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 القرف بداية مع الجمية صكرتيا في ظيرت التي المعاصرة المياديف مف العامة العلبقات ميداف يعتبر   
أنشطة  بعدة البدائي الإنساف قاـ إذ الغابرة، العصكر إلى تاريخيا كرجكع قدميا مف الرغـ عمى العشريف،

 .البدائية الاتصاؿ كسائؿ طريؽ عف الآخريف مع كالتكيؼ التفاىـ تحقيؽ قصد
 كالجماعات الأفراد  بيف كتعقدىا الاجتماعية الممارسات ككثرة النشاطات رقعة كاتساع الزمف تطكر كمع
 أنكاعيا اختلبؼ عمى كالمنظمات كالييئات كالمؤسسات تنظيمية أطر في المنجزة الأنشطة تمؾ سيماؿ

 .غيرىا أك خدماتية أك اقتصادية أـ سياسية كمجالاتيا،
 مختمؼ في كجكىرية حساسة ككظيفة العامة بالعلبقات الاىتماـ إلى الحاجة ظيرت ىنا     كمف
 بحيث ,فيي كاحدة مف أكثر الطرؽ فعالية لبقاء كنمك المؤسسات في أذىاف الناسكالمؤسسات  المنظمات

يزداد يكميا قدر الاستثمار اليائؿ مف الكقت كالجيد الذم تنفقو المؤسسات كالشركات لمتميز بكاسطة 
  .الاستراتيجيات العلبقات العامة كالتسكيؽ الخاصة بيا 

 التكجو فكرة تبني نحك الخدمية المؤسسات اتجاه إلى التسكيقي الفكر في الحاصؿ التطكر    أدل
 نجاح في التكجو ىذا يمعبو الذم لمدكر نظرا ذلؾ معو، العلبقات كتكطيد بو الاىتماـ خلبؿ مف بالجميكر

 كالمتأثرة المؤثرة الأطراؼ بكافة الجيدة العلبقات تكثيؽ عمى التركيز بات المنطمؽ ىذا كمف,ىذه المؤسسات
الفيـ  كتحقيؽ العلبقة تكطيد بغية عمييا، المتعارؼ الاتصالية كالأساليب بالطرؽ المؤسسات بنشاط

فمكضكع  .عنيا جيدة صكرة كترسيخ تسكيؽ محاكلة بالتالي ك جماىيرىا كبيف بينيا كالإيجابي المشترؾ
 مف ليا لما الخدمية المؤسسات طرؼ مف بيا الاىتماـ لقت التي المفاىيـ أىـ مف أصبح الذىنية الصكرة
 ىاتو تكاجيو أصبحت الذم المشكؿ لكف الكقت، نفس في كالتسكيقية العامة أىدافيا تخدـ تسكيقية كظائؼ

التي  الجماىير لدل المؤسسة عف المتككنة الانطباعات ثبات عدـ أم صكرتيا ثبات عدـ ىك المؤسسات
 صكرتيا تحسيف فكرة تبني إلى المؤسسات ىذه عمدت ليذا الخارجي، الجميكر كبالأخص معيا، تتعامؿ

 ىك صكرتيا تحسيف عممية كثيرا في عميو تعكؿ أصبحت الذم المدخؿ كلعؿ مداخؿ، عدة عمى بالاعتماد
 الاتصالات مف مخططة كحممة جممة باعتبارىا التسكيقية العامة العلبقات عمى المعتمد الاتصالي المدخؿ

 .لممؤسسة كالخارجية الداخمية الجماىير كافة لدل المؤسسة صكرة تحسيف إلى تيدؼ التي المتكاممة
في  العامة التسكيقية  العلبقات دكر معرفة الضركرم مف بات إنو القكؿ يمكف سبؽ ما أساس    كعمى
 الدراسة  ىذه خلبؿ مف بمكغو المرجك الأساسي اليدؼ كىك الخدماتية ، الذىنية لممؤسسات صكرة تحسيف
تضـ ثلبثة فصكؿ، فالفصؿ الأكؿ قسمناه إلى مبحثيف حيث تناكلنا في المبحث الأكؿ العلبقات  التي
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أما في المبحث الثاني فتناكلنا فيو  ,الأىمية ك أىـ كظائفيا التعريؼ، كالتطكر ك النشأة حيث العامة مف
 أما الفصؿ الثاني فاحتكل عمى مبحثيف ,ك أىـ كظائفوالتسكيؽ فقد عرفنا فيو التسكيؽ ك أىميتو ك أنكاعو 

أيضا حيث تناكلنا في المبحث الأكؿ العلبقات العامة التسكيقية حيث تناكلنا فيو أىـ كظائفيا ك أىميتيا ك 
 ك في المبحث الثاني عرفنا فيو الصكرة الذىنية لممؤسسة ك  ,أنكاع الاتصالات العلبقات العامة التسكيقية

 المبحث الأكؿ تناكلنا فيو علبقة , ثلبثة مباحث الثالثالفصؿ ضـ حيف في, أنكاعيا ك أىـ مككناتيا 
العلبقات العامة  آما المبحث الثاني دكر في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسةالعلبقات العامة التسكيقية 

لعلبقات العامة ؿ  ك المبحث الثالث تناكلنا فيو المزيج الاتصالي, لممؤسسةىكية ك ثقافة بناءفي التسكيقية 
  . تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسةؿ  المكجوالتسكيقية

 : تحديد إشكالية الدراسة - 1
 الخدمية، لممؤسسات الذىنية الصكرة تحسيف في كدكرىا التسكيقية العامة العلبقات عف الحديث إف   

 فييا بما المؤسسة كتعريؼ تقديـ في العامة العلبقات اتصالات مساىمة مدل حكؿ تدكر مشكمة يُفعؿ
 ىذه لدل معرفي جانب تككيف ثـ كمف ، لجماىيرىا بيا يرتبط ما ككؿ كشخصيتيا كىكيتيا مككناتيا
 المؤسسات تسعى معينة كسمعة صكرة ك شيرة تككيف في يساىـ أف شأنو مف مف كالذم الجماىير
 في التسكيقية العامة العلبقات دكر إبراز فييا لنحاكؿ البحثية الكرقة ىذه تأتي كعميو .إلييا الكصكؿ
 الرئيسي السؤاؿ في المشكمة ىذه بمكرة بنا يستدعي ما كىك الخدمية، لممؤسسات الذىنية الصكرة تحسيف
 :التالي

 الخدمية لممؤسسة الذىنية الصورة تحسين في المساىمة التسويقية العامة لمعلاقات يمكن مدى أي إلى
جماىيرىا؟  لدى

 المحاكر تشكؿ كالتي الفرعية الأسئمة مف مجمكعة نطرح الرئيسي لمسؤاؿ العريضة بالخطكط للئحاطة
 :لدراستنا الأساسية

 أىـ كظائفيا ؟ كماىي ؟ التسكيقية العامة بالعلبقات نعني ماذا -
 لممؤسسة؟ ك أىـ مككناتيا ؟ الذىنية الصكرة ماىي -
 الجماىير لدل الخدمية لممؤسسة الذىنية الصكرة تحسيف في تساىـ أف العامة لمعلبقات يمكف كيؼ -

 الداخمية كالخارجية؟
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 :الموضوع اختيار أسباب - 2

 :الذاتية الأسباب (ا

 .(اتصاؿ ك علبقات عامة) بتخصصنا البحث مكضكع تربط التي الكطيدة العلبقة -

 .العامة ك التسكيؽ ك أىميتيا في الكقت الحالي العلبقات تتناكؿ التي لممكضكعات الشخصي الميؿ  -

 .الذىنية لممؤسسة صكرة تحسيف في العامة التسكيقية العلبقات مساىمة كيفية لمعرفة الذاتي  الاىتماـ- 

 :الموضوعية  لأسباب ا(ب

 .بيذا البحث بالقياـ تسمح التي المراجع  تكافر-

 .المؤسسات ك تحقيؽ النجاح ليا إدارة طرؼ مف العامة ك التسكيؽ بالعلبقات الكبير الاىتماـ- 

 .بالجماىير المؤسسة اتصاؿ نجاح في كمساىمتيا الحالي كقتنا في الصكرة مكضكع أىمية- 

مقارنة  الخدماتية المؤسسة صكرة تحسيف في العامة التسكيقية العلبقات دكر تناكلت التي الدراسات نقص-
 .بالمؤسسة  بالاقتصادية

