصورة الذهنیة للمؤسسات في السودان تطبیقاً على شركة زین للهاتف 
السیار حیث ذهبت هذه الدراسات في نفس منحي الدراسة الأولى أن الاختلاف كان 
في أن دراسة الحالة بالنسبة للدراسة الأولى هي مؤسسة شرطیة بینما دراسة الحالة 

  ).شركة زین( اص لدراستنا مؤسسة قطاع خ
للعلاقات العامة لدى الإدارة الى التعرف على المفهوم السائد  الدراسة الثانیة هدفت

 والعاملین بمؤسسة الأسواق الحرة، بینما تهدف هذة الدراسة الى التعرفالعلیا والوسیطة 
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الأسالیب والوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة ومدى أسهامها في على أفضل 
شركة زین، الا أن الدراسة الثانیة یعاب علیها تركیزها صورة الذهنیة الطیبة عن رسم ال

على معرفة مكانة العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة أكثر من التعرف 
الهدف على السبل والوسائل التي تستخدم في تكوین الصورة الذهنیة الذي یعتبر 

  .الأساسي للدراسة الثانیة
  

سة الثالثة تتفق مع هذة الدراسة في أهدافها وهو الوقوف على دور العلاقات أما الدرا
ن كانت تختلف معها في الصورة الذهنیة للمؤسسات في السودان العامة في بناء  وإ

مجتمع البحث عن شریحة  عنمجال التطبیق الا ان الدراسة الثالثة غضت الطرف 
مهمة وهي طبقة العمال حیث أستثنى الباحث فئة العمال من الدراسة وعلل ذلك 

  .بمحدودیة العمال ومعرفتهم بالموضوع
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  - :المبحث الأول         
  مفهوم العلاقات العامة  

یختلف تعریف العلاقات العامة حسب المهمة الوظیفیة للعلاقات العامة وحسب رأي     
القائم بالتعریف ونظرته لمهمة العلاقات العامة الوظیفیة ، فتركز بعض تعاریف العلاقات 
العامة على الجانب الإتصالي بینما یركز بعضها على الجانب الإداري ، وبعضها یركز 

  .الإتصاليعلى الجانب الإداري و 
تصالیة  وتتفق معظم تعاریف العلاقات العامه على أن العلاقات العامه هي وظیفة إداریة وإ

  .في أن واحد
وذلك للأسباب كما أن وضع تعریف للعلاقات العامة أمر یكتنفة العدید من الصعاب 

  -:(1)الأتیة
 .أن العلاقات العامة علم وفن حدیث التكوین -1

مضمون الألفاظ حیث یشیر مصطلح العلاقات العامة عدم القدرة على تحدید  -2
: العامة إلى ثلاث معاني مختلفة كما قد یستخدم كبدیل لها وهذه المعاني هي

 .الإعلام والإتصالات والأمور العامة

 -: (2)یتضمن ركنین أساسیتین هما إن مصطلح العلاقات العامة -3

 .دارةوهو كون العلاقات العامة فلسفة للإ: المفهوم النظري   - أ

 .أي الوسائل المتبعة لتحقیق تلك الفلسفة : المفهوم التطبیقي  - ب

  -:من معنى إن المفهوم التطبیقي للعلاقات العامة یتضمن أكثر  -4

                                                             
  .7ص  1982.  محمد عبد الله عبد الرحیم العلاقات العامة ، مطبعة دار التالیف ، الأسكندریة  (1)
  .1ص  1981فخري باسم سلیمان وأخرون ، العلاقات العامة ، المكتبة الوطنیة بغداد   (2)
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فهو قد یعني السیاسات والإجراءات التي تحافظ عن طریقها المنظمة على رضى   - أ
 .وتأیید جماهیرها

كسب تأیید جماهیر المنظمة    النشاط الإعلامي الموجه إلى : وهو قد یعني أیضاً   - ب
 .لها عن طریق شرح وتوضیح أعمالها

وذلك للأسباب وكما كان من الضروري وجود تعریف محدد ومقبول للعلاقات العامة 
  :(1)التالیة

المساهمة في الحد من تداخل الأختصاصات وتضاربها بین إدارة العلاقات   -1
 .العامة والإدارات الوظیفیة الأخرى

د أهداف ، ومسئولیات الإدارة بوضوح وبالتالي وضع تنظیم عملي إمكانیة تحدی -2
 .جید لها

 .أمكانیة وضع الخطط والبرامج التى یسیر وفقاً لها النشاط الإداري  -3

ولذا فقد تناول كثیر من الكتاب تعریف هذا المصطلح وتباینت تلك التعاریف حسب     
ومنهم من أهتم بالنواحي الإجتماعیة  أهتمامات الكتاب فمنهم من أهتم بالناحیة القانونیة

ومنهم من أهتم بالنواحي الإقتصادیة والإداریة وهكذا تولد لدینا العدید من التعاریف 
توضح مفهوم العلاقات العامة حیث أنه بالنظر إلى اللفظین المكونین للمفهوم فأن لفظ 

نة وجماهیرها محصلة الصلات والإتصالات التى تقوم بین مؤسسة معی (2)علاقات یعني
فالعلاقات هنا قائمة بین طرفین ، لذلك فإن هذه الصلات والإتصالات تسیر في : 

  .إتجاهین من المؤسسة لجماهیرها والعكس كذلك
والصلات والإتصالات في هذه الحالة تأخذ شكل العلاقة الدائریة التفاعلیة التي تقوم 

 –یقصد بها الجمهور ، وللنظر ف) عامة( على أساس علاقة التاثیر والتأثر أما كلمة 
في معنى كلمة عامة لابد من التمییز بین أربعة مفاهیم متقاربة هي  –بشكل متعمق 

  .الجماعة والحشد والعامة والجماهیر
 -:الجماعة   - أ

                                                             
  .24، ص 1980احسان عسكر المدخل في العلاقات العامة ، دار النھضة العربیة ، القاھرة   (1)
  .1009، ص 2001محمد نجیب الصرایر ، العلاقات العامة مكتبة الرائد العلمیة ، عمان   (2)
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تعني مجموعة صغیرة من الأفراد یعرفون بعضهم وهم على وعى كامل بأهداف      
العضویة التي تجمعهم ، ویشتركون في محصلة قیم مشتركة وبناء من العلاقات 

  .مستقره عبر الزمن ، ویعملون على تحقیق أهداف مشتركة
 -:الحشد  - ب

كن ملاحظتها قطاع أعرض من الجماعة ، لكنه محدد في مساحة جغرافیة یم     
ولكنها . وتشكیله نادر ومؤقت، ومن العناصر نفسها، وربما تجمع أفراده هویة واحدة

له بناء أو تنظیم إجتماعي أو معنوي مؤقت، ویندمج أعضاء . تكون مبنیة على مزاج
الحشد بشكل مؤقت نتیجة حدث معین والحشد قادر على الفعل لكن فعله یستند إلى 

  .العاطفة
  -:العامة- ج                     

قطاع أعرض من الحشد مشتت وغیر متجانس ویتكون حول قضیة أو حدث        
معین، هدفه تقدیم رأي أو الدفاع عن مصلحة، ویسعى إلى تغییر ماهو قائم، وغالباً 

  .مایتكون من القطاع المتعلم من السكان ، وترتبط أصوله بالفكر اللیبرالي
  -:الجماھیر - د
من العامة بدرجة كبیرة جداً ، أعضاؤه لا یعرفون بعضهم بعضاً ،  قطاع أعرض   

لیس له درجة وعي بنفسه ، وهو غیر قادر على العمل المنظم ، غیر متجانس من 
حیث أنتماءته الإجتماعیة والسكانیة ، غیر قادر على الفعل ولكن یمكن الفعل من 

  . خلاله 
المشتغلون بالعلاقات العامة على أن هنالك أتفاق من الناحیة النظریة بین معظم 

مهنتهم تنحصر في بناء صورة محببة للجماهیر عن منظماتهم وذلك عن طریق 
الأعمال الصادقة التي تقوم بها هذه المنظمات وحرصها على وجود إتصال متبادل 
ومستمر بینهما وبین جماهیرها بحیث یمكن من خلاله الوصول إلى التوافق والتفاهم 

والملاحظ أنه في الحیاة العملیة كثیراً مایطلق لفظ . ین المنظمات والجماهیرالمشترك ب
العلاقات العامة على انواع مختلفة من النشاطات هناك من ینظر الى العلاقات العامة 
على أنها مجرد عملیة إتصالات تتم في صورة تصریحات تنشر بالصحف 
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مجرد ضرب من الدعایة والإعلام  أوالمطبوعات، وهنالك من یعتقد أن العلاقات العمة
  .(1)والترویج، وهنالك من یعتبر العلاقات العامة  مرادفة للعلاقات الإنسانیة

  -:صعوبة  تعریف العلاقات العامة
إن وضع تعریف للعلاقات العامة لیس بالامر السهل ففریق یعرفها بإعتبار       

ر التي تكتشف عن خبرته ماینبغي أن تكون علیه، وفریق أخر یلونها بوجهة النظ
الشخصیة وغالباً ماتكون هذه الخبرة محدودة ، وفریق ثالث یعرفها تعریفا مختصراً 
غامضاً غیر مفهوم یحتاج إلى شرح وتفسیر في حیث یعرفها فریق رابع تعریفاً واضحاً 

  .فضفاضاً كأنها تشمل النشاط الإنساني بأجمعه 
العامة في الدول ذات الانظمة السیاسسة  وكثیر مایدور الجدل حول مفهوم العلاقات

المختلفة فقد یتصور البعض أن مفهوم العلاقات العامة في النظام الرأسمالي یختلف عن 
مفهومها في  النظام الإشتراكي أو ان مفهومها في الدول النامیة یختلف عن مفهومها 

یختلف بإختلاف والحقیقة أن مفهوم العلاقات العامة ثابت لا . في الدول المتقدمة 
الإنظمة السیاسیة أو الإقتصادیة والإجتماعیة كما أن طبیعة العلاقات العامة كعملیة 
مستمرة تتكون من أربع مراحل أساسیة هي البحوث والتخطیط والتنظیم والتقویم لاتتحمل 

  (1)الاختلاف باختلاف الانظمة أو المؤسسات
لاهداف فلسفة النظام الذي یعبر عنه ویحدث الإختلاف في الواقع العلمي حینما تعكس ا

على الرغم . كالأهداف التى تحددها إدارة العلاقات العامة في مؤسسة تسعى إلى الربح
كذلك الحال بالنسبة لأختلاف الأنظمة . جود بعض الاهداف المشتركة بینهمامن و 

ي السیاسیة في بعض الدول الذي ینعكس بدورة على طبیعة أهداف العلاقات العامة ف
وهنالك بالأضافة إلى ذلك كثیرون یخلطون بین العلاقات العامة . هذه الدول أو تلك 

وبین غیرها من أوجه النشاط الأخرى كالترویج أو الإعلان أو الدعایة أو الأعلام كما 
أن هنالك أختلافاً كبیراً بین المشتغلین بها على وصف نشاط العلاقات العامة ، هل هو 

  .فن أم علم

                                                             
  .28ص 2007نیرحجاب، العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة ، دار الفجر للنشر والتوزیع القاھرة، الطبعة الأولى محمد م  (1)
.29محمد منیرحجاب ، مرجع سابق ،ص    (1)  
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یعني الجمهور المتباین ) العامة(ل العلاقات العامة یمكن القول أن مفهوم وفي مجا
هذا الجمهور یتكون عبر ثلاث . الذي یتصل عمله، أو ترتبط مصالحة بمؤسسة معینة

  -:مراحل هي
 - :الجمھور الكامن -1
ن . ویتسم هذا الجمهور بدونیة معرفتة للحقائق، ومایدور حوله    غیر متابع للأخبار وإ

. ها بالصدفة فلا یبدي أهتماما بمعالجة الأمور أو فهم الموضوعات المطروحةتعرض ل
هذا النوع من الجمهور یعیش في ظل مشكلات معینة دون أن یستشعر هذه المشكلات 

  .ا تجاههاقفأو یبنى مو 
 -:الجمھور الواعي  -2

المستوى یتسم بأنه یمتلك معرفة مایدرو حوله، وتتفاوت هذه المعرفة بین أفراده من 
  .البسیط المسطح إلى المعرفة الدقیقة المتعمقة

یسعى إلى الحصول على المعلومات لكنه یبقیها في إطاره المعرفي دون أن یحولها  
  .إلى أفعال 

 -:الجمھور النشیط  -3
أفراد هذا الجهود یسعون إلى . نسبته غالباً ماتكون قلیلة لكن أعداده تكون كبیرة نسبیاً 

 .ویعملون على تفعیلها بمحاولة التعامل مع المشكلات وتغییر الواقعمتابعة المعلومات 

الممارسین في  ل الثلاثة في تشكیل مفهوم العامةهذا ویفید التعرف على منهج المراح     
مجال العلاقات العامة عند تصمیم إستراتجیات الإتصال بحیث یمكن التوجه إلى كل 

ن خطاب یتضمن مستویات متباینة للإستمالة مستوى من مستویات الجمهور بما یناسبه م
  (1).والإقناع

  -:تعریفات العلاقات العامة 
رغم كثرة التعریفات التي قدمت للعلاقات العامة من جانب الدارسین أو الممارسین أو    

ألا أن هنالك سمات مشتركة بین . من جانب الهیئات المهتمة بالعلاقات العامة
  .لوب أو التفصیل بین تعریف وأخرالتعریفات رغم أختلاف الأس

  - :النحو التاليوتتحدد هذه السمات المشتركة على 

                                                             
  .17، ص2009محمد عبده حافظ العلاقات العامة دار الفجر للنشر والتوزیع القاھرة الطبعة الألولى   (1)
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أن العلاقات العامة عملیة طویلة المدى ومستمرة وتهدف إلى تزوید الجماهیر   - أ
 .بالمعلومات الصحیحة حول موضوع معین أو قضیة 

وضوع تهدف العلاقات العامة لإقناع الجماهیر النوعیة بتغییر سلوكها تجاه م  - ب
 .معین أو قضیة

تستهدف العلاقات العامة إحداث قدر من التكییف بین مواقف و إتجاهات هیئة    - ج
تجاهات الجماهیر  .(1)معینة ومواقف وإ

قناع وتكیف هي بمثابة  هذه الأركان الثلاثة للمفهوم العلمي للعلاقات العامة من إعلام وإ
وبعد هذا العرض لأهم . العلاقات العامةالإطار الذي یحكم التعریفات التى أطلقت على 

، نعرض بعض هذه لتعریفات الخاصة للعلاقات العامةالسمات المشتركة بین ا
  - :التعریفات

ونبداء بتعریف بول جاریت أحد الرواد الأوائل للعلاقات العامة والحدیثة عرف     
إلى جماهیرها ومن نقل وتفسیر المعلومات والاراء من المنظمة ( العلاقات العامة بأنها 

هذه الجماهیر إلى المنظمة مع  بذل جهود صادقة لجعل الجماهیر تهتم بالمنظمة 
  (2))وتنسجم معها

، ان ي وهو مستشار في العلاقات العامةفیلب لیزلس) Philp Lesley(ویرى     
فهم یقفون على . ور الوسیط بین المنظمة وجماهیرهاأخصائیي العلاقات العامة یقمون بد

( كار وحاجات المنظمة وكذلك على حاجات الجماهیر ومن یمكنهم أن یفسروا   أف
  (3))الجمهور للمنظمة ویفسر المنظمة للجمهور

عملیة مستمرة تقوم بها إدارة المؤسسة للفوز : العلاقت العامه بأنها سیدالویعرف     
عاً وتتم هذه بثقة مستخدمیها ومستهلكي منتجاتها والجمهور عموماً للتفاهم معهم جمی

العملیة عن طریقین الأول النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي لتصحیح الأوضاع 
  (4)والثاني وهو النشاط الخارجي الذي یستقل كل وسائل التعبیر الممكنة

  ج                                                               
  .31محمد منیر، مرجع سابق ،ص (1)   

  

  .1عادل حسن العلاقات العامة، دار النھضة العربیة القاھرة ، غیر مبینة سنة النشر ص  (2)   
  

 .21محمد عبده حافظ مرجع سابق ص (3)  
  

  .محمد منیر وسحر، والمدخلات الأساسیة للعلاقات العامة، دار الفجر للنشر والتوزیع القاھرة  (4)
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وهذا التعریف یركز على الناحیة الإقتصادیة ویعتبرالعلاقات العامة وظیفة من وظائف 
رة أستمراریتها حتى تواجه التغیرات التى تطراء على الجماهیر، الإدارة ویؤكد على ضرو 

رغباتها، تقالیدها، وأمالها، كما أنه یوضح الهدف من العلاقات العامة وأنها مطالبة 
بإستمرار الأهتمام بالجمهور الداخلي والخارجي على السواء ویؤكد على أهمیة وسائل 

  .ؤسساتالإتصال في تحقیق التكییف بین الجمهور والم
  - :وعرفها معهد العلاقات العامة البریطانیة بإنها

الجهود الإداریة المرسومة والمستمرة التي تهدف إلى إقامة وتدعیم تفاهم متبادل بین ""
  (1)هیئة وجمهورها

وهذا التعریف یعني أن العلاقات العامة عمل عملي جاد ومقصود ومستمر وذلك لتتمكن 
كما أوضح الهدف من العلاقات  -تطراء على الراى العاممن مواجهة التغیرات التى 
وأهم ماورد في هذا التعریف هو كلمة متبادل والتى تعني  -العامة بصورة صریحه ودقیقة

دراسة الجمهور في عاداته وتقالیده ورغباته ووجهات نظرة ومعتقداته ومشكلاته وأماله 
ل في في إعتبارها شرح السیاسة والأمة لكي تتمكن إدارة المنظمة من أخذ هذه العوام

للجمهور بلغة سهلة ومبسطة بحیث یتمكن من فهمها وبالتالي یقبل على التعاون مع 
  .المنظمة ویقدم لها كل تأیید ومؤازرة

  :العلاقات العامة بقوله) Rex Harlw(ویعرف ركس هارلو 
لعلاقات بین أنها فن وعلم یستند إلى أسس علم الإجتماع الإنساني ویسعى إلى تحسین ا

نما في حیاتهم الجماعیة   (2)الناس، لا في حیاتهم الخاصة وإ
ویتفق هذا التعریف مع التعریفات التى تقول بأن العلاقات العامة فن ألا أنه یضیف      

أنها كذلك علم یستمد جذوره من معارف ونظریات علم الإجتماع كما أنه یشیر إلى 
هذا العلم العلاقات العامة وحصرها في وسائل وسائل تحقیق الهدف من وراء إستخدام 

في تحقیق أحدى ) العلاقات العامة(الإتصال وأدوات الإعلام، كما أشار إلى أمكانیة 
  . صور التعبیر الإجتماعي، وهي تحسین العلاقات بین الناس بصفة عامة

                                                             
  33محمد منیر وسحر،مرجع سابق ص  (1) 

  

  .م1995محمد طلعت عیسى ، العلاقات العامة والاعلام القاھرة ، مكتبة القاھرة الحدیثة   (2)
  

 
  



19 
 

   -:وهنالك تعریف أخر للدكتور إبراهیم أمام للعلاقات العامة بأنها 
الذي یدرس سلوك الأفراد والجماعات دراسة علمیة موضوعیة بغیة تنظیم العلم    

  . (1)العلاقات الإنسانیة على أسس من التعاون والمحبة والوعي
ومن هذا التعریف نرى أن هدف العلاقات العامة هو رعایة العلاقات الإنسانیة السلیمة 

یة من ة والإجتماعفي المجتمع وكسب ود وضمان التفاهم بین المؤسسات الإقتصادی
  .جهة والجماهیر من جهة أخرى

العلاقات العامة بأنها نشاط اي صناعة  جمعیة العلاقات العامة الأمریكیةكما عرفت    
أو إتحاد أو هیئة أو مهنة أو حكومة أو اي منشأة أخرى في بناء وتدعیم علاقات سلیمة 

أو المساهمین أو الجمهور منتجة بینهما وبین فئة من الجمهور كالعملاء أوالموظفین 
بوجه عام لكي تحور من سیاستها حسب الظروف المحیطة بها وشرح السیاسة 

  .(2)للمجتمع
وهذا التعریف كما یلاحظ حدد أن العلاقات العامة لا تقوم بمجرد بناء علاقات سلیمة    

نما بتدعم هذه العلاقات وأستمرارها   . بین الجمهور والمنظمات فقط وإ
ن العلاقات العامة تهتم بالجمهور بصفة عامة ولیس بفئة معینة منه، وبین كما أوضح أ

دیمقراطیة الإدارة في تمریر سیاسة المؤسسة حسب الظروف المحیطة بها، وشرح سیاسة 
المؤسسة للمجتمع  إنطلاقاً من أن المجتمع هو الذي أعطى للمشروع موطناً لنشاطه 

مل على مراعاة رغبات أفراد هذا المجتمع وتعمل وبالتالي كان لزاماً على الإدارة أن تع
  .على تقدمهم ورفاهیتهم

هي الوظیفة :(وجمعیة العلاقات العامة الفرنسیة نظرت للعلاقات العامة على أنها      
جراءات المنظمة مع  الإداریة التي تعمل على تقییم الرأي للجمهور وتطابق سیاسات وإ
الصالح العام وتنفیذ برنامج للعمل والأعلام یهدف إلى كسب تفهم الجمهور للمنظمة 

  .(3) وتأییده لها

                                                             
  32محمد منیر حجاب ، مرجع سابق ،ص . د  (1)

  

  33المرجع نفسھ ، ص   (2) 
 17،18د محمد عبده حافظ ، مرجع سابق ص    (3)
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ا كانفیلد ومور فقد عرفا العلاقات العامة بأنها الفلسفة الأجتماعیة للإدارة والتي أم    
ویؤكد . تعبر عنها من خلال أنشطتتها وسیاستها المعلنة للجمهور لكسب ثقته وتفاهمه

كانفیلد ومور في شرحها لهذا التعریف على أهمیة الإتصال المذدوج وتحقیق التفاهم بین 
نما تحتاج إلى جهود أي مؤسسة وجماهیرها و  أن الثقة بین الطرفین لا تتحقق بسهولة ، وإ

وهكذا فأن العلاقات العامة لیست بدیلاً عن الإدارة الجیدة أو علاجاً للسیاسات .مستمرة
والأنفاق على العلاقات العامة في هذه . القاصرة أو المنتجات السیئة والخدمات الردیئة

  (1)طیبة للمؤسسة الأحوال یضیع سدى ولایحقق أي نتائج
یؤكد على أهمیة البحوث والتخطیط والإتصال في  لجریزویلدوهنالك تعریف أخر 

تحقیق التفاهم بین المؤسسة وجماهیرها، كما یؤكد على ضرورة الحرص على مراعاة 
تحقیق التفاهم بین المؤسسة وجماهیرها وعلى ضرورة الحرص على مرعاة الجمهور 

تقوم بها الإدارة لتقدیم الإتجاهات وتحدید سیاسات الفرد أو  أنها الوظیفة التى:(فیقول 
المنظمة بما یتفق مع مصلحة الجمهور وتنفیذ برنامج یهدف إلى كسب رضى الجمهور 

  . (2))وتفاهمه
یرى أن الوصول إلى تعریف مقبول ومتفق علیه للعلاقات العامة  )Winer(على أن    

من الامور الصعبة، ذلك  لان العلاقات العامة علیها أن تناقش مسائل وقضایا معنویة 
وهي مسائل وقضایا تختلف الأراء والأتجاهات  بشأنها أختلافاً . و أخلاقیة وأیضاً علمیة

قات العامة ان یعطوا تقدیراً كبیراً لهذه كبیراً الأمر الذي یحتاج من ممارسي العلا
المسائل، وأن یحاولوا تدبیر طریقة متماسكة ومترابطة للتعامل مع المشاكل التى تثیرها 

  (3)هذه المسائل والقضایا
ویتبین لنا من التعاریف السابقة أن تحقیق السمعة الطیبة والمشاعر الودیة للمنظمة     

ي هذه السمعة الطیبة على أساس برنامج جید للعلاقات هي غایة العلاقات العامة وتبن
العامه، قائم على الصدق والامانة والإخلاص والسلوك القویم، وعلى الأداء والإنجازات 

وتكون هذه . الجیدة، على تحقیق التفاهم والإحترام المتبادل بین المنظمة وجماهیرها 

                                                             
  .34محمد منیر حجاب،مرجع سابق،ص.د  (1) 

  

  35:المرجع نفسھ ص   (2) 
  

  .22د محمد عبده حافظ ، مرجع سابق ص  (3) 
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في أوقات الأزمات والشدائد السمعة الطیبة بمثابة أصل من الأصول یعین المنظمة 
  .حیث ستجد تعاطف وتأیید ومؤازرة الجماهیر للمنظمة في محنتها

على أنه یجب التأكید على أن أهتمام العلاقات العامة بالمؤشرات والظواهر    
. السیكولوجیه مثل الإتجاهات والمدركات والمعتقدات والدوافع والعادات والتوقعات وغیرها

حمدي ووضع .  اتیجي لتحسین وتطویر الأداء الأقتصادي للمنظمةإنما هو مسار أستر 
  . في كتابة وظیفة العلاقات العامة  تعریف للعلاقات العامة شعبان

  -:یتصف بالشمولیة وعرفها بالتعریف التالي
العلاقات العامة وظیفة إداریة مستمرة تعتمد على التخطیط ، وتعمل بین طرفین "     

ها عن طریق الإستخدام الملائم للإتصال ووسائل الإعلام بهدف هما المنظمة وجماهیر 
ومن هذا التعریف المقترح لوظیفة العلاقات  (1)تحقیق أهداف الطرفین بكفاءة وفاعلیة

العامة نستطیع أن نخرج بمفهوم محدد وبسیط وواضح خلاصته أنها تعمل على 
  -:هدافها وهمامحددیین أساسیین، یحددان مایجب  أن تكون علیه وظائفها وأ

یجابیة  -:المحور الأول ستمرار علاقة فعالة وإ حیث تعمل العلاقات العامة على أتاحة وإ
وبما یحقق على الدوام رضى وقناعة . بین الإدارة العلیا والمنظمة وجمیع العاملین بها 

لیا بقررات الإدارة وتوجهاتها وینقل أفكار وأراء وتطلعات هؤلاء العاملین إلى الإدارة الع
  .التى یجب أن تصدر تجاوباً نحوها 

ویتمثل في خلق صورة ذهنیة موجبة لدى الجماهیر الخارجیة عما  -:المحور الثاني 
تفعله المنظمة بالضبط وأهمیة ذلك الدور من أجل رفاهیة هذه الجماهیر ومدى مایعود 

  .به هذا النشاط من نفع على المجتمع المحلي والمجتمع الكلي
وظیفة الإدارة التي " الأستاذ بمعهد العلاقات العامة الأمریكیة أنها  لیفانساویرى      

تقیس وتقوم وتتبأ بالأراء والأتجاهات ورد الفعل المتوقع من جمهور المؤسسة والجمهور 
الخارجي ، وهي التى تتحكم في عملیة الأتصال بین المؤسسة وجماهیرها تحقیقا للمنفعة 

  .المتبادلة لهما وللمجتمع

                                                             
15حمدي شعبان ، وظیفة العلاقات العامة ، الشركة العربیة المتحدة القاھرة ، ص  (1)  
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"      روبینسونومن أبرز محاولات التقنین العلمي العلاقات العامة محاولة إدوار     
Robinson"  رئیس قسم البحوث بمعهد العلاقات العامة الأمریكي الذي قام بدراسة

تحلیلیة لبعض الحالات العلمیة التي صادفت رجال العلاقات العامة في عدد من 
حاجة  إلى ن هذه الدراسة توصل روبینسونالمؤسسات ذات الأنشطة المختلفة وم

  -:للعناصر الستة التالیةالعلاقات العامة 
  

فهم عملیة الإتصال من الناحیتین النظریة والتطبیقیة فالاتصال هو الوظیفة  )1
الأولى لرجال العلاقات العامة في المؤسسات المختلفة، والمقصود بالأتصال هنا 

الإدارة عن طریق البحوث، والرسائل الموجهة من الإعلام الصاعد من الجماهیر إلى 
 .المؤسسة إلى الجماهیر بهدف كسب التایید والتفاهم

معرفة الأسالیب النظریة والعلمیة لتشكیل الأتجاهات وتغییرها وهذا یتطلب فهم  )2
 .السلوك البشري الذي یعتبر الموضوع الرئیسي للدراسات الأجتماعیة والنفسیة

وهذا . والتدریب على المهارات الإداریة والتنسیق مع الأخرینالقدرة على التخطیط  )3
 .یتطلب توافر خلفیة علمیة في إدارة الأعمال لدى رجال العلاقات العامة

ضرورة رفع العلاقات العامة إلى مستوى الإدارة العلیا فبرامج العلاقات العامة  )4
یجب تلتقي  لابد أن تكون متسقة مع سیاسات المؤسسة كما أن سیاسات المؤسسة

مع مصالح الجماهیر المختلفة والتى یجب أن تحدد من خلال بحوث العلاقات 
 .العامة

أهمیة العنصر الأخلاقي في ممارسة  أنشطة العلاقات العامة وهذا یتضمن  )5
الفلسفة العامة للمنظمة وأحساسها بمسؤلیتها الأجتماعیة وألتزامها الصدق فیما یصدر 

 .عنها من معلومات 

لأنشطة العلاقات لتقویم مدى  feed backلتعرف على رجع الصدى ضرورة ا )6
 .(1)فعالیتها في تحقیق الأهداف والتغلب على المشكلات التى تتعامل معها

                                                             
  .25علي عجوة مرجع سابق   (1)
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مة ماهي إلا ممارسة للعلوم الإجتماعیة  اي روبینسون أن العلاقات العأوفي ر   
م، ویقول أنه  رغم وهو لذلك یربط بین تطور العلاقات وتطور هذه العلو . والسلوكیة

  .ماللعلاقات العامة من ماضٍ بعید فإن تاریخها حدیث جداً 
  
  

  (1)-:التاليمن دراسته التعریف  روبینسونوقد أستخلص 
  : العلاقات العامة كعلم إجتماعي وسلوكي تطبیقي هي تلك الوظیفة التي تتضمن    
 .بالمنظمة  قیاس وتقویم وتفسیر إتجاهات الجماهیر المختلفة التى لها صلة -1

مساعدة الإدارة في تحدید الأهداف الرامیة إلى زیادة التفاهم و الوفاق بین  -2
المنظمة وجماهیرها، وقبول هذه الجماهیر لمنتجات المنظمة وخططها وسیاستها 

 .والأفراد العاملین بها 

حتیاجات الجماهیر   -3 تحقیق التوازن بین أهداف المنظمة وأهداف ومصالح وإ
 .لها صلة بها المختلفة التى

 .تخطیط وتنفیذ وتقویم البرامج الرامیة لكسب رضى الجماهیر وتفاهمها -4

وهذا التعریف هو من أكثر التعریفات دقة وشمولاً لوظائف العلاقات العامة، كما 
وأكدهذا . أنه أستند على أساس علمي یتمثل في الدراسة التحلیلیة التى قام بها صاحبة

العاملین بالمنظمة في تحقیق التفاهم والوفاق بین التعریف على مسئولیة جمیع 
مساعدة الإدارة في تحدید الأهداف ((وجماهیرها ویتضح ذلك من قوله . المنظمة

الرامیة إلى زیارة التفاهم والوفاق بین المنظمة وجماهیرها وقبول هذه الجماهیر 
  )).لمنتجات المنظمة وخططها وسیاساتهاوالافراد العاملین بها

  .(2))العلاقات العامة فن تطبیقي(أخر للعلاقات العامة هو  وتعریف
یرى بعض الكتاب أن العلاقات العامة فن تطبیقي یقوم به الأخصائي لكسب الثقة 

وقد أطلقت هذه الفئة على نشاط . التفاهم والرضى بین المنظمة وعملائها قوخل
اهم یقوم على تقدیرات أستناداً على أن خلق التف)) هندسة التفاهم((العلاقات العامة

                                                             
  .25علي عجوة، مرجع سابق ص   (1)  

  

  .19، ص2003) مصر(محمد فرید الصحني ، العلاقات العامة الدار الجامعیة   (2) 
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حسابیة أشبه ماتكون بالتقدیرات الهندسیه، ویلاحظ أن مؤیدي هذا الأتجاه هم الرواد 
الأوائل الذین أعتمدو على المهارات الشخصیة لأداء معظم الوظائف الإداریة ومنها 
وظیفة العلاقات العامة دون الأعتماد على الأسس والمبادى العلمیة التى تحكم 

كما أن هذه المجموعة أغفلت الجوانب التاثیریة التي یرتكز علیها . نشاط ممارسة أي
نشاط العلاقات إذ أن العلاقات تعمل من خلال ثلاثه محاور وهم الإعلام أي تقدیم 
أكبر قدر من المعلومات، والإقناع  أي ممارسة أكبر قدر من التاثیر والتكییف أي 

  .تحقیق أكبر قدر من التوافق والإنسجام
  
  

  -:أھم التعریفات المعاصره العلاقات العامة
أن الوظیفة الأعلامیة للعلاقات العامة قد تطورت بسرعة كبیرة ومازالت عملیة التطور 
یجاد حلول مناسبة لها وأرتبط بهذا التطور  فیها مستمرة بأكتشاف المشكلات الجدیدة وإ

وهو المفهوم الذى  )بالمفهوم الوظیفي أو المهني للعلاقات العامة(ظهور مایسمى 
یتعامل مع العلاقات العامة كوظیفة أو مهنة متخصصة ذات مسؤولیات معینة، ویقوم 
بها متخصصون في مجالات العلاقات العامة سواء وجدت إدارة علاقات عامة 

ستعانت بالمنشاة بمستشارین خارجیین   .بالمنشاة أم لم توجد، وإ
  ني في ثلاث مهمات رئیسیة تقوم بها وتتمثل أبعاد هذا المفهوم الوظیفي أو المه

  

  - :إدراة العلاقات العامة، وهي
  

العمل على تسهیل وضمان أنسیاب الأراء المعبرة عن موقف فئات الجماهیر  )1(
المتنوعة للمنشأة، لكي تظل سیاستها وعملیاتها متوافقه مع رغبات هذه الجماهیر 

 .وارئها

تقویم المشورة إلى الإدارة بشان الطرق والوسائل التى تساعد على وضع سیاسات  )2(
 .لمنشاةلالأتصال، لتحیق أقصى درجة من القبول العام 

إیجاد وتنفیذ البرامج التى تؤدي إلى شرح وتفسیر سیاسات المنشاة وأنجازتها على  )3(
 .(1)نطاق واسع بصورة إیجابیة

                                                             
  .36،ص 1994سمیر محمد حسین دراسات في العلاقات العامة ، القاھرة ، عالم الكتب   (1)
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ات العامة والنجاح الذى أحرزته على مستوى كما أدى التطور في ممارسة العلاق
التطبیق إلى بذل المزید من الجهد لصیاغة تعریفات حدیثة للعلاقات العامة، تركز 

لمعاصرة لها وأهدافها ومسؤولیاتها، ووظائفها في ضوء الفكر الإداري اعلى المفاهیم 
تى تؤكد المفهوم رض فیما یلي أهم هذه التعریفات الحدیثة الفول. علامي المعاصر"والإ

  .(2)المعاصر الشامل لها
إلى تعریف العلاقات العامة بأنها وتنشیط  Webster ویبستریذهب قاموس  -1

یجاد الثقة بین شخص أو منظمة أو مشروع ، وأشخاص  العملیات الإتصالیة، وإ
أخرین، أو جماهیر معینه، أوالمجتمع كله من خلال نشر المعلومات التى تفسر 

 .تبادلة ودراسته ردود الغعل وتقویمهاوتشرح علاقات م

 -:على أساسمفهوماً حدیثاً للعلاقات العامة   bernays بیرنیزكما صاغ  -2

 .معلومات یتم تغذیة الجمهور بها -

 .عملیات أقناعیة موجهة إلى الجمهور بهدف تعدیل إتجاهاته وسلوكه -

 .جهود تستهدف إیجاد التكامل بین إتجاهات المنشأة وسلوكة -

تستهدف إیجاد التعامل بین إتجاهات المنشأة وسلوكها نحو جماهیرها جهود  -
 .وأتجاهات هذه الجماهیر وسلوكها حول المنشأة

وعلى ضوء التعریفات السابقة للعلاقات العامة یمكننا إستخلاص تعریف العلاقات 
 :(1)العامة بأنها

الجهود الإداریة الخلاقة المخططة والمدروسة والمستمرة والهادفة والموجهة لبناء    
علاقات سلیمة ومجدیة قائمة على أساس التفاعل والإقناع والإتصال  المتبادل بین 
مؤسسة ما وجمهورها لتحقیق أهداف ومصالح الأطراف المعینة ولتحقیق الأنسجام 

یق النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي الإجتماعي والبیئي بینهما، عن طر 
لتصحیح الأوضاع، النشاط الخارجي الذي یستغل جمیع وسائل النشر  المتاحه لنشر 
الحقائق والمعلومات والأفكار وشرحها وتفسیرها، وتطبیق كافة الأسالیب  المؤدیة لذلك 

  . بواسطة أفراد مؤهلین لممارسة أنشطتها المختلفة
                                                             

  .37سمیر محمد حسین، مرجع سابق ص   (2)
  

 .36محمد منیر حجاب ، مرجع سابق ص   (1)
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  :ثانيالمبحث ال
  أهداف ووظائف العلاقات العامة

هنالك عدة إعتبارات یجب مراعاتها عند تحقیق أهداف العلاقات العامة لكي تكون 
معرفة فلسفة المجتمع، والإتجاهات : أهداف واقعیة وممكنة التنفیذ، في مقدمتها

اد و الإقتصادیة والإجتماعیة وماهي المعتقدات والقیم  السائدة فیه، مثل مواقف الأفر 
  .الجماعات من التعلیم والحریة، والمسائل الإجتماعیة وغیرها

كما إن لعامل الزمن والوقت الأهمیة الكبرى في تعیین أو تحدید أهداف العلاقات 
العامة، فمثلاً في زمن الحرب تكون التعبئة عبر برامج العلاقات العامة، لرفع الروح 

س   .ترخاص النفس من أجل الوطنالمعنویة، وتنمیة الحس الوطني والقومي، وإ
كما إن تحدید الأهداف یأخذ في إعتباره المواد والإمكانیة المادیة والبشریة وغیرها، لكي 

نما تتجه الى حیز التطبیق العملي   .لاتكون الأهداف بعیدة عن الواقع، وإ
وعلى أي حال فإن عملیة تحدید الأهداف سواء على مستوى المؤسسة ككل، أو على 

وظیفة، خطوة أساسیة في مجال تخطیط أعمال المؤسسة والإدارات، ویتبعها  مستوى كل
رسم السیاسات الإداریة اللازمة لتنفیذ هذه الأهداف على أختلاف نوعیاتها و مستویاتها 
الزمنیة، كما ینبغي تحدید النشاطات وحصر الموارد والإمكانیات المعلومة سواء البشریة 

وتزداد عملیة تحدید الأهداف عموماً كلما . ذ هذه الأهدافأو الفنیة أو المادیة، لتنفی
كانت الوظیفة الإداریة غیر واضحة المعالم بالنسبة للعلاقات العامة، ویتضح لنا هذا من 

  (1).للمتخصصین في هذا المجال. خلال إختلاف وجهات النظر حول الأهداف

                                                             
.29السماني محمد، مصدر سابق،ص  (1)  
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وافق بین المنظمة إن الهدف الاسمى للعلاقات العامة هو تحقیق الإنسجام و الت
ومن وجهة نظر المنظمة فإن الهدف الأساسي للعلاقات العامة هو تحقیق . وجماهیرها

أهداف المنظمة ذاتها، ومن وجهة نظر جماهیر المنظمة فإن الهدف الأساسي للعلاقات 
العامة هو تحقیق مصالحهم، ومن هنا یأتي دورالعلاقات العامة لتحقیق التوازن المطلوب 

وترتیباً على ما سبق، یمكن أن نحدد أهداف وظیفة العلاقات العامة . لحتینبین المص
في المنظمات المختلفة في إطار عدد من الأهداف المحددة، تسعى الى تحقیقها، ومن 
المهم أن، نشیر بدایة أن الهدف الاسمى للعلاقات العامة یتمثل في تحقیق الانسجام و 

تفرع عن هذا الهدف الإستراتیجي لكافة إدارات أو التوافق بین المنظمة وجماهیرها، وی
  (1)-:وظائف العلاقات العامة عدداً من الأهداف الفرعیة نوجزها فیما یلي

 .بناء أسم المنظمة وسمعتها -1

 .متابعة إتجاهات الرأي العام -2

 .إعتماد الاسالیب العلمیة في مجال الممارسة العلمیة -3

 .جتمعكسب تایید الجماهیر والحصول على رضى الم -4

  -:ویرى أحد الخبراء أن ذلك یتحقق من خلال ثلاثة محاور أساسیة
 .جهود إیجابیة لتحقیق الثقة بالمنظمة-أ

