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  : ة ـالمقدم
من المسلم به أن الآراء والاتجاهات والمفاهیم تؤدي دوراً هاماً وكبیراً في تشكیل   

نظرة الجمهور والرأي العام بصفة عامة عن المؤسسة والفضل في ذلك یعود إلي وسائل 
الإعلام التي تستخدمها إدارات العلاقات العامة في المؤسسات ویشكل بموجب هذه 

  . نتاج لما تقدمه العلاقات العامة من معلوماتالوسائل الاتجاه عن المؤسسات ك
فالاتجاهات التي یكونها الأفراد في أذهانهم عن طریق ما یتلقونه من معلومات   

ومعارف عن العالم المحیط به ، تسهم بشكل أو بأخر في تشكیل الوعي الفردي بقضایا 
  . وأبعاد الواقع المعاش

ر الآراء والاتجاهات هو تواصلها مع وما یجعل العلاقات العامة قادرة على تغیی  
یجاد الطرق السلیمة لمعالجة القضایا , الجمهور الداخلي والخارجي وقدرتها على قیاسه وإ

المتعلقة به، كما إن الدراسات والبحوث المتعلقة بالجمهور هامة جداً وتهدف إلي التعرف 
تماعیة والاقتصادیة على طبیعة وطرق تكوینه وقیاسه ودوره في الحیاة السیاسیة والاج

ومازالت بحوث الجمهور مجالاً مفتوحاً للبحث والتقصي باعتبارها احد العناصر . وغیرها 
  )1(.الأساسیة الفاعلة في الحیاة الاجتماعیة

وذلك لان لكل من المرسل والمستقبل ,وللاتجاهات أهمیة بالغه في دراسات الاتصال 
فإن طبیعة الاتجاهات وكیفیة تكوینها و اتجاه سلبي او ایجابي نحو الأخر ومن هنا 

ولما كانت ، أسباب استمرارها و كیفیه تغیرها تعد جزءا أساسیا من النظریة الإعلامیة  
نقل المعلومات والآراء في  فيالمؤسسات تعتمد اعتماد أساسیا على العلاقات العامة 

نقاط عمل لتأسیس خطة اتصالاتها  إلىو تحویل تلك المعلومات  ،اتجاهات جمهورها 
تمتلك العلاقات العامة وعیا إیجابیا اتجاه جمهورها وأرائها عما  أنفإن ذلك یتطلب  ،

تقدمه وكیفیة الاستفادة من الآراء والاتجاهات والمضي قدما بها لخلق اتجاهات حقیقیة  
  )2(.بلجمهور عن ألشركه والعلاقات العامة قادرة علي إحداث التأثیر المطلو 

  : مشكلة البحث 
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وجمهورها ) زین للهاتف السیار(تتمثل مشكلة البحث في أن العلاقة بین شركة   
ضعیفة، ویؤدى ذلك لانخفاض في عدد المشتركین، وبالتالي یسعى البحث في معرفة 
الطرق والأسالیب التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة بالشركة للحفاظ على المشتركین 

وتكمن مشكلة البحث الحقیقة في معرفة اتجاهات المشتركین نحو . زیادتهم والعمل على
خدمات الشركة وهل هذه الاتجاهات سلبیة للتغییر أم ایجابیة للتدعیم  وعن مدى فعالیة 
دور العلاقات العامة في الشركة وذلك في بناء اتجاهات طیبة عن المؤسسة في أوساط 

ین عن الأسعار ومدى جودة الخدمات التي تقدمها جمهورها، بالإضافة إلى رضا المشترك
 .   الشركة لإرضاء زبائنها أو مشتركیها 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :ة البحث ـأهمی
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تنبع أهمیة البحث من إنه یشكل أساساً یمكن أن یفتح الباب أمام المزید من   
، لأنه ورغماً عن تواصل المؤسسات مع العلمیة في مجال العلاقات العامةالبحوث 

دراسة اتجاهات الجمهور حول ما تقدمه المؤسسات من منتجات  أنجمهورها إلا 
وخدمات لم تطرق بشكل كافي ،ویساعد هذا النوع من البحوث صناع القرار في الشركات 
على اتخاذ قرارات سلیمة بناء على معلومات موضوعیة مدروسة وهو ما یؤدي إلي 

هم بواقع جمهور العلاقات العامة وكیفیة التأثیر علیهم بصورة فعلیة وذلك من خلال تزوید
النتائج والتوصیات التي أسفرت عنها هذه الدراسة ، كما عمد الباحثون من خلال الدراسة 
على طرح آراء وأفكار تعین إدارات العلاقات العامة على تلمس واقعها وتحدید ما فیه من 

یجابیات    . سلبیات وإ
ویمكن تلخیص أهمیة الدراسة في الأشخاص والمؤسسات الذین سوف یستفیدون من       

  : هذه الدراسة في 
تتلخص في أنه رؤیة علمیة یمكن عن طریقها معالجة سلبیات عدم تسجیل  .1

المشتركین لبیاناتهم ومن ثم الطریقة المتبعة في شراء البطاقات لتسجیل 
 ) . الشرائح(البیانات 

 .والشركات المماثلة لها" زین"سودانیة للهاتف السیار الشركة ال .2

طلاب وباحثي العلاقات العامة بجامعة السودان والجامعات الأخرى لأن مثل . 3
 . هذا النوع من البحوث من الأهمیة بمكان القیام به والسعي إلي طرق أبوابه

القارئ بمفهوم تعرف المكتبة السودانیة حیث توفر هذه الدراسة مرجع لها كما . 4
 : خدمة الاتصال

 . مشتركي شركات الاتصال  -أ 

 .مراكز البحوث والدراسات العلمیة -ب

شركات الاتصالات لأن هذه الشركات قدمت خدمات الاتصال لفترة  -ج
طویلة دون إخضاع ما تقدمه للجمهور إلي الدراسة العلمیة المتعمقة 

  .المتخصصة
 

  : أهداف البحث 
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ولابد للبحث من غایة یسعى إلي تحقیقها وتحدید الأفراد أو الجهات المستفیدة من   
نتائجه ولابد أن تتسم الأهداف الجیدة بوضوح علاقاتها المباشرة والمفسرة والمحددة 

  : لمشكلة الدراسة حیث تتمثل أهداف البحث في الأتي
 ).زین(ف السیار التعرف على واقع العلاقات العامة بالشركة السودانیة للهات .1

التعرف على الوسائل والأسالیب الاتصالیة التي تستخدمها الشركة السودانیة  .2
 . للحصول على البیانات وهل أدت دورها بالصورة المثلى) زین(للهاتف السیار 

معرفة مدى إسهام العلاقات العامة بالشركة في بناء اتجاهات طیبة عن المؤسسة  .3
 . في أوساط جمهورها

المشتركین نحو كفایة ومستوى الخدمة التي تقدمها الشركة  اتجاهاتلى التعرف ع .4
 . في الحصول على البیانات

التعرف على الأهداف التي تسعى إدارة العلاقات العامة إلي تحقیقها بالنسبة  .5
 . لمشتركي الشركة

التعرف على العلاقة الدیموغرافیة للمشتركین النوع، السن، الحالة الاجتماعیة،  .6
وى التعلیمي، ومستوى الدخل الشهري وبین ما یحمله المشترك من اتجاهات المست

 . نحو الشركة
 الوصول إلي مقترحات وتوصیات تسهم في تحسین خدمات الاتصال في  .7

 . الشركات عموما على ضوء ما توصل إلیه البحث الحالي من نتائج .8

  : تساؤلات  البحث
تصاغ مشكلة البحث بطریقة واضحة في قالب استفهامي،  أنكان من الضروري   

فقد قام الباحثون بوضع مجموعة من التساؤلات التي تشمل جوانب المشكلة وأبعادها 
للإجابة علیها من خلال الدراسة النظریة والتحلیلیة وانطلاقاً إلي ذلك وضع الباحثون 

  : مجموعة تساؤلات یسعي الباحثون للإجابة علیها وهي

 . هل لشركات الاتصال اهتمام بالعلاقات العامة .1

 .ما المقصود بالعلاقات العامة بشركات الاتصال .2
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 . إلي أي مدى تهتم شركات الاتصال ببیانات المشتركین .3

 .ما مدي  كفایة الخدمات التي تقدمها الشركة للجمهور .4
هل أسهمت العلاقات العامة بالشركة في بناء اتجاهات طیبه عن المؤسسة في  .5

 .أوساط جمهورها

كیف یمكن أن تؤثر وظیفة العلاقات العامة في اتجاهات المشتركین للإدلاء  .6
 .وأرائهمببیاناتهم 

هل أسهمت الأنشطة الاتصالیة للعلاقات العامة بشركة في تشكیل اتجاهات  .7
 إیجابیه نحو خدمات الشركة؟

  :المنهج المستخدم
تبعها الباحث للوصول إلي یمثل المنهج القواعد والإجراءات التي یجب أن ی  

  : النتائج المستهدفة
استخدم الباحثون المنهج الوصفي التحلیلي كما استخدم منهج الدراسات المسحیة الذي 

  . یتضمن عدداً من الأسالیب 
اختار الباحثون منه أسلوب مسح أسالیب الممارسة بالنسبة للجمهور الداخلي بالشركة 

مستهدفاً التعرف على ) المشتركین(ر الخارجي ومسح الرأي العام بالنسبة للجمهو 
الأسالیب والآراء والأفكار والاتجاهات والانطباعات والتأثیرات المختلفة على مجتمع 

  . البحث
  : أدوات البحث 

  :  Observationة ـالملاحظ
وتستخدم الملاحظة لرصد أنماط السلوك الخارجي بالعلاقة بین الفرد ووسائل   

تأثیرها ، ویعتبر أسلوب الملاحظة أحد الأسالیب الأولیة لجمع البیانات الإعلام أو 
 .الإنسانیة بصفة عامة، لذلك تعتبر ضرورة لدعم التغیرات الخاصة بالآراء والاتجاهات

)1(  
وقد استهدف الباحثون ، بالملاحظة الكشف عن الدور الذي ینبغي أن تقوم به الشركة 

تمع الذي تتعامل معه، ومن خلال تسجیل الملاحظات تجاه العاملین بها ، وتجاه المج
                                                        

  .  405ص )م2004عالم الكتب ، : القاھرة ( 2لحمید ، البحث العلمي في الدراسات الإعلامیة ، طمحمد عبد اأنظر ،  - 1
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البسیطة أثناء توزیع الاستبیان أو رصد سلوك المشتركین إثناء فترة البحث وتجربة الباحث 
  . الشخصیة كأحد مشتركي الشركة

  : Interviewالمقابلة 
ویجتمع في أسلوب المقابلة خصائص نموذج الاتصال المواجهي ، وتعرف بأنها   
لفظي بین الباحثون والمبحوث أو المبحوثین على أسئلة البحث  واستخدم تفاعل 

هي  لمعرفة ما) زیــن(الباحثون المقابلة مع عدد من مدراء أقسام العلاقات العامة بشركة 
الخطط والسیاسات التي اتبعتها الشركة لمعرفة آراء واتجاهات الجمهور حول ما تقدمه 

لمطلوبة لتكوین الاتجاهات الطیبة، وما هي الطرق التي ، وهل تمت المعالجة الإعلامیة ا
اتبعتها في ذلك ، وقد عقد الباحثون، مقارنة مما خرجوا به من نتائج ووضع التوصیات 

بمعنى استخدام المقابلة المقننة في مسح أسالیب الممارسة مع العاملین . المناسبة
لجمع البیانات من مجتمع محدود وهي الأداة المناسبة ) زیــن(بالعلاقات العامة بشركة 

  . حیث لا یتطلب استخدام أداة أخرى
  :  Questionnaireالاستبیان 

وهو عبارة عن استمارة تحتوي علي مجموعه من الأسئلة المترابطة والمتسلسلة   
والتي یتم الإجابة علیها من قبل المبحوث لجمع  المعلومات والبیانات حول مشكلة 

ئمه بها أسئلة توجه إلي شخص ما بهدف الحصول علي البیانات البحث وهو عبارة عن قا
وقد استخدم الباحثون هذه الأداة لقیاس اتجاهات المشتركین نحو خدمات  )1(.المطلوبة 

  . الشركة بولایة الخرطوم
  : واختار الباحثون أداة الاستبیان لجمع المعلومات للأسباب الآتیة

 . تعدد وتنوع البیانات التي سیستهدفها هذا البحث .1

 .سهولة مراجعة البیانات وتصنیفها وتحلیلها وایجاد المعالجة المطلوبة .2
 .یستطیع الباحث من خلال الاستبیان استطلاع آراء اعداد غفیرة من الجمهور .3

  
  : المكاني الإطار

                                                        
  . ص56الخرطوم مطبعة جي تاون ,اسألیب البحث العلمي ,بكري الطیب موسأنظر،  - 1
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بولایة الخرطوم حیث  )زین(وقع اختیار الباحثون للشركة السودانیة للهاتف السیار  
تشمل الدراسة المواطنین الذین یتمتعون بخدمات هذه الشركة في حدود تلك المنطقة لعدة 

  :اعتبارات 
ولایة الخرطوم تقع في وسط البلاد وهي العاصمة التي یجتمع فیها كل أهل  -1

السودان بمختلف سحناتهم وعاداتهم حیث تشمل المواطنین الذین یتمتعون 
 .شركة في حدود هذه المنطقةبخدمات هذه ال

تعدد وتنوع الجمهور المستفید من الخدمات والمنتجات التي تقدمها الشركة بهذه  -2
 .الولایة

یكثر عدد مراكز البیع في الخرطوم دون غیرها من الولایات إذ تبلغ هذه المراكز  -3
مركزاً وهذا یعني بالضرورة تعرض أفراد المجتمع بمختلف أنواعه لمراكز ) 21(

 . یع نظرا لانتشار المراكز في مختلف إحیاء الولایةالب

  : لزمانياالإطار 
، م وقد وقع اختیار الباحثون علي الفترة المز كوره2013 –2012في الفترة من    

انسب الفترات والتي شهدت فیها الشركة طفرة هائلة وذلك باستخدامها للعدید  باعتبارها
و زیادة علي ذلك , لإیصاله للعدید من الرسائل الإعلامیة   ةعلامیمن الوسائل الإ

 .انتعاش عمل شركات خدمه الاتصال  بالبلاد

  :المصطلحات 
  :  Attitudesالاتجاهات 

فأقم وجهك "المحیا، وجاء في القرآن : الوجه (یعرف الاتجاه في اللغة على أنه   
صفوفكم أو لیخالفن االله بین " أي إتباع الدین القیم ، وجاء في الحدیث " للدین حنیفا

  )1("وهواها  لا تختلفوا فتختلف قلوبكم أي إرادتها "أراد وجوه القلوب ، وكحدیثه " وجوهكم
ویعد مفهوم الاتجاه من أهم المفاهیم النفسیة والاجتماعیة ، كما أنه مدخل   

دد هذه الذي بص" الرأي العام"ضروري إلي فهم عدد كبیر من المفاهیم الأخرى، كمفهوم 
الدراسة ، ومفهوم القیم ومفهوم الطابع القومي للشخصیة وغیر ذلك من المفاهیم المرتبطة 

                                                        
  " . الاتجاه"انظر في بن منظور ، لسان العرب ، كلمة  - 1
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بسلوك الأفراد في علاقتهم یبعضهم البعض وبنظم الجماعة وأعراقها وتقالیدها ومثلها 
  .العلیا 

  

إلا أن هذا المعنى " استعداد فیزیائي واتخاذ وضع معین لأداء فعل ما"فالاتجاه هو   
، أخذ یتسع شیئا فشیئا لكي یغطي جمیع أنواع الاستعدادات التي تتخذ للقیام بأفعال سواء 

  )1(. كانت هذه الاتجاهات ظاهرة أو كامنة 
بناء علم النفس أن مفهوم الاتجاه هو حجر الأساس في  (All port)لهذا اعتبر 

الاجتماعي كذلك أشاع هذا المفهوم في النواحي التطبیقیة والعملیة في مجالات التعلیم 
  )2(.والصناعة والعمل والدعایة والإعلام والتدریب

  

 : Subscribersالمشتركون 
یعتبر الجمهور أهم متغیر في عملیة الاتصال، وهو مجموعة من الناس یواجهون   

جماعة "ویعترفون برأي محدد وقد یكون رأیا موحدا ، ومقصود بالمشتركین نفس الموقف 
ویمكن تعریف المصطلح . )3("من الناس لها ما یهمها في قضیة أو منظمة أو فكرة ما

  ".المستفیدون من خدمات شركة زین كزبائن"إجرائیا بمعنى 
  

  :  Subscribeالمشترك 
م متطور بعد تحریر هذا القطاع یعتبر مفهوم مستهلك خدمات الاتصال ، مفهو   

كمشترك "الحیوي وصار مفهوم مستهلك خدمات الاتصالات مغایر تماما للمفهوم السابق 
والمشترك هو الشخص  )4(.كما كان الحال إبان الاحتكار الحكومي " في خدمة الهاتف

  .الذي یستفید من خدمة الاتصال العامة باستخدام عملیات الاتصال
  
  

  : Companiesالشركات 
  

                                                        
  .  157ص ) م1981دار المعارف ، : القاھرة (ر الاجتماعي محمود عودة ، أسالیب الاتصال والتغیأنظر،  - 1
  . 233ص) ت .الدار القومیة للطباعة والنشر ، د: القاھرة ( لویس كامل ، قراءات في علم النفس الاجتماعي في البلاد العربیة أنظر،  - 2
   32ص) م2007دار الكتاب الجامعي ،  :فلسطین (سعد الحسني : فریزر بي سیتل ، ممارسة العلاقات العامة ، ترجمة أنظر،  - 3
  .  1م ، ص2008محمد الحسن عبد الكریم، ورقة عمل حول توعیة المستھلك ، الھیئة القومیة للاتصالات ، أنظر،  - 4
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جمع شركة ، وهي التي تنشأ لخدمة المجتمع في مجال معین من المجالات التي   
یحتاجها المجتمع، وهي كل تنظیم هادف لجماعة من الناس بقصد تحقیق أغراض 

ومقصود بها الشركات العاملة في مجال خدمة الاتصال في  )1(.واضحة ومحددة
  .السودان

  

  :Communication Serviceخدمة الاتصال 
 واستقبالهاهي الخدمة التي تتكون ، كلیاً أو جزئیاً ، من إرسال المعلومات   

وتمریرها على شبكات اتصالات باستخدام أي من عملیات الاتصال، وهي خدمة مقدمة 
قانون الهیئة القومیة  لأحكامللمستفیدین عامة أو لفئة معینة منهم بمقابل معین ، وفقا 

أنها الخدمة التي تقدمها شركات الاتصال عبر  الإجرائيیف والتعر  )2(.للاتصالات
بولایة ) زین(، والبحث مطبق على جمهور شركة )  MTNزین ، سوداني ، (الهاتف 
  . الخرطوم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  : هیكل البحث 

                                                        
  .  135ص) م 1994دار الكتاب المصري ، : القاھرة (  2احمد ذكي بدوي ، معجم المصطلحات الإعلامیة ، طأنظر،  - 1
ً 12م ، السـ2013دیسمبر2احمد الحاج، مدیر إدارة خدمات الاتصال ، الھیئة القومیة للاتصالات ، الثلاثاء  مقابلة عابدین - 2   .ـاعة ظھرا
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  : یتكون البحث من خمسة فصول ، وكل فصل یضم عدة مباحث وهي كالآتي     
  الإطار المنهجي للدراسة :  الفصل الأول
   : العلاقات العامة: الفصل الثاني

  .العلاقات العامة نشأة وتطور مفهوم: المبحث الأول 
  .وصفات أخصائي العلاقات العامة وظائف العلاقات العامة: المبحث الثاني 
  . وخصائصها ومبادئها أهداف العلاقات العامة: المبحث الثالث 

  الرأي العام : الفصل الثالث 
  .مفهوم ونشأة وتعریف الرأي العام: المبحث الأول 
  . خصائص الرأي العام وأسالیب قیاسه: المبحث الثاني 
  .  الجمهور والرأي العام: المبحث الثالث 

  شركات الاتصال في السودان:  الفصل الرابع
  . بدایة الإتصال في السودان: المبحث الأول
  ). زین(الشركة السودانیة للهاتف السیار : المبحث الثاني
  ). زین(العلاقات العامة في الشركة السودانیة للهاتف السیار: المبحث الثالث

  نتائج وتحلیل بیانات الدراسة المیدانیة :  الفصل الخامس
  .نتائج الدراسة النظریة: المبحث الأول 
  .ةتحلیل الدراسة المیدانی: المبحث الثاني 
  . النتائج والتوصیات: المبحث الثالث 

  
  
  
  

  : الدراسات السابقة 
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  : دراسة كامل عبدو إدریس وآخرون بعنوان: الدراسة الأولى
  ).برامج بناء الصورة الذهنیة في المؤسسات السودانیة(
 

  : هدفت الدراسة إلي 
الارتقاء بوظیفة العلاقات العامة في المؤسسات السودانیة إلي المعاییر الدولیة  .1

 . المهنیة

 .بیان فعالیة وسائل الإعلان في التأثیر على بناء الصورة الذهنیة إیجاباً وسلباً  .2

 . تسلیط الضوء على الطرق العلمیة في بناء الصورة الذهنیة للمؤسسات .3

  . التحلیلياستخدمت الدراسة المنهج الوصفي 
  

  : أهم نتائج الدراسة
 .إدارة العلاقات العامة هي التي تقوم ببناء الصورة الذهنیة -1

 )1( .عدم رضي الجمهور الداخلي للشركتین عن الخدمات التي تقدم إلیه -2

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  : دراسة سامي محمد الدفیق محمد الفضل بعنوان: الدراسة الثانیة
  

                                                        
ال كامل عبدو إدریس وآخرون ، برامج بناء الصورة الذھنیة في المؤسسات السودانیة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ، كلیة علوم الاتصأنظر،  - 1

  .م 2011قات العامة ، ، قسم العلا
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الاتصال في السودان دراسة تطبیقیة على إدارة  فاعلیة الاتصال التنظیمي في شركات(
  .)م2011-2009علاقات العملاء لشركة سوداني في الفترة من 

  

  : هدفت الدراسة إلي 
التعرف على مدى إدراك منسوبي وعملاء شركة سوداني لمفهوم علاقة العملاء  -1
.  
العملاء في المعوقات التي تحول دون تطبیق فاعلیة الاتصال في إدارة علاقات  -2

 .شركات الاتصال

التعرف على متطلبات تطبیق فاعلیة الاتصال التنظیمي في شركات الاتصال  -3
 .السودانیة

بها لقیمة عالیة لمتخذي القرار في  الأخذتوصل نتائج دراسة والتوصیات إذا تم  -4
  .الشركات الخدمیة والباحثین الذین یودون متابعة الدراسة في هذا المجال

 

  : وصل الدراسة إلي عدة نتائج أهمهاوقد ت
تعاون عملاء شركة سوداني مع شركات اتصالات أخرى في نفس المجال بلغت  -1

 .والمنهج المستخدم الوصفي التحلیلي% 29من إجمالي أفراد الدراسة % 71نسبة 
)1( 

  
  
  
  
  

  :، بعنواندراسة محمد الأمین: الدراسة الثالثة

                                                        
لشركة سامي محمد الدفیق محمد الفضل ، ، فاعلیة الاتصال التنظیمي في شركات الاتصال في السودان ، دراسة تطبیقیة على إدارة علاقات العملاء - 1

  . م2011م ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ، كلیة علوم الاتصال ، قسم العلاقات العامة، 2011-2009سوداني في الفترة من 
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  .)جمهور المستهلكینأثر العلاقات العامة على ( 
  : هدفت الدراسة إلي 

 .إلغاء الضوء على أثر العلاقات العامة على جمهور المستهلكین  .1
 .تطویر العلاقات العامة بالشركة وما ینبغي ان یكون علیه التطبیق العلمي .2

  . استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي   
  : وخرجت الدراسة بالعدید من النتائج من أهمها

قامت سودا تل باستخدام الرسائل الإعلامیة المختلفة لكسب جمهورها الداخلي  .1
 .والخارجي

 .العلاقات العامة تعمل على كسب جمهورها بالصدق والموضوعیة .2

 )1( .وصلت سودا تل للقمة بفضل إمكانیاتها البشریة والمادیة .3

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 : مقدمة 

                                                        
  . م 2008د الأمین، اثر العلاقات العامة على جمھور المستھلكین ، جامعة ام درمان الإسلامیة ، كلیة الاعلام ، قسم العلاقات العامة، محم - 1
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 الحیاة ظروف تقتضي بل الناس، عن عزلة في یعیش لا بطبیعته الإنسان إن
 أما معهم، والتعاون بالآخرین الاتصال هذا أثناء وفي معهم، والتعاون بالآخرین الاتصال

 حسنا أثرا ترك فإذا سیئا، أثرا یترك أن وأما الناس بقیة لدى حسناً  أثراً  الشخص یترك أن
 فتكیف وهكذا. صحیح والعكس مجهود وبأقل بسرعة أعماله قضاء على هذا ساعده
 اجل من عنها غنى لا وضرورة مهم أمر الاجتماعي الواقع مع الجماعات و الأفراد

  .العام الصالح

 المجتمع وعن الجمهور عن بمعزل تعیش لا فهي منظمة لأیة بالنسبة الأمر كذلك       
 و بینهما طیبة علاقات وجود من بد ولا إلیها، یحتاج وهو إلیه تحتاج فهي بها، المحیط
 بین الطیبة الصلات بدون و المجتمع، في تقوم الذي الدور أهمیة على منها كل تعرف

 المنظمات لهذه یمكن لا بها المحیط المجتمع أو بها المتصل الجمهور بین و المنظمات
 بینها المسافة بعدت المنشآت حجم كبر كلما و الاستقرار، و السلام لنفسها تضمن أن
 الآلاف آراء معرفة إلى ملحة الحاجة أصبحت و بها، المحیط المجتمع و جمهورها بین و
 بغیة لهم بشرحها تقوم ثم یلائمهم، بما سیاستها ترسم لكي الجماعات، و الأفراد ملایین أو

  . تأییدهم و احترامهم و ثقتهم كسب
 وكسب الجمهور رغبات على التعرف إلى تسعى الدیمقراطیة الحكومات أن كما       

 أو زوالها یتوقف وعلیه ترسمها التي السیاسات بتنفیذ سیقوم الذي هو لأنه وتأییده، ثقته
 بین الاعتمادیة العلاقات وزادت رغباتهم تباینت و الناس مصالح تشابكت فلقد بقائها،

 الأفراد مطالب و دوافع لفهم ملحة الحاجة وأصبحت العام الرأي قوة زادت كما المنظمات،
 من جزءاً  الاقتناع، طریق عن الآخرین ثقة و وتعاون تأیید كسب وأضحى الجماعات، و

 أو دینیة أو اجتماعیة كانت سواء المنظمات، أنواع من نوع أي في للمدیر الیومي العمل
 عاشت إذا نجاحا تحقق أن یمكن لا أنها المؤسسات هذه أدركت إذ اقتصادیة، أو سیاسیة

  . عنه نفسها عزلت أو الجمهور عن بعیدة

 إقامة مهمة -المهمة هذه إسناد إلى الحالي عصرنا في الحاجة نشأت هنا ومن
 وبذلك الناحیة، هذه في متخصصین أشخاص إلى -جمهورها و منشاة بین طیبة علاقات
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 من أصبحت والتي المختلفة، والمنشآت الوزارات في العامة العلاقات إدارة أنشئت
  . الحاضر وقتنا ضروریات

 السیاسیة المجالات في مهماً  دوراً  یلعب العام الرأي أصبح آخر جانب ومن
 الرأي وتنشیط تكوین عوامل على التعرف الضروري من وبات والاقتصادیة، والاجتماعیة

  . مساراته في والتأثیر توجیهه وكیفیة فیه، المؤثرة والوسائل العام،
 العمل في مهمین مجالین الیوم یمثلان العام والرأي العامة العلاقات أن القول خلاصة

 المناسبة الإعلامیة الوسائل على والتعرف دراستهما، في التعمق ینبغي لذا الإعلامي،
  .فیهما للتأثیر

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : العلاقات العامة  : المبحث الأول 
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  : تعریف العلاقات العامة: أولاً 
قرابة نهایة القرن التاسع ) Public Relation(ظهر مصطلح العلاقات العامة

عشر، وشاع استخدامه في منتصف القرن العشرین، وتعددت تعریفاته، وبالرغم من 
شیوعه في أوساط الأعمال إلا أنه كان یستخدم لوصف مجموعة متنوعة وواسعة من 

بهاما، فها هو قاموس   Webster’s Newوبستر(النشاطات مما ألبسه غموضاً وإ

Collegiate Dictionary (نها مجموعة من النشاطات تقوم یعرف العلاقات العامة بأ
بها هیئة أو اتحاد أو حكومة أو أي تنظیم في البناء الاجتماعي، من اجل خلق علاقات 
جیدة وطیبة وسلیمة مع الجماهیر المختلفة، التي تتعامل معها، كجمهور المستهلكین 

ع والمستخدمین وحملة الأسهم، وكذلك الجمهور بوجه عام، وذلك لتفسیر نفسها للمجتم
  . حتى تكتسب رضاه

وأهم ما أشار إلیه هذا التعریف هو انه لم یقصر العلاقات العامة على نوع معین 
من المؤسسات أو الأجهزة أو على نوع معین من المهن، بل انه أوضح أن العلاقات 
العامة تمارس في كافة المؤسسات والأجهزة المختلفة، سواء كانت حكومیة أو غیر 

تجاریة أو خدمیة أو غیرها، كما أن هذا التعریف اهتم بتوضیح  حكومیة، صناعیة أو
الهدف من العلاقات العامة، وهو تكوین علاقات طیبة بین تلك المؤسسات وبین 
الجماهیر التي تتعامل معها أو تتصل بها، حتى تكتسب تلك المؤسسات في النهایة 

وعیة الجماهیر، سواء كما أن هذا التعریف لم یغفل ن. رضى المجتمع الذي تعیش فیه
أو الجماهیر الداخلیة، أي أولئك ) ممولین أو مستهلكین(كانت الجماهیر الخارجیة

   )1( .العاملین في هذه المؤسسات

ویؤخذ على هذا التعریف أنه اعتبر العلاقات العامة نشاط من جانب المؤسسات، 
مها كمرادف لبعض واستخدام كلمة نشاط فیه خلط بین مفهوم العلاقات العامة واستخدا

                                                        
  47، ص1976العلاقات العامة والمجتمع، القاھرة، مكتبة الأنجلو المصریة: إبراھیم إمام أنظر، -  1
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وظائفها مثل الإعلام والدعایة والإعلان عن المنظمة، ولكن مفهوم العلاقات العامة 
أوسع واشمل من مفهوم هذه المصطلحات، كما أن هذا التعریف اعتبر العلاقات العامة 
نوعا من النشاط الإنساني دون أن یضفى علیها طابع الفن أو العلم، فهو لم یحدد الأسس 

التي تقوم علیها العلاقات العامة، باعتبار أن العلاقات العامة لا تقوم على  العلمیة
الارتجال، بل أنها تقیس وتحلل وتخطط وتنفذ وتتابع وتقیم، ویتطلب القیام بها أخصائیین 

  . مدربین على عملیاتها

ومن التعریفات ما اعتبرت العلاقات العامة جهوداً تبذل لكسب الجمهور، فقد عرفها  
بأنها الجهود التي تبذل للتأثیر على الجمهور عن طریق وسائل الإعلام ) ریستیانك(

ن لدیها فكره صحیحة عن المؤسسة فیساندونها في أزماتها  المختلفة، حتى تكوّ
  . ویعضدونها في أهدافها ویشجعونها في نشاطها

وعرفها معهد العلاقات العامة بأنها الجهود المخططة والمقصودة والمدعمة 
  . یجاد التفاهم والثقة والمحافظة على التفاهم المتبادل بین المنظمة وجمهورهالإ

لفظه مناسبة، ذلك أن العلاقات العامة تهتم بجمیع فئات ) الجمهور(ویعد مصطلح 
المجتمع التي تتصل بها، والعلاقات العامة تعمل على كسب ثقة الجمهور في الانجازات 

زالة  الجمود والعداء وسوء الفهم، وهي تختلف عن أسالیب التي تقوم بها المؤسسة، وإ
  . الاتصال الإغرائیة التي یقدمها الإعلان

ونضرب مثلا بسیطاً لذلك، فإذا أرادت مؤسسة أن تقوم بإصلاح أو تعبید طرق، 
وكانت هناك حفرة على طول الطریق، فمن الواجب علیها أن تضع لوحة كتب علیها اسم 

لسیارات، وأسفها لوجود هذه الحفرة، وذلك ما یغرس في الأفراد المؤسسة وتحذیر للمارة وا
  . شعوراً طیباً نحو المؤسسة ووظیفتها
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ورغم أن هذا التعریف یتفق مع سابقه في أن العلاقات العامة هي الجهود، إلا انه 
أوضح انه مجهود مدروس ومخطط، وفى هذا إشارة إلى أن هذه الجهود قائمة على أسس 

اسة و التحلیل و التخطیط، كما یتضمن التعریف أن هذه الجهود لیست علمیة من الدر 
  . جهودا وقتیة بل جهوداً مستمرة

وقد حاول كثیر من علماء الاجتماع والإعلام الوصول إلى تعریف محدد 
أنها الجهود الإداریة :للعلاقات العامة ووضع مفهوم حدیث لها وكان تعریفها القدیم

ستمرة لتنظیم العمل من قبل المنشآت والتي تهدف إلى إقامة المخططة و المرسومة والم
وتدعیم التفاهم المتبادل بین المنشأة وجمهورها حتى یتسنى تكیف المنشأة في المجتمع 

  .الذي توجد فیه

وفي ضوء هذا التصور تصبح العلاقات العامة أكثر من مجرد الإعلان عن 
ات والحاجات ومستویات المجتمع سلعة، كما تتضمن أن تتكیف المؤسسة مع الموضوع

  .الدیمقراطي

العلاقات (وهناك تعریف شائع للعلاقات العامة وأكثر نوعیة عرضته مجلة      
الأمریكیة، وتشیر فیه إلى أن العلاقات العامة  Public Relation’s News(1العامة

م اتجاهات الجمهور، و تحقق تناسق سیاسات وتصرفات الفرد أو التنظیم  وظیفة إداریة تقیّ
. مع المصلحة العامة، وتضع و تنفذ برنامج عمل للفوز بثقة الجمهور و تقبله للمؤسسة

ط أي مؤسسة، و هي و في ضوء هذا التعریف، فالعلاقات العامة هي جزء من نشا
  . مستمرة، و لیست عملاً وقتیاً 

وقد اقترح بعض الباحثین تعریفا آخر للعلاقات العامة، فهي في نظرهم فلسفة 
اجتماعیة للإدارة یتم التعبیر عنها بسیاسات المؤسسة وممارساتها وانجازاتها، ویتوفر 

                                                        
 news.com iricanwww.am  2013دیسمبر 12تاریخ الدخولPublic Relation’s News 1 -  
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إیجاد التفاهم المتبادل لدیها وسائل اتصال متبادلة مع جمهورها واجتهاد و كفاح من اجل 
  . و الشهرة الطیبة

  : ویتضمن هذا التعریف أربعة عناصر رئیسیة هي
أنها تعبر عن فلسفة في : إنها فلسفة إداریة ذات طبیعة اجتماعیة، وثانیا: أولا       

فهي لدیها : فهي العمل الذي ینتج عن هذه السیاسات، ورابعا: سیاسة اتخاذ القرار، وثالثا
صال تسهم في خلق هذه السیاسات وتقوم بشرحها وتوضیحها وتدافع عنها وسائل ات

  . وتروج لها عند الجمهور، وذلك من اجل تحقیق التفاهم المتبادل و السمعة الطیبة
وهذا التعریف الأخیر غیر واضح وغیر محدد، فالقول بأن العلاقات العامة هي فلسفة 