 :التالية جممة الأىداف تحقيق إلى البحث ىذا خلال من نسعى :البحث أىداف- 3
 .التسكيؽ بنشاط ارتباطيا كمدل , المؤسسة داخؿ العامة العلبقات مكانة عمى التعرؼ- 
المؤسسة  اتصالات في أىميتيا كتبياف الخدمية بالمؤسسات العامة العلبقات نشاط أبعاد كصؼ محاكلة-

 .جماىيرىا مع الخدمية
 ك الذىنية، صكرتيا تحسيف في الخدمية بالمؤسسات العامة التسكيقية  العلبقات تمعبو الذم الدكر إبراز-

 .المؤسسة عف جيدة صكرة لتسكيؽ العامة العلبقات عمييا تركز التي أىـ الجكانب تبييف
 المككنة الذىنية بالصكرة يتعمؽ فيما الخدمية المؤسسات جميكر عمى العامة العلبقات برامج أثر معرفة-

 .لديو
 : أىمية الدراسة- 4

 :منيا نذكر العناصر، مف مجمكعة مف أىميتيا الدراسة ىذه تستمد
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 اتصالية ككظيفة التسكيقية العامة العلبقات نشاط دكر تفعيؿ خلبؿ مف الجماىير تأييد كسب أىمية -
 .المؤسسة حكؿ العاـ الرأم ك الجميكر اتجاىات معرفة في متخصصة

 ىذا متطمبات عمى التعرؼ في يساىـ بما بيا، دائـ اتصاؿ عمى الخدمية المؤسسة جميكر إبقاء أىمية -
 .لديو المؤسسة عف جيدة ذىنية صكرة ترسيخ عمى العمؿ كبالتالي الجميكر

 .الخدمية المؤسسة صكرة تحسيف في التسكيقية العامة العلبقات تمعبو الذم الياـ الدكر عمى التأكيد -
 التي الاتصالية الخطط ك الاستراتيجيات رسـ حيث مف العامة العلبقات بنشاط الاىتماـ مكانة تنامي -

 المحمي السكؽ في زيادة تنافسييا في يساىـ الخدمية بما لممؤسسة الذىنية الصكرة تحسيف عمى تعمؿ
   .كالدكلي

 :الفرضيات- 5
 .المؤسسة صكرة تحسيف في العامة العلبقات جياز مساىمة-  
 المؤسسة كالتعريؼ صكرة تحسيف تضمف عممية تظاىرات العامة ك التسكيؽ ينظـ العلبقات جياز أف- 
 .بيا
لمتركيج لمعلبمة التجارية كلمنتجات كخدمات  المؤسسة في العامة ك التسكيؽ العلبقات نشاط يرتكز- 

 . الشركة أك التركيج لنكعيتيا
 :المفاىيم تحديد - 6

 تتضمف ىنا كمف الباحثكف، كمسار التصكر ضبط في كأساسية ميمة عممية المفاىيـ تحديد عممية تعتبر
 :كالآتي نحددىا المفاىيـ بعض ىذه دراستنا

  :  الدور - أ
 كأكؿ المسرح مف مستعارة الدكر ككممة مكانو في متعددة باتجاىات تحرؾ آم دكار يدكر دار مف :لغة -
المسرح  خشبة عمى السمككيات مف مجمكعة يمثؿ الفرد أف حيث "نيتشو"ىك المعنى بيذا استعمميا مف

حسب  كالمختمفة المتعددة الأدكار تمؾ يمثمكف ردىا ا كأؼ الجماعة حياة مسرح الاجتماعي التنظيـ ككاف
  ."اختلبؼ مراكزىـ

 :اصطلاحا
 :يمي فيما التعاريؼ مف مجمكعة كنعرض , العمكـ مف العديد تناكلتيا التي المفاىيـ مف الدكر مفيكـ يعتبر
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 الأصؿ في تعني  كىي"RATULES"اللبتينية  الكممة مف  مشتؽ ROLEالدكر تعبير أك كممة إف -
. القائمة الفيرس

 :إجرائيا
كالسير  بيا القياـ يتـ التي المحددة كالأفعاؿ كالمياـ .النماذج مف لمجمكعة الكظيفي المظير ىك الدكر" -

 داخؿ الأفراد بيف اجتماعية علبقات منيا يتككف معينة سمككية بأساليب الالتزاـ خلبؿ مف ,عمييا
 ."المؤسسة

 :العامة العلاقات مفيوم  - ب
أم  أك مؤسسة أك حككمة أك اتحاد أك ىيئة بيا تقكـ التي النشاطات مف مجمكعة ىي العامة    العلبقات

 كجميكر معيا تتعامؿ التي المختمفة الجماىير مع كسميمة جيدة علبقات خمؽ اجؿ مف ,تنظيـ
 تحاكؿ.مستمر ك مخطط طابع ذات منظمة ك دائمة إدارية كظيفة ىي إذا .المستيمكيف ك المستخدميف

 عمى كالحفاظ ,كالخارجية الداخمية الجماىير تأييد ك تعاطؼ ك تفاىـ تحقيؽ طريقيا عف المؤسسة
 .استمراره

 :التسويق مفيوم -ج 
اللبزمة  الخدمات أك ,السمع أك الأفكار تكزيع ك تركيج ك تسعير ك تنفيذ ك بتخطيط الخاصة العممية ىك

 جزء حيكم فيك .المنظمة أىداؼ تحقيؽ ك الأفراد حاجات إشباع إلى تؤدم كالتي التبادؿ عمميات لإتماـ
 .لممؤسسة التنافسي المركز عمى المحافظة ك الأرباح مف معيف رقـ تحقيؽ ىدفو الاقتصاد مف
 :التسويقية العامة العلاقات -د
 كالأنشطة الدعاية ىي (”Marketing public relations “MPR) التسكيقية العامة العلبقات إف

 إلى الشركات مف الكثير كتتجو التسكيؽ، أىداؼ كتسيّؿ المنتج أك الشركة صكرة تبني التي الأخرل
 في فعالة MPR إف .صكرتيا كبناء المنتج أك الشركة تركيج لدعـ (MPR) التسكيقية العامة العلبقات

ا فعالة MRP إف .كالقائمة الجديدة المنتجات مف لكؿ التجارية بالعلبمة كمعرفة كعي بناء  حيث مف أيضن
 .الإعلبنات مع مشترؾ بشكؿ تخطيطنا يجب كلكف بالإعلبنات، مقارنةن  التكمفة

 :الذىنية الصورة -ج
 في لغة الصاد بكسر الصكر أيضا تعني كىي .الشيء بو يتميز الذم الشكؿ تعني الصكرة :لغة -

 ."لي فتصكر صكرتو تكىمت الشيء كتصكرت فتصكر، تصكير كصكرة صكرة جمع الصكر
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 كالتفكير الإدراؾ عمى يطمؽ الذىف فاف كبيذا العقؿ، ىك كالذىف الذىف إلى تشير فإنيا الذىنية أما"
  ."العلبقات إنشاء طريؽ نحك الاستدلالي

 التي الفعمية الصكرة ىي : " (الذىنية كالصكرة العامة العلبقات (كتابو في عجكة عمي يعرفيا :اصطلاحا -
 ." المختمفة كالمؤسسات المنشات عف الناس أذىاف مؼ تتككف

 :الإجرائي التعريف -
 صحيحة كانت سكاء المؤسسة عف الجماىير عند تتككف التي الانطباعات مجمكعة ىي الذىنية الصكرة

 .المؤسسة لصالح كتحسينيا تصحيحيا إلى العامة العلبقات إدارة تسعى كالتي خاطئة أك
 :المؤسسة- ه

 في  أما((ENTEREPRISEلمكممة  ترجمة فيي أصميا عف نبحث عندما مؤسسة كممة إف :لغة -
 .مؤسسة يؤسس أسس الفعؿ مف مشتقة مؤسسة فكممة) المكرد (العربي القامكس إلى كاستنادا العربية المغة

 قبؿ مف كمصانة معتمدة كمنتظـ دكرم بشكؿ متكررة اجتماعية ممارسات" أنيا عمى تعرؼ :اصطلاحا -
المصطمح  كيشير الاجتماعي الدكر مثؿ الاجتماعي البناء في جكىرية أىمية كليا الاجتماعية المعايير
 ." فالمؤسسة قيما، لنظاـ ممثمة المؤسسة تعتبر لا إنما السمكؾ، أنماط تأسيس إلى أيضا