 .العمل على حمایة سمعة المنظمة-ب  

  .العلاقات الداخلیة - ج      
  (2)-:ویمكن تقسیم هذه الأهداف الإستراتیجیة على محورین أساسین وهما

  -:العلاقات العامة مع الجمهور الداخليأهداف  -:المحور الأول
 .بناء جسور من الثقة المتبادلة بین المنظمة وجمهور العاملین -1

للعاملین من خلال تنمیة روح الولاء والإنتماء ) الروح المعنویة(العمل على رفع -2
 .للمنظمة

                                                             
.33حمدي شعبان،مرجع سابق، ص  (1)  
.35-34المرجع نفسه ص   (2)  
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العمل على تدفق المعلومات الى جمیع العاملین، التي توضح وتشرح كافة  -3
قرارات الإدارة العلیا بالمنظمة وتحدید وتعظیم دور العاملین في سیاسات وخطط و 

 .انجازها

نشر الوعي بین العاملین وتعریفهم بدورهم وأهمیته في كسب ثقة الجمهور  -4
 .الخارجي

تقدیم النصح والمشورة للإدارة العلیا بشأن المشكلات والمواقف التي تعوق العمل  -5
شأن سیاستها وخططها الحالیة أو تطویر نوعیة المنتج أو الخدمة أو ب

 .والمستقبلیة

التنسیق بین قطاعات المنظمة وتسجیل تناقل المعلومات والخدمات فیما بینها في  -6
 .سبیل تحسین توعیة السلعة أو الخدمة

التنسیق مع وحدة إدارة العلاقات الإنسانیة، بالمنظمة لحل مشكلات العالمین  -7
والنفسیة والإجتماعیة والثقافیة، في  والمشاركة في تحسین ظروف العمل المادیة

 .سبیل رفع أو تحسین الكفاءة الإنتاجیة أو الخدمات الجماهیریة

  .أهداف العلاقات العامة مع الجمهور الخارجي: المحور الثاني
تحسین سمعة أو صورة المنظمة الذهنیة لدى جماهیرها، من خلال التقدیم الجید  -1

 .في المناسبات المختلفة للمنظمة، مع شرح سیاساتها وأهدافها

نحو المنظمة وما تقدمه من سلعة ) الرأي العام(التعرف على إتجاهات الجماهیر  -2
 ).متخذ القرار(أو خدمة، ورفعها الى الإدارة 

" المسئولیة الإجتماعیة للمنظمة " المشاركة في حل مشكلات المجتمع في إطار -3
 .لترسیخ دور المنظمة وصورتها الطیبة لدى الجماهیر

إمداد الإدارة بقطاعاتها المختلفة بالمعلومات اللازمة عن نوعیة الجماهیر  -4
 .وتطلعاتها، ومدى المواصفات المطلوبة في السلعة أو الخدمة

ومن خلال عرضنا السابق لأهداف العلاقات العامة نجد أن هناك عدداً من الأهداف 
  (1):یليالمشتركة من ابرزها وأكثرها شیوعاً في معظم المجتمعات ما 

                                                             
.40، ص2003محمد فرید الصحن، العلاقات العامة المبادئ والتطبیق، القاهرة الدار الجامعیة،   (1)  
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  -:تحقیق السمعة الطیبة للمنظمة وتدعیم صورتها الذهنیة -1

لكل المشروعات صغیرة كانت أو كبیرة، حكومیة أو خاصة، شخصیة تماماً مثل 
ویحكم الأفراد على المشروع كما یحكمون على الفرد، وتسمى . شخصیة الإنسان الفرد

ورة الذهنیة و تهدف أنشطة الإنطباعات الشعوریة واللاشعوریة عند الجماهیر بالص
العلاقات العامة الى توطید سمعة المنظمة بإعتبار أن السمعة الطیبة هي أحد 

لذلك كان من الضروري لكل . الدعائم الأساسیة التي یقوم علیها كیان المنظمة
المنظمات، مهما كان نوعها، تحدید الصورة الذهنیة التي تریدها عند جماهیرها حتى 

  .عمالها في ضوء هذه الصورة الذهنیة المطلوبةتقوم بتخطیط أ
 -:المساعدة في ترویج المنتجات -2

تلعب العلاقات العامة دوراً مساعداً لنشاط التسویق في الترویج عن منتجات الشركة 
فالنسبة للمنتجات الحالیة، فیأتي دور العلاقات . سواء الحالیة أو المنتجات الجدیدة

الهامشیة التي یزید تكالیف إعلانها عن المتحصل من العامة في ترویج المنتجات 
مبیعاتها وبالتالي ففي طریق النشر غیر مدفوع القیمة یمكن زیادة مبیعات هذه 

  .المنتجات
بالاضافة الى ذلك عن طریق برامج توطید السمعة، وتنظیم الزیارات الجماهیریة 

ظمة في أنشطة للمنظمة، تنظیم المعارض المختلفة أو من خلال مساهمة المن
المجتمع المحلي المختلفة، یمكن المساهمة في زیادة المبیعات، وأحدى الأنشطة 
الحدیثة التي لاقت قبولاً واسعاً بین المنظمات هي قیام الشركات بتمویل العدید من 
الأنشطة الثقافیة والریاضیة والفنیة والإجتماعیة التي یقوم بها المجتمع المحلي والهدف 

ترویج أسم المنظمة وخاصة اذا كانت هذه الأنشطة مذاعة تلفزیونیاً من ذلك هو 
عطاء صورة ذهنیة طیبة للجماهیر عن إسهامات الشركة في أنشطة المجتمع مما  وإ
قبال الأفراد على هذه المنتجات ویلاحظ  یؤدي في النهایة الى زیادة مبیعات الشركة وإ

نتجات الجدیدة عن طریق تسریب الأنباء في تقدیم الم اٌ كبیر  اٌ أن للعلاقات العامة دور 
عن هذا المنتج لدور الصحف و وسائل الإعلام المختلفة مما یؤدي الى إستثارة الرأي 

  .العام وتحریك وخلق الطلب على السلعة
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 -:كسب تایید الجمهور الداخلي-3  

إن العلاقات العامة یجب ان تبدأ من داخل المؤسسة أي أن یكون هناك تفاهم 
متبادل من الجماهیر الداخلیة للمنظمة وان تعمل العلاقات العامة على أشعار 

وهنا نجد أن دور العلاقات العامة یبرز في تنمیة . العاملین بأهمیتهم داخل المنظمة
لوظیفي وتقدیر المنظمة لعمل الأفراد وتحقیق الشعور بالإنتماء للمنظمة، والإستقرار ا

وتستعین العلاقات العامة في ذلك بوسائل الإتصال الداخلي، والبرامج . الذات لهم
التعلیمیة الداخلیة، و تشجیع الأنشطة الثقافیة والإجتماعیة والرحلات الریاضیة، 

  .والمساهمة في حل المشكلات الخاصة بالعاملین
لإستقرار في العمل وتوفیر ظروف عمل مناسبة وأجور عادلة وقبل ذلك كله توفیر ا

  .والى غیر ذلك من الأمور العامة
 -:كسب ثقة الجمهور الخارجي -4

ینطوي هدف العلاقات العامة على إقامة وتدعیم العلاقات الطیبة مع جماهیر المنظمة 
ة ولذلك یعتبر كسب ثقة الجمهور الخارجي من أهم أهداف أنشط. المتصلة بها

فعلى المنظمة أن تقوم بتحدید أهم الجماهیر . العلاقات العامة داخل أي منظمة
المتصلة بها وتسعى الى تدعیم علاقتها معها والعمل على ارضائها بما یحقق الفائدة 

ویجب هنا الموازنة بین تحقیق أهداف الأطراف المختلفة وأهداف . لجمیع الأطراف
  . المنظمة
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  -:العلاقات العامةوظائف 
تجاهاته من أهم وظائف العلاقات العامة     هتماماته وإ أن تسعى لتفسیر الرأي العام وإ

نجازاتها وما  ومشكلاته للإدارة، وان تشرح للرأي العام أهداف المنظمة وسیاساتها  وإ
تؤدیه من خدمات وذلك من خلال ماتقوم به إدارة العلاقات العامة من بحوث الرأي 

، وتخطیط البرامج الإتصالیة، ثم ممارسة العملیة الإتصالیة مع جماهیرها العام
  .المستهدفة

طرح الباحثون والمتخصصون العدید من التقسیمات لوظائف العلاقات العامة نذكر 
  -:منها
 حین رأو أن  ،)(Bromrسنتر وبروم و )Cutlip(كاتلیب التقسیم الذي طرحه   ) أ(

  

 (1)-:تنهض باداء الوظائف التالیةالعلاقات العامة كوظیفة إداریة 

توقع إتجاهات الرأي العام وتحلیلها وتفسیرها ودراسة القضایا ذات التأثیر   )1(
 .الإیجابي والسلبي على خطط المنظمة وعملیاتها وسلوكیاتها

تقدیم النصح والمشورة لإدارة المنظمة عبر مختلف المستویات فیما یتعلق  )2(
 .و إتصالاتها ومسئولیاتها الإجتماعیةبصناعة قرارات المنظمة وأفعالها 

عداد البرامج الإتصالیة و تنفیذها وتقدیمها بهدف   )3( مزاولة عملیات البحث وإ
تحقیق أهداف المنظمة، ومن أمثلة هذه البرامج  تلك التي توجة للعاملین  

 .وللمجتمع المحلي، وكذا للإدارات الحكومیة

هداف، وتحدید المیزانیات، إعداد الخطط بما یشتمل علیه ذلك من وضع الأ )4(
 .وتجنید العناصر اللازمة لاداء الوظائف المشار الیها وتدریبهم

                                                             
.38علي عجوة، مرجع سابق، ص  (1)   
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وراى بمقتضاه أن هناك أربع  )Philip Lesely(فیلب لیزلي التقسیم الذي طرحه   ) ب(
 (2)-:وظائف رئیسیة تؤدیها العلاقات العامة في المنظمة وهي

. تقدیم النصح والمشورة الى الإدارة العلیا، والإدارات الفرعیة الأخرى بالمنظمة -1
فالعلاقات العامة تتحمل مسئولیة مباشرة تجاة التوصیة بالقرارات والسیاسات 
المناسبة التي تؤدي الى الإحتفاظ بعلاقات عامة سلیمة كقاعدة لعمل الهیئة أو 

 .المنظمة

ن المنظمة بین كل الجماهیر النوعیة ذات الإعلام، وهي تشمل الإعلام ع -2
ستخدام وسائل الإتصال المناسبة والمؤثرة طبقاً  المصلحة المشتركة مع المنظمة وإ
لطبیعة الرسالة و طبیعة الجمهور وحجم الأمكانات المادیة والفنیة والظروف 

 .الإجتماعیة المحیطة

اتها الیومیة، لاتملك الأبحاث والدراسات، لان الإدارة العلیا وهي في خضم عملی -3
فرصة التعرف على مایحدث في أهتمامات جماهیرها من تطورات وتغیرات، ومن 
ثم فإن العلاقات العامة من خلال قیاسها لإتجاهات الجماهیر بإستخدام 

تسطیع أن تتنبأ بالإتجاهات الجدیدة أو الأحداث المستقبلیة العام استقصاءات الرأي 
 .منظمةذات التأثیر على عملیات ال

بناء الثقة الشاملة ودعمها، ومقصود بها هنا التنوع الواسع في برامج العلاقات  -4
العامة التي یقصد بها بناء الثقة الشاملة بین مختلف الجماهیر النوعیة تجاة 

وبینما یكون المقصود . المنظمة التي ترتبطون بها بمصلحة أو مصالح مشتركة
النیة تجاة المنظمة بدرجة أو باخرى، فإن  بمعظم هذه البرامج بناء الثقة و حسن

بعضها یكون ذات طبیعة دفاعیة، بمعنى أن الهدف من الإحتفاظ بحسن النیة أو 
 .حمایتها من الهجوم علیها

التقییم الذي وضعه على عجوة والذي حدد وظائف العلاقات العامة ضمن ) ج(
  (1)-:لتاليالمحاور الأساسیة للتخصصات الوظیفیة الثلاثة على النحو ا

                                                             
   .47محمد یوسف، مرجع سابق، ص  (2) 

  

  .40علي عجوة، مرجع سابق، ص   (1)
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  -:الوظائف الإعلامیة) أ(
و كیفیة الإنتفاع بها أو ) سلعاً وخدمات(توعیة جمهور المنظمة بمخرجاتها  -1

  .الإسهام في تطویرها
تطویر تقنیات الأنشطة الإعلامیة بما یحقق مرونة التفاعل الإیجابي مع جمهور  -2

  .المنظمة
ا یحسن من العلاقات مع الجمهور رفع كفاءة إستخدام وسائل الإتصال المتاحة بم -3

  .ویدفعها باتجاهات إیجابیة
  -:وظائف الإستعلام) ب(

إجراء البحوث المسحیة لجمهور المنظمة أو الرأي العام وصولاً الى مؤشرات  -1   
  .دقیقة عن مواقفها من المنظمة

عالجة تحلیل مواقف الجمهور والرأي العام لتحدید الاثار المترتبة علیها وسبل م -2   
  .الجوانب السلبیة منها ودعم الإیجابیة منها

وكیفیة التحكم ) حاجاته ورغباته(تطویر تقنیات استیعاب متغیرات مواقف الجمهور  -3
  .بها

  -:وظائف التنسیق) ج( 
ربط خطة العلاقات العامة مع خطط الإدارات الاخرى في إطار الخطة الشاملة  -1   

  .للمنظمة
تصمیم الهیكل التنظیمي للعلاقات العامة بما یتفق مع موقعها في الهیكل التنظیمي  -2   

  .للمنظمة وینسجم مع بناء العلاقات العامة بین الوحدات المختلفة في الهیكل
برمجة أنشطة العلاقات مع الأنشطة الاخرى في المنظمة بما یمنع التداخل أو  -3   

  .الازدواجیة وكذلك التعارض والتقاطع بینها
تنسیق فعالیات المتابعة ومراقبة برامج العلاقات العامة في إطار مراقبة البرامج  -4   

  .الأخرى في المنظمة ومتابعتها
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لعلاقات العامة خمس وظائف أساسیة في الشركات ویجمع أكثر الباحثین على أن ل
  (1)-:والهیئات والمؤسسات هذه الوظائف هي

 -:البحث -1

ویقصد به الدراسات المتصلة بقیاس إتجاهات الرأي العام بین جماهیر المؤسسة من 
  .الداخل والخارج، أي بین المستخدمین والعمال وبین جمهور المستهلكین والمساهمین

 -:التخطیط -2

السیاسات وتحدید الأهداف وتصمیم البرامج الإعلامیة وتوزیع إختصاصات  هو رسم
  .الخبراء وتحدید المیزانیة تحدیداً دقیقاً 

 -:التنسیق -3

والمقصود به الإتصال بالمسئولین في الداخل والإتصال بالهیئات في الخارج وتقدیم 
سمعة المؤسسة المعلومات والأخبار والنصائح المتعلقة بالعلاقات العامة وتؤثر في 

مع الإتصال بقادة الرأي من رجال الأعمال والنقابات و غیرهم مع التنسیق بین 
  .الإدارات في الداخل

 -:الإدارة  -4

وتعني تقدیم الخدمات لسائر الإدارات ومساعدة الإدارات المتصلة بالجماهیر مثل 
ن عداد ما یلزم لجمهور كل إدارة وإ شاء علاقة المستخدمین والمبیعات والمشتریات وإ

طیبة بینهم والعنایة بهم الى جانب مساعدة الإدارات الأخرى في القیام بمهامها، ومن 
مسئولیات هذه الوظیفة أیضاً قیام العلاقات العامة بالاشتراك في إعداد التقریر 

خراجه بصورة جذابة و مفهومة للجماهیر المختلفة   .السنوي عن المركز المالي وإ
 -:الإنتاج -5

لتصویر وأعمال النشر المختلفة والإعلام عن المنشأة بكافة طرق الإتصال الإنتاج وا
صدار البلاغات والبیانات وعقد المؤتمرات  إنتاج  –وذلك بالإتصالات الصحفیة وإ

عداد صحیفة المؤسسة وكافة المطبوعات مثل النشرات والكتب  الافلام للجماهیر وإ
  .والكتیبات والإعلانات الداخلیة و الخارجیة

                                                             
.21- 20، ص)القاهرة، درا نهضة الشرق(فؤاده البكري، العلاقات العامة بین التخطیط والإتصال   (1) 
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وعلى ضوء ماسبق یمكن تحدید وظائف العلاقات العامة الأساسیة على النحو    
  -:التالي

تعریف الجمهور بالمنشأة وشرح السلعة أو الخدمة التي تنتجها بلغة سهلة بسیطة  -1
 .بغیة اهتمام الجمهور بها

شرح سیاسة المنشأة الى الجمهور أو اي تعدیل أو تغیر فیها بغیة قبوله إیاها  -2
 .التعاون معهاو 

مساعدة الجمهور على تكوین رایه وذلك بمده بكافة المعلومات لیكون رایه مبنیاً  -3
 .على أساس من الواقع وأساس من الحقائق

التأكد من أن جمیع الأخبار التي تنشر على الجمهور صحیحة وسلیمة من حیث  -4
 .الشكل والموضوع

 .عاممد المنشأة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي ال -5

حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع علیها نتیجة نشر أخبار كاذبة أو صحیحة  -6
 .عنها

 .تهیئة جو صالح بین المنشأة والأفراد وبین الأفراد بعضهم وبعض داخل المنشأة -7

 .خبار الإدارة العلیا للمنشأة برد فعل سیاستها بین فئات الجمهور المختلفةإ -8

 .بحث وتحلیل وتخلیص جمیع المسائل التي تهم الإدارة العلیا ورفعها الیها  -9

مساعدة وتشجیع الإتصال بین المستویات الإداریة العلیا والمستویات الدنیا -10  
  .وبالعكس

التأكد من أن أهداف المنشأة واغراضها وأعمالها تلقي الإهتمام الكافي من فئات  -11
  .الجمهور

كمنسق بین الإدارات المختلفة في المنشأة لتحقیق الإنسجام  ات العامةالعلاق تعمل -12
  .بین بعضها البعض وبینها وبین الجمهور الداخلي و الخارجي
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كمستشار شخصي لأعضاء مجلس الإدارة ولجمیع الأفراد  العلاقات العامة تعمل -13
سداء النصح للمسئولین عند إصدار ا لقرارات وتعدیل في المستویات الإداریة العلیا وإ

  (1).السیاسات
  
  

  :المبحث الثالث
  العلاقات العامة في السودان

العلاقات العامة في الدول النامیة حدیثة التكوین فقد بداءت بدایة متواضعة في عهود    
الاستعمار السیاسي الاجنبي اثناء الحرب العالمیة الثانیة حیث شعرت الحكومات 

الجماهیر المستعمرة لمجهوداتها الحربیة والمشاركة  المستعمرة ضرورة إستقطاب تایید
الفعلیة في جیوشها المحاربة، فسعت الي الإتصال بالجماهیر بمختلف وسائل الإعلام 
لكسب ثقتهم واقناعهم بسیاساتها، فاستخدمت زعماء القبائل والموظفین والمنشورات 

ت والصحف لم تظهر بعد كوسائل إتصالیة مباشرة وفعالة مع الجماهیر، ذلك أن الإذاعا
  . كاجهزة إعلامیة

وبعد الحرب العالمیة الثانیة بداءت حكومات الاستعمار في إنشاء مكاتب للاتصال    
العام تتكون من صحیفة یومیة صغیرة أومن إعلام إذاعي یهدف الي إبراز نشاط 

تهتم فلم تكن الحكومة . ولقد كان اتصال من جانب واحد هو جانب الحكومة. الحكومة
كثیراً الي مایقوله الناس، ولذلك لم تهتم لمعرفة رجع الصدي ورد الفعل لما تقوم به من 

، واتخذ شكل سیاسیاً جماعیاً   -إتصال، اللهم الا اذا اشتد ضغط الناس واصبح عارماً
عندئذ تهتم الحكومة المستعمرة ویعید . كالاضراب والتخریب والاحتجاج الجماعي العنیف

  .یعتهالموقف الي طب
والعلاقات العامة نشاط اجتماعي یعتمد الي حد كبیر علي الكلمة المقروءة والكلمة    

المسموعة، وبما ان شعوب الدول النامیة بداءت كشعوب مهملة ولم تطور حكومتها 
المستعمرة التعلیم الا بقدر المحسوب الذي یخرج العدد الضروري من الموظفین 

                                                             
.60محمد منیر حجاب،مرجع سابق ص  (1)  
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زح في الجهل والامیة ، وبالتالي لم یتطور الوعي والمعلمین، فقد ظلت الشعوب تر 
ولم تظهر الحاجة الي عدم إعلام الناس الا بعد . الاجتماعي والسیاسي بین الجماهیر

فتح المدارس و المعاهد وخروج الرحیل الاول من الموظفین الذین نشرو الاعلي بین 
تطالب بها  صفوف الجماهیر وأفهموها حقوقها السیاسیة والإجتماعیة وجعلوها

  )1(.حكومتها
 
ولما مسكت زمام الامور حكومات وطنیة فقد بادرت بتحمل مسئولیاتها الإجتماعیة 
والإقتصادیة نحو الجماهیر، وبدأت تواجه ما یسمي بثورة التوقعات والتطلیعات من 

ولاشك أن الإعلام العالمي ساهم كثیراً في نقل صورالحضارة والتقدم .جانب الجماهیر
الصناعیة الي جماهیر الدول النامیة الفقیرة، مما جعل هذه الجماهیر تطمع في بالدول 

أن تختزل حكومتها الزمن فتقدم لهم نفس مضمون التقدم ومظاهرة التي یرونها ویسمعون 
ونشأت فجوة كبري بین التطلعات الجماهیریة من جهة وبین أمكانیات الدول الفقیرة، . بها

ا الامر عبئاً اعلامیاً علي الحكومات أساسه ان تقنع المادیة والبشریة، ووضع هذ
الجماهیر بانها غیر قادرة علي تنفیذ كل شي مره واحدة ،وانه یتعین علیها ان تضع 
اسبقیات وأولویات للتنمیة، واصبح لزاماً علیها ان تقنع الجماهیر بالصبر وتحمل المعاناة 

ل الاقتصادي والاعتماد علي النفس الاستقلا الدول مرحلة فترة من الزمن حتي تبلغ هذة
وان اتساع . بعد التخلص من الزیلة الاقتصادیة للدول المستعمرة الصناعیة والراسمالیة

النشاط الحكومي وتولیه للدور القیادي في التنمیة وتوفر الحاجات للمواطنین یجعل 
ت العامة في الحدیث عن برامج العلاقات العامة في الدول النامیة یعني حقیقة العلاقا

نتاجیة    )1(.الحكومة ومایتبعها من مؤسسات خدمیة وإ
   -:إذن تحت امام نوعین من العلاقات العامة 

أحدهم هو العلاقات العامة علي النطاق القومي والذي یهدف الي تقویة التفاهم بین    
 الحكومة ومواطنیها ویعرفهم بأهداف وأغراض سیاساتها وبرامجها، ونوع أخر هو الذي

                                                             
 .276ص 1986الطبعة العصریة، ) دبي(أحمد ابراھیم أبوسن، العلاقات العامة في الدولة الحدیثة  )1(
 .277أحمد ابراھیم أبو سن ، مصدر سابق، ص )1(
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تقوم به كل مؤسسة حكومیة علي حده، ویهدف الي ربط المؤسسة ببئتها الاجتماعیة 
  . التي تستمر منها الحیاة والاستمراریة

المهمة الاساسیة للعلاقات العامة في الدول النامیة كما یراها ویؤكدها الدكتور مختار 
العنایة بالجماهیر التهامي هي دفع عجلة التغییر الإجتماعي قدماً الي الامام عن طریق 

الشعبیة مبدعة التغییر الحقیقي وصانعته، العنایة بها مادیاً ومعنویاً في جو مفعم بالروح 
وفي ضوء هذا الفهم لطبیعة . الدمقراطیة وبالایمان بحقها في الحریة والعدالة والمساواة

  (1) -:يالانسان تبرز ثلاثة جوانب اساسیة لعمل العلاقات العامة في الدول النامیة ه
  - :الجانب السیاسي -أ

حیث تسهم العلاقات العامة بالتعاون مع التنظیمات السیاسي واجهزة الإعلام والتعلیم في 
توعیة المواطن بحقوقه السیاسیة والإقتصادیة وواجبات تجاه وطنه ومواطنیه وفي حثه 

عظمیة لا علي المزید من الممارسة الفعلیة لهذة الواجبات فالانجارات الاقتصادیة ال
تحققها سواء جماهیر ذات وعي سیاسي عظیم یدفعها الي العمل الجاد المستمر لدحر 

  . مؤامرات اعداء التقدم في الداخل والخارج
  -:الجانب الإجتماعي -ب

حیث تهدف العلاقات العامة الي تهیئة الجماهیر الشعبیة علي تقبل المزید  من الافكار 
معها لدحر قوي التزلف ومسایرة ركب التقدم والحضارة  والاراء الجدیدة وهضمها والتطور

أي بمعني اخر مساعدتها علي المزید من التكلیف . ومقتضیات التنمیة الشاملة
الإجتماعي مع الاوضاع التقدمیة الجدیدة ونبز الممارسات البالیة والعادات والتقالید 

  . المعوقة للتقدم والإنتاج
  -:الجانب السلوكي -ج

. الجانب هو مخصلة الجانبین السابقین اذ یتعلق باسلوب التعامل مع الجماهیروهذا 
والعلاقات العامة ما وجدت الا لتحسین هذا الاسلوب وتیسیر امور الناس وهذا هدف 
مطلوب لذاته فضلاً مما یؤدي الیه من تثبیت صورة طبیعیة في اذهان هذة الجماهیر 

  .عن الدولة ومؤسساتها

                                                             
 .4-2ص ) م1980دار المعرفة، : بغداد(مختار التھامي ابراھیم الداقوقي، مبادئ العلاقات العامة في البلدان النامیة،   (1)
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  -:قات العامة الحكومة في الدول النامیةمسئولیات العلا
اذا كانت ممارسة العلاقات العامة الحكومیة في الدول المتقدمة تتم في ظروف مستقره 
ومناخ دمقراطي تتحدد فیه المسولیات والحقوق وتفهم الحریات بلا تجاوز ،فان ظروف 

تجعلها أكثر  ممارسة هذه الوظیفة في الدول النامیة تواجه عدداً من المشكلات التي
تعقیداً والتي تضاعف في نفس الوقت من مسئولیاتها في تحقیق التكیف والتوافق بین 

فالدول . الحكومة والجماهیر من ناحیة وبین قطاعات هذة الجماهیر من ناحیة أخري
النامیة في سعیها الي اللحاق بركب الدول المتقدمة في المجالات الاقتصادیة والسیاسیة 

. والاداریة تواجه بعض المشكلات التي تختلف باختلاف ظروف كل منهاوالاجتماعیة 
فبعض هذة الدول یواجه نقصاً في الموارد الاقتصادیة، والبعض الاخر یواجه عجزاً في 

كما أن هناك دولاً تعاني قصوراً في توفیر .الكفاءت البشریة المدربة تدریباً متقدماً 
ضافة الي تلك الدول التي تواجه هذه الاعباء مكونات التكنولوجیا الحدیثة، هذا بالا

  )1(. مجتمعة
وتقودنا هذه المشكلات الي تحدید مسئولیات العلاقات العامة الحكومیة في الدول 

  )2(-:النامیة علي النحو التالي
تهیئة الاذهان للمفهوم القومي للتنمیة بابعاده الشاملة، والتضحیات التي تتطلبها من -1

  . قابل تحقیق أهداف معینةجانب الجماهیر م
اقناع الجماهیر بالتشریعات والاصلاحات الجدیدة التي تملیها احتیاجات المجتمع -2

  .المتغیره
إعلام المواطنین بالانجازات والمشروعات الناجمة التي تحققها الحكومة وتوضیح اثار -3

  . هذه المشروعات علي الخطة الشاملة
اهاتها ازاء السیاسات والبرامج المختلفة التي تصدر التعرف علي أراء الجماهیر واتج-4

  . عن الحكومة ونقل صورة صادقة عن هذة الاتجاهات الي المسئولین
تقدیم المعلومات الواقعیة لرجال الإعلام عن خطط الحكومة وسیاستها حتي یتمكنو  -5

  . من القیام بدورهم في توجیه الرأي العام ومواجهة الدعایة المضادة 
                                                             

 .160ص ) عالم الفكر: القاھرة(على عجوه العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق  )1(
 .162- 161المرجع نفسھ، ص )2(
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ید الشكوك والقضاء علي حمل الهمس والشائعات التي یبنیها اعداء النظام بهدف تبد-6
التشكیك في قدرته أو صدقه في تنفیذ برامجه وتحصین الجماهیر ضد هذه الحملات 

  . المعادیة
العمل علي ازالة أسباب الصراع الداخلي بین أبناء الدولة ودعم الوحدة الوطنیة، -7

  .القومي عند الجمیعوتاكید الشعور بالانتماء 
التعرف علي اخطاء المسئولین ومواجهتهم بها وتقدیم النصح الیهم لكي یكونو نماذج -8

طیبة تقتدي بها الجماهیر، وهذا یتطلب ان تتحمل القیادات نصیبها في التضحیات التي 
  .تطالب بها المواطنین

اعدة الجماهیر علي تهیئة الجماهیر للتغیرات التي ستحدث، وتفسیرهذه التغیرات ومس-9
فهمها، والتكیف معها، والعمل علي تحقیق التوتر والقلق الناتج عن الإتجاهات العالمیة 

  . الحدیثة
التنبؤ بالمشكلات التي یتوقع حدوثها ورسم الخطط والبرامج التي تؤدي الي التغلب -10

السیاسیة أو  علیها ومواجهتها في مهدها بالتعاون مع الاجهزة القائمة باتخاذ القرارات
  . التنفیذیة

  -:العلاقات العامة في السودان
علي الرغم من ان نشاط العلاقات العامة قد بداء یمارس في السودان منذ النصف     

الاول من القرن العشرین بواسطة الشركات الاجنبیة التي دخلت البلاد مع المستثمر الا 
السودانیة ظل غیر معروف طیلة فترة ان نشاط العلاقات العامة في الخدمة المدنیة 

الاستعمار ولعل السبب في ذلك یعود بالدرجة الاولي في عدم رغبة المستعمر في ادخال 
العلاقات العامة الي الخدمة المدنیة، باعتبار العلاقات العامة تسعي الي الربط بین 

  )1(.جمهور العاملین وتوحید ارائهم وهذا ما لا یفضله المستعمر
م، أنشئت وزارة الخدمة العامة والإصلاح الإداري بهدف إعادة 1971عام  وفي    

وتأسیس التنظیمات الإداریة لبناء خدمة عامة تكون ركیزة أساسیة في قیادة عملیة 
التنمیة وقد استشعر المسئولین حینها ان لا یمكن للخدمة العامة أن تقوم بتلك الاعباء 

                                                             
 .145ص ) م2011مطبعة جامعة افریقیا العالمیة، : الخرطوم( لعامة في السودان منصور عثمان محمد، العلاقات ا )1(
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لمتبادلة، وهكذا جاء میلاد أجهزة العلاقات العامة دون أنشاء جهاز إداري تسوده الثقة ا
م، وقد نصت تلك 1976 -75 -72بعد صدر قرارات جمهوریة بانشائها في الاعوام 

القرارات أن تتبع مكاتب العلاقات العامة للمكتب التنفیذي للوزیر بكل منشاة، ففي اواخر 
لعلاقات العامة بشأن م تحت إتصالات ومشاورات بین العالمین في مجال ا1976ینایر 

جمعیة العلاقات العامة السودانیة وتمكنوا من تسجیل الجمعیة وانتخاب اللجنة التنفیذیة 
ووضع استقرارها وكان علي راسها انذاك رائد العلاقات العامة السودانیة الاستاذ جعفر 
حامد البشیر، الشاعر والصحفي المعروف عمل هو ورفاقه في حماس شدید واخلاص 

ریف باهداف واغراض الجمعیة والقاء الضوء علي اهمیة مفهوم العلاقات العامة للتع
م اتصل اعضاء 1978وفي عام . وعلي اختصاصات ومهام وظیفة العلاقات العامة

المكتب التنفیذي لجمعیة العلاقات العامة بلجنة ترتیب وتقویم الوظائف وقدموا شرحاً 
ذا التنویر اثره الإیجابي لواجبات العلاقت العامة وافیاً لواجبات العلاقات العامة وكان له

وفتح باب الترقي للعاملین في ذلك الحقل، وتوالت جهود جمعیة العلاقات العامة 
السودانیة في تذلیل الصعوبات وحل المشاكل المتعلقة بالمهنة الي ان ولد إتحاد 

نضمت الیه اعداد ك1985 -1984العلاقات العامة السودانیة عام  بیرة من العاملین م وإ
في مجال العلاقات العامة وبذل اعضاء الإتحاد الجدد جهداً مكثفاً في التعریف بمفهوم 
العلاقات العامة واهمیتها و احدث اسالیب ممارستها عن طریق المقالات الصحفیة 

  )1(.والبرامج واللقاءات الاذاعیة والتلفزیون لأجل استقطاب الرأي العام واهتمام المسئولین
م تم انشاء اتحاد العلاقات العامة السوداني وانضمت الیه العدید من 1985في عام    

العاملین في مجال العلاقات العامة وتضاعفت مكاتب واقسام العلاقات العامة في 
   -:المؤسسات حتي بلغت مائة وسبعون وحدة، في ذلك الوقت، وعمل الإتحاد علي

  .العلاقات العامة عمل محاضرات وندوات تعریفیة بمفهوم -
  .تیسیرفرص التدریب للعاملین بالعلاقات العامة في الداخل والخارج -
  . رفع الدرجات الوظیفیة لشاغلي مناصب الإشراف علي العلاقات العامة -

                                                             
صالح عبدالرحمن، دور العلاقات العامة في تطویر كفاءة المؤسسات الإجتماعیة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة أم درمان  )1(

 .47م، ص 2000الإسلامیة، 
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م أنضم السودان الي الإتحاد الافریقي للعلاقات  العامة،وفي عام 1986وفي عام 
م تم انتخاب الأمین العام للعلاقات العامة السوداني نائباً لرئیس الإتحاد الافریقي 1988

م صدر قرار من مجلس الوزراء 1990وفي مایو . العلاقات العامة لمنطقة شمال افریقیا
ولقد قامت . ییم واقع العلاقات العامة بالمؤسسات الحكومیةبتكوین لجنة لدراسة وتق

اللجنة بدراسة احصائیة لجمع معلومات عن العلاقات العامة بالمؤسسات ونجد أن 
العلاقات العامة في هذه الفترة وجدت اهتماماً من قبل الدولة ممثلاً في مجلس الوزراء 

ستویات العلیا في الدولة وهذا مما وهذا یشیر الي وجود مفهوم العلاقات العامة لدي الم
   )1(.یسهم في التطور المهني والعلمي للعلاقات العامة

  - :الصعوبات والمشاكل التي تواجه العلاقات العامة في السودان
مفهوم العلاقات العامة غیر واضح ومایزال المفهوم التقلیدي للعلاقات العامة  -1

  .یسیطر علي ممارستها
العامة في موضعها الإداري وعند بتعیتها للإدارة العلیا وان  التهمیش للعلاقات -2

  . وجدت فهي تبعیة صوریة
  . نظرة الإدارة العلیا للعلاقات العامة قاصرة ولا تخطي بدعم منها -3
أهداف العلاقات العامة غیر محددة ویتركز عملها في عملیات الإتصال والاعلام  -4

  .الخارجي
  . مهور الخارجي وعدم الاهتمام بالجمهور الداخليالاتجاه بالاهتمام بالج -5
  .عدم الاهتمام ببحوث ودراسات الرأي رغم أهمیتها -6
ختصاصات العلاقات العامة مع الإدارات الاخري وقیامها باعمال لا  -7 تداخل مهام وإ

  . تمت الى اختصاصاتها بصلة
العمل علي تصحیحها لا تهتم العلاقات العامة بتقدیم أنشطتها لتلافي اخطارها و  -8

  . ومعرفة مدي نجاح عملها
  )2(.نقص المخصصات المالیة للقیام بانشطتها وعمل غیر المتخصصین بها -9

                                                             
العامة في السودان، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة أم درمان الإسلامیة، كلیة الإعلام،  خالد خلف الله، البناء الإتصالي للعلاقات )1(

 .م2000
 .148منصور عثمان محمد، مصدر سابق،ص  )2(
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  : تقویم وضعیة العلاقات العامة في السودان
   -:اولاً 

المداخل التي تعتمد علیها الدولة في تقویم وضعیة العلاقات العامة بالسودان حتي تلعب 
ور رائد ینبغي ان تلعبه الدولة علي مستوي أجهزتها الحكومیة أو دورها علي أساس د

   -:شركاتها العامة وتتمثل أهم هذه المراحل في الأتي
السعي لتكوین جهاز یتولي مسؤولیة العلاقات العامة علي مستوي الدولة بهدف -1

 تنظیم نشاطها ورعایتها والإطلاع بمسؤولیات تطویرها من خلال الإشراف علي تدعیم
  . وتطویر أجهزة العلاقات العامة في كافة المرافق وتقویة قدرتها التنسیقیة

ان یتولي هذا الجهاز مع الاجهزة الطوعیة للعلاقات العامة مثل الإتحاد السوداني -2
للعلاقات العامة، رعایة جهود إقرار دستور یحدد قواعد واخلاقیات مهنة العلاقات العامة 

  . ملین في هذا المجالالتي یلتزم بها جمیع العا
ـ تشجیع جهود البحث العلمي في مجال العلاقات العامة وتوفیر احتیاجاته المادیة 3

  . والمعنویة بما یسهم في تنمیة وترشید ممارسة العلاقات العامة
ـ انقاذ خطة متكاملة علي صعید الدولة لتدریب وتأهیل العاملین في العلاقات العامة 4

  . هافي جمیع مجالات أنشطت
ویقترح البعض عده حلول لمشكلات العلاقات العامة تتعلق بموظف العلاقات العامة ـ 

   -:وهي كالاتي 
  أـ أن یكون خریجا من جامعة، أو له خبره في مجال العمل الإعلامي 

  . ب ـ أن یكون خریج كلیة إعلام تخصص علاقات عامة
  . ج ـ أن یجید اللغتین العربیة والأنجلیزیة مع معرفة الترجمة 

  . د ـ اللباقة والذكاء في التعامل وكیفیة توصیل المعلومة بصورة جیدة وصحیحة ومقبولة
  -:في مجال التنظیم الاداري - :ثانیاً 

ان یكون العدد مناسباً في كل إدارات العلاقات العامة وان یكون هناك وضوح وظیفي 
لهیكل التنظیمي بالنسبة للعلاقات العامة ویجب ان یكون موقع العلاقات العامة في ا
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حیث یحقق ذلك عملیة الإتصال الهابط . متصلاً بالمدیر العام والمسؤول الاول
  . أوالصاعد والافقي

   - :في مجال الإدارة العلیا والتمویل: ثالثاً 
مالیة بعدم التنظیم من قبل الإدارة ارتبط الحل المناسب للعلاقات العامة في معوقاتها ال

العلیا حیث ان التمویل العناصر الخاصة بالإدارة من تخطیط وتنظیم ومراقبة وتوجیه 
وكل عنصر من هذه العناصر یتطلب التمویل . جمیعها تقع علي عائق الإدارة العلیا

ات العامة اللازم له بدوره یحل مشكلة العلاقات العامة في تحسین الإنتاج فتقوم العلاق
  . بایجاد المال من الإدارة العلیا لتحقیق كل اهداف المؤسسة

   -:في مجال التدریب والبحوث: رابعاً 
یتمثل في تاهیل القوة البشریة وتدریبها داخلیاً وخارجیاً حتي تواكب التطورات التكنولوجیة 

ور حدیث الحدیثة، فالمواكبة لاتأتي بالتدریب المستمر حیث یأتي كل یوم جدید بتط
ووسائل إتصالیة جدیدة ومن هنا تأتي اهمیة التدریب كما تأتي اهمیة البحوث في 
صناعة القرار، فجمع المعلومات وحده لا یكفي اذ لابد من تحلیلها علمیاً وبمنهجیة 

      )1(.عالیة صحیحة للتوصل الى نتائج علمیة تبنى علیها القرارات المستقبلیة
  :ة في الجامعات السودانیةواقع تخصص العلاقات العام

من خلال الزیارات المتكررة لمعظم الجامعات السودانیة یمكن قراءة بعض الملاحظات  
  -:المتعلقة بوضعیة أقسام الإعلام وتخصص العلاقات العامة وذلك كما یلي

فقط، الا في جامعة ) الإعلام(لاتوجد في هیكل الجامعات السودانیة كلیة تحمل أسم / 1
وهذا بدوره یؤدي الى التركیز على المواد الإعلامیة بشكل عام مما * الإسلامیة أم درمان

  .یتجانس و أسم الكلیة
توجد مسمیات أخرى لكلیات تدرس بعض المواد الإعلامیة بالجامعات السودانیة مثل / 2