اً على توضیح نشاط العلاقات        إداریة تسیر علیها منظمة ما، لا یساعد كثیر 
  . العامة

 1T.C.Seidوهناك مـن یعتبر العلاقات العامة عملیة مستمرة، فقد قدم سیدل         
إن العلاقات العامة عملیة مستمرة، یتم بها توجیه أي : تعریفا للعلاقات العامة یقول فیه

مؤسسة أو منظمة للفوز بثقة مستخدمیها وعملائها والجمهور عموما، وذلك للتفاهم معهم 
جمیعا، ولقد قلنا أنها عملیة مستمرة لأن رأي الجمهور بالصواب والخطأ، وفیما یجب وما 

ا في تغیر وتطور، وهذا یستدعى الاستمرار في قیاس وتحلیل رأیه في لا یجب، دائم
الخدمات المقدمة والطرق المستخدمة في الجمعیة أو المؤسسة أو المنظمة، ویقصد 
بالمنظمة هنا كل فرد أو هیئة أو مؤسسة عامة أو خاصة، حكومیة أو أهلیة، تمارس 

، وتتم هذه العملیة عن طریقین؛ نشاطا من أي نوع، ومن أي لون، لمواجهة جمهور معین
الأول هو النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي لتصحیح الأوضاع الداخلیة، و الثاني 

  . هو النشاط الخارجي الذي یستفید من جمیع وسائل الاتصال و النشر الممكنة

 وأول تعریف دقیق لمفهوم العلاقات العامة، وضعه المعهد البریطاني للعلاقات    
الترویج لإیجاد التفاهم و الصلات القویة بین المنظمة وأفرادها، (بأنها  1948العامة عام 

أو أي مجموعة من المجموعات أو الأفراد أو المنظمات، و ما ینتج عن هذا التفاهم من 
  ). إقامة سمعة طیبة و علاقة مستمرة
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العلاقات العامة ویختلف المؤرخون و المشتغلون بالعلاقات العامة فیما إذا كانت 
فناً تكتیكیاً لا یرقى إلى مرتبة العلم، أم علماً لا ینطبق علیه مضمون العلم، من حیث 

. النظریة والمنهج، وللحكم على ذلك یجب أن نتفق أولا على معنى الفن و معنى العلم
فالفن مجموعة من الأعمال الإنسانیة المنظمة، تتخذ وسیلة لغایة معینة، أو صناعة من 

صناعات التي یزاولها الإنسان لغرض معین، فالفنان لا یعمل عملاً لذاته، یقصد به ال
، و تقسم الفنون إلى فنون نفعیة مادیة ورفیعة  ، )أو جمیلة(شیئا آخر أو غرضا معیناً

والفنون النفعیة كالملاحة و التجارة و العمارة، أما الفنون الجمیلة فتشمل الموسیقى و 
  . الرقص التوقیعيالغناء و التمثیل و 

أما العلم فهو مجموعة من الحقائق المنظمة المتحدة الموضوع، الثابتة الدلیل 
  . العقلي أو التجریبي، وبمعنى آخر فهو تنظیم المعرفة لطبیعة للظواهر والعلاقات بینها

، فلیس من  إلا انه من الواجب أن نعرف أن العلم والفن متصلان اتصالاً وثیقاً
وم علم بدون فن، أو یرقى فن بدون علم، و یتجلى ذلك في العلوم التطبیقیة المتصور أن یق

بید أن الفن یعتمد في الغالب على علم أو علوم . التي تظهر فائدتها في التطبیق الفني
والملاحة تعتمد على . مختلفة، فالتجارة تعتمد في رقیها على علم الاقتصاد و الریاضیات

   1.الریاضیات و تخطیط البحار

  

  

. الخلاصة أن العلم ینطوي على الإدارة أو المعرفة، والفن ینطوي على العمل
وتشیر بعض التعریفات إلى أن العلاقات العامة فن، والمقصود بالفن هنا الفن المهاري، 
ولیس بالمعنى الجمالي، والفن المهاري هو القدرة على التعامل مع الناس و مسایرتهم 
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إلى مهارة و لباقة و حسن تصرف والى تجدید وابتكار مستمر  ومجاراتهم، أي أنها تحتاج
حسب مقتضیات الظروف والمواقف، وهي فن في كیفیة التعامل مع الجمهور والحصول 
على رضاه و محبته وكسب ثقته و تأییده، و یتحقق ذلك عن طریق الاتصال بالجماهیر 

لمؤسسات والهیئات تأیید لنقل الحقائق إلیهم، و تفسیر هذه الحقائق حتى تلقى هذه ا
یرى أن العلاقات العامة هي فن  D.Bloomfieldبلومفلید  1فها هو. الجماهیر لها

هوارد (كما عرف . التأثیر على الآخرین لسلوك الطریق نفسه الذي تتبعه تلك المؤسسات
عضو مجلس إدارة الصلیب الأحمر الأمریكیة العلاقات Howard Bonham(2بونهام 

  . فن التفاهم مع الجمهور، مما یؤدي إلى زیادة الثقة بالأفراد و المنظمات العامة بأنها

وهناك من التعریفات ما اعتبر العلاقات العامة علماً له قواعده وأصوله، فهي 
تُعنى بدراسة سلوك الأفراد والجماعات و قیاس وتحلیل الرأي العام، بقصد تنظیم العلاقات 

المحبة والوعي، ویتضمن التخطیط العلمي لبرامج الإنسانیة على أسس من التعاون و 
العلاقات العامة، ویهتم بالتوصیل الجید للمعلومات بین الهیئة التي یعنیها الأمر وبین 
جمهورها، بهدف تحقیق المصلحة المتبادلة بینهما، والوصول إلى درجة عالیة في 

  . المساندة الكلیة و المشاركة الوجدانیة

جاه أن المجتمعات قدیماً لم تكن بحاجة إلى هذا العلم، لأن ویرى أصحاب هذا الات
وبتقدم الحضارة وما صاحب التصنیع من . العلاقات العامة كانت عادیة و بسیطة

تخصص و تقسیم العمل، بدأت المجتمعات تتعقد، وبالتالي العلاقات الاجتماعیة بین 
ازن في المجتمع، قوامه الأفراد و الجماعات، ونتیجة لهذا كان ضروریاً أن یحدث تو 

ومن هنا كان هدف العلاقات العامة . التفاهم المتبادل والتساند الوظیفي بین الأعضاء
متمثلا في رعایة العلاقات الإنسانیة السلیمة بین أعضاء المؤسسة من جانب، وبین 

إذ یهتم علم العلاقات العامة بالكشف عن الأسس . المؤسسة و الجماهیر من جانب آخر
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بادئ التي تساعد على إقامة علاقات مفعمة بالثقة بین فئات الشعب المختلفة، بقصد والم
  . نجاح المشروعات النفعیة

 -ویؤخذ على موضوع دراسة وتفسیر السلوك الإنساني انه  ـأي السلوك الإنساني
بحر واسع لیس له حدود، وغیر صحیح القول أن العلاقات العامة تدرس النشاط الإنساني 

  . كله
وهناك وجهة نظر أخرى تعتبر أن العلاقات العامة هي علم وفن أو مهارة، فها 

، وكذلك موسوعة المعارف الأمریكیة R.Harlow  &Blackهو ركس هارلو وبلاك 
یشیران إلى أن العلاقات العامة هي علم وفن، فهي علم من ناحیة أنها تستند إلى علم 

تبع الأسلوب العلمي في البحث الاجتماع الإنساني، وهي علم من حیث أنها ت
وهى فن إذا نظرنا إلیها من الناحیة التطبیقیة، أي من الناحیة التنفیذیة، كما . والتشخیص

یدخل في تشكیلها جوانب ذاتیة، حیث أن أسالیب تطبیق مبادئ هذا العلم تختلف من 
  . أخصائي إلى أخصائي آخر، متأثرة بمنهجه واستعداداته وطریقة إعداده

تعني عملیة الصلة والاتصالات ) علاقات(یث البناء اللفظي فان كلمةومن ح
) عامة(أما كلمة.والارتباطات التي تتوفر بین هیئة أو مؤسسة والجماهیر المتعاملة معها

فتعني كل جماعة أو شریحة من المجتمع تكون المنظمة على علاقة بها، وكل جمهور 
   1.ة الأسهم أو الممولین، أو الهیئات الحكومیةالعاملین أو العملاء، أو الموردین، أو حمل

ولسنا بحاجة إلى أن نشیر إلى أن بعض الجماهیر التي تدخل في نطاق علاقات هیئة 
واحدة، قد تكون متعارضة المصالح، وبالتالي فإن مشاكل العلاقات العامة بالنسبة لهیئة أو 

درا ك توقعاتها، والعمل على استمرار إدارة تبدأ بالتعرف على الجماهیر المختلفة وفهمها وإ
  . الصلات بینها وبین الهیئة في حالة طیبة

  : ویرى بعض الكتاب أن العلاقات العامة الطیبة یمكن التعبیر عنها بالمعادلة الآتیة
  ). علاقات عامة طیبة= الأخبار الصادقة + الأداء الحسن (      
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  : وجملة القول فإنه یمكن استخلاص النقاط الآتیة من تعریفات العلاقات العامة
العلاقات العامة علم یستعین بالأسلوب العلمي، ویستند إلى النظریات العلمیة والخبرات  -1

  . المقننة والتجارب المدروسة
العلاقات العامة فن، بمعنى أنها تعتمد تطبیقات العلوم الاجتماعیة، وتعتمد على مهارات  -2

  . خاصة في تطبیق النظریات المختلفة، واستعدادات فردیة تختلف من متخصص لآخر
تحتاج العلاقات العامة إلى متخصصین على مستویات مختلفة، یتخرجون من خلال  -3

قومون بتحدید وتقییم الرأي العام من الزاویة التي تهم المنظمة معاهد وكلیات متخصصة، فهم ی
وتتعلق بها، كما أنهم یقدمون النصح والمشورة إلى المدیرین بالنسبة لطرق التعامل مع الرأي 

  . العام
عداد الجماهیر لتقبل أفكار وآراء جدیدة أو للقیام  -4 تعد العلاقات العامة وسیلة لتدریب وإ

  . بمسئولیات مطلوبة
تتضمن العلاقات العامة التفاهم بین المؤسسات وجماهیرها، وتعمل على الترابط وتحقیق  -5

  . التعاون بینها
  . تستخدم العلاقات العامة أدوات الاتصال والإعلام والبحوث العلمیة لتحقیق أغراضها -6
 أصبحت العلاقات العامة ضروریة، ولابد من وجودها في جمیع المؤسسات، على كل -7

المستویات، فهي تدخل في مجال التجارة والصناعة والإدارة والتعلیم والصحة والجیش غیرها، 
كما توجد في المجتمعات المتقدمة والنامیة، على السواء، وبین الجماهیر في مختلف 

  1.المجتمعات

  2:وظائف العلاقات العامة: المبحث الثاني 

ه المنظمات، بعد أن تقرر لها عُرفت العلاقات العامة باعتبارها نشاط تقوم ب
میزانیة خاصة بها، وقد لاقت فكرة تخصیص میزانیة لنشاط العلاقات العامة اعتراضات 

وما .. وماذا یفعلون؟.. كثیرة عند الإدارة العلیا ولكن من هم أخصائیو العلاقات العامة؟
ثیر، فقد وصف كثیر منهم بأنهم متحدثون لبقون، ویعدون الناس بالك.. هو عملهم؟
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ولكنهم لا یفعلون إلا القلیل، وهم یسعون في غالبیة الأمر إلى الحصول على مكاسب 
وهذه كلها أوصاف !.. شخصیة، حتى ولو كان ذلك على حساب الشركة التي یعملون بها

  . لا تنسجم مع حقیقة العلاقات العامة

، بعد أن وقد اقترحت المنظمات والمؤسسات إنشاء إدارات وأقسام للعلاقات العامة
اكتشفوا أنها من هم أقسام المؤسسة، وأنها حیویة وذات تأثیر فعال، وأنها یمكن أن تحل 

  . المشكلات التي تواجه المؤسسات

وحتى المؤسسات التي لیس لدیها قسم للعلاقات العامة، فإنها تلجا إلى مكاتب 
بدأت وظیفة  ومستشاري العلاقات العامة في خارج المؤسسة، وذلك نظیر أجر، ومن هنا

  . ومسئولیات إدارات وأقسام العلاقات العامة

وتبدو أهمیة وضرورة تحدید وظائف وأنشطة العلاقات العامة في أن عدم تحدید 
هذه الوظائف یترتب علیه النظر إلى نشاط العلاقات العامة على انه عمل فرد في 

ن كل من ینتمي إلى  المنظمة، ولا یحتاج إلى أفراد متخصصین لأداء هذه الوظیفة، وإ
المنظمة یستطیع القیام بهذا العمل، ویمكن القول بأن المنشاة كلها یجب أن تكون موجهة 
بالعلاقات العامة، ولكن هذا لا یعني عدم وجود إدارة متخصصة تكون مسئولة عن 
تخطیط وتنفیذ أنشطة العلاقات العامة، كما یؤدى عدم تحدید نشاط العلاقات العامة إلى 

بینها وبین غیرها من الأنشطة الأخرى، مثل الإعلان والدعایة، مما یترتب علیه الخلط 
حول ) إدارة التسویق ( زیادة الصراعات بین إدارة العلاقات العامة والإدارات الأخرى مثل 

  . مدى أحقیة كل إدارة في ممارسة النفوذ والرقابة على هذه الأنشطة

قیة أقسام المنشاة، وبذلك لا یكون من ولیس لقسم العلاقات العامة سلطة على ب
سلطة مدیر أو رئیس قسم العلاقات العامة إعطاء أوامر للأقسام الأخرى، فهو یرسل 
وجهة نظره إلى الأقسام المختلفة، في شكل مقترحات واستشارات، والجهة التي تصدر 
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للمنشاة، ممثلة منها الأوامر الإداریة الخاصة بأعمال العلاقات العامة هي الإدارة العلیا 
في عضو مجلس الإدارة أو أي شخص آخر یكلف بالإشراف على أعمال العلاقات 

  . العامة

وفي الواقع فان نجاح إدارة العلاقات العامة في أعمالهما ووظائفها یستلزم الإلمام 
وفى الواقع تختلف مسئولیات هذه الإدارة من . بالواجبات الأساسیة التي تلقى على كاهلها

وعموما . إلى أخرى، وذلك حسب طبیعة وحجم المنظمة والظروف المحیطة بها منظمة
تهتم إدارة العلاقات العامة بالبیئة أو المناخ الاجتماعي، ومن ثم فان العاملین في مجالها 
یجب أن یهتموا اهتماما كبیرا بالنظریات والاكتشافات التي سیخرجها علماء الاجتماع 

  . وعلماء الإدارة

عدید من الكتاب إلى أن هناك خمس وظائف أساسیة للعلاقات العامة ویذهب ال
  1.البحث، والتخطیط، والاتصال، والتنسیق، والتقویم: وهى

  

  

  

  : البحث  -1

تقوم العلاقات العامة بجمع وتحلیل وبحث ودراسة اتجاهات الرأي العام لجماهیر 
المؤسسة أو الهیئة، ومعرفة آرائهم واتجاهاتهم، حتى یمكن الحصول على حقائق 
، یمكن معرفة اتجاهات الرأي بین الأساتذة والطلبة  صحیحة، فبالنسبة للجامعة مثلاً

. ة الرأي بین الجنود والضباط وغیرهم من الفنیینوفى الجیش یمكن معرف. وأولیاء الأمور
وبالإضافة . وفي الشركات والوزارات تدرس اتجاهات الرأي العام بین الموظفین والعمال
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إلى ذلك تقاس اتجاهات الرأي بین الجماهیر الخارجیة كالمساهمین والمستهلكین 
تحدث في الأوضاع وتدرس العلاقات العامة كذلك التطورات المستمرة التي . والتجار

الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة، وتقوم كذلك ببحث وتحلیل وتلخیص جمیع المسائل 
وتشمل الأبحاث أیضاً المبادئ الفنیة للعلاقات . التي تهم الإدارة العلیا ورفعها إلیها

 العامة، وتحلیل وسائل النشر كالصحافة والإذاعة والتلفزیون والسینما، وتقدیر مدى نجاح
الحملات الإعلامیة التي تقدمها، وتحدید أي الوسائل الإعلامیة أكثر فعالیة، فضلاً عن 
البحوث التي تتناول التطور الذي یطرأ على العلاقات العامة، وتدرس كذلك آراء 
  . واتجاهات قادة الرأي في المناهج، كالمعلمین ورؤساء النقابات ورجال الأعمال وغیرهم

   :التخطیط  -2

هاز العلاقات العامة برسم السیاسة العامة للمؤسسة، ورسم السیاسة یقوم ج
والبرامج الخاصة بالعلاقات العامة في إطار السیاسة العامة للمؤسسة وخططها، في 
ضوء البحوث والدراسات التي یقوم بها الجهاز، وذلك بتحدید الأهداف والجماهیر 

توقیت وتوزیع الاختصاصات على المستهدفة، وتصمیم البرامج الإعلامیة، من حیث ال
الخبراء وتحدید المیزانیة تحدیدا دقیقا، مما یعاون في إدخال تعدیلات على السیاسة العامة 

بالإضافة إلى ذلك، فهي تقوم بشرح سیاسات المنشأة للجمهور، أو أي تعدیل . للمؤسسة
  1 .غیة قبوله إیاها، والتعاون معهاأو تغییر ب

  2:الاتصال -3

عني القیام بتنفیذ الخطط والاتصال بالجماهیر المستهدفة، وتحدید الاتصال ی
نتاج الأفلام السینمائیة  الوسائل الإعلامیة المناسبة لكل جمهور، وعقد المؤتمرات، وإ
عداد  قامة الحفلات، وإ والصور والشرائح، والاحتفاظ بمكتبة تضم البیانات التاریخیة وإ

تلفة، وتنظیم الندوات والمحاضرات، والأحادیث، المهرجانات والمعارض والمباریات المخ
  . والمناظرات
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ولجهاز العلاقات العامة وظیفة إداریة، فهو یقدم الخدمات لسائر الإدارات 
ومساعدتها على أداء وظائفها المتصلة بالجمهور، فهي مثلاً تساعد إدارة شئون العاملین 

ائل تشجیعهم وترقیتهم وحل في اختیار الموظفین والعمال وتدریبهم، والنظر في وس
عداد ما یلزم للعنایة بصحتهم وریاضتهم وثقافتهم كما تسهل العلاقات العامة . مشاكلهم، وإ

لقسم المبیعات مهمة إقامة علاقات طیبة بالموزعین والمستهلكین، من خلال تعرفها على 
الهیئة إلى  اتجاهات الجمهور نحو السلع أو الخدمات التي تنتجها أو تقدمها المؤسسة أو

عملائها، وهي تسهل مهمة الإدارة القضائیة، في عرض الحقائق المتصلة بالقضایا 
المختلفة على الرأي العام، وتشترك إدارة العلاقات العامة في إعداد التقاریر السنویة عن 
خراجها في صورة جذابة، یفهمها المساهمون والمستهلكون  المركز المالي للمؤسسة، وإ

لك تساعد إدارة المشتریات في إقامة علاقات طیبة بالمتعهدین، وغیرهم من وغیرهم، وكذ
  . مصادر الإنتاج

وتعمل العلاقات العامة على تنمیة العلاقات مع المؤسسات والجماعات الأخرى 
الموجودة في المجتمع، وذلك عن طریق النشاطات ذات الفائدة المشتركة، فإذا أرید أن 

ان المعرض ینظم بحیث یتلاقى مع رغبات أمناء المكتبات یقام معرض ناجح للكتاب، ف
كما تقوم العلاقات العامة بتعریف الجمهور بالمنشاة وتشرح السلعة أو الخدمة . وأصحابها

  . التي تنتجها، بلغة سهلة بغیة اهتمام الجمهور بها

بوضع  وتسعى العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طیبة مع قادة الرأي في المجتمع      
كما . الحقائق أمامهم، سواء في مكتبة المنظمة أو مكتب الإعلام، أو الدوریات السنویة

تعمل على إقامة علاقات طیبة مع معاهد التدریب، حتى یتسنى تدریب موظفیها وعمالها 
في هذه المعاهد، وكذلك مد هذه المعاهد بمساعدات التعلیم، والسماح لطلاب المعاهد 

  . بزیادة المنظمة
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وتساعد العلاقات العامة الجمهور على تكوین رأیه، وذلك بمده بكافة المعلومات 
كما تعمل على إحداث تغییر . لیكون رأیه مبنیا على أساس من الحقائق الصحیحة

مقصود في اتجاهات الرأي العام وتحویله إلى صالح المؤسسة، وهى تمد المنشاة كذلك 
  .لعامبكافة التطورات التي تحدث في الرأي ا

  : التنسیق -4

تعمل العلاقات العامة على التنسیق بین الإدارات المختلفة لتحقیق التفاهم بینها، 
كما تعمل كحلقة اتصال وأداة تنسیق بین الموظفین والشخصیات المختلفة، وبین 

دارة . المستویات الدنیا والمستویات للعلیا كما تنسق بین إدارة التسویق والمستهلكین، وإ
  .یات والموردین والمؤسسة وحملة أسهمهاالمشتر 

  : التقویم -5

ویقصد به قیاس النتائج الفعلیة لبرامج العلاقات العامة، والقیام بالإجراءات 
  1 .الصحیحة لضمان فعالیة البرامج وتحقیقها لأهدافها

   

  : بناء إدارة العلاقات العامة 

من الصعب رسم نظام معین لإدارة العلاقات العامة في منشاة من المنشآت، فهذه 
تختلف من منشاة لأخرى حسب حجم المنشاة وطبیعة تعاملها ففي حال صغر حجم 

یقوم المدیر بنفسه أو بواسطة معاون له ضمن العاملین في المؤسسة  –مثلا  –المؤسسة 
العلاقات العامة حسب مدى فهم للقائمین  بأعمال العلاقات العامة، كما یختلف جهاز

بالإدارة فیها لإعمال العلاقات العامة، ومن ثم یختلف البناء التنظیمي لإدارة العلاقات 
العامة من جهة إلى أخرى، فالوحدات التنظیمیة التي تدخل في بناء إدارة علاقات عامة 
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هنا قد یكون ضرورة  والاختلاف. للقوات المسلحة قد تختلف عنها في وزارة الزراعة
یستدعیها اختلاف الأهداف واختلاف الخطط واختلاف البرامج والجماهیر، كذلك الأمر 
بالنسبة لتبعیة العلاقات العامة، فقد تسند هذه المهمة إلى احد مدیري الإدارات كإدارة 

شآت الأفراد أو المبیعات أو إدارة الإعلانات، أو قد توزع المسئولیة بینهم وفي بعض المن
الأخرى تجد أن هناك إدارة كاملة للعلاقات العامة یرأسها مدیر یتبع عضو ومجلس الإدارة 

نتاج   . المنتدب مباشرة، وتشمل عدة أقسام من بحوث وتخطیط إلى تنسیق وإ

وتتصل أعمال العلاقات العامة اتصالا مباشرا بالأهداف والسیاسة العامة التي       
ان أعمال العلاقات العامة یجب أن توضح في التنظیم العام تنتجها الإدارة، وعلى ذلك ف

للمنشاة على مقربة من الإدارة العلیا وتحت إشرافها المباشر، فیكون مدیر العلاقات العامة 
مسئولا أمام رئیس مجلس الإدارة، وان یكون بالقرب من الأفراد الذین یشغلون المراكز ذات 

یمكنه أن یحقق أحسن نتائج، وان یكون على مستوى المسئولیة الكبیرة في المؤسسة، حتى 
   1 .مدیري الإدارات الأخرى

ومن ناحیة أخرى، فان تخصیص مدیر أو قسم لإدارة أعمال العلاقات العامة لا 
یعني أن هذا الشخص أو هذا القسم هو الجهة الوحیدة التي تقوم بأعمال العلاقات العامة 

مستمرة یشترك فیها الجمیع من المدیر العام حتى  فحسب، ذلك أن العلاقات العامة عملیة
عامل النظافة، ومن ثم فان على مدیر العلاقات العامة أن یشجع ذوي المهارات الأدبیة 
والفنیة من غیر العاملین بإدارة العلاقات العامة على المشاركة في بعض البرامج الخاصة 

لإدارة أعمال العلاقات العامة وما نقصده من تخصیص مدیر أو قسم . بالعلاقات العامة
هو وضع هذه الأعمال تحت إشراف الخبراء المتخصصین، لمساعدة بقیة رؤساء الأقسام 
بالمنشأة في تحسین صلاتها مع فئات الجمهور المختلفة، أي أن قسم العلاقات العامة 

  . یعتبر من الأقسام الاستشاریة
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مة في الخریطة التنظیمیة، وفي أغلب النماذج المقترحة لمكان العلاقات العا
روعي أن یكون مدیرها بالقرب من الأفراد الذین یشغلون المراكز ذات المسؤولیة الكبیرة 

  . في المؤسسة، حتى یمكن أن یحقق أحسن نتائج

  1: صفات أخصائي العلاقات العامة

لكي یصبح المتخصص في العلاقات العامة صالحاً لأداء عمله یجب أن یتفهم 
الاتجاهات و التطورات التي تحدث في الرأي العام، كما یجب أن یكون على علم تام 
بسیاسات الإدارة و مشكلاتها، وأن یؤمن إیمانا كاملا بعمله و رسالته التي یؤدیها، متیقظا 

ارجها من أحداث، تتیح له طریق الاستفادة من كل لما یدور حوله داخل المؤسسة وخ
فرصة لخدمة الجمهور وتحقیق مصالحه، سواء بنقل المعلومات إلیه أو بالرد على ما 

وهذه . یعین له من أسئلة، أو بالاستجابة لملاحظاته المعقولة، أو بأداء خدمة واقعیة له
ة أساسیة لرجل العلاقات الیقظة أیضا تتیح له فرصة البحث السریع في العمل، وهي صف

العامة، ففي دقائق یتطلب الأمر من رجل العلاقات العامة أن یبحث مثلا في مدى أثر 
نشر خبر في نفوس الجمهور أو في مشكلة تتعلق بفرد من أفراد، أو في اقتراح باتخاذ 
إجراء من الإجراءات، وهو بمقتضى هذا البحث السریع، سیتصرف على الفور دون تردد، 

ذا فان الظروف تدفعه دفعا إلى أن یحصل على أكبر قدر ممكن من الثقافة بكل ما وله
حوله وبنفسیة الجماهیر و بوسائل التأثیر فیها، وبالتنظیمات الإداریة والفنیة التي تمكنه 

  . من أداء عمله على الوجه الأكمل، ونجاح المؤسسة التي یخدمها
عباء العلاقات العامة، وتنقسم هذه الشروط إلى ولابد من توافر شروط في القائمین بأ     

  :ما یأتي 
  : الشروط الموروثة  -1

وتظهر . وهي تتعلق بالدوافع الفطریة، التي تعد الأساس الأول للسلوك الإنساني
هذه الدوافع بعد الولادة مباشرة، ولا تكون نتیجة خبرة أو تعلم أو تجربة، ولذلك ینبغي أن 

ن یتمیز بالنضج العاطفي والذاكرة القویة والعقل المنظم، ومن تكون شخصیته مكتملة، وأ
المرغوب أن یكون من یعمل في مجال العلاقات العامة مؤدبا، لبقا، سریع الخاطر، 
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مخلصا حازما، شجاعا، مقداما، متفائلا، ویتمیز بقوة غریزة الاستطلاع، وحب الاختلاط، 
  . بالعلاقات العامةوهذه كلها صفات من الواجب توافرها في المشتغل 

  : الشروط التعلیمیة -2
یقصد بها توفر الحد الأدنى من المستوى التعلیمي، والتعلم والتدریب الجامعي 

ولاشك أن التعلیم . الذي یؤهل المتخصص في العلاقات العامة للعمل في هذا المجال
د الأكادیمي یساعد على نجاح رجل العلاقات العامة ویستحسن أن یكون الشخص ق

حصل درجة جامعیة في الإعلام أو التجارة أو الآداب أو القانون، وان یكون قد حصل 
اللغات ـ الصحافة  ـعلم النفس ـ علم الاجتماع  ـعلم الأجناس الفلسفة : على المواد الآتیة

ـ المنطق ـ الإدارة العامة ـ القانون ـ الاقتصاد ـ إدارة وتنظیم المشروعات ـ التسویق ـ 
  1 .ـ الإحصاء النظري التطبیقي ـ العلاقات العامة،وغیرها من المواد الدراسیةوالإعلان 

  
   2:الشروط المكتسبة -3

وتختلف هذه عن الدوافع الفطریة، في أن الإنسان لا یولد مزوداً بها، ولكنها تكون نتیجة 
  . لحیاة الفرد في بیئة معینة وتأثره بها

وتحقق كل من الشروط التعلیمیة و المكتسبة صفات یحتاج إلیها المشتغل 
القدرة على الإدراك الواضح، وعلى التنظیم، والحكم العادل : بالعلاقات العامة وهي

الموضوعي، والقدرة على تقدیر المواقف والتنبؤ، وعلى مقاومة الضغوط والمرونة، والقدرة 
   .على التعامل في المشاكل المختلفة

وتحقق الشروط الثلاثة السابق ذكرها أن یكون العامل في مجال العلاقات العامة 
اجتماعیا بطبعه، وعنده القدرة على الإقناع والإغراء، وعلى الكتابة والخطابة، وان یعترف 

  . بالخطأ إذا وقع فیه، ویرجع عنه
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یي وقد أجرى قسم وسائل الاتصال في جامعة جنوب داكواتا استفتاءاً لأخصائ
العلاقات العامة عن المهارات والصفات التي یجب أن یتصف بها رجل العلاقات العامة، 

 90، وجاء فیها أن ما یقرب من )العلاقات العامة(وظهرت نتائج هذه الدراسة في مجلة 
وذكر أحد . من المبحوثین أكدوا على أن القدرة على الكتابة هي أكثر المهارات أهمیة% 

كل مرة یقوم فیها بعمل فانه ینتهي بكتابة كلمات على الورق، وقد یكون المبحوثین انه في 
وتأتي بعدها مهارة . ذلك في شكل خطابات، وخطب، وقصص، ونشرات، وتقاریر

المعرفة بفن التصمیمات المطبوعة والقدرة على تنفیذ مشروع من خلال تصور الفرد له 
من المشاریع یتأخر تنفیذها بسبب كثرة وقد ذكر احد المدیرین أن كثیرا . ثم القیام بطبعه

وعلیه یمكن القول . التكالیف، أو لأن من یقوم بها لا یعرف شیئا عن فن الكتابة والطباعة
أن العمل في مجال العلاقات العامة هو نوع من العمل الإعلامي، الذي یعتمد على القدرة 

قناعه   . على التحریر ومخاطبة الجمهور وإ

  : ى فقد جاءت كما هو مبین وحسب أهمیتهاأما المهارات الأخر 

  . القدرة على التنظیم -1
  . القدرة على الحدیث -2
  . القدرة على التعامل مع الناس -3
  . معرفة بالأمور الاقتصادیة والمالیة -4
 . تمییز الأخبار والقدرة على التعلیق علیها -5
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 :أهداف العلاقات العامة : المبحث الثالث 

العلاقات العامة أصبحت و وظیفة إداریة والتي تمارس في كافة المستویات  إن
 :الإداریة في المنظمة و أهم أهدافها 

          تعریف جماهیر المنظمة بأهدافها و سیاساتها و منتجاتها من السلع   -1
 .و الخدمات

  .إعطاء فكرة للإدارة عن اتجاهات جماهیر المنظمة و أرائها  -2
من خلال (التي تؤدى إلى عرقلة العمل فیها مساهمة في القضاء على المشاكلال -3

 ).وضع برامج العلاقات العامة بهدف تحسین العلاقات مع الجماهیر الداخلیة 

الحصول على تأید الجماهیر و رضاها عن النشاطات المنظمة و منتجاتها و -4
 .خدماتها 

 .المناسبة و وضع السیاسات  السلمیة نصح و إرشاد الإدارة في اتخاذ القرارات -5



34 
 

)1(  
  :خصائص العلاقات العامة

من المعلوم أن لكل مؤسسه خاصیة وأهمیه تمیزها عن غیرها وربما تولد هذه 
  .الخاصیة آو الأهمیة من نوع العمل والأسلوب المتبع

تعد العلاقات العامة احد المجالات أو الإدارات التي ظهرت بصوره واضحة في 
  .من المؤسسات، وحققت قبولا واضحاً ویرجع ذلك إلي أهمیه الرأي العامالعدید 

ومن خلال تعریفنا للعلاقات العامة یمكن استخلاص الخصائص التي تمیزت بها 
   :العلاقات العامة وهي علي النحو التالي

إن العلاقات العامة هي فلسفه الإدارة وهذه الفلسفة لابد إن تكون في خطه آو أي   -1
  )2( .أي خطوه تخطو باه المنظمة آو الهیئة نحو هدف بعینهخطه 

إن العلاقات العامة عملیه اتصالیه متبادلة بین طرفین أو عده أطراف أساسیه بالنسبة  -2
  .للمؤسسة والجماهیر التي تتعامل معها

  .أن عمل العلاقات العامة منظم ومرسوم من قبل إدارتها -3
موصولة بین أفراد المؤسسة وجمهورها ویكون المحور إن العلاقات العامة عملیه -4

  .اتصالي
  : العلاقات العامة وبعض المفاهیم المتقاربة 

  3:الفرق بین العلاقات العامة والعلاقات الإنسانیة -1
العلاقات العامة هي ذلك النشاط الذي تقوم به المنظمة لتخطیط وتوجیه     

بیئة المباشرة وذلك بهدف إقامة واستمرار التفاهم ومراقبة علاقاتها و النظریة العملیة بال
  .و الثقة المتبادلة بینها وبین تلك البیئة 

                                                        
 .26ص-25ص, احمد محفوظ،ممارسات و مفاھیم العامة العلاقات - 1
 .280، ص  1999،  ت 2مؤسسھ الوراق للنشر ، ط‘ ، عمان  )مدخل وصفي(إبراھیم وھبي ، العلاقات العامة وإدارتھا  - 2
  281للنشر والتوزیع، صــمحمد عبده حافظ، العلاقات العامة ،دار الفجر  - 3
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أما العلاقات الإنسانیة فهي عملیة حفز الإفراد لتكون مجموعات عمل تحقق 
حاجاتهم و تسهم في الوقت نفسه في تحقیق أهداف المنظمة  و جوهر العلاقات 

لجانب المعنوي و النفسي للفرد و الاهتمام بتحقیق رفاهیته الإنسانیة هي اعتراف الإدارة با
  .و سعادته عن طریق خلق جو من الثقة و الاحترام المتبادل بین الإدارة و العاملین 

  :العلاقات العامة و العلاقات الصناعیة -2
إذا كنت العلاقات العامة هي تلك الجهود الإداریة التي تبذل على أساس تخطیط 

رة بهدف إقامة دعم التفاهم بین المنشاة و جمهورها فان العلاقات الصناعیة و بصفة مستم
هي تلك الصلات التي تنشا بین صاحب العلم و عمالة بسبب الحقوق و الواجبات 

  .كالنقابات و العمالیة و المهنیة
  
  

  -:العلاقات العامة و الدعایة  -3
إلى سلوك معین یخدم یقصد بالدعایة السیطرة على عقول الجماهیر و دفعها 

أغراض الجهة التي تقوم بالدعایة دون إن تراعى مصلحة تلك الجماهیر في حین إن 
الصادق على نشر الحقائق و المعلومات بأمانة و  نالعلاقات العامة تعتمد على الفاعلا

دقه في تتجه إلى عقول الجماهیر و تعمل على تنویرها و الارتقاء  بها و إنما تعمل 
  .على تخدیر الجماهیر و شل تفكیرها الدعایة 