 :الإجرائي التعريف -
 كالمادية كالبشرية العناصر مف مجمكعة عف عبارة المؤسسة أف القكؿ يمكف السابقة التعاريؼ خلبؿ مف

 كتنظيـ السمطة، كىيكمة العمؿ، كتقسيـ الجماعي، العمؿ نظاـ عمى بالاعتماد بعضيا مع المتفاعمة
 .جماىيرىا لدل صكرتيا كتحسيف المؤسسة، أىداؼ تحقيقا اجؿ مف المادية الكسائؿ

 :الخدماتية المؤسسة- و
 مؤسسات أمثمة كمف لمعميؿ خدمة تقديـ في الأساسي غرضيا يتحدد مؤسسة كؿ ىي" الخدماتية المؤسسة

 بالإضافة الاتصالات كمؤسسات كالتعميمية المالية كالمؤسسات المستشفيات المطاعـ الفنادؽ الخدمة تقديـ
 ."متنكعة أخرل خدماتية مؤسسات إلى
 :الإجرائي التعريف -
 خدمات تقديـ غرضيا مؤسسة ىي الخدماتية المؤسسة أف القكؿ يمكف الذكر السابقة التعاريؼ خلبؿ مف

.مادم مقابؿ دكف لجماىيرىا



 

 

 

 

 الإطار النظري
 



 

 

 

 
 

 الأولالفصل 

 العلاقات العامة و التسويق
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 : تمييد

 نظرا ذلؾ ك تطبيقيا ك أكاديميا مجتمعاتنا في الأخيرة الآكنة في العامة بالعلبقات الاىتماـ نطاؽ    اتسع
 ك , المختمفة بالجماىير اتصاؿ ثكرة في يعيش فالعالـ , الحديث العصر في أىمية مف لممجتمع تمثمو لما

 ك الحقائؽ عمى اطلبعو ك مسايرتو ك الجميكر ىذا لفيـ الشعكب بجماىير الاتصاؿ الثكرة ىذه قد تطمبت
 في المتداخمة العكامؿ مف العديد نتاج كاف العامة بالعلبقات الاىتماـ الحقيقة كفي ,تأييده كذا كسب
 ك , كالتجارية الصناعية المؤسسات كذا ك الجامعات قبؿ مف , بيا الاىتماـ بدا فقد , ك تأثيرىا طبيعتيا

 .العامة لمعلبقات إدارات بإنشاء ذلؾ
 كتنبع لنجاحيا محددة ىي ك ,الأعماؿ منظمات تمارسيا التي الكظائؼ أىـ مف التسكيؽ كظيفة    ك تعد

 بالغ دكرا تمعب التسكيؽ فكظيفة .الأخرل كاجبات الكظائؼ ك مياـ تنسؽ ككنيا مف الكظيفة ىذه أىمية
 .العالـ دكؿ مختمؼ في الاقتصادم الازدىار ك النمك تحقيؽ في الأىمية
 مف بمد أم في , فعاؿ , الاقتصادية القكاعد ك لممعايير كفقا منظـ ك متطكر تسكيقي نظاـ كجكد كبالتالي

 كتحقيؽ كالمنافسة التجارم التبادؿ حجـ مف سيرفع بنجاح الأسكاؽ في لمنتجاتو بالتركيج يقكـ بمداف العالـ
 ذلؾ أمكف عممية قكاعد ك المطمكبة المعايير كفؽ تمت إذا أساسية ركيزة فالتسكيؽ منو ك ,ضخمة أرباح
 .المنظمة أىداؼ تحقيؽ مف
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. العلاقات العامة:المبحث الأول
 .   نـبذة تاريخية عن العلاقات العامــة:المطمب الأول 

التفاىـ  الإنساف منذ أقدـ العصكر ككسيمة لتحقيؽمارسيا  ,   العلبقات العامة كنشاط قديـ قدـ البشر
كعمى مر التاريخ تفيـ القادة كالزعماء مدل أىمية التأثير  كالتعاكف مع باقي أفراد المجتمع الذم يعيش فيو

 عاـ 1800فقد كاف أىؿ العراؽ قبؿ حكالي . عمى الرأم العاـ لمجميكر مف خلبؿ إقناعيـ بأفكارىـ كآرائيـ
قبؿ الميلبد ينقشكف نشراتيـ عمى الحجارة حتى يتمكف المزارعكف مف الاطلبع عمييا كتعمـ أخر كسائؿ 

 1.البذر كالحصاد

قناع    الجميكر بآرائيـ  كبعد ذلؾ أتى اليكنانيكف فكاف لزعمائيـ كقيادييـ القدرة الجيدة عمى الخطابة كا 
 كذلؾ استمر ,المكاطنيف كأفكارىـ عف طريؽ الخطابة كالمناقشات الحرة التي كاف يساىـ فييا جميع
طريؽ الخطابة كغيرىا بيدؼ  الركماف بنفس الأسمكب حيث كاف القياديكف يقكلكف إقناع الجميكر عف

  2. آنذاؾرلمافاختيارىـ ممثميف لمشعب في الب

كانت المجتمعات الأكركبية في العصكر الكسطى تعاني مف ظمـ الكنيسة كجكر الممكؾ ككاف الفالحكف   
يباعكف كيشتركف كالعبيد كيسكد النظاـ القطاعي الذم كاف يحكـ عالقة بالتجار أما بالنسبة لمكنيسة فكانت 

تفرض سيطرتيا كميا عمى الحرية الفكرية للؤفراد بحيث أنيا كانت تحرص عمى ضماف الجيؿ 
 .كالاضطياد

 الأمريكية في    أما العلبقات العامة في العصر الحديث فيمكف القكؿ بأنيا نشأت في الكلايات المتحدة
كساىـ ,1903الذم بدأ حياتو بالعمؿ مراسلب صحفية عاـ  (Ivy Lee)بداية القرف العشريف عمى يد رائدىا 

في كضع مبادئ العلبقات العامة كربطيا بالنزعة الإنسانية، حيث كاف يحاكؿ أف يفسر خدمات المنشأة 
إلى جماىيرىا المختمفة مف الزاكية الصحية كالاقتصادية كالاجتماعية حيث ظؿ متأثرة بالمسؤكلية 

 3. المجتمعية كأخذ رغبات الرأم العاـ كاتجاىاتو

 
                                                             

 .18 أحمد محفكظة، إدارة العلبقات العامة كمفاىيـ ك ممارسات، ص,جكدة1

 .77 ص ,مجمة الأكاديمية العربية المفتكحة جاسـ فمحي المكسكم ، العلبقات العامة في المكتبات كمراكز المعمكمات،2
 . 19، ص مرجع سبؽ ذكرهجكدة، احمد محفكظ، 3
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 .مفيوم العلاقات العامة: المطمب الثاني

نشاط، أك صناعة، أك ىيئة أك مينة أك : "عرفت جمعية العلبقات العامة الأمريكية العالقات العامة بأنيا
حككمة في إنشاء كتعزيز عالقات جيدة بينيا كبيف جميكرىا كالعملبء كالمكظفيف كالمساىميف كالجميكر 

. العاـ

التكسؿ بالمعمكمات عف طريؽ الإقناع كالملبئمة : "    كعرفيا إدكارد بيرنيز الخبير بالعلبقات العامة بأنيا
. بيف سياسيات المؤسسة كاتجاىات الجميكر لمحصكؿ عمى التأييد العاـ أليداؼ المؤسسة كنشاطيا

ىي الجيكد الإدارية المخططة كالمستمرة : "فقد جاء في تعريؼ العالقات العامة مف معيد البريطاني بأنيا
 .1"التي تيدؼ إلى تعزيز التفاىـ المتبادؿ بيف المنشاة كجميكرىا

 ىدفيا أساس عمى تحاكؿ, جديدة إنسانية علبقات خمؽ عمى يعمؿ الذم النشاط " بأنيا أيضا تعرؼ   
 باعتباره,الشخصية لقيمتو كاعيا كجعمو الاجتماعية بيئتو ظركؼ مع متكيؼ الإنساف تجعؿ أف الرئيسي
 اف يستطيع اجتماعية ىيئة في الكعي مف معينة درجة عمى الكقت نفس كفي البشرية الكحدات مف كحدة
 2" فيو يعيش الذم المجتمع مف جزء بأنو كيشعر, ذاتو عف فييا يعبر