كلیة الدعوة والإعلام، الإتصال الجماهیر، وفي مثل هذه الحالة تقل نسبة التركیز على 
اد الإعلامیة نسبة لانقسام التسمیة وضرورة أن تلبي الكلیات المطلوبات الأساسیة المو 

  .لكل مسمى
                                                             

  .149-148منصور عثمان محمد، مصدر سابق،ص  )1(
 .عینیاتتم تحویل أسم الكلیة من كلیة الدعوة والإعلام الى كلیة الإعلام وذلك في منتصف التس* 
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هنالك أقسام تحمل مسمیات مختلفة مثل الإعلام أو الصحافة أو الدعوة والإعلام / 3
ضمن أقسام أخرى تتبع لكلیات لها ایضاً مسمیات متعددة ومختلفة مثل كلیة الآداب في 

في مثل هذه الأوضاع توزع المواد الدراسیة في تسلسل معین مع و . جامعة الخرطوم
مراعاة تلبیة المطلوبات بدءاً من مطلوبات الجامعة ثم مطلوبات الكلیة، ثم مطلوبات 

وفي مثل هذه الحالات لایوجد أي نوع من التركیز على المواد . الأقسام أو الشعب
الي یكون التعرض للمواد الإعلامیة الإعلامیة والتي من بینها العلاقات العامة، وبالت

  .تعرضاً خفیفاً وسطحیاً دون تعمق
شارات یمكن ذكر الأتي   -:وبناء على ما سبق من ملاحظات وإ

لایوجد منهج محدد وشامل ومتفق علیه من قبل الجامعات السودانیة فیما یتعلق  -
 بعلم وتخصص العلاقات العامة، ومن ثم أصبحت العلاقات العامة تدرس كمادة

وبالرغم من ان هنالك اتفاق حول مفهوم العلاقات العامة، الا أن . دراسیة لا أكثر
نظرة الجامعات قد تختلف عند أهمیة أو وضعیة تخصص الإعلام أو العلاقات 

 . العامة

الا في جامعتین فقط، وقسم ) العلاقات العامة(كذلك لا یوجد تخصص أسمه  -
 .كلیةالعلاقات العامة غالباً مایكون قسم من 

في الجوانب التطبیقیة أو العملیة معظم الأنشطة الإتصالیة بها قصور في معظم  -
الجامعات السودانیة، وتلعب أكادیمیة السودان لعلوم الإتصال والتدریب الإعلامي 

 )1(.دوراً بارزاً في التدریب العلمي لمختلف الأنشطة الإتصالیة

  
  
  
  
  
  

                                                             
جامعة أم درمان الإسلامیة، كلیة الإعلام، رسالة ( خالد عبدالله أحمد درار، مجالات البحث العلمي في العلاقات العامة في السودان  )1(

 .149-148، ص )م2005ماجستیر غیر منشورة، 
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  مفهوم الصورة الذهنیة : المبحث الأول
فالصورة الذهنیة هي التي ... تعد الصورة الذهنیة الهدف الأساسي للعلاقات العامة     

تعكس الواقع وهي التي تحمل المعلومات عنه الى العقل الإنساني الذي لایواجه الواقع 
نما یواجهه بطریق غیر مباشر هو الوصف، والعلاقات الع امة تقوم بجزء كبیر مباشرة، وإ

  .من وظیفتها من خلال التقدیم غیر المباشر للواقع
وقد تزاید الإهتمام بموضوع الصورة الذهنیة واهمیتها بالنسبة للفرد أو المنظمة، نظراً     

وقد . لما تقوم به الصورة من دور هام في تكوین الأراء واتخاذ القرارات وتشكیل السلوك
یة هدفاً أساسیاً تسعى لتحقیقه العلاقات العامة على أي أصبح تكوین الصورة الذهن

مستوى وفي أي مجال من خلال الأداء الطیب الذي یتفق مع احتیاجات الجماهیر 
المؤثرة والمتأثرة بسیاسة الفرد أو المنظمة، كما برزت أهمیة الصورة على المستوى 

ة ونجاح سیاستها الخارجیة، الدولي في تهیئة المناخ النفسي الملائم لتحقیق أهداف الدول
  (1) .والترویج لأوجه النشاط المختلفة

وبما أن الصورة الذهنیة الهدف والمحور الأساسي الذي ترتكز علیه وظیفة العلاقات     
العامة والمشتغلین بها، فان من الطبیعي أن تحتل هذه الصورة الأهمیة القصوى في 

لصورة الذهنیة بالدراسة و التحلیل وسعت الدراسات الإعلامیة حیث ركزت على مفهوم ا
الى إبراز دور أجهزة العلاقات العامة في تحسین صورة المنظمة وتعدیل ملامحها لدى 

وأكدت هذه الدراسات على حقیقة مفادها أن أي مؤسسة أو منظمة إذا أرادت . جماهیرها
خدماتها، فان من أن تعمل في جو ومناخ ملائم لتحقیق أهدافها أو اداء رسالتها وتقدیم 

الضروري أن تكون الصورة الذهنیة لدى جماهیر المنظمة تعني أن یتسع إطار فهم 
  .الجماهیر وادراكهم لدور المنظمة واقبالهم على التعامل والتعاون معها

                                                             
.61نصرالدین عبدالقادر قروني، مرجع سابق، ص   (1)  
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والصورة الذهنیة من الموضوعات التي لاتزال محدودة في المكتبة العربیة عموماً    
وع للمشتغلین بالعلاقات العامة إن محاولة رصد الحقل بالقیاس لأهمیة هذا الموض

الدلالي الذي یحتله مفهوم الصورة بشكل عام داخل مختلف المعرفة یحتاج الى الإحاطة 
ختلفت  بعدد كبیر من الكتابات متنوعة التخصصات حیث تعددت التعریفات وتبایتن وإ

ن العلوم الإنسانیة وهذا مازاد التوجیهات بالنظر الى المداخل المختلفة والمرتبطة بمیادی
لان هناك الكثیر من  (1).من غموض مفهوم الصورة أكثر مما ساهم في توضیح معالمها

الغموض حتى الان یحیط بهذا المفهوم مما یجعله یتشابك مع مفاهیم أخرى من أهمها، 
ین هذه مفهوم الذاتیة والسمعة، والمصداقیة والإدراك العام، والشرعیة ولقد كان الخلط ب

المفاهیم وتشابكها من أهم المشكلات التي واجهت تطویر البحوث العلمیة في مجال 
صناعة الصورة الذهنیة، فقد تم التعامل معها في الكثیر من الأبحاث والمفاهیم ومع ذلك 
هناك إختلافات أساسیة بینها لابد من فهمها حتى یتم تطویر البحوث في مجال صناعة 

  (2).الصورة الذهنیة
وبدأ إستخدام مصطلح الصورة الذهنیة عندما أصبح لمهنة العلاقات العامة تأثیر كبیراً 

وقد كان لظهور كتاب . على الحیاة الأمریكیة مع بدایة النصف الثاني من هذا القرن
م أثر 1960في عام   Lee Bristolللكاتب الأمریكي لي برستول" تطویر صورة المنشأة"

وما لبث هذا المصطلح أن تزاید . المنشأة بین رجال الأعمالكبیر في نشر مفهوم صورة 
إستخدامه في المجالات التجاریة والسیاسیة والإعلامیة والمهنیة وقد تبلور هذا المصطلح 

السلوك " م حینما ظهر كتاب 1965في مجال العلاقات الدولیة بشكل  واضح في عام 
مع مجموعة من زملائه من  Kelmanالذي اشترك في تالیفه هربرت كلیمان " الدولي

  (3).علماء النفس والباحثین في مجال العلاقات الدولیة
  :تعریف الصورة الذهنیة

هناك عدة تعبیرات لمفهوم الصورة الذهنیة في المعنى اللغوي والإصطلاحي ومن أبرز 
الى  Image، وتعود كلمة (Stereotype Image)هذه التعبیرات في اللغة الإنجلیزیة 

                                                             
  .62، صنصرالدین عبدالقادر، مصدر سابق  (1) 

  .     17م، ص2005: مكتبة الفلاح للنشر والتوزیع: الكویت( سلیمان صالح، وسائل الإعلام وصناعة الصورة الذھنیة  (2)
  .3على عجوة، مرجع سابق، ص (3)
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بمعنى یحاكي أو یمثل، وبذلك تدل كلمة  Imitariالمتصلة  Imagoأصل لاتیني هو 
Imago  أما كلمة . على المحاكاة والتمثیلStereotype  فتأخذ معناها من عالم

وتتفق الدراسات . الطباعة حیث تشیر الى القالب الذي تصب علیه حروف الطباعة
ظیراتها الغربیة في تحدید هذا المصطلح ،فعلى العربیة حول مفهوم الصورة الذهنیة مع ن

بانها الصورة أو الإنطباعیة الذهنیة وتعني   Imageالمورد البعلبكي یأتي تعریف 
Stereotype  الشئ المتكرر على نحو لایتغیر أو الشئ  المتفق مع نمط ثابت أو

  .عام
لمجسم، والصورة ویعرف المعجم الوسیط الصورة الذهنیة بانها الشكل أوالتمثال ا    

ویقصد بالصورة في المعجم العربي الأساسي كل . بمثابة خیالة في الذهن أو العقل
مایصور مثل الشكل أو التمثال المجسم والنوع والصفة، وصورة الشئ هي خیاله في 

  .الذهن أو العقل
ویعرفها معجم . ویعرف قاموس المورد الصورة بأنها الإنطباعیة، أو عكس الصورة

بانها الشكل أو التمثال المجسم، ویعرفها معجم المصطلحات الإعلامیة بانها لاروس 
فكرة ذهنیة أو صورة أو انطباع، وقد تكون صورة لشئ أو لشخص في ذهن إنسان أي 
فكرته التي كونها عن ذلك الشخص وصورته التي رسمها له في ذهنه أو إنطباعه 

  (1).عنه
ة، بانها ذلك التصور المحدود الذي یحتفظ به یرى والتر لیمان أن الصورة الذهنی    

الإنسان في ذهنه عن إنسان ما، وقال ان الناس یتعرفون على الحقائق  ومعهم تصورات 
  .ثابتة مسبقة عنها، لذلك فأنهم لایشاهدون هذه الحقائق بوضوح

ویقصد بهذا التعریف أن الإنسان أحیاناً یتلقى معلومات عن شئ أو شخص أو جماعة 
وهذه المعلومات تختزن في عقله، وفي ضوء هذه المعلومات أو التصور یجري فهم 
وتفسیر أي معلومات جدیدة یتلقاها هذا الإنسان أي في ضوء الصورة السابقة ومن هذا 

ي الصورة النمطیة قد تكون إیجابیة وقد تكون المنطلق یمكن القول بان المعلومات ف
سلبیة، وان كثیراً من الباحثین ركزوا في دراساتهم على الصورة السلبیة التي تتكون لدى 

                                                             
).م2010الخرطوم، مطبعة جامعة السودان، (یاسین قرشي یاسین، العلاقات العامة، ط   (1)  
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الشعوب والأمم بعضها عن بعض لانها تؤدي الى الكثیر من الصراعات فیما بینهم، 
تكرار، سواء كانت واطلق علماء الإجتماع على هذه الصورة السلبیة النمطیة بفعل ال

صادرة من جماعة أو دولة أو حزب أو اي شئ آخر بالصورة القومیة النمطیة 
National Stereotype . وقد عزى علماء الإجتماع أسباب نشوء الصورة  النمطیة

لدى الشعوب بعضها عن بعض الى عدم الإتصال المنتظم بین الشعوب والى العزلة 
  (1)الثقافیة

  (2):تعریفات للصورة الذهنیة أوردها سلیمان صالح، من أهمهاهناك الكثیر من ال 
الصورة الذهنیة هي المعاني والإتجاهات والمعرفة والاراء المشتركة بین الجمهور   - أ

عن المنظمة أو الشركة التي نتجت عن العملیات أو الإستراتجیات الإتصالیة 
نفسها هي التي  وهذا التعریف یقوم على أن المنظمة. التي قامت بها  المنظمة

تقوم بتصنیع صورتها من خلال العملیات الإتصالیة التي تقوم بها، والرسائل 
 .التي تقدمها للجمهور لكن یتم إدراك وتفسیر الصورة بواسطة الأخرین

لكن هذا التعریف یتجاهل الدور الذي یمكن أن یقوم به الجمهور نفسه،فهذا 
لكن كل . ة والمحافظة علیهامالجمهور هو الذي یشكل إدراكه لصورة المنظ

جهودها یمكن ان تفشل إذا لم یتعرض الجمهور للعملیات الإتصالیة التي تقوم 
بها المنظمة ویتفاعل معها ویدرك السمات التي یرید الخطاب ان یتبنى على 

  .أساسها صورة المنظمة
بین  Communication  dialogicالصورة الذهنیة هي نتیجة إتصال حواري   - ب

المنظمة والجمهور حیث یوفر هذا النوع من الإتصال علاقة تبادلیة بین المنظمات 
وجمهورها وهو سلوك إتصالي أخلاقي ومع أن هذا الإتصال یجب أن یعكس الواقع 
الا انه یمكن التركیز على السمات المرغوب فیها والتي تحتاج المنظمة أن تقنع 

وراً مهماً فهو یربط صورة المنظمة بعملیة ویعتبر هذا التعریف تط. الجمهور بها
الإتصال التي تقوم بها مع الجمهور لكنه یوجه الإنتباه الى ضرورة أن یكون هذا 
الإتصال في إتجاهین، أي من المنظمة الى الجمهور ومن الجمهور المؤسسة وهذا 

                                                             
  .53یاسین قرشي یاسین، مرجع سابق، ص    (1)

  

  .22-21سلیمان صالح، مرجع سابق، ص   (2)
  



50 
 

النوع من الإتصال یوفر امكانیات مستمرة لتشكیل الصورة و المحافظة علیها 
 .عدیلهاوت

ومن الواضح أن هذا التعریف قد نتج عن دراسة شكل الإتصال بین الشركات وحملة    
  .الأسهم لكنه یمكن أن ینطبق على العلاقة بین المنظمات والجماهیر بشكل عام

یرى روبینسون وبارلو أن المفهوم البسیط لمصطلح صورة المنشأه یعني     ببساطة  -ج   
كون في إذهان الناس عن المنشأت والمؤسسات  المختلفة وقد الصورة العقلیة التي تت

تتكون هذه الصورة من التجربة المباشرة أو  غیر المباشرة وقد تكون عقلانیة أو غیر 
رشیدة، وقد تعتمد على الأدلة والوثائق أو على الإشاعات والأقوال غیر الموثقة ولكنها 

  .من یحملونها في رؤوسهمفي نهایة الأمر تمثل واقعاً صادقاً بالنسبة ل
فیري أن الصورة الداخلیة للمنظمة تختلف عن الصورة الخارجیة وأن " میسي"أما / د

الأولى یمكن تعریفها بانها النظرة الوصفیة، ومعتقدات أعضاء المنظمة عن منظمتهم 
وعن الأعمال التي تقوم بها هذه المنظمة، أما الثانیة وهي الصورة الخارجیة فهي تعني 

الصورة الإتصالیة تقدات الجمهور الخارجي عما یمیز المنظمة أو هي مع
Communication Image .  

ویرى سلیمان صالح أنه من خلال هذه التعریفات یمكن أن نتوصل الى تعریف جدید    
  -:للصورة الذهنبة بانها

مجموعة السمات والملامح التي یدركها الجمهور ویبنى على اساسها مواقفة    
تجاهاته نحو المنظمة أو الشركة أو الدولة أو الجماعة وتتكون تلك الصورة عن  وإ
طریق الخبرة الشخصیة للجمهور القائمة على الإتصال المباشر أو عن طریق العملیات 

مح الصورة الذهنیة من خلال إدراك الجمهور الإتصالیة الجماهیریة وتتشكل سمات وملا
لشخصیة المنظمة ووظائفها وأهدافها شرعیة وبعدها وأعمالها والقیم الأساسیة التي 

وطبقاً لهذا التعریف تتضح العلاقة بین ذاتیة المنظمة التي یجب ان یدركها . تتبناها
ة إیجابیة العاملون بها بوضوح لكي یستطیعوا ان یسهموا في تشكبل صورة ذهنی
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للمنظمة من ناحیة وسمعة طیبة للمنظمة وصورتها لدى الجمهور الخارجي من ناحیة 
  (1).آخرى

لذلك فانه لكي یتم بناء صورة ذهنیة إیجابیة للمنظمة لابد من بناء ذاتیة المنظمة   
وشرعیتها وسمعتها وذلك كله یعتمد على تشكیل منظومة قیم اساسیة تحكم عمل 

  .هذه المنظمة بالمجتمع والجماهیر و بغیرها من المنظماتالمنظمة وعلاقات 
مجموعة الأحاسیس التي تكونت (ویرى فؤاد أبو اسماعیل ان المقصود بالصورة الذهنیة

في عقول الأفراد عن الأشیاء المادیة وغیر المادیة والأفراد الكائنات الحسیة الأخرى 
  (2)).وغیرها

ت للصورة الذهنیة وبالرغم من وجود بعض لقد حاول الباحثون التوصل الى تصنیفا
التصنیفات الا انه حتى الان لایوجد تصنیف متفق علیه لهذه الصورة ونستعرض 

  .تصنیفین من هذه التصنیفات
 :ویقوم على أن هناك أربعة أنواع للصورة الذهنیة وهي Beachتصنیف بیتش   - أ

 -:Self Imageالصورة الذاتیة  )1(

والاخلاقیات والمعاییر و القیم والاعراف التي تكون مقبوله وهي تتكون من المعتقدات      
ومن . بشكل عام داخل المؤسسة وعلى اساس كل ذلك یتم تشكیل الأهداف وتقییمها

وهو یركز على  Identityالواضح ان هذا النوع یقترب الى حد كبیر من مفهوم الذاتیة 
  .الجمهور الداخلي أو على اعضاء المنظمة العاملین فیها

 -:الصورة المستقبلیة للمنظمة )2(

  .وتقوم على الأهداف التى تسعى المنظمة لتحقیقها، وخططها وبرمجها   واجندتها  
 ):الصورة الفعلیة أو الواقعیة(صورة أعمال المنظمة   )3(

  .وهي تقوم على الخطط المرتبطة بالاهداف والسلوك الفعلي للمنظمة     
 -: Organization  projectsصورة مشاریع المنظمة  )4(
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وهي تقوم على الأحداث المتوقعة التي یمكن أن تصنعها المنظمة أو تشارك في    
  (1).صنعها

 -:تصنیف جفكینز وهو یقوم على ان هناك خمسة انواع للصورة الذهنیة هي  - ب

 .الصورة المرآة وهي الصورة التي ترى المنشأه نفسها من خلالها -1

 .بها الأخرون المؤسسةالصورة الحالیة، وهي الصورة التي یرى  -2

 .الصورة المرغوبة وهي التي تود المنشأه ان تكونها لنفسها في اذهان الجماهیر -3

الصورة المثلى وهي أمثل صورة یمكن ان تتحق اذا اخذنا في الإعتبار منافسة  -4
ولذا یمكن ان تسمى . المنشأت الاخرى وجهودها في التأثیر على الجماهیر

 .بالصورة المتوقعة

المتعددة، وتحدث عندما یتعرض الأفراد لممثلین مختلفین للمنشأه یعطى الصورة  -5
 .كل منهم انطباع مختلف عنها

ومن الطبیعي ان لایستمر هذا التعدد طویلاً فاما ان یتحول الى صورة إیجابیة أو      
الى صورة سلبیة أو تجمع بین الجانبین صورة موحدة تظلها العناصر الإیجابیة و 

   (2).اً لشدة تأثیر كل منهما على هؤلاء الأفرادالسلبیة تبع
ویرى بولندك أن الصورة الذهنیة هي نتیجة لكل تجارب الماضي لمالك الصورة      

الذهنیة منذ ولادته أو حتى قبل ذلك ثم یبدأ الإنسان بعدها بإدراك نفسه حسبما في وسط 
دراك إذا یبدو العالم منزلاً عالم الأشیاء ویكون هذا بدایة التصور الذي یمكن وصفه بالإ

وربما عدة شوارع فإذا تقدم العمر بالإنسان إزداد هذا التصور لیشمل في النهایة كل شئ 
موجود ومن هنا فإن كل تجربة جدیدة تجد مكاناً في التصور الذي نكونه عن العالم 
وكل رسالة جدیدة تحتل مكانها المخصص لها حیث تدعم التجربة و تؤید التصور 

  (3).ساسي الذي تشكل لدیناالأ
ویؤسس الإنسان صورته الذهنیة عن الأشیاء أو الأشخاص عن طریق التجارب المباشرة 
تجاهاتهم ونتیجة خبرات  والتجارب غیر المباشرة وترتبط هذه التجارب بعواطف الأفراد وإ

                                                             
  .25سلیمان صالح، مرجع سابق، ص  (1)
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طلاعاته تكون هناك صورة ذهنیة مختزنة تتضمن معارف ومعلومات بانتظار  الفرد وإ
رة وافدة جدیدة والتي یمكن أن تؤثر في الصورة المختزنة ولذلك فإن نوعیة صو 

المعلومات المختزنة لدینا عن طریق الآخرین هي التي تقرر صورهم في عقولنا فإن 
كانت هذه المعلومات إیجابیة كانت الصورة إیجابیة والعكس صحیح أیضاً وهذا لایعني 

اضحة المعالم بسبب تناقض في عدم وجود بعض الصورة الغامضة أو غیر و 
المعلومات التي تلقاها الفرد فالتناسق أو الإنسجام في محتویات الصورة من حیث نوعیة 
المعلومات والتجارب الشخصیة المباشرة تؤدي الى تكوین صورة قومیة متماسكة وهذا ما 

  .ینعكس بدوره على الوضع النفسي للفرد فیبدو في حقیقة شخصاً مستقراً نفسیاً 
ویرى جیفكیز ان مفهوم الصورة الذهنیة في العلاقات العامة یعني الإنطباع     

ومن نظریاته التنشئیة الإجتماعیة فعنصر المحاكاة والتدعیم لهما أهمیتهما في . الصحیح
  .التأثیر طویل الآجل وهو الذي یعبر عنه بالصورة الذهنیة
ستقرت في ذهنه أو عقله وهي تعني شكل أو صفة الشئ كما فهما الإنسان وتدبر  ها وإ

  (1).فهي صورة ذهنیة أو عقلیة لأن الصورة موجودة فیها
 mental وثمة رأي آخر في الصورة الذهنیة بأنها إستحضار العقل أو التولید العقلي 

reproduction ولیس بالضرورة أن یكون ذلك المدرك . لما سبق إدراكه بالحواس
نما قد یكون مسموعاً أو   .مشموماً أو متذوقاً أو ملموساً  مرئیاً وإ

وهذا الإستحضار أو التولید للمدركات الحسیة مجال إختلاف بین البشر تبعاً لإختلافهم  
في أنواع التجارب مع الأشیاء الحسیة التي مر بها كل منهم، والتي یتألف منها، رصیده 

وقد . أو الحدث النفسي الذي یستأثر عند حضور الرمز الدال، وهو الكلمة  أو التعبیر
أنه ینبغي أن تدرك بوضوح تام أن : " حیث قال Richardأشار الى ذلك ریتشارد 

نما هم . الأفراد لایختلفون فیما بینهم في أنماط الصور التي یستخدمونها فحسب وإ
  (1).یختلفون أكثر من ذلك في طبیعة الصورة الجزئیة الخاصة التي یولدونها

  :برامج الصورة الذھنیة

                                                             
.م2008: منصور عثمان محمد زین، المفاھیم الحدیثة للعلاقات السودانیة شركة مطابع السودان للعملة المحدودة  (1)  
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ترتكز هذه البرامج على محور واحد هو إستخدام كل الوسائل المادیة والبشریة المتاحة 
بالفعل، وبالأخص الإعتماد على العنصر البشري بصفة أساسیة بإعتباره أفضل وسیلة 
قادرة على التصدي للحملات السلبیة وقادرة على تقدیم صورة مشرقة عن المنظمة أو 

  (2)-:ة الذهنیة في الأتيالمؤسسة، وتتلخص برامج الصور 
 البرنامج الأول: 

إیجاد عناصر بشریة مثقفة ومستوعبة للظروف في مختلف الإتجاهات وبین 
  .مختلف شرائح المجتمع الذي تربطه علاقة بالمنظمة  أو یقع في محیطها

 البرنامج الثاني: 

  :إقامة جسور التواصل بین المنظمات ومختلف الجهات مثل
كافة التخصصات وخاصة طلاب الإعلام و طلاب طلاب الجامعات في  -

 .الإقتصاد وغیرها من التخصصات

 .التواصل مع الإعلام المحلي والخارجي -

ترشیح وفد یمثل المنظمة للقیام ببرامج زیارات لمختلف القطاعات سواء كانت  -
 .حكومیة أو عامة لمد جسور التعاون

من خلال الكتابة والوجود  الإسهام في الإنشطة الثقافیة والفكریة قدر الإمكان -
 .الفعلي

طلاقها تحت إطار المنظمة -  .بناء الصداقات الهادفة مع مختلف الشرائح وإ

تكوین كیان تنظیمي یضم ممثلین عن المنظمات بهدف لتنسیق فیما بینها لتوحید  -
 .الجهود للبرامج المشتركة الموجهة لخدمة المجتمع

لمناسبات و إجراء المقابلات دعوة الإعلامیین وكبار الشخصیات وتصویر ا -
وعمل تقاریر أخباریة وملفات صحفیة و كتیبات ونشرات دوریة ومتابعة أخبار 
براز الإنجازات التي تتحقق بصورة مستمرة والرد على أي  المنظمات ورصدها وإ
ستقبال وتودیع الشخصیات والوفود والإعداد للمؤتمرات الصحفیة  أخبار سلبیة، وإ
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ة والجولات، وتطویر التعاون مع مراكز البحوث والدراسات والمعارض التعریفی
 .والدورات التأهیلیة النافعة

تقدیم جوائز باسم المنظمة ضمن دائرة المنظمة الجغرافیة، مثل جائزة للمتفوقین  -
في مجال الدراسة، وجائزة للمشاركة في العمل الطوعي، جائزة البحث العلمي، 

 :وجائزة أفضل نشاط دعوي أسري

نستخلص من ذلك أن برامج الصورة الذهنیة التي یتوقف علیها نجاح العلاقات     
  -:الإنسانیة العامة في النقاط التالیة

 .الإختیار المناسب لرجل العلاقات العامة .1

 .توفیر ظروف العمل لأجهزة العلاقات العامة .2

 .الحوافز المادیة والمعنویة .3

 .إحترام وتقدیر مشاعر الآخرین .4

 .الغیر وتقدیر مشاعرهمتقبل سلوك  .5

 .فهم طبیعة البشریة .6

 .آلیة العمل .7

 .المجالات الإعلامیة .8

 .النشر .9

  .الرصد والتحلیل. 10
  .المراسم والبروتوكول. 11
  .المجالات العلمیة والإكادیمیة. 12

               
                                                                                                                                                                                                                

    
                                                                                               

  -:العلاقات العامة والصورة الذهنیة: المبحث الثاني
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یرى بول جاریت أحد رواد العلاقات العامة، والذي تولى مسئولیتها في شركة جنرال     
العلاقات العامة لیست وسیلة دفاعیة لجعل المؤسسة (م أن 1931موتوز الأمریكیة عام 

تبدو في صورة مخالفة لصورتها الحقیقیة، وأنما هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة 
  ).لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال التي تحظى بإحترامه

تبذل من أجل تكوین صورة طیبة في وقد أكد هذا التعریف على أهمیة الجهود التي     
ومن ثم فأن مفهوم الصورة . أذهان الجماهیر تعبر عن الواقع الفعلي المشرف للمؤسسة

التي تسعى مؤسسة العلاقات العامة الى بلورتها في أذهان الجماهیر یستند الى الحقیقة 
لعلاقات ویلتزم بالصدق والصراحة والوضوح وهي مبادئ أساسیة أجمعت علیها دساتیر ا

ورغم عدم وضوح عملیة الإتصال التي هي جوهر . العامة في مختلف المجتمعات
العلاقات العامة في هذا التعریف الا أن أهم من یمیزه عن غیره من التعریفات التي 

  -:قدمت للعلاقات العامة تاكیده على حقیقتین أساسیتین هما
عن الواقع، كما أنها لابد أن تسمو أن العلاقات العامة ینبغي أن تكون تعبیراً صادقاً 

  .باعمالها الى الدرجة التي تحظى بإحترام الجمهور
فاذا كان الواقع سیئ أو تشوبه بعض الشوائب فینبغي تنقیة هذا الواقع وتدارك ما به     

من اخطاء بدلاً من محاولة أخفائها أو تزیفها بكلمات معسولة سرعان مایزول أثرها 
ینبغي أن تسهم العلاقات العامة في مواجه المشكلات التي تؤثر كما . وینكشف زیفها

على الجمهور من خلال الأعمال البناء والجهود الحقیقیة الهادفة الى تحقیق الرضى 
  (1).والرفاهیة للمجتمع

أن المنظمات أو الشركات ووسائل الإعلام یحتفظان فیما بینهما بمصلحة مشتركة تؤكد 
  .لآخرحاجة كل طرف الى الطرف ا

وحیث أن صورة المنظمة تتأثر بما تقدمه وسائل الإعلام فإن هذا یبرز أهمیة وسائل 
الإعلام والعاملین فیها بالنسبة لكافة المنظمات والمؤسسات، وذلك للدور الذي تقوم به 

ولذا تعتبر العلاقة مع . وسائل الإعلام في تشكیل الإتجاهات نحو فرد أو مؤسسة معینة
بالنسبة للعدید من الشركات الجزء الأكثر أهمیة في عمل العلاقات وسائل الإعلام 
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العامة، حیث تتجه الجهود نحو فهم كیفیة عمل هؤلاء الإعلامیین، ومعرفة مطالبهم 
جادة تمثیل العلاقات العامة  وكیفیة تلبیتها، وكذلك الحصول على ثقة هؤلاء العاملین وإ

ت من الشركة الى الوسائل دون إعاقة أو لدور الجسر الذي من خلاله تنتقل المعلوما
  .عرقلة

ومن خلال علاقة جیدة تربط بین الشركة ووسائل الإعلام تستطیع الشركة تحقیق أهدافها 
في الحصول على رسائل إعلامیة دقیقة ومؤیدة لموقف الشركة تأخذ طریقها الى مختلف 

لإعلام تهدف الى الحصول وفقاً لرأي الخبراء فإن العلاقة مع وسائل ا. أنواع الجماهیر
على تغطیة إعلامیة مناسبة لنشاط المؤسسة أو الشركة، والعلاقات بالوسائل تستهدف 
حراس البوابات الإعلامیة لهذه الوسائل لیقدموا مضامین إعلامیة عن المنظمة وعلى 
الرغم من كون الوسائل وسائط للوصول للجمهور، فإن الهدف النهائي للعلاقات بالوسائل 

  (1).مثل في الجماهیر مستهلكي المضامین الإعلامیة التي تقدمها الوسائلیت
ستخدمه عدد كبیر من رواد  ورغم أن تعبیر صورة المؤسسة قد لاقي رواجاً كبیراً وإ
العلاقات العامة في مناقشاتهم وممارساتهم المهنیة، الا أن دلالة هذا المصطلح قد 

  .قات العامة نفسهاتعرضت للتشویه الذي تعرضت له مهنة العلا
وقد فسر إدوارد بیرنیز وهو أحد الأسماء اللامعة التي أسهمت في تقنین العلاقات العامة 
. من هذا التشویه الذي أصاب مصطلح صورة المؤسسة بسبب كثرة إستخدام هذا التعبیر

إن إستخدام هذه الكلمة یجعل القارئ أو المستمع یعتقد أن العلاقات العامة : " ویقول
وتقلل هذه الكلمة من قیمة مهنة العلاقات العامة التي تعتمد . عتمد على الخداع والأوهامت

على الحقائق المؤكدة في مجالات السلوك والإتجاهات والأفعال، والتي تتطلب قدرة على 
تقویم الرأي العام وتوجیه النصح للعملاء أو العاملین حول كیفیة كسب تأیید المجتمع 

ستمالتهلأهداف المنشأة  علام الجمهور وإ   (2).وإ
  

  :دور العلاقات العامة في تشكیل الصورة الذهنیة

                                                             
.57، ص2008: الدار العربیة للنشر والتوزیع: محمد یوسف، فن العلاقات، القاھرة  (1)  
.15علي عجوه، ، مرجع سابق ص   (2)  



58 
 

إن العلاقات العامة تعتبر هي حلقة الوصل الحیویة التي تصل بین المنظمة     
فالعلاقات العامة في جوهرها نشاط إتصالي یهدف الى كسب ثقة الجمهور . والمجتمع

بر  از صورة إیجابیة للمنظمة أمام جمهورها والمجتمع وتأییده لأهداف وسیاسات المنظمة وإ
ویعتقد أن نجاح الشركات والمؤسسات والمنظمات في العصر الحاضر . المحیط بها

مرتبط على قدرتها على الإتصال بالجماهیر وتشكیل صورة ذهنیة إیجابیة لنفسها 
  .وتحسین سمعتها والتأثیر على الرأي العام

حیث . رة الذهنیة التي یحملها الجمهور تجاه المنظمةومن هنا تبرز أهمیة الصو     
تعكس هذه الصورة هویة المنظمة كما یراها الجمهور وینبغي الإشاره هنا الى الفرق بین 

یشیر الى ما تحاول المنظمة نشره والتعبیر عنه سواء أكان " الهویة" المفهومین، فمصطلح
خلالها التعبیر عن هویة  بقصد أم بدون قصد عبر طرق وأسالیب متعددة یتم من

تعكس الطریقة التي یرى بها الجمهور المنظمة، فهي " الصورة الذهنیة"المنظمة، بینما 
  (1).التصور الذي یدركه الفرد وتتواجد فقط داخل ذهن متلقیها

وقد نشاء الاهتمام بالصورة الذهنیة فى عصرنا من حقیقة مؤداها ان الناس یفترض ان 
وقد لا یعرفون شیئاً عن امور معینة ولكن , حة عن اشیاء كثیرة تكون لدیهم صورة صحی

اذا ما تلقو معلومات كثیرة عنها وتكونت بالتالي فى اذهانهم صورة معینة، فانه یصعب 
   (2)تغییر هذه الصورة تغییراً حاسماً فى الظروف العادیة

إن دور العلاقات العامة یبدأ مع بدایة التفكیر بطریقة تشكیل الصورة لدى الجمهور 
ویتتابع خط مسیرها بالتزامن مع كل خطوة من خطوات بناء الصورة وتدعیمها في عقول 
الناس، فالعلاقات العامة قادرة على التخطیط لبرامج الصورة الذهنیة من خلال البحوث و 

تمارسها دائرة العلاقات العامة وكذلك تنفیذ هذه الخطط من خلال  الوظائف التحلیلیة التي
مجموعة النشاطات الإتصالیة التي تمارسها العلاقات العامة على مستوى متقدم من 
الإتصال مع الآخرین وهذا بدوره یسهل آلیة عمل العلاقات العامة مع جمهور الشركة 

تجاهات لدى الاخرین وبناء على نتائجها وذلك بما تقوم به من متابعة وتحلیل المیول والإ

                                                             
تاریخ  www.google.com.الإنترنت ، شبكة23، ص)2001الخلیل،(؟؟؟ التنمویة - المركزالفلسطیني للإتصال المرشد في العلاقات العامة، إصدار  (1)        

  .م22/3/2013الدخول 
  .49، ص)م2003الریاض : دار العبیكان(داولینغ غراھام، تكوین سمعة الشركة الھویة والصورة والأداء   (2)
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تبني العلاقات العامة قراراتها فهي المعنیة بخلق حالة من التفاهم والتبادل المشترك 
نطلاقاً من إیمانها الشدید بهذا یتضح لنا أن  والمفید لكافة الأطراف في الشركة وإ

دارتها   .للعلاقات العامة دوراً محوریاً في بناء الصورة الذهنیة وإ
ذا قرأنا تعاریف العلاقات العامة السابقة نجد أنها تتقاطع مع معظم تعریفات الصورة  وإ
الذهنیة فالإتصال المتبادل الذي تحتاجه الصورة الذهنیة من أساس عمل العلاقات العامة 
وحالة التفاهم والتناغم التي تطمع لها كل الشركات هي من أهم مهام العلاقات العامة، 

ظیفة التحلیلیة للعلاقات العامة من شأنها أن تحلل سلوك الأفراد والجماهیر وكذلك فإن الو 
ومن ثم بناء خطط تنطلق في أساسها من ارضاء كافة الأطراف، وهذه العملیات التي 
تقوم بها العلاقات العامة ما هي إلا جهود منظمة ومستمرة من جانب العلاقات العامة 

  (1).لكسب ثقة الجمهور
  :الذهنیة إدارة الصورة

  (2):إن إدارة الصورة الذهنیة هي عملیة تقوم على ثلاثة مراحل هي
 .خلق الصورة: المرحلة الأولى  - أ

وهي تبدأ عندما تكون المنظمة غیر معروفة وفي تلك المرحلة فإن المنظمة لابد أن 
وهذه المرحلة تكون صعبة لأن . تعمل على خلق صورة إیجابیة لنفسها لدى جمهورها

الناس لدیهم شك فیما یجهلونه ولذلك فإن المنظمة تحتاج في هذه المرحلة الى معظم 
إستراتیجیة إتصالیة لبناء صورتها والى زیادة قدرات العاملین في إدارتها خاصة إدارة 

  .العلاقات العامة التي تعمل على إنتاج الرسائل التي تبني صورة إیجابیة للمنظمة
 .الصورة المحافظة على: المرحلة الثانیة  - ب

إذ نجحت المنظمة أو المؤسسة في خلق صورة إیجابیة لنفسها فإن علیها أن     
تحافظ علیها وهذه عملیة تحتاج الى عملیة إتصال مستمر مع الجمهور، وعلى 
المنظمة أو المؤسسة في هذه المرحلة أن تحصل على معلومات عن ردود أفعال 

ذا فشلت المنظمة في الحصول على  التغذیة المرتدة فإن ذلك یشكل تهدیداً الجمهور وإ

                                                             
ودور العلاقات العامة فیھا، دبلوم عالي في العلاقات العامة الأكادیمیة السوریة  صالح الشیخ، تكوین الصورة الذھنیة للشركات  (1)  

  .23م، ص2006الدولیة، 
  .29سلیمان صالح، وسائل الإعلام وصناعة الصورة الذھنیة، مرجع سابق، ص  (2)
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لصورة المنظمة، كما أن على المنظمة أن تقیم إتصالاً حواریاً دائماً مع جمهورها 
  .حتى تستطیع تحافظ على صورتها الإیجابیة وأن تواجه أي تهدید لهذه الصورة

  :المرحلة الثالثة
ت تمر بهذه لكن لیس كل المنظما. وهي تحدث عندما تعاني المنظمة من أزمة

المرحلة، ومع ذلك فإنه بسبب تزاید الأزمات فأن الكثیر من المنظمات تتحرك نحو 
  .هذه المرحلة

وفي هذه المرحلة لابد أن تقوم المنظمة بصیاغة إستراتیجیة إتصالیة لاستعادة 
ذا نجحت فأنها لابد أن تعود الى المحافظة على هذه الصورة   .صورتها، وإ

  :ذهنیةشروط إدارة الصورة ال
أن هناك مجموعة من الشروط التي یجب توافرها في عملیة إدارة الصورة الذهنیة 

  :نأخذ منها
دراسة الواقع بهدف معرفة التحدیات التي تواجه عملیة تشكیل صورة المنظمة في  -1

. البیئة الخارجیة، والتعرف على إتجاهات الجمهور، والتغیرات في أذواق الجمهور
التعرف على القضایا الإجتماعیة و السیاسیة والإقتصادیة و ) آلیات السوق(وفهم 

والثقافیة بهدف التعرف على المناخ الذي یتم فیه تشكیل الصورة، فعندما تقوم 
إدارة الصورة الذهنیة على قراءة صحیحة للواقع فإنه یتوفر لها إمكانیات أكبر 

 (1).للنجاح

ن ردود أفعال الجمهور قدرة المنظمة على الحصول على المعلومات الكافیة ع -2
على رسائله، وتحلیل التغذیة المرتده، وتطویر رسائلها وتطویر الرموز المستخدمة 

 .في هذه الرسائل طبقاً لنتائج تحلیل التغذیة المرتده

كفاءة المنظمة في إدارة عملیاتها الإتصالیة، وتحدید أهداف هذه العملیات  -3
ستخدام الرموز التي یمكن أن یفهمها الجم هور والإعتماد على الحقائق التي وإ

 .جذب أهتمامهتیمكن أن 

                                                             
  .33سلیمان صالح، وسائل الإعلام وصناعة الصورة الذھنیة، مرجع سابق، ص  (1)
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إبتكار الأفكار والموضوعات لنقل الصورة المرغوبة الى الجماهیر، وهذا یلزم  -4
تحدید البرامج الإعلامیة والتأثیریة التي تستهدف تقدیم المنظمة الى الجماهیر، 