  -:العلاقات العامة والإعلان -4 
یلاحظ أن كل من الإعلان والعلاقات العامة یقومان بمهمة إعلامیة غیر أن 
غراء فهو یركز على  الأعلام دائما یعرض الحقائق بشكل ویجعلها أكثر جاذبیة وإ

امة فإنها تقوم على الحقائق المحسان والمزایا ویتغاضى عن العیوب إما العلاقات الع
الكاملة فهي تظهر المحاسن بجانب العیوب حتى یمكن القول أن العلاقات العامة هي 

  .مرآة المنظمة التي تعكس صورتها للجمهور وصورة الجمهور عنها للإدارة العلیا 
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  :العام الرأيه وتعریف أمفهوم  ونش:  المبحث الأول

  :العام  -المفهوم لكلمتي الرأي 
د والعقل والتدبر والنظر تعني الاعتقالغة كما جاء في المعجم الوسیط  رأيكلمة 

أما كلمة عام فتقال للعام من كل امر كما جاء في القاموس المحیط اسم جمع . والتأمل
  . للعامة وهي خلاف للخاصة

الشمول الناشئ عن وجود وعلي هذا فإن وصف الرأي بانه عام یشیر الي        
  )1(.الجماعه من الناس الذي یتعلق بهم الراي العام

  

  - :المعني الاصطلاحي للكلمتین 

                                                        
 11،ص200أساسیات الرأي العام، دار الفجر للنشر والتوزیع ، الطبعة الثانیة ، القاھرة ،: أنظر ، محمد منیر )1(
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كلمة راي تعني الاعتقاد والاقناع بوجهه نظر یؤمن الفرد بصحتها وامكانیة 
تحقیقها الا ان هذا الاعتقاد والاقناع لا یصل في صحته او امكانیة تحقیقه الي مرتبة 

  . او الیقین الحقیقة
قد تفهم في معنیین معني واسع بإعتبارة اعتقادا او اقتناعا لدي الفرد  رأيوكلمة 

ومعني  ضیق حیث یشار الي الراي كاسشاس منطقي وحجة لقرار یصدره خبیر 
  .متخصص او قاضي 

كلمة عام فتعني كما یقول بولمر جماعه من عامة الشعب  وتشیر هذه الكلمة  أما
الي قاسم مشترك بین الجماعه لمصلحة او مساله تثیر اهتمامهم الي موقف مشترك بینهم 

  )2(.او نسبة مؤثرة منهم یتصف بالعلانیة
 مجموعه من الناس او الراي الغالب آراءهو خلاصة  العام في مجتمع ما الرأي   

لدي غالبیة فئات الشعب او الاعتقاد السائد او اجماع الاراء اوالاتفاق  الجماعي لدي 
غالبیة فئات الشعب او الجمهور تجاه امر ما او ظاهرة او موضوع او قضیة من القضایا 

  الجدلیه الخلافیة قد 
تربویة او فنیة كما قد تكون  أوسیاسیة  أوثقافیة  أواقتصادیة  أوتكون اجتماعیة 

زات اهمیة لدي معظم افراد الجمهور ویثور حولها الجدل ویكون لها الاجماع قوة وتاثیر 
  )1(.علي القضیة او المضمون الذي یتعلق به

العام هو الفكرة السائدة بین جمهور من  الرأي أنالي  أمام إبراهیمویذهب الدكتور 
لتصرفات او الناس تربطهم مصلحة مشتركة ازاء موقف من المواقف او تصرف من ا

  .مسالة من المسائل العامة التي تثیر اهتمامهم او تتعلق بمصالحهم المشتركة
  

                                                        
الرأي العام والأسس النظریة والجوانب المنھجیة ، الطبعة الأولي ، عالم الكتب للطباعة ، القاھرة ، : أنظر، سمیر محمد حسین  )2(

  .29ـ، صـ1997
 

 11، ص200،  مرجع سابقالعام،  الرأي أساسیات: محمد منیرأنظر،  )1(
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یري ان الراي العام هو الراي السائد بین اغلبیة الشعب : الدكتور مختار التهامي  أما     
الواعیة في فترة معینة بالنسبة لقضیة او اكثر یحتدم فیها الجدل والنقاش وتمس مصالحهم 

   )2(.ها الانسانیة الاساسیة مسا مباشراو قیم
  

  : العام الرأينشاه وتعریف 
العام من المصطلحات الحدیثة التي عرفت منذ او اخر القرن  الرأياصطلاح 

الثامن عشر الا ان هذا لایعني ان معناه لم یكن معروفا في الحضارات القدیمة فمن 
المعروف ان الحضارات الیونانیة والمصریة القدیمة وغیرها قد عرفت معني الراي العام 

  .والاحتفاء به
ذا   عرف في القرن الثامن عشر بهذا الاسم الا انه قد كان مصطلح الراي العام قد  وإ

سمي باسماء كثیرة من قبل مثل اصطلاح الروح او الفعل العام الذي كان یستعمله 
   )pan jak ruso(.)1( موننسكو او اصطلاح الاداة العامة الذي یستعمله بان جاك روسو

  - :العام الرأيتعریف    
كما عرفه العالم الامریكي لیناردو دوب في كتابه الراي العام والدعایة بان الراي العام     

  هو اتجاه جماعه من الناس نحو مشكلة او حادث معین 
  -:یعرف دوب الراي العام 

مجموعه اتجاهات الناس الاعضاء في نفس المجموعة الاجتماعیة  نحو مسالة 
ي هذا التعریف لم یوضح المفكر المقصود بالناس یعیب عل.  من المسائل التي تقابلهم 

او غالبیتهم او مجموعه منهم كما قد یفهم من هذا التعریف ان الاتجاهات ثابتة مع الاراء 
وهذا لیس صحیحا فعند اثارة الاراء لاتتفق الاراء مع الاتجاهات ، ولم یتناول التعریف 

                                                        
  1984، القاهرة ، عالم الكتب  الأولي  الطبعةالعام ،  والرأيالاتصال بالجماهیر : سمیر محمد حسین أنظر ،  )2(

 
 38،ص م2005، القاهرة  الرابعة الطبعةالعام وطرق قیاسه ، الفكر العربي ،  الرأي: عاطف عدلي العبد أنظر،  )1(
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یراجع بالنسبة لامور المهمة اي العام وهذه من امنافسة الجمهور للمسالة محل الر 
  . للیوناردو دوب
  :تعریف جولت 

فهم معین للمصالح العامة الاساسیة ویتكون لدي  بأنهالعام  الرأيیعرف جولت 
وینقص هذا التعریف انه یقف عند الفهم فقط وهو اولي مراحل تكوین  .الجماعةاعضاء 

الراي العام ولم یصل لمرحلة ابداء الراي العام وظهور اتجاهات معینة لدي الجماهیر 
تحدد ماتریده هذه الجماهیر ویشترط ان یكون الفهم لدي كافة اعضاء الجماعه من 

      )2(.واتخاذ راي تجاه هذا الموضوع المستحیل یتفق شعب باكمله علي فهم موضوع معین
الي ان الراي ) الدیمغراطیة الحدیثة (ویعرف جیمس برایس الراي العام في كتابه 

العام هو اصطلاح یستخدم للتعبیر عن مجموعه من الاراء التي یدین بها  الناس ازاء 
  .المسائل التي تؤثر في مصالحها العامة والخاصة 

  -:إمام إبراهیمتعریف 
العام هو الفكرة السائدة بین جمهور من الناس تربطهم مصلحة مشتركة ازاء  الرأي أن    

موقف من المواقف او لتصرف من التصرفات او مسالة من المسائل العامة التي تثیر 
  .اهتمامهم او تتعلق بمصالحهم المشتركة

  :تعریف الدكتور مختار التهامي
اغلبیة الشعب الواعیة في فترة معینة نحو قضیة الراي العام هو الراي السائد بین 

معینة او اكثر یحتدم حولها الجدل والنقاش وتمس مصالح هذه الاغلبیة او قیمها 
  .الانسانیة مسا مباشرا 

اي ان الراي الذي ینبقي ان یؤخذ في الاعتبار راي : الشعب  أغلبیةویوضح 
خالفة لهذة الفئات زات المصالح الاغلبیة ولن یقلل من اهمیة هذا الراي وجود اراء م

  .المغایرة لمصالح الاغلبیة

                                                        
   . 40مرجع سابق ، صاساسیات الراي العام، : محمد منیرأنظر،  )2(
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دور وسائل الاعلام والتوعیة واجهزة التنظیمات الشعبیة والسیاسیة  أبراز :الواعیة
في القاء الضوء علي الموضوعات المثارة لعدم توافر المعلومات عنها لان من لا علم 

  .عصب والوهمله لا راي سدید له وانما یجنح الي التطرف او الت
في فترة معینة لكل موضوع او مشكلة ظروفها المحددة بزمن وقوعها سواء كانت سیاسیة 

تقلب  او اقتصادیة او اجتماعیة وقد تتغیر بتغیر الوقت یحتدم حولها الجدل والنقاش 
  )1( .القضیة علي كافة وجودها والوصول الي راي علي اساس التفكیر السلیم

ابراز المصلحة المادیة المشتركة في القضیة المثار  :وتمس مصالح الاغلبیة 
  .التي تحظي باهتمام الجماهیر 

قیمها الإنسانیة أن هناك بعض القضایا غیر المادیة مثل التمییز العنصري 
  )2(.وتحظي باهتمام الراي العام

  :تعریف جیمس باینج
  

ذلك بالنسبة العام هو الحكم الاجتماعي الذي یعبر عن مجتمع واع بذاته و  الرأي
لمسالة عامة لها اهمیتها علي ان یتم الوصول الي هذا الحكم الاجتماعي عن طریق 
مناقشة عامة اساسها العقلانیة والمنطق وعلي ان یكون لهذا الحكم من  الشدة والعمق 

  )2(.ما یكفل تاثیره علي السیاسة العامة
  

مفهوما واضحا للراي العام وهذا التعریف یرتبط بالنظریة الاجتماعیة ولا یعطینا 
هل یقصد بها جماهیر ) عبارات زات وعلي زاتي(وان عباراته ینقصها التحدید مثلا 

الشعب ام جماعة محدودة وهل یقصد بها انه یعطي حق ابداء الراي للجماعات المثقفة 
لم ) بعد مناقشة عامة مقبولة( زات الوعي ویمنع ماعداها من ابداء الراي ؟ وایضا عبارة

یحدد لنا مدي هذا القبول ومعناه وحتي تصبح هذه المناقشة العامة متكاملة وصالحة لان 

                                                        
 11ص العام وطرق قیاسه، مرجع سابق ، الرأي: عاطف عدلي أنظر،  )1(
  29، ص1997، القاهرة ، للطباعة، عالم الكتب  الأوليالنظریة والجوانب المنهجیة ، الطبعة  سسالأالعام  الرأي: سمیر محمد حسن أنظر،  )2(
 64ص ،1998ودوره في السیاسة العامة ، دار قباء للطباعة والنشر ،  وقیاسهالعام طبیعته  الرأي ،احمد بدر أنظر،  )2(
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ینتج عنها راي عام لذلك فان هذا التعریف ینقصه الوضوح والتحدید ولا یعطي تعریفا 
  .شاملا للراي العام

  -:جولیت ـر ه  r.h.gaultویعرفه 
ء الجماعه ذلك هو الراي هو فهم معین للمصالح العامة الاساسیة لدي كافة اعضا

  .العام
  

مراحل تكوین  أوليوهو . الكثیر فهو یقف عند حد الفهم فقطهذا التعریف ینقصه  أناعتقد 
هذا  أنتحدد ماتریده الجماهیر كما . الراي العام وظهور اتجاهات معینة لدي الجماهیر 

التعریف یشترط ان یتكون هذا الفهم لدي كافة اعضاء الجماعه فمن المستحیل ان یتفق 
شعب باكمله علي فهم موضوع معین واتخاذ راي واحد تجاه هذا الموضوع ونري في 
الدیمقراطیة التي تاخذ مبدأ حكم الشعب بالشعب تكتفي بمبدا الاغلبیة للتعبیر عن الراي 

   .كافة اعضاء الجماعة لاستحالة تحقیق ذلكالعام دون اشتراط راي 

یتصف بالعمومیة فهو یتطلب فهما معینا للمصالح العامة  أیضاوهذا التعریف 
الاساسیة دون ان یحدد قضیة محدودة او مصلحة عامة تتجه الیها جماهیر الشعب لتبدئ 

  . الراي فیها سواء بالموافقة او الاعتراض 
  

ان الراي العام هو الحكم الذي تصل الیه : حاتم  ویري الدكتور محمد عبد القادر
    )1(.الجماعه في قضیة زات اعتبار ما

  

وهذا ) حكم(وهذا التعریف قد یوحي لنا بانة یلزم تنفیذه حین نحدد الراي العام بانه 
لایطابق الواقع العلمي فقد تخالف السلطة الحاكمةلبعض الوقت الراي العام لاعتبارات 

كما ان هذا التعریف یغفل الصالح . العامة او مقتضیات العمل السیاسي تتعلق بالمصالح 
                                                        

 35،ص1998العام ورسالته الدیمقراطیة ، عالم الكتب، القاهرة ،  الرأي ةسیكولوجی: زید  أبواحمد محمد أنظر،  )1(
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العام الذي یعتبر هدفا اساسیا للراي العام هو راي الشعب باكمله وذلك بعبارة الذي تصل 
الیه الجماعه في حین نري ان المقصود بالراي العام هو راي اغلبیة الشعب ولیس الشعب 

   )2(.كله

  -:تعریف اولبورت
العام هو تعبیر جمع كبیر من الافراد عن رأیهم في موقف معین اما من  الرأي

تلقاء انفسهم او بناء علي دعوه توجه الیهم تعبیرا مؤیدآ او معارضآ لمسألة معینة او 
شخص معین او اختراح ذو اهمیة واسعه بحیث تكون نسبة المؤیدین او المعارضین في 

ارهم كافیة لاحتمال ممارسة التاثیر علي اتخاذ ودرجة اقتناعهم وثباتهم واستمر ) العدد(
ویظهر هذا . اجراء معین بطریقة مباشرة او غیر مباشرة تجاه الموضوع الذي هم بصدده 

التعریف عده جوانب هامة من حیث عدد كبیر من الافراد والموضوع وهو حالة محددة 
العمق والتاثیر او شخص معین واقتراح له اهمیة ودرجة الاتفاق نسبة او عدد معین 

  ).احتمال ارجاء مؤثر فعال(
  :الرأي العام والاتجاه

نتیجة خبراته وتجاربه الذاتیة  -یعرف الاتجاه انه الاستعداد المسبق لدي الفرد          
السابقة  للتصرف بشكل  معین إزاء مشكلة آو موقف لم یتحدد بعد أي أن الاتجاه  یعني 
احتمال  استجابة الفرد بطریقه معینه ،في حالة  وجوده في موقف معین،لم یتحدد ولم 

  .یتبلور بعد
 لا یتطلب وجود مشكلة - أي الاتجاه -م یختلف الاتجاه عن الرأي في أنهثومن 

 قائمة، كما أنه استعداد نفسي لا یتطلب الإفصاح عنه، وذلك على عكس الرأي العام الذي
ا   هذا من) وجود المشكلة، والتعبیر العلني عن وجهة النظر(یتطلب هذین العنصرین معً

ارى یعتبر الا، ومن ناحیة أخناحیة تا من الرأي، حیث یتصف الرأي تجاه أكثر استقرارً  وثباً

                                                        
 124، ص1972والدعایة ، مكتبة الانجلو المصریة المصریة،  الإعلام: محمد عبد القادر التهاميأنظر،   )2(
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، بل م وجود علاقة بین الرأي والاتجاهالعام بالتقلب وسرعة التغییر ،ولا یعنى ما سبق عد
، لا سیما وأن الرأي یعكس بشكل ما على الرأي في قیاس الاتجاه یمكن الاعتماد بدرجة

على تقدیم مؤشر هام لوجود اتجاه معین أي أنه یساعد ،  }للسلوك استعداد معین {عام 
ولكن هذا لا یعنى من ناحیة أخرى ، حتمیة وجود تطابق دائم بین الاتجاه  .لدى الفرد

إلى ) الرأي(الأبحاث المیدانیة أن نسبة الانتقال من السلوك القولي  حیث أثبتت والرأي،
ن كشف التحلیل ا%.  ٥٠تقل عن ) نتیجة الاتجاه(الفعلي  السلوك لعلمي الرصین وإ

  )1( .الاتجاه بأن الرأي العام یمكن أن یكون علامة على وجود الاتجاه والدقیق لقیاس
  

 :العام الرأيخصائص : المبحث الثاني 

میمها ویمكن العام ومن الصعب تع للرأيعدد من الباحثین عدة خصائص  أورد
 )1( :ذكر بعضها فیما یلي

عام صریح في حاله ظهور قضیة  رأيالكامن یتحول الي  أوالعام الساكن  الرأي  -1
  . هزیمة أوتصادم  أوهامة بعد حدوث قلق 

 .الموضوع أطرافي العام ولا یسهل صراعه لو كان متعلما وعالما بكل أیقوي الر   -2

 .العام حساسیة بالنسبة للحوادث الهامة الرأيیثیر  -3

 .  الأغلبیة رأيكسب  إذاالعام  الرأيینمو  -4

 .و التصادم والثورة الأملالعام مانعا لیقلل من خیبة  الرأين قد یكو   -5

موضوع  أوحول قضیة  رأیهبین الجمهور الذي یقاس  العام الرأيمدي انتشار   -6
 نوعا خاصا  أوالجمهور عاما  أكانسواء 

 .العام حول قضیة معینة ومدي هذا الاستمرار الرأياستمرار  -7

 .الموقف أوالمشكلة  أوالقضیة  إزاءالعام وقوته بین الجمهور  الرأيشدة  -8
                                                        

  1مرجع سابق ، ص ، اساسیات الراي العام ،منیر محمدأنظر ،  -1
 
 87-78ص،1996الهیئة المصریة العامة للكتب ،:والاتصال،القاهرة الإعلاممحمد عبد القادر حاتم، دیمغراطیة أنظر ،  - 1
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 .مقبولةمنطقیة  أسسالعام ومدي ارتكازه علي  الرأيمعقولیة  -9

في  وتأثیرهالعام یمثل ظاهرة معنویة ویجب الاعتراف به وبدوره  الرأي إن -10
 .المجتمع

 .حقیقي ومغزىهمیة أكبیر علي صناعة القرار، وهو ما یعطیه  تأثیرالعام  للرأي -11

 .معارضته لحل المسالة المثارة أوالاتجاه وهو تحدید درجة موافقة الفرد  -12

 .العام الرأينطاق وحجم  أيلمثارة ضیق المسائل ا أوالمجال ویعني اتساع  -13

اتیة ومن الصعب تغیر ذمن المصالح ال أسسالعام علي  الرأيارتباط  ریتعذ -14
 .المنیة علي هذه المصالح الآراء

 .العام للمصالح بل یستجیب لها فقط لرأيالا یتوقف  -15

 .الأزماتالعام شدید الحساسیة بالنسبة للزعامة والزعماء في وقت  الرأي -16

العام  الرأيتعقلا وصلابة من  أكثرالعام المبني علي الدراسة الواعیة  الرأي -17
 .المبني علي الرغبات والنزوات الانفعالیة

مصالحهم معرضة  أنشعر الناس  إذا إلاالعام منفعلا لمدة طویلة  الرأيیبغي  لا -18
 .للخطر

عندما تكون قوة الدفاع ) ویعبر عن نفسه(العام عن نفسه  الرأيیكشف  أنیمكن  -19
 أكثرات نتائج طبیعیة ذ بالأفعالیكون التعبیر عن الاتجاه  أوكبیرة ) العامل المؤثر (

 .من النتائج السیئة

 ارأیتثیر  المسألة التي لا أنم یختلف في درجة التعمق والقوة بمعني العا الرأي -20
له عمق اكبر في  ایأضعیف، بینما المسالة التي تثیر ر  تأثیرهله عمق ظاهر ، ویكون 

 .بالنسبة للعمل الحكومي والسیاسة  الأولویاتمقدمة 
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شخص بثبات ي الذي یعتنقه الأالر  أني العام في درجة ثباته بمعني أیختلف الر  -21
یمان  )1( .كبیر لیس من السهل تغییره وإ

 
 
  
 
  
  

  :  العام الرأيوسائل تكوین 
 المتبعةالعام والطرق  الرأيقیاسات واستطلاعات  أهمیهیتناول هذا المبحث 

وقتنا الحاضر وذلك لما یمثله قیاس  ىي العام وحترأفي ذلك منذ نشاه وظهور قیاس ال
 .والشعب ةبین السلط متبادلةهمیه ذات منافع أالعام من  الرأي

 :ي العامأطرق قیاس الر 

ق العام وقیاسه علي وجود ثلاث طر  الرأيیكاد یجمع الباحثون في مجالات 
 )2( : كالآتي هيو العام  الرأيرئیسیه لقیاس 

  .طریقه المسح -1
   .طریقه الاستفتاء -2
  .طریقه تحلیل المضمون -3

: طریقه المسح :أولا   

 الرأيتقوم بقیاس  لأنهااشمل واعم من طریقه الاستفتاء  ةتعتبر هذه الطریق
كوجود حكم ة یعلن عنه الجمهور لاعتبارات عدید العام الظاهر و الكامن الذي لا

عن  ةعدم اكتمال المعلومات الكافی أو الرأيالخوف من الجهر بهذا  أوتسلطي 

                                                        
 87-78ص،مرجع سابق، محمد عبد القادر حاتم، أنظر ،  - 1

 6ص‘ 2008الخرطوم ‘ العام  الرأيلدراسات  الرؤیةدوریه تصدر عن مركز ‘ العام الرأيتقنیات قیاس أنظر ،  - 2
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نحو  ةا تعتزمه السلطالعام بم الرأي جماهیر إلماموعدم  ، ةالمطروحة العام لةالمشك
  )1(.ةهذه المشكل

المباشر فانه یتم اللقاء  إلقاءالعام عن طریق  الرأيكذلك تتم طریقه المسح لمعرفه 
كانت قضیه  إذاولكن ‘ ولكن لیس كل الجمهور لان ذلك صعب جدا  ،بالجمهور 

وهي تعتبر  أرائهم،ث لبح متفاوتةبنسب  الإحیاءمعینه فانه یتم اللقاء بالجمهور في كل 
 وهذا ما مع الجمهور رتتیح التعامل المباش لأنهاالعام  الرأيطرق قیاس  أفضلمن 

  )2(.والتلفاز وغیرها من الوسائط ةالإذاعانه یتم عن طریق  إذیتیحه الاستفتاء 
  -:العام عن طریق المسح هما الرأيوهناك وسیلتان لقیاس 

  

علي بث المهندسین والجواسیس بین صفوف الناس وهي تعتمد :  الملاحظةوسیله  -1
 الآراءالوصول الي  لصعوبةوذلك  ،العام الكامن الرأيلقیاس  ةوهي وسیله مفید

وهل تمثل  ةالي مشاكل اختیار العین ةإضاف ،الاستفتاء ةسئلأللناس من خلال  الحقیقیة
 لأجل ة،وتكالیف الاستفتاء الباهظ‘ المجتمع الذي یجري فیه القیاس تمثیلا صحیحا 

 الإسلاميالي التراث العربي  جذورهاتمتد  ةوهذه الطریق: ةذلك برزت طریقه الملاحظ
عمر بن الخطاب یتنكر لیري الناس بماذا یشعرون وكیف یعیشون  ةفقد كان الخلیف
  )3(.وكیف یفكرون

 

 ةعلي العدید من البحوث الاجتماعیة ملاحظتستخدم وسیله ال كذلك
العام عن  الرأيوتعتمد علي العدید من الملاحظین والمراقبین لقیاس  ةوالسیكولوجی

 ةبملاحظه تصرفاتهم السلوكی آرائهمالعام للوقوف علي  الرأيطریق ملاحظه جمهور 
 )4(. ةبین الجمهور حیال المشاكل العام ةمن شائعات و نكات سیاسیه وتعلیقات متداول

                                                        
 55ص)م1978للكتاب  العامة المصریة الهیئة:القاهرة( المعاصرة السیاسیة النظریةعلي  وأثرهالعام ومقدماته  الرأيسعید سراج أنظر،  - 1

  94مرجع سابق ،ص‘ العام الرأيتقنیات قیاس أنظر ، ، - 2
 
 94ص )1982 ،دار الرشید للنشر :بغداد( التنمیةفي  الإعلامدور ‘ محمد عبد القادر احمدأنظر ،  - 3

 23/3/2014‘ تاریخ الدخول للموقع  www.ajyal.ma3ali.net أنظر ، - 4
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العام  الرأيفي جمع المعلومات في بحوث  ةوتستخدم هذه الوسیل:  ةوسیله المقابل -ب
والتسویق وهي تعني التبادل الفظي وجها لوجه  ةأللاقتصادیوالعلاقات  ةوفي الدعای
  . آرائهمالمطلوب معرفه  الأشخاص أووبین الشخص  بالمقابلةبین القائم 

 

وتفهم حالاتهم  الأفراد ثقةاكتساب  ةیجب علي القائم بالمقابل الطریقةوفي هذه 
 ىحت ةالمطروح ةالمشكل أبعادوالوقوف علي كافه  والاقتصادیة والاجتماعیة ةالنفسی
 .ةللإجابالوقت والتفكیر  الأفراد إعطاءكذلك یجب ‘ بسهوله وصدق  ةالإجابیكمن 

  
العام  الرأيهي انسب الطرق لقیاس )  ةوالمقابل ةالملاحظ( ةوتعتبر هذه الطریق

التي تزداد فیها نسبه الجهل والفقر والافتقار للوعي السیاسي   ةبین الشعوب النامی
وكذلك  ،شبه رسمي أونسبه الشك في كل ما له طابع رسمي  أفرادهاوالتي یزاد لي 

ل اتصال جماهیري ولا یوجد بها وسائ ةبها متخلف الإعلام أجهزهالدول التي مازالت 
 )1(.متقدمه

 :                                       طریقه الاستفتاء  :ثانیا

كمحاوله التنبؤ  ة،الأمریكی ةفي القیاس في الولایات المتحد ةهذه الطریق بدأت
ثم ذاعت وانتشرت  ،الأمرفي بادئ  ةوكانت تقوم بها هیئات خاص ،الانتخابات بنتائج

ثم امتدت  ،كما خضعت للنقد العلمي  ،علیها بعض التعدیلات والتحسینات وأدخلت
عن  ةي العام عبار أوالاستفتاء في مجال قیاس الر  ى ،خر الي الدول الأ الطریقةهذه 

ي العام حیال أمجموعه من الاختبارات والطرق القصد منها الوقوف علي اتجاهات الر 
 ةالجماهیر في كافه المجالات السیاسی التي تنفعل بها ةالعدید من المشاكل العام

عینه من جمهور  یارتاخفي  ةوتتلخص هذه الطریق ،وغیرها ةوالاجتماعی ةوالاقتصادی
العدید من الاسئله التي تحتوي موجزا  إلیهاوتوجه ‘ ي العام یتم اختیارها بدقه بالغه أالر 

                                                        
 56ص ، مرجع سابق ،المعاصر السیاسیة النظریةعلي  وأثرهالعام ومقدماته  الرأي، سعید سراج أنظر ،  - 1
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ویتم ‘ وتوضع الاسئله طبقا لخطه معده سلفا ‘ المراد قیاسها  ةكاملا عن المشكل
 : علي هذه الاسئله الأفراد إجاباتاستخلاص النتائج من 

معینه  أسئلةي العام عن طریق استبیانات بها أوالاستفتاء الغرض منه معرفه الر 
 ئیةعشواالذین تؤخذ منهم عینات  الأفراد رأيوهي استطلاعات  ،للخروج منها بنتائج 

 )1(.من كل قطاع للوقوف علي هذا الاستطلاع

  
العام ومراحله الي  الرأيویقسم الدكتور محمد منیر حجاب طرق استقصاء 

 )2(:كالآتي عنها وهي ةالبیانات الناتج ولطبیعةالاستقصاء  لآداهطریقتین طبقا 

 :الكمیه الطریقة:  أولا

ریاضه  أو حصائیاتإ أو أرقاموهي التي تقدم لنا نتائج الاستقصاء في صوره 
 والمقابلةوالمسح العام وتحلیل المضمون  ،وتتضمن طریقه الاستقصاء ،رسوم بیانیه أو

  .وقیاس الاتجاهات  المقننة
 :الكیفیة ألطریقه: ثانیا

ة العام وتتضمن طریقه المقابل الرأيوتستخدم للكشف عن مدي قوه اتجاهات 
 ةوطریقه المناقش ةالمباشر  ةوطریقه الملاحظ ، والاستقصاء الفردي المتعمق ةالفردی

 . أنواعهاوالطرق الاسقطیه بمختلف  الجماعیة

للازمه  ةلمنهجیللاستقصاء تتعدد المراحل ا ةالمستخدم ةوعلي ضوء الطریق
 .ض منهالاستقصاء والغر  لطبیعةوفقا  ،الاستقصاء لإجراء

  :التالیةالعام في النقاط  الرأيوتتلخص مراحل استقصاء  
   .الاستقصاء أهدافتحدید   -1

                                                        
  . 94مرجع سابق ص‘ العام الرأيتقنیات قیاس أنظر،  - 1
   
 64—61،ص، العام ، مرجع سابق الرأي أساسیاتمحمد منیر حجاب ، أنظر ،  - 2
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   .وضع خطه للاستقصاء  -2
   .جمع البیانات أداهتحدید   -3
   .العینةاختیار   -4
   .الثبات والصدق إجراء  -5
   .الاداه ختبارا  -6
   .داه البحثأ  -7
   .تجهیز البیانات  -8
   .عرض البیانات -9
   .تحلیل النتائج وتفسیرها -10
  .وكتابه تقاریر البحثتبویب النتائج  - 11

 أوساطشیوعا وانتشارا في  وأكثرالبحث العلمي  أدوات أهمویعد الاستقصاء من 
  )1(.یا  بالرأي العاماباحثین المهتمین بقضال
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  : الجمهور والرأي العام : المبحث الثالث 
  :الجمهور: أولاً   

الجمهور، ومن هنا نرى أن المنشآت، تحتاج المنشآت، صغیرها وكبیرها، إلى ثقة 
على اختلاف نشاطاتها، في حاجة إلى التعرف على آراء الجمهور، ومده بالمعلومات، 

  .لكسب ثقته وتأییده، ویتطلب هذا دراسة الجمهور ومیوله واتجاهاته بصورة وافیة
  

ة ووحدات كبیرة وكیف یتحد الناس في جماعات صغیر ولكن من هو الجمهور؟ 
  وما هي أهمیة الجمهور بالنسبة لواضعي برامج العلا قات العامة؟ رأیها ؟ تعبر عن 

الجمهور في نظر خبراء العلاقات العامة جماعة من الأفراد، تقع في محیط نشاط منشاة 
أو مؤسسة معینة، تؤثر علیها وتتأثر بها، وتتسم بطابع ممیز، وینمو بین أفرادها مجموعة 

ینهم مصالح متشابهة، وتربط بینهم روابط معینة، وكلما من الشعارات والرموز وتوجد ب
  .ازدادت هذه الروابط وتوثقت كانت الجماعة أكثر تجانسا

  

ویختلف الجمهور في حجمه وتكوینه، فقد یكون صغیرا في بعض الأحیان، وقد 
فالجماعة الخاصة بمؤسسة تربویة هي جماهیر واسعة النطاق قوامها . یكون كبیراً 

یون والسابقون وطلاب المستقبل وأولیاء الأمور، وجماهیر من المؤسسات الطلاب الحال
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التربویة التي لها صلة بالمؤسسات والهیئات الرسمیة ذات الصلة بها، ومحررو الصحف 
وینتمي . ومذیعو محطات الإذاعة والتلفزیون، وهكذا یتسع جمهور تلك المؤسسة

ذا كان احدهم متخصصا في المهندسون إلى جماعة متجانسة تعمل في نفس المه نة، وإ
الهندسة السمعیة، فهو ینتمي إلى جماعة فرعیة تنطوي تحت جماعة أكثر اتساعا، وهى 

  )1( .جماعة المهندسین
  

ویختلف الجمهور حسب الخصائص السكانیة، مثل العمر، حیث ینقسم الناس 
ئة عمریة دون إلى فئات عمریة مختلفة، ویمكن أن یوجه برنامج العلاقات العامة إلى ف

ناث، وینقسم كل  أخرى، كما یختلف الجمهور حسب الجنس، حیث ینقسم إلى ذكور وإ
وسكان العقارات ینقسمون إلى . منهم إلى متزوجین وغیر متزوجین، ومطلقین، وأرامل

ملاك ومستأجرین، والبرنامج السیاسي قد یكون عاماً لكل الناس، وقد یكون خاصا بمن 
معین، وهناك تمییز البیض والسود، في بعض البلدان، وهناك  ینتمون إلى حزب سیاسي

  .تمییز حسب الدین أو المذهب أو الطائفة
  

ویتكون الجمهور . كما ینقسم الجمهور إلى جمهور محلي وجمهور خارجي
الداخلي من الأفراد الذین یعملون في خدمة المنشاة مثل مجلس الإدارة، والرؤساء، 

أما . ول فئة یجب دراستها وتحسین علاقة المنشاة وتوطیدهاوالموظفین والعمال،وهذه أ
الجمهور الخارجي فانه ینقسم إلى فئات كثیرة منها الجمهور بصفة عامة، وجمهور 

  . الخ..المستهلكین، وجمهور المساهمین، وجمهور الصحافة، وجمهور الموزعین
، في      الحالات التي نقوم  وفي ضوء هذا تتضح أهمیة تحدید الجمهور تحدیداً واضحاً

  .فیها بدراسة مشكلات معینة
  

    :  مكونات الرأي العام
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إن عملیة تكوین الرأي العام من العملیات المعقدة التي تمتد بجذورها في مجالات 
مختلفة، ویتكون الرأي العام نتیجة التفاعل بین مجموعة من العوامل الفسیولوجیة 

المتداخلة بحیث یمارس كل منها أثره في تكوین الرأي والوظیفیة والاجتماعیة والنفسیة 
  )1(:العام، وهذه العوامل هي 

  
  

  :العوامل الفسیولوجیة والوظیفیة  -1 
ترى بعض البحوث أن هناك سمات جسیمة تؤثر في عقلیة الفرد وأفكاره، 

في ومن الدراسات المهمة . فالمریض تكون أفكاره علیلة، وقد تكون نظرته للحیاة متشائمة
هذا المجال بحث تأثیر فصائل الدم، والعصارات القلویة والحمضیة وأثرها في شخصیة 

كما أجریت أبحاث كثیرة تدور حول السمات الجسمیة الأخرى، مثل خصائص . الإنسان
بدراستها، وقد اتضح أخیرا أن ) لومبروزو(الجمجمة التي عُني علماء الجریمة من أمثال 

ن هرمونات تؤثر تأثیرا مباشرا على الفرد فعندما یزداد نشاط الغدد الصماء وما تفرزه م
  .یصبح الفرد متوترا وقلیل الاستقرار وسریع الغضب –مثلا  –الغدة الدرقیة 

  :العوامل النفسیة  -2
هناك عوامل نفسیة تؤثر في تصرفات الفرد وفي سلوكه، فقد یكون الإنسان    

و انه لم یكتسب بعد صفات التسامي متصفا بالحب لأن غریزة الخوف قویة لدیه، أ
والإعلاء، وینطبق نفس القول بالنسبة لغرائز أخرى كالغریزة الجنسیة أو حب الاستطلاع 

وتلعب الأهواء دوراً بالغ الأهمیة في بلورة الرأي العام، وذلك حسب . أو السیطرة أو غیرها
تقدون في صحتها یتقبل الناس آراء، ویع - مثلا -ففي ظروف الحرب. الظروف السائدة