 : العامة لمعلبقات يئإجرا مفيوم كضع يمكف العامة لمعلبقات السابقة التعاريؼ إلى  كاستنادا 
 التفاىـ أساس عمى قائمة كجيدة سميمة علبقات كتدعيـ لبناء المكجو ,المستمر المخطط النشاط ذلؾ ىي"

 المؤسسة كضع خلبؿ مف كذلؾ ,كالخارجية الداخمية كجماىيرىا المؤسسة تمبية بأعماؿ بيف المتبادؿ
 ."تقدميا نجاحيا كبالتالي ثقتيا كسب إلى يؤدم مما ,جماىيرىا احتياجات قياميا ك سياسات ك لبرامج 

 

 






                                                             
 العلبقات العامة كدكرىا في زيادة كسب ثقة الجميكر بالمؤسسات ,(آخركف)حب الديف عمي محمد يعقكب ك . أ1

 .147 ص146ص ,مجمة كمية العمكـ الإدارية,المصرفية
 .112 ص,الجامعية المعرفة دار كالإعلبـ كالاتصاؿ الاجتماع  عمـ,احمد غريب سيد  محمد2
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 أىمية العلاقات العامة : المطمب الثالث
 الحاجات تمؾ كلاسيما الجماىير مف قطاعات احتياجات تمبية في ميما دكرا العامة لمعلبقات إف   

 كسائؿ ك العامة العلبقات أنشطة مف يتفرغ ما خلبؿ مف كالترفيو كالتكجيو كالديف الثقافة مف المتنكعة
 سبحانو الله كرمو الذم الإنساف ىك العامة العلبقات عمؿ مدار أف إذ ,الجميكر عمى كالتأثير الاتصاؿ
 كلاسيما ,التكريـ ىذا مف تنطمؽ العامة العلبقات فأىمية بذلؾ ك ,متميزة كرامة الكريـ القراف بنص كتعالى

 إلى المنطقة ىذه في يعاد أف ممحة بحاجة أصبح الذم الثالث العالـ في التحديد كجو عمى ك الإنساف أف
ذاتو 
 مف المعمكمات لاستقباؿ يمتد بؿ الجياز بأنشطة التعريؼ عمى يقتصر لا العامة العلبقات فدكر   

 في كبيرة أىمية ك دكر ليا اف ككما ,الجياز ىذا تطكير عمى المعمكمات ىذه خلبؿ مف ليعمؿ جميكر
 لدل ايجابية ذىنية صكرة خمؽ ك ,مختمفة نكاحي كالخارجي الجميكر الداخمي حاجات ك رغبات تمبية

 . الخارجي الجميكر
 :  يمي فيما الأىمية ليذه جممة إيجاز كيمكف

 .لممؤسسة التركيج في يساىـ الأىمية غاية في نشاط- 1
 .المؤسسات بيف المنافسة حدة زيادة-  2
 .المختمفة الجماىير بيف الصمة دعـ-  3
 .جماىيرىا لدل لممؤسسة حسنة ذىنية صكرة خمؽ- 4

 .الخارجية ك الداخمية المؤسسة بسياسة الجماىير إعلبـ- 5
 الخدمات حجـ في تزيد أنيا كما ,المختمفة المؤسسات في ميمة إدارية كظيفة العامة العلبقات تمثؿ- 6

 .لمجميكر المختمفة الرغبات لإشباع المؤسسة تمارسيا التي كالأنشطة
قناع إعلبـ- 7  1.المؤسسة تقدميا التي السمع أك الخدمات عف الجماىير كا 

 









                                                             
1
  .  279ص,العامت  العلاقاث و المباشس الخسويق , عبيداث هيماإبس محمد  
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       . أىداف العلاقات العامة:المطمب الرابع
عمى كؿ منظمة أف تحدد أىدافيا كأف تنظـ مكاردىا لكي تحقؽ تمؾ الأىداؼ كتعرؼ الأىداؼ بأنيا     

النتائج النيائية التي ترغب المنظمة في تحقيقيا، كليس ىناؾ شؾ في أف أىداؼ أم منظمة مف 
 . المنظمات تشكؿ كتحدد أىداؼ كؿ مف الإدارات التي تضميا

.                                                       فيذه الإدارات إنما كجدت لتقابؿ احتياجات تنظيمية محددة
بصفة عامة نجد أف ىناؾ عدد مف الأىداؼ المشتركة مف أبرزىا كأكثرىا شيكعا في معظـ  ك  

 :                                            المجتمعات ما يمي
 كتعتبر الصكرة الذىنية لممنظمة مف أحسف :تحقيق السمعة الطيبة لممنظمة وتدعيم صورتيا الذىنية- 1

عمى تحقيؽ مسؤكلياتيا الاجتماعية  المؤشرات عف نجاح المنظمة أك فشميا لأنيا مقياس لقدرة الإدارة أك
.                                                                 تجاه المجتمع

 لمعلبقات العامة دكرا كبيرا في تقديـ المنتجات الحالية أك الجديدة عف :المساعدة في ترويج المبيعات- 2
طريؽ تسريب الأنباء عف ىذا المنتج لدكر الصحؼ ككسائؿ الإعلبـ المختمفة، مما يؤدم إلى استشارة 

                                       1. الرأم العاـ كتحريؾ كخمؽ الطمب عمى السمعة
 دكر العلبقات العامة يبرز في تنمية الشعكر بالانتماء لممنظمة :كسب تأييد الجميور الداخمي- 3

العلبقات العامة في ذلؾ  كالاستقرار الكظيفي كتقدير المنظمة لعمؿ الأفراد كتحقيؽ الذات ليـ، كتستعيف
بكسائؿ الاتصاؿ الداخمي، كالبرامج التعميمية الداخمية، كتشجيع الأنشطة الثقافية كالاجتماعية كالرحلبت 

 .                                                                              الرياضية، كالمساىمة في حؿ المشكلبت الخاصة بالعامميف
المنظمة أف تقكـ بتحديد أىـ الجماىير المتصمة بيا، كتسعى  عمى: كسب ثقة الجميور الخارجي- 4 

إلى تدعيـ علبقتيا معيا، كالعمؿ عمى إرضائيا بما يحقؽ الفائدة لجميع الأطراؼ، كمف أمثمة الجماىير 
المستيمكيف، المكرديف، المكزعيف، البنكؾ، المجتمع المحمي، الييئات الحككمية : اليامة لممنظمة

 2الخ...كالتشريعية





                                                             
 .42ص, (المبادئ كالتطبيؽ)العلبقات العامة  ,ػ محمد فريد الصحف 1
.42نفس المكاف ، ص  ػ  2
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 .العامة العلاقات  وظائف:   المطمب الخامس 
 :ك مف أىـ كظائفيا 

 في الداخؿ سكاء المنظمة جماىير بيف العاـ الرأم اتجاىات بقياس المتعمقةالدراسات تمؾ كىك  :البحث /أ
 .دقيقة إحصائية بقياسات المختمفة ككسائميا الإعلبمية كالبرامج الحملبت نجاح مدل كتقدير الخارج أك
 معيا يتعارض كلا لممؤسسة، العامة الخطة مع تتفؽ العامة، لمعلبقات دقيقة خطة رسـ ىك :التخطيط /ب
 كتحدد التنفيذ خطكات كترسـ المدل كقصيرة البعيدة الأىداؼ تحدد الأخيرة كىذه الشاممة الخطة ضكء في

 بالتنفيذ  القائميف عمى المسؤكليات كتكزع دقيقا تحديدا الميزانية
التفاعؿ  في لمتكافؽ تحقيقا المجتمع في المختمفة كالمصالح كالييئات المؤسسات بيف يككف :التنسيق /ج

 الجميكر كبيف بينيا التكافؽ لتحقيؽ المؤسسة في المختمفة الإدارات بيف كالتنسيؽ المجتمع في الاجتماعي
 كالخارجي  الداخمي

 قكية كدية، علبقة إقامة إلى كالسعيالأخرل  كالمؤسسات المؤسسة بيف الاتصاؿ يككف :الاتصال /د
 كالكسائؿ العناصر تحديد خلبؿ مف يتـ  فالاتصاؿ,كجميكرىا المؤسسة بيف المتبادؿ الفيـ عمى كقائمة