الموضوعات التي  فالبرامج الإعلامیة تثیر انتباه الأفراد وتركز أهتمامها حول
یتناولها الإتصال وهي تنقل المعلومات المتعلقة بإنجازات المنظمة وتقوم بتفسیر 
سیاساتها وأهدافها للجماهیر المختلفة وهذه هي البدایة الصحیحة لتشكیل آراء 
الجماهیر بالنسبة للمنشأت المختلفة التي یضمها المجتمع على نحو یستند الى 

هذه المنشأت أو تلك المنظمات، وهي أیضاً البدایة  المعرفة الدقیقة لأوضاع
 (1).الصحیحة لتكوین رأي عام مستنیر على مستوى الدولة

توفیر وسائل مناسبة لدراسة تأثیر الرسائل التي تستهدف بناء الصورة الذهنیة  -5
ولكن یجب الإنتباه الى أن تكوین الصورة یعتمد على التأثیر . بشكل مستمر

والبرامج التي تسعى لتحقیق أهداف بعیدة المدى بالإضافة الى المتراكم للإنشطة 
الأهداف القصیرة والمتوسطة، فأنه من العسیر إدارك النتائج البعیدة إلا بعد فترة 
زمنیة طویلة، رغم أن تحقیق الأهداف العاجلة یساعد بلا شك على إحداث آثار 

 (2).تراكمیة تدعم والخطط البعیدة ذات الأهداف الآجلة

  :تأثیر الصورة الذهنیة  
ما الذي یدفع المنظمات والمؤسسات والشركات والدول الى إنفاق الكثیر من     

الأموال وبذل الكثیر من الجهود من أجل تشكیل صورة ذهنیة إیجابیة لنفسها؟، ما 
  .الفوائد التي یمكن أن تحصل علیها المنظمات من الصورة الذهنیة الإیجابیة

ي حقیقة أن الصورة الذهنیة الإیجابیة أصبحت من أهم العوامل إن الإجابة تكمن ف
فعلى المستوى الداخلي بالنسبة للمنظمات . التي تساعد على تحقیق النجاح

  :والمؤسسات والشركات هناك الكثیر من الاثار الإیجابیة المادیة والمعنویة من أهمها
المؤسسة حیث ثبت أن هذه زیادة القدرات الإنتاجیة للعاملین داخل المنظمة أو  .1

القدرات تتزاید كلما تزاید رضى العاملین عن المؤسسة، وكانت صورتها لدیهم 
إیجابیة وتزاید إعتزازهم وفخرهم بها، وعلى سبیل المثال یتزاید إهتمام أساتذة 

                                                             
  .86مرجع سابق صعلي عجوه،   (1) 

  .88نفس المرجع، ص  (2)
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الجامعات خاصة الذین یعملون في جامعات لها صورة إیجابیة بتعلیم طلاب و 
 .زیادة قدراتهم العقلیة

رتفاع الروح  .2 تساهم الصورة الذهنیة الإیجابیة في إنخفاض المشاكل العمالیة وإ
المعنویة للجمهور الداخلي، الأمر الذي یلقي بظلاله على زیادة الكفاءة 

 .الإنتاجیة

تلعب الصورة الطیبة للمنشأة دوراً مهماً في جذب رؤوس الأموال وزیادة أعداد  .3
ة في إجتذاب الموردین والمتعهدین المساهمین، وكذلك تساهم هذه الصور 

والموزعین بالإضافة الى سهولة التعامل مع الهیئات التنفیذیة و التشریعیة في 
 .الدولة

تساهم الصورة الإیجابیة للمنشأة في زیادة قدرة إدارتها على إتخاذ القرارات  .4
الصحیحة، ورسم الخطط الطموحة للتوسع وتشجیعها على تحقیق المزید من 

 (1).الكبیرة الأهداف

أما على المستوى الخارجي فأن الصورة الذهنیة الإیجابیة یمكن أن تحقق النتائج 
 - :التالیة

 .زیادة ثقة الجمهور فیما تقدمه المؤسسة أو الشركة من منتجات وخدمات )1

زیادة تعرض الجماهیر لخطاب المنظمة أو المؤسسة أو الشركة وزیادة  )2
 .بإمكانیات تقبل الجمهور لهذا الخطا

زیادة فرص الإتصال الحواري بین المؤسسة أو المنظمة و جمهورها وهو ما  )3
یؤدي الى زیادة فرص تقییم الجمهور للمنظمة أو الشركة، وبالتالي زیادة 

 .فرص تطویر هذه المؤسسة

الصورة الإیجابیة تلعب دوراً مهماً خلال الأزمات التي تتعرض لها أو  )4
 .ذ الجمهور لمواقف عدائیة ضدهاالشركة فهي تقلل من أمكانیات إتخا

                                                             
  .28سلیمان صالح، مرجع سابق، ص  (1)
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زیادة إمكانیات المشاركة الجماهیریة في الأنشطة و الفعالیات التي تقوم بها  )5
المنظمة أو المؤسسة وزیادة إمكانیات تطویر العلاقات الجیدة بین المنظمة 

  (1).وجمهورها

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :خصائص الصورة الذهنیة
ان الصورة الذهنیة هي اداة غیر مباشرة لنقل المعلومات ولكونها غیر مباشرة فان    

  -:ونتعرض لأهمهابعض الخصائص التي تؤثر علیها هناك 
  - :الجزئیة

                                                             
  .28سلیمان صالح، مرجع سابق، ص  (1)
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الصورة الجزئیة تمثل جزء من الواقع الكلي بالتالي فأن اي رسالة تتضمن معلومات   
ت الشاملة عن هذه المؤسسة وتعتبر معینة عن مؤسسة ما لا تمثل الا جزء من المعلوما

  . في نفس الوقت مؤشر للصورة الكلیة
وقد اجاد رسول االله صلى االله علیه وسلم التعبیر بهذه الصورة، وقدم مفهوماً یعبر عن 

یا محمد : (الصورة الجزئیة في الإسلام عندما جاء جبریل على هیئة رجل وسأله قائلاً 
أن تشهد أن لا اله الا االله، : (  صلى االله علیه وسلماخبرني عن الإسلام؟ فقال رسوم االله

وان محمد رسول االله، وتقیم الصلاة، وتؤتي الزكاة، وتصوم رمضان، وتحج البیت أن 
  (1)).استطعت الیه سبیلا

إننا نجد هذا المفهوم في الإسلام هو جزء واقعي كلي یقوم على العقیدة والعمل، والعمل 
  .والأداب الإجتماعیة والأداب النفسیةیشمل العبادات والمعاملات 

ن : (ویحاسب فیه الإنسان على كل كبیرة وصغیرة ویقول االله عز وجل لْ  فَمَ عْمَ الَ  یَ  مِثْقَ

ا ذَرَّةٍ  رً ُ  خَیْ ه رَ ن )7(یَ مَ لْ  وَ عْمَ الَ  یَ ُ  شَرĎا ذَرَّةٍ  مِثْقَ ه رَ  (2).))8(یَ

مبسطاً على الإسلام ولكنه أي أن الرسول صلى االله علیه وسلم أعطى مفهوماً جزئیاً 
خالي من الصعوبات والتعقید وعدم الوضوح، وفي نفس الوقت قابل للتغییر والتوسع لمن 

  .یرید المزید
  
  
  
  
  
  :طبیعة الصورة الذهنیة 
تتوقف قوة الصورة الذهنیة أو ضعفها عند الأفراد الذین تتكون لدیهم تبعاً لدرجة      

الإتصال بینهم وبین المؤسسات المختلفة، ومدى إهتمامهم بهذه المؤسسة، أو تأثرهم 
  .بنشاطها

                                                             
  .رواه مسلم في صحیحھ في كتاب الایمان، ورواه ابوداؤود أحمد بن حنبل في مسنده  (1)

  

  ).8-7(سورة الزلزلة الأیات   (2)
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ویمكن التعرف على الصورة وقیاس التغیرات التي تطرأ علیها رغم أن هذه التغیرات  
كما أنه من الطبیعي أن یصعب على الفرد تكوین صورة عن شئ لم تكون غالباً بطیئة 

  .یعرفه كما أن الصورة التي تتكون من بعید تكون غالباً ضعیفة وقابلة للتغییر
وقد نشأ الإهتمام بمصطلح الصورة الذهنیة في عصرنا هذا من حقیقة مفادها أن الناس  

لولایات المتحدة الأمریكیة، أو یفترض أن تكون لدیهم صورة صحیحة عن أشیاء كثیرة كا
  .الإتحاد السوفیتي أو الشعوب الأفریقیة

یصعب في بعض الحالات معالجة أو تغییر صورة بین یوم ولیلة لصورة شعب      
مارست ضده وسائل الإتصال الجماهیریة هجوماً لفترات طویلة، لذلك فأن عملیة تغییر 

فالإنسان في أغلب الأحیان یمیل الى  الصورة الذهنیة تكون في بعض الحالات مؤلمة،
التمسك بما لدیه من صور، كما انه یتعصب الى هذه الصورة ویتحیز لها وهذا لایعني 
أن الصورة التي تكونت في أذهان الأفراد تظل ثابتة لایمكن تغییرها لأن الصورة الذهنیة  

نما بالتف" عملیة دینامیكیة" اعل المستمر والنمو لذلك فهي لا تتصف بالثبات والجمود وإ
  (2).والتطور والإتساع والتعدد وتقبل التغییر طوال الحیاة

إن تكوین الصور الجدیدة عن أمور یتعامل معها الفرد لأول مرة لایتم بمعزل عن      
تجاهاته وما تكون لدیه من صور لها صلة من قریب أو بعید  الخبرة السابقة للفرد وإ

كان لابد للعلاقات العامة كمهنة تختلف في تقدیرها بالموضوعات الجدیدة، ومن هنا 
آراء غیر المختصین أن تأخذ في إعتبارها الصورة التي تكونت عنها في بعض 
حترام  المجتمعات لكي تعدل هذه الصورة الى الوضع الذي یمكنها من كسب ثقة وإ

ي مناخ الجماهیر لها، من خلال الممارسة العلمیة والخلقیة حتى یتهیأ لها العمل ف
  .مستعد لتقبلها، متفهم لرسالتها، ومؤید لها في نهایة الأمر

ومن الضروري أن یدرك المشتغلون بالعلاقات العامة في هذا العصر التطور الكبیر 
الذي شهدته وسائل الإتصال الجماهیریة، ووسائل المواصلات المادیة في عالم الیوم وما 

ة بین الأفراد والمجتمعات من ناحیة وتضخم یمثله ذلك التطور من سرعة إنتقال المعرف
والأمر الأخیر یحتم على هؤلاء . كم المعرفة وتراكمها وتصارعها من ناحیة ثانیة

                                                             
  .71-70نصر الدین عبدالقادر، فاعلیة العلاقات العامة في بناء الصورة الذھنیة للسودان، مرجع سابق ص   (2)
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وهو . الممارسین لهذه المهنة أن یتعرفوا على العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة
  .موضوع ینتمي الى المبحث الثالث في هذا الفصل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   -:المبحث الثالث
  :العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة

إن التخطیط البرامجي لتكوین صورة ذهنیة یخضع لنفس الأسس التي یخضع لها 
: التخطیط لكافة برامج العلاقات العامة، هذا النوع من البرامج یتسم بصفتین أساسیتین
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، وث انیهما أنه یخدم كافة البرامج التي أولهما أنه أكثر هذه البرامج صعوبة وتعقدیداً
  .تنفذها العلاقات العامة ویزید من فعالیتها ویضاعف من تأثیرها

وتكوین الصورة الذهنیة للمنظمة في أذهان جمهورها الداخلي أو الخارجي یتكون ویتشكل 
  :فالعوامل الداخلیة تشمل. من عوامل تؤثر داخلیاً وخارجیاً في المنظمة

منظمة، السیاسات الرسمیة للمنظمة، هذه الثلاثة عوامل تؤثر في الصورة الرؤیة، ثقافة ال
في المنظمة، والموظفون ) الجمهور الداخلي(الذهنیة التي یحملها الموظفون العاملون 

أما العوامل التي تؤثر على تكوین . بدورهم یعكسون هذه الصورة الى الجمهور الخارجي
  :فتتمثل في الآتي الصورة الذهنیة عند الجمهور الخارجي

 .التواصل التسویقي وعرض الخدمات التي تمارسها المنظمة .1

 .الدعایة والتواصل الشفهي .2

 .المعرفة السابقة بالمنظمة .3

 .الدعم من الجهات الرسمیة وشبه الرسمیة .4

 .الصورة العامة عن المنظمات العامة في البلد .5

 (1).أعضاء مجلس الإدارة وما یعرفه الناس عنهم .6

صورة ذهنیة إیجابیة عن أي منظمة لایعتمد على الإعلان والنشاط الإتصالي إن تكوین 
فقط، بل أن یصاحب هذا الإعلان والنشاط الإتصالي إصلاح وتطویر داخلي للمنظمة، 
ذا كان هناك قصور في آداء المنظمة فلا نتوقع أن یكون لها صورة ذهنیة إیجابیة،  وإ

  :فهناك أمران متلازمان
ط إتصالي مدروس قد یكون على مر الزمن صورة إیجابیة عن آداء جید مع نشا

المنظمة، هذا الأمر یدعونا الى القول الى ان تكون الصوره الذهنیة الایجابیة لا یكونها 
فقط قسم العلاقات العامة في المنظمة، بل تساهم في تكوینها كل الإدارات والاقسام كل 

  .الإیجابیات بشكل إعلامي ناجح في تخصصه، ویكون دور العلاقات العامة إظهار
  - :العوامل الخاصة والمؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة

                                                             
  .119-118یاسین قرشي، العلاقات العامة، مرجع سابق، ص   (1)
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ایضاً هناك بعض العوامل الخاصة والمؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة وتلجأ الیها 
المنظمات العامة والخاصة بإعتبارها عوامل مؤثرة وهي القیام ببعض الأنشطة الإتصالیة 

وتشمل هذه الوسائل الخاصة مطبوعات المنظمة على . ةمن خلال وسائلها الخاص
  .أختلاف أنواعها بالإضافة الى ما تنتجه من مواد إذاعیة أو تلفزیونیة أو سینمائیة

ستقبال قادة الرأي وتدعیم  وكذلك إقامة المعارض أو الإشتراك فیها، وتنظم الزیارات وإ
تنظیم المسابقات الفنیة  الصلة بالمجتمع المحلي وتندرج تحت هذه الوسائل أیضاً 

والریاضیة والثقافیة والأیام أو الأسابیع الخاصة وكذلك الإتصال الشخصي بأشكاله 
فتتاح المشروعات الجدیدة   .المختلفة، بالإضافة الى أعیاد إنشاء المنظمة وإ

  :ویمكن تلخیص المؤثرات الخاصة في تكوین الصورة الذهنیة في النقاط التالیة
  :الشخصيالإتصال : أولاً 

احتفظ الإتصال الشخصي بمكان الصدارة بین وسائل الإتصال الأخرى في قوة التأثیر 
فرغم ظهور وسائل الإتصال الحدیثة كالرادیو والتلفزیون وماكینات . على مر العصور

الطباعة المتطورة، وما صاحب ذلك من إتساع في دائرة إنتشار الرسائل الإعلامیة 
التقدم أفتقر الى أهم شئ یتمتع به الإتصال الشخصي، وهو بشكل هائل، الا أنه هذا 

وتوجیه الإتصال على أساس هذا . القدرة على معرفة صدى الرسالة عند المستقبل
الصدى مما یساعد على إحداث التأثیر المنشود إذا ما توافرت مهارات الإتصال عند 

 (1). المرسل، وتهیأت ظروف المستقبل لتلقى الرسالة

  (2)-:تصال الشخصي بالإضافة الى ذلك بما یليویتمیز الإ
إنخفاض تكلفة الإتصال بالقیاس الى الوسائل الأخرى و بالطبع فإن ذلك یتطلب   - أ

 .جمهوراً محدوداً وغیر مشتت

إمكانیة توجیه الرسالة الى الجمهور المستهدف مباشرة، وذلك یتیح للمؤسسة أن    - ب
 .تخاطب كل جمهور باللغة التي یفهما

  .تقدیر حجم التعرض للرسالة سهولة -ج

                                                             
  .102علي عجوه، مرجع سابق، ص  (1)
  .61صمنصور عثمان محمد زین، المفاھیم الحدیثة للعلاقات العامة، مرجع سابق،   (2)
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تلقائیة الإتصال التي تظهر بوضوح في المحادثات غیر الرسمیة واللقاءات  - د
العابرة التي تتم بین الرؤساء والمرؤوسین أو بین ممثلي المؤسسة وجمهورها 

  .الخارجي
  -:ویتخذ الإتصال الشخصي في العلاقات العامة عدة صور نأخذ منها

  :الخطب الرسمیة/ 1   
تعتبر الخطب الرسمیة في حالة وجود متحدثین مؤثرین أسرع الوسائل لنقل 

كما أنه یمكن . المعلومات الى جماهیر العلاقات العامة المكونة من جمعات صغیرة
  .تحدید مضمون الخطبة لكل جمهور على حدة إذا دعت الضرورة

  :مؤتمرات المائدة المستدیرة/ 2  
ت العامة صغیراً أو إذا أمكن تمثیل هذا الجمهور وتستخدم إذا كان جمهور العلاقا

في المؤتمرات عن طریق القیادات التي تحظى بثقته وتأییده وتهدف هذه المؤتمرات 
الى تبادل الآراء حول الموضوعات ذات الأهمیة العاجلة، وتصحیح الفهم الذي قد 

ق یحدث في بعض الأوقات بین الجمهور والإدارة والوصول الى توصیات تحق
كما تتیح هذه المؤتمرات الفرصة للتعبیر عن الآراء ومناقشة . مصلحة الطرفین

المظالم، والإجابة على أسئلة الجمهور مما یساعد على إشاعة الثقة والتفاهم بین 
  .الجمهور والإدارة

  :مناقشات المختصین/ 3  
لمعنیة یتحتم إستخدام هذا الأسلوب إذا تعددت جوانب الموضوع وتعددت الإدارات ا

فإذا كان المطلوب هو كسب ثقة المساهمین في السیاسة المالیة لأحدى الشركات . به
فمن الضروري أن یجلس على مائدة المتحدثین ممثلة أقسام البحوث والتسویق 

كما أن هذا الأسلوب مفید .  والتصنیع والتمویل بالإضافة الى رئیس مجلس الإدارة
الإدارة والمستخدمین اذا كانت لها جوانب متعددة في مناقشة الخلافات الناشئة بین 

والمتبع في مثل هذه المناقشات أن یتحدث كل عضو یجلس على المائدة الرئیسیة 
. لمدة لا تزید عن عشرة دقائق یقدم خلالها الحقائق الرئیسیة في مجال مسئولیته

تان وهناك طریق. ویبدأ بعد ذلك بتوجیه الأسئلة من الجمهور الى المتخصصین
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لتوجیه الأسئلة، الأولى توجه فیها الأسئلة مباشرة الى أعضاء المائدة، والثانیة تكتب 
فیها الأسئلة وتسلم الى الشخص المكلف بجمعها حیث تعرض على مائدة جانبیة 

  .لتصنیفها وتوجیهها الى أعضاء المناقشة
الرسمیة ومن صور الإتصال الشخصي أیضاً المناقشات المفتوحة و المحادثات غیر 

  (1).والإتصال بقادة الرأي
  : الأحداث الخاصة - :ثانیاً 

یمكن القول بأن الأحداث الخاصة اذا احسن إعدادها و التخطیط لها بعنایة تلعب 
دوراً مهماً في تحسین صورة المؤسسة الذهنیة عند جماهیرها، لانها تستطیع بما 

اد و تشغل تفكیرهم فترة تتضمنه من عناصر الجذب والتشویق أن تثیر إهتمام الأفر 
أطوال من قراءة موضوع مكتوب، أو الإستماع الى برنامج مذاع، كما أن هذه 
الأحداث تظل عالقة بفكر الذین شاهدوها أو شاركوا فیها أو استمتعوا بها فترة غیر 
قصیرة تتمكن من خلالها في التأثیر على الصورة الحالیة للمؤسسة وقد تؤدي الى 

من الصورة المطلوبة، وتهدف هذه الأحداث الى تنشیط الإتصال  الأقتراب كثیراً 
بالجمهور العام أو بعض الجماهیر النوعیة وتوطید الصلات الشخصیة وتأكید دور 
المؤسسة الإجتماعیة بهدف تحقیق السمعة الطیبة وكسب ثقة الجماهیر وتأییدها، 

ة أو حدث إجتماعي وتشبع هذه الأحداث رغبة الكثیرین في المشاركة في أي مناسب
للإستمتاع بالأضواء والألوان والأصوات التي تصاحب التجمعات الجماهیریة، هذا 
كتساب المزید من المعلومات عن  بالإضافة الى التعرف الى أنشطة المنظمة وإ
المجال الذي تنتمي الیه فكثیراً ما یرغب الأفراد في معرفة خطوات إنتاج السیارة أو 

، وكیف یمكن بإستخدام الآلات الحدیثة زیادة الإنتاج بشكل الأقمشة القطنیة مث لاً
مذهل وحینما یحقق مصنع السیارات أو النسیج للجماهیر هذه الرغبة وبفتح أبوابه 
لإستقبال الزائرین فأنه یؤدي بلاشك عملاً ینتمي الى العلاقات العامة وینبغي أن یعد 

، فتخصص للزیارات أوق ات ملائمة، وترتب خطة السیر لهذا العمل إعداداً طیباً
بحیث تسمح بإعطاء الزائر فكرة واضحة عن كل مراحل الإنتاج والخدمات التي 

                                                             
  .62منصور عثمان، مرجع سابق، ص  (1)
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تقدمها للمؤسسة ومن الملائم أن تكون هناك كتیبات تعطى فكرة واضحة عن تاریخ 
المؤسسة وأنشطتها وعدد العاملین بها وحجم الإنتاج وأنواعه بالإضافة الى 

ي توزع على الزائرین و من الضروري إتخاذ كافة إحتیاطات مشروعات المستقبل لك
الأمن حرصاً على سلامة الزائرین وتجنباً لأي أحداث قد تضر بهم أو بالمؤسسة 
ولاشك أن الزیارات طالما توافرت لها الظروف المساعدة تعتبر فرصة لإدارة العلاقات 

الزیارة اذا كانت لمسئول العامة لتحقیق بعض أهدافها بكفاءة عالیة، وتزداد أهمیة 
كبیر بالدولة، حیث تصحبه في أغلب الأحوال وسائل الإعلام ویكون لها تأثیراً كبیراً 
على جماهیر الدولة التي یوجد بها المصنع، وتلعب المعارض دوراً مهماً أیضاً في 
نتاج المؤسسة، وكذلك إعلام الجماهیر بدور المؤسسة الإجتماعي  التعرف بأنشطة وإ

دمة التي تؤدیها في هذا المجال، وذلك یتطلب إعداد بعض المطبوعات التي والخ
تتناول هذه الأمور، ولو أمكن إستخدام بعض الوسائل السمعیة والبصریة أو النماذج 
المجسمة والملصقات لكان ذلك أفضل في التوضیح والتوجیه والإقناع وقد یكون 

لیها المؤسسة، أو دولیاً یتسع المعرض قومیاً داخل نطاق الدولة التي تنتمي ا
  (1).لمعروضات عدد كبیر من الدول وتطورها الإقتصادي ونموها الحضاري

  :صحیفة أو مجلة المنشأة: ثالثاً 
تزاید إهتمام المنظومات والمنشآت العامة والخاصة بإصدار صحیفة أو مجلة تعبر 
عن وجهات نظرها وتعرض سیاساتها وما تحققه من إنجازات وتؤثر ایضاً في 
جماهیرها من خلال التأكید على الجوانب الإیجابیة وتفسیر السیاسات وتوضیح 

  .لأزمات والإضطراباتالمواقف والقرارت إبان المواقف العادیة أو إبان ا
وتحرص على رفع الروح المعنویة بین العاملین بإبراز النواحي الإنسانیة والتي تتعلق 

. بالأمن والإستقرار الوظیفي و العدالة في الترقي والمكافئات وتقدیر قیمة العمل
وتثیر روح المنافسة بین العاملین وتسعى لكسب ثقتهم وتأییدهم وحینئذ یمكن أن 

  (1).الى مراكز اشعاع طیب للمؤسسةیتحولوا 

                                                             
  .60-59منصور عثمان، مرجع سابق، ص   (1)
  .121فؤاده البكري، العلاقات العامة، مرجع سابق، ص  (1)
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واذا كانت المجلات العامة او المتخصصة تتمیز بممیزات خاصة فان الصحف 
والمجلات التي تقوم العلاقات العامة بإنتاجها تتمیز هي الأخرى ببعض الممیزات، 

  :وهذه الممیزات هي
مع إمكان توجییها الى جمهور معین بحیث تحرر بشكل وطریقة وأسلوب یتناسب 

هذا الجمهور، وأنها وسیلة مرنة توفر للمحرر المساحة التي یریدها لعرض موضوعه 
  (2):ویمكن تقسیم المجلات التي تصدرها المنشأت الى ثلاثة أنواع رئیسیة هي

 :مجلات أو صحف داخلیة  - أ

مثل مجلة عمال وموظفي المنشأة ومجلات البیع التي تصدرها الشركات لعمال 
صفحة  65الى  35ة ما تكون صفحاتها تتراوح بین البیع بصفة خاصة وعاد

ومثل هذه الصحف تعد وسیلة لتقویة الإتصالات الداخلیة داخل المنشأت ویرى 
بعض الباحثین أن مثل هذه الصحف قد تتضمن الأخبار الإجتماعیة من موالید 
وزواج ووفیات، والهدف الرئیسي من هذه الصحف ربط العاملین بالمنشأة وجعلهم 

  .درایة بامورها وأنهم مرتبطین بنجاحها وطموحاتهاعلى 
 :مجلات خارجیة   - ب

وتصدرها الشركات للجمهور الخارجي مثل مجلات المساهمین والموزعین وغیرهم   
وهذه الصحف هي المظهر البراق للمنشأة وعن طریقها تقوم بالتعبیر عن إتجاهاتها 
وارائها ونقل أخبارها وذلك للتأثیر على الجمهور الخارجي الذي یشمل المساهمین 

، لذلك كان من الضروري التعرف على والموزعین والمستهلكین والمجتمع المحلي
تجاهاتها حیث تعد هذه المعلومات عند إعداد الصحف حتى  آراء هذه الجماهیر وإ
یمكنها التوجه الى الجمهور وتحقیق متطلباته وهي أسس رئیسیة تُراعى عند إعداد 
ُراعى النواحي الإخراجیة للصحف أو المجلات بحیث  هذه المجلات الخارجیة كما ی

جودة الطباعة والورق والألوان والجاذبیة بوجه عام، ولهذا تعد هذه الصحف تتوفر 
  .أكثر تكلفة من الصحف الداخلیة

  :مجلات مختلفة -ج

                                                             
  .نفس المرجع ونفس الصفحة  (2)
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وقد تقوم بعض المنشآت بإصدار مجلة واحدة تصدرها لجمیع أفراد الجمهور   
المتصل بالمنشآة من موظفین و مساهمین وغیرهم، والمنشأة في إصدارها لهذه 

  .طبوعات لها أهداف خاصة لا تختلف عن أهداف العلاقات العامةالم
  :الكتیبات: رابعاً 

تتمیز الكتیبات ببعض الممیزات وهي امكان إعدادها على مهل و إحتوائها على  
المادة المشوقة والمفیدة التي تؤثر في نفسیة القارئ لذلك تعد من الوسائل الإتصالیة 

لمختلفة في كافة المجالات الإجتماعیة والصناعیة الهامة التي تستخدمها المنشآت ا
والتجاریة والثقافیة والحرفیة ولا تختلف الكتیبات عن الكتب الا في صغر الحجم 
وتعتمد على وجود المادة الإتصالیة المناسبة والمركزة وعن طریقها یمكن مخاطبة 

  .الجمهور وتحقیق الهدف المرجو من طبع الكتیب
  :هذه الأنواع والكتیبات أنواع أهم

ثلاثة أنواع من الكتیبات التي تنتجها المنشآت و المنظمات المختلفة وذلك على النحو 
  (1)-:التالي

كتیب التعریف بالمنشأة ویتم فیها الشرح بكل ما یتعلق بالمنشأة والترحیب بالموظف  .1
نجازات ها الجدید وبالعاملین الجدد وتعریف أعضاء المنشأة الجدد بأهداف المنشأة وإ

و خططها المستقبلیة وقد تتضمن نبذة عن إتجاهات المنشأة وصلتها بالصناعات 
المختلفة وهذه الكتیبات تساعد المبتدئ على أن یضع قدمیه على الطریق الصحیح 
فهي تعرفه بالقواعد والنظم المتبعة بالمنشأة وتنمي لدیه روح الفریق وهو الشعور 

 .الذي عادة ما یرتبط بأسس النجاح

الدلیل والإرشادات وهي نوع أخر من الكتیبات وتعد من أهم وسائل الإتصال  كتب .2
وتستخدم عادة في الهیئات و المنظمات والمنشآت المختلفة للتعریف بخطط 

) تدبیر الشئون الحیاتیة –المعاشات  –خطة التأمین (المنشأة في بعض المجالات
العاملین وتخصصاتهم وقد یحتوي هذا النوع من الكتیبات على قوائم بأسماء 

المختلفة و تتضمن أرقام تلیفوناتهم ومثل هذه الكتیبات تمكن الأفراد من معرفة 
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المعلومات المحددة بسهولة ویسر فهي تبدو في شكل معلومات معرفیة أو إرشادیة 
 .كما أنها توفر الكثیر من الوقت وتشجع على تقدیر قیم العضویة

سیة والكتب المصورة أو التوضیحیة والتي یتم كتیبات التوعیة الثقافیة أو السیا .3
توجیه موضوعها الأساسي الى فكرة أو فلسفة أو نظریة فلسفیة والتي تحتوي على 

 .مضامین متعددة كنظام المشاریع الحرة، الأمن القومي، المنافع التعلیمیة

 -:وهناك بعض المبادئ العامة التي یجب مراعاتها عند طبع هذه الكتیبات وهي

تكون كتابة الكتیب بلغة سهلة مبسطة تراعى مستوى القارئ وثقافته، وأن أن  -
 .تراعى التقالید المعروفة عند المتلقي وتلتزم بها

أن یراعى في الكتب مستوى الإخراج والطبع و العرض وأن یتضمن الرسوم  -
 .والصور لتوضیح الأفكار أذ أحتاج الأمر لذلك

مكانیة إنتاجها والجدیر بالذكر أن هذه الكتیبات تتمی ز بإنخفاض تكلفتها وإ
، كما أنها یمكن أن تترك إنطباعاً جیداً عن القراء أذا أحسن  بشكل سریع نسبیاً

  .إعدادها
  :التقاریر السنویة: خامساً 

  یأتي التقریر السنوي في مقدمة وسائل الإتصال بالمساهمین بالنسبة للمنشآت    
ي في وسائل الإتصال بغیر المساهمین من ویشغل المركز الثان. التجاریة والصناعیة

العاملین والمجتمع المحلي والموزعین والموردین، ویعتبر هذا التقریر الفرصة السنویة 
التي تستطیع فیها المنشأة أن تقول للمساهمین وغیرهم ماذا تم إنجازه خلال العام 

صورة  وماذا یجري الآن وما هي خطط المستقبل و یعكس هذا التقریر. المنصرم
المنشأة وكفاءة رجال الإدارة بها وهو ما قد یؤدي الى جذب المستثمرین الجدد وزیادة 
أسعار أسهمها وتتنافس المنشآت التجاریة والصناعیة في إخراج هذه التقاریر في 
شكل جذاب مستخدمة الألوان والعناوین الشیقة والرسوم التوضیحیة والصورة المعبرة، 

هتمامهبالإضافة الى العرض ال   (1).ممتع للمعلومات بما یضمن إثارة إنتباه القارئ وإ
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وقد إعتادت المنشآت الرائدة في إعداد التقاریر السنویة على تقدیم المعلومات التالیة في 
  (2)-:هذه التقاریر

 :معلومات مالیة ) أ(

وتشمل بیانات المیزانیة وتقاریر المراجعین والوضع المالي والدیون الطویلة الآجل، 
وحجم . وحركة الأموال الى الداخل والخارج وحجم التسهیلات الممنوحة للشركة

الدخل من المبیعات والضرائب والقروض وتطویر الإیرادات والمصروفات 
  .بالمقارنة بالأعوام السابقة، وكذلك أرباح الأسهم، وتطور عدد المساهمین

 :معلومات إنتاجیة  ) ب(

نتاج والأجهزة والمعدات والعملیات وتتناول الإختراعات الجدیدة، وأدوات الإ
الصناعیة، والبحوث والمواد الخام والمنتجات الجدیدة، والفروع والأقسام المختلفة 
نتاج المواد الخام و تكالیف الإنتاج، وتسهیلات التخزین وأماكن  وعملیات النقل وإ

  .الأقسام الإنتاجیة
  :معلومات تسویقیة) ج(

صفقات الخارجیة والمحلیة والإعلان  والتسویق، وتركز على حجم المبیعات، ال   
والأسعار، أسالیب التسعیر، التورید، التوزیع، العلاقات العامة، الخدمات والعلاقات 

  .بالمستهلكین وترویج المبیعات
  :معلومات شخصیة) د(

للتعریف برجال الإدارة والعاملین والتغیرات التي تتناول أوضاع العمل والعلاقات مع    
تحادات والعلاقات العمالیة وسیاسة الأجور، ساعات العمل، المكافأت، الترقیات، الإ

  .  والتأمینات والأمن الصناعي،التدریب، والإضرابات و الإتحادات العمالیة
  :معلومات متنوعة) هـ(

كالعلاقات الحكومیة والمشكلات الإقتصادیة والإداریة و غیرها من الموضوعات     
  .د في توضیح الظروف المحیطة بعمل المنشأةالتي یمكن أن تفی

 مكونات الصورة الذهبیة:- 
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  (1)-:وأیضاً تتأثر الصورة الذهنیة للمنظمة بمجموعة عوامل هي
 :عوامل شخصیة  - أ

ومنها السمات الذاتیة للفرد، وقدرته على إمتصاص وتفسیر المعلومات   -
 .الخاصة بالمنظمة، وتكوین ملامح الصورة الذهنیة

هتماماته بالمعلومات المقدمة عن المنظمة درجة دافعیة -  .الفرد، وإ

 :عوامل إجتماعیة     - ب

على الفرد المستقبل للمعلومات ) الأسرة والأصدقاء(تأثیر الجماعات الأولیة  -
  .أثناء تبادلهم المعلومات في إتصالاتهم الشخصیة حول المنظمة

 ).الإقناع على مرحلتین(تأثیر قادة الرأي على إتجاهات الجماهیر  -

 .تأثیر ثقافة المجتمع الذي یعیش فیه الأفراد والقیم السائدة فیه -

  :عوامل تنظیمیة -ج 
 .إستراتیجیة إدارة المنظمة التي تعكس فلسفة وثقافة المنظمة -

 .الأعمال الحقیقیة للمنظمة نفسها، وسیاساتها، ومنتجاتها -

 شبكة الإتصالات الكلیة للمنظمة، وهي تشمل كل الإتصالات الداخلیة -
 .والخارجیة للمنظمة مع جماهیرها

 .الرسائل الإتصالیة عن المنظمة المنقولة عبر وسائل الإعلام الجماهیریة -

 .الإتصالات الشخصیة المباشرة بین العاملین بالمنظمة والجماهیر -

 .الأعمال الإجتماعیة التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع -

ي من أهم عوامل بناء الصورة الذهنیة للمنظمة وأیضاً یعتبر الإنتاج المعرفي والثقاف    
ویضاف لها وسائل الإعلام المختلفة التي تلعب دور أكثر فعالیة وخطورة سیما بعد 
التطور الهائل في تكنولوجیا الإتصال والمعلومات وما حصل من نمو كبیر في صناعة 

فكار وتدعیم الرسائل الإعلامیة والتي أصبحت أهم وسیلة لنقل الصور والآراء والأ
من % 70الصورة أصلاً في أذهان الناس وقد تبین من خلال الدرسات والبحوث أن 

الصور التي یبنیها الفرد عن عالمه تستمد من وسائل الإعلام التي یتعامل معها ویمكن 
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لهذه النسب أن تزداد أو تضعف حسب طبیعة المجتمع ومستوى تقدمه او تخلفه ومن 
من الأمریكیین یحصلون على معلوماتهم عن طریق وسائل % 95ذلك مثلاً لوحظ أن 

الإعلام بحكم إنتشارها وملاحقتها للفرد أینما ذهب عدا أن لوسائل الإعلام قدرة كبیرة 
على تفسیر الأحداث والحقائق التي تجرى في العالم لحظة بلحظة وتقدیمها في صورة 

یدفعه الى الإعتماد على هذه  معینة وهذا ما یوفر الجهد و الوقت للمتلقي الأمر الذي
الوسائل سیما وأن أغلب الناس منشغلین بامور الحیاة وتعقیداتها وتلبیة حاجاتهم 
مكانیة تشكیلها بشكل  الإنسانیة وهذا ما زاد من تأثیر وسائل الإعلام في سلوك الأفراد وإ

لها بتوافق مع أهداف وأغراض الأطراف التي تقف ورآء تلك الوسائل وتصیغ آلیة عم
  .وصناعة وسائلها

ولذلك تعتمد المؤسسات العملاقة المختلفة الإختصاصات الى إستغلال وسائل     
الإعلام لرسم صورة ذهنیة إیجابیة عنها في عقول الناس فالصورة الذهنیة للمؤسسة هنا 

  .تشبه الشخصیة للإنسان
بإستخدام  وتعتمد المؤسسات على وسائل الإعلام لنشر الصورة المناسبة لها     

الإعلانات حیث ظهر إعلان خاص یسمى إعلان الصورة الذهنیة الذي یسعى الى 
تحقیق الفهم بین المؤسسة والمجتمع وتوثیق صلتها بها ولیست لبیع منتجاتها اذا تعمل 
إدارة العلاقات العامة على نشر إعلانات في وسائل الإعلام الرئیسیة تتضمن جهود 

  (1).عكس صورة ذهنیة مشرفةالمؤسسة الإیجابیة التي ت
وقد قامت شركة صناعیة مكسیكیة أسهمت في تقدیم المساعدات في أثناء زلزال 

بنشر إعلان في الصحف الرئیسیة وبصحیفتین وفیه أسماء كل ) الشهیر(مكسیكو
  .مستخدمیها الذین أسهمو في تقدیم المساعدات للضحایا
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  :المبحث الأول
   :الصورة الذهنیةصناعة 

إن مفهوم الصورة الذهنیة یحیط به الكثیر من الغموض مما یجعله یتشابك مع      
مفاهیم اخرى تمت الإشارة الیها في الفصل السابق وسوف نتحدث عنها بشئ من 

  :التفصبل في هذا المبحث وهي
  .الذاتیة، السمعة، المصداقیة، الإدراك العام والشرعیة

ه المفاهیم وتشابكها من أهم المشكلات التي واجهت تطویر البحوث وكان الخلط بین هذ
العلمیة في مجال صناعة الصورة الذهنیة، فقد تم التعامل في الكثیر من الأبحاث مع 
هذه المفاهیم، ومع ذلك هناك إختلافات أساسیة بینهما لابد من فهمها حتى یتم تطویر 
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ننا یمكن  أن نحدد هذه المفاهیم على النحو البحوث في مجال الصورة الذهنیة وإ
  (1):التالي

  :الذاتیة/ 1
یرتبط مفهوم الذاتیة بشكل مباشر بمنظومة القیم الأساسیة التي تتبناها المنظمة أو 
الشركة أو الدولة ویرى دوتن و دوكرتش إن ذاتیة المنظمة هي ما یعتقد أعضاء المنظمة 

  .أنه یشكل شخصیتها المتمیزة
ن ذاتیة المنظمة هي شخصیتها أو ما یجعلها متمیزة عن غیرها، ویرى البرت ووتین أ

كما یرى ریل وبالمر أن ذاتیة المنظمة تشیر الى الخصائص الممیزة للمنظمة التي تشكل 
  .سلوك أعضائها

ویرى جویا وشولتر وكرلي أن ذاتیة المنظمة تعني ما هذه المنظمة، وماذا تفعل، وكیف 
  .الأعمال التي تقوم بها، والإستراتجیات التي تتبناها تفعله، وكیف یتسق ما تفعله مع

ونجد أن الباحثین قد نظروا الى ذاتیة المنظمة بمعنى شخصیتها المتمیزة، والقیم 
الأساسیة التي تشكل تمیز المنظمة عن غیرها من المنظمات، والخصائص التي تشكل 

  .سلوك أعضاء هذه المنظمة
اتیة المنظمة یمكن أن یؤدي الى شعور العاملین إننا یمكن أن نضیف الى ذلك وضوح ذ