وحتى في الأحوال . وأهمیتها، بینما یشكّون فیها في وقت السلم، أي في الظروف العادیة
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فاللاشعور یؤثر في . العادیة یتأثر الرأي العام بأفكار لا شعوریة دون أن یعرف الناس
مر  توجیه أفكارنا وآرائنا، بصدد عمل أو حادثة أو فكرة، وذلك تبعا لخبراتنا السابقة، وما

  )1(.بنا من انفعالات وصدمات
  
  
  :الثقافة -3

وهي تمثل مجموع العادات والتقالید والقیم وأسالیب الحیاة التي تنظم حیاة الإنسان 
داخل البیئة التي یعیش فیها، فأفكار الشخص الذي نشأ في بیئة مترفة غیر أفكار شخص 

والعادات المكتسبة أثناء عملیة التنشئة الاجتماعیة المختلفة . نشأ في بیئة فقیرة أو مهمشة
ما یصدره الفرد من أحكام، ومما لاشك فیه أن الدین والتعلیم والعادات لها تأثیر على 

المكتسبة تؤثر في نفسیة الفرد، وما یصدر عنه من أفكار وآراء، ویتأثر الرأي العام تأثرا 
ومن ناحیة أخرى فان زیادة ثقافة المجتمع . شدیداً  باتجاهات الجماعات الأولیة وقیمها

على تكوین الرأي العام، كما أن الإنسان العادي بمعتقداته  وانخفاض نسبة الأمیة تساعد
الراسخة ـ دینیا وسیاسیا واقتصادیا ـ لا یمكن أن یتقبل أي مناشدة دعائیة تتعارض مع 

  . معتقداته
وقد فطنت أجهزة الدعایة إلى خطورة وجود الجماعات ذات النزعات العنصریة 

جماهیریة، وتهییج الخواطر والترویج لأفكار والسیاسیة والدینیة في إثارة الانفعالات ال
معینة، فأخذت تستغلها في نطاق واسع في الإعلام والثقافة والاتصال الشخصي وعن 

  .طریق النكات أحیاناً 
وهكذا فان الثقافة تعد من أخطر العوامل المؤثرة في الرأي العام تجاه موضوع 

طنین السود كانت نتیجة عناصر معین، ومثال ذلك أن كراهیة الأمریكیین البیض للموا
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ثقافیة خضعوا لها في الماضي، حیث ظروف الثقافة التي یتعرض لها الطفل الأمریكي 
  .تكسبه الاتجاه العدائي ضد السود

  :النسق السیاسي -4
تسمح الدیمقراطیة بذیوع وانتشار الرأي العام، ولا تعمل الهیئات والمؤسسات 

قراطیة على قیام حریة الفكر والاجتماع والتعبیر عن كما تعمل الدیم. العامة في الخفاء
   )1(س ما هو موجود في ظل الدكتاتوریةالرأي بین أفراد المجتمع، وذلك على عك

  

بالإضافة إلى ذلك فان الحریات العامة، وهي حریة الرأي، وحریة الصحافة والكتابة، 
  .العاموحریة الاجتماع، وحریة العمل وغیرها تعد من مكونات الرأي 

ویعتبر وجود المفكرین ورجال الأعمال والقادة الذین یتمیزون بالقدرة على التأثیر 
على الآخرین من العوامل المهمة في تكوین الرأي العام، وذلك لما یتمیزون به من قدرة 

وحینما تتوفر ثقة الجماهیر . على معرفة الرأي العام ومعرفة بمشاعر وأحاسیس الجماهیر
أنه یصبح أداة قویة وفعالة في تغییر اتجاهات الجماهیر والتأثیر فیهم، في القائد، ف

  . وتكوین الرأي العام الذي یؤید القضایا التي یدعو إلیها
  :الأحداث والمشكلات -5

تعتبر الحوادث المشكلات والأزمات، التي یتعرض لها مجتمع معین، من العوامل 
المهمة التي تعمل على تكوین اتجاهات جدیدة للرأي العام، فمهما قیل عن عبقریة وزیر 

، فالحقیقة انه لا هتلر، ولا جوبلز، ولا غیرهما من الدعاة والعباقرة )جوبلز(الدعایة النازیة 
ویل ألمانیا إلى النازیة دون الاعتماد على الأزمة الاقتصادیة، كانوا یستطیعون تح

والشعور بالقلق وعدم الأمن بین صفوف الشعب الألماني، فالتغییر الثوري لیس حركة 
فجائیة تحدث في فراغ، ولكنه تعبیر عن ظروف موضوعیة وأحداث سیاسیة واقتصادیة 

لاتحاد السوفیتي السابق، ولم یكن واقعیة، ولهذه الأسباب نجحت الثورة الشیوعیة في ا
اتجاه الصین الشعبیة إلى الشیوعیة نتیجة الدعایة أو التعالیم الماركسیة وحدها، ولكن 
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الفاسد، وظروف البلاد المتردیة خلقت حالة من عدم الرضا، ) تشانج كاو تشیك(حكم 
، فنجحت الثورة الصینیة یكون الرأي العام وقد . استغلها الدعاة الشیوعیون استغلالاً طیباً

مؤقتا، كالذي یحدث نتیجة مشكلة بین أصحاب العمل والعمال، عند مناقشة الأجور 
  )1(.المشكلة      مثلا، ففي هذه الحالة یزول الرأي العام بزوال 

  :الإعلام والدعایة  -6
الإعلام هو العملیات التي یترتب علیها نشر معلومات وأخبار معینة تقوم على 

. والصراحة، واحترام عقول الجماهیر وتكوین الرأي العام عن طریق تنویرهأساس الصدق 
أما الدعایة فهي العملیات التي تحاول تكوین رأي عام عن طریق التأثیر في شخصیات 
الأفراد من خلال دوافعهم وانفعالاتهم ومفاجأتهم بالأخبار، والتهویل فیها، وتقدیم الوعود 

ذاعة  ومن هنا فان كلاً من. الكاذبة الإعلام والدعایة ووسائل الاتصال من صحافة وإ
وسینما ومسرح واجتماعات عامة، تعد قوة إیجابیة فعالة لها تأثیر ناجح في تكوین الرأي 

كما تلجأ بعض أجهزة الدعایة السیاسیة إلى جعل بعض الجماعات الثانویة . العام
یة، والجمعیات الدینیة، منافذ كالاتحادات المهنیة، واتحادات الطلاب، والمحافل الماسون
  .أو مسارب تسرى فیها الدعایة الحزبیة، وتقرر اتجاهاتها

  :الشائعات  -7
هي الأحادیث والأقوال والأخبار والروایات التي یتبادلها الناس ویتناقلونها دون 

ویمیل كثیر من الناس إلى تصدیق ما . التثبت من صحتها أو التحقق من صدقها
  .ون في تردیده ونقله، وقد یضیفون إلیه بعض التفصیلات الجدیدةیسمعونه ثم یأخذ

 :أنواع الرأي العام : رابعاً 

  : ینقسم الرأي العام إلى درجات وأنواع، فهناك من یرى انه ینقسم إلى
  .الرأي العام المسیطر -1
  .الرأي العام المستنیر أو القارئ -2

                                                        
 .164مرجع سابق ،ص  ،الراي العام والاعلام  ،عبد االله محمد زلطهأنظر،  - 1



56 
 

  . الرأي العام المنقاد -3
والزعماء والحكومات في اغلب الأحیان، والثاني رأي الطبقة  والأول هو رأي القادة

المثقفة في الأمة، وهي الطبقة القادرة على الدرس والناقشة، والثالث رأي السواد الأعظم 
  )1( .من الشعب ممن لا یستطیعون متابعة البحث أو الدرس

  : ومن الباحثین من رأي أن هناك ثلاثة أنواع، حددها على النحو التالي
  . الرأي العام الكلي -1
  . الرأي العام المؤقت -2
  . الرأي العام المنقاد -3

والأول یتصل اتصالا قویا بالدین، والأخلاق العامة، والعادات والتقالید وغیرها من   
والثاني ما . الأشیاء الثابتة في الأمة، ویمتاز هذا النوع بالثبوت ویشترك فیه أغلب الناس

سیة والهیئات العامة والخاصة، وذلك عندما تسعى لتحقیق هدف تمثله الأحزاب السیا
والثالث هو النوع المتقلب كتقلب الجو، وعلیه تعیش الصحف . معین في وقت معین

    )2( .الیومیة والإذاعة والتلفزیون
  : ویرى فریق آخر من الباحثین أن الرأي العام ینقسم إلى أربعة أنواع هي

  . رأي الأغلبیة -1
  . الأقلیاترأي  -2
  . الرأي الساحق -3
  . الرأي الجامع -4

  : فالرأي الأول هو رأي الجماعة حیث ینقسم إلى هذین القسمین
  

أغلبیة وأقلیة، وقد تتحول الأولى إلى الثانیة، وقد یحدث العكس، ومن أجل هذا كان    
بذل  لرأي الأقلیة وزن كبیر في الأمة، وذلك لأن أصحاب الأقلیة إنما یعتمدون على
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الجهود الكثیرة في سبیل الوصول إلى الأغلبیة، وبهذه الجهود تنتفع الأمة، أما الرأي 
الثاني فهو رأي الأقلیات حین تتفق أحیانا مع رأي معین في ظرف معین وهدف معین، 
ولكن قد یفضي هذا النوع من الرأي بالأمة إلى التحول السریع من أقصى الیمین إلى 

   )1(ه قد تسقط وزارة وتعقبها أخرى، ویستمر الحال هكذا حتىأقصى الیسار، ومن اجل
أما الثالث فكثیرا ما یكون نتیجة لاندفاع . تتمكن إحدى الأقلیات من أن تصبح أغلبیة

الشعب، أو نتیجة لتكامله في بحث المشكلات العامة، فالشعب إذا وصل إلى الرأي 
هذه الحالة قد بلغ الذروة، ولكنه الساحق عن طریق البحث أو الدرس، فانه یكون في مثل 

والرابع هو الرأي الذي تجمع علیه الأمة وما ورثته من . في الواقع قلما یصل إلى ذلك
عادات ونزعات ومعتقدات، وهذا الرأي هو ما یسمى بالاتجاه العام أو النزعة العامة، وهو 

ذا تعرض احد لمناقشته، عرض نفسه للخطر المح دق، ومع هذا لا یناقش في العادة، وإ
یستطیع عدد قلیل من القادة في كل امة أن یقنعوا أمتهم بفساد جزء من أجزاء هذا الرأي 
ن كان ذلك یحتاج  الجامع، بشرط ألا یمس هذا الجزء أصلا من أصول الدین أو العقیدة، وإ

  . إلى صبر طویل وكفاح مریر وعمل متواصل
  :كالآتي ویرى البعض أن الرأي العام ینقسم إلى درجات وهي

  . موافقة اجتماعیة -1
  . موافقة عن طریق التراضي -2
  . موافقة عن طریق التصویت -3
  . موافقة عن طریق الضغط -4

أما الموافقة الاجتماعیة فهي لا تحدث إلا بین أفراد بعض الهیئات الخاصة، كما یحدث  
غالبا بین جمهرة العلماء، نحو اكتشاف معین أو اختراع جدید أو كاتفاق أفراد قبیلة ما 

وهذه الدرجة من الرأي العام . على موضوع یخصهم، وذلك لصغر حجم المجتمع القبلي
  . معات المتقدمة نظرا لتشعب الآراء والأفكار وكثرة السكاننادرا ما تحدث في المجت
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نحو      وفي الرأي العام عن طریق التراضي یتنازل كل فریق عن جزء من رأیه     
واحد،    موضوع معین مع علمه التام بصواب رأیه، وذلك في سبیل الوصول إلى رأي 

 .الاقتصادیة     لشؤونوحل مشكلة هذا الموضوع على أیة، صورة كما یحدث بصدد ا
)1(  

والرأي العام عن طریق التصویت، هو رأي الأغلبیة الذي یسود،وهذه الدرجة من الرأي 
  . العام ینتج عنها كبت آراء خفیة معارضة، قد تؤدى إلى عدم استقرار المجتمع

وقد یأتي الرأي العام عن طریق الضغط، كأن یضغط قائد الجماعة على أفراد جماعته 
، ولا یعتبر هذا  ویحملهم على قبول رأي معین، وهذه الدرجة اقل درجات الرأي العام دواماً
النوع رأیا عاما بالمعنى الصحیح، إذ أنه مبني على الكبت والضغط، لا على حریة الفكر 

  . والرأي
  : عض الرأي العام إلى الآتيویقسم الب

  . الرأي العام الباطن× الرأي الظاهر  -1
  . الرأي العام المتغیر× الرأي العام الثابت  -2

والرأي العام الظاهر هو تعبیر مجموعة من الناس عن اتجاهاتهم وآرائها، إزاء 
. بصراحةمشكلة تعبیرا صریحا بحیث تتوفر الحریة ولا یخشى الناس أن یعبروا عن آرائهم 

وهو عكس الأول،أي الرأي العام غیر المعبر عنه،  والرأي العام الباطن أو غیر الظاهر،
لأن أفراد الجماعة یخشون التعبیر عن آرائهم واتجاهاتهم، لأنها ضد القانون أو المعاییر 

  . الاجتماعیة المتعارف علیها
المتغیر فهو الذي یتكون أما . والرأي العام الثابت هو المستمد من العادات والتقالید
إلا أننا یجب أن نلاحظ أن .. نتیجة الحملات الإعلانیة والترویجیة والإعلامیة والدعائیة

الثبات والتغییر مسألة نسبیة، ففي حین تتغیر العادات والتقالید بمضي الزمن، إلا أن 
مكن أن یظل كذلك الرأي العام المبني على حملات الإعلان والترویج ی. للتغیر دورا مهما

   )2(.الأفراد       ثابتا لمدة طویلة، باستمرار الحملات الموجهة إلى
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   :الرأي العام و العملیة الإعلامیة

المقصود هنا بتحدید الرأي العام لشكل عملیة الاتصال الإعلامي، هو دراسة العلاقة      
فإننا سوف نتعرف على بین الرأي العام،وشكل العملیة الإعلامیة، وحتى نتعرف على هذا 

العلاقة التي بین الرأي العام والعملیة الاتصالیة، بصفة عامة، ثم نتعرف على أهمیة 
الرأي العام في تحدید شكل الرسالة الإعلامیة، وأخیراً دور الرأي العام في تحدید الوسیلة 

  .الإعلامیة المناسبة لكل جمهور، ولكل وقت من الأوقات، ولكل مكان من الأماكن
فالرأي العام یلعب دوراً خطیراً في التحكیم في العملیة الإعلامیة من حیث شكلها و     

مضمونها ؛ وسوف نتعرض للعلاقة بین الرأي العام وشكل العملیة الإعلامیة، ثم نتعرف 
على العلاقة بین الرأي العام ومضمون العملیة الإعلامیة، أي كیفیة تأثیره ومدى تحكمه 

  )1(.ه السیاسة الإعلامیة في المجتمعفي تحدید وتوجی
وحتى یمكن معرفة علاقة الرأي العام بشكل العملیة الإعلامیة، لابد أن نتعرض لعلاقته 
بالعملیة الاتصالیة بدایة، فالمعلوم أن الاتصال هو الأوسع أو الأكثر عمومیة من 

لأن الاتصال الإعلام، فما الإعلام إلا شكل من أشكال الاتصال، أو إحدى عملیاته، 
مفهوم أكثر اتساعا، حیث یبدأ بالاتصال الذاتي، الذي هو الأساس في كل عملیة اتصالیة 
إعلامیة أو غیر إعلامیة، وربما أغفل البعض الاتصال الذاتي، أو رأوا أنه غیر هام، وهو 
 عملیة الإدراك والفهم وصیاغة الأفكار، ولكن هذه العملیة هي البدایة، فالإنسان لا یتصل
بغیره من الناس في حالة ما إذا بدأ هو بالاتصال، إلا بعد التفكیر، كما أنه لا یفهم من 
یتصل به إلا بعد التفكیر أیضا، و یلي ذلك الاتصال الشخصي ثم الجمعي، ثم الاتصال 
الجماهیري الذي هو الصورة البارزة للإعلام، ولابد من التأكید على انه لا یستغنى عن 

ولا الشخصي ولا الجمعي فكل نوع من هذه الأنواع في خدمة النوع الاتصال الذاتي 
  )2( .الآخر
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أما الاتصال كمفهوم عام فهو عملیة التفاهم بین البشر، أو حتى بین البشر وغیرهم من 
المخلوقات، بأي وسیلة من الوسائل سواء كانت اللغة أو الإیماءة أو الإشارة أو الحركة 

وسائل، لتحقیق هدف عام أو خاص، لذلك سوف نبدأ في أو الضوء أو غیر ذلك من ال
  .التعرف على العلاقة بین الرأي العام والعملیة الاتصالیة بصورة عامة

  :العلاقة بین الرأي العام والعملیة الاتصالیة عامة  -1
تتلخص العملیة الاتصالیة الإعلامیة في عناصرها التي جمعتها العبارة القائلة 

ن، یقول ماذا، ( المرسل : وتفسیر هذه الأركان هي) لمن، وبأي وسیلة، وما هو التأثیر؟مَ
المستقبل، ثم رد الفعل الذي ینتج عن التأثیر والذي یكمل الدائرة  –الوسیلة  –الرسالة  –

  . الاتصالیة
وبقدر حدوث التوافق بین هذه الأركان الخمسة للعملیة الاتصالیة، بصفة عامة،     

خاصة، بقدر حدوث تحقیق الهدف من الاتصال، وذلك لأن أي  والإعلامیة منها بصفة
ذا بدأ فما كان هناك دافعا إلى  لا لما بدأ من حیث البدایة، وإ اتصال لابد له من هدف، وإ
ذا حدث هذا فما كان هناك دافعا إلى عملیة  الاستمراریة في القیام بالعملیة الإعلامیة، وإ

  .التلقي أو الاستقبال
التوافق بین أركان العملیة الاتصالیة، هو فهم المرسل لهدفه من القیام ومعنى حدوث     

بالاتصال، وبالتالي فهمه لرسالته، وللوسیلة المناسبة للرسالة، والمناسبة له كمرسل من 
حیث الإمكانیات والقدرة على الاستخدام الواضح، إن لم یكن الأمثل، ثم مدى التوافق بین 

ذا توافقت هذه العناصر الأربعة كلها، أدى هذا إلى التأثیر، الرسالة والوسیلة والجمهور ، وإ
، والمرسل إلى مستقبل  وبالتالي إلى رد الفعل الذي یؤدي بالمستقبل إلى أن یصبح مرسلاَ

  . وهكذا تدور عجلة الاتصال، وتستمر في الدوران
التوافق بین  انه لا یمكن حدوث: نقف على حقیقتین هامتین، الأولى  ولابد هنا أن       

  )1( .مائة في المائة% 100عناصر العملیة الاتصالیة بدرجة 
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  . أنه أیضا لا یمكن أن ینعدم حدوث الاستجابة تماما بدرجة مائة في المائة أیضا: الثانیة 
، فهذا لأن هذه العناصر المتعلقة بالعملیة الاتصالیة  أما انعدام حدوث التوافق تماماً

أخرى تختص بالنفس البشریة، أو إدراك الأشیاء، أو  تتدخل فیها ظروف وعناصر
  .عملیات التفسیر وصیاغة الأفكار وتلقیها

وهذه العملیات تتعلق بكثیر من الأشیاء المعقدة والمتشابكة، والتي یتدخل في      
تفسیرها ومعرفة إبعادها كثیر من العلوم كالاجتماع وعلم النفس وعلم الوراثة، ودراسة 

و ذلك، ولا یمكن التعمق وراء كل مرسل أو كل مستقبل، للتعرف على ما الأجناس، ونح
یؤثر في نفسیته أو یتحكم في عقلیته أو مدى وكیفیه إدراكه وفهمه للأشیاء، حتى نستطیع 
الوقوف على كیفیة فهم المرسلین جمیعا، لإمكان صیاغة رسائل إعلامیة متوافقة مع 

  .مع الرسائل ومع الجمهورالجمهور ومع الوسائل، ووسائل متوافقة 
ولا یعني هذا من ناحیة أخرى عدم الاجتهاد في التعرف على هذه الأشیاء ومراعاتها ولو 
نما لابد من التعرف على الخطوط العریضة أو السمات الممیزة  بقدر أو نسبة معینة، وإ

یلا فهذا للمجتمع و أفراده وأوقات الاجتماع أو المشاهدة المفضلة لدیهم إجمالا، أما تفص
یتوقف على مزاج كل فرد، وهذا شيء یستحیل فهمه على الشخص ذاته في بعض 
الأحیان، فكثیر من الناس یعلمون أنهم متضایقون، أو یعربون عن قلقهم أو ضیقهم 

  . أحیانا، لكنهم لا یستطیعون معرفة سبب ذلك
ة، ولكن بنسبة ویعني هذا أن التوافق یمكن أن یحدث بین عناصر العملیة الاتصالی     

معینة، لیست مائة في المائة، ولیست صفرا في المائة، فهي لا تحدث تماما كما ذكرنا 
لتعلقها بالنفس البشریة في كثیر من أطرافها، والنفس البشریة لا یمكن تقنینها أو وضع 
قانون یحكمها بصفة قاطعة، كما یحدث للمادیات، وهي أي عملیة التوافق لا تكون صفرا 

مائة، لأنه لولا حدوث درجة معینة من التوافق من حیث المبدأ لما بدأت العملیة في ال
الاتصالیة ولما استمرت، هذا القدر من التوافق الذي تبدأ به العملیة الاتصالیة،قد یكون 
نتیجة للظروف المحیطة، أو للوجود في مكان في مكان واحد ؛ أو وجود الهدف ذاته، 

  )1(.وجود نسبة ما من التأثیرأو نحو ذلك بما یؤدي إلى 
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وبقدر حدوث نسبة التوافق بین أركان العملیة الاتصالیة، بقدر حدوث التأثیر بقدر       
حدوث الاستجابة أو رد الفعل، فمثلا إذا كان التوافق بین أركان العملیة الإعلامیة بدرجة 

ستجابة وتنقص وهكذا تزید نسبة الا% 30تكون الاستجابة بنفس النسبة % 30أو نسبة 
بناء على حدوث التوافق بین أركان عملیة الاتصال الإعلامیة، وفهم المرسل والمستقبل 

  . لبعضهما وللرسالة والوسیلة
وهنا نجد أن الرأي العام یلعب دورا فعالاً في عملیة حدوث هذا التوافق، فمعرفة       

ید المضمون الإعلامي الذي الرأي العام السائد إزاء أي قضیة من القضایا یؤدي إلى تحد
یصوغه المرسل وفقاً لذلك، والى تحدید الوسیلة الملائمة أو المناسبة للرسالة، ویؤدي إلى 
معرفة الجمهور ورأیه، الایجابي أو السلبي أو الثائر أو الساخط أو الرأي حول قضیة ما، 

العام السائد لدى  أو موضوع ما، وهذا یحدد شكل الرسالة، وشكل الوسیلة المناسبتین للرأي
للجمهور في الوقت ذاته، وهذا بدوره ) الرسالة والوسیلة ( الجمهور، والمناسبتین لبعضهما 

  . یؤدي إلى نجاح عملیة الاتصال الإعلامي
  :الرأي العام یحدد شكل الرسالة الإعلامیة -2

حدث في تختلف الرسالة الإعلامیة، باختلاف الموقف المستخدمة فیها، فحینما تت       
مؤتمر صحفي تكون الرسالة الإعلامیة هي الكلمات والبیانات، والإجابة على الأسئلة، 

وحینما تأخذ الرسالة الإعلامیة شكل الاتصال عن . وللرأي العام دور في تحدید ذلك
طریق الرسائل المطبوعة، فان لها أشكالا تنشر بها في الصحف أو المجلات، تتنوع من 

لى التحقیق الصحفي، إلى التقریر إلى الشرح والتفسیر إلى المقال الخبر إلى الحدیث إ
إلى غیره من فنون التحریر الصحفي المكتوب والمصور، وللرأي العام دور في تحدید 

  )1(.ذلك
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وفي الرسالة الإعلامیة المسموعة والمرئیة، یلعب الرأي العام دوره أیضا في تحدید 
یة تصویرها، وما یتدخل فیه من مؤتمرات أو مونتاج شكلها، وحجمها ووقت إذاعتها، وكیف

  .أو دوبلاج إلى غیر ذلك
  :الرأي العام والرسالة الإعلامیة الشفویة -أ

تستخدم الرسالة الإعلامیة الشفویة في أشكال الإعلام البسیطة، وبخاصة في هذا 
الحدیثة، العصر الذي أصبح الإعلام فیه یتسم بالجماهیریة، ویستخدم وسائل الإعلام 

كما یستخدم كل جدید یجعل المضمون الإعلامي یصل إلى اكبر قدر ممكن من 
  .الجماهیر المستقبلة، في كل مكان

ولم یعد من أشكال الاتصال الشفوي في مجال الإعلام سوى المؤتمرات الصحفیة، التي 
و سؤاله یجتمع فیها الصحفیون حول المصدر للاستماع إلى بیان یلقیه، ثم مناقشته فیه، أ

حول موضوع أو قضیة معینة، لإلقاء الضوء علیها، أو للاستفسار عن جهاز أو إنتاج 
  .جدید، أو نحو ذلك

هذه المؤتمرات الصحفیة تعتبر أحد أنواع الإعلام التي لا یشعر الكثیرون 
بأهمیتها، لأنها تنقل إلیهم عبر وسائل الإعلام، مع التركیز على القالب الفني الذي تنقل 

من حیث الشكل من ناحیة، وعلى المضمون الوارد بها من ناحیة أخرى، وبالرغم من  فیه
  . ذلك فهي شكل إعلامي مهم له تأثیر على الرأي العام، كما أن للرأي العام تأثیره علیه

فإذا كانت هذه المؤتمرات تبصر الرأي العام بحقیقة موقف معین، أو قضیة معینه،       
قدم التبریرات أو الشروح والتفسیرات لشيء معین، فإنها بذلك قد أو تلقى الأضواء أو ت

  . تغیر وجهة الرأي العام، أو تعید تشكیله مما یؤثر علیه بصورة أو بأخرى
ولا یخفى أیضا تأثیر الرأي العام في تحدید شكل الرسالة الإعلامیة الشفویة، في حالة    

الرأي  )1(الخطب، ذلك أن المظهر الذي یعبرالمؤتمرات الصحفیة أو إلقاء البیانات أو 
العام به عن نفسه ایجابیا كان أو سلبیا، یحدد مدى أو كیفیة إلقاء البیان، وطریقته، وشكله 
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من حیث الطول أو القصر، ومن حیث إتاحة الفرصة للمناقشة، أو اختصار الموضوع 
  .على إلقاء بیان معین

اهیر فان هذا یؤدى إلى تحدید شكل فإذا كان الرأي العام یعبر عن سخط الجم
الرسالة الشفویة الإعلامیة، في صورة مبسطة تعبر عن كشف الغموض حول موضوع 
معین، أو تبریر سلوك معین، أو محاولة احتواء الموقف أو استرضاء الجماهیر، حتى 

  .یمكن استمالة الرأي العام
الجماهیر، فان شكل  ویختلف ذلك في حالة ما إذا كان الرأي العام یعبر عن رضا

الرسالة الإعلامیة الشفویة هنا تقدم في صورة أكثر إشراقا، كما أن الفرصة تتاح للنقاش 
لقاء الأضواء على جوانب مختلفة ومتعددة، لتقدیم وشرح وجهات النظر، كما أن هذا  وإ
یؤدي بدوره إلى التطرق إلى كثیر من الموضوعات التي تثیرها أسئلة الصحفیین 

  . وبالتالي فان المصدر یكون أكثر استجابة وقبولا للمصدر،
وهذا یوضح أن الرأي العام یلعب دوراً فعالاً في شكل الرسالة الإعلامیة الشفویة، التي 

  )1(.حتى وان كانت بسیطة في معناها إلا أن لها دوراً لا یمكن إغفاله
 : الرأي العام والرسالة الإعلامیة الجماهیریة - ب

الإعلامیة الجماهیریة وتختلف من الرسالة المطبوعة إلى الرسالة تتنوع الرسالة 
المسموعة إلى المرئیة، وكل وسیلة تستخدم الرسالة التي تناسبها من ناحیة، كما أن كل 
رسالة بدورها تتحكم في الوسیلة التي تناسبها من ناحیة أخرى، ولابد من التوافق إلى حد 

  .مابین الوسیلة والجمهور
ي العام دورا مؤثرا في الرسالة الإعلامیة الجماهیریة، من حیث تحدید ویلعب الرأ

   )2(.الشكل    شكل ومضمون الرسالة الإعلامیة، وهنا تتحدث عن أهمیته في تحدید 
فإذا كان هناك كثیر من العوامل التي تلعب دورا هاما في تكوین الرأي العام، ومن هذه 
نما یؤثر  العوامل الإعلام والدعایة، فان الرأي العام لا یتأثر بالعوامل المكونة له فقط، وإ
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فیها أیضا، وهذه العوامل المكونة للرأي العام، ومنها الإعلام، لا تعمل منفردة في 
ل عامل من هذه العوامل جدیر باهتمام الباحثین، ودراسة أثره على كل من المجتمع، وك

  . المجتمع المحلي أو القومي أو الدولي، أو غیره من أنواع الرأي العام التي تعرضها لها
ومما یدل على أهمیة الرأي العام قي تحدید شكل الرسالة الإعلامیة ومدى تفهم      

یمیل إلا إلى الشكل الاتصالي الإعلامي الذي یتناسب مع المستقبل لها، أن المستقبل لا 
میوله وأهوائه، ومن هنا كانت أهمیة دراسات الأوقات المفضلة للاستماع، والتعرف على 
الألوان الأكثر جاذبیة لدى المشاهدین، والوقوف على الدراسات النفسیة الخاصة بالقراءة 

تلك النظریات التي تبني علیها كلها أسس واتجاه العین، والأوضاع الأكثر راحة للقارئ، 
وتتمثل في عملیات الإخراج الصحفي ورسم . رسم الأشكال الاتصالیة سواء مطبوعة

الماكیتات، أو مسموعة وتتمثل في المؤثرات الصوتیة واختیار الموسیقى وطرق وكیفیة 
والدیكور الأداء ونحو ذلك، أو مرئیة وتتمثل قي اختیار المشاهد والألوان والإخراج 

والإضاءة، والطرق الفنیة المختلفة في اختیار اللقطات المكبرة أو الجانبیة أو الخلفیة، أو 
أو تركیب أكثر من صورة لإعطاء خلفیة للتركیز على مشهد . مزج الصور مع بعضها

في الحاضر أو التذكیر بمشهد في الماضي، أو الإیحاء بشيء في المستقبل، وكل ما 
عملیات فنیة إبداعیة متطورة ومتجددة دائما، هذا التطور وهذا  یحدث من ذلك، من

التجدید یتم بناء على دراسات الجماهیر واتجاهاتها، وآرائها، وهذا یدل على أهمیة الرأي 
  .العام في تحدید شكل الرسالة الإعلامیة الجماهیریة

الإعلامي وعند وبصفة عامة لابد من تقدیر قیمة الرأي العام في تحدید أشكال الاتصال 
  )1(برامج، والتخطیط للإذاعات والصحفوضع الأسس الخاصة بذلك، ورسم خرائط ال

أو التخطیط الإعلامي بصفة عامة، حیث أن الاعتراف بأهمیة الرأي العام، دلیل على 
  . الاهتمام بالقضایا الاجتماعیة والاقتصادیة والسیاسیة

ن لا یعترفون بالرأي، وبقدرة ذلك یذكر بعض الإعلامیین أن أولئك الذی يوف
الجمهور على تكوین رأي، لا یعترفون برأي رجل الشارع والجماهیر الشعبیة، وبأن 
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الجماهیر والأفراد على قدر من الذكاء بحیث یستطیعون اتخاذ مواقف واعیة ومفیدة إزاء 
  .القضایا السیاسیة والاجتماعیة

ه بالتعرض الانتقائي والاختیار الانتقائي من الذین نبهوا إلى ما أسما) ولیم ریفرز(وكان 
  .والحجز الانتقائي في العملیة الإعلامیة

وقد أشار ریفرز إلى أهمیة رأي الإنسان في التعرض لأشكال الاتصال الإعلامي، وتلقیه 
ذا كان رأي الفرد یتحكم بصورة أو بأخرى من ذلك، فان الرأي العام له أهمیة كبرى  لها، وإ

الذي یجب أن یعرض به المضمون الإعلامي، من خلال وسائل  في مراعاة الشكل
  . الإعلام الجماهیریة

ویرى ریفرز أن الإنسان في حالة تعرضه للمعلومات الجدیدة التي تعرض علیه، 
  .یمر بثلاثة مراحل، المرحلة الأولى هي التعرض الانتقائي

یمكنه أن یرفض  في مرحلة التعرض الانتقائي فان الفرد خلالها یكیف تفكیره بما
المعلومات التي لا تتفق مع نظرته للحیاة، ولقد ثبت في كثیر من الأحیان، ومن خلال 
بعض الأبحاث المیدانیة أیضا، أن الفرد من المحتمل ألا یعرض تفكیره إلا للمعلومات 
التي تدعم آراءه ولا تتعارض معها، وفي مرحلة الإدراك الانتقائي یمیل الفرد إلى إدراك 

  . مما یعرض علیه من مواد إعلامیة یود أن یدركه فعلا،ما 
وفي . الانتقائي هذه حقیقة ثابتة وقد أكد بعض علماء النفس أن عملیة الإدراك    

 ) 1(المرحلة الثالثة التي هي مرحلة أو عملیة الحجز الانتقائي، نجد أن معظم الناس
الوقت نفسه الذي یحاولون فیه یتذكرون المواد الإعلامیة التي تدعم وجهات نظرهم، في 

  .نسیان المعلومات التي تتعارض مع آرائهم
وترتبط عملیات التعرض الانتقائي والإدراك الانتقائي بشكل المادة الإعلامیة، 
سواء كانت مطبوعة أو مسموعة أو مرئیة، بینما ترتبط المرحلة الأخیرة وهي مرحلة 

الإعلامیة، وذلك لأن التعرض و الإدراك الحجز الانتقائي بالمضمون الإعلامي للمادة 
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مرحلتان تحدثان في البدایة، منذ أن تقع عین الإنسان على المادة الإعلامیة، أو تسمعها 
أذنه، وذلك یتم من خلال الشكل، لأن المخیلة أسرع في التقاط الصورة أو الموسیقى أو 

میة مراعاة الرأي العام الرمز، أكثر من الكلمات أو المضمون المكتوب، وهذا یدل على أه
عند تحدید أشكال الاتصال الجماهیري، من حیث الشكل قبل المضمون، حتى یمكن أن 
تتلاءم مع أفكار الفرد، فیتعرض لها ثم یدركها، أما الحجز فیتم بعد التعرض والإدراك 

  .والتفكیر، ثم یحتفظ الفرد في ذاكرته بما یتلاءم مع اتجاهاته
استخلاص : إمام أن الاتصال الجماهیري یقوم بوظیفتینویرى الدكتور إبراهیم 

الرأي، وحمایته، ویوضح أن الاتصال الإعلامي یجب ألا یقوم فقط بوظیفة التأثیر على 
نما لابد من أن یكون مبنیا على أساس من الرأي العام والاهتمام به، حیث  الرأي العام، وإ

ال الهابط من القیادات إلى القواعد، یذكر أن الاتصال یتخذ ثلاثة مسارات، أولها الاتص
وهو یشتمل على التوجیهات والتعلیمات والبیانات والتفسیرات وغیرها، ثم هناك الاتصال 
الصاعد من الجماهیر إلى القیادات، وهو یشتمل على الملاحظات والشكاوي والخطابات 

   .المختلفة التي یمثل التیار الأفقي، الذي یسرى بین فئات الجماهیر قي مستویاتها
، لابد وان تتفاعل وتتسق اتساقا متكاملا، مما      ویذكر أیضا أن هذه التیارات جمیعاً