لمجماىير  كتكصيميا العامة العلبقات خصائص لتنفيذ المطمكبة

 التي التأثيرات عف لمكشؼ ألتقييمي البحث خلبؿ مف العامة العلبقات أنشطة تقييـ بمعنى :التقييم/ر 
 .الخطة ىذه نجاح مدل عمى كالحكـ العامة العلبقات أحدثتيا خطة

كسائؿ  في كالنظر كتدريبيـ كالعماؿ المكظفيف اختيار في العامميف شؤكف تساعد الإدارة إف :الإدارة /ه
 .كالمستيمكيف بالمكزعيف طيبة علبقة إقامة ميمة المبيعات لقسـ كتسيؿ مشاكميـ كحؿ كترقيتيـ تشجيعيـ

إلى  إضافة مباشرة كغير مباشرة بصكرة الإنتاج عمميات في بالمساىمة العامة العلبقات تقكـ :الإنتاج /و
 1 .الإنتاج مصادر مف اللبزمة البيانات كمعرفة كتسكيقو الإنتاج زيادة عمى تعمؿ فيي السابقة، الكظائؼ

 








                                                             
.85  ص,كالإعلبف التركيح  ,(آخركف)ك علبؽ بشير 1
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 .العامة العلاقات نجاح  عوامل:المطمب السابع 
 :قسميف إلى تنقسـ كىي العامة العلبقات كفعالية نجاح عمى تؤثر التي العكامؿ مف مجمكعة ىناؾ

 :يمي فيما كتتمثؿ :الداخمية  العوامل1
 أف قبؿ الأكلى بالدرجة المنظمة إدارة مسؤكلية ىي العامة العلبقات إف :العميا الإدارة سياسة -

 أف قبؿ أعماؿ سياسات ىي العامة العلبقات لأف كذلؾ بيا، المتخصصة الإدارة مسؤكلية تككف
علبـ، اتصالات تككف  العميا الإدارة تأثير كيتخذ بشأنيا، القرارات باتخاذ المؤسسة إدارة كتقكـ كا 

 :منيا أشكاؿ عدة لممؤسسة
 المؤسسة جميكر أراء بأىمية العميا الإدارة إيماف مدل إف :الجميور اتجاه العميا الإدارة فمسفة 
 كالأخذ التنظيمي، الييكؿ في العامة بالعلبقات اللبئقة المكانة إعطائيا مدل عمى مباشرة ينعكس

 باستشارتيا
  1.ؿ ليااللبزمة الميزانية كتخصيص
 حكؿ قاصر فيـ ليـ الإدارييف مف كثير :العامة العلاقات ودور لطبيعة العميا الإدارة تفيم مدى 

 المنتجات، عف الإعلبف ىي ميمتيا أف إلى ينظر فالبعض العامة، العلبقات عمؿ طبيعة
 الآخر البعض كيصفيا فييا، مبالغ بصكرة لممؤسسة الدعاية ىك دكرىا أف يعتقد الآخر كالبعض

 العامة، العلبقات مكانة مف يقمؿ ذلؾ ككؿ الأزمات، أكقات في المؤسسة عف الدفاع سلبح بأنيا
 2.كالتكاليؼ الجيد كربح أىدافيا تحقيؽ في يساعد الصحيح الفيـ تكفر لكف

 الخارجي الجميكر عمى يقتصر لا العامة العلبقات نجاح أف المعركؼ مف :العاممين سياسات 
 العكس أك المؤسسة عف العامميف رضا فاف لذلؾ العامميف أم الداخمي الجميكر يشمؿ بؿ فقط
 الذىنية الصكرة كتحقيؽ الجميكر كسب في كنجاحيا العامة فعالية برامج العلبقات عمى يؤثر

 3.لممؤسسة المثمى
 كنكع البيانات، نشر في العميا الإدارة تنتيجيا التي السياسة كىي :لممؤسسة الإعلامية السياسة -

 الصحفييف كتزكيد بالسرية التمسؾ عمى تعمؿ الإدارة ىذه كانت فكمما الإعلبـ، بكسائؿ علبقتيا
 أف ذلؾ فييا، العامة العلبقات كجكد مع تتناسب لا الإدارة ىذه فاف ككؿ، المؤسسة بمعطيات

                                                             
 .106ص, العاـ كالرأم الإنسانية كالعلبقات العامة العلبقات, الباز عمي  1
 .106 ص ،نفس المكاف    2
 106. ص ،نفس المكاف   3
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 في كنجاحيا فعاليتيا مف ,المعمكمات نقؿ في كالصدؽ الصراحة التزاـ ىك العامة العلبقات أساس
 . ك البرامج الخطط ككضع القرارات اتخاذ

 الخارجية العكامؿ مع خصكصا العامة كالعلبقات عمكما المؤسسة تكازف إف :الخارجية العوامل 2
 :نجد الخارجية العكامؿ أىـ كمف النجاح، تحقيؽ في يساعد

 إدارة عمؿ لطبيعة كمحددة مؤثرة عكامؿ ىي الاجتماعية البيئة عكامؿ أف :الاجتماعية البيئة 
 :يأتي فيما إجماليا كيمكف العامة العلبقات

 أف ليا لابد إذ الديني، البعد ذات كالتكجييات لممبادئ العامة العلبقات إدارة نشر :الدينية القيم 
 .المجتمع بيا يمتزـ التي الدينية القيـ إطار في تتـ
 الدكلة تصدرىا التي كالمكائح بالقكانيف العامة الإدارة تتأثر إذ :والتشريعية السياسية العوامل 

 المؤسسة عمى مؤثر ىك كما التعامؿ، نظاـ التعيينات، ناحية مف المؤسسة كياف تمس كالتي
 1.فرعية كإدارة العامة العلبقات عمى بالتأكيد سيؤثر عامة بصفة

 طريؽ عف إلا يتـ لا الجماىير ذىنية إلى اليادئ السممي الدخكؿ إف :وتقاليده المجتمع عادات 
 الرئيسية المكاقع تحتؿ التي الاجتماعية كتقاليدىـ رفيـ ا كأع كمعتقداتيـ مشاعرىـ أىمية تصعيد

 المكاقع ليذه الكدية الممسات خلبؿ مف تأتي الجميكر مشاعر كسب فاف كليذا ذىنيتيـ، في
 .الرئيسية

 السياسية الاجتماعية، كالضكابط كالأىداؼ المبادئ مف مجمكعة تشمؿ :العميا الايدولوجيا 
 ىذه بطبيعة يمتزـ الذم ىك الفعاؿ العامة لمعلبقات الإدارم الجياز فاف كعميو كالاقتصادية،

 2.ك البرامج الخطط كضع عند الاعتبار بعيف كيأخذىا الضكابط
 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .34ص,  )الصحافة مع علبقات عامة، كعلبقات إشيار( المؤسسة اتصاؿ ,دليك  فضيؿ 1
 .34ص, نفس المكاف  2
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 .التسويق عن تاريخية  نبذة:المبحث الأول 
 السابع القرف في كانت التسكيؽ لظيكر الأكلى البداية أف إلى DRUCKER يشير الإطار ىذا     في
 كمنذ , "طككيك" ب ليا متجر أكؿ بإنشاء "ميتسيكم" اليابانية الأسرة قامت ,تقريبا  1650عاـ   في,عشر
 تيدؼ التي الإعلبنات ك , للئنتاج اللبزمة المكارد تنمية ك المنتجات تصميـ سياسات ظيرت الكقت ذلؾ
 , " نقكدؾ استرجاع يمكنؾ لؾ نقدمو بما ترض لـ كاف ,منا اشترم تساؿ لا " : مثؿ المستيمؾ جذب إلى
 المتحدة الكلايات أف  أيضا إلىDRUCKER بالحزـ ك يشير كالبع , الكتالكجات فكرة ظيرت كما

 يد  عمى,1عشر التاسع القرف في منتصؼ إلا التسكيؽ عف شيئا تعرؼ لـ الغربية أكركبا دكؿ ك الأمريكية
 يعتبر التسكيؽ أف إلى أشار مف أكؿ ,C.M.C.CORMICكاف   ك, العالميةHARFESTERشركة 
 بجامعة دراسي كمقرر مرة لأكؿ ظير التسكيؽ مصطمح أف كما ,المؤسسات في أىمية الأكثر النشاط
 قاـ 1910 ك في سنة , "المنتجات تسكيؽ " عنكاف تحت تدريسو تـ ك ,العشريف القرف أكائؿ في ,بنسمفانيا