فیها بالرضى عن العمل الذي یقومون به وأهمیة هذا العمل، وهو ما یؤدي الى زیادة 
قدرتهم على تطویر هذه المنظمة، وتحسین الآداء وزیادة جودة المنتجات و الخدمات 

  .التي تقدمها المنظمة أو الشركة
ة المنظمة یتم خلقها بواسطة أعضاء المنظمة بناء لذلك یرى ماركویتش وفیل أن ذاتی

على القیم التنظیمیة ولأن الذاتیة مرتبطة بالقیم الأساسیة للمنظمة فإن معظم الباحثین 
یعتبرونها مفهوماً مستقراً وجامداً وغیر قابل للتغییر، لكن یصف الباحثین قد أشارو في 

  .لتغییرالسنوات الأخیرة الى أن الذاتیة یمكن أن تتعرض ل
  :المصداقیة/ 2
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تعني المصداقیة أن خطاب المنظمة أو الشركة أو الدولة للجمهور قابل للتصدیق وأنه 
یستحق الثقة، كما أن مفهوم المصداقیة یمكن تعریفه بأن الخبر المدركة والثقة في 
المؤسسة وصلت الى الحد الذي یشعر فیه الجمهور بأن المؤسسة لدیها المعرفة والقدرة 

  .تنفیذ وعودها، وأن الناس تثق في أن المنظمة تقول الحقیقة على
وهذا التعریف یمثل توسیعاً لمفهوم المصداقیة وربطه بقدرة المنظمة على تحقیق ما 
یتضمنه خطابها الموجه للجمهور من وعود وأهداف وخطط للتطویر فقد یكون هذا 

تعمل بالفعل على تحقیق الخطاب یصدر عن نوایا حسنة، وأن هذه المنظمة أو الشركة 
الأهداف والخطط التي تعلنها للجمهور، لكنها تفتقد الى المعرفة والكافیة والإمكانیات 
اللازمة لتحقیق الخطط والبرامج، لذلك أصبح مفهوم المصداقیة أكبر من مجرد إعتماد 
الخطاب على الحقائق الصحیحة والبیانات الدقیقة والنقل الصحیح للوقائع والأحداث 
لذلك أصبح هناك ضرورة لتحقیق المصداقیة على المستوى النظري والعملي حتى یمكن 

  .بناء ذاتیة المؤسسة وسمعتها و صورتها للجمهور
كما تزاید الإهتمام بمفهوم المصداقیة في السنوات الأخیرة بسبب الممارسات غیر     

وكان من . المنظمات الأخلاقیة للشركات الكبرى و الأزمات التي تعرضت لها الكثیر من
  .الطبیعي أن تتزاید شكوك الجماهیر وخاصة حملة الأسهم في الشركات

لذلك أصبح الإهتمام بمصداقیة خطاب المنظمة والشركات الموجة الى  الجماهیر هو 
جزء من إهتمام هذه الشركات ببناء صورتها الذهنیة الإیجابیة لدى الجماهیر، فلا یمكن 

أن یثق في الخطاب الذي توجه له المنظمة ویصدقه وبدون أن بناء هذه الصورة بدون 
تثق  الجماهیر في كفاءة هذه المنظمة وقدرتها على تحقیق الأهداف والخطط والبرامج 

  (1).التي تعلنها
  :السمعة/ 3

یتم بناء سمعة المنظمة أو الشركة بناء على أساس الأعمال التي تقوم بها، وهذه 
المشترك لأعضاء المنظمة والعاملین بها، وهذا الإیداع یقوم  الأعمال هي نتیجة الإیداع

  .على أساس إدراك الأعضاء للقیم الأساسیة للمنظمة
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ومن هنا یمكن التمییز بین ذاتیة المنظمة وسمعتها، حیث أن ذاتیة المنظمة تقوم على 
دراك أعضاء المنظمة والعاملین بها للقیم الأساسیة لهذه ا لمنظمة الأعمال الداخلیة، وإ

بینما تقوم سمعة المنظمة بینما تقوم سمعة المنظمة على الأعمال الخارجیة،فهي عملیة 
تقییم خارجي للأعمال التي تقوم بها المنظمة وهذا التقییم یتم على أساس التجارب 
المباشرة للجمهور مع المنظمة أو الشركة كما انه یتم على أساس الإتصال المباشر الذي 

  .المعلومات عن أعمال الشركة" مثل حملة الأسهم" عینة من الجمهور یوفر لقطاعات م
لذلك فإن سمعة المنظمة تمثل الأحكام التراكمیة للجمهور على المنظمة خلال فترة 
معینة، والسمعة الحسنة للمنظمات والشركات توفر لها میزات تنافسیة، وتزید نوعیة آداء 

  .لع وخدماتهذه المنظمات، وتزید جودة ما تقدمه من س
  :مفهوم الشرعیة/ 4
تعرف الشرعیة بإنها عقیدة الجمهور بإن المنظمة أو المؤسسة أو الشركة تقوم بأعمال  

  .مشروعة وجیدة، وأن من حقها أن تستمر في العمل
وهناك تعریف أخر للشرعیة یقوم على إنها الإدراك العام أن الأعمال التي تقوم بها 

  .بها وصحیحة وتتناسب مع القیم والأعراف الإجتماعیةالمنظمة أو الشركة مرغوب 
والشرعیة هي ركن أساسي من أركان المصداقیة والسمعة و الصورة، ولایمكن تحقیق كل 
ذلك دون تمتع المنظمة بالشرعیة حیث أن إكتشاف ایه أعمال غیر شرعیة تقوم بها 

  .المنظمة یمكن أن یدمر مصداقیتها ویشكل لها صورة سیئة
یعني ضرورة التمییز بین الأعمال القانونیة و الشرعیة والفعلیة، ذلك أن القوانین وهذا 

كثیراً ما تكون غیر شرعیة ولا تعبر عن حاجات الجماهیر، وتتناقص مع طموحاتها 
  .وأهدافها وهو ما یجعل الجماهیر تمنح الشرعیة الفعلیة لمنظمات تحظر القوانین عملها
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  نشأة شركة زین وتطورها: لثانيالمبحث ا
زین حالیاً في مارس من عام " موبیتل سابقاً " تأسست الشركة السودانیة للهاتف السیار    

م 1996یونیو  11م ثم تسجیل الإسم التجاري لها، وفي 1996أبریل  10م، وفي 1996
كانت وقد " الشركة السودانیة للهاتف السیار المحدودة" تم تسجیل الإسم تحت عنوان

عبر  –الشركة تعمل كجزء من الشركة السودانیة للإتصالات المحدودة سوداتل 
م، عندما آلت ملكیتها كاملة الى 2006مساهمین من القطاع الخاص حتى عام 

  MTC.(1)مجموعة الإتصالات المتنقلة 
قامت الشركة بخطوة عملیة جزئیة تعتبر نقطة تحول في تاریخها حیث قامت بالإستعانة 

ة دراسات وبحوث رأي فرنسیة لعمل بحوث لإستطلاعات الرأي العام السوداني بهیئ
لمعرفة مدى إمكانیة تحقیق نجاحات في المستقبل القریب للشركة في بدایتها وجاءت 
نتیجة الإستطلاع مخیبة للأمال بعض الشئ اذا أكدت بأن الشركة وبواقعها الراهن وقتئذاً 

                                                             
.م194م،ص2001نصرالدین عبدالقادر قروني، إتجاھات المشتركین نحو خدمة الإتصال،رسالة دكتوراة غیر منشورة، جامعة أم درمان الإسلامیة،   (1)  
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یتجاوز عددهم الألفي مشترك لن تستطیع تحقیق  المنمثل في قلة مشتركیها الذي لم
أرباح في المدى المنظور مشددة في الوقت نفسه انه لا یتسنى لها ذلك إلا بعد تجاوز 
الشركة سقف الثمانیة ألف مشترك وهذا لن یتأتي إلا بعد عامین، لكن الشركة لم تأخذ 

ستمرت في خططها الهادفة لإرتیاد أفاق ال نجاح والریادة وقد تحقق بنتیجة الإستطلاع وإ
لها ذلك بالإرادة والتصمیم وفي ظرف عام واحد بلغت أرباحها رقماً لم یتوقعه أحد على 
عكس ما توقعته نتیجة الإستطلاع أنفة الذكر، وفي هذه الأثناء وللمحافظة على الوضع 

كفاءة الجید والمحفز لمزید من النجاحات المالیة والربحیة قررت إدارة الشركة إستخدام 
تصالات فرنسي للإ اً أجنبیة تكون على رأس الهیكل الإداري للشركة، وبالفعل أنتدبت خبیر 

  (2).م2001الجنسیة عمل في وظیفة مدیر عام للشركة حتى عام 
" م وأنتشرت فروعها في خمسة مدن رئیسیة وعددها 1997وبداءت الخدمة في فبرایر 

 يالات النقالة في الشرق الأوسط والآن همكتباً وتعتبر زین رائدة الإتص" ثمانیة عشر
  (1).أحدى الشركات الرئیسیة للإتصالات في القارة الأفریقیة

وقد نجحت الشركة في تعمیق شعارها بالمجتمع السوداني من خلال الإلتصاق     
) زین(الوثیق بكل نشاطاته وتقدیم خدمات مبتكرة والمساهمة في تنمیته وتقدمه، وتمیزت 

الإنتاج عن الجودة وأسالیب تدریب مبتكرة بالإضافة الى مد رقعة التغطیة  بنمو معدلات
  (2).الجغرافیة القومیة الى أبعد حد ممكن
م في الكویت كمشغل المنطقة الأول النقال، 1983وقد بداءت زین مسیرتها في عام 

م، وقد توسعت بعدها 2003ومنذ ذلك التاریخ أخذت بإستراتیجیة التوسع خاصة في 
نقال ومشغل خدمات بیانات في سبع دول شرق أوسطیة ) زین(عة كبیرة، و شركة بسر 

مقسم یزود  15,000أفریقیاً جنوب الصحراء الكبرى مع أكثر من  اً وخمسة عشر بلد
  .ملیون مشترك 4507مدى شامل من الصوت والبیانات النقالة یصلحان الى أكثر من 

) زین(ا ستغیر تسمیة الشركة الى بإنه MTCم أعلنت مجموعة 2007في سبتمبر     
م غیرت الشركة السودانیة للهاتف السیار علامتها 2007وفي التاسع من سبتمبر 

                                                             
م، جامعة أم درمان 2010منشورة  ، رسالة ماجستیر غیر)زین(صدیق حامد محمد، فاعلیة الحملات الإعلانیة في رفع كفاءة شركات الإتصال، دراسة حالة شركة  

.الإسلامیة (2)  
  .106م،ص2006مرشد وزارة الإعلام والإتصالات، الإدارة العامة لإصدارات البحوث، نوفمبر   (1)
  .10م،ص 2002) زین(التقریر السنوي لشركة   (2)



84 
 

السودان بذات الوقت مع كل شركات المجموعة العاملة في كل من ) زین(التجاریة الى 
الكویت، البحرین، الأردن، ومن ثم صارت زین هي العلامة التجاریة لكافة شركات 

  .والشرق الأوسط اً في افریقی 22وعة الـ المجم
تتلخص إستراتیجیة زین في انشاء وتوسیع مستمر للخدمة حتى ترى الشركة نفسها في 

  .مصاف شركات الإتصال العالمیة وتستطیع تقدیم خدمة متمیزة على النطاق العالمي
  (3):المھام التي تقوم بھا الشركة

 .تقدیم معلومات رائدة على مستوى القطر .1

 .تقدیم الخدمات على مستوى الحضر والریف .2

 .ترقیة الخدمات للأفراد والزبائن .3

  :شركة عالمیة في ثلاث مراحل) زین(هذه الإستراتیجیة هي التي جعلت     
وكل مرحلة إكتملت في ثلاث سنوات، بهدف الوصول  -العالمي -الأقلیمي -المحلي

للإنجاز في تسع سنوات ) نزی(ملیون شخص، وتهدف  110الى قاعدة المشتركین الى 
م، 2007سنة للإنجاز وفي بدایة  27فقط، فیما أخذت الشركات الأخرى أكثر من 

  :اطلقت شركة زین أسساً إستراتیجیة تطبق لتحقیق أهداف معینة هي
تعجیل النمو في أفریقیا، دعم الأصول الحالیة، التوسع في الأسواق المجاورة وأن تصبح 

  .تصالات القیادیة العشرة في العالمواحدة من أكبر شركات الإ
بالإضافة الى ضمان أفضل العائدات المحتملة لحملة الأسهم متسقة مع مستوى عالمي 
من الآداء لإدارة الشركة، ومن المهم أن للشركة مشاریعها الثقافیة والإجتماعیة 

  .والإقتصادیة ولها تأثیرها الإیجابي على كل البلدان التي تقدم فیها الخدمة
 (1):الخدمات التي تقدمها الشركة 

  .خط رجال الأعمال للإستخدام الثقیل/ 1
  .خط الخدمة الإیجابیة للإستخدام العادي/ 2
  .كروت الدفع المقدم للإستخدام الإقتصادي/ 3

                                                             
  .106مرشد وزارة الإعلام والإتصالات، مصدر سابق، ص  (3)
  .195نصرالدین عبدالقادر، مصدر سابق، ص  (1)
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م، وتعتبر الشركة 2000ت في عام أبالإضافة الى ذلك تقدم خدمة الأنترنت التي بد 
بالإضافة الى خدمات ) GSM(الهاتفي المتنقل بنظام الـ موفر رئیسي لخدمات الإتصال 

  .وعدة خدمات إضافیة أخرى) GPRS(الـ
تعتبر شركة زین السودان هي أحدى الشركات المستفیدة من مشروع الشركة الواحدة 

السودان المستخدمین للشبكة الواحدة قد ) زین(حیث أن الفائدة المكتسبة لمشتركي 
عمال التجاریة خاصة، حیث أن السودان هو الدولة الوحیدة في انعكست إیجابیاً على الأ

المجموعة التي تستفید بشكل كبیر من وجودها في الشبكتین الأفریقیة وشبكة الشرق 
  .الأوسط الموحدة

  (1).وهذه بعض التطورات التي حدثت بالشركة منذ تأسیسها
  .لمنطقةأم تي سي تأسست كشركة الإتصالات النقالة الأولى في ا: م1983
  .تأس أي سي أس في الكویت: م1986
  .واحدة من أوائل الشركات للعمل في تلك المنطقة) جي سي أم: (م1994
  .بین الاوائل لتقدیم الخدمات المدفوعة الأجر في تلك المنطقة: م1999
  .إنفتاح السوق الكویتیة للشركات الإتصالایة المنافسة: م2000
  %.25الى % 49من خفضت حكومة الكویت الحصة : م2001
  ".أم تي سي"إتفاقیة الإدارة الممنوحة لأحدى عملیات لبنات النقالة وسمیت : م2004
تابع إطلاق مشغل الإتصالات النقال الأفریقي البارز  MTC Celtelدولي : م2006

شبكة واحدة، والشبكة النقالة بلاحدود الأولى في العالم تسمح للزبائن بالتحرك بحریة 
  .عبر حدود جغرافیة بدون ضرائب، وبدون الحاجة للدفع لتلقي المكالمات القادمة

في الكویت والأردن  الرئیسي، وأربع عملیات) MTC(صنفت مجموعة : م2007سبتمبر 
عادة تصنیف السودان الى زین   .والبحرین وإ

زین شركة دولیة تعلن امتدادها شبكة واحدة، الشبكة النقالة بلا  Celtel: م2007نوفمبر 
  :حدود، حیث ضمت من أفریقیا ست دول إضافیة هي

                                                             
  .197المصدر نفسھ، ص   (1)
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جموعة بوركینا فاسو، تشاد، ملاوي، النیجر، نیجیریا والسودان هذه البلدان تنضم الى م
الكنغو، جمهوریة الكنغو الدیمقراطیة وغابون وكینیا وتنزانیا ویوغندا في الشبكة التي 

م ووسعت بسبب الطلب المتزاید في التوسع، إن إمتداد 2006أطلقت أولیاً في سبتمبر 
هذا الإنجاز التقني الآن یعطى الإمكانیة من أجل جعل نصف سكان أفریقیا ینضمون 

  .لهذه الخدمة
موظف سوداني جدید، بمسار خطة تهدف الى  900مت الشركة بتعیین أكثر من كما قا

  .تطویر خدماتها على نحو أحدث یواكب طفرة الإتصالات العالمیة
كانت رسالة الشركة ومنذ بدء نشاطها، ولاتزال توفیر خدمات غیر مسبوقة للمشتركیین 

  .وتنمیة المجتمع وتقدیم أفضل قیمة لكافة الشركاء
  .دولة حول العالم 144مشغل في  366توفیر التجوال مع أكثر من : الدوليالتجوال 

  :رؤیة الشركة
أن تظل مشغل الهاتف السیار الأول الذي یتصدر كافة سوق الإتصالات بالسودان،   

  .لقیادة أزدهار الإقتصاد و توفیر أعلي الحصص
  :الرسالة

بر الإستثمار في مستقبل أن نواصل في تحدي أنفسنا لوضع معاییر آداء جدیدة ع   
كتساب المعرفة وتبنى الإبتكار من أجل التفوق على توقعات أصحاب  منسوبینا وإ

  .الحصص و تقدیم أفضل الخدمات للمجتمع
ملیون  12وتتمتع زین الیوم بخدمة أكبر قاعدة مشتركین في السودان تفوق    

  (1).مشترك
لك في الدعم التعلیمي والصحي اهتمت شركة زین بتنمیة المجتمع المحلى متمثلاً ذ

والبیئي وبناء القدرات وسوف نتحدث عن برامج المسئولیة الإجتماعیة لشركة زین 
بالتفصیل في المبحث الثالث، وكانت من أهم الأهداف الإجتماعیة التي أولتها إهتماماً 

صندوق زین " كبیراً وأنشئت صندوقاً مالیاً خاصاً لتحقیق هذه الأهداف تحت مسمى 
  ".للتنمیة الإجتماعیة

                                                             
 (1) www.zain.com   م2014یونیو  3تاریخ الدخول.  
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  :بدایة صندوق التنمیة الإجتماعیة
م حیث كانت بدایته 2000بداءت مسیرة صندوق زین للتنمیة الإجتماعیة في عام    

متمثلة في دعم بعض المشاریع الصغیرة، مثل رعایة رحلات الطلاب والقوافل الصحیة 
التي یسیرها طلاب الكلیات الطبیة، وبمرور السنوات أصبح الصندوق یلعب دوراً فاعلاً 

وذلك من خلال الإنجازات المتنامیة التي حققها الصندوق في المسیرة التنمویة بالسودان 
في عموم ولایات السودان، حیث إستطاع الصندوق أن ینجز خلال النصف الأول من 

شخصاً ) ألف 230(مشروعاً صحیاً وتعلیماً منا ما یقارب  13م حوالي 2002العام 
  . م، جنیه سوداني2003خلال العام  585,000وبكلفة إجمالیة بلغت 

حقق صندوق زین للتنمیة الإجتماعیة نجاحات كبیرة في التغلب على المشكلات 
الصحیة بالبلاد وغیرها ومن النجاحات التي حققها في مختلف المجالات التعلیمیة 
والإجتماعیة وتنمیة القدرات، وكان له الدور الفاعل في التخفیف من الآثار الناجمة عن 

. اصل الى مركز الكلى والغسیل الدموي في السودانأمراض الكلى وذلك عبر الدعم المتو 
وتحسین الظروف الصحیة لمرضى الفشل الكلوي، وغیرها من النتائج الإیجابیة التي 
حققها في مختلف الجوانب من خلال منظومة البرامج المتعددة التي تبناها في إطار عدة 

  .وحدات تنفیذیة أساسیة تستهدف إستراتیجیة الصندوق
اً لرسالة الشركة في جانبها الإجتماعي و إلتزاماً بمسئولیاتها تجاة المجتمع وترسیخ   

ومن خلال مشروع الدعم الإجتماعي قدمت زین أكثر من سبع ملیون جنیهاً سودانیاً 
لقطاعي التعلیم والصحة بإعتبارها أكبر القطاعات الخدمیة في السودان وأكثرها حاجة 

ا سنویاً بالإضافة الى مستوى كفالة الإیتام وحفر للدعم، لذا عملت الشركة على دعمه
  (1).الآبار وتنمیة القدرات

  
  
  
  

                                                             
  .79م،ص 2007مارس ) زین(التقریر السنوي لصندوق التنمیة الإجتماعیة، شركة   (1)
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  :المبحث الثالث
  العلاقات العامة بشركة زین

م فور إنطلاق الشركة بغرض 1997أنُشئ قسم العلاقات العامة بشركة زین في عام    
التنسیق بین الأعمال التي تقوم بها الشركة في مجالات العلاقات العامة والإعلام 
بخصوص عقد الندوات  اللجان الفنیة والقیام بالنشاطات التوعویة الأخرى في جمیع 

جانب إصدار مجلة خاصة بالشركة ومتابعة إنتاج المجالات كإصدار المطبوعات الى 
  (1).وتنفیذ الإصدارات العلمیة والندوات و المعارض الإعلامیة

" موبیتل"وبدأ نشاط العلاقات العامة الفعلي بشركة زین منذ بدایات الشركة الأولى      
ذلك  وتحول نشاطها بعد. حیث یرجع بدایة النشاط بقسم إدارة الأقالیم. م2000في عام 

م، حیث تعمل العلاقات العامة بالشركة على 2003لیتبع للإدارة التسویقیة في العام 
تقدیم خدمات شاملة في مجال خدمات الإتصال عبر الإتصال والتسویق والدعایة 

  .والإعلان لمجموعة من الخدمات الجدیدة التي تورج لها الشركة
كما تتمیز علاقاتها بقدرات خاصة . وتتعامل العلاقات العامة مع مختلف أنواع الجمهور

في مجال تصحیح الرسومات المحلیة حیث تقدم إعلانات ومعلومات توضیحیة تمتع 
بتصمیمات متمیزة بما في ذلك التقاریر السنویة والأبحاث الموجزة وهویة الشركات 

  .وشعاراتها وما الى ذلك

                                                             
  .199نصرالدین عبدالقادر، مصدر سابق، ص  (1)
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ل یقوم بمهامها عدد قلیل وكانت تسمى إدارة العلاقات العامة حینها بوحدة الإتصا    
من الموظفین ولم یكن هناك مدیر لهذه الوحدة في بدایاتها وكان یقوم موظف المراسم 

وكانت . بعمل الإجراءات القانونیة من تسجیل وغیره من الأنشطة الإعلامیة المختلفة
م العلاقات العامة مجموعة مهام یقوم بها موظفو الإتصال التسویقي بطریقة تبادلیة و ل

  .یكن نشاطها منظماً بطریقة كبیرة ومتنوعة
ستمر نشاط العلاقات العامة تابعة لإدارة التسویق حتى بدایة العام  م، حیث تم 2001وإ

انشاء قسم التواصل والعلاقات العامة حیث تم تخصیص هذا القسم لیمارس من خلاله 
  .نشاط العلاقات العامة والإعلام

 Corporate(م تم انشاء إدارة الإتصال المؤسسي 2008وفي العام    

Communication ( ومن ثم قسم التواصل الإعلامي ومن ثم توسعة مهام العلاقات
العامة حیث أصبحت تمارس بشكل أكثر تطور من السابق، وأخیراً تم توسعة في قسم 

أنشطة العلاقات التواصل الإعلامي حیث تم تخصیص فریق عمل مختص بممارسة 
العامة التي تخص الشركة وله قائد فریق ومسئول علاقات حكومیة ومسئول إتصال 

  (1).داخلي وخارجي
ونظراً لإتباع العلاقات العامة فلسفة الإهتمام الجاد و تقدیم الخدمات الشخصیة 
لمشتركیها، تحرص الشركة على أن تكون ملتزمة بالقیام بالأعمال المستحدثة ذات 

  .ة العالیة وتقدیم الحلول المبتكرة والخدمات التي تلبي إحتیاجات الناسالجود
وتهدف العلاقات العامة الى تحقیق الأهداف الإستراتیجیة للشركة، ومنها تحسین الصورة 
الذهنیة للجمهور الداخلي والخارجي،والتعریف بالشركة وخدماتها ومشاریعها عبر وسائل 

شتركین وتحقیق شعار الشركة الذي یدعم ذلك، وخلق الإعلام المختلفة وكسب ثقة الم
  .علاقات طیبة مع المؤسسات والجهات ذات الصلة وتنمیة روح الولاء والإنتماء

إن دور العلاقات العامة بالشركة یتمثل في نقل الصورة الحقیقة الصادقة لأي مشترك    
حتیاجاته الى المؤسسة، ولكي تعمل الشركة  أو مؤسسة، كما یتطلب نقل رأي الجمهور وإ

على تلافي ما قد یتعارض ومصلحة الجمهور، ولكي تقوم بتعدیل السیاسات وأسالیب 

                                                             
ً  12م الساعة 15/5/2014مدیر العلاقات العامة في یوم  -دفع الله محمد نور/ مقابلة مع الأستاذ  (1)   .ظھرا
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التنفیذ بما یضمن تحقیق الدور الذي وجدت لادائه تجاه الجمهور وتجاه منسوبیها، وذلك 
یحتم علیها توجیه سیاساتها نحو العمل بمبدأ مراعاة المصالح المشتركة للشركة 

جهة والجهات الخارجیة من جهة أخرى، والقیام بذلك الدور الذي یؤدي  ومنسوبیها من
زدهار علاقاتها مع مشتركیها ویلقي على عاتق العلاقات  الى إزدهار آداء المؤسسة وإ
العامة مسؤولیة تحدید الأعمال والسیاسیات التي تؤثر سلباً أو إیجاباً على مصلحة 

  .الجهور الداخلي والخارجي
التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة بالشركة على الإتصال بالجمهور تعتمد الجهود 

الداخلي والخراجي حیث یعمل بشركة زین مجموعة كبیرة من العاملین في مستویات 
إداریة مختلفة یعملون من أجل تحقیق أهداف الشركة وفي ذات الوقت من أجل تحقیق 

  .أهدافهم ومصالحهم الخاصة
یماناً من إدارة    الشركة إن تحقیق أهداف الشركة لابد وأن یبداء من تحقیق أهداف  وإ

العاملین بها، فالإدارة تعمل على التوفیق والمواءمة بین الهدفین، وذلك من خلال 
الإتصال المستمر بالموظفین عن طریق عقدد اللقاءات و الإجتماعات معهم للتعرف 

أساس تخطیط الإتصال الفعال  على إتجاهاتهم ومشكلاتهم و آرائهم، حیث یعتبر ذلك
معهم لإمدادهم بالمعلومات وتحقیق الروابط بینهم ورفع الروح المعنویة لهم بتحفیزهم 
على الصعیدین المعنوي والمادي وذلك عبر الجو المریح والمكاتب والتجهیزات الحدیثة 

حساسهم بالإطمئنان والأمان على مستقبلهم ومس تقبل التي تساعدهم على آداء العمل وإ
  (1).أسرهم

لم تخرج العلاقات العامة من دورها الطبیعي في تسویق وترویج خدمات الهاتف    
النقال في السودان حیث قامت بإعداد تقاریر حول قبول المنتجات وتجهیز وتخطیط 
حملات دعائیة وتسویقیة في السوق وكل وسائل الإعلام، كما قامت بتجهیز زیارات 

قالیم تضمنت برامج مباشرة للترویج والدعایة لخدمة الهاتف میدانیة في العاصمة والأ
  (2).النقال وأثرها في تغییر حیاة الناس والمجتمع ككل لعالم أرحب وأوسع

  :دور العلاقات العامة في توصیل رسالة الشركة عبر  المشاریع المجتمعیة

                                                             
 (1) www.zain.com  م2014 یونیو 4تاریخ الدخول.  

  .م15/5/2014مدیر وحدة العلاقات العامة في یوم  -وردفع الله محمد ن/ مقابلة مع الأستاذ  (2)



91 
 

نشطة تلعب العلاقات العامة بشركة زین دور في أظهار مشاریع ومبادرات وأ   
المسؤولیة الإجتماعیة فبالإضافة الى صندوق التنمیة الإجتماعیة الذي تم الاشارة الیه 
في المبحث الأول فإن للشركة مشاریع وبرامج لخدمة المجتمع المحلي ودائماً مایرافق 
تدشین مشاریع الشركة في المسؤولیة المجتمعیة حملات علاقات عامة وحملات إعلانیة 

  .خبار عبر وسائل الإعلام و قیام المؤتمرات المصاحبة والورشوفعالیات ونقل الأ
 وبرامج المسؤولیة الإجتماعیة في الشركة لھا أربعة محاور: 

 .الصحة .1

 .التعلیم .2

 .الثقافة –تنمیة المجتمع  .3

 .البیئة .4

  :ومثلاً في محور الصحة كان لشركة زین صفحة ملیئة بالإنجازات هذه أبرز معالمها   
الأورام : (بالأمراض المهددة للحیاة ودعم المرضى غیر القادرین مثلالإهتمام  -

كما قامت ) السرطانیة، الفشل الكلوي، أمراض القلب، الكبد، السل الرئوي، الملاریا
 .بمد العدید من المستشفیات والمراكز الصحیة بالإسعافات الكاملة التجهیز

 والمساهمة في مستشفى مستشفى زین لرعایة الأمومة والطفولة بمنطقة شركیلا -
الناظر یوسف بالإضافة لدعم مستشفى الولادة بأمدرمان مما یؤكد إهتمام زین 

 .بقطاع الأمومة والطفولة

عربة إسعاف شمل معظم ولایات السودان بالإضافة للمراكز  18توزیع  -
 .المتخصصة كمستشفى الذرة ومركز المایقوما

مركز صحي في نهر النیل  2تدشین مراكز زین الصحیة الذي تبدأ بعدد  -
والشمالیة بالإضافة الى الدعم الدائم لمرضى الأمراض المكلفة في العلاج للشرائح 

عداد مستشفیات عدیدة  (1).الفقیرة والمساهمة في بناء وترمیم وإ

وفي قطاع التعلیم وتدریب الخریجین كان لشركة زین دور بارز وذلك من خلال  -
، و تدرك زین دورها في تدریب وتأهیل الشباب )نزی(مبادرة تدریب الخریجین في  

                                                             
  .م2010أكتوبر ) زین(مسؤولیة زین الإجتماعیة، الشركة السودانیة للھاتف السیار   (1)
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لدخول الحیاة العملیة، ویتضاعف هذا الإدراك مع الزیادة الكبیرة في نسبة البطالة 
م 2009في أكتوبر من العام ) زین(خاصة وسط خریجي الجامعات، لذلك أطلقت 

 .مبادرة لتدریب خریجي الجامعات لمدة عام كامل في قسم خدمات المشتركین

تحرص زین على إستمرار المبادرة بأعلى درجة من النزاهة، العدالة والشفافیة و 
حیث توزع فرص التدریب على كل ولایات السودان وتعطى ذوي الإحتیاجات 
الخاصة نسبة مقدرة من فرص التدریب، وحتى الآن بلغ عدد الذین إستفادوا من 

سوق العمل والحصول  خریج، تمكن العدید منهم من  ولوج) 1900(هذه المبادرة 
م تحصل 2012وفي العام . على وظائف بالكثیر من الشركات والمؤسسات

خریجاً حدیثاً على فرصة في هذه المبادرة غیر المسبوقة، كما وسعت ) 855(
دائرة التدریب لتمتد عبر عدة أقسام في زین بغرض أكتساب الخریجین خبرة 

 (1).دمةشاملة تسهل لهم مواجهة الحیاة المهنیة القا

وفي قطاع تنمیة المجتمع ظلت شركة زین تلعب دوراً كبیراً في دعم المجتمع    
المحلي وتنمیته وذلك من خلال ما تقدمه من مشاریع، حیث سعت الشركة 
السودانیة للهاتف السیار ومازالت تدعم الكثیر من القرى والأریاف بمولدات 

ك، وكانت قریة كوكاي المنجور كهربائیة لضخ المیاه وذلك لحل أزمة الشرب هنا
بجنوب دارفور هي أحدى القرى المستفیدة من هذا المشروع، حیث قامت الشركة 
بمدها بمولد كهربائي یوفر المیاه ویخفف الأصابة بالأمراض جراء غیابها ولیسهم 

  (2).في تحسین مستوى المعیشة هناك
كة السودانیة للهاتف ظل الإهتمام بالبیئة وقضایاها یمثل جزء من مسؤولیة الشر  -

لأهمیته الكبیرة في عافیة المجتمع ونهوضها في كل مناحي الحیاة، ) زین(السیار 
برعایة مؤتمر الغابات الثامن عشر للهیئة القومیة للغابات للمحافظة ) زین(فقامت 

الى % 29على الغابات ومنع التجني علیها خصوصاً بعد ان تقلصت رقعتها من 
كما قامت زین برعایة الیوم العالمي لمكافحة . نوببعد إنفصال الج% 11

رسلاً الكثیر من الرسائل " إقتصاد أخضر" التصحر والذي جاء تحت شعار  مُ
                                                             

  .49-48م، ص 2014فعالیات شركة زین المجتمعیة لعام   (1)
  .21-20فعالیات شركة زین المجتمعیة،مصدر سابق، ص  (2)
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وكذلك قامت أیضاً بإطلاق الحملة . التوعویة لجمهور من الطلاب والأساتذة
 .الوطنیة للحفاظ على البیئة في مواقع مختلفة من العاصمة الخرطوم

مشروع شجرة ) زین(د قدمت الشركة السودانیة للهاتف السیار وفي هذا الصد -
شجرة سنویاً على مدى خمسة ) 200,000(التلمیذ والذي هدفت من خلاله لغرس 

أعوام بعدد من الولایات بحضور الأمین العام للمجلس الأعلى للبیئة وممثلي 
 .معتمد كل ولایة والمدیر العام للهیئة القومیة للغابات

ئة صحیة في المدارس قامت الشركة برعایة یوم الشجرة العالمي، ومن أجل بی
وذلك بالتعاون مع الهیئة القومیة للغابات، حیث دشنت الشركة بدایة مشروع شجرة 
التلمیذ والذي تعمل من خلاله على رفع وعئ التلامیذ  بأهمیة وجود الأشجار في 

جمیل یعج بالأخضرار، البیئة المحیطة بهم ودورها الكبیر فیمنح المدرسة شكل 
  (1).شجرة ضمن البرنامج حتى الآن) 40,000(هذا وقد تمت زراعة 

 وسائل الإتصال التي یستخدمها قسم العلاقات العامة: 

یتم إستخدام وسائل مختلفة للإتصال داخل الإدارة خصوصاً الأنترنت كوسیلة 
  (2):إتصال ومن هذه الوسائل

  (3):الشخصي غیر المباشر الوسائل الإلكترونیة للإتصال: أولاً 
 :التلفون .1

یعتبر التلیفون من الوسائل المهمة التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة 
بالإتصال داخلها وللإتصال بالإدارات الأخرى ومختلف العاملین داخل المنشأة 
وهو وسیلة للإتصال الشخصي غیر المباشر بالجمهور وتنم عن الإحترام والتقدیر 

ة الجمهور وبخاصة عندما تختار الوقت المناسب للإتصال وزاد من وتجذب إنتبا
فاعلیة التلفون التطورات العدیدة التي لحقت به، كالتلیفون المرئي الذي یمكن 

  .خبیر العلاقات العامة من رؤیة الشخص الذي یتحدث معه

                                                             
  . 37-36المصدر نفسھ، ص  (1)
  .تابع جماھیري حدیثة أخذت مكانھا بین تلك الوسائل وتمیزت بخصائص جعلتھا تقدم الكثیر من المنافع لبني البشر  

  2،ص2009مجلة علوم الإتصال، تصدرھا أكادیمیة السودان لعلوم الإتصال، العدد الأول نوفمبر   (2)
محمد منیر حجاب،سحر محمد وھبي، المداخل الأساسیة للعلاقات العامة، المدخل الإتصالي، القاھرة، دار الفجر للنشر   (3)

  .150م،ص 1999والتوزیع
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 :التلغراف .2

لإرسال  التلغراف وسیلة فوریة وسریعة للإتصال عن بعد، وتعتمد على الأسلاك
ستقبالها بواسطة جهاز واحد أو عدة أجهزة   .الإشارات وإ

 :إتصالات الحاسب الآلي والبرید الإلكتروني .3

وبالإضافة الى الوسائل السابقة توجد وسائل أخرى للإتصال الشخصي الإلكتروني 
وتستخدمها ) E-mail(غیر المباشر وهي إتصالات الحاسب الآلي والبرید الإلكتروني

وتعتمد إدارة العلاقات العامة على البرید الإلكتروني بصورة كبیرة للإتصال الشركة 
  .بأفراد جمهورها الداخلي حیث یجد الموظفین رسائل تحوي كل یستجد من أمور

 :الفاكسیمیلي .4

وهو وسیلة مهمة وأساسیة تستخدمها إدارة العلاقات العامة وهو وسیلة للإتصال 
ا على إرسال الوثائق والصور والرسوم الشخصي غیر المباشر تتفوق بقدرته

  .والمواد المطبوعة سواء عن طریق الهاتف أم الموجات اللاسلكیة
 :وسائل التواصل الإجتماعي .5

تعتمد علیها العلاقات العامة بصورة كبیرة في نقل رسائلها للجمهور الداخلي 
كن ولها تأثیر كبیر في الوقت الحاضر ومن خلالها یم. والخارجي على السواء

توصیل عشرات الرسائل لمئات المشتركین، ولشركة زین صفحة للتواصل 
. وتقوم بتقدیم عدد من المسابقات في هذه الصفحة" زین فیسبوك" الإجتماعي 

وغیرها من الوسائل التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة للإتصال بالعاملین أو 
  .الجمهور الخارجي
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  (1)).وسائل ورقیة(ي غیر المباشر الأخرى وسائل الإتصال الشخص: ثانیاً 
  :التقاریر/ 1
التقریر هو عرض للحقائق الخاصة بموضوع أو مشكلة أو ظرف  أو أحداث    

أو أقوال معینة عرضاً تحلیلیاً بطریقة مبسطة مع ذكر الإقتراحات التي تتمشى 
  .مع النتائج التي نتوصل الیها بالبحث والتحلیل

وسائل الإتصال داخل المنشأت وتعتمد علیه إدارة العلاقات وهو وسیلة مهمة من 
العامة لمعرفة حقیقة مایجري داخلها وعن طریقها یتلقى مدیر العلاقات العامة 
نجاز القرارات  المعلومات التي یعتمد علیها في رسم السیاسات ووضع الخطط وإ

ختیار أسلوب العمل   .وإ
یر التي ترفع الى الإدارة العلیا أهمیة وبالنسبة لإدارة العلاقات العامة فللتقار 

خاصة، اذا تزودها بمعلومات عن كافة التطورات التي تحدث في الرأي العام 
وبردة فعل سیاسة الإدارة تجاة فئات الجمهور المختلفة وبتحلیل وتلخیص لجمیع 

  .المسائل المهمة
لعلمي عند ویجب أن یلتزم خبیر العلاقات العامة بالإجراءات المختلفة للبجث ا

  .إعداد التقاریر الخاصة به، ویلتزم بأن یكتب تقریره بلغة واضحة وسهلة ودقیقة
  :الخطابات والرسائل/ 2
الخطابات والرسائل أحد وسائل الإتصال الشخصي غیر المباشر وهي وسیلة    

من وسائل نقل الأفكار بالكلمة المكتوبة وتفید في الإتصال السریع المباشر مع 
جماهیریة المحدودة و یمكن إستخدامها بشكل منتظم أو في مناسبات الفئات ال

  .معینة
والنوع الرئیسي من الخطابات التي تستخدم لأغراض العلاقات العامة بالشركة هو 
الذي یكتب بواسطة المدیر العام أو رئیس أحد الأقسام لتوزیعه على العاملین 

   .بغرض خلق إتصال مباشر بین الإدارة والعاملین

                                                             
  .158- 155محمد منیر حجاب وسحر محمد وھبي، مرجع سابق،ص   (1)
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وهناك الخطابات الدوریة التي تعتبر وسیلة فعالة و سریعة للوصول الى 
فإعداد . المجموعات الخاصة ویعتمد علیها مسؤول العلاقات العامة بصورة كبیرة

خطاب دوري یصل الى مائة أو ألف شخص یستحق التفكیر والجهد، فبساعة 
الذي تستغرق واحدة نستطیع أن نصل الى هؤلاء ونتصل شخصیاً بهم في الوقت 

  .زیارة كل هذا العدد أسابیع وشهو ر عدیدة
  :لوحة الإعلانات/ 3

تعتبر لوحة الإعلانات من الوسائل واسعة الإستعمال في مختلف أنواع المنشآت 
فلاتكاد تخلو منشأة من هذه اللوحة التي تعتمد علیها الإدارة الى حد كبیر في 

لتعلیمات والإرشادات الیومیة الخاصة إخبار العاملین لها بالأوامر والتوجیهات وا
بالعمل وكذلك أخبار العاملین بنتائج مجالس الإدارة وأخبار الأنشطة الترفیهیة 

  .إلخ... والثقافیة والإنجازات و المعاشات
وینشر أحیاناً في لوحة الإعلانات بعض ما ینشر في الصحف والمجلات المختلفة 