 ) 1(یساعد على تكوین الرأي العام، وعندما تؤكد وسائل الاتصال بالتعاون مع التنظیم
السیاسي الذي یصل بین القیادات والجماهیر أهداف الأمة وقیمتها فإنها تهیئ الجو لتربیة 

  .لشعب تربیة سیاسیة سلیمةا
  

وعلى ذلك فعملیة الاتصال هنا في جانبین منها أو مرحلتین تقوم على الرأي العام 
وهي المرحلة الصاعدة والمرحلة الأفقیة، أما المرحلة الهابطة، فإنها تهتم بتوجیه الرأي 

  . نطلقالعام، ولابد لحدوث ذلك من التعرف علیه، وقیام هذه المرحلة أیضا من هذا الم
  

ولو انتقلنا إلى الأشكال الأكثر شیوعا بین الجماهیر من أشكال الاتصال       
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الجماهیري، لوجدنا أنها الرادیو والتلفزیون والصحافة، وهذه الوسائل الإعلامیة 
الجماهیریة تهتم في تحدید إطار أشكالها الاتصالیة بالرأي العام وما یتقبله، اهتماما لا 

د، فما إخراج البرامج وما یصاحبها من عملیات فنیة، وما الأشكال یكاد یخفى على أح
التحریریة والقوالب الصحفیة، وما یبذل فیها إلا مراعاة للرأي العام، وبتأثیر منه، ومن 

   )1(.وحي ما یفضله وما یتقبله
  

وأما وسائل الإعلام المسموعة والمرئیة الشائعة، وهي الرادیو والتلفزیون فان 
لإعلامیة، على اختلاف مضامینها وتنوعها، فإنها تتخذ أشكالا جذابة، مؤثرة، رسائلها ا

ذات مستوى عال في الكفاءة والأداء، مستخدمة في ذلك الرسائل الحدیثة والمتطورة، 
والتي تتقدم وتتغیر باستمرار، بناء على الدراسات والأبحاث الخاصة بالرأي العام وما 

دوره في تحدید الأشكال الاتصالیة الإعلامیة المسموعة  یفضله، وبذلك یلعب الرأي العام
والمرئیة، من خلال الحرص على أن یتعرض لها، وحتى یدركها ویتقبلها، وحتى تظل في 

   )2(ذاكرته، وبالتالي تؤثر فیه، ومن هذا تتضح أهمیة الشكل الخاص
الإعلامیة بالرسالة الإعلامیة إلى جانب المضمون، فلو أن الأشكال الاتصالیة 

الجماهیریة لم تكن متمشیة مع أذواق الرأي العام، فلن یتعرض لها، وبالتالي لن یتعرض 
  .لمضمونها، ولن یتأثر بها، وبهذا تكون المهمة الإعلامیة قد فشلت منذ بدایتها

بالنسبة للكم  -)مارتن اسلین( كما یقول خبیر التلفزیون  -فالإذاعة الصوتیة والمرئیة
ع أن تصبح على الأقل الفن الشعبي العظیم، للإنسان الحدیث، ذلك أن والكیف تستطی

الكمیة الهائلة من المواد التي تنتجها، والعدد الضخم من الشعوب التي تخاطبها تضفي 
  . علیها طابع الفن الشعبي القائم على مطالب الجماهیر، لا على أذواق الصفوة المختارة

ستقبلین،القائمة على دراستهم المتكررة والمتتالیة، وهذا یدل على مدى مراعاة أذواق الم
لتحدید شكل البرامج أو المسلسلات، أو القوالب الفنیة الإذاعیة، التي نصب فیها 
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المضامین التي نریدها أن تصل إلى هذه الجماهیر، مما یلفت النظر إلى متابعتها بدایة، 
عمال الفكر فیها، مما یدفع إلى التأثیر وبالتالي الاستجابة، وهو  ثم التعرض لما فیها، وإ

  . الهدف من الإعلام في حد ذاته
ویحدث الشيء ذاته في الصحافة، فالصحافة، كما یعلم القائمون على أمرها، أنها 
مع كونها أكثر قدما من الإذاعة بشقیها المسموع والمرئي، ومن الوسائل الأخرى كالسینما 

ل ولو بنسبة قلیلة، كما أنها مادة مقروءة، أي لابد والمسرح، إلا أنها قد تأثرت بهذه الوسائ
من الإلمام بالكتابة والقراءة لإمكان قراءتها، وأیضا مع ذلك فالمادة المكتوبة ثقیلة على 
النفوس أكثر من المادة المسموعة أو المرئیة، وذلك مع ما لها من ممیزات، مثل البقاء 

مكانیة العودة إلیها، وتعدد فرص الاستفادة   .منها وإ
وهو   وأمام ذلك كان على الصحافة والصحفیین أن یدركوا أنهم أمام موقف لیس بالسهل

كیفیة جذب القراء، والمحافظة على ذلك، لإمكان ضمان الاستمراریة لصحافتهم وعدم 
  )1(.فقدهم لجماهیرهم

ریر ولتحقیق ذلك كانت دراسات الرأي العام والاستفادة منها في تحدید أشكال التح      
الصحفیة الأكثر أفضلیة لدى القارئ، والتي تجعل الرسالة الإعلامیة الصحفیة وقراءتها 

، ومن هنا تطور الفن الصحفي   . أكثر تأثیراً
والصحافة بعد أن أصبحت صناعة من أهم الصناعات الضخمة یهمها إلى 

هظة التي جانب رسالتها، الوصول إلى هذا العدد الضخم من القراء نظراً للتكالیف البا
تتكلفها الصحیفة الیومیة الكبیرة، ومن اجل ذلك لابد أن تتعرف الصحیفة على أسباب 
اجتذاب الجماهیر، أو القراء، فهل لكي تجتذب جمهورا كبیرا من القراء، ینبغي أن تعنى 

  .بالناحیة الفنیة، والمادة الترفیهیة أكثر من المادة الجادة
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إلى اكبر عدد من القراء، بالطبع لیس  ولكي تفعل الصحیفة ذلك، أي أن تصل
نما كان الحل، هو  الحل الأمثل أن تهتم بالجانب الترفیهي على حساب المادة الجادة، وإ
تقدیم المادة الجادة في شكل فني جذاب یرضي أذواق الجماهیر، ومن هنا كانت أهمیة 

  .فن الإخراج الصحفي
الارتفاع : رئیسیة هي ویهدف فن الإخراج الصحفي إلى تحقیق أربعة أهداف

بالإنقرائیة، وهي قابلیة الصحافة لكي تكون مقروءة في یسر وسهولة، دون أي عائق، 
وعرض الموضوعات المختلفة بطریقة تتفق مع أهمیتها سواء بالنسبة لحجمها أو عناوینها 
أو ترتیبها في أجزاء الصفحة الواحدة، وكذلك تصمیم الصفحات بأسالیب جذابة ومشوقة، 

حققة للمعاني المستهدفة، على أن یتم ذلك كله بطریقة مدروسة تضفي على الصحیفة وم
ن شخصیتها، وتمیّز ملامحها، فیعرفها القارئ من أول وهلة، ویكّون  سمات محددة تكوّ

    )1(.معها ما یشبه الصداقة أو الألفة، حتى انه یؤثرها على غیرها ولا یرضى عنها بدیلا
لأهداف الخاصة بالإخراج الصحفي لا تتحقق إلا بناء على دراسة وبالطبع فان هذه ا     

عقلیة القارئ ونفسیته وسلوكه البصري أثناء القراءة، إلى جانب معرفة أوقات القراءة 
المفضلة وكثرتها أو قلتها، لدى الجمهور، لتحدید شكل الموضوعات من حیث الطول و 

  )2(.القصر، أي من حیث الحجم
أیضا أن الصحف قد درجت على سبر غور  تور إبراهیم إماموفي ذلك یذكر الدك

ویذكر أنه  حو الموضوعات المختلفة التي تنشرالرأي العام، وقیاسه ومعرفة اتجاهاته، ن
لابد من تكرار عملیة قیاس الرأي العام واتجاهاته لتعدیل السیاسة الإخراجیة، بناء علیها، 

فصحف الكبار تختلف عن  وفقا لأعمارهم وفئاتهم وثقافتهم ذلك أن أذواق القراءة تختلف
تختلف عن صحیفة الفلاحین،  للأطفال، وصحیفة الطبقة العاملة  الصحف الموجهة

وتلك تختلف عن صحیفة الأطباء أو القضاة أو المثقفین فقد تستخدم الرسوم الإیضاحیة 
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ن الإقلال من هذه العناصر ولكن یمك والرسوم و النماذج في صحیفة العمال أو الفلاحین
  .في صحف المثقفین

كذلك فان على المخرج الصحفي دراسة ومعرفة عادات الناس القرائیة، ودراسة 
الألوان وتأثیرها النفسي، والارتباطات النفسیة الخاصة بها، كما یجب أن یهتم بعلاقات 

  . كل هذه الأشیاء بالنواحي الفسیولوجیة لدى القراء
أن الرأي العام یلعب دوراً في تحدید شكل الرسالة الإعلامیة، سواء في  من هذا یتضح لنا

الإعلام الشفوي أو الإعلام الجماهیري، كما یؤثر الرأي العام في اختیار وسائل الإعلام 
وتحدید الوسیلة التي تناسب الرسالة المعینة، لإمكان إحداث التأثیر المطلوب وهكذا 

 )1(.شكیل الرأي العام وتكوینه في إطار هذه العلاقةتتضح أهمیة وسائل الإعلام في ت

  
  :  شركات الاتصال في السودان: المبحث الاول 

  

  :  بدایات الاتصال في السودان
  

اما , یستند المجتمع السوداني علي حضاره قدیمه قوامها اكثر من سته الف عام 
ولایشك احد  , السنین الوجود البشري في منطقه السودان سیعود الي مئات الالاف من 

في انسان هذا البلد في تلك الفتره قد مارس الحیاه التي یمارسها أي انسان حینها ومن 
  )1(.ضمن ذلك الاتصال

  

وهناك  من المؤشرات والمعلومات مادلت علي ان الاتصالات بین مناطق 
زوهم قدیمه استجلبها الانجلیز مهم عند غ" مقاسم"السودان المختلفه كانت تتم عبر 

بینما , م ولم تخضع للتغیر او  الاستبدال الا في مرات نادره 1899للسودان في عام 
تهدد باطاحه الاسلاك " نسمه هواء"كان الحراره الهتفیه تقع في الغالب تحت رحمه اي 

  )2(.العتیقه الممدوده عبر اعمده خشبیه
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مما انجزه  وقد جاء الاتراك مع محمد باشا ضمن الغزاه فهل احضرو معهم شیئا
في مجال الاتصالات او استحضروه في ما بعد اثناء فتره الاحتلال حتي ،  1الاوربیون

م  1898م ؟ وهل جاء الجنرال كتشنرر بعد سقوط الدوله المهدیه 1885فتح الخرطوم 
بوسائل جدیده للاتصال؟ ربما كانت الاجابهعلي بعض هذه التساؤلات تقودنا الي البدایه 

وسائل الاتصال المباشر وغیر المباشر الي السودان و تؤسس لرصید  الحقیقیه لدخول
   )3(.تاریخي قائم علي لتوثیق الدقیق لسیاسات الاتصال في  السودان

م وكانت هذه البدایه 1859لكن هناك من اشار الي بدایه الاتصالات في السودان بعام 
الاحمر في حدود السودان لاتصالات سلكیه بمدینه سواكن الواقعه علي شاطئ البحر 

  2.الشرقیه حیث ان مدینه سواكن كانت انذاك ذات اهمیه تجاریه ومیناء للبلاد
لك عندما انشأت بریطانیا   وقد لعبت الصحافه دورا في دخول الاتصالات و

حیث بداء الكیبل البحري , خطاً لربطها بمستعمراتها في شمال وشرق افریقیا انتهاء بالهند 
والاسكندریه میناء مصر علي البحر  ،ماراً بجبل طارق بشمال افریقیاا من بریطانی

الابیض المتوسط مرورا بقناه السویس علي البحر الاحمر بالبحر الابیض المتوسط ثم 
  . 3ثم الي الهند ثم اسطنبول بتركیا ،ن علي البحر الاحمرسواكن میناء االسودا

 –دان مرورا بوادي حلفا م تم مد خط تلغراف لربط مصر والسو 1866وفي عام 
ثم الي الخرطوم  1870حیث وصل الخط التلغرافي الي الخرطوم بحري في عام  ،دنقلا 

  .عبر كیبل نهري عبر النیل الازرق
, م تم مد خط من مدینه سواكن في الشرق الي مدینه كسلا 1871وفي عام 

م حیث 1873شا وبدأت خطوط التلغراف في الانتشار شرقاً وغرباً في عهد اسماعیل با

                                                        
  .5ص) م2000, منشورات الخرطوم عاصمه الثقافه : الخرطوم(الاعلام السوداني , هاشم الجاز  -1
2-www..bab.com   2014مایو 20تاریخ الدخول ,  1ص, هاتف لكل بیت في السودان  
  .213ص, مرجع سابق , الاتصال الاساسیات والمهارات , علي شمو  -3
  
 .م1996, جستیر غیر منشوره رساله ما, الاكادمیه العسكریه العلیا , الاتصالات السلكیه والا سلكیه في خدمه الشبكه القومیه للمعلومات , محمد عبد االله   -2

3-www.sudatel.sd  2014مایو 02تاریخ الدخول ,  1ص, تاریخ الاتصالات في السودان. 
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والي مدینه فوجا غربا و بالتحدید 1874وصلت مدینه الابیض في مدیریه كردفان عام 
  1م1875دارفور عام 

كسلا بربر حیث أصبحت –وفي خضم هذا التوسع التلغرافي تم مد خط سواكن 
وفي نهایه الحكم التركي , الاتصالات ال تلغرافیه بین سواكن والقاهره في غایه السهوله 

م تم قطع خطوط 1885م وحصار الخرطوم عام 1881د قیام الثوره المهدیه وعن
  2.بالخارج" العدو"التلغراف كاستراتیجیه حربیه حتي لاتربط 

وفي عهد الحكم الثنائي تمت اعاده خطوط التلغراف حیث ربطت وادي حلفا بالقاهره عام 
  .م واعید ربط كسلا وبربر وسواكن1894

م 1897في فقد بدأت في السودان مع بناء السكه حدید عام اما خدمات الاتصال الهات
ومع توسع خطوط السكه حدید عبر , حیث ادخل معها خط تلفوني لاول مره في السودان 

البلاد توسعت معها خدمات الاتصال الهاتفي حیث تم نشر خطوط الشبكه حتي وصلت 
حیث بلغ طول  م1902فشوده جنوبا وانشاء خط من سنا رالي القضارف وكسلا عام 

   3.میل3200شبكه التلغراف 
م حیث تم انشاء محطات في 1914كما ادخل الاتصال اللاسلكي في عام   

و انشاء محطه رقمیه ببورتسودان ثم ربط جمبیلا .. .الناصر وملكال –كل من جمیلا 
  .م1921-1918و واو بین عامي , بأدیس ابابا ثم الكرمك 

م 1921كیلو واط بهوائیات عالیه عام 6كبري بقوه وحظیت الخرطوم بمحطه لاسلكیه 
 84محطه و  19م الي 1929واستمرت عملیه انشاء المحطات حتي وصلت عام 

م تم انشاء محطه بین القاهره والخرطوم اضافه الي 1931وفي عام  .مكتب للتلغراف
  4.بعض المحطات الداخلیه بالمطارات لتأدیه خدمات ارشاد الطائرات

                                                        
 .62ص , م 1989, رساله ماجستیر غیر منشوره , جامعه الخرطوم , التنظیم الاداري للمؤسسات العامه للمواصلاات السلكیه والاسلكیه , عبد الرحمن عبد الوهاب  -1
2- www..bab.com  2014مایو 20تاریخ الدخول ,  2ص, هاتف لكل بیت في السودان  
 
3 - www..bab.com  2014مایو 20تاریخ الدخول ,  2ص, هاتف لكل بیت في السودان  

HF  اختصار لكلمهhight frequency  میجا هتز  30-3ویقع في نطاق الترددي , ویختص بالحیز الاسلكي , یعد جزء من الحیز الكهرومغناطیسي
 .ویعرف باسم حیز التردد العالي, 
 . 3ص, دار الوثایق القومیه , ال البرید والاتصالات السلكیه وشبكات الحاسوب تقریر الاستراتیجیه القومیه الشامله في مج - 2
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حیث تم انشاء العدید من , لاهتمام المتذاید بالاتصالات الهاتفیه والبرقیه وبدأ بعدها ا
كما تم ربط  "CB" الخطوط الهوائیه واخل نظام الكبانیات التي تعمل بنظام البطاریات  

  .لتوفیر الخدمات البرقیه  "HF"الجانب المناطق النائیه باجهزه التردد العالي 
م حیث تم انشاء اول 1903ي السودان في عام وقد ادخلت خدمه الهاتف للجمهور ف

م تم انشاء كبانیتین فرعیتین في كل من 1904وفي عام  كبانیه للتلفونات في الخرطوم 
امدرمان والخرطوم بحري تم توصیلهنا عن طریق كیبل نهري حیث بلغت الخطوط 

ساعه الثامنه وكان العمل یبدا من ال, وكان الاتصال یتم بالحضور الي الكبانیه " خطاً 42"
ومن الساعه الثالثه وحتي الساعه الخامسه مساء  .صباحا وحتي الواحده والنصف ظهرا

  1.عدا یوم الجمعه
 –كورتي  –م تم انشاء خط المدیریه الشمالیه یربط بین دنقلا ومروي 1904وفي عام 

م وفي عا،" خطاً 32"م تم تركیب كبانیه بورتسودان بسعه 1907وفي عام . دنقلا الخندق
م تم انشاء دائره اتصال 1913في عام ". خطوط  8"م تم تركیب كبانیه بسعه 1911

رئیسیه وعشر فرعیه " سبع كبانیات"م 1914حیث بلغ عدد الكبانیات في عام . في طوكر
  .)3(خطاً 353بسعه 

وزاد عدد الكبانیات , م توسعت الشبكه نسبیا لقیام مشروع الجزیره 1922وفي عام 
وقد حدثت النقله الكبري للاتصالات في عام ". مكوار -الفاشر  –مدني ود "بعد اضافه 

في ، خط 600خط بكبانیه سعه  150م حیث استبدلت كبانیه الخرطوم سعه 1923
وربطت بها ملكال  التونج وتلودي , م انشأه شبكه تلفونات في جنوب السودان 1927

  )1( .ه في السودانوتحول نظام التلفونات من الیدوي الي الالي ولاول مر , 
القاهرة ، وبدأ العمل بأسلوب تجاري  -الخرطوم -م تم افتتاح خط ترنك1946وفي 

وأوقف نظام الخدمات المجانیة للمصالح الحكومیة ، وبدأت خدمةة التلفونات العالمیة مع 

                                                        
1-  www.sudatel.sd   2014مایو 23تاریخ الدخول , المرجع السابق  ,تاریخ الاتصالات في السودان  
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الجزر البریطانیة ، وفي ذات العام أتیحت الخدمات الهاتفیة العالمیة مع كل من فلسطین 
م توسعت الخدمات الهاتفیة العالمیة مع الولایات المتحدة وسویسرا 1948وفي . ساوفرن

وتطورت الاتصالات السلكیة واللاسلكیة ، حیث أنشئ الكثیر من " م1946  1956"
  .وتم وضع الهواتف العمومیة في بعض المدن. الكبانیات الآلیة في مواقع نائیة

  .السلكیة واللاسلكیةم إنشاء المؤسسة العامة للمواصلات 1993 -
م برنامج الإنقاذ الاقتصادي لتشجیع مشاركة فعالة للقطاع 1990-1993 -

  .الخاص في الاقتصاد بما في ذلك قطاع الاتصالات
م خصخصة قطاع الاتصالات تم بموجبه إنشاء الشركة 1994 -1993 -

  .سوداتل -السودانیة للاتصالات
  .عمل كجهاز تنظیميم صدور قانون المجلس القومي للاتصالات لی1994 -
  .م تم تعدیل قانون المجلس وحول إلى هیئة لتظیم قطاع الاتصالات1996 -
  .م صدور قانون الاتصالات2001 -
  .م قیام الشركة السودانیة للاتصالات كمقدم خدمة للهاتف الثابت1994 -
زین ). (موبیتل(م إصدار أول رخصة لمشغل خدمة الهاتف الخلوي 1997 -

 ).حالیا
 ).سودانت(ول ترخیص لخدمة الانترنت م إصدار أ1997 -
  ).أشرافكم(م إصدار أول ترخیص لخدمة بطاقات الدفع المقدم 2001 -
) أریبا -البشائر(م إصدار ثاني رخصة لمشغل خدمة الهاتف الخلوي 2003 -
)MTN.( 
  ).كنارتل(م إصدار ثاني رخصة لمشغل خدمة الهاتف الثابت 2004 -
 1.العالمیةم نهایة إحتكار سوداتل للمخارج 2005 -

  
  

                                                        
1 www.sudatel.sd 1 -  2014مایو 02تاریخ الدخول ,  1ص, تاریخ الاتصالات في السودان.  
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  شركات الاتصال في السودان 
   :الهیئه القومیه للاتصالات

م  1974لات السلكیه والا سلكیه لعام اصتبعد ان تمت مراجعه قانون الا
‘ لاستیعاب المتغیرات التي صاحبت الانشاء ولمواكبه التطور في صناعه الاتصالات 

المجلس القومي للاتصالات في  وصدور قانون‘ وفي اطار سیاسه التحریر الاقتصادي 
والذي انشأ السلطه المنظمه لقطاع الاتصالات وتمت ‘ م 1996م تعدیل 1994عام 

  .م1998اجازه الهیكل الوظیفي في عام 
صدر القانون ‘ م 1974بعد مراجعه قانون المواصلات السلكیه والاسلكیه لعام 

ت كشخصیه اعتباریه م ونص علي انشاء الهیئه القومیه للاتصالا2000مایو 30في 
  .یجوز لها انشاء فروع في ولایات السودان المختلفه

ثورة الاتصالات التي قاربت بین اطراف السودان المتباعدة ، یعبر عنها شعار 
لرجل بدوي یمتطي ناقته في  -الصورة-"موبیتل"الشركة السودانیة للهاتف السیار 

  .الصحراء وهو یتحدث عبر الموبایل لشخص اخر
ثت ثورة هائلة في مجال الاتصالات في السودان، داح" سوداتل "ثابت ان ال   

واعادت الروح الي جسد الاتصالات المتهالك والذي یترنح منذ عقود من فرط الاهمال 
قد حقق فوائد غیر منظورة للاقتصاد السوداني " سوداتل"وقلة الامكانات ویلاحظ ان مجئ 

قود ومن زمن كان الناس یسارعون لامتطاء ، واسهم في توفیر كمیات مقدرة من الو 
سیاراتهم او حتي استغلال وسائل النقل العامة لقضاء الاعمال ، لكن یتم الان قضاؤها 

  . عبر الهاتف ببساطة
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انها ضاعفت عدد الهواتف العاملة في السودان مئات المرات " سوداتل "تقول 
   1.تي توفرهالكنها تحجم عن اعطاء العدد الكلي للخطوط الهاتفیة ال

  

  2:اهداف الشركة 
تعمیم خدمات الاتصال والمعلومات البیانیة المتطورة وفق احدث التقنیات وفق  -1

  .متطلبات برامج التنمیة
  .استخدام التقنیات المتطورة لزیادة الانتشار ورفع الكفاءة التشغیلیة للشبكات -2
  .بناء موارد بشریة زات كفاءة عالیة -3
  .التحسین الكلي والنوعي للشبكة -4
  .التحول كناقل للحركة الاقلیمیة بین افریقیا والعالم العربي -5
  . الارتقاء بالشركة لاستمرار نجاحها وتحقیق الربحیة والمنافسة عالمیآ -6
  3.توسیع قائمة الخدمات الي المناطق النائیة باستحدام التقنیة الفضائیة -7

  
  

  4: انجازات حققتها الشركة
حصلت الشركة علي نجمة الانجاز من رئاسة الجمهوریة ، وتعتبر اكبر مستودع 
استثماري بالبلاد لدیها عشرة الف مساهم ، ویشارك في رأسمالها مستثمرون من ثمانیة 

الاردن  ،سلطنة عمان ،ایران ،البحرین، الیمن ، قطر  ،الامارات  ،السعودیة :" دول هي 
  .محلي واقلیمي وثمانین شركة محلیة واجنبیة واربعه عشر بنك" ، الكویت

                                                        
   .1ص. م2001هیئه القومیه للاتصالات لسنه قانون ال - 1
 .1ص. م2001قانون الهیئه القومیه للاتصالات لسنه  - 2
  . 101بدر الدین احمد ابراهیم ، ثورة المعلومات الواقع وافاق المستقبل ، مرجع سابق ، ص - 3
 .م ، قسم العلاقات العامة والاعلان2005مفكرة سوداتل للعام  - 4
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سوق ابو " یمیة وهي اولي شركة سودانیة تتداول اسهمها في اسواق المال الاقل
، واسهمها الاكثر تداولا في سوق الخرطوم للاوراق المالیة منذ العام  ظبي وسوق البحرین

  .م1997
  

الانظمة الرقمیة في الشرق كما تعتبر اول شركة تتحول من الانظمة التماثلیة الي    
   iso.1الاوسط ، وهي اول شركة اتصالات عربیة تحصل علي شهادة الایزو

ناقل اقلیمي للحركة ببین العالم العربي وافریقیا وبقیة انحاء العالم ، " سوداتل " وتعتبر 
لدیها ربط مع السعودیة عن طریق الكیبل البحري وربط عن طریق الالیاف الضوئیة مع 

اثیوبیا وهي عضو اصیل في كیبل وسط وشرق افریقیا الذي یمتد من السودان مصر و 
  2.الي جنوب افریقیا وتجري خطوات انشاءه بصورة طیبة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
 international standardization organizationفهي كلمة جاءت من الاحرف الاولي للمنظمة العالمیة لتوحید المقاییس ) iso(الایزو  - 1

بانها تلبیة حاجیات ومتطلبات الزبون وذلك بالتطویر المستمر " م وتعریف الایزو 1946وهي اتحاد عالمي مقره مدینة جنیف بسویسرا ، وانشات في عام 
 ".نتاجیة لكسب رضا الزبون وتحسین نوعیة الخدمات والانتاج ورفع مستوي اداء العمال وتقلیل التكالیف والوقت والجهدللعملیات الا

  . م قسم العلاقات العامة والاعلان2005مفكرة سوداتل للعام  - 2
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  :شركة سوداني
م حیث تم الانتهاء من تركیب الشبكة 2006انشئت شركة سوداني في فبرایر 

احدث تقنیات الهاتف الجوال وتمتاز  CDMAوالتي تعمل بنظام الـ" سوداني " اللاسلكیة 
من تقویة موقفها " سوداتل "بتوفیر خدمات الجیل الثالث من الاتصالات ، لتتمكن 

التنافسي، وذلك من خلال ما توفره هذه الشبكة من خدمة اتصالات عالیة الجودة اضافة 
  1:لتقدیم الخدمات التالیة

 PREPAIDخدمات الدفع المقدم الـ  -1
  BROAD BANDخدمات الانترنت بالسعات العریضة  -2
 SHORT MESSAGE SERVICEخدمات الرسائل القصیرة  -3
 VOICE Mail serviceخدمة البرید الصوتي  -4
 virtual private" للمؤسسات والشركات" vpnخدمة المجموعات الافتراضیة  -5

network  
 .friends & familyوالافراد   fnsخدمات العائلة والاصدقاء  -6

  . push to talkخدمات اجهزة اللاسلكي  -7
  -:انتشار سوداني داخل ولایة الخرطوم الكبري 

تمت تغطیة اثنین وثلاثین موقعى بمدینة الخرطوم بحري وسبعة وخمسین موقعآ 
  .بامدرمان وستة وستین موقعى بمدینة الخرطوم

   -:انتشار سوداني علي مستوي السودان 
   2:المواقع والمدن التالیةتمت تقطیة 

                                                        
1 - www.sudatel.com  ،م2014مایو 9مرجع سابق، تاریخ الدخول ،، تاریخ الاتصالات في السودان 
 صباحآ 11م الساعة 2014مایو  18الخرطوم  MTNمدیر العلاقات الخارجیه بشركه ،  اسامه جاب الدین حسینمقابلة الاستاذ  - 2
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مدن  4موقعآ بولایة الجزیرة ، و 37موقعآ بالخرطوم الكبري ، و 155عدد 
 5مدن بدارفور الكبري ، و 3مدینة بالنیلین الابیض والازرق ، و 16بكردفان الكبري،  و

 18مدن بالولایات الجنوبیة   3مدن بالولایة الشمالیة ، و 3مدن بولایة نهر النیل ، 
   .بالولایة الشرقیة موقعى

  
  -:شركة كنار للاتصالات 

في مجال الاتصالات الثابتة في نوفمبر " كنار "تم الترخیص لشركة كنار 
   1.م2004
م اعلنت شركة كنار للاتصالات المشغل الجدید للهاتف 2005اكتوبر 11وفي       

والتي تعتبر اول نقطة  –عن هویتها الرسمیة –وخدمات الانترنت الفائقة السرعه بالسودان 
للانطلاق لها ، وتعد شركة كنار للاتصالات احدث وابرز مزود خدمات الاتصالات في 

المعتمدة علي  )ngn)1""السودان حیث انها تقوم باستخدام تطبیقات الجیل التالي 
كما تعتمد الشركة علي تقنیات اخري متطورة في تقدیم   "ip"بروتوكلات الانترنت 

في ذلك الكوابل البصریة والخدمات اللاسلكیة التي جعلت من السودان واحدا خدماتها بما 
من اوائل دول العالم التي تعتمد مث هذه التكنولوجیا في شبكاتها الارضیة ، وستفتح 

   2.المجال واسعآ للاستفادة منها في تقدیم تطبیقات تقنیة عالیة الجودة والتطور
فرید من نوعه یتمیز بصوته العزب یحلق في طائر " كنار " وتتمثل هویة شركة 

عالیآ الي افاق ارحب وعوالم اوسع، وتحمل هذه الهویة المتمثلة في طائر الكناري معاني 
الحریة والانطلاق كما تحتوي الهویة علي موجة كبري تحمل دلالة التقدم الي الامام بقوة 

علي الحداثة " كنار "كلمة ویدل الخط المبتكر المستخدم في كتابة  .وعنایة واهتمام فائق
هذا ویعتبر الشعار ایضآ بلونه الاحمر والبنفسج عن الدفء وحسن الترحیب  .والابداع

                                                        
 100بدر الدین احمد ابراهیم ، ثورة المعلومات الواقع وافاق المستقبل ، مرجع سابق ، صـــ - 1
نقل : بالصفات التالیة   ngnوهو مفهوم اكثر من كونه شبكة ، وتتصف الـ   next generation networkهو اختصار ل  ngnمصطلح  -1 - 2

للمستخدمین  یعتمد علي الحزم، تضیف جودة الخدمة والشفافیة الي امكانات الحزم العریضة ، الربط بالشبكات الموجودة بواسطة واجهات مفتوحة ، السماح
 وغیرها ...... دي الخدمة المختلفین ، التوافق مع المتطلبات الاعتیادیة مثل اتصالات الطوارئ والامنبالولوج الي مزو 
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ونبض الشركة النابع من قیم المجتمع السوداني والالتزام بان تكون جزءى من القوي 
   1الدافعه الي الامام في خلق تطور یشمل كل قطاعات الدولة المختلفة

  "ngn"الشركة المتطورة تطبیقات الجیل التالي او ما یعرف بـتستخدم شبكة 
كما تعتمد الشركة تقنیات اخري متطورة في   "ip"المعتمدة علي بروتوكولات الانترنت الـ

تقدیم خدماتها بما في ذلك الكابلات الضوئیة والشبكات اللاسلكیة ویعتبرهذا المشروع 
ت اوسع تساهم في تنمیة وتطویر وتحدیث العملاق نقطة الانطلاق لتعاون اكبر ومجالا

  البنیة التحتیة لقطاع الاتصالات 
تهدف شركة كنار الى المساهمة  في هذه المرحلة الهامة من تاریخ السودان  
لتقدم كل ما هو جدید في مجال التكنولوجیا  للمساهمة  في تطویر البنیة التحتیة 

فإنها تسعى الى كل ذلك عن طریق  ومن ثم, للاتصالات  وتنمیة المجتمع السوداني 
تكوین علاقات قویة من الشركات الاستراتیجیة في جمیع المجالات مدعومة بالكوادر 

تقدم عبرهم لعملائها خدمات اتصالات تنسجم بالفعل مع متطلبات ,الوطنیة المؤهلة 
  2.القرن الحادي والعشرین
  3:طرق التوزیع بالشركة

   .الات بالسودانعن طریق الوكلاء لها خمس وك -1
  .التوزیع حسب الطلب الشركة مباشرة -2
   .عن طریق التعاقد مع الشركات الكبیرة والمنازل والافراد -3

في مجال الهاتف وخدمات البیانات والانترنت یعززالتطور الهائل " كنار"ان انطلاق شبكة 
هذا القطاع الذي تشهده تكنولوجیا الاتصالات  والامكانیات الجدید  التي یقدمها 

  .بالسودان
  

                                                        
1 - www.kanartel.sd  ــــ... كنار تل  م 2014یونیو  2، تاریخ الدخول  1طائر جدید في الفضاء السوداني ، صــ
 م2014یونیو  2، مرجع سابق، تاریخ الدخول   www.kanartel.sdطائر جدید في الفضاء السوداني ، ... كنار تل - 2
 152اثر المنافسة في تسویق اجهزة الاتصالات ، مرجع سابق ،ص ,هبة مصطفى  - 3
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  ـ:للاتصالات اریبا سابقا MTNشركة 
ثم تحولت الى " بشائر "م تحت مسمى  2003في اكتوبر  MTNبدأت شركة 

حیث اندمجت مع احدى الشركات العالمیة , شركة اریبا احد مشغلي خدمة الاتصالات 
وبالتالي تغیر الاسم التجاري للشركة ,المتخصصة في الاتصالات ومقرها جنوب افریقیا 

  mtn".1"لصبح 
لخدمات للمشتركین من خلال طرحة وقد انعكست عملیة الاندماج ایجابا في ناحي ا

وتقدیم الشبكة ‘سلسلة خدمات جدیدة بعد عملیة الاعلان عن الاسم التجاري الجدید 
مایضع علیها مسؤولیة كبرى تحاول ان ترتقي الیها سواء لناحیة خدمة الزبون والخدمات 

  2.المقدمة التي تسهل له عملیة الاستخدام والتغطیة

  :اصات الهیئه القومیة للاتصالات قانون اختصبعد ان تمت مراجعه و  
وتختص الهیئة إلي جانب عدد من الأغراض والاختصاصات بالترخیص بالعمل 
في مجال خدمات وأنشطة الاتصالات المختلفة ، ووضع أسس تنظیم وتوزیع وترخیص 

لقة اة الجوانب الأمنیة المتعاستخدام الترددات ولأجهزة اللاسلكیة ومحطات البث مع مراع
  3.بها

  :مهام الهیئة القومیة للاتصالات
حمایة مصالح المستفیدین من خدمت الاتصالات ومراقبة أداء الجهات المرخصة    

لتقدیم خدمات الاتصال، واتخاذ الإجراءات اللازمة لإلزام تلك الجهات  بالتقیید بروابط 
  .الترخیص بما في ذلك نوعیة ومستوي الخدمات والعمل علي تطویرها

                                                        
1 - www.mtn.com  م 2014یونیو  3تاریخ الدخول 
 .اعة ظهراـ12ـم الس2014مایو 8تاریخ المقبالة   mtnالادارة القانونیة ,بلة الاستاذ خالد عثمان مقا - 2
 . 274، صعلي شمو ، الاتصال الاساسیات والمهارت ، مرجع سابق - 3
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  1:وتتلخص المهام التي تقوم بها الهیئة القومیة للاتصالات في
  