BUTLERجامعة  في التسكيؽ أساليب  بتدريسWISCONSIN ,ظير فقد الأعماؿ منظمات في  أما 
 قسـ  بإنشاءCURTISشركة   قامت حيث , العشريف القرف أكائؿ في التسكيؽ بحكث ك لمتسكيؽ قسـ أكؿ

   بدأت1917عاـ  منذ ك  "التجارم البحث" مسمى تحت ذلؾ ك , 1911عاـ  فييا التسكيؽ لبحكث
 2.  المختمفة بمجالاتو التسكيؽ نشاط أىمية إدراؾ في الأمريكية التجارية ك الصناعية الأعماؿ منظمات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 . 19 ص, ,التسكيؽ أسس ,عمي السيد أميف محمد 1

 .20 ص ,  المرجع نفس2  
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 . مفيوم التسويق: الأول المطمب   
جميع النشاطات الضركرية التي تيدؼ إلى تكجيو تدفؽ السمع : "تعرّفو جمعية التسكيؽ الأمريكية    

 ".كالخدمات مف المنتج إلى المستيمؾ النيائي كالمستعمؿ الصناعي

عرّفو أحد الكتاب عمى أنو تسميـ مستكل المعيشة، كيعني ذلؾ أف التسكيؽ يمعب دكرا ىاما في  كقد     
مستكل معيشة الأفراد في جميع المجتمعات، فالتقدـ الفني لا يؤدم إلى دفع مستكل معيشة الفرد إذا لـ 
يكف مقترنا بتقدـ الحاجات العالية في النشاط التسكيقي، فالتسكيؽ لا ييدؼ فقط إلى إشباع الحاجات 

 1.الحالية للؤفراد بتقديـ السمع بالكميات كالمكاصفات كالأسعار في الكقت كالمكاف المناسبيف

أداء مختمؼ لأنشطة العمؿ التي تكجو تدفؽ السمع كالخدمات مف المنتج :"   كما عرّفو البعض عمى أنو  
بأنو ذلؾ النظاـ الكمي مف أنشطة الأعماؿ المصممة " كما عرّفو البعض الآخر" إلى المستيمؾ النيائي

 2.لتخطيط كتسعير كتركيج كتكزيع السمع كالخدمات المرغكبة لممستيمكيف الحالييف كالمحتمميف

 حاجات تمبى طريقيا عف التي كاجتماعية اقتصادية عممية :" بأنو التسكيؽ عرؼ فقد ككتمر فيميب أما    
 عند ليا قيمة التي كالخدمات السمع كتبادؿ عرض إنتاج، طريؽ عف الأفراد كالجماعات كرغبات
 3".الآخريف

 المعدة المختمفة الأنشطة مف متداخؿ ك متفاعؿ نظاـ " انو عمى عرفو فقد STANTOM  أما    
 4.المرتقبيف ك الحالييف لمزبائف الخدمات ك السمع تكزيع ك تركيج تسعير ك لغرض خصيصا

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .22ص , كسمكؾ المستيمكيف كالمزيج التسكيقي,  ػ احمد شاكر العسكرم، التسكيؽ مدخؿ استراتيجي لمبيئة التسكيقية 1
 .19ص , (مدخؿ سمككي )مبادئ التسكيؽ، ػ محمد إبراىيـ عبيدات  2
 .17 ص, ,التسكيؽ إدارة. النجا أبك العظيـ عبد  محمد 3
 .26ص,المتكامؿ  ك الشامؿ التسكيؽ أساسيات,العلبؽ  عباس بشير,الصميدعي  جاسـ محمكد 4 
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 .التسويق  أىمية:المطمب الثاني   
  :لممجتمع  بالنسبة التسويق أىمية : أولا

 .الاقتصادية الرفاىية مف عالية درجات إلى بيـ الكصكؿ ك ,للؤفراد المعيشي المستكل رفع 1-
 .البيع مندكبي مف كبير عدد تحتاج التكزيع عممية فمثلب ,الكظائؼ مف كبير عدد خمؽ 2-
 .التبادؿ عمميات تسييؿ بالتالي ك ,خارجيا ك داخميا التجارة إنعاش 3-
 .السكؽ في المتكفرة بالمنتجات المستيمكيف تعريؼ 4-
 .البديمة السمع نحك المستيمؾ تكجيو 5-

 1.الطمب حسب عمى الإنتاج منو ك الأفراد حاجات عمى التعرؼ6-

  :  لممنشاة بالنسبة التسويق أىمية : ثانيا
 استمرار ك تكسعيا بالتالي ك ,الإنتاجية كفايتيا ارتفاع إلى المنشاة في التسكيقي النشاط نجاح يؤدم 1-

 .السكؽ في بقاءىا
 التي كالأسكاؽ ,فيو تعيش الذم المجتمع ك المؤسسة إدارة بيف كصؿ حمقة انو عمى لمتسكيؽ ينظر 2-

 حاجة عمى الدراسات ك بالمعمكمات المنشاة في المختمفة الإدارات بتزكيد التسكيؽ إدارة تقكـ إذ ,تخدميا
 .الخدمات ك السمع إلى المجتمع

 التنمية تسريع عكامؿ مف أساسي كعامؿ متزايدة أىمية المختمفة الأقطار في التسكيؽ يحتؿ 3- 
 .الاقتصادية

 النشاطات فيـ خلبؿ مف الناجحة لممنظمات بالنسبة خاصة ك التسكيؽ أىمية تقدير ك فيـ يمكف 4-
 .لمزبائف الرغبات ك الحاجات تجديد ك قياس يحاكؿ فالتسكيؽ ,التسكيقية

 .المنافسيف مف أفضؿ بشكؿ المستيدؼ السكؽ احتياجات تمبي خدمات ك منتجات تطكير5-
 .لمزبائف دائما متكفرة المؤسسة خدمات ك سمع جعؿ 6-
 .الزبائف مع الأمد ترابطية علبقات لبناء العمؿ 7-
 2. الشركة عركض تقدميا التي لمقيـ تثمينو ك المستيمؾ إدراؾ خمؽ 8-

                                                             
 .39ص ,  التسكيؽ مبادئ , المؤذف صالح  محمد 1
 .17 ص,التسكيؽ  إدارة,اللبمي  داكد قاسـ    غساف 2
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 .التسويق   أىداف:المطمب الثالث    
  :التالية العناصر في التسكيؽ أىداؼ تحديد يمكف   

 الرضا ك القناعة اجؿ مف المستقبؿ في الأكفر ك الكبير الربح لتحقيؽ البداية في القميؿ بالربح الاقتناع1 -
 .الخدمة ك بالسمعة المستيمؾ لدل ,الكلاء ك

 .الخدمة ك السمعة اقتناء أك بشراء المقتنع المستيمؾ إيجاد2 -
 لقراره اتخاذه عممية في المؤثرة العكامؿ ك سمككو دراسة خلبؿ مف المستيمؾ رغبات ك حاجات إشباع -

 .الشرائي
 ىي المقدمة الخدمة أك السمعة أف في لديو القناعة إبقاء عمى العمؿ ك ,المستيمؾ عمى المحافظة3 -

 . الخاصة إمكانياتو ك ظركفو ضكء في رغباتو ك حاجاتو إشباع عمى الأقدر ك الأفضؿ
 

 البداية نقطة ىك , المستيمؾ أف تحقيقيا إلى التسكيؽ يسعى التي الرئيسية الأىداؼ ىذه مف يتضح ك   
 ك ذكقو ك رغباتو ك حاجاتو معرفة ك المستيمؾ عف البحث إلى يسعى أخر بمعنى , العمؿ التسكيقي في

 ىدفو كفؽ لمتسكيؽ الحديث فالمفيكـ .عميو المحافظة ك لديو القناعة أحداث ىي النياية كنقطة , دخمو
 ك رغباتو كفؽ لممستيمؾ تنتج أف عمييا أف بمعنى ,تسكيقو عمى تقدر ما تنتج المنظمة أف إلى يشير
 كجو ب التسكيؽ كظيفة نجاح في الأساسي الركف يعد ىذا ك لمبيع مجرد تنتج لا ك ,ظركفو ك حاجتو
 1 . عاـ بشكؿ المؤسسة ك ,خاص