، وبهذا تربط هذه اللوحة هؤلاء العاملین والقوانین الخاصة بالعاملین في الدولة
  .بالمجتمع وبما یستجد فیه من تشریعات تنظم حیاتهم العملیة

وتسهل لوحة الإعلانات مهمة خبیر العلاقات العامة في الوصول الى الجمهور 
  .الداخلي للمنشأة وتساعد في القضاء على الشائعات التي لا أساس لها

لشركة تعتمد على لوحة الإعلانات بصورة كبیرة في اذا إدارة العلاقات العامة با
  .توصیل أخبارها ورسائلها للجمهور الداخلي

  (1):وسائل الإتصال الشخصي المباشرة: ثالثاً     
 :الزیارات .1

تعد أحدى وسائل الإتصال الشخصي المباشر التي تستخدمها إدارة العلاقات  
العامة للإتصال بأفراد الجمهور الداخلي والخارجي لتحقیق أهداف العلاقات 
العامة، وذلك مثل دعوة عائلات المستثمرین والعمال في شتى المناسبات لزیارة 

ركة و الرعایة الإجتماعیة الشركة، حیث شرح لهم الرؤوساء والخبراء سیاسة الش
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لتوثیق العلاقة بین الإدارة وعائلات العاملین التي تتكون من عدد كبیر من الأفراد 
والذین ینتمون الى فئات مختلفة من الجماهیر كطلبة المدارس والجامعات وأعضاء 

  .الأندیة والنقالات وربات البیوت وغیرهم وذلك تحقیقاً لرسالة العلاقات العامة
كما تستخدم الزیارة كوسیلة للإتصال الشخصي بقادة الرأي في المجتمع المحلي    

وذلك بدعوى مدیري المؤسسات وكبار الشخصیات في المجتمع المحلي لزیارة 
شتراكهم في الأمور المتصلة بالتبرعات والخدمات العامة،وقد یطلبون  المنشأة وإ

ج فیها الى الرأي ومع أن هذه لأسداء النصائح للمنشأة في شتى الأمور التي تحتا
الآراء تكون إستشاریة بطبیعة الحال إلا أنها تحدث أثراً طیباً في النفوس لأنها 
تجعل هؤلاء یشعرون بماتكنه لهم المؤسسة من إحترام وتقدیر، كما أن هذا التفاهم 

  .یفید فائدة عظیمة في الأزمات التي تحدث بین الإدارة والعمال
  :الإجتماعات. 2
جتماع عبارة عن إشتراك عدد كبیر نسبیاً من الأفراد في لقاء لتحقیق أهداف الإ

معینة، وتنبع أهمیتها من أنها تهیئ الفرصة للتبادل الفكري بین الأعضاء فتساعد 
بذلك على تحقیق وحدة الفكر والسلوك بینهم، أو تستثیر الأعضاء لمحاولة التفكیر 

نطباعاتهم في ضوء الآراء والحقائق التي تتضح أثناء  في المشاكل وتقویم آرائهم وإ
فضلاً عن أنها تتیح لنا الأفادة بأكبر عدد من الخبرات بإعتبار هذه . الإجتماع

فضلاً عن أنها تهیئ الفرصة للأعضاء لتقدیر . الخبرات هي مصدر قوة الجماعة
تفق علیها التفكیر والتعاون وتزید من ثم إهتمامهم والتزامهم بالقرارات والآراء التي ی

فهي قراراتهم ولیست مفروضة علیهم، كما تحقق علاقات إجتماعیة جدیدة وقویة 
  .بین الأعضاء

ولهذه الأسباب الوجیهة تعتبر الإجتماعات داخل إدارة العلاقات العامة مهمة لدرجة 
كبیرة فهي تتیح الفرصة للإلتقاء بالعاملین ودراسة إتجاهاتهم ومعرفة مشكلاتهم 

  .ذلك حتى یتسنى لها رسم سیاستها على أسس واقعیةومقترحاتهم و 
  

  :المقابلات.3
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المقابلة أحدى وسائل الإتصال الشخصیة المباشرة المهمة التي تستخدمها إدارة    
العلاقات العامة في مختلف المنشآت، وهي عبارة عن مواجهة بین أثنین أو أكثر 

معینة لتحقیق هدف أو یدور بینهما حدیث أو نقاش حول موضوع معین أو مسألة 
  .غرض محدد

وتختلف المقابلة التي نقصدها هنا عن المقابلات العارضة التي تتم في كل وقت 
ومكان بالمنشأة وغیرهم، والمقابلات التي نقصدها هي المقابلات التي تتضمن قدر 
من التخطیط، والتي تهدف لتحقیق هدف محدد وتتمیز بأنها تتیح للأفراد فرصة 

هاً لوجه، وتسعى لإقامة تفاهم مستمر وتبادل الخبرات، كما تتیح الفرصة التقابل وج
نفعالاتهم   .للتعرف على مشاعر الأفراد وإ

والمقابلات التي یجریها خبیر العلاقات العامة عدیدة، وهناك مقابلات الإرشاد 
النفسي وفیها تتضافر جهود خبیر العلاقات العامة مع جهود الباحث الإجتماعي 

النفسي لمعالجة المشكلات الشخصیة ومشكلات العمال على إختلاف  والخبیر
أنواعها، وهناك المقابلات الإقناعیة التي یجریها خبیر العلاقات العامة لإقناع أفراد 
جمهوره بأمر من الأمور أو بمسألة من المسائل، وكثیراً ما یستخدم المختص هذا 

  .النوع لتوصیل معلومات معینة
ي مسئول العلاقات العامة هذه المقابلة مع أحد أفراد الجمهور وأحیاناً قد یجر 

  .الداخلي بغرض الحصول على معلومات معینة
المحادثات : وهناك وسائل أخرى للإتصال داخل إدارة العلاقات العامة منها

والمناقشات الرسمیة وغیر الرسمیة والمحادثات المباشرة ومناقشات المختصین، 
الإتصال الجمعي التي تستخدمها العلاقات العامة بشركة زین وایضاً هناك وسائل 

صحف الحائط ومجلة المنشأة والنشرات والكتیبات، وورش العمل : ومنها
  (1).والمكالمات الجماعیة وغیرها من وسائل الإتصال

  
 (1):المهام والوظائف لإدارة العلاقات العامة بشركة زین 

                                                             
ً  12م، في تمام الساعة 2004مایو  15دفع الله محمد نور، مدیر وحدة العلاقات العامة بشركة زین، / لأستاذمقابلة ا  (1)   .ظھرا
  .المصدر نفسھ  (1)
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  :عدد من المهام والظائف على النحو التاليتقوم إدارة العلاقات العامة بالشركة ب
 .القیام بالأنشطة الإجتماعیة والترفیهیة والریاضیة بالشركة .1

 .نقل رسالة الشركة بصورة مستمرة للقنوات الإعلامیة والمجتمع الخارجي .2

ستقبال الوفود والزوار وترتیب إقامتهم .3  .تنظیم وإ

نشأة وعرضه على الإدارة متابعة ما ینشر في وسائل الإعلام المختلفة عن الم .4
عداد الردود  .وإ

القیام بالنشاط الإعلامي الخاص برسالة المنشأة وأهدافها للجمهور الداخلي  .5
 .والخارجي

 .انشاء علاقات ممتدة ووطیدة مع الأطراف الخارجیة التي تتعامل معها الشركة .6

 .طبع الكتیبات والنشرات الدوریة وعقد الندوات والمؤتمرات .7

 .المعارض المحلیة والإقلیمیة تجهیز وتنفیذ .8

 .تحلیل المعلومات التي تنشر عن المنظمة وصورتها وتقدیمها للإدارة .9

تقدیم الخدمات والتسهیلات والبیانات الى عملاء المنشأة والقیام بالإتصال . 10    
  .المباشر بهم لحل مشاكلهم

  .بحث شكاوي العاملین بالمنشأة والمتعاملین معها ومحاولة إزالة أسبابها. 11   
  .تقدیم الإعانات المالیة للعاملین بعد القیام بالبحوث الإجتماعیة علیهم. 12   
  .تسهیل مهمة الوفود الأجنبیة القادمة للتعاون في تنفیذ المشروعات. 13   
جماهیر نحو سیاسة الشركة وعرضه على نقل صورة كاملة عن إتجاهات ال. 14   

  .الإدارة العلیا
إعداد برامج الإحتفالات بالمناسبات القومیة والدینیة مع جهود المنظمات . 15   

  .الأخرى في هذا المجال
  .تنظیم الزیارات الداخلیة والإتصال بالأجهزة الأخرى لإنجاز أعمال المنظمة.16   
 لشركةالبرامج والمسابقات التي ترعاها ا: 

  (1):تقوم الشركة برعایة عدداً من البرامج والمسابقات في مختلف المجالات وأهمها

                                                             
ً  12م، في تمام الساعة 2014مایو  15دفع الله محمد نور، مدیر وحدة العلاقات العامة بشركة زین، / مقابلة الأستاذ  (1)   .ظھرا
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 :جائزة الطیب صالح العالمیة للإبداع الكتابي .1

شهدت الدورة الثانیة للجائزة العالمیة للإیداع الكتابي مشاركة واسعة من قامات 
ذه التظاهرة الكبیرة، ثقافیة سامیة أتت من الدول العربیة الشقیقة، مشاركین في ه

حكمین ومقدمي أوراق وفائزین، فاعطوا هذه المشاركة بعد أخر وقیمة إضافیة،  مُ
وبذات الإهتمام والحرص على خروج هذه الفعالیة في ثوب قشیب حرصت زین 
على طباعة الكتب الفائزة في الدورة الثانیة في محاور الجائزة الثلاثة، لتكتمل 

ث قامت بطباعة ألف نسخة من كل كتاب بجودة عالیة اللوحة وتعم الفائدة، حی
  .ومواصفات عالمیة، وزعت على الأدباء والمهتمین

صاحب فعالیات الدورة الثانیة للجائزة جهد إعلامي مكثف ظل متصاعداً منذ 
المؤتمر الصحفي الأول لإعلان إنطلاق الدورة الثانیة، ثم ظلت المؤتمرات تتوالى 

والأدباء وأعضاء اللجنة المصغرة، حیث تم الإعلان عن مع الإعلامیین والكتاب 
المسابقة في الصحف السودانیة وفي الصحف العربیة، داخل الوطن العربي 

عملاً في ) 312(وخارجه، وفي مواقع الأنترنت، الأمر الذي تمخض عنه وصول 
 فروع الجائزة الثلاثة وقد جاءت الأعمال من سبعة عشر قطراً عربیاً ومن أوروبا
وأسترالیا وموزمبیق في أفریقیا مع ملاحظة أن الإشتراك في المسابقة كان قاصراً 

  .على الأعمال التي لم تطبع من قبل خلافاً للدورة الأولى
كما تناول الإعلام داخلیاً وخارجیاً بإهتمام كبیر أخبار الفعالیات الختامیة مفرداً لها 

  (2).مساحات واسعة
  مسابقة الفیس بوك/ 2
تقدم بها مسابقة ویحصل " زین فیسبوك"كة زین صفحة للتواصل الإجتماعي لشر   

  .الفائزون في هذه المسابقة على جوائز قیمة
مسابقات تحفیز المشتركین لمسابقات سیارات زین للتحفیز على تسجیل / 3

  .البیانات
  .مسابقة دوري الجامعات/ 4
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  .مسابقة الأم المثالیة/ 5
الثالثة وتقام الفعالیات الختامیة في مارس من كل عام یتم بلغت حتى الآن الدورة 

ترشیح أمهات من كل ولایات السودان ویتم الفرز عبر لجنة متخصصة ویتم 
أم مثالیة بعدد  18إختیار أم فائزة لكل ولایة، بلغ عدد الفائزین في أخر مسابقة 

  .ولایات السودان
  (1):أقسام العلاقات العامة ومهامها

  :قات الإعلامیةقسم العلا/1
یعني هذا القسم بإدارة العلاقات بین الشركة ممثلة في العلاقات العامة وبیوت    

  .الإعلام في الداخل والخارج
ویعمل هذا القسم على تكوین علاقة بین الشركة وبیوتات الإعلام فیما یتعلق 

والعمل بنوعیة المعلومات التي تنتقل عبر المؤسسات الإعلامیة لجمهور الشركة، 
حداث تناغم بین  الجاد على إیجاد آلیات إستراتیجیات تحكم التعاون بین الطرفین وإ
إدارة العلاقات العامة وجمهورها في مختلف الدول، والتعامل مع المشاكل بشكل 
إیجابي یخدم الهدف الإستراتیجي للعلاقات العامة بالشركة، ولیسد إحتیاجات 

، عن طریق توفیر رسائل إتصالیة مؤثرة مشتركي الشركة في الداخل والخارج
  .وفاعلة تتوافق مع ماتسعى الیه الشركة

  :قسم الإنتاج الإعلامي/2
یعني بإنتاج المواد الإعلامیة الخاصة بالشركة بالتعاون مع مجموعة الشركة في   

مختلف الدول بهدف تعریفه بأهداف وخطط الشركة ومدى ما حققته من تطور 
سم على إعداد المواد الإعلامیة المختلفة من مطبوعات وتقدم ویعمل هذا الق

وصور وشرائح وشرائط تسجیلیة وأفلام  تسجیلیة و ما الیها من المواد اللازمة 
تخاذ إجراءات توزیعها وفقاً لهذه الخطط  لتنفیذ خطط وبرامج العلاقات العامة وإ

  .والبرامج وطبقاً للمعدلات المقررة
  :قسم العلاقات المجتمعیة/ 3
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یعمل هذا القسم على ربط الشركة بالرموز المختلفة للمجتمع سواء كانت سیاسیة 
أو إجتماعیة أو إقتصادیة أو ریاضیة كما یعمل هذا القسم على إقتراح وتنفیذ 
خطط تهدف الى إعلام الجمهور بما یدور بالشركة وفروعها المختلفة والإهتمام 

دراك . لى نقائها وسلامتهاببیئة المجتمع من حیث المساهمة في الحفاظ ع وتمییز وإ
القصور الحقیقي في نشاطاتها المؤثرة في المجتمع، والمشاركة في البرامج الثقافیة 
والریاضیة للمجتمع المحلي والقومي والإستجابة لمتطلبات المجتمع بمختلف 

  .شرائحه
  :قسم الإتصالات الداخلیة/ 4

ا یدور في الشركة بالتعاون یعمل على ربط العاملین إعلامیاً واخبارهم بم
والتنسیق مع مجموعة الشركة في مختلف الدول، ویتم ذلك عن طریق إصدار 
النشرات بمختلف أنواعها والكتیبات الإعلامیة والملصقات وتوزیعها للجمهور 
الداخلي وتكون مسؤولة عن متابعة التنفیذ ضماناً لصدور النشرات بالمستوى 

ة للعلاقات العامة ومجموعة الشركة في مختلف دول اللائق وفقاً للخطة الموضوع
  .العالم
  :قسم المناشط والفعالیات والرعایة/ 5

ویعني هذا القسم بإدارة كل المناشط الإحتفالیة ورعایة كل المناشط المختلفة 
والمشاركة في كل الإحتفالات بالبلاد وتوجیه الجمهور وفقاً لسیاسة وخطط الشركة 

لات بهدف تعمیق الفهم وتعمیق المشاركة وتحقیق اللقاء للمشاركة في الإحتفا
المشترك بین الشركة والمشتركین والمجتمع بكل فئاته وذلك بإستخدام وسائل 

   .الإعلام المختلفة
  
  
  

  :مدخل
هذا الفصل من الدراسة یتكون من مبحثین الأول منها الإجراءات التي قام بها    

الدارس في سبیل التعرف على دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة 
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لشركة زین وأیضاً قام الدارس بإجراء دراسة میدانیة على المجتمع المستهدف 
بإعداد إستمارة فُرغت فیها النتائج  تحلیل جدول الإستبانة، وقام الدارسو  بالدراسة

جابة العینة من الإستبانة، ثم إستخراج النسب المئویة لها من مجموع مفرداتها   .وإ
، حیث أسفرت والمصادر والمراجع النتائج والتوصیات والمبحث الثاني یحتوي على

الدراسة في جانبیها النظري والعلمي على مجموعة من النتائج وبناء على هذه 
  .النتائج كان هناك عدد من التوصیات ویحتوي المبحث على المصادر والمراجع

  
  
  

 

 

 

 

 

  
  
  

  الأول المبحث
  مبحوثینعرض بیانات ال

 
وهذا . هذه الدراسة تعتبر من الدراسات الوصفیة وتستخدم منهج المسح المیداني     

المنهج یعتبر من أفضل المناهج التي تساعد على تحقیق الأهداف الدراسیة، بالإضافة 
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ختبار الفروض والوصول إلى  إلى إماكانیة إخضاع بیاناته إلى المعالجة الإحصائیة وإ
  (1).الإستبانة والمقابلة في تجمیع البیاناتنتائج موضوعیة ویعتمد على 

بعد أن فرغ الدارس من إعداد الإستبانة قام بعرضها على المحكمین وبلغ عددهم 
  (2).ثلاثة
بعد الفراغ من التحكم قام الباحث بتوزیع الإستبانة على المبحوثین وبلغ عدد العینة    
  .فرداً ) 31(

الباحث تم التأكد من إجابات المبحوثین، وقام بعد جمع الإستبانة ومراجعتها من قبل 
  .الباحث بتوزیع أهم التوصیات، والعرض التالي یوضح التحلیل الإحصائي للإستبیان

  

  :الدراسةعینة  1- 2
المبحوثین بشركة لأفراد عینة الدراسة من ) البیانات الأولیة(فیما یلي وصف لخصائص 

  .زین للهاتف السیار
  

  :النوع - 1
التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر ) 1(والشكل رقم ) 1(رقم  یوضح الجدول

  .النوع
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )1(جدول رقم 
  النوعوفق متغیر  الدراسةالتوزیع التكراري لأفراد عینة 

  النسبة المئویة  العدد  النوع
  61.3  19  ذكر
  38.7  12  أنثي

  100  31  المجموع
                                                             

  .118 أحمد بدر، مناھج البحث في الإتصال والرأي العام والإعلام الدولي، دار قباء للطباعة والنشر والتوزیع، القاھرة، ص  (1)
  صالح موسى علي. إبراھیم جمعة العجب    د. دكتور عبدالكریم أحمد قرني  د  (2) 
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  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر                 
  

  )1(ل رقم شك
  

  النوعوفق متغیر  الدراسةالتوزیع التكراري لأفراد عینة 
  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، برنامج : المصدر   Excel م2014،   
) 19(یوضح النوع لأفراد عینة الدراسة، حیث نلاحظ أن ) 1(والشكل رقم ) 1(الجدول رقم 
%) 38.7(فرداً وبنسبة ) 12(من المبحوثین كانوا من الذكور، و%) 61.3(فرداً وبنسبة 

من المبحوثین كانوا من الاناث، مما یؤشر الي ان بالشركة تعتمد علي الذكور اكثر من 
لال النسبة حیث نلاحظ ان الذكور ضعفین اعتمادها علي الاناث وذلك واضح من خ

،  وأیضاً نسبة النساء لابأس بها وتعطي مؤشراً إیجابیاً لدخول المرأة إلى هذا الاناث
   .المجال

:العمر - 2  
التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر ) 2(والشكل رقم ) 2(یوضح الجدول رقم 

.العمر  
  )2(جدول رقم 
  العمروفق متغیر  الدراسةالتوزیع التكراري لأفراد عینة 

  النسبة المئویة  العدد  فئات العمر
  29.0  9  سنة 29الي  21من 
  71.0  22  سنة 39الي  30من 

ذكر
61%

أنثي
39%
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  100  31  المجموع
م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر                

 

  )2(ل رقم شك
  العمروفق متغیر  الدراسةالتوزیع التكراري لأفراد عینة 
  
  
  
  
  
  

 
 
 
 

إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، برنامج : المصدر    Excel م2014،   
یوضح الفئة العمریة لأفراد عینة الدراسة، حیث نلاحظ ) 2(والشكل رقم ) 2(الجدول رقم 

سنة،  29الي  21من المبحوثین أعمارهم تتراوح ما بین %) 29.0(أفراد وبنسبة ) 9(أن 
سنة، مما یدل علي  39الي  30أعمارهم تتراوح ما بین %) 71.0(فرداً وبنسبة ) 22(و 

ان كل الاعمار محصورة ان الشركة تعتمد علي عنصر الشباب في عملها حیث نلاحظ 
، اصبحت شركات الإتصال في عالمنا المعاصر تعتمد على سنة 39الي  21ما بین 

   .الشباب بصورة كبیرة في تسییر أعمالها
:المؤهل العلمي - 3  

التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة من وفق ) 3(والشكل رقم ) 3(یوضح الجدول رقم 
.المؤهل العلميمتغیر   

 
 )3( جدول رقم

  المؤھل العلميوفق متغیر  الدراسةالتوزیع التكراري لأفراد عینة 
  النسبة المئویة  العدد  المؤھل العلمي

  64.5  20  جامعي
  35.5  11  فوق الجامعي

  100  31  المجموع

الي  21من 
سنة  29
29%

 39الي  30من 
سنة
71%
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م2014إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، : المصدر             
 

  
  )3(شكل رقم 

  المؤھل العلميوفق متغیر  الدراسةالتوزیع التكراري لأفراد عینة 
  
  
  
  
  
  
  

 

إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، برنامج : المصدر   Excel م2014،   
 

یوضح المؤهل العلمي لأفراد عینة الدراسة حیث ) 3(والشكل رقم ) 3(الجدول رقم 
المبحوثین یحملون مؤهل علمي جامعي من %) 64.5(فرداً وبنسبة ) 20(نلاحظ أن 

من المبحوثین یحملون %) 35.5(فرداً وبنسبة ) 11(، و)بكالوریوس+ دبلوم وسیط (
، نلاحظ تفوق نسبة الذین )دكتوراه+ ماجستیر + دبلوم عالي(مؤهل علمي فوق الجامعي 

ر بكالریوس حیث تمثل الغالبیة العظمى من كواد+ دبلوم وسیط ( یحملون مؤهل جامعي
العلاقات العامة بالشركة وهذا یعطي مؤشر على أن الشركة تعتمد على المؤهل العلمي 

  .للإلتحاق بها
 

:التخصص - 4  
التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر ) 4(والشكل رقم ) 4(یوضح الجدول رقم 

.التخصص  
 

  )4(جدول رقم 
  التخصص وفق متغیر الدراسةالتوزیع التكراري لأفراد عینة 

  

  النسبة المئویة  العدد  التخصص
  3.2  1  اعلام
  14.9  6  ادارة

  9.7  3  اقتصاد
  16.1  5  اداب

جامعي
65%

فوق الجامعي
35%
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  51.9  16  أخري
  100  31  المجموع

               
م2014إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، : المصدر                        

  
  
  
  

  )4(شكل رقم 
  التخصصعینة وفق متغیر الدراسة التوزیع التكراري لأفراد 

  
  
  
  
  
  

 
إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، برنامج : المصدر   Excel م2014،   

 
التخصص العلمي لأفراد عینة البحث حیث ) 4(والشكل رقم ) 4(الجدول رقم  یوضح

أفراد وبنسبة ) 6(تخصصه العلمي اعلام، و %) 3.2(نلاحظ أن  فرداً واحداً وبنسبة 
تخصصهم العلمي %) 9.7(أفراد وبنسبة ) 3(تخصصهم العلمي ادارة، و%) 14.9(

فرداً وبنسبة ) 16(تخصصهم العلمي اداب، و%) 16.1(أفراد وبنسبة ) 5(اقتصاد، و
تخصصهم العلمي أخر لم یذكر هنا مثل العلوم والهندسة وعلم النفس وعلم %) 51.9(

، نلاحظ من الشكل على أن أغلبیة باالاجتماع وغیرهال وهي تمثل نصف العینة تقری
العاملین بالعلاقات العامة من تخصصات مختلفة حیث نجد أن فرداً واحد متخصص 

في مجال الإعلام والعلاقات العامة وهذا یدل على أن أغلبیة الكوادر بالعلاقات العامة 
.غیر متخصصین في المجال  

 

:المركز الوظیفي - 5  
التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق ) 5(قم والشكل ر ) 5(یوضح الجدول رقم 

اعلام
3%

ادارة
19%

اقتصاد
اداب10%

16%

أخري
52%
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.المركز الوظیفيمتغیر   
 
 
 

  )5(جدول رقم 
  المركز الوظیفي وفق متغیر الدراسةالتوزیع التكراري لأفراد عینة 

 
  النسبة المئویة  العدد  المركز الوظیفي

  77.4  24  موظف
  3.2  1  مشرف

  6.5  2  قائد فریق
  12.9  4  أخري

  100  31  المجموع
م2014إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، : المصدر                   

  

  )5(شكل رقم 
  المركز الوظیفيعینة وفق متغیر الدراسة التوزیع التكراري لأفراد 

  
  
  
  
  
  
  
  

 

إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، برنامج : المصدر   Excel م2014،   
فرداً ) 24(المركز الوظیفي حیث نلاحظ أن ) 5(والشكل رقم ) 5(الجدول رقم  یوضح

%) 3.2(وظیفتهم الحالیة موظفین بالشركة، وفرد واحد وبنسبة %) 77.4(وبنسبة 
أفراد ) 4(وظیفتهم الحالیة قائد فریق، %) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(وظیفته الحالیة مشرف، 

  .وظیفتهم الحالیة وظیفة اخري لم تذكر%) 12.9(وبنسبة 

موظف
77%

مشرف
3%

قائد فریق 
7% أخري

13%
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  :مةسنوات الخد - 6

التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق ) 6(والشكل رقم ) 6(یوضح الجدول رقم 
  .سنوات الخدمةمتغیر 

  )6(جدول رقم 
  سنوات الخدمةوفق متغیر  الدراسة التوزیع التكراري لأفراد عینة

  النسبة المئویة  العدد  الخبرة العملیة
  29.0  9  سنة 5أقل من 

  51.6  16  سنة 10الي  5من 
  19.4  6  سنة 15الي  11من 

  100  31  المجموع
م2014إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، : المصدر             

  )6(شكل رقم 
  سنوات الخدمةوفق متغیر الدراسة التوزیع التكراري لأفراد عینة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، برنامج : المصدر   Excel م2014،   
عدد سنوات الخدمة بالشركة لأفراد عینة الدراسة ) 6(والشكل رقم ) 6(الجدول رقم  یوضح

) 16(سنة، و  5لهم سنوات خبرة أقل من %) 29.0(أفراد وبنسبة ) 9(حیث نلاحظ أن 
أفراد ) 6(سنة، و  10الي  5لهم سنوات خبرة تتراوح ما بین %) 51.6(فرداً وبنسبة 

سنة، ولا یوجد أي فرد من  15الي  11لهم سنوات خبرة تتراوح ما بین %) 19.4(وبنسبة 
أفراد الدراسة له خبرة أكثر من ذلك لان الشركة في عملها تعتمد علي عنصر الشباب وذلك 

، حیث نلاحظ أن عدد كبیر من أعلاه) 2(واضح من خلال العمر في الجدول رقم 

سنة 5أقل من 
29%

سنة 10الي  5من 
52%

 15الي  11من 
سنة
19%
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  .ات جیدة في هذا المجالالموظفین یمتلكون خبر 
التوزیع التكراري لأفراد عینة ) 7(والشكل رقم ) 7(یوضح الجدول رقم ) 7(جدول رقم 

هل عملت في مجال العلاقات العامة في أي مؤسسة أخري قبل الدراسة وفق متغیر 
  شركة زین؟

  )7(جدول رقم 
ھل عملت في مجال العلاقات  وفق متغیر الدراسة التوزیع التكراري لأفراد عینة        

  العامة في أي مؤسسة أخري قبل شركة زین؟
  النسبة المئویة  العدد  الاجابة

  12.9  4  نعم
  87.1  27  لا

  100  31  المجموع
)7(شكل رقم   

هل عملت في مجال العلاقات العامة وفق متغیر الدراسة التوزیع التكراري لأفراد عینة 
 في أي مؤسسة أخري قبل شركة زین

 
 
 
 
 
 
 

اجابات المبحوثین حول السؤال هل عملت في ) 7(والشكل رقم ) 7(الجدول رقم  یوضح
أفراد ) 4(مجال العلاقات العامة في أي مؤسسة أخري قبل شركة زین؟ حیث نلاحظ أن 

اجابوا بانهم قد عملوا في مجال العلاقات العامة قبل مجئیهم الي %) 12.9(وبنسبة 
اجابوا بانهم لم یعملوا في مجال %) 87.1(فرداً وبنسبة  )27(شركة زین، في حین أن 

مما یؤشر الي ان اغلب المبحوثین لاول . العلاقات العامة قبل مجئیهم الي شركة زین
  .مرة یعملون في مجال العلاقات العامة وقد كان هذا العمل في شركة زین

نعم
13%

لا
87%
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راري لأفراد عینة التوزیع التك) 8(والشكل رقم ) 8(یوضح الجدول رقم ) 8(جدول رقم 
هل تلقیت تدریبا في العلاقات العامة من قبل في أي مؤسسة أخري؟الدراسة وفق متغیر   

  )8(جدول رقم 
هل تلقیت تدریبا في العلاقات العامة  وفق متغیر الدراسة التوزیع التكراري لأفراد عینة

  من قبل في أي مؤسسة أخري؟
  

  النسبة المئویة  العدد  الاجابة
  16.1  5  نعم
  83.9  26  لا

  100  31  المجموع
  

  
  )8(شكل رقم 

هل تلقیت تدریبا في العلاقات العامة  وفق متغیرالدراسة التوزیع التكراري لأفراد عینة 
 من قبل في أي مؤسسة أخري

 
 
 
 
 
 

  

اجابات المبحوثین حول السؤال هل تلقیت ) 8(والشكل رقم ) 8(الجدول رقم  یوضح
أفراد ) 5(من قبل في أي مؤسسة أخري؟ حیث نلاحظ أن تدریبا في العلاقات العامة 

اجابوا بانهم قد تلقوا تدریباً في مجال العلاقات العامة قبل مجئیهم %) 16.1(وبنسبة 
اجابوا بانهم لم یتلقوا أي %) 83.9(فرداً وبنسبة ) 26(الي شركة زین، في حین أن 

مما یؤشر الي ان اغلب . زینتدریباً في مجال العلاقات العامة قبل مجئیهم الي شركة 

نعم
16%

لا
84%
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المبحوثین لاول مرة یتلقوا تدریب في مجال العلاقات العامة وقد كان هذا التدریب من 
،وهذا مؤشر یفرض على إدارة العلاقات العامة بالشركة تكثیف وتدریب قبل شركة زین

  .كواردها في مجال الإعلام والعلاقات العامة
التوزیع التكراري لأفراد عینة ) 9(الشكل رقم و ) 9(یوضح الجدول رقم ) 9(جدول رقم 

ماهي وسائل الاعلام التي تستخدمها ادارة العلاقات العامة بالشركة الدراسة وفق متغیر 
  لبناء صورة طیبة عن الشركة؟

  
  

  )9(جدول رقم 
ماهي وسائل الاعلام التي تستخدمها  وفق متغیر الدراسة التوزیع التكراري لأفراد عینة

  قات العامة بالشركة لبناء صورة طیبة عن الشركة؟ادارة العلا
  

  النسبة المئویة  العدد  الوسیلة
  3.2  1  الصحف

  6.5  2  المطبوعات والمنشورات
  3.2  1  مجلة المنشأة

  87.1  27  أخري
  100  31  المجموع

  
  
  

  )9(شكل رقم 
ماهي وسائل الاعلام التي تستخدمها ادارة  وفق متغیرالدراسة التوزیع التكراري لأفراد عینة 

 العلاقات العامة بالشركة لبناء صورة طیبة عن الشركة
 
 
 

الصحف
3%

المطبوعات 
والمنشورات

7%

مجلة المنشأة
3%

أخري 
87%
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اجابات المبحوثین حول السؤال ماهي ) 9(والشكل رقم ) 9(الجدول رقم  یوضح    
وسائل الاعلام التي تستخدمها ادارة العلاقات العامة بالشركة لبناء صورة طیبة عن 

اجاب بان الصحف هي الوسیلة %) 3.2(نلاحظ أن  فرداً واحداً وبنسبة  الشركة؟ حیث
فرداً ) 2(التي تستخدمها ادارة العلاقات العامة بالشركة لبناء صورة طیبة عن الشركة، و 

اجابوا بان المطبوعات والمنشورات هي من الوسائل التي تستخدمها %) 6.5(وبنسبة 
اجاب بان %) 3.2(لشركة، و فرداً واحداً وبنسبة الشركة بالشركة لبناء صورة طیبة عن ا

مجلة المنشأة هي الوسیلة التي تستخدمها ادارة العلاقات العامة بالشركة لبناء صورة 
اجابوا بانه هنالك وسائل %) 87.1(فرداً وبنسبة ) 27(طیبة عن الشركة، في حین أن 

یبة عن الشركة مثل أخري تستخدمها ادارة العلاقات العامة بالشركة لبناء صورة ط
والرسائل بالبرید الالكتروني مما یؤشر الي ان ادارة العلاقات )  sms(الرسائل القصیرة 

العامة بالشركة تعتمد علي ذاتها للترویج وبناء الصورة الذهنیة الطیبة عنها بالنسبة 
، وایضاً یدل على أن الإدارة تستخدم جمیع وسائل الإعلام لإیصال رسائلها للجمهور
 .للجمهور

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:الإستبیاناجابات المبحوثین علي أسئلة   
 ماهي الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة )1

 )10(جدول رقم 
  أوافق  الأنـــشطة

  بشدة 
لا   محاید  أوافق

  أوافق
 لا أوافق
  بشدة 

38.7  %29.0  من خلال قیاس الرأي العام 
%  

12.9
%  

16.1
%  3.2%  

  %38.722.716.16.5  %6.5  من خلال الإنطباعات الذاتیة عن الجمهور 
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%  %  %  
 –محاضرات  - من خلال البرامج الإجتماعیة ندوات

  %19.4  لقاءات جماهیریة
61.3
%  

6.5
%  

12.9
%  

0.0%  

61.3  %25.8  من خلال النشر الصحفي 
%  

12.9
%  

0.0
%  

0.0%  

38.7  %48.4  الإجتماعیة للشركةمن واقع ممارسة المسئولیة 
%  

12.9
%  

0.0
%  

0.0%  

  
 :تحلیل المتغیر من خلال قیاس الرأي العام  - أ

اجابات المبحوثین حول ما اذا ) 10(الجدول رقم  یوضح) 10(یوضح الجدول رقم 
كان قیاس الراي العام یعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة 

من المبحوثین %) 29.0(أفراد وبنسبة ) 9(نلاحظ أن الذهنیة بالشركة، حیث 
یوافقون بشدة علي أن قیاس الراي العام یعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف 

یوافقون علي أن قیاس %) 38.7(فرداً وبنسبة ) 12(علي الصورة الذهنیة بالشركة، 
الصورة الذهنیة الراي العام یعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي 

محایدون علي أن قیاس الراي العام یعتبر من %) 12.9(أفراد وبنسبة ) 4(بالشركة، 
أفراد وبنسبة ) 5(الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 

لا یوافقون علي أن قیاس الراي العام یعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها %) 16.1(
لا یوافق %) 3.2(لصورة الذهنیة بالشركة، و فرد واحد فقط وبنسبة للتعرف علي ا

بشدة علي أن قیاس الراي العام یعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي 
  .الصورة الذهنیة بالشركة

  
 :م خلال الإنطباعات الذاتیة عن الجمهورتحلیل المتغیر من   - ب

اذا كان الانطباعات الذاتیة عن  اجابات المبحوثین حول ماأعلاه الجدول  یوضح
الجمهور تعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة 

من المبحوثین یوافقون %) 16.1(أفراد وبنسبة ) 5(بالشركة، حیث نلاحظ أن 
بشدة علي أن الانطباعات الذاتیة عن الجمهور تعتبر من الانشطة التي یتم 
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%) 38.7(فرداً وبنسبة ) 12(صورة الذهنیة بالشركة، تنفیذها للتعرف علي ال
یوافقون علي أن الانطباعات الذاتیة عن الجمهور تعتبر من الانشطة التي یتم 

%) 22.7(أفراد وبنسبة ) 7(تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 
م محایدون علي أن الانطباعات الذاتیة عن الجمهور تعتبر من الانشطة التي یت

لا %) 16.1(أفراد وبنسبة ) 5(تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 
یوافقون علي أن الانطباعات الذاتیة عن الجمهور تعتبر من الانشطة التي یتم 

لا %) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، و 
ن الجمهور تعتبر من الانشطة التي یوافقون بشدة علي أن الانطباعات الذاتیة ع

  .یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة
  :من خلال البرامج الإجتماعیةتحلیل المتغیر  -ج

 –ندوات (اجابات المبحوثین حول ما اذا كان البرامج الاجتماعیة  أعلاه الجدول یوضح    
تم تنفیذها للتعرف علي الصورة تعتبر من الانشطة التي ی) لقاءات جماهیریة –محاضرات 

من المبحوثین یوافقون بشدة %) 19.4(أفراد وبنسبة ) 6(الذهنیة بالشركة، حیث نلاحظ أن 
تعتبر من الانشطة ) لقاءات جماهیریة –محاضرات  –ندوات (علي أن البرامج الاجتماعیة 

%) 61.3(بة فرداً وبنس) 19(التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 
تعتبر من ) لقاءات جماهیریة –محاضرات  –ندوات (یوافقون علي أن البرامج الاجتماعیة 

%) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 
تعتبر من ) لقاءات جماهیریة –محاضرات  –ندوات (محایدون علي أن البرامج الاجتماعیة 

أفراد وبنسبة ) 4(نشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، الا
لقاءات  –محاضرات  –ندوات (لا یوافقون علي أن البرامج الاجتماعیة %) 12.9(

تعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، و لا ) جماهیریة
لقاءات  –محاضرات  –ندوات (لي أن البرامج الاجتماعیة یوجد أي فرد لا یوافق بشدة ع

  .تعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة) جماهیریة
  :من خلال النشر الصحفيتحلیل المتغیر  - د

اجابات المبحوثین حول ما اذا كان النشر الصحفي یعتبر من  أعلاهالجدول  یوضح   
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) 8(یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، حیث نلاحظ أن  الانشطة التي
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن النشر الصحفي یعتبر من %) 25.8(أفراد وبنسبة 

فرداً وبنسبة ) 19(الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 
عتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف یوافقون علي أن النشر الصحفي ی%) 61.3(

محایدون علي أن النشر %) 12.9(أفراد وبنسبة ) 4(علي الصورة الذهنیة بالشركة، 
الصحفي یعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة،و لا 

یتم تنفیذها  یوجد أي فرد لا یوافق علي أن النشر الصحفي یعتبر من الانشطة التي
للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، كذلك لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن 
النشر الصحفي یعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة 

  .بالشركة
  :من واقع ممارسة المسئولیة الإجتماعیة للشركةتحلیل المتغیر  - هـ

اجابات المبحوثین حول ما اذا ممارسة المسؤولیة الاجتماعیة  أعلاهالجدول  یوضح
للشركة یعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، حیث 

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن ممارسة %) 48.4(أفراد وبنسبة ) 15(نلاحظ أن 
التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة المسؤولیة الاجتماعیة للشركة یعتبر من الانشطة 

یوافقون علي أن ممارسة المسؤولیة %) 38.7(فرداً وبنسبة ) 12(الذهنیة بالشركة، 
الاجتماعیة للشركة یعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة 

جتماعیة محایدون علي أن ممارسة المسؤولیة الا%) 12.9(أفراد وبنسبة ) 4(بالشركة، 
للشركة یعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة،  و لا 
یوجد أي فرد لا یوافق علي أن ممارسة المسؤولیة الاجتماعیة للشركة یعتبر من الانشطة 
التي یتم تنفیذها للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، كذلك لا یوجد أي فرد لا یوافق 

علي أن ممارسة المسؤولیة الاجتماعیة للشركة یعتبر من الانشطة التي یتم تنفیذها  بشدة
، تبین النتیجة أن غالبیة أفراد العینة المبحوثة یرون للتعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة

أن الأنشطة التي تنفذها إدارة العلاقات العامة لبناء الصورة الذهنیة للشركة هي من 
فرداً ) 19(، حیث أن )ندوات، محاضرات، لقاءات جماهیریة(جتماعیة خلال البرامج الإ
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یوافقون على أن البرامج الإجتماعیة تعتبر من أهم الأنشطة التي یتم % 61بنسبة 
یوافقون بشدة %) 61(تنفیذها للتعرف على الصورة الذهنیة للشركة، وایضاً وبنفس النسبة