  .التخطیط والتنظیم لخدمات الاتصال وتطویرها -1
  .تنظیم ومراقبة استخدام الطیف الترددي طبقا للمواصفات -2
  .اعتماد وتنظیم دخول واستخدام أجهزة الاتصالات طبقا للضوابط -3
  2.طة الاتصالاتالترخیص بالعمل في مجال خدمات وأنش -4
  .رفع الوعي بدور الاتصالات في دفع التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة -5
  .مراقبة اداء مقدمي خدمات الاتصال وتقویم الاداء  -6
  .اعتماد خطة ترقیم وطنیة لخدمات الاتصال العامة  -7
  .ممارسة سلطة الرقابة والتفتیش علي افة اوجه النشاط -8

اذا تلقت الهیئة شكاوي جماعیة بوجود تقصیر من المرخص وفي هذا الشان فإنه 
له او وجود خلاف بین المرخص له والمستفیدین بأن مستوي الخدمة او مخالفة شروط 
الرخصة ، فاللهیة الحق ان تحقق في اسباب الكوي وان تقرر ما تراه مناسبآ ویعتبر هذا 

  .القرار نهائي وملزم للمرخص له
  -:قطاع الاتصالات 

موحتي 1994ت في قطاع الاتصالات تغییرات كبیرة في الفترة من حدث
حیث توفرت للبلاد خدمات اتصالیة  عالیة الجودة والكفاءة ، غطت مساحات . م2004

  .كبیرة وافضت الي مجالات هامة ما كان لها ان تخطو ووتطور لولا هذا القطاع
الا ان هذا  م كانت الدولة مسیطرة علي قطاع الاتصالات ،1994وقبل عام 

الوضع قد انتهي عندما اعلنت قیام الهیئة القومیة للاتصالات بهدف فتح المجال امام 
  1.القطاع الخاص للمساهمة في مجال الاتصالات

                                                        
 م2001قانون الهیئة القومیة للاتصالات لسنه - 1
 .97م،ص2006والبحوث ، نوفمبر  مرشد وزارة الاعلاام والاتصالات ، الادرة العامة للاصدارات - 2
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تحویل المؤسسة العامة للمواصلات السلكیة واللاسلكیة المملوكة انزاك للدولة  
قامت ببناء شبكة اتالات ، التي " سوداتل"الي شركة تخضع لآلیات السوق هیي ركة 

  2.جدیدة وحدیثة بالكامل
لتقدیم خدمات الانترنت في السودان وهي " سودانت "وبعد ذلك ظهرت شركة 

  3.م1998شركة تابعه للدولة بدأت تقدم خدماتها منفردة للسوق السوداني عام 
 وقد توسعت الشبكة الرقمیة لتصل الخدمات لمختلف المناطق الي جانب مراكز الخدمة

والتطور الذي حدث في هذا القطاع بشكل عام بحیث اصبحت الفواتیر توزع  .المنتشرة
من خلال شبكة الانترنت والنداء الالي والفاكس فضلا عن انتشار الهاتف السیار وهي 

  4.خدمة یتذاید علیها الطلب وینمو
القطاع یري الباحثون ان المقارنة بینما ان وما كائن الیوم ، نجدها معدومة في هذا 

  من حیث اتساع دائرة الخدمة وتطورها وتقدمها
ومن جهة اخري، فان هذا التطور والتقدم في خدمة الاتصالات صحبته اجراءات وقرارات 

  5.لتلافي الاثار الجانیة المتوقعه ومن تلك الاجراءات مایلي
ق بالشبكة انشاء ادارة للرقابة والتحكم علي المواقع الضارة المنافیة للعقیدة والاخلا .1

  .العنكوتیة الدولیة للانترنت
  .لقصیرة والخدمات التفاعلیةئل رسااصدار رخص لخدمات ال.2

وفي هذا السیاق فان السودان یتمتع خارجیا بعضویة مجلس ادارة عربسات 
ومجلس ادارة راسكوم وعضویة المجلس الاداري للاتحاد الافریقي للاتصالات ، ولذلك 

  .العلاقات السودانیة الخارجیة الاقتصادة والفنیةاهمیته علي صعید اعمار 
                                                                                                                                                               

  .م2014یونیو10الدخول  تاریخwww.ntc.org.sdموقع الهیئة القومیة للاتصالات،  - 1
 
 .م2014یونیو10موقع باب الالكتروني، هاتف لكل بیت في السودان ، تاریخ الدخول ، - 2
 ..م2014یونیو11تاریخ الدخول   www.sudsnct.netموقع شركة سودانت  - 3
 29ص انجازات الانقاذ، قطاع التوجیه المركز القومي للانتاج الاعلامي ، مرجع سابق ، - 4
5 - www.ntc.org.sdK  م2014یونیو11تاریخ الدخول.  
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القطاع هو فتح الباب لمنافسین " خصخصه"والتطور المهم هنا ایضا الي جانب
حیث دخلت سوق الاتصالات " سوداتل"ومشغلین  غیر الشركة السودانیة للاتصالات 

یة لمزید من مزیدى من المساهمین لزیادة قدرتها الرأسمال" سوداتل "وجزبت " كنار"شركة 
التطور وتجوید الخدمات وتسیع دائرتها اكثر عندما وصلت اسهمها الي الاسواق 

  1.والبورصات الخارجیة كبورصة دولة الامارات العربیة المتحدة
ن عدد الهواتف الثابتة في السودان فإت الاتحاد الدولي للاتصالات ومالمعل اً طبق

الف خط ، بینما تجاوز عدد الهواتف 300م بلغ اكثر من ملیون و2004في احصائیات 
المحمولة الملیون بقلیل، ویزكر موقع الاتحاد الدولي للاتصالات ان هناك موقع واحد فقط 

رقام الدقیقة مسجل باسم السودان علي الشبكة الدولیة، وفقى لهذا التقریر وان كانت الا
غیر متوافرة ، بینما تقول تقاریر سودانیة ان عدد المشتركین في خدمة الانترنت عام 

اضعاف هذا خمسة الف مشترك بینما بلغ عدد المستخدمین الفعلیین  12م بلغ 2000
  2.حالیا الرقم

 1.14تقول احدث الاحصائیات ان ان عدد مستخدمي الانترنت في السودان بلغ 
% 3.7وبمعدل زیادة یبلغ % 3.2م وبنسبة استخدام في المجتمع تبلغ ملیون مستخد

خلال السنوات الخمس الماضیة وهي ارقام ضعیفة في كل الاحوال عند مقارنتها بعدد 
  3.السكان في السودان ، وان كانت تنبئي بضعف الامكانیات

ث انتشرت لیسیرة ظواهر عدة مرتبطة بها، حیوقد افرزت ثقافة الاتصالات ا
الاتصالات الهاتفیة في كل مكان من مدن السودان المختلفة ، وهي تعرض بضاعه 
الاتصالات باسعار زهیدة ، وبینما دخل اصحاب البقالات الصغیرة علي الخط ، وبات 

  .وجود هاتف لكل شخص شیئآ طبیعیآ

                                                        
 30الانقاذ،قطاع التوجیه ، المركز القومي للانتاج الاعلامي ، مرجع سابق ،ص انجازات - 1
 م2014یولیو22تاریخ الدخول  www.sudate.netموقع سوداتل علي شبكة الانترنت  - 2
  2014یولیو22تارخ internctworldstas.comموقع احصائیات الانترنت العالمي ،  - 3
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  :ة في مجال الاتصالات في السودانالشركات العامل
  ":سوداتل "السودانیة للاتصالات  الشركة

م 1993في ابریل " انشئت الشركة السودانیة للاتصالات المحدودة سوداتل 
كشركة مساهمة عامة بعد خصخصه المؤسسسة العامة للمواصلات السلكیة واللاسلكیة، 

   1.م1994وباشرت عملها كناقل للحركة من فبرایر 
حاجة البلاد الاقتصادیة وبدات كضرورة ملحة لتلبیة " سوداتل "وقد جاءت 

سوداتل " خطوات بنانه  تتصاعد فكان تاسیس الشركة السودانیة للاتصالات المحدودة 
دولار 750م الي 2003ملیون دولار ، وقد ارتفع بنهایة العام 250براس مال قدره " 

مشاركة بین مساهمین وطنیین ومساهمین اجانب اضافة الي نصیب حكومة السودان 
بدات مسیرة البناء العملاقة للشركة واصبحت واحدة من ابرز علامات العصر  ومن ثم

  2.الحدیث في السودان
م تحت لرقم 1925وتعتبر سوداتل شركة مساهمة عامة وفقا لقانون الشكات لعام 

  م1993في مارس  2484/س
وقد بدا العمل الانتقالي مع المؤسسة العامة للمواصلات السلكیة واللاسلكیة في 

  . م19944فبرایر  1م ثم كان النشاط الفعلي للشركة في 1993سبتمبر  13
قد نبتت ثورة الانقاذ الوطني نهجا انفتاحیا في المسار الاقتصادي في برنامجها 

حیث اعتمدت سیاسة  1990الثلاثي الذي انطلق في سنواتهالا الاولي من العم 
اع الاتصالات من اولي الخصخصة لتصحیح اوضاع مؤسسات الدولة المتعثرة كان قط

القطاعات التي طالتها ید الخصخصة ، فهو یمثل راس الرمح في ادارة عملیات التنمیة 
م تم تحویل المؤسسة العامة للمواصلات  1993الاملة التي قادها الانقاذ ، في مارس

                                                        
1 - www.sudatel.netم2014مایو12تاریخ الدخول  2، تاریخ الاتصالات في السودان ،ص 
 م2014نشرة  تعریفیة عن سوداتل ، قطاع الترویج ، ادارة التسویق ، ابریل  - 2
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السلكیة واللاسلكیة الي شركة مساهمة عامة باسم الشركة السودانیة للاتصالات المحددة 
  .وندها انطلقت مسیرة التحول الكبري في قطاع  الاتصالات بالبلاد" وداتلس"
في سوق  الاتصالات في عام " سوداتل"ما دخلت الشركة السودانیة للهاتف السیار یدق

لیاف أكة بم قامت بالاستغناء عن كامل شبكة الاتصالات السابقة واقامت حلها ش1994
امل وفعال ، كما قامت بإستبدال المقاسم بصریة حدیثة رطت انحاء السودان بشكل ك

  .العتیقة التي تتعامل بالنظام التماثلي بأخري رقمیة حدیثة
كان السودان في  1993_1990یجة للبرنامج الثلاثي للانقاذ الاقتصادي تون

موعد مع تطر اخر في عالم الاتصالات وتقنیة المعلومات في هذا التاریخ انتقلت 
لسودانیة للاتصالات المحدودة كشركة مساهمة عامة، وآلت الي الاتصالات الي الشركة ا

القطاع الخاص ، ولقد ولدت الشركة السودانیة للاتصالات نتیجة دراسات وبحوث  
لكیفیة تطویر الاتصالات بالسودان لمواكبة التطورات العالمیة ودفع لتنمیة الاقتصادیة 

  1.والاجتماعیة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
1 - www.sudatel.net 2014مایو12، تاریخ الاتصالات في السودان ، مرجع سابق ، تاریخ الدخول 
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  )نزی(السودانیة للهاتف السیار ركة الش: الثاني  المبحث
  -:رؤیه الشركه

شغّل الأفضل للإها ببقائهلتزمُ بالمحافظة على مكانتت    ة في ا المُ تصالات المتنقلّ
اهیته دفع باقتصاد البلاد ورفتالإتصالات والتوسّع في المنطقة لقود نمو سوق تالسودان، و 

، وبذات الوقت  ر أفضتقُدُماً   .ا عبر جودة الآداءهالمصلحه لدیل قیمةٍ لكافة أصحاب وفّ
  -:ةالشرك ةمهم 

تخفیف ، إحداث أثر إیجابي في مجتمعنا بالمساهمة في تغییر حیاته نحو الأفضل
مساعدة المجتمعات المحلیة في القیام ، الصعوبات على الشرائح المستضعفة بالمجتمع

 .بدورها وتشجیع قیم التكافل

  -:رساله الشركه 
نجاز جدیدة من خلال الإستثمار سوف نواصل تحدّي  أنفسنا لنضع معاییر أداء وإ

في مستقبل منسوبینا، وبذات الوقت سنسعي حثیثاً لاكتساب المعرفة و الإبتكار حتي 
 1.توقعات مشتركینا ونتفانى خدمةً للمجتمع نتخطى
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  -:النشأة والتطور
م 1996في مارس " موبیتل سابقا"تأسست الشركة السودانیة للهاتف السیار زین 

م تم تسجیل 1996یونیو  11م تم تسجیل الاسم التجاري لها ، وفي 1996ابریل  10وفي 
  ".الشركة السودانیة للهاتف السیار المحدودة"الاسم تحت عنوان 

ف السیار المحدودة وقد كانت الشركة تعمل كجزء من الشركة السودانیة للهات
م ، عندما ألت ملكیتها 2006عبر مساهمین من القطاع الخاص حتى العام -سودا تل–

  MTC .1 ه إلي مجموعة ألاتصالات المتنقلكأمل
م ،وانتشرت  فروعها في خمسة مدن رئیسیة 1997فبرایر 1وبدأت الخدمة في 

رائدة في مجال الاتصالات النقالة في الشرق ) زیــن(وتعتبر  .مكتبا" ثمانیة عشر"وعدد 
الأوسط والآن هي احدي الشركات  الریئسیه في مجال الاتصالات النقالة في القارة 

  1 .2الأفریقیة
وذلك من خلال * وقد نجحت الشركة في تعمیق شعارها بالمجتمع السوداني 

رة والمساهمة في تنمیته وتقدمه، الالتصاق الوثیق بكل نشاطاته وتقدیم خدمات مبتك
بنمو معدلات الإنتاج لمشاریعها وعاملیها في إطار هیاكل متجددة وبحث )زیــن(وتمیزت 

مستمر عن الجودة وأسالیب تدریب مبتكره ،  بالاضافه إلي مد رقعه التغطیة القومیة الي 
  . 3ابعد حد ممكن

م في الكویت كمشغل المنطقة الأول النقال 1983مسیرتها عام) زیــن(وقد بدأت 
م، وتوسعت بعدها 2003، ومنذ ذلك التاریخ أخذت بإستراتجیة التوسع خاصة في العام 

نقال ومشغل خدمات بیانات في سبع دول شرق  أوسطیه ) زیــن(بسرعة كبیرة، وشركة 
یذود مقسم  15,000وخمسة عشر بلدا إفریقیا وجنوب الصحراء الكبرى مع أكثر من 
  .ملیون مشترك 45.7بمدي شامل من الصوت والبیانات النقالة یصلحان إلي أكثر من 

م ،غیرت الشركة السودانیة للهاتف السیارة علامتها التجاریة 2007في سبتمبر
السودان بذات الوقت مع كل شركات المجموعة العاملة من الكویت ومملكة ) زیــن(

                                                        
ــ2014مایو 29مقابلة ، مدیر قسم البحوث بشركة زین، تاریخ المقابلة  - 1 ــــ ــاعھ ظھرا12م، الســ ــ  ــــ
 106، صــ2014للإصدارات والبحوث ، مایو مرشد وزارة الإعلام والاتصالات ، لأداره العامة  - 2
  ) .التقریر المعرض المقام بالكلیھ في فعالیات الاسبوع الثقافي الاعلامي( انظر في الملاحق" زين عالم جميل"شعار الشركة  - 3
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ه ومن ثم صارت زین هي العلامة الجاریة لكافة البحرین و المملكة الاردنیه ألهاشمی
  . في أفریقیا والشرق الأوسط 22شركات المجموعة الـــ

في إنشاء وتوسیع مستمر للخدمة ، حتي تري ) زیــن(تتلخص إستراتجیة شركة 
الشركة نفسها في مصاف الشركات العالمیة للاتصالات وتستطیع تقدیم خدمة متمیزة 

  .نهایة كل سنةعلي النطاق العلمي في 
  -:المهام التي تقوم بها الشركة 

 .تقدیم معلومات رائدة علي مستوي القطُر

 .تقدیم الخدمات علي مستوي الحضر والریف -1

 .ترقیة الخدمات للإفراد والزبائن -2

شركة عالمیه في ثلاث ماحل محلي ) زیــن(هذه هي ألاستراتجیه التي جعلت من 
الإقلیمي والعالمي ، وكل مرحله اكتملت في ثلاث سنوات بهدف الوصول بقاعدة 

للانجاز في تسعه سنوات فقط فیما ) زیــن(ملیون شخص ، وتهدف  110المشتركین إلي 
  .سنة للانجاز 27أخذت بعض الشركات أكثر من

: أسسا استراتجیه تطبق لتحقیق أهداف معینة منها) زیــن(م ، أطلقت   2007في بدایة و 
تعجیل النمو في إفریقیا ؛ دعم أصول الحالیة ؛ التوسع في الأسواق المجاورة وأن تصبح 

 .اكبر الشركات القیادیة العشرة العلیا في العالم

 .سهم متسقة مع مستوي عاليً بالإضافة إلي ضمان أفضل العائدات المحتملة لحملة الأ 
مع الأداء لإدارة الشركة ، ومن المهم أن للشركة مشاریعها الثقافیة وبرامج المسؤولیة 

   1.الاجتماعیة والأقتصادیه ولها تأثیرها علي كل البلدان التي تقدم فیها الخدمة
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  1: الخدمات التي تقدمها الشركة

 .خط رجال الأعمال للاستخدام الثقیل

 .الحزمة الأیجابیه للاستخدام العاديخط  -1

ــن"كما تقدم   .خط رجال الأعمال للاستخدام الثقیلالخدمات التالیة" زی

 .خط الحزمة الایجاریة ، للاستخدام العادي -1

 .كروت الدفع المقدم ، للاستخدام الاقتصادي -2

موفر م ، وتعتبر الشركة 2000بالإضافة غلي ذلك خدمة الانترنت التي بدأت في عام  
بالإضافة إلي خدمات " *GSM"رئیسي لخدمات الاتصال الهاتفي المتنقل بنظام الــ

السودان هي احدي " زیــن"وتعتبر.وعدة خدمات إضافیة أخري GPRS/EDGEالــ
" زیــن"الشركات المستفیدة من مشروع الشبكة الواحدة حیث أن الفائدة المكتسبة لمشتركي 

احدة قد انعكست إیجابیا علـي الأعمال التجاریة خاصة السودان المستخدمین للشبكة الو 
، حیث ان السودان هو الدولة الوحیدة في المجموعة المستفیدة بشكل كبیر في وجودها 

حیث علــي إدخال الخدمة إلي  .في الشبكتین الأفریقیة وشبكة الشرق الأوسط الموحـــدة
  2 .جنوب السودانالجنوب وكانت الشركة الأكبر حصة من بین الشركات في 

  3.وهذه بعض التطورات التي حدثت بالشره منذ تأسیسها
  . إم تي سي كشركة الاتصالات النقالة الأولي في المنطقة: 1983
  . تأسست أي سي إس في الكویت: 1986
  .واحدة من أوائل الشركات  للعمل في تلك المنطقة" جي إس أم: "1994
 .المدفوعة الأجر في المنطقةبین الأوائل لتقدیم الخدمات : 1999

 .انفتاح الشركة الكویتیة للشركات الاتصالیة إلي المنافسة: 2000

  .%25إلي  %49خفضت حكومة الكویت الحصة من: 2001

                                                        
1 - www.zain.com  م2014مایو  30تاریخ الدخول.  
 2008صباح محمد ، الإعلان وأثره في ترویج خدمات الأتصالات، مرجع سابق ،  - 2
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  "إم آتي سي"وسمیت  -اتفاقیة الإدارة الممنوحة لأحدي عملیات لبنان النقالة : 2004
 . نقال الأفریقي البارز شبكةتابع ، أطلاق مشغل الاتصالات ال MTCدولي : 2006

  

  - :عدد سبعة قطاعات " زین"وبالشركة السودانیة للهاتف السیار 
  :، ویتفرع منه إلي قطاع التشغیل 

  . قطاع الاستراتیجیة  -1
  . قطاع تقنیة المعلومات -2
  : قطاع الإتصال المؤسسي  -3

  . العلاقات الداخلیة -أ  
  . العلاقات الخارجیة -ب  
  . العلاقات الإعلامیة -ج  

  . العلاقات العامة  - د    
  . القطاع المالي   -4
  . قطاع خدمات المشتركین -5
  . قطاع إدارة الموارد البشریة -6
  . قطاع الشبكات -7

  : الهیكل الإداري
  . الرئیس التنفیذي أو العضو المنتدب -1
  . إدارة العملیات -2
  . الإدارة المالیة -3
   )1(.التجاري إدارة القطاع -4
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علي النسبة الأكبر في سوق الاتصالات  ."السودان -زین"وقد حصلت شركة   
السودانیة وخدمات الهاتف الجوال ، وذلك ضمن نتائج الاستفتاء الذي اجراه موقع  

  .النیلین دوت كوم لزوار
في % 32فیما حصلت شركة سوداني علي نسبة %53حیث حازت علي نسبة   

، ومن %15في المركز الثالث بنسبة  MTNینما جاءت أخیرا شركة المركز الثاني ، ب
المعلوم أن شركة زین هي أول شركة للهاتف الجوال بدأت العمل  في السودان تحت 

قبل أن تتوسع أعمالها وتحصل علي تصریح المشغل للهاتف " موبتیل"الاسم القدیم 
فریقیا لیتحول أسم زین "ها إلي شركة الجوال في عدة دول في الشرق الأوسط وإ

  .1للاتصالات
وقد فازت بنوط الواجب من الدرجة الأولي من رئاسة الجمهوریة ، بالإضافة غلي   

  .احتلالها الصدارة كأول شركة اتصالات للهاتف السیار
منذ سنتین والدول العربیة  تطمح فیما بینها في تحقیق الوحدة العربیة ، وقد أضفت   

ة من خلال إتاحة خدمة لمشتركیــها تمكنهم من إجراء بذلك معني للوحد" زین"شركة 
جراء الاتصالات بالتعریفة المحلیة من خلال خدمة أطلق علیها خدمة  المكالمات وإ

  .)(" زین"الشبكة الواحدة في جمیع الدول العربیة التي توجد بها خدمة شركة 
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  -:خدمات شركه زین
 : التراسل - 1

 .خدمة الرسائل القصیرة  -
 .خدمة رسائل الوسائط المتعددة  -

 .خدمة الرسائل المصورة العالمیة  -
 .خدمة الرسائل القصیرة الصوتیة -

 : التجوال -2

 .خدمة الإنترنت والبیانات  -
 .شبكة واحدة   -
 .مسبقا   التجوال للاشتراكات المدفوعة  -

  :خدمة زین دلیلى -3
بإمكانك الآن معرفة أيَ مكان ترغب في الوصول "  دلیلي" مع خدمة زین  -

  ".الیه بدقة متناهیة
  :  خدمة تویتـر - 4

 .مجانا.. إنترنتمع تویتر أستقبل الرسائل على موبایلك وبدون  -
  :خدمة ام شات -5   

 1.خلیك اجتماعي، وزید أصحابك مع خدمة ام شات من زین
  :  خدمات الرسائل المصورة - 6

  رسائل الوسائط المتعددةمجموعة واسعة من خدمات الأخبار عبر أخبار 
  :  طرق الشحن - 1

البطاقات  إذا ذهب رصیدك في اتجاه النقصان،یمكنك الاختیار من بین باقة فئات
  .حسابك المدفوعة مقدماً لرفع حجم
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  : سمحه المهله - 2
 للثانیة تعرفة بأقل ...الناس لكل بالثانیة بقى والحساب.أكبر تخفیض في الأسعار

  .السودان في
  :  )معاك(تحویل الرصید  - 1

 آخرین في شبكة زین من خلال خدمة تمتع بحریة تقاسم رصیدك مع مشتركین
  . الرصید تحویل

  :  تطبیق زین - 2
  1.واستمتع مجانا حمل.. .جرب مع زین اندروید امنح حیاتك لمسه فنیه 

  -:المسؤولیه الاجتماعیه
تدرك زین أن المشاریع التي تقوم بها في مجالات المسئولیة المجتمعیة سوف      

رائد، تلعب دوراً مهماً في تنمیة قدراتنا نحو تحقیق أهدافنا الرامیة الى أن ننمو ككیان 
فالتزامنا بأن نؤثر إیجابیا على حیاة مجتمعاتنا هو أمرا یحتل یوما بعد یوم مكانة أكثر 

  .عمقاً في استراتیجیة أعمالنا
تفخر زین السودان بأنها تحتل مركزاً متقدماً بین مجموعة شركات زین من حیث    

ت المسئولیة مشاركة موظفیها في العمل التطوعي وخدمة المجتمع لتقدیم أكثر مبادرا
  اً المجتمعیة تأثیر 

یؤمن بأن المستقبل المستدام هو المستقبل المشرق ، فمن ) زین( إن مجلس ادارة      
خلال ادائنا العالي وشبكاتنا المتطورة، فإننا سنقوم بدعم كامل لمجتمعاتنا، حیث 
 سنسخر تقنیات الاتصالات الحدیثة التي توفرها عملیاتنا لخدمة توجهات وطموحات
كافة الأفراد من الغني والفقیر إلى الصغیر والكبیر، لتمكینهم جمیعاً من الانخراط 

ولأننا نتحرك دائماَ إلى الأمام بعین یملؤها الأمل . والاندماج مع العالم من حولهم
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والتفاؤل، فإننا نأمل أن تسمح لنا هذا الورقة بإطلاعلاكم على نوعیة المبادرات 
    لمجتماعاتنا ، كیف ساهمنا ؟والمساهمات التي نقدمها 

  وكیف نعتزم مواصلة هذه المساهمات ؟ -
وكل ذلك، في سبیل خلق عالمنا الجمیل، والأمر یقتضى الأشاره الى ان خدمة  -

الاتصالات لاتعنى مجرد الحدیث بالهاتف او تمتین العلاقات الاجتماعیة بین افراد 
فى تحقیق التنمیة الاقتصادیة وتسهیا  المجتمع رغم أهمیة ذلك وأنما لها دوراً اساسیاً 

  .انجاز الاعمال وكسب الوقت
ذ یسعدني أن أقدم لكم ثمرة مشاریعنا في مجال المسئولیة الاجتماعیة من خلال     وإ

هذا العرض ، فإننا فى غایة الامتنان لشعبنا السودانى الذى لولا دعمه لنا لما وصلنا الى 
خلال السنوات الأخیرة، عكفنا على صقل وتطویر الأطر  .هذه الدرجة من النجاح والریادة

المنهجیة لعملیاتنا في مجال المسئولیة الاجتماعیة ، وقد اشتمل ذلك على إنشاء إدارة 
مركزیة للمسؤولیة الاجتماعیة على مستوى مجموعة زین ، مع وجود إدارات فرعیة في 

اتنا تجاه المجتمعات التى نعمل كل واحدة من شركاتنا العاملة الامر الذى طور من مبادر 
  1.بها

وفي قلب كل هذه المبادرات، كان العنصر الأساسي لكل نجاحاتنا ممثلا في وجود 
هو “ زین”موظفي زین الموهوبین والمتفانین في العمل، والواقع أن كون المرء موظفا لدى 

الأداء الأعلى في بمثابة وسام شرف فعائلتنا الممتدة، هي واحدة من القوى العاملة ذات 
  .مجال صناعة الاتصالات فى منطقة الشرق الاوسط
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  - :الاجتماعیة المسوؤلیة مجال فى زین قدمتها التى المشاریع أبرز
قبل الدخول فى استعراض محاور المسئولیة الاجتماعیة یجب ان نلقى الضوء 

التواصل بین الناس فى قلیلاً على ان أهم ماقدمته وتقدمه زین للمجتمع یتمثل في خلق 
شتى بقاع السودان ومنتجاتنا وخدماتنا تربط بین العائلات والأصدقاء، وتساعد الشركات 
 .في تلبیة إحتیاجاتها، وتربط بین شتى أرجاء العالم، بغض النظر عن الموقع الجغرافي

إنسجاماً مع التزامنا بالاستمرار في جعل الاتصالات معقولة الأسعار وفي متناول 
القائمة بین أولئك “ الفجوة الرقمیة”لجمیع ، فإننا نواصل تقدیم خدمات مبتكرة من أجل سد ا

ننا نفخر بتقدیم الرعایة  الذین لدیهم امكانیات تكنولوجیة وافرة وأولئك الذین لیس لدیهم، وإ
  .لعملائنا، بما یتیح لهم الحصول والوصول الى أحدث التقنیات

   -:مع فى اربعة محاور وهىوتتركز مساهمة زین تجاه المجت
  التعلیم  -1
  الصحة  -2
  تنمیة المجتمع  -3
 1.المحافظة على البیئة -4

  
  
  
  
  
  
  

  : العلاقات العامة بالشركة السودانیة للهاتف السیار :المبحث الثالث
                                                        

1 -   www.sd.zain.com م2014یونیو 11تاریخ الدخول ‘ موقع شركه زین  
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الداخلي  هي الادارة التي تربط الشركة بجمهورها"زین"العلاقات العامة بشركة  
للتقدم التقني في وسائل الاعلام المختلفة ولا سیما فیما یتعلق بتكنلوجیا والخارجي وقد كان 

  .الاتصال دور في زیادة فعالیة هذه الادارة
حیث تقوم ,ان ازدیاد الطلب في الاونة الاخیرة علي تطویر اقسام العلاقات العامة  

لحاجة بنقل صورة للانشطة والخدمات التي تقدمها الشركة للمشتركین والجمهور 
  .المشتركین للحصول علي تلك المعلومات

فور انطلاق الشركة  1997وقد انشئ قسم العلاقات العامة بشركة زین في عام   
بغرض التنسیق بین الاعمال التي تقوم بها الشركة في مجالات العلاقات العامة والاعلام 

خري في جمیع بخصوص عقد الندوات واللجان الفنیة والقیام بالنشاطات التوعویة الا
المجالات كاصدار المطبوعات الي جانب اصدار مجلة خاصة بالشركة ومتابعة انتاج 

 .)1( وتنفیذ الاصدارات العلمیة والندوات والمعارض الاعلامیة,وتنفیذ البرامج الخاصة بها 

وكان یقوم موظف ,وكانت تسمي ادارة العلاقات العامة حینها بوحدة الاتصال   
  1.)2(جراءت القانونیة من تسجیل وغیره من الانشطة الاعلامیة المختلفةالمراسم بعمل الا

الان یعمل بدائرة العلاقات حوالى عشرة موظفین وكلهم من اصحاب الخبرات العلمیة    
  .)3(الكبیرة و عمل معظمهم فى مؤسسات اعلامیه على مستوى عال  داخلیا و خارجیا

قدیم خدمات شامله فى مجال خدمات حیث تعمل العلاقات العامة بالشركه على ت  
الاتصال عبر الاتصال والتسویق و الدعایة و الاعلان لمجموعه من الخدمات الجدیدة 

  .التى تروج لها الشركه
و تتعامل العلاقات العامه مع مختلف انواع الجمهور كما تتمیزعلاقاتها بقدرات   

توضحیه تتمتع خاصة فى مجال تصمیم الرسومات المحلیه حیث تقدم معلومات 

                                                        
  ظھر 2 الساعھ. م 2014یولیو22.  زین بشركھ الاعلامیھ العلاقات مدیر, مقابلھ - 1
  .80ص, سایق مرجع,  الاتصال خدمات ترویج فى واثرة الاعلان,  محمد صباح - 2
  ظھر12 الساعھ 2014 یولیو 22 المقابلھ تاریخ زین بشركھ العلاقات مدیر, الحاج احمد الاستاذ مقابلھ - 3
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بتصمیمات متمیزة بما فى ذلك التقاریر السنویه و الابحاث الموجزة و هویه الشركات و 
  .شعاراتها و ما الى ذلك

ونظرة لاتباع العلاقات العامه فلسفه الاهتمام الجاد و تقدیم الخدمات الشخصیة   
ه ذات الجودة لمشتركیها تحرص الشركه على ان تكون ملتزمه بالقیام بالاعمال المستحدث

  .العالیه وتقدیم الحلول المبتكرة والخدمات التى تلبى احتیاجات الناس
وتهدف العلاقات العامه  الى تحقیق الاهداف الاستراتیجیه للشركه ومنها تحسین   

و التعریف بالشركة و خدماتها و مشاریعها ,الصورة الذهنیه للجمهور الداخلى و الخارجى 
تلفه و كسب ثقه المشتركین و تحقیق شعار الشركه الذى یدعم عبر وسائل الاعلام المخ

و خلق علاقات طیبه مع المؤسسات و الجهات ذات الصله و تنمیه روح الولاء ,ذلك 
  .والانتماء

الأثني   للاتصالات تجاوز عدد مشتركیها" السودان -زین"وقد اعلنت شركة   
وقال السنوات القادمة ،خلأل ن مشترك مؤكده انها تخطط لزایدة العدد و یملعشر 

ان الشركة تقدم اسهاماتها لدفع الاقتصاد القومى السودانى  و  )1(العضوالمنتدب للشركة
 ،عن منافسیها هى خدماتها الفریده و العملیه" السودان  -زین"اوضح ان ما یمیز شركه 

یات اذ انها الشركة الوحیدة فى السودان التى تغطى طرق البلاد القومیه و معظم الولا
برج حتى الان  و تعتبر العلاقه بین الاعلامین و زین السودان  1700بواسطه اكثر من  

متینه و متطورة و التى تحرص الشركه على وصلها و امتدادها لانها تمثل التكامل بین 
  1.)1(الاعلام و الاتصالات مما یسهم فى تقدم المجتمع السودانى

مثل في الصورة الحقیقیة الصادقه لاي مشترك إن دور العلاقات العامه بالشركات یت  
لكي تعمل الشركه , كما یتطلب نقل راي الجمهور واحتیاجاته الى المؤسسه  .او مؤسسة

ولكي تقوم بتعدیل السیاسیات و اسالیب , على تلافي ما قد یتعارض و مصلحة الجمهور
جاه منسوبیها من التنفیذ بما یضمن تحقیق الدورالذي و جدت لادائه تجاه الجمهور و ت

                                                        
1 - 1 www.kuna.net,م2014مایو10, الكویتیھ الانباء وكالھ. 
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و القیام بذلك الدور یؤدي الى اذدهار اداء , جهه و جهات الخارجیة من جهه اخرى
المؤسسه و اذدهار علاقاتها مع مشتركها و یلقي على عاتق العلاقات العامة مسؤلیة 

تحدید الاعمال  و السیاسات التي تؤثر سلباً او ایجابیاً على مصلحة الجمهور الخارجي  
  .والداخلي

  - :الجهود التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة 
الجهود التي تقوم بها أدارة العلاقات العامة بالشركة على الاتصال بالجمهور  تعتمد  

مجموعه كبیره من العاملین في مستویات " زین"حیث یعمل بشركة ,الداخلي و الخارجي 
یعملون من اجل تحقیق اهداف الشركة و في ذاد الوقت من اجل تحقیق , اداریة مختلفه 

  .1)2(اهدافهم و مصالحهم الخاصه 
وایماناً من أدارة الشركة بان تحقیق اهداف الشركة لابد وأن یبدا من تحقیق اهداف     

وذلك من خلال , فالاداره تعمل على التوفیق و المواءمه بین الهدفین  ،العاملین بها 
الاتصال المستمر بالموظفین عن طریق عقد اللقاءات و الاجتماعات معهم لتعرف على 

حیث یعتبر ذلك اساس تخطیط الاتصال الفعال معهم , رائهم اتجاهاتهم ومشكلاتهم و ا
لامدادهم بالمعلومات وتحقیق الترابط بینهم و رفع الروح المعنویه لهم بتحفیزهم على 

و ذلك عبر توفیر الجو المریح و المكاتب او التجهیزات , الصعیدین المعنوي و المادي 
بالاطمئنان و الامان على مستقبلهم  الحدیثه التي تساعدهم على اداء العمل و احساسهم