 

 
 

 

 

 

 

 

                                                             
 .35 ص,الصناعي  التسكيؽ ,عرفة سالـ  سيد 1
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  وظائـف إدارة التســـويـــق:المطمب الرابع   

تقع عمى عاتؽ إدارة التسكيؽ طبقا لمنظرة الحديثة لو ميمة اكتشاؼ مطالب ك رغبات ك احتياجات  
ك لكي تحقؽ إدارة التسكيؽ ىذه الميمة بنجاح عمييا اف تقكـ , أك المستعمؿ الصناعي ,المستيمؾ الأخير

       :      أىميا, بمجمكعة مف الكظائؼ
ك يتحقؽ ذلؾ عف طريؽ استخداـ البحكث التسكيقية ك الاستعانة , التعرؼ عمى احتياجات المستيمكيف 1  

 .بما يقدمو مندكبك البيع مف أراء ك معمكمات باعتبارىـ عمى اتصاؿ مباشر بالمستيمؾ

إجراء الدراسات ك التحميلبت الكافية عف المشكلبت ك الظكاىر المتعمقة بالسكؽ أك الأسكاؽ التي  2  
 .مع كضع الحمكؿ البديمة لكؿ مشكمة, ترغب المنشاة في خدمتيا

الإحاطة الكاممة بالأىداؼ ك السياسات الاقتصادية ك الاجتماعية سكاء ما كاف منيا عمى المستكل 3 
ك أخذىا في الاعتبار عند تصميـ ك إعداد البرامج ك السياسات التسكيقية متسقة مع , القكمي أك القطاعي

ك محققة ليا في نفس الكقت , تمؾ الأىداؼ

ك يتضمف ىذا البرنامج تفصيلبت عف عمؿ إدارة التسكيؽ خلبؿ , إعداد البرنامج التسكيقي المتكامؿ 4 
حيث تكضع فيو مجمكعة القرارات ك السياسات المتعمقة بتشكيمة المنتجات التي ترغب  , فترة الخطة

ك كذلؾ القرارات ك السياسات السعرية ك التركيجية ك , المنشاة بطرحيا في الاسكاؽ في خلبؿ تمؾ الفترة 
 1  .ذات العالقة بتمؾ التشكيمة السمعية, التكزيعية 

كؿ مجمكعة منيا تتضمف , في ثالث مجمكعات" محمد سعيد عبد الفتاح"ك يمخص ىذه الكظائؼ الأستاذ 
  :كظائؼ معينة كما يمي

  .البيع, الشراء, التدرج, التنميط, ك تشمؿ؛ تمكيؿ التسكيؽ: كظيفة المبادلة: أكلا

  .النقؿ, ك تشمؿ؛ التخزيف: كظيفة التكزيع المادم: ثانيا

 2.الحصكؿ عمى المعمكمات التسكيقية, تحمؿ المخاطر التسكيقية, تمكيؿ التسكيؽ: الكظائؼ المساندة: ثالثا
  

                                                             
 54.ص,  مرجع سبؽ ذكره,المؤذف احمد صالح  1
 

  54. ص ,  مرجع سبؽ ذكره, عميد محمد اميف السي 2
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 : خاتمة

دارة التسكيؽ كنشاطاتيما، كقد     ك في الأخير نقكؿ انو يكجد ترابطان عضكيان بيف إدارة العلبقات العامة كا 
تككف ىذه العلبقة كاضحة فيما يخص التعرؼ عمى المكرديف كمراكزىـ كتأثيرىا في سكؽ البيع كالمكاد 

 حيث أف كالتسكيؽ،إف كؿ ما تنتجو شركات الإعلبف كالتركيج يمر عمى قسمي العلبقات العامة .الأكلية
 .قسـ العلبقات العامة ىك إدارة استشارية أما قسـ التسكيؽ فيك إدارة تنفيذية

   حيث تمعب العلبقات العامة دكران رئيسيان في التسكيؽ، كما أف ىناؾ حالات كثيرة تمكّف نشاطات 
كالطرؽ التي تكمّؿ بيا العلبقات العامة التسكيؽ . العلبقات العامة مف إكماؿ الأىداؼ التسكيقية لممؤسسة

إسياـ العلبقات العامة في التركيج لمعلبمة التجارية كلمنتجات كخدمات : كثيرة كمنيا عؿ سبيؿ المثاؿ 
الشركة أك التركيج لنكعيتيا فيي بيذه الطريقة تسيـ بصكرة غير مباشرة في الجيكد التي تبذليا الشركة 

لتركيج منتجاتيا كخدماتيا ك حمكليا أكقد تسيـ العلبقات العامة في أحداث بعض التغيرات داخؿ المؤسسة 
، فقد تتدخؿ مثلبن لتحسيف طبيعة تعامؿ المؤسسة مع زبائنيا عمى نحك يساعد عمى كسب المزيد مف 

 .الزبائف 
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 .التسويقية العامة  العلاقات:المبحث الأول 

 .التسويقية العامة  العلاقاتتعريف:   المطمب الأول
 التسكيؽ كظيفتي بيف مزيج Marketing public relations" " التسكيقية العامة العلبقات تعتبر    

 .العممية الناحية مف أـ الأكاديمية الناحية مف سكاء كمتكامميف، مترابطيف باعتبارىما العامة كالعلبقات
 التي البرامج كتقكيـ كتنفيذ تخطيط عممية "أنيا عمى أيضا التسكيقية العامة العلبقات تعريؼ يمكف   

رضاء ك الشراء، عمى تشجع تعرؼ  التي كالانطباعات لممعمكمات الصادؽ النقؿ خلبؿ مف المستيمكيف كا 
 1 ."المستيمكيف كمصالح كاىتمامات كرغبات باحتياجات كربطيا كمنتجاتيا، بالمؤسسة

 المختمفيف مف العامة مع جيدة علبقات بناء ىي" التسكيقية العامة العلبقات أف فيرل كآخركف ككتمر   أما
 عمى القضاء أك مع كالتعامؿ جيدة منشأة صكرة كبناء إيجابية، دعاية عمى الحصكؿ طريؽ عف الناس مف

 2 . "السمبية كالأحداث كالقصص الشائعات
 :التسكيقية العامة العلبقات بشأف التالية النقاط استنتاج يمكف السابقيف التعريفيف    مف

 .الجميكر فئات كبقية بالمستيمكيف تيتـ برامج عمى يشتمؿ مخطط نشاط التسكيقية العامة العلبقات •
 .الجميكر لفئات كمنتجاتيا المؤسسة بتقديـ الاىتماـ عمى منصبا يككف التسكيقية العامة العلبقات اىتماـ •
 احتياجاتو عمى التعرؼ خلبؿ مف المؤسسات جماىير إرضاء عمى تركز التسكيقية العامة العلبقات •

 .المناسبة الاتصالية البرامج طريؽ عف خدمتيا كمحاكلة كرغباتيـ،
 

 

 

 

 

                                                             
 32 ص مدخؿ استراتيجي ، العامة العلبقات إدارة ، معكض عياد خيرت الجماؿ راسـ ،  محمد 1
 879 ص التسكيؽ، إدارة سركر تعريب ، إبراىيـ عمي ككتمر،  فميب 2
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 .التسويقية  العامة العلاقات  وظائف:المطمب الثاني 
 المؤسسة، نشاط في ىاما دكرا تمعبحيث  التسكيقية العامة العلبقات بيا تقكـ أف يمكف التي الكظائؼ    

  :يمي فيما لممؤسسة الذىنية الصكرة تمعبيا التي التسكيقيةالكظائؼ  أىـ إبراز كيمكف
 .جديدة سمعة إطلبؽ في المساعدة •
 .السكؽ في راسخ لمنتج الذىنية الصكرة بناء في المساعدة •

 .)الخ...كالرعاية، الصحية الخدمات التجميؿ، أدكات الزيكت، (منتجات بفئة الاىتماـ بناء •
 .المؤسسة أداء عمى بالإيجاب تنعكس كالتي لممؤسسة الذىنية الصكرة كتحسيف تككيف •
 .المعمكمات معالجة أطكار في تساعد •
 .لممؤسسة الجيد التمكقع عمى كتساعد تميز •
 .فرصو مف كتزيد الشراء أسباب تكفر كالعلبمة المؤسسة صكرة •
 .كمنتجاتيا المؤسسة تجاه ايجابية ميكؿ تخمؽ •
 1.أخرل نشاط مياديف في المؤسسة لتكسع فضاء ىي الصكرة •