  .العلاقات العامة على أن النشر الصحفي أیضاً یعتبر من أنشطة
  

 كیف یتم التعرف علي الصورة الذهنیة لشركة زین؟ )2
  )11(جدول رقم 

 
  أوافق  الصورة الذھنیة 

  بشدة 
لا   محاید  أوافق

  أوافق
 لا أوافق
  بشدة 

19.4  من خلال بحوث الصورة الذهنیة  
%  

38.7
%  

35.
5%  

6.5
%  

0.0%  

19.4  من خلال ما ینشر عن زین في الصحافة  
%  

54.8
%  

12.
9%  

12.9
%  

0.0%  

32.3  من خلال ما ینشر عن زین في الرادیو و التلفزیون
%  

54.8
%  

6.5
%  

6.5
%  

0.0%  

41.9  من خلال واقع التعامل مع المشتركین  
%  

45.2
%  

6.5
%  

6.5
%  

0.0%  

 :خلال بحوث الصورة الذهنیةتحلیل المتغیر من   - أ

اجابات المبحوثین حول ما اذا كان بحوث الصورة ) 11(الجدول رقم  یوضح
الذهنیة تعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، حیث نلاحظ أن 

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن بحوث الصورة %) 19.4(أفراد وبنسبة ) 6(
 فرداً وبنسبة) 12(الذهنیة تعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 

یوافقون علي أن بحوث الصورة الذهنیة تعتبر من طرق التعرف علي %) 38.7(
محایدون علي أن بحوث %) 35.5(فرداً وبنسبة ) 11(الصورة الذهنیة بالشركة، 

فرداً ) 2(الصورة الذهنیة تعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 
لذهنیة تعتبر من طرق لا یوافقون علي أن بحوث الصورة ا%) 6.5(وبنسبة 

التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، و لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن 
  .بحوث الصورة الذهنیة تعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة

 :من خلال ما ینشر عن زین في الصحافة المتغیر  - ب

ما ینشر عن زین في اجابات المبحوثین حول ما اذا كان  أعلاهالجدول  یوضح  



119 
 

) 6(الصحافة یعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، حیث نلاحظ أن 
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن ما ینشر عن زین في %) 19.4(أفراد وبنسبة 

فرداً وبنسبة ) 17(الصحافة یعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 
أن ما ینشر عن زین في الصحافة یعتبر من طرق التعرف  یوافقون علي%) 54.8(

محایدون علي أن ما ینشر %) 12.9(فرداً وبنسبة ) 4(علي الصورة الذهنیة بالشركة، 
أفراد ) 4(عن زین في الصحافة یعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 

حافة یعتبر من طرق لا یوافقون علي أن ما ینشر عن زین في الص%) 12.9(وبنسبة 
التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، و لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن ما 

  .ینشر عن زین في الصحافة یعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة
  :من خلال ما ینشر عن زین في الرادیو و التلفزیونالمتغیر  -ج

ن حول ما اذا كان ما ینشر عن زین في الرادیو اجابات المبحوثی أعلاهالجدول  یوضح
) 10(والتلفزیون یعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، حیث نلاحظ أن 

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن ما ینشر عن زین في الرادیو %) 32.3(أفراد وبنسبة 
فرداً وبنسبة ) 17(ة، والتلفزیون یعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشرك

یوافقون علي أن ما ینشر عن زین في الرادیو والتلفزیون یعتبر من طرق %) 54.8(
محایدون علي أن ما %) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 

ینشر عن زین في الرادیو والتلفزیون یعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة 
لا یوافقون علي أن ما ینشر عن زین في الرادیو %) 6.5(فرداً وبنسبة  )2(بالشركة، 

والتلفزیون یعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، و لا یوجد أي فرد لا 
یوافق بشدة علي أن ما ینشر عن زین في الرادیو والتلفزیون یعتبر من طرق التعرف علي 

  .الصورة الذهنیة بالشركة
  :من خلال واقع التعامل مع المشتركینر المتغی - د

اجابات المبحوثین حول ما اذا كان واقع التعامل مع المشتركین  أعلاهالجدول  یوضح     
أفراد ) 13(یعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، حیث نلاحظ أن 

المشتركین من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن واقع التعامل مع %) 41.9(وبنسبة 
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%) 45.2(فرداً وبنسبة ) 14(یعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة، 
یوافقون علي أن واقع التعامل مع المشتركین یعتبر من طرق التعرف علي الصورة 

محایدون علي أن واقع التعامل مع %) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(الذهنیة بالشركة، 
فرداً وبنسبة ) 2(ف علي الصورة الذهنیة بالشركة، المشتركین یعتبر من طرق التعر 

لا یوافقون علي أن واقع التعامل مع المشتركین یعتبر من طرق التعرف علي %) 6.5(
الصورة الذهنیة بالشركة، و لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن واقع التعامل مع 

  .المشتركین یعتبر من طرق التعرف علي الصورة الذهنیة بالشركة
یتضح أن غالبیة أفراد عینة البحث یرون أن التعرف على الصورة الذهنیة بالشركة یكون 

  .عبر ما ینشر عن شركة زین في الصحافة والرادیو بنسبة متساویة
       

  
  
  
  

  

 كیف یتم التخطیط لادارة العلاقات العامة بالشركة )3

 )12(جدول رقم 
  أوافق  التخطیط 

  بشدة 
لا   محاید  أوافق

  أوافق
 لا أوافق
  بشدة 

توجد خطط واضحة تقوم إدارة العلاقات العامة 
  بالشركة بتنفیذها

35.5%  45.2
%  

12.9
%  

6.5
%  

0.0%  

یوجد فهم واضح من قبل الإدارة العلیا لمفهوم 
  العلاقات العامة

38.7%  32.3
%  

22.6
%  

6.5
%  

0.0%  

 الرأي العام قیاستهتم العلاقات العامة ب
  

25.8%  35.5
%  

25.8
%  

12.9
%  

0.0%  

35.5  %29.0  تهتم الإدارة العلیا وفقاً لفلسفتها وسیاستها بالتخطیط 
%  

22.6
%  

12.9
%  

0.0%  

 توجد خطط واضحة تقوم إدارة العلاقات العامة بالشركة بتنفیذهاتحلیل المتغیر   - أ
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اجابات المبحوثین حول ما اذا كان توجد خطط واضحة ) 12(الجدول رقم  یوضح    
أفراد وبنسبة ) 11(العامة بالشركة بتنفیذها، حیث نلاحظ أن تقوم ادارة العلاقات 

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أنه توجد خطط واضحة تقوم ادارة العلاقات %) 35.5(
یوافقون علي أنه توجد خطط %) 45.2(فرداً وبنسبة ) 14(العامة بالشركة بتنفیذها ، 

%) 12.9(فرداً وبنسبة ) 4(ذها، واضحة تقوم ادارة العلاقات العامة بالشركة بتنفی
) 2(محایدون علي أنه توجد خطط واضحة تقوم ادارة العلاقات العامة بالشركة بتنفیذها، 

لا یوافقون علي أنه توجد خطط واضحة تقوم ادارة العلاقات العامة %) 6.5(فرداً وبنسبة 
واضحة تقوم بالشركة بتنفیذها، و لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن توجد خطط 

  .ادارة العلاقات العامة بالشركة بتنفیذها
  

 

  :المتغیر  یوجد فهم واضح من قبل الإدارة العلیا لمفهوم العلاقات العامة-ب
اجابات المبحوثین حول ما اذا كان یوجد فهم واضح من قبل  أعلاه الجدول یوضح    

%) 38.7(أفراد وبنسبة ) 12(الادارة العلیا لمفهوم العلاقات العامة، حیث نلاحظ أن 
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أنه یوجد فهم واضح من قبل الادارة العلیا لمفهوم 

ون علي أنه یوجد فهم واضح من یوافق%) 32.3(أفراد وبنسبة ) 10(العلاقات العامة، 
محایدون علي %) 22.6(أفراد وبنسبة ) 7(قبل الادارة العلیا لمفهوم العلاقات العامة، 

فرداً وبنسبة ) 2(أنه یوجد فهم واضح من قبل الادارة العلیا لمفهوم العلاقات العامة، 
م العلاقات لا یوافقون علي أنه یوجد فهم واضح من قبل الادارة العلیا لمفهو %) 6.5(

العامة، و لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن یوجد فهم واضح من قبل الادارة العلیا 
  .لمفهوم العلاقات العامة

  :تهتم العلاقات العامة بقیاس الرأي العامالمتغیر  -ج
اجابات المبحوثین حول ما اذا كان تهتم العلاقات العامة بقیاس  أعلاهالجدول  یوضح   

من المبحوثین یوافقون بشدة %) 38.7(أفراد وبنسبة ) 12(العام، حیث نلاحظ أن الرأي 
یوافقون %) 32.3(أفراد وبنسبة ) 10(علي أنه تهتم العلاقات العامة بقیاس الرأي العام، 
محایدون %) 22.6(أفراد وبنسبة ) 7(علي أنه تهتم العلاقات العامة بقیاس الرأي العام، 
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لا یوافقون %) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(العامة بقیاس الرأي العام،  علي أنه تهتم العلاقات
علي أنه تهتم العلاقات العامة بقیاس الرأي العام، و لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي 

  .أنه تهتم العلاقات العامة بقیاس الرأي العام
 

  :تهتم الإدارة العلیا وفقاً لفلسفتها وسیاستها بالتخطیطالمتغیر  - د
اجابات المبحوثین حول ما اذا كان تهتم الادارة العلیا وفقا  أعلاهالجدول  یوضح   

من %) 38.7(أفراد وبنسبة ) 12(لفلسفتها وسیاستها بالتخطیط، حیث نلاحظ أن 
المبحوثین یوافقون بشدة علي أنه تهتم الادارة العلیا وفقا لفلسفتها وسیاستها بالتخطیط، 

یوافقون علي أنه تهتم الادارة العلیا وفقا لفلسفتها وسیاستها  %)32.3(أفراد وبنسبة ) 10(
محایدون علي أنه تهتم الادارة العلیا وفقا %) 22.6(أفراد وبنسبة ) 7(بالتخطیط، 

لا یوافقون علي أنه تهتم الادارة %) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(لفلسفتها وسیاستها بالتخطیط، 
یط، و لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أنه تهتم العلیا وفقا لفلسفتها وسیاستها بالتخط

، یتضح من الجدول والشكل أعلاه أن الادارة العلیا وفقا لفلسفتها وسیاستها بالتخطیط
غالبیة أفراد عینة البحث في رأیهم أن إدارة العلاقات العامة بشركة زین لدیها خطط 

یوافقون على انه %) 45(ة فرد و بنسب) 14(تنفذها لتسییر أعمالها، حیث نلاحظ أن 
توجد خطط واضحة تقوم إدارة العلاقات العامة بتنفیذها، إذا الشركة تعتمد على التخطیط 

  .بصورة كبیرة
 ما هي أهم أهداف العلاقات العامة بالشركة؟ )4

  )13(جدول رقم 
  

  أوافق  الأھــــداف 
  بشدة 

 لا أوافق  لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة 

54.8  %35.5  ربط الشركة بوسائل الإعلام              
%  

6.5%  3.2%  0.0%  

41.9  %54.8 خلق صورة طیبة عن الشركة
%  

0.0%  3.2%  0.0%  

22.6  %22.6  الإهتمام بمشاكل العاملین بالشركة       
%  

32.3%  16.1%  6.5%  

الخاصة بالشركة الترویج وبیع المنتجات والخدمات  19.4%  45.2
%  

19.4%  9.7%  6.5%  

45.2  %19.4 متابعة إتجاهات الرأي العام 
%  

22.6%  12.9%  0.0%  



123 
 

48.4  %12.9 تقدیم النصح والمشورة للإدارة العلیا 
%  

32.3%  6.5%  0.0%  

45.2  %19.4 بناء الثقة المتبادلة بین المنظمة والمشتركین 
%  

22.6%  12.9%  0.0%  
  

  

 :ربط الشركة بوسائل الإعلامتحلیل المتغیر من   - أ
      

اجابات المبحوثین حول ما اذا كان ربط الشركة بوسائل ) 13(الجدول رقم  یوضح   
فرداً وبنسبة ) 11(الإعلام من أهداف العلاقات العامة بالشركة، حیث نلاحظ أن 

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أنه ربط الشركة بوسائل الإعلام من أهداف %) 35.5(
یوافقون علي أنه ربط الشركة %) 54.8(فرداً وبنسبة ) 17(العلاقات العامة بالشركة، 

%) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(بوسائل الإعلام من أهداف العلاقات العامة بالشركة، 
محایدون علي أنه ربط الشركة بوسائل الإعلام من أهداف العلاقات العامة بالشركة، فرد 

ائل الإعلام من أهداف لا یوافق علي أنه ربط الشركة بوس%) 3.2(واحد وبنسبة 
العلاقات العامة بالشركة، و لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أنه ربط الشركة بوسائل 

  .الإعلام من أهداف العلاقات العامة بالشركة
  خلق صورة طیبة عن الشركةالمتغیر   - ب
اجابات المبحوثین حول ما اذا كان خلق صورة طیبة عن  أعلاهالجدول  یوضح     

فرداً وبنسبة ) 17(من أهداف العلاقات العامة بالشركة، حیث نلاحظ أن الشركة 
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أنه خلق صورة طیبة عن الشركة من %) 54.8(

یوافقون علي أنه ربط %) 41.9(فرداً وبنسبة ) 13(أهداف العلاقات العامة بالشركة، 
ة بالشركة، ولا یوجد أي فرد محاید الشركة بوسائل الإعلام من أهداف العلاقات العام

علي أنه خلق صورة طیبة عن الشركة من أهداف العلاقات العامة بالشركة، فرد واحد 
لا یوافق علي أنه خلق صورة طیبة عن الشركة من أهداف العلاقات %) 3.2(وبنسبة 

ركة العامة بالشركة، و لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أنه خلق صورة طیبة عن الش
  .من أهداف العلاقات العامة

  :الإهتمام بمشاكل العاملین بالشركةالمتغیر  -ج
اجابات المبحوثین حول ما اذا كان الاهتمام بمشاكل العاملین  أعلاه الجدول یوضح    
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من %) 22.7(أفراد وبنسبة ) 7(بالشركة من أهداف العلاقات العامة، حیث نلاحظ أن 
أن الاهتمام بمشاكل العاملین بالشركة من أهداف العلاقات المبحوثین یوافقون بشدة علي 

یوافقون علي أن الاهتمام بمشاكل العاملین بالشركة %) 22.7(أفراد وبنسبة ) 7(العامة، 
محایدون علي أن الاهتمام %) 32.3(أفراد وبنسبة ) 10(من أهداف العلاقات العامة، 

لا %) 16.1(أفراد وبنسبة ) 5(امة، بمشاكل العاملین بالشركة من أهداف العلاقات الع
) 2(یوافقون علي أن الاهتمام بمشاكل العاملین بالشركة من أهداف العلاقات العامة، و 

لا یوافقون بشدة علي أن الاهتمام بمشاكل العاملین بالشركة من %) 6.5(فرداً وبنسبة 
  . أهداف العلاقات العامة

  ت الخاصة بالشركةالترویج وبیع المنتجات والخدماالمتغیر  - د
 

اجابات المبحوثین حول ما اذا كان الترویج وبیع المنتجات  أعلاهالجدول  یوضح    
أفراد ) 6(والخدمات الخاصة بالشركة من أهداف العلاقات العامة، حیث نلاحظ أن 

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن الترویج وبیع المنتجات %) 19.4(وبنسبة 
%) 45.2(وبنسبة  فرداً ) 14(والخدمات الخاصة بالشركة من أهداف العلاقات العامة، 

یوافقون علي أن الترویج وبیع المنتجات والخدمات الخاصة بالشركة من أهداف 
محایدون علي أن الترویج وبیع المنتجات %) 19.4(أفراد وبنسبة ) 6(العلاقات العامة، 

لا %) 9.7(أفراد وبنسبة ) 3(والخدمات الخاصة بالشركة من أهداف العلاقات العامة، 
ن الترویج وبیع المنتجات والخدمات الخاصة بالشركة من أهداف یوافقون علي أ

لا یوافقون بشدة علي أن الترویج وبیع %) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(العلاقات العامة، و 
  . المنتجات والخدمات الخاصة بالشركة من أهداف العلاقات العامة

متابعة إتجاهات الرأي العامالمتغیر  -هـ  
اجابات المبحوثین حول ما اذا كان متابعة اتجاهات الرأي العام  أعلاهالجدول  یوضح   

من %) 19.4(أفراد وبنسبة ) 6(من أهداف العلاقات العامة، حیث نلاحظ أن 
المبحوثین یوافقون بشدة علي أن متابعة اتجاهات الرأي العام من أهداف العلاقات 

اتجاهات الرأي العام من  یوافقون علي أن متابعة%) 45.2(فرداً وبنسبة ) 14(العامة، 
محایدون علي أن متابعة اتجاهات %) 22.6(أفراد وبنسبة ) 7(أهداف العلاقات العامة، 
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لا یوافقون علي %) 12.9(أفراد وبنسبة ) 4(الرأي العام من أهداف العلاقات العامة، 
یوافق أن متابعة اتجاهات الرأي العام من أهداف العلاقات العامة، و لا یوجد أي فرد لا 

  .بشدة علي أنه متابعة اتجاهات الرأي العام من أهداف العلاقات العامة
    تقدیم النصح والمشورة للإدارة العلیا المتغیر -و

 

اجابات المبحوثین حول ما اذا كان تقدیم النصح والمشورة  أعلاهالجدول  یوضح     
%) 12.9(أفراد وبنسبة ) 4(للادارة العلیا من أهداف العلاقات العامة، حیث نلاحظ أن 

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن تقدیم النصح والمشورة للادارة العلیا من أهداف 
یوافقون علي أن تقدیم النصح والمشورة %) 48.4(فرداً وبنسبة ) 15(العلاقات العامة، 

 محایدون علي%) 32.3(أفراد وبنسبة ) 10(للادارة العلیا من أهداف العلاقات العامة، 
فرداً وبنسبة ) 2(أن تقدیم النصح والمشورة للادارة العلیا من أهداف العلاقات العامة، 

لا یوافقون علي أن تقدیم النصح والمشورة للادارة العلیا من أهداف العلاقات %) 6.5(
العامة، و لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أنه تقدیم النصح والمشورة للادارة العلیا 

  .علاقات العامةمن أهداف ال
:بناء الثقة المتبادلة بین المنظمة والمشتركینالمتغیر  -ز   

 

اجابات المبحوثین حول ما اذا كان بناء الثقة المتبادلة بین  أعلاه الجدول یوضح   
أفراد وبنسبة ) 6(المنطمة والشركة من أهداف العلاقات العامة، حیث نلاحظ أن 

علي أن بناء الثقة المتبادلة بین المنطمة  من المبحوثین یوافقون بشدة%) 19.4(
یوافقون علي أن %) 45.2(فرداً وبنسبة ) 14(والشركة من أهداف العلاقات العامة، 

أفراد وبنسبة ) 7(بناء الثقة المتبادلة بین المنطمة والشركة من أهداف العلاقات العامة، 
والشركة من أهداف محایدون علي أن بناء الثقة المتبادلة بین المنطمة %) 22.6(

لا یوافقون علي أن بناء الثقة المتبادلة %) 12.9(أفراد وبنسبة ) 4(العلاقات العامة، 
بین المنطمة والشركة من أهداف العلاقات العامة، و لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة 

  .علي أنه بناء الثقة المتبادلة بین المنطمة والشركة من أهداف العلاقات العامة
أن الجدول من أعلاه أن غالبیة المبحوثین یؤكدون أن الهدف الرئیسي بإدارة یتضح 
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فرد و ) 17(العلاقات العامة بشركة زین هو خلق صورة طیبة عن الشركة، نجد أن 
یوافقون بشدة على أن خلق صورة طیبة عن الشركة یعتبر من أهم أهداف %) 55(بنسبة 

  .قسم العلاقات العامة بالشركة
  

 

 رضا العاملین بالشركة؟كیف یتم  )5

 )14(جدول رقم 
 

  أوافق  الرضـــــى 
  بشدة 

لا   محاید  أوافق
  أوافق

 لا أوافق
  بشدة 

51.6  %22.6  سعید ومتفاني في عمل الشركة  اأن
%  

16.1
%  

9.7%  0.0%  

41.9  %9.7  يالشركة تحقق كل متطلبات
%  

16.1
%  

29.0
%  

3.2%  

51.6  %45.2  أكون سعید عندما أنهي أعمال العملاء بنجاح
%  

0.0%  3.2%  0.0%  

كل الرضى راضى عن عملي في الشركة   16.1%  51.6
%  

22.6
%  

6.5%  3.2%  

 :أنا سعید ومتفاني في عمل الشركةالمتغیر   - أ

انا  -اجابات المبحوثین حول مدي رضا العاملین بالشركة) 14(الجدول رقم  یوضح   
من %) 22.6(أفراد وبنسبة ) 7(سعید ومتفاني في عمل الشركة، حیث نلاحظ أن 

فرداً ) 16(المبحوثین یوافقون بشدة علي أنهم سعداء ومتفاني في عملهم بالشركة، 
أفراد ) 5(ة، یوافقون علي أنهم سعداء ومتفاني في عملهم بالشرك%) 51.6(وبنسبة 
أفراد ) 3(محایدون علي أنهم سعداء ومتفاني في عملهم بالشركة، %) 16.1(وبنسبة 
لا یوافقون علي أنهم سعداء ومتفاني في عملهم بالشركة، و لا یوجد %) 9.7(وبنسبة 

  .أي فرد لا یوافق بشدة علي أنه سعید ومتفاني في عمله بالشركة
  :الشركة تحقق كل متطلباتيالمتغیر   - ب

الشركة تحقق  -اجابات المبحوثین حول مدي رضا العاملین بالشركة أعلاه یوضح    
من المبحوثین یوافقون بشدة %) 9.7(أفراد وبنسبة ) 3(كل متطلباتي، حیث نلاحظ أن 

یوافقون علي %) 41.9(فرداً وبنسبة ) 13(علي أن الشركة تحقق لهم كل متطلباتهم، 
محایدون علي أن %) 16.1(أفراد وبنسبة ) 5( أن الشركة تحقق لهم كل متطلباتهم،
لا یوافقون علي أن %) 29.0(أفراد وبنسبة ) 9(الشركة تحقق لهم كل متطلباتهم، 
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لا یوافق بشدة علي أن %) 3.2(الشركة تحقق لهم كل متطلباتهم، و فرد واحد وبنسبة 
  .الشركة تحقق له كل متطلباته

  :العملاء بنجاحأكون سعید عندما أنهي أعمال  المتغیر -ج
اكون  -اجابات المبحوثین حول مدي رضا العاملین بالشركة أعلاهالجدول  یوضح 

%) 45.2(فرداً وبنسبة ) 14(سعید عندما انهي اعمال العملاء بنجاح، حیث نلاحظ أن 
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أنهم یكونوا سعداء عندما ینهوا اعمال العملاء بنجاح، 

یوافقون علي أنهم یكونوا سعداء عندما ینهوا اعمال %) 51.6(نسبة فرداً وب) 16(
العملاء بنجاح، ولا یوجد أي فرد محاید علي أنه  یكون سعید عندما ینهي اعمال 

لا یوافق علي أنه  یكون سعید عندما %) 3.2(العملاء بنجاح، فرد واحد فقط وبنسبة 
وافق بشدة علي أنه أنه  یكون سعید ینهي اعمال العملاء بنجاح، ولا یوجد أي فرد لا ی

  .عندما ینهي اعمال العملاء بنجاح
 

  :راضى عن عملي في الشركة كل الرضىالمتغیر  - د

راضي  -اجابات المبحوثین حول مدي رضا العاملین بالشركة أعلاهالجدول  یوضح    
من %) 16.1(أفراد وبنسبة ) 5(كل الرضي عن عملي بالشركة، حیث نلاحظ أن 

فرداً ) 16(المبحوثین یوافقون بشدة علي أنهم راضون كل الرضي عن عملهم بالشركة، 
أفراد ) 7(كة، یوافقون علي أنهم راضون كل الرضي عن عملهم بالشر %) 51.6(وبنسبة 
) 2(محایدون علي أنهم راضون كل الرضي عن عملهم بالشركة، %) 22.6(وبنسبة 

لا یوافقون علي أنهم راضون كل الرضي عن عملهم بالشركة، و %) 6.5(فرداً وبنسبة 
لا یوافق بشدة علي أنه راضي كل الرضي عن عمله %) 3.2(فرد واحد وبنسبة 

الذي یوضح الرضى الوظیفي للعاملین بالشركة نجد  ، من الجدول والشكل أعلاهبالشركة
  .راضین عن عملهم في الشركة كل الرضى وسعداء%) 51(أن أكثر من 

  

  العلاقات العامة بالشركة؟ وظیفةما هي  )6
  )15(جدول رقم 

  أوافق  ائفـــالوظ
  بشدة 

 لا أوافق  لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة 

  %0.0  %9.7  %29.0  %41.9  %19.4  المناسبةدراسة المشاكل لإیجاد الحلول 
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الذهنیة  وتوضیح الصورة مشتركینإقناع ال  32.3%  48.4%  12.9%  6.5%  0.0%  

  %0.0  %0.0  %3.2  %54.8  %41.9  الإتصال بوسائل الإعلام وتوضیح الحقائق

  %0.0  %3.2  %9.7  %54.8  %32.3 تحلیل مواقف الجمھور  والرأي العام 
الى جماهیرهاتفسیر سیاسات الهیئة وأعمالها   35.5%  45.2%  16.1%  3.2%  0.0%  

  %0.0  %3.2  %16.1  %51.6  %29.1 حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع علیها 

  %0.0  %6.5  %12.9  %61.3  %19.4 كسب قبول الجمهور المتعامل مع منتجات الشركة

  دراسة المشاكل لإیجاد الحلول المناسبةتحلیل المتغیر   - أ
 

اجابات المبحوثین حول ماهي وظیفة العلاقات العامة ) 15(الجدول رقم  یوضح    
أفراد وبنسبة ) 6(دراسة المشاكل لایجاد الحلول المناسبة، حیث نلاحظ أن  -بالشركة

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن دراسة المشاكل لایجاد الحلول المناسبة %) 19.4(
یوافقون علي %) 41.9(وبنسبة  فرداً ) 13(تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، 

أن دراسة المشاكل لایجاد الحلول المناسبة تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، 
محایدون علي أن دراسة المشاكل لایجاد الحلول المناسبة %) 29.0(أفراد وبنسبة ) 9(

فقون علي لا یوا%) 9.7(أفراد وبنسبة ) 3(تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، 
أن دراسة المشاكل لایجاد الحلول المناسبة تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، 
ولا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن دراسة المشاكل لایجاد الحلول المناسبة تعتبر 

  .من وظائف العلاقات العامة بالشركة
  إقناع المشتركین وتوضیح الصورة الذهنیةالمتغیر   - ب

 

 

اجابات المبحوثین حول ماهي وظیفة العلاقات العامة  أعلاه الجدول یوضح    
أفراد ) 10(اقناع المشتركین وتوضیح الصورة الذهنیة، حیث نلاحظ أن  -بالشركة
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن اقناع المشتركین وتوضیح %) 32.3(وبنسبة 

فرداً وبنسبة ) 15(الشركة، الصورة الذهنیة تعتبر من وظائف العلاقات العامة ب
یوافقون علي أن اقناع المشتركین وتوضیح الصورة الذهنیة تعتبر من وظائف %) 48.4(

محایدون علي أن اقناع %) 12.9(أفراد وبنسبة ) 4(العلاقات العامة بالشركة، 
) 2(المشتركین وتوضیح الصورة الذهنیة تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، 
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لا یوافقون علي أن اقناع المشتركین وتوضیح الصورة الذهنیة %) 6.5(بنسبة فرداً و 
تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، ولا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن 

  .اقناع المشتركین وتوضیح الصورة الذهنیة تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة
الإعلام وتوضیح الحقائقالمتغیر  الإتصال بوسائل  -ج  

اجابات المبحوثین حول ماهي وظیفة العلاقات العامة  أعلاه الجدول یوضح   
فرداً ) 13(الاتصال بوسائل الاعلام وتوضیح الحقائق، حیث نلاحظ أن  -بالشركة
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن الاتصال بوسائل الاعلام %) 41.9(وبنسبة 

فرداً وبنسبة ) 17(من وظائف العلاقات العامة بالشركة، وتوضیح الحقائق تعتبر 
یوافقون علي أن الاتصال بوسائل الاعلام وتوضیح الحقائق تعتبر من %) 54.8(

محاید علي أن الاتصال %) 3.2(وظائف العلاقات العامة بالشركة، فرد واحد وبنسبة 
ة بالشركة، ولا یوجد بوسائل الاعلام وتوضیح الحقائق تعتبر من وظائف العلاقات العام

أي فرد لا یوافقون علي أن الاتصال بوسائل الاعلام وتوضیح الحقائق تعتبر من 
وظائف العلاقات العامة بالشركة، كذلك لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن 

  .الاتصال بوسائل الاعلام وتوضیح الحقائق تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة
یل مواقف الجمهور  والرأي العامالمتغیر تحل - د  

اجابات المبحوثین حول ماهي وظیفة العلاقات العامة  أعلاه الجدول یوضح      
أفراد وبنسبة ) 10(تحلیل مواقف الجمهور والرأي العام، حیث نلاحظ أن  -بالشركة

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن تحلیل مواقف الجمهور والرأي العام %) 32.3(
یوافقون علي %) 54.8(فرداً وبنسبة ) 17(من وظائف العلاقات العامة بالشركة،  تعتبر

) 3(أن تحلیل مواقف الجمهور والرأي العام تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، 
محایدون علي أن تحلیل مواقف الجمهور والرأي العام تعتبر من %) 9.7(أفراد وبنسبة 

لا یوافق علي أن تحلیل %) 3.2(ركة، فرد واحد وبنسبة وظائف العلاقات العامة بالش
مواقف الجمهور والرأي العام تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، كذلك لا یوجد 
أي فرد لا یوافق بشدة علي أن تحلیل مواقف الجمهور والرأي العام تعتبر من وظائف 

  .العلاقات العامة بالشركة
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  یاسات الهیئة وأعمالها الى جماهیرها   المتغیر تفسیر س -هـ 
 -اجابات المبحوثین حول ماهي وظیفة العلاقات العامة بالشركة أعلاهالجدول  یوضح

فرداً وبنسبة ) 11(تفسیر سیاسات الشركة واعمالها الي الجماهیر، حیث نلاحظ أن 
الي  من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن تفسیر سیاسات الشركة واعمالها%) 35.5(

%) 45.2(فرداً وبنسبة ) 14(الجماهیر تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، 
یوافقون علي أن تفسیر سیاسات الشركة واعمالها الي الجماهیر تعتبر من وظائف 

محایدون علي أن تفسیر سیاسات %) 16.1(أفراد وبنسبة ) 5(العلاقات العامة بالشركة، 
یر تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، فرد واحد الشركة واعمالها الي الجماه

لا یوافق علي أن تفسیر سیاسات الشركة واعمالها الي الجماهیر تعتبر %) 3.2(وبنسبة 
من وظائف العلاقات العامة بالشركة، كذلك لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن 

وظائف العلاقات العامة تفسیر سیاسات الشركة واعمالها الي الجماهیر تعتبر من 
  .بالشركة

  المتغیر حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع علیها -و
اجابات المبحوثین حول ماهي وظیفة العلاقات العامة  أعلاهالجدول  یوضح     

أفراد وبنسبة ) 9(حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع علیها، حیث نلاحظ أن  -بالشركة
یوافقون بشدة علي أن حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع من المبحوثین %) 29.0(

%) 61.3(فرداً وبنسبة ) 16(علیها تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، 
یوافقون علي أن حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع علیها تعتبر من وظائف العلاقات 

حمایة المنشأة ضد أي  محایدون علي أن%) 16.1(أفراد وبنسبة ) 5(العامة بالشركة، 
هجوم قد یقع علیها تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، فرد واحد وبنسبة 

لا یوافق علي أن حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع علیها تعتبر من %) 3.2(



131 
 

وظائف العلاقات العامة بالشركة، كذلك لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن حمایة 
   .هجوم قد یقع علیها تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة المنشأة ضد أي

 

  :المتغیر كسب قبول الجمهور المتعامل مع منتجات الشركة -ز   
اجابات المبحوثین حول ماهي وظیفة العلاقات العامة  أعلاهالجدول رقم  یوضح 

أفراد ) 6(كسب قبول الجمهور المتعامل مع منتجات الشركة، حیث نلاحظ أن  -بالشركة
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن كسب قبول الجمهور المتعامل %) 19.4(وبنسبة 

فرداً وبنسبة ) 19(مع منتجات الشركة تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، 
یوافقون علي أن كسب قبول الجمهور المتعامل مع منتجات الشركة تعتبر %) 61.3(

محایدون علي أن %) 12.9(أفراد وبنسبة ) 4(من وظائف العلاقات العامة بالشركة، 
كسب قبول الجمهور المتعامل مع منتجات الشركة تعتبر من وظائف العلاقات العامة 

لا یوافقون علي أن كسب قبول الجمهور المتعامل %) 6.5(وبنسبة فرداً ) 2(بالشركة، 
مع منتجات الشركة تعتبر من وظائف العلاقات العامة بالشركة، ولا یوجد أي فرد لا 
یوافق بشدة علي أن كسب قبول الجمهور المتعامل مع منتجات الشركة تعتبر من 

ن عن ماهیة وظیفة العلاقات ، تنوعت إجابات المبحوثیوظائف العلاقات العامة بالشركة
العامة، إلا أن أغلبیة المبحوثین یرون أن وظیفة العلاقات العامة بشركة زین هي كسب 

%) 61(فرد و بنسبة ) 19(قبول الجمهور المتعامل مع الشركة، حیث نلاحظ أن  
یوافقون على أن كسب قبول الجمهور المتعامل مع منتجات الشركة تعتبر من أهم 

  .قات العامة بالشركةوظائف العلا
  
  

  العلاقات العامة بالشركة؟إدارة ما هي المعوقات التي تواجه  )7
  

  أوافق  وقات ـــــــالمع
  بشدة 

لا   محاید  أوافق
  أوافق

 لا أوافق
  بشدة 

29.0   عدم فهم الصورة الذهنیة للشركة بالنسبة للمشتركین
%  

51.6
%  

16.1
%  

3.2%  0.0%  

للعلاقات العامة عدم وجود میزانیة كافیة بالنسبة  16.1
%  

29.0
%  

29.0
%  

25.8
%  

0.0%  

29.0  عدم وجود التدریب التخصصي في الإدارة
%  

22.6
%  

22.6
%  

25.8
%  

0.0%  

وجود تداخل في الإختصاصات  بین الإدارات 
 الأخرى

22.6
%  

35.5
%  

19.4
%  

22.6
%  

0.0%  



132 
 

22.6 عدم إتباع الأسلوب العلمي في التخطیط
%  

22.6
%  

32.3
%  

22.6
%  

0.0%  

29.0  %3.2 عدم الإهتمام بالعلاقات العامة من قبل الإدارة 
%  

32.3
%  

29.0
%  

6.5%  

22.6 عدم الإهتمام بالبحوث العلمیة والدراسات المیدانیة
%  

32.3
%  

29.05  6.5%  9.7%  

16.1 عدم وجود بنیات إتصالیة تحقق الهدف المنشود
%  

38.7
%  

19.4
%  

22.65  3.2%  

19.4 الجمهور النوعي المتباین 
%  

38.7
%  

35.5
%  

6.5%  0.0%  

  
  
  

  :تحلیل المتغیر عدم فهم الصورة الذهنیة للشركة بالنسبة للمشتركین  - أ
اجابات المبحوثین حول ماهي المعوقات التي تواجه ) 16(الجدول رقم  یوضح     

عدم فهم الصورة الذهنیة للشركة بالنسبة للمشتركین، حیث  -العلاقات العامة بالشركة
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن عدم فهم %) 29.0(أفراد وبنسبة ) 9(نلاحظ أن 

الصورة الذهنیة للشركة بالنسبة للمشتركین یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات 
یوافقون علي أن عدم فهم الصورة الذهنیة %) 61.3(فرداً وبنسبة ) 16(العامة بالشركة، 

معوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، للشركة بالنسبة للمشتركین یعتبر من ال
محایدون علي أن عدم فهم الصورة الذهنیة للشركة بالنسبة %) 16.1(أفراد وبنسبة ) 5(

للمشتركین یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، فرد واحد وبنسبة 
لنسبة للمشتركین یعتبر لا یوافق علي أن عدم فهم الصورة الذهنیة للشركة با%) 3.2(

من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، كذلك لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة 
علي أن عدم فهم الصورة الذهنیة للشركة بالنسبة للمشتركین یعتبر من المعوقات التي 

  .تواجه العلاقات العامة بالشركة
  :قات العامةالمتغیر عدم وجود میزانیة كافیة بالنسبة للعلا  - ب
اجابات المبحوثین حول ماهي المعوقات التي تواجه العلاقات  أعلاهالجدول  یوضح     

) 5(عدم وجود میزانیة كافیة بالنسبة للعلاقات العامة، حیث نلاحظ أن  -العامة بالشركة
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن عدم وجود میزانیة كافیة %) 16.1(أفراد وبنسبة 

) 9(للعلاقات العامة یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة،  بالنسبة
یوافقون علي أن عدم وجود میزانیة كافیة بالنسبة للعلاقات %) 29.0(أفراد وبنسبة 
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أفراد وبنسبة ) 9(العامة یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 
وجود میزانیة كافیة بالنسبة للعلاقات العامة یعتبر من محایدون علي أن عدم %) 29.0(

لا یوافقون %) 25.8(أفراد وبنسبة ) 8(المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 
علي أن عدم وجود میزانیة كافیة بالنسبة للعلاقات العامة یعتبر من المعوقات التي 

فرد لا یوافق بشدة علي أن عدم  تواجه العلاقات العامة بالشركة، كذلك لا یوجد أي
وجود میزانیة كافیة بالنسبة للعلاقات العامة یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات 

  .العامة بالشركة
  

:عدم وجود التدریب التخصصي في الإدارةالمتغیر  -ج  
اجابات المبحوثین حول ماهي المعوقات التي تواجه العلاقات  أعلاه الجدول یوضح    

أفراد ) 9(عدم وجود التدریب التخصصي في الادارة، حیث نلاحظ أن  -العامة بالشركة
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن عدم وجود التدریب التخصصي %) 29.0(وبنسبة 

أفراد وبنسبة ) 7(في الادارة یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 
م وجود التدریب التخصصي في الادارة یعتبر من یوافقون علي أن عد%) 22.6(

محایدون %)  22.6(أفراد وبنسبة ) 7(المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 
علي أن عدم وجود التدریب التخصصي في الادارة یعتبر من المعوقات التي تواجه 

لي أن عدم وجود لا یوافقون ع%) 25.8(أفراد وبنسبة ) 8(العلاقات العامة بالشركة، 
التدریب التخصصي في الادارة یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة 
بالشركة، كذلك لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن عدم وجود التدریب التخصصي 

   .في الادارة یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة

  :ختصاصات  بین الإدارات الأخرىوجود تداخل في الإالمتغیر  - د
اجابات المبحوثین حول ماهي المعوقات التي تواجه العلاقات  أعلاه الجدول یوضح    

وجود تداخل في الاختصاصات بین الادارات الاخري، حیث نلاحظ أن  -العامة بالشركة
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن وجود تداخل في %) 22.6(أفراد وبنسبة ) 7(

الاختصاصات بین الادارات الاخري یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة 
یوافقون علي أن وجود تداخل في الاختصاصات %) 35.5(فرداً وبنسبة ) 11(بالشركة، 



134 
 

) 6(بین الادارات الاخري یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 
ون علي أن وجود تداخل في الاختصاصات بین محاید%)  19.4(أفراد وبنسبة 

أفراد ) 7(الادارات الاخري یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 
لا یوافقون علي أن وجود تداخل في الاختصاصات بین الادارات %) 22.6(وبنسبة 

لا یوجد أي فرد الاخري یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، كذلك 
لا یوافق بشدة علي أن وجود تداخل في الاختصاصات بین الادارات الاخري یعتبر من 

  .المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة
:عدم إتباع الأسلوب العلمي في التخطیطالمتغیر  -هـ  

لاقات اجابات المبحوثین حول ماهي المعوقات التي تواجه الع أعلاهالجدول  یوضح     
أفراد ) 7(عدم اتباع الاسلوب العلمي في التخطیط، حیث نلاحظ أن  - العامة بالشركة

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن عدم اتباع الاسلوب العلمي في %) 22.6(وبنسبة 
أفراد وبنسبة ) 7(التخطیط یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 

أن عدم اتباع الاسلوب العلمي في التخطیط یعتبر من  یوافقون علي%) 22.6(
محایدون %)  32.3(أفراد وبنسبة ) 10(المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 

علي أن عدم اتباع الاسلوب العلمي في التخطیط یعتبر من المعوقات التي تواجه 
افقون علي أن عدم اتباع لا یو %) 22.6(أفراد وبنسبة ) 7(العلاقات العامة بالشركة، 