ه ادارة الباحثون انه لا توجد اي عقبات او صعوبات تواج وقد لاحظ, و مستقبل اسرهم 
  .                                                                           العلاقات العامة بالشركة

      - :المیزانیة المخصصه لقسم العلاقات العامة 
تقوم الاداره العلیا بشركة بتوفیر میزانیة مقدره تفي و مطلبات ادارة العلاقات العامة 

  2-: )1(حتى تستطیع القیام بها و تحقیق الاهداف التالیه

                                                        
 83مص,  الاتصالات خدمات ترویج فى اثرة و الاعلان,  محمد صباح - 2
 ظھرا 2 الساعھ,  2014 یولیو7, الاحد, زین بشركة البحوث ادارة مدیر مقابلھ - 1
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  .تلبیه احتیاجات الجمهور الخارجى -1
  .القیام بالاعمال الدعائیه و الاعلان -2
  .مساحات فى الصحفالتنسیق مع وسائل الاعلام عن طریق حجز  -3
  .تنظیم الحفلات الترفیهیة لعاملین بالشركه -4
فادارة العلاقات العامه , اضافة الى ذلك فالمیزانیه تجد العنایه من قبل ادارة الشركه   

و هى بالتاكید تواجه الشركة , تواجهها ظروف ومستجدات تتطلب  التدخل السریع 
والتى تتطلب , الشركه و متطلباتها و المجتمع  لذلك تتغیر المیزانیه تبعا لحاجات, عموما 

  .تدخل العلاقات العامه و المشاركه فیها
  -:مهام العلاقات العامه بالشركه 

حیث انها تعتبر واجهة الشركة , تقوم العلاقات العامة بالشركة بدور هام و حیوى   
الجماهیریه  و وسائل الاتصال, وحلقة الإتصال بین الشركة و جمهور المتعاملین معها 

و خلق رائ عام یؤازرها و یساندها , و ذلك بقصد اعلام  الجمهور بما یستجد فى الشركة 
و ذلك عن طریق المعلومات الدقیقه و البیانات والصحیحة , فى إیصال مفهوم التحدیث 

  .و التى تساعد على تكوین راى صائب و سلیم حول الشركه
ن الدور الذى تقوم به العلاقات العامه فى و تظهر اهداف ادارة العلاقات العامه م

 التفاهم المجال الادارى بمعنى ان العلاقات العامه بالشركه تهدف الى اجاد و خلق
و كذلك اقامة سمعه طیبه لها فى اوساط العمل , المتبادل بین المؤسسه و جمهورها 

ه للنیل مع التصدى لاى محاول, و المحافظه على استمرار الاتصالات فیما بینهم 
  .من هذه العلئ او السمعه

و تتمثل فى عدد من , تقوم العلاقات العامه بعدد من المهام لتحقیق اهدافها و   
  :)1(الاسالیب التى تتبعها العلاقات العامه لتحقیق ذلك و هى

  "رنین "حیث تصدر العلاقات العامه مجله , الاصدارات الصحفیة  -1
  .بشكل منتظم
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  سائل الاعلام و دورة تحریر ونشر التنسیق مع ممثلى و  -2
  .الحملات الاعلامیه العامه -3
  .التنمیه و التخطیط الاستراتیجى -4
المعلومات التوضیحیة و الابحاث الموجزة و الرسائل الاخباریه  و التقاریر  -5

  .السنویه  و اللوحات
  .البرید المباشر -6
  .الثقل الجماهیريرعایه البرامج الاعلامیه ذات , الاحداث الخاصه  -7
  .الظهور و الحوارات الخاصه للاذاعه و التلفزیون -8
  .اعداد المؤتمرات الصحفیه -9

  .رعایه العروض و المعارض -10
اعداد الحلقات الدراسیه و ورش العمل التى تسهم فى تطویر الاداء و تحسین  -11

  .التعامل مع المشتركین
  .تحدیثها باخبار و انشطه الشركهانشاء مواقع الویب والعمل على  -12
اعداد الافلام الوثائقیه وعرضها من خلال صالات البیع و البرامج  -13

  1.التلفزیونیه
  .رعایه العلاقات الاجتماعیه مع الجمهور الداخلي و الخارجي -14
  .اعداد المعایدات و التهانى و فقا للمناسبات الدینیه و و القومیه -15

  2 -:)1(مه بالشركهاهداف العلاقات العا
  .الاسهام فى تحقیق اهداف الشركه الاستراتیجیه-1
  .تحسین الصورة الزهنیه للشركة مع الجمهور الداخلي والخارجي -2
  .التعریف بالشركة واهدافها وخدماتها ومشاریعها -3

                                                        
 ظھرا 2 الساعھ,  2014 یولیو7, الاحد, زین بشركة البحوث ادارة مدیر مقابلھ - 1
 ظھرا 2 الساعھ,  2014 یولیو7, الاحد, زین بشركة البحوث ادارة مدیر مقابلھ - 2
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  .تعمل علي ربط كل إدارة الشركة والإدارات المختلفة ببعضها البعض -4
ئق والمعلومات المتعلقة الإشاعات والأكاذیب وذلك بذكر الحقاالرد علي  -5

  .بالموضوع
  .خلق علاقات طیبة مع المؤسسات والجهات  ذات الصله -6
  .تنمیه روح الولاء و الانتماء بالشركة -7
  .المساهمه قدر الامكان فى رفع المعاناه عن كاهل المجتمع -8
  .وسیاساتهاتقدیم المؤسسه  للجمهور من حیث اهدافها  -9

  .كسب رضا المستهلك -10
  .حلقه الوصل بین الشركه و المشتركین و بقیه المجموعه فى الدول الاخرى -11
  
  
  
  
  
  
  

  1 -:اقسام ادارة العلاقات العامه و مهامها
  2-:قسم العلاقات الاعلامیه - 1   

بیوت ویعنى هذا القسم بادارة العلاقه بین الشركه الممثله بالعلاقات العامه و     
  .الاعلام فى الداخل والخارج

                                                        
 ظھرا 2 الساعھ,  2014 یولیو7, الاحد, زین بشركة البحوث ادارة مدیر مقابلھ - 1
2 -  -  www.kuna.net,م2014مایو10, الكویتیھ الانباء وكالھ. 
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و یعمل هذا القسم على تكوین العلاقه بین الشركه و الشركات و بیوتات الاعلام     
فیما یتعلق بنوعیة المعلومات التى ستنقل عبر المؤسسات الاعلامیه لجمهور الشركه 

م و العمل على ایجاد الیات استراتیجیات تحكم التعاون بین الطرفین و احداث تناغ
بین ادارة العلاقات العامه و جمهورها فى مختلف الدول و التعامل مع المشاكل بشكل 

وسد احتیاجات مشتركى , ایجابى یخدم الهدف الاستراتیجى للعلاقات العامه بالشركه 
عن طریق توفیر رسائل اتصالیه مؤثرة و فعالة تتوافق , الشركه بالداخل و الخارج 

  .مع ماتسعى الیه الشركه
   -:علامى قسم الانتاج الا -2

یعنى بانتاج المواد الاعلامیه الخاصه بالشركه و التعاون مع مجموعة شركات 
من مختلف الدول  بهدف تعریفه بخطط و اهداف الشركه و مدى ما حققته من تطور 

  .و تقدم
و یعمل هذا القسم على اعداد المواد الاعلامیه المختلفة من مطبوعات و صور و 
شرائح و شرائط تسجیلیه و افلام تسجیله و ما یلیها من مواد لازمه لتنفیذ خطط  و برامج 

و اتخاذ اجراءات توزیعها وفقا لهذة الخطط و البرامج و طبقا للمعدلات  ،العلاقات العامه 
  1.المقررة
  
  

   -:العلاقات المجتمعیة  قسم -3
یعمل هذا القسم على ربط الشركه برموز مختلفه للمجتمع سواء كانت سیاسیه      

  .اواقتصادیه او اجتماعیه او ریاضیه
كما یعمل هذا القسم على اختراح و تنفیذ خطط تهدف الى اعلام الجمهور بما  

من حیث المساهمه فى یدور بالشركة و فروعها المختلفه و الاهتمام ببیئه المجتمع 
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وتمیز و ادراك القصور الحقیقى فى نشاطاتها المؤثرة فى  .الحفاظ على نقائها و سلامتها
و المشاركه فى البرامج الثقافیه و الریاضیه للمجتمع المحلى و القومى و , المجتمع

  .الاستجابه لمتطلبات المجتمع بمختلف شرائحه
  1- :)1(قسم الاتصالات الداخلیه -4

و اخبارهم بما یدور فى الشركه فى مختلف , یعمل على ربط العاملین اعلامیا     
الدول ویتم ذلك عن طریق اصدر النشرات بمختلف انواعها و الكتیبات الاعلامیه و 

ضمانا , وتوزیعها للجمهور الداخلى و تكون مسؤله عن متابعه التنفیذ , الملصقات 
خطه الموضوعه للعلاقات العامه و مجموعه لصدور النشرات بالمستوى اللائق وفقا لل

  .الشركه فى مختلف الدول
  - :قسم المناشط و الفعالیات و الرعایه  -5

كل المناشط المختلفه و  ةییعنى هذا القسم بادارة كل المناشط الاحتفالیه و رعا     
و توجیه الجمهور وفقا لسیاسه و خطط الشركه , المشاركه فى كل الاحتفالات بالبلاد 

بهدف تعمیق الفهم و تعمیق المشاركه و تحقیق اللقاء ,لمشاركه فى الاحتفالات ل
المشترك بین الشركه والمشتركین و المجتمع بكل فئاته و ذلك باستخدام و سائل 

  .الاعلام المختلفه
و یرى الباحثون انت هنالك ادارات بالشركه تعمل نفس مهام و اختصاصات و بعض   

لذلك لابد من ضرورة تكوین هیكل تنظیمى محكم یعمل على ,لعامه اقسام ادارة العلاقات ا
توزیع الاختصاصات بین الادارات المختلفه للشركه بما فیها العلاقات العامه دون ان 
تتضارب فیما بینهما لذلك عمد الباحثون الى تقدیم مقترح لهیكل تنظیمى قد یساعد 

   .الیه العلاقات العامه فى بلورة ما تسعى
  
  

                                                        
 ظھرا 2 الساعھ,  2014 یولیو7, الاحد, زین بشركة البحوث ادارة مدیر مقابلھ - 1
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  :نتائج الدراسة النظریة:  المبحث الأول
من ابرز مظاهر العصر الحالي هو سقوط الحواجز الجغرافیة والسیاسیة امام تدفق   -1

المعلومات وغیاب الرقابة علي التفكیر ، فضلا عن التداخل بین الاتصال الشخصي 
الجوال یوفران الاتصال السریع بین والاتصال الجماهیري ، فالبرید الالكتروني والهاتف 

الأشخاص  ویمكن إن یستخدما أیضا في توجیه الرسالة إلي الجمهور ، في حین تزخر 
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الشبكة بمعلومات ورسائل موجة إلي الجمهور العام لایعلم المرسل من المتلقي وأین 
 .یتواجد الجمهور الذي یستهدفه

ل یجب أن ترتكز علي توفیر من خلال الوضع لحالي فإن سیاسة خدمة الاتصا -2
وتطویر خدمات الاتصالات بأنسب الأسعار من خلال تعریفة متوازنة للخدمات وأسس 

وذلك من اجل تعزیز الترابط القومي ورفع مستوي معیشة الفرد والأسرة   .عادلة بالخدمة
 .بصرف النظر عن أماكن تواجدهم

ي لاقتصاد المجتمع الحدیث  تمثل الاتصالات الالكترونیة العصب الحساس والحیو  -3
وهنالك أدلة واضحة تشیر إلي الخسارة الحقیقیة في الكفاءات وعدم الفاعلیة لقطاعات  
الصادرات الزراعیة والنقل التجارة والصناعة  وغیرها بسبب عدم توفر الخدمات  كما ان 

 .الاتصالات الالكترونیة تسهم في ربط المدن بالقرى والأریاف

فقد ساعد التقدم التكنولوجي،علي  .ف الجوال أكفا وسائل الاتصال الحدیثةیعتبر الهات -4
كما ورد فیا لخدمات .تحویا أجهزة الهاتف المعتادة إلي أجهزة تتضمن خدمات متنوعة

 .التي تقدمها الشركة السودانیة للهاتف السیار

بوق علیها،  العلاقات العامة  شهدت تقدما ونموا نتیجة الإقبال والتنافس غیر المس -5
وأصبحت حقلا اقتصادیا یحظي بقدر كبیر من الإقبال والتنافس بین الشركات الإقلیمیة 

 .وذلك لنیل اكبر شریحة استهلاكیة .في مختلف القطاعات.والعالمیة والمحلیة

العلاقات العامة مع كافة العقبات التي تواجها تبقي مهنة مهمة جدا ، خاصة في  -6
المجتمع لها ، فنلاحظ تصاعد وتنامي أهمیة الرأي العام ، وكذلك المستقبل نظرا لحاجة 

انتشار تكنولوجیا الاتصال والمعلومات ، فالمنظمات والمؤسسات تجد نفسها  تجد  
نفسها  في القرن الحادي والعشرین أكثر من أي وقت مضى بحاجة إلي علاقات قویة  

ال شفاف وصریح مع جمهورها وبحاجة إلي علاقات قویة ومتفاعلة ، وبحاجة إلي اتص
. 

أدي التطور السریع للإنترنت كوسیلة اتصال إلي ضرورة إعادة النظر في  -7
الاستراتجیات الاتصالیة للعلاقات العامة في كافة المؤسسات والمنظمات سواء كانت 

  .حكومیة أو خاصة ، إنتاجیة أو خدمیة
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ي عنه في العلاقات العامة في یعتبر العنصر البشري مدخلا إنتاجیا أساسیا لا غن -8
ولذا یجب علي العنصر البشري باعتباره العنصر المحرك والأساسي   .العصر الحالي

وبالتالي فإن تطویر وتدریب هذا العنصر یعتبر امرأ ملحا ، وذلك بتوفیر مراكز تدریب 
 .علي مستوي عالي

ي التنوع في الخدمات أكدت الدراسات والبحوث والتجارب العالمیة ان فتح السوق یعن -9
وجودتها ، وان الزمن  الذي یسعي فیه المستهلك لمعرفة متقدمة له الشركات قد انتهي 

 وبدا الزمن لذي تذهب فیه الشركات إلي المستهلك وتسأله ماذا یرید؟

تكنولوجیا الاتصال جعلت جمهور العلاقات العامة أكثر ضخامة وانتشارا  حیث  -10
إلي الملایین ، وانتشار هذا الجمهور ،وهذا مایفرض علي قد یصل جمهور المؤسسة 

قناعي ، ولن یأتي ذلك  العاملین في العلاقات العامة ان تمتلك وسائل وقدرات اتصالیة وإ
إلا من خلال استخدامها لتكنولوجیا الاتصال الحدیثة المتطورة ، وقبل ذلك الاهتمام 

  .جمهور واتجاهاتهم ، تجاه المؤسسةبدراسة الجمهور ومعرفة احتیاجات ودراسة أراء ال
  
  
  
  
  
  
  
  

  : الدراسة المیدانیةل تحلی: المبحث الثانـي
  یوضح): 1( رقم جدول

 العمر

 % النسبة العدد العبارة

 28.0 14 فأقل 20من
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21-30 24 48.0 
31 – 40 11 22.0 
51 – 60 1 2.0 

 100.0 50  المجموع

 م2014الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من بیانات استبیان :المصدر

% 48سنة فأقل و  20أعمارهم من أفراد عینة الدراسة % 28من الجدول أعلاه نجد أن 
سنة  60-51أعمارهم % 2سنة و  40- 31أعمارهم % 22سنة و  30-21أعمارهم 

 % . 48بنسبة  )سنة 30-21(وهذا یعني اغلب مشتركي الشركة هم اعمارهم مابین 

  یوضح): 1( رقم شكل
 العمر
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  یوضح): 2( رقم جدول
  النوع

 % النسبة العدد العبارة

 64.0 32 ذكر

 36.0 18 أنثى

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

هن % 36هم ذكور و  من أفراد عینة الدراسة% 64من الجدول أعلاه نجد أن 
، وهذا  %64اعلي من نسبة الإناث بنسبة الذكورنسبة  إنیتبین من الجدول أعلاه .إناث

 %.64یعني ان غالبیة افراد الدراسة هم من الزكور بنسبة 

  یوضح): 2( رقم شكل
 النوع

 
 

 م2014المیدانیة إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة :المصدر
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  یوضح): 3( رقم جدول
  العلمي المؤهل

 % النسبة العدد العبارة

 0 0 أساس

 0 0 ثانوي

 84.0 42 جامعي

 16.0 8 الجامعي فوق

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

 
% 16 و جامعي ميیعلتال مؤهلهم الدراسة عینة أفراد من% 84 أن نجد أعلاه الجدول من
  %).84(مؤهلهم جامعي بنسبةوهذا یعني ان غالبیة افراد الدراسة .الجامعي فوق

  یوضح): 3( رقم شكل
 العلمي المؤهل

 
 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
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  السكن مكان
 % النسبة العدد العبارة

 50.0 25 الخرطوم

 22.0 11 درمان أم

 24.0 12 بحري

 4.0 2 أخرى

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

 
% 22 و الخرطوم سكنهم مكان الدراسة عینة أفراد من% 50 أن نجد أعلاه الجدول من
وافراد عینة  وهذا یعني ان معظم مشتركي الشركة .أخرى% 4 و بحري% 24 و درمان أم

  .%50من ولایة الخرطوم بنسبة  الدراسة 
  یوضح): 4( رقم شكل

  السكن مكان

 
 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

  یوضح): 5( رقم جدول
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  نزی الاتصال شركه تقدمها لتيا الاتصال خدمه مع تتعامل وأنت متى منذ
 % النسبة العدد العبارة

 12.0 6 سنتین إلى سنه من

 40.0 20 سنوات خمس إلى سنوات ثلاثة من

 36.0 18 سنوات ثماني سنوات سته من

 12.0 6 فأكثر سنوات عشرة 

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

یتعاملون مع خدمه  من أفراد عینة الدراسة% 12من الجدول أعلاه نجد أن        
من ثلاثة سنوات % 40لى سنتین و االاتصال التي تقدمها شركه الاتصال زین من سنة 

عشرة سنوات % 12سنوات ثماني سنوات و  الي من ست%  36و  إلى خمس سنوات
یتبین من الجدول أعلاه ان معظم افراد الدراسة یتعاملون مع الشركة السودانیة .فأكثر

  .%40للهاتف السیار منذ ست سنوات الي ثماني سنوات بنسبة 
  یوضح): 5( رقم شكل

  زین الاتصال شركه تقدمها التي الاتصال خدمه مع تتعامل وأنت متى منذ

 
 م2014الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من بیانات استبیان :المصدر

  یوضح): 6( رقم جدول
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  أخرى اتصالات شركه مع تتعامل هل
 % النسبة العدد العبارة

 80.0 40 نعم

 20.0 10 لا

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

 اتیتعاملون مع شرك من أفراد عینة الدراسة% 80من الجدول أعلاه نجد أن 
وهذا  .غیر شركة زین   اتصالات أخرى ةلا یتعاملون مع شرك% 20و   أخرى لاتصا

  %. 80یعني ان معظم افراد الدراسة یتعاملون مع شركات اخري غیر شركة زین بنسبة
  یوضح): 6( رقم شكل

  أخرى اتصالات شركه مع تتعامل هل
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  یوضح): 7( رقم جدول
 في موجودة وغیر .يالاخر  الشركة توفرها التي المزایا هي فما نعم الاجابه كانت إذا

  نزی شركه
 % النسبة العدد العبارة

 25.0 10 المكالمات أسعار مناسبة

 35.0 14 للخدمات المستمر التحدیث

 2.5 1 المشتركین خدمات قسم فاعلیه

 7.5 3 للشركة الواسعة الجغرافیة التغطیة

 20.0 8 للخدمات المستمر التحدیث و المكالمات أسعار مناسبة

 5.0 2 المشتركین خدمات قسم فاعلیه و المكالمات أسعار مناسبة

 و للخدمات المستمر التحدیث و المكالمات أسعار مناسبة
 المشتركین خدمات قسم فاعلیه

1 2.5 

 2.5 1 ماذكر كل

 100.0 40  المجموع

  م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
یتعاملون مع شركة اتصالات أخرى  نالذی من الجدول أعلاه نجد أن أفراد عینة الدراسة

  خرى هي   مناسبة أسعار المكالماتمنهم ؛ یرون أن المزایا التي توفرها الشركات الا
و   فاعلیه قسم خدمات المشتركین% 2.5و   التحدیث المستمر للخدمات% 35و 

 و المكالمات أسعار مناسبة% 20و   التغطیة الجغرافیة الواسعة للشركة% 7.5
 خدمات قسم فاعلیه و المكالمات أسعار مناسبة% 5و  للخدمات المستمر التحدیث

 فاعلیه و للخدمات المستمر التحدیث و المكالمات أسعار مناسبة %2.5و  المشتركین
یتبین من الجدول اعلاه ان معظم افراد .كل ما ذكر% 2.5و  المشتركین خدمات قسم
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فیما تساوت النسبة بین مناسبة % 35الدراسة یتعاملون مع شركات اتصال اخري بنسبة 
  .اسعار المكالمات والخدمات الاخري
  یوضح): 7( رقم شكل

 في موجودة وغیر .الاخري الشركة توفرها التي المزایا هي فما نعم الاجابه كانت إذا
  زین شركه
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  یوضح): 8( رقم جدول
  للاتصالات ـنزی شركه مكالمات أسعار ترى هل

 % النسبة العدد العبارة

 20.0 10 مناسبة

 50.0 25 مناسبة غیر

 30.0 15 ما حد إلى مناسبة

 100.0 50  المجموع

  م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
یرون أسعار مكالمات  من أفراد عینة الدراسة% 20من الجدول أعلاه نجد أن 

یتبین  .مناسبة إلى حد ما% 30غیر مناسبة و % 50شركه زیـن للاتصالات مناسبة و 
من افراد عینة الدراسة  یرون ان اسعار مكالمات شرركة % 50من الجدول اعلاه ان 

  .زین غیر مناسبة
  یوضح): 8( رقم شكل

 للاتصالات زیـن شركه مكالمات أسعار ترى هل
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  یوضح): 9( رقم جدول
  نزی شركه من أفضل اتصال شركات هنالك هل

 % النسبة العدد العبارة

 62.0 31 نعم

 38.0 19 لا

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

شركات یرون أن هنالك   من أفراد عینة الدراسة% 62من الجدول أعلاه نجد أن 
شركات اتصال أفضل من لایرون أن هنالك % 38و   ناتصال أفضل من شركه زی

عینة الدراسة یرون ان هنالك  أفرادمن % 62ان  أعلاهیتبین من الجدول .نشركه زی
یتبین من الجدول أعلاه ان معظم افراد عینة .شركات اتصال افضل من شركة زین

یار زین الدراسة یرون ان هنالك شركات اتصال افضل من الشركة السودانیة للهاتف الس
  %.62بنسبة

  یوضح): 9( رقم شكل
  زین شركه من أفضل اتصال شركات هنالك هل
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  یوضح): 10( رقم جدول
  نظرك وجهة من زین شركة من الأفضل الشركة هي فما نعم الاجابه كانت إذا

 % النسبة العدد العبارة

Sudani 3 9.7 
MTN 27 87.1 

 3.2 1 أخرى

 100.0 31  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

اتصال أفضل  اتالذین یرون أن هنالك شرك من الجدول أعلاه نجد أن أفراد عینة الدراسة
 نظرهم وجهة من زیــن شركة من الأفضل الشركةیرون أن % 9.7من شركة زین منهم 

 .أخرى% 3.2 و MTN شركة یرون% 87.1 و Sudani شركة هي

  یوضح): 10( رقم شكل
ــن شركة من الأفضل الشركة هي فما نعم الاجابه كانت إذا  نظرك وجهة من زی
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  یوضح): 11( رقم جدول
  الاتصالات مجال في رائده زیــن شركه هل
 % النسبة العدد العبارة

 68.0 34 نعم

 18.0 9 لا

 14.0 7 ما حد إلى

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

یرون أن شركه زیــن رائده  من أفراد عینة الدراسة% 68من الجدول أعلاه نجد أن
یرون شركه زیــن لیست رائده في % 18غلى حد ما و % 14مجال الاتصالات و في 

من افراد عینة الدراسة یرون ان شركة  34یتبین في الجدول اعلاه ان  .مجال الاتصالات
 %.68.0زین رائدة في مجال الاتصالات بنسبة 

  یوضح): 11( رقم شكل
 الاتصالات مجال في رائده زیــن شركه هل
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  یوضح): 12( رقم جدول
  زین شركه تقدمها التي الخدمات

 % النسبة العدد العبارة

 18.0 9 كافیه

 62.0 31 ما حد إلى   كافیه

 20.0 10 كافیة غیر

 100.0 50  المجموع

  م2014الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من بیانات استبیان :المصدر
 

یرون الخدمات التي   من أفراد عینة الدراسة% 18من الجدول أعلاه نجد أن 
یرون أنها غیر % 20یرن أنها كافیة غلى حد ما و % 62كافیة و  تقدمها شركه زیــن

من افراد عینة الدراسة یرون ان الخدمات التي ) 31(یتبین من الجدول اعلاة ان  .كافیة
  %.62تقدمها شركة زین كافیة الي حدما بنسبة

  یوضح): 12( رقم شكل
  زین شركه تقدمها التي الخدمات
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  یوضح): 13( رقم جدول
ــن شركه تقدمها التي التخفیضات من تستفید هل   زی

 % النسبة العدد العبارة

 46.0 23 نعم

 36.0 18 ما حد إلى

 18.0 9 لا

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

یستفیدون من  من أفراد عینة الدراسة% 46من الجدول أعلاه نجد أن 
یتبین  .لا یستفیدون% 18لى حد ما و ا% 36ت التي تقدمها شركه زیــن و التخفیضا

من الخدمات التي تقدمها من افراد عینة الدراسة یستفیدون ) 23(من الجدول اعلاة ان 
  . شركة  زین

  یوضح): 13( رقم شكل
ــن شركه تقدمها التي التخفیضات من تستفید هل   زی
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  یوضح): 14( رقم جدول
  منها والاستفادة زیــن شركه من المقدمة التخفیضات علي للتعرف دائما اسعي

 % النسبة العدد العبارة

 60.0 30 موافق

 34.0 17 ما حد إلى موافق

 6.0 3 موافق غیر

 100.0 50  المجموع

 م2014بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من :المصدر

یسعون دائما و أفراد عینة الدراسة یوافقون  من%60من الجدول أعلاه نجد أن من
یوافقون إلى % 34و ن والاستفادة منها ن شركه زیللتعرف علي التخفیضات المقدمة م

سة من افراد عینة الدرا% 60یتبین من الجدول اعلاه ان .غیر موافقین% 6حد ما و 
 .یسعون للتعرف علي الخدمات المقدمة من شركة زین

  یوضح): 14( رقم شكل
 منها والاستفادة زین شركه من المقدمة التخفیضات علي للتعرف دائما اسعي
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  یوضح): 15( رقم جدول
  المكالمات وأسعار الاتصال تعرفه

 % النسبة العدد العبارة

 24.0 12 راضي

 46.0 23 ما حد إلى راضي

 30.0 15 راضي غیر

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

 تعرفهعن من أفراد عینة الدراسة راضین % 24من الجدول أعلاه نجد أن 
یتبین  .غیر راضین% 30راضین إلى حد ما و % 46 و المكالمات وأسعار الاتصال

من افراد عینة الدراسة راضین غلي حدما عن تعریفة % 46من الجدول اعلاه ان 
 .الاتصال واسعار المكالمات المقدمة من شركة زین

  یوضح): 15( رقم شكل
 المكالمات وأسعار الاتصال تعرفه
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  یوضح): 16( رقم جدول
  العمل في والإتقان الدقة

 % النسبة العدد العبارة

 60.0 30 راضي

 26.0 13 ما حد إلى راضي

 14.0 7 راضي غیر

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
 

 والإتقان الدقةعن من أفراد عینة الدراسة راضین % 60من الجدول أعلاه نجد أن 
یتبین في الجدول اعلاه .غیر راضین% 14راضین إلى حد ما و % 26 و العمل في
من افراد عینة الدراسة راضیین عن الدقة والاتقان في العمل في الشركةبنسبة % 60ان 
60.% 

  یوضح): 16( رقم شكل
 العمل في والإتقان الدقة
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  یوضح): 17( رقم جدول
ـــن شركه من المقدمة الخدمات   زی

 % النسبة العدد العبارة

 34.0 17 راضي

 50.0 25 ما حد إلى راضي

 16.0 8 راضي غیر

 100.0 50  المجموع

 م2014الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من بیانات استبیان :المصدر

 المقدمة الخدماتعن من أفراد عینة الدراسة راضین % 34من الجدول أعلاه نجد أن 
یتبین من الجدول اعلاة .غیر راضین% 16راضین إلى حد ما و % 50 و نزی شركه من
  .من افراد عینة الدراسة راضین عن الخدمات المقدمة من شركة زین% 34ان 

  یوضح): 17( رقم شكل
ـــن شركه من المقدمة الخدمات  زی

 
 

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
 

0

10

20

30

40

50

راضي ماحدإلىراضي راضيغیر

34

50

16



127 

  یوضح): 18( رقم جدول
  للجمهور المقدمة الخدمات عن الإعلان

 % النسبة العدد العبارة

 80.0 40 راضي

 14.0 7 ما حد إلى راضي

 6.0 3 راضي غیر

 100.0 50  المجموع

  م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
 عن الإعلانعن من أفراد عینة الدراسة راضین % 80من الجدول أعلاه نجد أن 

یتبین من .غیر راضین% 6راضین إلى حد ما و % 14 و للجمهور المقدمة الخدمات
  .الخدمات المقدمة للجمهورمن افراد عینة الدراسة راضین % 80الجدول اعلاه ان 

  یوضح): 18( رقم شكل
 للجمهور المقدمة الخدمات عن الإعلان
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  یوضح): 19( رقم جدول
  والاجتماعیة الوطنیة القضایا في المشاركة

 % النسبة العدد العبارة

 60.0 30 راضي

 26.0 13 ما حد إلى راضي

 14.0 7 راضي غیر

 100.0 50  المجموع

  م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
 

 في المشاركةعن من أفراد عینة الدراسة راضین % 60من الجدول أعلاه نجد أن 
یتبین  .غیر راضین% 14راضین إلى حد ما و % 26 و والاجتماعیة الوطنیة القضایا

من افراد عینة الدراسة  راضین المشاركة الوطنیة % 60من الجدول اعلاه  ان 
  .والاجتماعیة

  یوضح): 19( رقم شكل
 والاجتماعیة الوطنیة القضایا في المشاركة
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  یوضح): 20( رقم جدول
  الشركة تقدمها التي والبرامج بالانشطه تهتم له

 % النسبة العدد العبارة

 38.0 19 نعم

 28.0 14 لا

 34.0 17 ما حد إلى

 100.0 50  المجموع

  م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
 بالانشطهیهتمون من أفراد عینة الدراسة یوافقون % 38من الجدول أعلاه نجد أن 

یتبین من الجدول  .یهتمون لا% 28إلى حد ما و % 34و  الشركة تقدمها التي والبرامج
  %.38اعلاة ان نسبة الراضین عن الانشطة والبرامج التي تقدمها الشركة 

  یوضح): 20( رقم شكل
 الشركة تقدمها التي والبرامج بالانشطه تهتم هل
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  یوضح): 21( رقم جدول
  للجمهور المقدمة الخدمات حول الإعلانات من زیـن شركه تزید إن الأفضل من

 % النسبة العدد العبارة

 50.0 25 موافق

 32.0 16 ما حد إلى موافق

 18.0 9 موافق غیر

 100.0 50  المجموع

 م2014الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من بیانات استبیان :المصدر

 تزید إن الأفضل منمن أفراد عینة الدراسة یوافقون % 50من الجدول أعلاه نجد أن 
ــن شركه یوافقون إلى حد % 32و  للجمهور المقدمة الخدمات حول الإعلانات  من زیـ
من افراد عینة الدراسة % 50یتبین من الجدول اعلاة ان نسبة  .غیر موافقین% 18ما و 

  .یوافقون علي ذیادة الشركة لإعلاناتها
  یوضح): 21( رقم شكل

  للجمهور المقدمة الخدمات حول الإعلانات من زین شركه تزید إن الأفضل من
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  : زین شركة عبرها تتابع التي الاتصال وسائل ماهي
  التلفزیون  یوضح): 22( رقم جدول

 % النسبة العدد العبارة

 40.0 20 دائماً 

 44.0 22 أحیاناً 

 16.0 8 نادراً 

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
 

یتابعون شركة زین عبر التلفزیون من أفراد عینة الدراسة % 40من الجدول أعلاه نجد أن 
من افراد عینة % 44من الجدول اعلاه یتبین ان ان  .نادراً % 16أحیاناً و % 44دائماً و 

   .الدراسة یتابعون شركة زین عبر التلفزیون
 التلفزیون یوضح): 22( رقم شكل
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  یوضح): 23( رقم جدول
  الاذاعة

 % النسبة العدد العبارة

 20.0 10 دائماً 

 46.0 23 أحیاناً 

 34.0 17 نادراً 

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

یتابعون شركة زین عبر الإذاعة من أفراد عینة الدراسة % 20من الجدول أعلاه نجد أن 
من الجدول اعلاه یتبین ان نسبة الافراد الذین  .نادراً % 34أحیاناً و % 46دائماً و 

  %.46یتابعون الشركة عبر الإذاعة احایانا هم 
  یوضح): 23( رقم شكل

  الاذاعة
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  یوضح): 24( رقم جدول
  الصحافة

 % النسبة العدد العبارة

 20.0 10 دائماً 

 36.0 18 أحیاناً 

 44.0 22 نادراً 

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

یتابعون شركة زین عبر من أفراد عینة الدراسة % 20من الجدول أعلاه نجد أن 
یتبین من الجدول اعلاه ان نسبة الذین .نادراً % 44أحیاناً و % 36دائماً و الصحافة 

  .من افراد عینة الدراسة% 44یتابعون الشركة عبر الصحافة 
  یوضح): 24( رقم شكل

  الصحافة
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  یوضح): 25( رقم جدول
  الانترنت

 % النسبة العدد العبارة

 40.0 20 دائماً 

 26.0 13 أحیاناً 

 34.0 17 نادراً 

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
 

یتابعون شركة زین عبر من أفراد عینة الدراسة % 40من الجدول أعلاه نجد أن 
 .نادراً % 34أحیاناً و % 26دائماً و الإنترنت 

  یوضح): 25( رقم شكل
 الانترنت
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  یوضح): 26( رقم جدول
  SMS القصیرة الرسائل

 % النسبة العدد العبارة

 42.0 21 دائماً 

 38.0 19 أحیاناً 

 20.0 10 نادراً 

 100.0 50  المجموع

 م2014من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة  إعداد الباحثین:المصدر

 الرسائلیتابعون شركة زین عبر من أفراد عینة الدراسة % 42من الجدول أعلاه نجد أن 
% 42یتبین من الجدول اعلاه ان  .نادراً % 20أحیاناً و % 38دائماً و  SMS القصیرة

  .من افراد عینة الدراسة یتابعون الشركة عبر الرسائل  القصیرة
  یوضح): 26( رقم شكل

  SMS القصیرة الرسائل
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  یوضح): 27( رقم جدول
  الشركة مطبوعات

 % النسبة العدد العبارة

 14.0 7 دائماً 

 40.0 20 أحیاناً 

 46.0 23 نادراً 

 100.0 50  المجموع

 م2014من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین :المصدر

یتابعون شركة زین عبر من أفراد عینة الدراسة % 14من الجدول أعلاه نجد أن 
یتبین من الجدول اعلاه ان  .نادراً % 46أحیاناً و % 40دائماً و  الشركة مطبوعات