الاسلوب العلمي في التخطیط یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 
كذلك لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أن عدم اتباع الاسلوب العلمي في التخطیط 

  .یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة
  
  
  
  
  

  :المتغیر  عدم الإهتمام بالعلاقات العامة من قبل الإدارة -و

اجابات المبحوثین حول ماهي المعوقات التي تواجه العلاقات  أعلاه الجدول یوضح     
عدم الاهتمام بالعلاقات العامة من قبل الادارة، حیث نلاحظ أن فرد  -العامة بالشركة
من المبحوثین یوافق بشدة علي أن عدم الاهتمام بالعلاقات %) 3.2(واحد وبنسبة 

) 9(ه العلاقات العامة بالشركة، العامة من قبل الادارة یعتبر من المعوقات التي تواج
یوافقون علي أن عدم الاهتمام بالعلاقات العامة من قبل الادارة %) 29.0(أفراد وبنسبة 
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%)  32.3(أفراد وبنسبة ) 10(یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 
بر من المعوقات محایدون علي أن عدم الاهتمام بالعلاقات العامة من قبل الادارة یعت

لا یوافقون علي أن %) 29.0(أفراد وبنسبة ) 9(التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 
عدم الاهتمام بالعلاقات العامة من قبل الادارة یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات 

لا یوافقون بشدة علي أن عدم الاهتمام %) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(العامة بالشركة، 
علاقات العامة من قبل الادارة یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بال

  .بالشركة
  :عدم الإهتمام بالبحوث العلمیة والدراسات المیدانیة -ز

 

اجابات المبحوثین حول ماهي المعوقات التي تواجه العلاقات  أعلاهالجدول  یوضح     
میة والدراسات المیدانیة، حیث نلاحظ أن عدم الاهتمام بالبحوث العل - العامة بالشركة

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن عدم الاهتمام %) 22.6(أفراد وبنسبة ) 7(
بالبحوث العلمیة والدراسات المیدانیة یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة 

لبحوث العلمیة یوافقون علي أن عدم الاهتمام با%)  32.3(أفراد وبنسبة ) 10(بالشركة، 
أفراد ) 9( تواجه العلاقات العامة بالشركة، والدراسات المیدانیة یعتبر من المعوقات التي

محایدون علي أن عدم الاهتمام بالبحوث العلمیة والدراسات المیدانیة %) 29.0(وبنسبة 
 لا%) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 

یوافقون علي أن عدم الاهتمام بالبحوث العلمیة والدراسات المیدانیة یعتبر من المعوقات 
لا یوافقون بشدة علي %) 9.7(أفراد وبنسبة ) 3(التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 

أن عدم الاهتمام بالبحوث العلمیة والدراسات المیدانیة یعتبر من المعوقات التي تواجه 
  .عامة بالشركةالعلاقات ال

  :المتغیر عدم وجود بنیات إتصالیة تحقق الهدف المنشود -ح
اجابات المبحوثین حول ماهي المعوقات التي تواجه العلاقات  أعلاه الجدول یوضح     

) 5(عدم وجود بنیات اتصالیة تحقق الهدف المنشود، حیث نلاحظ أن  -العامة بالشركة
من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن عدم وجود بنیات اتصالیة %) 16.1(أفراد وبنسبة 

) 12(العلاقات العامة بالشركة، تحقق الهدف المنشود یعتبر من المعوقات التي تواجه 
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یوافقون علي أن عدم وجود بنیات اتصالیة تحقق الهدف %)  38.7(فرداً وبنسبة 
أفراد وبنسبة ) 6(المنشود یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة،   

محایدون علي أن عدم وجود بنیات اتصالیة تحقق الهدف المنشود یعتبر من %) 19.4(
لا یوافقون %) 22.6(أفراد وبنسبة ) 7(المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 

علي أن عدم وجود بنیات اتصالیة تحقق الهدف المنشود یعتبر من المعوقات التي تواجه 
لا یوافق بشدة علي أن عدم وجود %) 3.2(العلاقات العامة بالشركة، فرد واحد وبنسبة 

الهدف المنشود یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بنیات اتصالیة تحقق 
  .بالشركة

  :المتغیر الجمهور النوعي المتباین -خ
     

اجابات المبحوثین حول ماهي المعوقات التي تواجه العلاقات  أعلاهالجدول  یوضح    
أفراد وبنسبة ) 6(الجمهور النوعي المتباین، حیث نلاحظ أن  -العامة بالشركة

من المبحوثین یوافقون بشدة علي أن الجمهور النوعي المتباین یعتبر من %) 19.4(
یوافقون %)  38.7(فرداً وبنسبة ) 12(المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 

علي أن الجمهور النوعي المتباین یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة 
محایدون علي أن الجمهور النوعي المتباین %) 35.5( فرداً وبنسبة) 11(بالشركة، 

لا %) 6.5(فرداً وبنسبة ) 2(یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة، 
یوافقون علي أن الجمهور النوعي المتباین یعتبر من المعوقات التي تواجه العلاقات 

ن الجمهور النوعي المتباین یعتبر العامة بالشركة، لا یوجد أي فرد لا یوافق بشدة علي أ
، من الجدول أعلاه یتضح أن أكثر من المعوقات التي تواجه العلاقات العامة بالشركة

من أفراد العینة یرون أن عدم فهم مفهوم الصورة الذهنیة یعتبر من أهم %) 51(من 
المتباین یرون أن الجمهور النوعي %) 38(المعوقات التي تواجه إدارة العلاقات العامة، 

یعتبر من المعوقات أیضاً والبعض یرى أن التداخل في الإختصاصات بین الإدرات 
  .المختلفة هي أیضاً من المعوقات التي تواجه إدارة العلاقات العامة
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  عن شركة زین لدى مشتركیهاطیبة بناء صورة  كیف یمكن )1
 

  النسبة  العدد  ابةـــــــالإج
لخدمات المشتركین، رعایة  عبر التخطیط الجید، تحسین

  .العاملین
4  12 %  

تحسین بنیة العمل، تدریب وتأهیل ودعم الإدارة بالأجهزة 
الحدیثة، وتحسین خدمات الشركة، وتطویر الشبكة بصورة 

  .متواصلة

6  19%  

توفیر المعینات اللازمة من أجل تجوید العمل ونوعیة 
تقاریر المشتركین عبر المستندات الدوریة والملصقات وال

  .والعمل على معالجة السلبیات

4  12%  

بناء الثقة بین الشركة وجمهور صامت خلال تقدیم خدمات 
ممتازة، الإهتمام ببرامج المسئولیة الإجتماعیة، تقدیم الإعانة 
قامة المناسبات والمسابقات وتحفیز المشتركین،  للعاملین، وإ

  .الإهتمام بالدعایة والإعلان والترویج

19  61%  
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  اختبار الفرضیات
للتحقق من كون الفرضیة محققة أم لا نستخدم اختبار مربع كأي لدلالة الفروق بین أراء 

لمعرفة ) مستوي المعنویة(المبحوثین من أفراد عینة الدراسة كما نستخدم القیمة الاحتمالیة 
فرق معنوي فسوف  ما اذا كانت هذه الفروق ذات دلالة احصائیة، فاذا وجدنا ان هنالك

= 5نقوم بحساب الوسیط للإجابات والتي تم إعطاؤها رمز معین حیث كانت كالاتي، 
لا أوافق بشدة، فعند ما یكون للعبارة =1لا أوافق، =2محاید، = 3أوافق، =4أوافق بشدة، 

  .فرق معنوي فإننا ننظر الي قیمة الوسیط ویتم التفسیر علي أساس هذه القیمة
:الفرضية الأولي  

"ماھي الانشطة التي يتم تنفيذھا للتعرف علي الصورة الذھنية للشركة"   
  )17(جدول رقم 

  جدول یوضح نتیجة اختبار مربع كاي لعبارات الفرضیة الأولي
  
  

قیمة مربع   العبارة  الرقم
  كأي

القیمة 
  الاحتمالیة

  التفسیر  الوسیط

 أوافق  4  0.017  12.065  خلال قیاس الراي العام  1

الانطباعات الذاتیة عن من خلال   2
  الجمهور

 غیر دال احصائیا  0.065  8.839

ندوات (من خلال البرامج الاجتماعیة   3
  )لقاءات جماهیریة –محاضرات  –

 أوافق  4  0.000  22.806

 أوافق  4  0.003  11.677  من خلال النشر الصحفي  4

من واقع ممارسة المسؤولیة الاجتماعیة   5
  للشركة

 أوافق  4  0.004  6.258
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  :الجدول أعلاه یوضح نتیجة اختبار مربع كأي لعبارات الفرضیة الأولي فبالنسبة للعبارة
 0.017بقیمة احتمالیة  12.065خلال قیاس الراي العام بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة 
  .ذین أجابوا أوافقالدراسة ولصالح ال

بقیمة  8.839من خلال الانطباعات الذاتیة عن الجمهور بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
وهي قیمة لیست لها دلالة معنویة بمعني أنه لا توجد فروق ذات دلالة  0.065احتمالیة 

احصائیة في أراء عینة الدراسة وبالتالي تعتبر هذه العبارة غیر مهمة من وجهة نظر 
  .ثینالمبحو 

بلغت قیمة ) لقاءات جماهیریة –محاضرات  –ندوات (من خلال البرامج الاجتماعیة 
وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني  0.000بقیمة احتمالیة  22.806اختبار مربع كأي 

  .أنه توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
بقیمة احتمالیة  11.677بلغت قیمة اختبار مربع كأي من خلال النشر الصحفي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائیة في  0.003
  .أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق

 6.258من واقع ممارسة المسؤولیة الاجتماعیة للشركة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.004بقیمة احتمالیة 

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
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:الثانيةالفرضية   
" كيف يتم التعرف علي الصورة الذھنية لشركة زين "  

)18(جدول رقم   
الثانیةجدول یوضح نتیجة اختبار مربع كاي لعبارات الفرضیة   

 

قیمة مربع   العبارة  الرقم
  كأي

القیمة 
  الاحتمالیة

  التفسیر  الوسیط

 أوافق 4 0.039 8.355 من خلال بحث الصورة الذهنیة 1

 أوافق 4 0.002 15.065 من خلال ما ینشر عن زین في الصحافة 2

من خلال ما ینشر عن زین في الرادیو  3
 والتلفزیون

 أوافق 4 0.000 20.226

خلال واقع التعامل مع المشتركینمن  4  أوافق 4 0.001 17.129 

العلاقات العامة بالشركة ساعدت في تحسین  5
 الصورة الذهنیة

 أوافق 4 0.003 14.032

العلاقات العامة بالشركة تعمل علي تحسین  6
 الصورة الذهنیة للمشتركین

 أوافق 4 0.025 9.387

للشركةمن واقع ممارسة المسؤولیة الاجتماعیة  7  أوافق 4 0.011 11.194 
  

  :الجدول أعلاه یوضح نتیجة اختبار مربع كأي لعبارات الفرضیة الثانیة فبالنسبة للعبارة   
بقیمة احتمالیة  8.355من خلال بحث الصورة الذهنیة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

احصائیة في وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.039
  .أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق

بقیمة  15.065من خلال ما ینشر عن زین في الصحافة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.002احتمالیة 

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
من خلال ما ینشر عن زین في الرادیو والتلفزیون بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق  0.000بقیمة احتمالیة  20.226
  .ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
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بقیمة  17.129ختبار مربع كأي من خلال واقع التعامل مع المشتركین بلغت قیمة ا
وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.001احتمالیة 

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
العلاقات العامة بالشركة ساعدت في تحسین الصورة الذهنیة بلغت قیمة اختبار مربع 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد  0.032 بقیمة احتمالیة 14.032كأي 
  .فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق

العلاقات العامة بالشركة تعمل علي تحسین الصورة الذهنیة للمشتركین بلغت قیمة 
عنویة بمعني وهي قیمة ذات دلالة م 0.025بقیمة احتمالیة  9.387اختبار مربع كأي 

  .أنه توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
 11.194من واقع ممارسة المسؤولیة الاجتماعیة للشركة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.032بقیمة احتمالیة 
  أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافقاحصائیة في 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

:الثالثةالفرضية   
" كيف يتم التخطيط لادارة العلاقات العامة بالشركة "  

  )19(جدول رقم 
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  جدول یوضح نتیجة اختبار مربع كاي لعبارات الفرضیة الثالثة
  

قیمة   العبارة  الرقم
مربع 
  كأي

القیمة 
  الاحتمالیة

  التفسیر  الوسیط

توجد خطط تقوم ادارة العلاقات العامة  1
 بالشركة بتنفیذها 

 أوافق 4 0.006 12.484

یوجد فهم واضح من قبل الادارة العلیا  2
 لمفهوم العلاقات العامة

 غیر دال احصائیا 0.062 7.323

 غیر دال احصائیا 0.363 3.194 تهتم العلاقات العامة بقیاس الرأي العام 3

تهتم الادارة العلیا وفقا لفلسفتها وسیاستها  4
 بالتخطیط 

 غیر دال احصائیا 0.327 3.452

   
  :الجدول أعلاه یوضح نتیجة اختبار مربع كأي لعبارات الفرضیة الثالثة فبالنسبة للعبارة 

توجد خطط تقوم ادارة العلاقات العامة بالشركة بتنفیذها بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق  0.006بقیمة احتمالیة  12.484

  .ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
یوجد فهم واضح من قبل الادارة العلیا لمفهوم العلاقات العامة بلغت قیمة اختبار مربع 

ست لها دلالة معنویة بمعني أنه لا وهي قیمة لی 0.062بقیمة احتمالیة  7.323كأي 
توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة وبالتالي تعتبر هذه العبارة غیر 

  .مهمة من وجهة نظر المبحوثین
بقیمة  3.194بلغت قیمة اختبار مربع كأي .تهتم العلاقات العامة بقیاس الرأي العام 

ة معنویة بمعني أنه لا توجد فروق ذات دلالة وهي قیمة لیست لها دلال 0.363احتمالیة 
احصائیة في أراء عینة الدراسة وبالتالي تعتبر هذه العبارة غیر مهمة من وجهة نظر 

  .المبحوثین
تهتم الادارة العلیا وفقا لفلسفتها وسیاستها بالتخطیط بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

لة معنویة بمعني أنه لا توجد وهي قیمة لیست لها دلا 0.327بقیمة احتمالیة  3.452
فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة وبالتالي تعتبر هذه العبارة غیر مهمة 
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  .من وجهة نظر المبحوثین
:الرابعةالفرضية   

" ماھي اھداف العلاقات العامة بالشركة "  
  )20(جدول رقم 

  جدول یوضح نتیجة اختبار مربع كاي لعبارات الفرضیة الرابعة
  

قیمة مربع   العبارة  الرقم
  كأي

القیمة 
  الاحتمالیة

  التفسیر  الوسیط

 أوافق 4 0.000 22.548 ربط الشركة بوسائل الاعلام  1

أوافق  5 0.001 13.419 خلق صورة طیبة عن الشركة 2
 بشدة

 غیر دال احصائیا 0.230 5.613 الاهتمام بمشاكل العاملین بالشركة 3

والخدمات الخاصة الترویج وبیع المنتجات  4
 بالشركة

 أوافق 4 0.006 14.323

 غیر دال احصائیا 0.062 7.323 متابعة اتجاهات الرأي العام 5

 أوافق 4 0.004 13.516 تقدیم النصح والمشورة للادارة العلیا 6

 غیر دال احصائیا 0.062 7.323 بناء الثقة المتبادلة بین المنظمة والشركة 7

المسؤولیة الاجتماعیةالاهتمام ببرامج  8  أوافق 4 0.007 11.968 
   
  :الجدول أعلاه یوضح نتیجة اختبار مربع كأي لعبارات الفرضیة الرابعة فبالنسبة للعبارة 

بقیمة احتمالیة  22.548ربط الشركة بوسائل الاعلام بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
ذات دلالة احصائیة في وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق  0.000

  .أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
بقیمة احتمالیة  13.419خلق صورة طیبة عن الشركة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائیة في  0.001
  .شدةأراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق ب

بقیمة احتمالیة  5.613الاهتمام بمشاكل العاملین بالشركة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
وهي قیمة لیست لها دلالة معنویة بمعني أنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة  0.230

  .في أراء عینة الدراسة وبالتالي تعتبر هذه العبارة غیر مهمة من وجهة نظر المبحوثین
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المنتجات والخدمات الخاصة بالشركة بلغت قیمة اختبار مربع كأي الترویج وبیع 
وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق  0.006بقیمة احتمالیة  14.323

  .ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
بقیمة احتمالیة  7.323متابعة اتجاهات الرأي العام بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة لیست لها دلالة معنویة بمعني أنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة  0.062
  .في أراء عینة الدراسة وبالتالي تعتبر هذه العبارة غیر مهمة من وجهة نظر المبحوثین

بقیمة  13.516تقدیم النصح والمشورة للادارة العلیا بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.004یة احتمال

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
بقیمة  7.323بناء الثقة المتبادلة بین المنظمة والشركة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

لا توجد فروق ذات دلالة وهي قیمة لیست لها دلالة معنویة بمعني أنه  0.062احتمالیة 
احصائیة في أراء عینة الدراسة وبالتالي تعتبر هذه العبارة غیر مهمة من وجهة نظر 

  .المبحوثین
بقیمة  11.968الاهتمام ببرامج المسؤولیة الاجتماعیة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

  0.007احتمالیة 
لة احصائیة في أراء عینة وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلا 

  .الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
  :الخامسةالفرضیة 

  " كیف یتم رضا العاملین بالشركة "
  )21(جدول رقم 

  جدول یوضح نتیجة اختبار مربع كاي لعبارات الفرضیة الخامسة
قیمة مربع   العبارة  الرقم

  كأي
القیمة 

  الاحتمالیة
  التفسیر  الوسیط

 أوافق 4 0.005 12.742 أنا سعید ومتفاني عمل الشركة  1

 أوافق 4 0.005 14.968 الشركة تحقق كل متطلباتي 2

اكون سعید عندما انهي اعمال العملاء  3
 بنجاح

 أوافق 4 0.002 12.839
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 أوافق 4 0.000 23.032 راضي كل الرضا عن عملي في الشركة  4

مربع كأي لعبارات الفرضیة الخامسة فبالنسبة الجدول أعلاه یوضح نتیجة اختبار    
  :للعبارة

بقیمة احتمالیة  12.742أنا سعید ومتفاني عمل الشركة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائیة في  0.005

  .أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
بقیمة احتمالیة  14.698كل متطلباتي بلغت قیمة اختبار مربع كأي  الشركة تحقق

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائیة في  0.005
  .أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق

 12.839اكون سعید عندما انهي اعمال العملاء بنجاح بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.002مة احتمالیة بقی

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
بقیمة  23.032راضي كل الرضا عن عملي في الشركة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

فروق ذات دلالة  وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد 0.000احتمالیة 
  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق

 

  :السادسةالفرضیة 
  " ماھي وظائف العلاقات العامة بالشركة "

  )22(جدول رقم 
  جدول یوضح نتیجة اختبار مربع كاي لعبارات الفرضیة السادسة

قیمة مربع   العبارة  الرقم
  كأي

القیمة 
  الاحتمالیة

  التفسیر  الوسیط

 غیر دال احصائیا 0.070 7.065  دراسة المشاكل لایجاد الحلول المناسبة 1

 أوافق 4 0.004 13.516  اقناع المشتركین وتوضیح الصورة الذهنیة 2

 أوافق 4 0.001 13.419  الاتصال بوسائل الاعلام وتوضیح الحقائق  3

 أوافق 4 0.000 20.484  تحلیل مواقف الجمهور والرأي العام 4

 أوافق 4 0.004 13.258  تفسیر سیاسات الشركة واعمالها للجمهور 5

 أوافق 4 0.001 15.839  حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع علیها 6
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كسب قبول الجمهور المتعامل مع منتجات  7
  الشركة

 أوافق 4 0.000 22.806

  

السادسة فبالنسبة الجدول أعلاه یوضح نتیجة اختبار مربع كأي لعبارات الفرضیة 
  :للعبارة

بقیمة  7.065دراسة المشاكل لایجاد الحلول المناسبة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
وهي قیمة لیست لها دلالة معنویة بمعني أنه لا توجد فروق ذات دلالة  0.070احتمالیة 

 احصائیة في أراء عینة الدراسة وبالتالي تعتبر هذه العبارة غیر مهمة من وجهة نظر
  .المبحوثین

بقیمة  13.516اقناع المشتركین وتوضیح الصورة الذهنیة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.004احتمالیة 

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
بقیمة  13.419غت قیمة اختبار مربع كأي الاتصال بوسائل الاعلام وتوضیح الحقائق بل

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.001احتمالیة 
  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق

بقیمة  20.484تحلیل مواقف الجمهور والرأي العام بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
یمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة وهي ق 0.000احتمالیة 

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
بقیمة  13.258تفسیر سیاسات الشركة واعمالها للجمهور بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.004احتمالیة 
  .صائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافقاح

بقیمة  15.839حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع علیها بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.001احتمالیة 

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
كسب قبول الجمهور المتعامل مع منتجات الشركة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق  0.000بقیمة احتمالیة  22.806
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  .ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :السابعةالفرضیة 
  " المعوقات التي تواجھ العلاقات العامة بالشركةماھي  "

  )23(جدول رقم 
  جدول یوضح نتیجة اختبار مربع كاي لعبارات الفرضیة السابعھ

  

قیمة مربع   العبارة  الرقم
  كأي

القیمة 
  الاحتمالیة

  التفسیر  الوسیط

 أوافق  4  0.001  15.839  عدم فهم الصورة الذهنیة للشركة بالنسبة للمشتركین 1

 غیر دال احصائیا  0.709  1.387  وجود میزانیة كافیة بالنسبة للعلاقات العامة عدم 2
 غیر دال احصائیا  0.949  0.355  عدم وجود التدریب التخصصي في الادارة 3
 غیر دال احصائیا  0.593  1.903  وجود تداخل في الاختصاصات بین الادارات الاخري 4
 غیر دال احصائیا  0.832  0.871  عدم اتباع الاسلوب العلمي في التخطیط 5
 محاید  3  0.017  12.065  عدم الاهتمام بالعلاقات العامة من قبل الادارة 6

  غیر دال احصائیا  0.085  8.194  عدم الاهتمام بالبحوث العلمیة والدراسات المیدانیة 7
 أوافق  4  0.038  10.129  عدم وجود بنیات اتصالیة تحقق الهدف المنشود 8

 أوافق  4  0.039  8.355  النوعي المتباینالجمهولر  9
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الجدول أعلاه یوضح نتیجة اختبار مربع كأي لعبارات الفرضیة السادسة فبالنسبة 
  :للعبارة

عدم فهم الصورة الذهنیة للشركة بالنسبة للمشتركین بلغت قیمة اختبار مربع كأي 
توجد فروق  وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه 0.001بقیمة احتمالیة  15.839

  .ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
 1.387عدم وجود میزانیة كافیة بالنسبة للعلاقات العامة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة لیست لها دلالة معنویة بمعني أنه لا توجد فروق ذات  0.709بقیمة احتمالیة 
عینة الدراسة وبالتالي تعتبر هذه العبارة غیر مهمة من وجهة  دلالة احصائیة في أراء

  .نظر المبحوثین
بقیمة  0.355عدم وجود التدریب التخصصي في الادارة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة لیست لها دلالة معنویة بمعني أنه لا توجد فروق ذات دلالة  0.949احتمالیة 
بالتالي تعتبر هذه العبارة غیر مهمة من وجهة نظر احصائیة في أراء عینة الدراسة و 

  .المبحوثین
وجود تداخل في الاختصاصات بین الادارات الاخري بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة لیست لها دلالة معنویة بمعني أنه لا توجد  0.593بقیمة احتمالیة  1.903
ي تعتبر هذه العبارة غیر مهمة فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة وبالتال

  .من وجهة نظر المبحوثین
بقیمة  0.871عدم اتباع الاسلوب العلمي في التخطیط  بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة لیست لها دلالة معنویة بمعني أنه لا توجد فروق ذات دلالة  0.832احتمالیة 
عبارة غیر مهمة من وجهة نظر احصائیة في أراء عینة الدراسة وبالتالي تعتبر هذه ال

  .المبحوثین
 12.065عدم الاهتمام بالعلاقات العامة من قبل الادارة  بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.017بقیمة احتمالیة 
  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا محاید

 8.194هتمام بالبحوث العلمیة والدراسات المیدانیة بلغت قیمة اختبار مربع كأي عدم الا
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وهي قیمة لیست لها دلالة معنویة بمعني أنه لا توجد فروق ذات  0.085بقیمة احتمالیة 
دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة وبالتالي تعتبر هذه العبارة غیر مهمة من وجهة 

  .نظر المبحوثین
 10.129بنیات اتصالیة تحقق الهدف المنشود بلغت قیمة اختبار مربع كأي  عدم وجود

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.038بقیمة احتمالیة 
  .احصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
 0.039بقیمة احتمالیة  8.355الجمهولر النوعي المتباین بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة 
  .الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق

  
  
  

  النتائج والتوصیات والمصادر المراجع : المبحث الثانى
  : النتائج

% 65بنسبة بلغت أغلب العاملین بشركة زین من المؤهلات العلمیة الجامعیة / 1
وهذا یشیر إلى أن الكادر مؤهل لتأدیة مهامه، ومن نتائج هذه الدراسة أیضاً أن 

  .سنوات 10إلى  5الكوادر العاملة في الشركة خبرتها تتراوح بین 
من أفراد العینة یرون أن إدارة العلاقات العامة بالشركة % 55أثبتت الدراسة أن / 2

والتلفزیون عن شركة زین للتعرف لى الصورة تعتمد على ما ینشر في الصحافة 
  .الذهنیة للشركة

  .إستخدام بحوث الرأي العام في التعرف على الصورة الذهنیة قلة/ 3
  .%3إتضح أن نسبة العاملین المتخصصین في الإعلام ضئیلة / 4
من العاملین بشركة زین لم یتلقو دورات تدریبیة % 84أثبتت الدراسة أن / 5

ل الإعلام والعلاقات العامة قبل التحاقهم بالشركة وهذا یحتم متخصصة في مجا
على إدارة العلاقات العامة بالشركة بذل مزید من الجهد في تأهیل وتدریب 

  .كوادرها
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من افراد العینة المبحوثة یرون أن الندوات، % 87توصلت الدراسة إلى أن / 6
الالكتروني، تعتبر من و الرسائل بالبرید ) sms(المحاضرات، الرسائل القصیرة 

  .أهم الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة لبناء صورة طیبة عن الشركة
كشفت الدراسة أن إدارة العلاقات العامة تعتمد على التخطیط بصورة كبیرة / 7

  .لتسییر أعمالها
من افراد العینة المبحوثة یرون أن من أهم أنشطة % 61أثبتت الدراسة أن / 8

الصحفي والبرامج الإجتماعیة بنسبة متساویة  نشرزین ال العامة بشركةالعلاقات 
61.%  

أثبتت الدراسة أن إدارة العلاقات العامة تواجه مشكلة عدم فهم الجمهور لوظیفة / 9
  .العلاقات العامة ومفهوم الصورة الذهنیة

أثبتت الدراسة أن أهم أهداف العلاقات العامة بشركة زین هي خلق صورة / 10
  .الشركة بوسائل الإعلام المختلفة وربطذهنیة جیدة عن الشركة 

من أفراد العینة یرون أن كسب قبول الجمهور % 61إلى أن  توصلت الدراسة/ 11
ة بشركة المتعامل مع منتجات الشركة یعتبر من أهم وظائف العلاقات العام

  .زین
أوضحت الدراسة أن هناك عوائق تعترض أنشطة العلاقات العامة وبرامجها، / 12

وقد تمثل عدم فهم الصورة الذهنیة للشركة بالنسبة للمشتركین أهم العوائق بنسبة 
، ثم وجود التداخل في %38ثم الجمهور النوعي المتباین بنسبة % 51

  .ةالإختصاص بین الإدارات المختلفة بالشرك
 في خلق صورة اً كبیر  اً أثبتت الدراسة أن العلاقات العامة بالشركة تلعب دور / 13

  .طیبة عن الشركة والمحافظة علیها ذهنیة
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  :في ضوء ما تقدم من نتائج یوصي الباحث بما یلي
الإهتمام بالبحوث والدراسات المیدانیة والإستفادة من مراكز البحث العلمي  .1

 .برامج وأنشطة العلاقات العامة بالشركةلتنفیذ 

ضرورة أن یشغل المناصب في إدارة العلاقات العامة بالشركة متخصصین  .2
 .في المجال وخریجي كلیات الإعلام والعلاقات العامة

على إدارة العلاقات العامة بالشركة شرح وترسیخ مفهوم ووظائف العلاقات  .3
 .العامة للجمهور المتعامل معها

 .العوائق التي تعترض تنفیذ أنشطة وبرامج العلاقات العامةتذلیل  .4

 .زیادة عدد العاملین في مجال العلاقات العامة بالشركة وتأهیلهم وتدریبهم .5

ضرورة أن تضع إدارة العلاقات العامة في حساباتها مناقشة سلبیات  .6
یجابیات خدمتها دون أغفال السلبیات لأن هذا یساعد على تكوین ثقة  وإ

  .ة بین شركة زین وجمهورها المتلقي للخدمةمتبادل
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  :المصادر والمراجع
محمد منیر حجاب وسمر وهبي، المداخل الأساسیة للعلاقات العامة، دار الفجر  .1

 .للنشر والتوزیه، القاهرة

محمد منیر حجاب، العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، دار الفجر للنشر . د .2
 .م2007القاهرة، الطبعة الأولى والتوزیع، 

محمد عبدحافظ، العلاقات العامة، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، الطبعة الأولى  .3
 .م2009

 .حمدي شعبان، وظیفة العلاقات العامة، الشركة العربیة المتحدة، القاهرة .4

 .م2003علي عجوة، العلاقات العامة والصورة الذهنیة، عالم الكتب، القاهرة  .5

 .م2008الدار العربیة للنشر : القاهرة(محمد یوسف، مقدمة في العلاقات العامة  .6

مكتبة : الكویت( 1د سلیمان صالح، وسائل الإعلام وصناعة الصورة الذهنیة، ط.أ .7
 ).م2005الفلاح للنشر والتوزیع 

دار جریر للطبع : عمان(د عبدالرازق محمد الدلیمي، العلاقات العامة والعولمة .أ .8
 ).م2005والتوزیع  والنشر
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مطابع : السودان(منصور عثمان محمد زین، المفاهیم الحدیثة للعلاقات العامة  .9
 ).م2008السودان للعملة 
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 ).م1986المصریة، 
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 ).م1980: دار المعرفة: بغداد(
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 ).م1992القاهرة، عالم الكتب (سمیر محمد حسین، دراسات في العلاقات العامة .19
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 ).م1980 بغداد: المكتبة الوطنیة(باسم سلمان وأخرون، العلاقات العامة  فخري .23
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دار جرجر : القاهرة( 1عبدالرازق أحمد الدلیمي، العلاقات العامة في التطبیق ط .25
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مكتبة عین شمس، : القاهرة(أحمد، وسائل جمع المعلومات فاروق یوسف  .26
 ).م1985

مؤسسة الرسالة : بیروت: (سعید إسماعیل، قواعد أساسیة في البحث العلمي .27
 ).م1994

دار المیسرة للنشر : عمان(سعاد راغب الخطیب،المدخل إلى العلاقات العامة  .28
 ).والتوزیع

 .الإعلامیةمحمد عبدالحمید، البحث العلمي في الدراسات  .29

دار : القاهرة(محمد منیر حجاب، أساسیات البحوث الإعلامیة والإجتماعیة  .30
 ).م2003الفجر للنشر والتوزیع، 

: القاهرة(أحمد كمال أحمد، العلاقات العامة في المجالات الإجتماعیة والإنسانیة  .31
 ).م1967: مكتبة القاهرة الحدیثة

الخرطوم، دار النشر القومیة (ة، الإتصال والتكنولوجیا الحدیثعلي محمد شمو .32
 ).العربیة للثقافة والنشر

الخرطوم، مطبعة جامعة السودان ( 2یاسین قرشي، العلاقات العامة، ط .33
 ).م2010

الدار العربیة للنشر : القاهرة(محمد منیر، الإتصال الفعال للعلاقات العامة،  .34
 ).م2007: والتوزیع

دار العربیة للنشر ال:القاهرة(محمد یوسف، فن العلاقات العامة، .35
 ).م2008:والتوزیع

جریر للطبع دار : عمان(قات العامة والعولمة عبدالرازق محمد الدلیمي، العلا  .36
 ).م2005والنشر والتوزیع، 
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صالح الشیخ، تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیها، دبلوم  .37
 .م2006ة، عالى في العلاقات العامة، الأكادیمیة السوریة الدلوی
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أحمد بدر، مناهج البحث في الإتصال والرأي العام والإعلام الدولي، دار قباء  .53
 .118للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة، ص

 .صحیح مسلم، كتاب الإیمان .54
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 ).م2003الریاض،

دار النهضة العربیة، : القاهرة(سوزان القلیني، الإتصال ووسائله ونظریاته  .62
 ).م2005

 1نصر الدین عبدالقادر عثمان، المدخل إلى العلاقات العامة والإعلان، ط .63
 ).م2001الأفاق المشرقة،: عمان(
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  الرحیمبسم الله الرحمن 
  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 

  كلیة الدراسات العلیا 
  كلیة علوم الإتصال

  
  إســـتبیـــان 

  
  أختي / أخي

  
نعلم ان لیس لدیكم وقت ولكن دعت الضرورة أن نستشیركم بارائكم النیرة حول        

الدراسة تكون موضوع الصورة الذھنیة للعاملین بشركتكم العامرة، مع العلم أن ھذه 

  .للبحث العلمي فقط

  :الأتیة الرجاء التكرم بالإجابة على اسئلة الإستبیان            
  

  ولكم وأفر الشكر والتقدیر،،،
  

  المعز حموده علي / الباحث                                                                 
  
  
  
  
  
  
  

  :البیانات الأساسیة: اولاً 
  

 :الجنس )1
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  أنثى                         ذكر                    
   :العمر )2

                  30-21من  سنة                  20أقل من       

  50 – 41من                     40  -31من      
  فأكثر  51             
 :المؤھل العلمي )3

  ثانوي                            دون الثانوي       
  فوق الجامعي              جامعي                       

 :التخصص )4
  إقتصاد                   إدارة                              إعلام               

  أخرى تذكر                   أداب                    
 :الوظیفة )5

                       قائد فریق              مشرف                          موظف              
  أخرى تذكر                           مدیر            

 :سنوات الخدمة )6
   ةسن 16- 11              ةسن 10-5                  سنوات     5أقل من   

  سنة فأكثر   17
 ؟)زین(شركةقبل  في أي مؤسسة أخرى العلاقات العامةھل عملت في مجال  )7

  لا                              نعم                            
ً في العلاقات العامة )8  ؟من قبل في اي مؤسسة ھل تلقیت تدریبا

  لا                               نعم                          
 التدریبات تلقیتھا في العلاقات العامة؟من  اي نوع اذا كانت إجابتك بنعم، )9

  

  المراسم والعلاقات العامة          الإستقبال والمراسم          الإدارة والتنظیم     
  أخرى تذكر                 التحریر الصحفي   

  
  

لبناء صورة طیبة عن ما ھي وسائل الإعلام التي تستخدمھا إدارة العلاقات العامة بالشركة ) 10
  الشركة؟

  

        الأذاعة                       التلفزیون                   الصحف         

  كل ذلك        مجلة المنشأة                          المطبوعات والمنشورات 

  أخرى تذكر    
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 ً   : اسئلة الإستبیان: ثانیا
 ؟بالشركة على الصورة الذھنیة عرفھا للتیذتنفیتم الأنشطة التي ماھي  )1

  
  

لا   محاید  أوافق  بشدة   أوافق  الأنـــشطة
  أوافق

 لا أوافق
  بشدة 

            من خلال قیاس الرأي العام 

            من خلال الإنطباعات الذاتیة عن الجمهور 

 –محاضرات  - من خلال البرامج الإجتماعیة ندوات
  لقاءات جماهیریة

          

            من خلال النشر الصحفي 

            من واقع ممارسة المسئولیة الإجتماعیة للشركة
  

  

     تعرف على الصورة الذھنیة لشركة زین؟ال یتمكیف  )2

  أوافق  الصورة الذھنیة 
  بشدة 

لا   محاید  أوافق
  أوافق

 لا أوافق
  بشدة 

            من خلال بحوث الصورة الذهنیة  

            من خلال ما ینشر عن زین في الصحافة  

            من خلال ما ینشر عن زین في الرادیو و التلفزیون

            من خلال واقع التعامل مع المشتركین  

العلاقات العامة بالشركة ساعدت في تحسین الصورة 
  الذهنیة

          

العلاقات العامة بالشركة تعمل على تحسین الصورة 
  للمشتركینالذهنیة 

          

            من واقع ممارسة المسئولیة الإجتماعیة للشركة
 

 كیف یتم التخطیط لإدارة العلاقات العامة بالشركة؟ )3
  

  أوافق  التخطیط 
  بشدة 

لا   محاید  أوافق
  أوافق

 لا أوافق
  بشدة 

توجد خطط واضحة تقوم إدارة العلاقات العامة 
  بالشركة بتنفیذها

          

قبل الإدارة العلیا لمفهوم یوجد فهم واضح من 
  العلاقات العامة

          

 الرأي العام قیاستهتم العلاقات العامة ب
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            تهتم الإدارة العلیا وفقاً لفلسفتها وسیاستها بالتخطیط 

  
  ؟أھداف العلاقات العامة بالشركةما ھي أھم  )4

  
  أوافق  الأھــــداف 

  بشدة 
 لا أوافق  لا أوافق  محاید  أوافق

  بشدة 
            ربط الشركة بوسائل الإعلام              

           خلق صورة طیبة عن الشركة

            الإهتمام بمشاكل العاملین بالشركة       

الخاصة بالشركة الترویج وبیع المنتجات والخدمات            

           متابعة إتجاهات الرأي العام 

           تقدیم النصح والمشورة للإدارة العلیا 

           بناء الثقة المتبادلة بین المنظمة والمشتركین 

           الإهتمام ببرامج المسئولیة الإجتماعیة 
  

  
  

  

 ؟العاملین بالشركة ارضكیف یتم  )5
 

  أوافق  الرضـــــى 
  بشدة 

لا   محاید  أوافق
  أوافق

 لا أوافق
  بشدة 

            سعید ومتفاني في عمل الشركة  اأن

            يالشركة تحقق كل متطلبات
            أكون سعید عندما أنهي أعمال العملاء بنجاح

كل الرضى راضى عن عملي في الشركة             
  
  ؟قات العامة بالشركةوظائف العلاما ھي ) 6

  
  أوافق  ائفـــالوظ

  بشدة 
 لا أوافق  لا أوافق  محاید  أوافق

  بشدة 
            المناسبةدراسة المشاكل لإیجاد الحلول 

الذهنیة  وتوضیح الصورة مشتركینإقناع ال            

            الإتصال بوسائل الإعلام وتوضیح الحقائق

           تحلیل مواقف الجمھور  والرأي العام 
           تقدیم النصح والمشورة الى الإدارة العلیا

           تفسیر سیاسات الهیئة وأعمالها الى جماهیرها
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           حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع علیها 

           كسب قبول الجمهور المتعامل مع منتجات الشركة
  
  

  
  

  العلاقات العامة بالشركة؟إدارة المعوقات التي تواجھ ما ھي ) 7
  

  أوافق  وقات ـــــــالمع
  بشدة 

لا   محاید  أوافق
  أوافق

 لا أوافق
  بشدة 

             عدم فهم الصورة الذهنیة للشركة بالنسبة للمشتركین

كافیة بالنسبة للعلاقات العامةعدم وجود میزانیة             

            عدم وجود التدریب التخصصي في الإدارة

وجود تداخل في الإختصاصات  بین الإدارات 
 الأخرى

          

           عدم إتباع الأسلوب العلمي في التخطیط

           عدم الإهتمام بالعلاقات العامة من قبل الإدارة 

والدراسات المیدانیةعدم الإهتمام بالبحوث العلمیة             

           عدم وجود بنیات إتصالیة تحقق الهدف المنشود

           الجمهور النوعي المتباین 

  
  
  
 ؟كیف یمكن بناء صورة طیبة عن شركة زین لمشتركیھامن وجھة نظرك  )8

1. ........................................................................................ 
2. ........................................................................................ 
3. ........................................................................................ 
4. ........................................................................................  

 في بناء الصورة الذھنیة لشركة زین؟مضامین رسائل وسائل الإعلام ؤثر تكیف  )9
1. ........................................................................................ 
2. ........................................................................................ 
3. ........................................................................................ 

  
  ولكم وأفر الشكر والتقدیر لتعاونكم مع الباحث

  
  
  