 .من افراد عینة  الدراسة احیانا ما یتابعون مطبوعات الشركة% 46

  یوضح): 27( رقم شكل
 الشركة مطبوعات
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  یوضح): 28( رقم جدول
  الطرق إعلانات

 % النسبة العدد العبارة

 62.0 31 دائماً 

 32.0 16 أحیاناً 

 6.0 3 نادراً 

 100.0 50  المجموع

 م2014استبیان الدراسة المیدانیة إعداد الباحثین من بیانات :المصدر

 إعلاناتیتابعون شركة زین عبر من أفراد عینة الدراسة % 62من الجدول أعلاه نجد أن 
یتبین من الجدول اعلاه ان نسبة الذین یتابعون  .نادراً % 6أحیاناً و % 32دائماً و  الطرق

 %.60الشركة عبر إعلانات الطرق هم 

  یوضح): 28( رقم شكل
 الطرق إعلانات
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  یوضح): 29( رقم جدول
  المسابقات

 % النسبة العدد العبارة

 38.0 19 دائماً 

 40.0 20 أحیاناً 

 22.0 11 نادراً 

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

یتابعون شركة زین عبر من أفراد عینة الدراسة % 38من الجدول أعلاه نجد أن 
نسبة الذین  إن أعلاه،یتبن من الجدول نادراً % 22أحیاناً و % 40دائماً و  المسابقات
 .الدراسةعینة  أفرادمن % 40هم  أحیاناالشركة عبر المسابقات  أخباریتابعون 

  یوضح): 29( رقم شكل
 المسابقات
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139 

  یوضح): 30( رقم جدول
  تقدمها التي الشركة خدمات مع یتطابق هل) جمیل عالم زین( الشركة شعار

 % النسبة العدد العبارة

 50.0 25 یتطابق

 28.0 14 ما حد إلى یتطابق

 22.0 11 یتطابق لا

 100.0 50  المجموع

  م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
شعار یتطایق یرون من أفراد عینة الدراسة % 50من الجدول أعلاه نجد أن 

یتطابق إلى حد ما % 28و مع خدمات الشركة التي تقدمها ) ن عالم جمیلزی(الشركة 
  .لا یتطابق% 22و 

  یوضح): 30( رقم شكل
  تقدمها التي الشركة خدمات مع یتطابق هل) جمیل عالم زین( الشركة شعار
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  یوضح): 31( رقم جدول
  الشركة تقدمها التي الخدمات عن راضي أنت هل الإجمال في

 % النسبة العدد العبارة

 30.0 15 راضي

 60.0 30 ما حد إلى راضي

 10.0 5 راضي غیر

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

 عنراضین في الإجمال من أفراد عینة الدراسة % 30من الجدول أعلاه نجد أن 
 .غیر راضین% 10راضین إلى حد ما و % 60 و الشركة تقدمها التي الخدمات

  یوضح): 31( رقم شكل
  الشركة تقدمها التي الخدمات عن راضي أنت هل الإجمال في
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  یوضح): 32( رقم جدول
  الشهري دخلك مع متوافقة و مناسبة الشهریة المیزانیة هل

 % النسبة العدد العبارة

 22.0 11 مناسبة

 46.0 23 ما حد إلى مناسبة

 32.0 16 مناسبة  غیر

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

 الشهریة المیزانیةیرون من أفراد عینة الدراسة % 22من الجدول أعلاه نجد أن 
 .غیر مناسبة% 32مناسبة إلى حد ما و % 46و  الشهري دخلهم مع متوافقة و مناسبة

ان المیزانیة الشهریة مناسبة من افراد عینة الدراسة % 46من الجدول اعلاه یتبین ان 
   .ومتوافقة مع الدخل الشهري بالنسبة للمكالمات

  یوضح): 32( رقم شكل
 الشهري دخلك مع متوافقة و مناسبة الشهریة المیزانیة هل
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  یوضح): 33( رقم جدول
  عندك قبول تجد الاعلامیه البرامج خلال الشركة تعكسها التي الخدمات له

 % النسبة العدد العبارة

 34.0 17 نعم

 44.0 22 ما حد إلى

 22.0 11 لا

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر

الخدمات التي من أفراد عینة الدراسة یوافقون % 34من الجدول أعلاه نجد أن 
 %44إلى حد ما و % 22و تعكسها الشركة خلال البرامج الاعلامیه تجد قبول  عندهم 

یتبین من  .تجد قبول لدیهم الإعلامیةها الشركة خلال البرامج تجد الخدمات التي تعكسلا 
عینة الدراسة یرون ان الخدمات التي تقدمها الشركة  أفرادمن % 44ان  أعلاهالجدول 

   .حدما إليتجد القبول عندهم  الإعلامیةعبر البرامج 
  یوضح): 33( رقم شكل

  عندك قبول تجد الإعلامیة البرامج خلال الشركة تعكسها التي الخدمات هل
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  یوضح): 34( رقم جدول
  الحالیة الطرق من أفضل بك للاتصال طرق هناك أن ترى هل

 % النسبة العدد العبارة

 26.0 13 نعم

 28.0 14 لا

 46.0 23 ما حد إلى

 100.0 50  المجموع

 م2014إعداد الباحثین من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة :المصدر
 

یرون أن هناك طرق من أفراد عینة الدراسة % 26من الجدول أعلاه نجد أن 
یرون أن هناك لا  %28إلى حد ما و % 46و  للاتصال بهم أفضل من الطرق الحالیة

من افراد % 46من الجدول اعلاه یتبن ان .طرق للاتصال بهم أفضل من الطرق الحالیة
  .عینة الدراسة یرون ان هنالك طرق للاتصال بهم غیر الطرق الحالیة

  یوضح): 34( رقم لشك
 الحالیة الطرق من أفضل بك للاتصال طرق هناك أن ترى هل
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   :توصیات الدراسة: المبحث الثالث
   -:بمراجع نتائج الدراسة یوصي الباحثون بالاتي  

  -:توصیات خاصة بالشركة عموما 
تولي شركة زین جل اهتمامها في تطویر موظفیها وكادرها العامل علي لابد ان    -1

اعلي المستویات ، لكي یظهر هذا المرفق الحیوي بالمظهر المتمیز ، لما یمتاز به مجال 
الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات من تطور سریع وآني والمام ، الموظف باخر ما 

  .یساعد في تطور الشركةتوصل الیه العلم في مجال التقنیات الحدیثة 
تعریف العاملین في الشركة وخصوصآ  الذین لهم تماس مباشر مع الجمهور  -2

بسیاسات وخطط الشركة ، وتدریبهم علي طرق متعددة ومتنوعه بالاتصال بالجمهور  
اضافة الي تطویر مهارات الاتصال لدیهم لتلبي حاجة المشتركین  ، لیتواكب مع هذا 

الجاري بوتیرته العالیة الذي یشهده العالم ، وهو مایعطي الموظف دفعة التقدم المذهل 
  .قویة نحو الابتكار والتقدم بكل ثبات

علي الشركة ان تعمل الي الوصول الي شرائح اكثر تخصصآ من ذي قبل ،   -3
والتركیز علي كل عناصر الخدمة بما فیها السعر للاستحواذ علي الحصة السوقیة الاكبر 

ه ایضآ لطرح عروض مدمجة تحتوي علي اكثر من خدمة الي جانب الخدمة ، والتوج
  .الاساسیة للهاتف الجوال

علي الشركة ان تطرح عدد من الخدمات الجدیدة والمختلفة ، والتي تخدم مختلف -4
الشرائح بعیدى عن الخدمات الترفیهیة التي  في الغالب تكون غیر زات جدوي ، فبدلا 

یتم التركیز علي الخدمات التي ستفید شریحة كبیرة من  من ذلك من الضروري ان
  .المشتركین

لابد من اعادة النظر في الاجراءات الخاصة بشكاوي المشترك التي تتطلب من -5
  .خدمات المشتركین التعامل معها بفعالیة وشفافیة في خلال مدة قصیرة جدآ
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تصالات وتكنولوجیا علي الشركة ان توفر كافة التقنیات الجدیدة في مجال الا -6
  .المعلومات ، الامر الذي من شانه تعزیز دورها في مسیرة هذا القطاع الهام

یجب علي الشركة ان تكون مستعدة للتعامل مع الجمهور بافتتاح عدد مناسب من  -7
مراكز خدمة العملاء ، لتكون موزعة علي كافة مدن السودان وبصورة فاعلة ، ولیس في 

، وان یكون هناك عدد كافي من العاملین بالمراكز لمنع حدوث المدن الكبیرة فقط 
  .الازدحام ولتقدیم خدمات الاتصالات للمشترك في سهولة ویسر

إحكام التنسیق بین الهیئة القومیة للاتصالات وشركات خدمة الاتصال والاجهزة زات  -8
وبحوث حول  الصلة لمعالجة الغقبات التي تواجه شركات الاتصال ، مع اجراء دراسات 

  .الاثار الصحیة والبیئیة لنظم الاتصالات اللاسلكیة بالتنسیق مع الجهات زات الصلة
اكتشفت مختلف النظم الاقتصادیة في العالم المعاصر اهمیة احترام العملاء  -9

customers  الذین تتعامل معهم المؤسسات ، وضرورة بذلك اقصي الجهد والعنایة في
حیث تتجه الشركات في معظم الدول  .تمیزة وعلي جودة عالیةتقدیم منتجات وخدمات م

الان الي تطویر نظمها واجراءاتها وتحسین مستوي خدماتها للمتعاملین معها تحقیقآ 
وذلك من حیث تقدیم الخدمات في الوقت والامكنة المناسبة . للقرض من تواجدها

  . للمستفیدین
  
  
  
  
  
  
  

  -":زین"توصیات خاصة بالعلاقات العامة بشركة 
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علي العلاقات العامة ان تعمل علي تقدیم معلومات وارشادات ، من قبل شخص  -1
 .مؤهل ، كلما كان ذلك ممكن حول الاستخدام الفعال لجهاز الهاتف عبر وسائل الاتصال

ویجب ان تتضمن  تلك المعلومات والارشادات امثلة محددة عن الخطوات التي یمكن 
ستخدام الفعال للهاتف ، ووضع موجهات مكتوبة ومعلنة للمشترك اتخاذها لتحسین الا

للصحة والسلامة تحدد الطرق السلیمة لحمایة الصحة والسلامة للموظف والمشترك عند 
التعامل بالهاتف ، والتعریف بالخدمات التي یمكن الحصول علیها عن طریق الهاتف 

ط المشترك بالشركة والخدمات الجوال مثل دفع فاتورة الكهرباء والماء ، وذلك لذیادة ارتبا
  .التي تقدمها

علي إدارة العلاقات العامة مراعاة الفروق الفردیة بین المستهلكین ، وذلك عند وضع  -2
السیاسات التسویقیة والاعلانیة وبخاصة فیما یتعلق بالنوع ، وذلك للاختلاف الحاجات 

فروق بین المستهلكین من كما یجب مراعاه ال .الاجتماعیة والبیولوجیة لكل من الجنسین
  .حیث المستوي التعلیمي والاجتماعي والوظیفي ومستوي دخل الفرد والاسر

لابد للعلاقات العامة ان تعمل علي تحلیل وتجمیع البیانات والمعلومات ومجمل  -3
العوامل المؤثرة علي علاقة الشركة مع جمهورها ، من خلال اجراء مسح میداني دوري 

المشتركین عن الخدمات التي تقدم لهم واستقصاء ارائهم حول مستوي لقیاس مستوي رضا 
توفر خدمات الاتصال وجودتها ومدي حاجتهم لتوفر خدمات جدیدة ، وتحدید اتجاهات 
الجمهور الداخلي والخارجي للشركة وافكاره ومیوله نحو الشركة واهدافها ثم تحدید 

  .جاه الجمهور بناءآ علي هذه النتائجالاستراتیجیات والسیاسات التي تسلكها المؤسسة ت
میة للاتصالات علي انشاء جمعیة خاصة بالمشتركین ، تعمل و ان تعمل الهیئة الق -4

علي توفیر الحمایة القانونیة والاثار السالبة لنفوذ الشركات المقدمة للخدمة ، لانه ومهما 
ك تمثیلآ كاملآ في كانت الصلة بین الشركة والمشترك لا یمكن ان تمثل الشركة المشتر 

  كل مایریده ویسعي الیه ؟
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علي العلاقات العامة بالشركة استخدام وسائل الاتصال الشائعة الاستخدام في  -5
المجتمع ، ودراسة المعوقات التي تحد من فعالیتها ، وتأثیرها علي رؤي الجمهور حول 

تخرج الشركة هذه الوسائل والرسائل الاتصالیة ومعوقاتها  ، وبذلك فقط یمكن ان 
 .بایجابات شافیة حول كیفیة التأثیر علي الجمهور الخاص بها

والمقترحات التي یمكن ان تسهم في رفع مستوي الرضي عن الشركة حسب رأي  -6
  -:المبحوثین تتمثل في 

  .مناسبة اسعار المكالمات. 1
  .زیادة التوسع في الشبكة  ودقة إتقان العمل. 2
  .دراسات الجمهورزیادة الاهتمام ببحوث و . 3
  .زیادة وتحدیث خدمات الشركة . 4
  .استخدام وسائل الاتصال الفعالة. 5
  .زیادة التواصل مع الجمهور. 6
  .زیادة مراكز البیع وتقدیم الخدمة . 7
  .ذیادة الاعلانات حول الخدمات المقدمة للجمهور .8
  .لمسابقات ذیادة الإعلانات المقدمة للجمهور عبر الإذاعة ، والصحافة ، وا.9

ان تعمل شركة زین كشركة رائدة في مجال الاتصال في السودان علي تجوید . 10
الخدمات المقدمة للجمهور بدرجة عالیة من الكفاءة والجودة والخبرة ، وذلك حتي 

  .الرضا من مشتركي الشركة) زین عالم جمیل(لقي شعار الشركة ی
  
  
  

  :قائمة المصادر والمراجع 
  : المصادر 
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  : القرآن الكریم 
  . 105سورة التوبة، الآیة  -1

 : المراجع 

عمان دار مجدلاوي (إبراهیم عرقوب، الاتصال الإنساني ودوره في التفاعل الاجتماعي  -1
  ).م1993،
هیئه الأعمال : الخرطوم( 1إبراهیم صدیق ، اثر الهیمنة الاتصالیة علي السودان،  ط -2

  ).م2006الفكریة ، 
مكتبه الانجلو المصریة  : القاهرة (إبراهیم إمام، فن العلاقات العامة والإعلان   -3

  ). م1993
دار قباء للطباعة والنشر  : القاهرة (احمد بدر، الرأي العام طبیعته وتكوینه وقیاسه  -4

  ).م1998
دار : هرة القا(احمد كمال أحمد ، العلاقات العامة  في المجالات الاجتماعیة والإنسانیة  -5

  ).م1967قباء للطباعة والنشر، 
المكتبة العصریة  : مصر(احمد محمد موسي، العلاقات العامة من المنظور الاجتماعي  -6

  ).م2007
العالمیة للنشر والتوزیع  : القاهرة (جابر الطماوي، العلاقات العامة وتطبیقاتها العملیة  -7

  ).م 2005
 1، العلاقات العامة وبرامجها والإعلان وصناعته  طمحمد عبد الجبار –جابر العبیدي  -8
  ).م1995‘ مركز العبادي للنشر : صنعاء (
  ).م1986دار الفكر العربي  : القاهرة (جیهان رشتي، الأسس العلمیة لنظریات الإعلام -9

جامعه عین : القاهرة (2ط‘ لیلي سید، الاتصال ونظریاته المعاصرة  –حسن مكاوي -10
  ).م1978شمس، 

القاهرة  الدار (حسن عماد مكاوي، تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في عصر المعلومات  -11
  ).م 2003‘ المصریة اللبنانیة
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: الاسكندریة (حسین رشوان، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع  -12
  ).م1990‘المكتب الجامعي الحدیث 

  .م1984ینایر ‘495سلسله اقرأ ، العدد حسین فوزي النجار ، الإعلام المعاصر ،  -13
المطبعة  : القاهرة (لمفاهیم العلاقات العامة : حسین محمد علي ، المدخل المعاصر  -14

  ).م1978الفنیة الحدیثة، 
دار الفكر : القاهرة (حمدي حسن ، مقدمه في دراسات وسائل وأسالیب الاتصال   -15

  )م1978العربي ، 
  ).دار الفجر للنشر والتوزیع(قات العامة محمد عبده حافظ، العلا -16
دار الكتب العلمیة : صنعاء (خالد الصوفي، العلاقات العامة وأسالیب ممارستها  -17

  ).م2004
شركه ذات السلاسل : الكویت (ذكي محمود هاشم، العلاقات العامة المفاهیم والأسس  -18

  ).م1990‘ للتوزیع
القاهرة الدار (خیرت عیاد، إدارة العلاقات العامة المدخل الاستراتیجي  –راسم الجمال  -19

  ).م2005‘ المصریة اللبنانیة 
مكتبه الفلاح : القاهرة (سلیمان صالح ، وسائل الإعلام وصناعه الصورة الذهنیة  -20

  ).م2005للنشر والتوزیع ،
عالم الكتب الحدیث عمان ( 1سعاد جبر سعید، سیكولوجیه الاتصال الجماهیري ، ط -21

  ).م2008
  ).م2005دار النهضة العربیة : القاهرة (سوزان القلیني، الاتصال ووسائله ونظریاته  -22
دار النهضة العربیة  :القاهرة(سهیر جاد، وسائل الإعلام والاتصال الاقناعي -23

  ).م2005
  ).م2007‘ دار الیافا العلمیة : عمان( 1شریف الحموي ، مهارات الاتصال،  ط -24
مكتبه الانجلو : القاهرة ( 3ط‘ وسائل الإعلام والتنمیة الاجتماعیة ‘ شهیناز طلعت  -25

  )م1995‘ المصریة 
الدار المصریة : القاهرة ( شیماء ذو الغفار ، نظریات في تشكیل اتجاهات الرأي العام  -26

  ).م2004اللبنانیة ، 
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اثراء : الامارات (1ومبادئ وسیاسات ، ططارق شریف ، اداره العلاقات العامه مفاهیم  -27
  ).م2008للنشر والتوزیع، 

دار الفكر العربي  : القاهرة(عاطف عدلي العبد، مدخل الي الاتصال والرأي العام-28
  ).م1997

دار الفكر :القاهرة (عاطف عدلي العبد ، استطلاعات وبحوث الإعلام والرأي العام -29
  ).م2006‘ العربي 

المكتب : الاسكندریه ( 3ط ‘ بو قحف ، محاضرات في العلاقات العامة عبد السلام أ-30
  ).م2001العربي الحدیث ، 

عمان دار جریر للنشر والتوزیع، ( 1عبد الرازق الدلیمي، العلاقات العامة والعولمة، ط -31
  ).م2005

لو مكتبه الانج:القاهرة (عزیز داؤود ، علم تغییر الاتجاهات النفسیة والاجتماعیة -32
  ).م1992المصریة ، 

  ).م2010مطبعه ارو، ینایر : الخرطوم ( 1عصام یوسف، الكون خلق واتصال، ط -33
  ).م2005‘ دن : فلسطین (علي برغوث، الاتصال الاقناعي ، -34
  ).م2008د ن:فلسطین(ةالعلاقات العامة أسس نظریه ومفاهیم عصری علي برغوث،-35
  ).م2008د ن،: فلسطین (عامة علي برغوث، دبلوماسیه العلاقات ال-36
  ).م2006‘ د ن : الخرطوم (علي شمو، الاتصال الأساسیات والمهارات -37
 دار(, العامة للعلاقات الأساسیة المداخل ،وهبى محمد سحر، حجاب منیر محمد -38

  ).م2005الأولي،  الطبعة عمان، التوزیع و للنشر الفجر
  ).م2005‘ الدار الثقافیة للنشر : بغداد (حمیدة سمسم ، نظریه الرأي العام  -39
  ).م2004‘ القاهرة، عالم الكتب (علي عجوة ، الأسس العلمیة للعلاقات العامة  -40
الهیئة المصریة العامة :القاهرة(والاتصال، الإعلام ةمحمد عبد القادر حاتم، دیمغراطی -41

  ).1996للكتب ،
القاهرة عالم (النظریة والجوانب المنهجیة،  والأسسالعام  الرأيسمیر محمد حسین،  -42

  ).م1997والنشر والتوزیع ، ةالكتب للطباع
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العربیة  والإسهاماتالنظریة  الأسسالعام،  والرأيعاطف علي العبد، مدخل الاتصال  -43
  ).م1997القاهرة، دار الفكر العربي (

 ةالهیئة القاهر ( ةالمعاصر  ةالسیاسی ةعلي النظری وأثرهالعام ومقدماته  الرأي ،سعید سراج -44
  .)م1978للكتاب  ةالعام ةالمصری

  .)1982دار الرشید للنشر:بغداد ( التنمیةفي  الإعلامدور  ، محمد عبد القادر احمد-45
  .)م2001  1ط ،دار الفكر العربي:ةالقاهر (والإعلام،العام  ،الرأيعبد االله محمد زلطه -46
دار الفجر للنشر والتوزیع، الطبعة الثانیة  القاهرة ( محمد منیر، أساسیات الرأي العام  -47

  ).م2000،
الطبعة الأولي ( سمیر محمد حسین، الرأي العام والأسس النظریة والجوانب المنهجیة ، -48

  ).م1997، عالم الكتب للطباعة ، القاهرة ، 
عالم الكتب  القاهرة ، (كلوجیة الرأي العام ورسالته الدیمقراطیة احمد محمد أبوزید، سی -49

  ).م1998
 ).الخرطوم مطبعة جي تاون(,بكري الطیب موسي، أسالیب البحث العلمي  -50

محمد عبد االله ، الاتصالات السلكیة وألا سلكیه في خدمه الشبكة القومیة للمعلومات  -51
  ).م1996, ماجستیر غیر منشوره الأكادیمیة العسكریة العلیا ، رسالة ( 

 ةللمواصلات السلكی ةللمؤسسات العام الإداريالتنظیم  ،عبد الرحمن عبد الوهاب -52
  ).م1989 ،ماجستیر غیر منشوره ةرسال ،جامعه الخرطوم ( ةلاسلكیأو 

، قراءات في علم النفس الاجتماعي في البلاد العربیة ، القاهرة ، الدار لویس كامل  -53
  . القومیة للطباعة والنشر، د ت

فریزر بیس یتل، ممارسة العلاقات العامة، ترجمة سعاد الحسني، فلسطین، دار الكتاب  -54
  .  م2007الجامعي،

  . بن منظور ، لسان العرب  -55
  : المنشورات

  ).م2000منشورات الخرطوم عاصمة الثقافة :الخرطوم(الإعلام السوداني هاشم الجاز، -1
  .م2006، نوفمبر رة العامة للإصدارات والبحوث،الإدام والاتصالاتمرشد وزارة الإعلا -2
  . م2014نشرة تعریفیة عن سوداتل ، قطاع الترویج ، إدارة التسویق ، ابریل  -3
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  . م، قسم العلاقات العامة والإعلام2005مفكرة سوداتل للعام  -4
  . م2001قانون الهیئة القومیة للإتصالات لسنة  -5
محمد الحسن عبد الكریم ، ورقة عمل حول توعیة المستهلك ، الهیئة القومیة للإتصالات  -6
  . م2008، 

  : الدوریات 
المجلة (وم العلاقات العامة وتطبیقاتها ، عامر الكبیسي، النظریة التكاملیة لتطویر مفه -1

  ).م1979العربیة للادارة ، العدد الثالث ، تشرین أول 
تقنیات قیاس الرأى العام ، دوریة تصدر عن مركز الرؤیة للدراسات أساسیات الرأى العام  -2

  . م2008، الخرطوم ، 
  : المقابلات الشخصیة 

  .ـاعة ظهراً 2م ، السـ2014یولیو 7 الخرطوم، مدیر إدارة البحوث بشركة زین، -1
، الخرطوم  MTNمدیر العلاقات الخارجیة بشركة أسامة جاب الدین حسین ،  -2
   . ـاعة ظهراً 1م ، السـ2014مایو8
م 2014مایو 8 ، الخرطوم،MTNالاستاذ خال عثمان، الإدارة القانونیة، شركة  -3

  .   ـاعة ظهراً 12السـ
  : المواقع الإلكترونیة 

  .موقع باب الالكتروني -53
  .موقع الهیئة القومیة للاتصالات -54
  .موقع سوداتل علي شبكة الانترنت -55
  .موقع إحصائیات الانترنت العالمي -56
  

  بسم االله الرحمن الرحیم
  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

  كلیة علوم الاتصال
  قسم العلاقات العامة والإعلان 
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  الكريمة ǫٔختي/ الكريم  ǫٔݯ

 السلام علیكم ورحمھ ଲ وبركاتھ

تھدف ھذه الدراسة إلي الوقوف علي اتجاھات المشتركین تجاه شركات خدمة الاتصال 
وبین . بولایة الخرطوم ) Zain(ممثلا في خدمات الشركة السودانیة للھاتف السیار, 

جابھ التي امام الا) √(یدیك ھذا الاستبیان الذي نرجو أن تتكرم یملئھ بوضع علامة 
والاسئلھ الوارده في ھذا الاستبیان تعطیك الفرصھ لكي تعبر عن اتجاھك , تناسبكم 

كما نعدكم بان المعلومات التي ستدلي بھا ستكون , وشعورك حیال ماتقدمھ  الشركة 
  .ونشكركم علي حسن تعاملكم معنا. لاغراض البحث العلمي وھي في غایھ السریة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  :أولا

  :الاساسیھالبیانات 

  :العمر -1

  
  فأقل 20من
 

  
 21-30   

  
31 - 40  

  
41 – 50   

  
51 - 60  

  
  فأكثر 60

            

  :النوع -2
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  :المؤھل العلمي -3

  فوق الجامعي      جامعي         ثانوي         أساس      
        

  
  مكان السكن -4

  أخري تذكر        بحري         امدرمان       الخرطوم    
        

  

  

  

  

  

  

  :ثانیا

  خدمات الشركة السودانیة للھاتف السیــار زیــــــن

  منذ متى وأنت تتعامل مع خدمھ الاتصال التي تقدمھا شركھ الاتصال زیــــــن ؟ -5

  

  

  

  

  ھل تتعامل مع شركھ اتصالات أخري؟ -6

  أنثي    ذكـر   
    

    من سنھ إلي سنتین

    من ثلاثة سنوات إلي خمس سنوات

    من ستة سنوات ثماني سنوات
    عشره سنوات فأكثر 
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  لا        نـــعـــم    
    
  

وغیر موجودة . إذا كانت الاجابھ نعم فما ھي المزایا التي توفرھا الشركة الاخري  -7
  في شركھ زیــــــن؟

  

  

  

  

  تري أسعار مكالمات شركھ زیــــــن للاتصالات؟   -8

  مناسبة إلي حد ما  غیر مناسبة  مناسبة
      

  ھل ھنالك شركات اتصال أفضل من شركھ زیـــــن؟ -9

  لا          نــــعـــم      
    
 

  زیــن من وجھة نظرك؟إذا كانت الاجابھ نعم فما ھي الشركة الأفضل من شركة  -10

  

  

  ھل شركھ زیــن رائده في مجال الاتصالات ؟-11

   إلي حد ما           لا               نـــعــــم         
      

  الخدمات التي تقدمھا شركھ زیــن؟ -12

    مناسبة أسعار المكالمات  .1
    التحدیث المستمر للخدمات  .2
    فاعلیھ قسم خدمات المشتركین  .3
    الجغرافیة الواسعة للشركة التغطیة .4

Sudani         MTN         
    

  أخري تذكر 

      

  كافیھغیر    إلي حد ما  كافیھ        كافیھ        
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  ھل تستفید من التخفیضات التي تقدمھا شركھ زیــن؟ -13

  إلي حد ما     لا            نـــعــــم         
      

  اسعي دائما للتعرف علي التخفیضات المقدمة من شركھ زیــن والاستفادة منھا ؟ -14

  إلي حد ما موافق   غیر موافق       موافق         
      

  للخدمات التي تقدمھا شركھ زیــن؟ماھو تقییمك  -15

  
  الـــنــــشــــاطـــات

راضً   راضً 
إلي حد 

  ما

غیر 
  راضً 

        تعرفھ الاتصال وأسعار المكالمات .1
        الدقة والإتقان في العمل .2
        الخدمات المقدمة من شركھ زیـــن .3
        الإعلان عن الخدمات المقدمة للجمھور .4
المشاركة في القضایا الوطنیة  .5

  والاجتماعیة
      

  

  

  

  :ثالثا

  أنشطة وبرامج الشركة السودانیة للھاتف السیـــار زیـــن؟

  ھل تھتم بالانشطھ والبرامج التي تقدمھا الشركة ؟-16

  إلي حد ما       لا  نـــعــــم
      

  :رابعا

  طرق الاتصال التي تستخدمھا الشركة زیـــن؟
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من الأفضل إن تزید شركھ زیـــن من  الإعلانات حول الخدمات المقدمة  -17
  للجمھور ؟  

  موافق إلي حد ما     غیر موافق       موافق         
      

  ماھي وسائل الاتصال التي تتابع عبرھا شركھ زیــن؟ -18

  نادرا     أحیانا                      دائما  وسائل الإعلام
        التلفزیون

        الاذاعھ
        الصحافة
        الانترنت

       SMSالرسائل القصیرة 
        مطبوعات الشركة

        إعلانات الطرق
        المسابقات

  ھل یتطابق مع خدمات الشركة التي تقدمھا؟) زین عالم جمیل(شعار الشركة  -19

  لا یتطابق         إلي حد ما یتطابق      یتطابق        
      

  

  

  الإجمال ھل أنت راضي عن الخدمات التي تقدمھا الشركة؟في  -20

  إلي حد ما راضً      غیر راضً   راضً        
      

  :سادسا

  ھل المیزانیة الشھریة مناسبة و متوافقة مع دخلك الشھري؟ -21

  مناسبة إلي حد ما       غیر مناسبة     مناسبة         
      

 ھل الخدمات التي تعكسھا الشركة خلال البرامج الإعلامیة تجد قبول عندك؟                 -22
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  إلي حد ما       لا  نـــعــــم
      

ماھي العقبات التي تحول دون تكوین الآراء والاتجاھات الطیبة عند الشركة   -23
  .ضع لا او نعم أمام كل إجابة

  .عدم التواصل مع الجمھور   
  .استخدام وسائل الاتصال الفعالةضعف   
  .لاتوجد زیادة أو تحدیث لخدمات الشركة  
  .ارتفاع أسعار المكالمات  
  .ضعف الاھتمام بالبحوث ودراسات الجمھور   
  ضعف التغطیة  في المناطق البعیدة  
  

  .ما ھي مقترحاتك لتطویر أداء شركة زیــــــن ،اكتب  رأیك  -24

.............................................................................................

.............................................................................................
.............................................................................................  

  

  

 

  بسم ଲ الرحمن الرحیم

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

 كلیة علوم الاتصال

 قسم العلاقات العامة والإعلان
 المستوي الرابع
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 تقریر مشاركة في فعالیات جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ممثلة في

  )الأسبوع الثقافي الإعلامي العلمي(

العلاقات العامة في المؤسسات الخدمیة شركة زین نموذجا   
 

 
  المجموعة الباحثة :إعداد

  
  علانرئیس قسم العلاقات العامة والإ

  ............التوقیع
 
 
 
 
 
 
 
 

  :إشراف 
  الدسوقي الشیخ الأصم: د

  ..................التوقیع
 

 

ي إطار فعالیات البحث العلمي فیما یتعلق بتخصص العلاقات العامة ، وضمن ف
ً ، قامت المجموعة بعمل جناح  ) معرض متكامل(مجھودات المجموعة البأحثھ میدانیا

في الأسبوع الثقافي الإعلامي للكلیة ، تحت عنوان العلاقات العامة في المؤسسات  
ً ) زیــــــن( الخدمیة الشركة السودانیة للھاتف السیار   .نموذجا

وبما أن مشكلة الدراسة المیدانیة للمجموعة الباحثة تتعلق بمعرفة اتجاھات 
المشتركین تجاه الخدمات التي تقدمھا شركات الاتصالات في السودان، بالتطبیق علي 

قامت المجموعة الباحثة وضمن فعالیات ). زیــــــن(الشركة السودانیة للھاتف السیار 
، اشتملت ) مفردة21(لثقافي بتوزیع استمارة استبیان بنفسھا كان قوامھا الأسبوع ا

ً 25(علي  ، ولكي تكتمل عملیة الجانب البحثي النظري مع الجانب التطبیقي )سؤلا
التي طرحت من داخل فعالیات الأسبوع التسجیل في ) زیــــــن(العملي من قبل شركة 

  . خدمــــة جامعتي ، ومسابقة فكـــرتي 

ك حتى تقف من خلالھما علي اتجاھات المبحوثین، ومن ثمً تكوین رأي عام وذل
ً وجاءت نتائج استمارة الاستبیان  ً ومنھجیا یعمل علي تفعیل دور العلاقات العامة علمیا

  :علي النحو التالي 
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  -:نتائج الدراسة المیدانیة وھذه بعض

 %17.1ة من مجتمع البحث كانت أعمارھم دون الثلاثین، وان نسب 70.7% -1
ً، وان من تتراوح أعمارھم بین الأربعین  40-30تتراوح أعمارھم بین  عاما

بین الخمسین  %1.4، فیما تساوت النسبة بمقدار%6.8والخمسین كانت نسبتھم 
 .والستین والستین فأكثر

ً ،وأن  75% -2 ً جامعیا لدیھم مؤھل فوق الجامعي  %13.6یحملون مؤھلا تعلمیا
 .ثانوي  9.3%،

 ).زیــــــن(لا یتعاملون مع شركات اتصالات أخري غیر شركة  70% -3
 .لوحظ من خلال أن نسبة الراضین ضئیلة فیما یختص بأسعار المكالمات -4
5- 85%   ً  .یرون أن الخدمات التي تقدمھا الشركة كافیة جدا

مشاركة فاعلة ) نزیــ(لسودانیة للھاتف السیار وفي ذات الصیاغة كان للشركة ا
  :تمثلت في  لزوار المعرض

 ) .نزیـ(لسودانیة للھاتف السیار التعریف بالشركة ا -1
 .الخدمات التي تقدمھا الشركة لمشتركیھا  -2
حتوي علي خدمات الشركة ی یة لزوار المعرض ، وبروشورتقدیم شرائح مجان -3

 .وتقدیم جوائز قیمة للمسابقة التي رعتھا الشركة والمجموعة الباحثة
،بحسب ماورد في دفتر  والتقدیر من كل زوارهوقد حظي المعرض بالإشادة 

وكان من أجمل ما تم عرضھ من خلال فعالیة الأسبوع ، وھذا یرجع إلي التعلیقات 
،من خلال التفاعل معنا في رئیس قسم إدارة البحوث  تفاعل موظفي الشركة ممثلا

  ).زین(وتقدیم كل ماھو جمیل في عالم شركة . كمجموعة باحثة
  

وء علي دور العلاقات كمجموعة باحثة قد وفقنا في تسلیط الض نتمنى أن نكون
، وإكمال الحلقة لجانب العمليا) زیـن(نظري ، وأن نكون قد حققنا لشركة العامة كعلم 

النظریة والتطبیقیة فیما یتعلق بأھمیة العلاقات العامة في دراسة اتجاھات الجمھور 
مل علي تكوین الصورة الذھنیة تجاه المؤسسات باعتبارھا من أھم الطرق التي تع

وھذا ما قامت بھ المجموعة الباحثة مع . كھدف مطلوب من إجراءات البحث العلمي
  ).زین(الشركة السودانیة للھاتف السیار

  
  

  
 المجموعة الباحثة
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