 

 

 

 

  

 

 

 

 
                                                             

1 C.Barrere , S.Delage, S.Hirogoyen, « Lecapital de marque », Page14.                           
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 .التسويقية العامة العلاقات اتصالات  أنواع:المطمب الثالث

 :( IMC )المتكاممة  التسويقية     الاتصالات1
 التخطيط عف الناتجة الاتصالات عمميات "يمي كما المتكاممة التسكيقية الاتصالات تعريؼ    يمكف

 البيع العامة، العلبقات الإعلبف،(المختمفة التسكيقية الاتصالات لعناصر كالتكامؿ كالتنفيذ
 أك الحالي المستيمؾ عمى لمعلبمة تأثير خمؽ إلى الكقت مدار عمى تقكد كالتي )الخ...الشخصي
 1  ."المحتمؿ

 :الآتي إلى يشير جكىره في التعريؼ ىذا
كالجميكر  المستيمؾ سمكؾ عمى مباشر تأثير خمؽ ىك المتكاممة التسكيقية الاتصالات مف اليدؼ -

 .المستيدؼ
 كالمحتمؿ الحالي المستيمؾ ذلؾ إلى لمكصكؿ لدييا المتاحة المكارد كؿ تستخدـ التسكيقية الاتصالات -
  .مستقبلب المؤسسة ليا تركج التي التجارية العلبمة أك المؤسسة مع يتعامؿ قد إلى

 :ىما جانبيف في يكمف التركيجي المزيج عناصر بقية مع العلبقات العامة تكامؿ أف كالحقيقة
 كالمكانة السمعة عمى كالمحافظة المؤسسة صكرة تحسيف في المؤسسة مسؤكلية  في :الأول     الجانب

 كبيف بينيا المشترؾ الفيـ تحقيؽ في العامة العلبقات لعمؿ تقميدم النمكذج كىذا لممؤسسة، الجيدة
 .بأنشطتيا المعني أك المستيدؼ الجميكر

 في المعتمدة كالاتصالات لممؤسسة الكمية للئستراتجية الدقيؽ الرسـ خلبؿ مف تتحقؽ المسألة كىذه
  . ذلؾ أجؿ مف تقيميا التي المتنكعة العلبقات عبر أىدافيا إلى الكصكؿ

 لمسكؽ المقدمة المؤسسة منتجات دعـ في كالناجح المستمر العمؿ في يتمثؿ  فإنو :الثاني     الجانب
 العلبقات لتفاعؿ الرئيسي الجكىر تمثؿ الحقيقة في كىي .المعمكمات مف ىا غير أك منتجات سكاء كانت

 حممة ببناء تقكـ السكؽ في منتجيا طرح كقبؿ .كتكامميا الأخرل التركيجي المزيج عناصر بقية مع العامة
 2     .بالمنتج كالتعريؼ الإخبار لغرض كالباعة كالمكزعيف الكسيطة الأطراؼ مع عامة علبقات

 
 

                                                             
 98  ،97 ص كالتركيج، التسكيقية الاتصالات البكرم، ثامر   1
  291ص نفس المرجع ، البكرم،  ثامر 2
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 :الأزمة     اتصالات2
 كىي خطر في كمستقبميا سمعتيا تجعؿ ، المؤسسة بيا تمر مرحمة" أنيا عمى الأزمة تعريؼ   يمكف

 " بالمؤسسة المتعمؽ النشاط في اختلبؿ إلى يؤدم متكقع غير حادث بسبب التأكد عدـ حالة في تفسر نمك
 عمى يجب لذا الاتصاؿ طريؽ عف إلا معالجتو يمكف لا المؤسسة ىكية يمس قد الذم الخطر لكف

 صكرة بناء إلى السعي خلبؿ مف كذلؾ ، الأزمة حالات مع تتلبءـ اتصالية إستراتيجية تسطير المؤسسة
 التي بالتساؤلات المتعمقة كالمعمكمات التفسيرات مف اللبزـ الكـ تقديـ كمحاكلة ، الأزمة قبؿ كدائمة قكية

 المحيط الجميكر كتساؤلات حيرة ترتفع الأزمة خلبؿ ففي ( الأزمة مرحمة في الأذىاف إلى تتبادر
 1  ).كالحمكؿ  الأسباب تقديـ عف الأخيرة ىذه كتعجز بالمؤسسة

 :الداخمي     الاتصال3
 :التالية بالكظائؼ القياـ الداخمي الاتصاؿ خلبؿ مف  يمكف

 .الأقساـ لكافة المعمكمات تكصيؿ إلى بالإضافة إلييا المتكصؿ النتائج عرض •
 .العامميف طرؼ مف كالتأييد القبكؿ تمقى كي بالمؤسسة الجديدة كالسياسات التكجيات كافة شرح •
 أك إدارتيا مستكل عمى سكاء المؤسسة عمى يطرأ سكؼ الذم لمتغيير تحضيرىـ ككذا العامميف تحفيز •

 أنشطتيا
الفرصة  ليـ يتيح حيث لمعامميف خاصة بالنسبة لممؤسسة الاجتماعي المنظكر تبني في المساىمة •

المؤسسة،  نحك ثقتيـ درجة مف يزيد ما كىك المؤسسة بمستقبؿ تتعمؽ التي القرارات صنع في المساىمة
   .لدييـ المؤسسة عف جيدة صكرة ترسيخ في يسيـ بما العمؿ مناخ كتحسيف

 فمف كمستقبميا كنشأتيا كتطكرىا المؤسسة بتاريخ التعريؼ خلبؿ مف المؤسسة بيكية العامميف تعريؼ •
 صكرة كترسيخ بناء إلى الداخمية اتصالاتيا خلبؿ مف تسعى العامة العلبقات أف يتبيف الكظائؼ ىذه خلبؿ
 ميداف في خاصة الخارج، في محبكبة يجعمكنيا لممؤسسة الداخمييف الأفراد لأف لدييـ المؤسسة عف جيدة

 الجماىير مع يتعاممكف )الاتصاؿ أفراد(الخدمة مقدمي أك الشبابيؾ مستكل عمى العامميف أف ذلؾ الخدمات
 2  .المؤسسة عمى المعتادة

 

                                                             
 كؿفق مؤسسة حالة  دراسة – المستيمؾ سمكؾ عمى كأثرىا المؤسسة صكرة إستراتيجية اسي ،ؽالزىراء   فاطمة 1

 12 ص  ,مذكرة ماجستيرالجزائر،
2
 Marie-Helene Westphalen, communicator, Page 77-78     
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 :المالية     الاتصالات4

المساىميف  جميكر لدل صكرتيا تحسيف في العامة العلبقات بو تيتـ التي الاتصالات مف آخر    نكع
 الحالي الكقت في ك لأنو .كالاقتصادية المالية الاتصالات كىك المالية، المؤسسات ككافة كالمستثمريف

 عمى القائمكف يسعى لذا رأسماليا، في شركاء ككنو المؤسسات جماىير أىـ مف المساىميف أصبح
 يحمؿ ككنو بالسيـ التعريؼ إلى الكسائؿ مختمؼ عبر المالية الاتصالات خلبؿ مف العامة العلبقات
 ليا المالي المركز في تتحكـ كالتي المؤسسة منتجات أحد نفسو الكقت في كيمثؿ لممؤسسة المالية اليكية
 عمى ميمة بصكرة تركز أصبحت المالية فالسكؽ .لممؤسسة الكمية الصكرة مككنات مف المركز يعتبر حيث

 ارتفاع خلبؿ مف المالية مكاردىا في خاصة نمكىا فرص مف يزيد ما كىك لممؤسسة الجيدة المالية الصكرة
 1   .أسيميا تداكؿ

 بالمساىميف عناية أقصى تحقيؽ في العامة العلبقات تجرييا التي المالية الاتصالات دكر يبرز    كىنا
التعبير  صح إف المالية كالإعلبنات كالشيرية السنكية التقارير خلبؿ مف المالييف كالمحمميف كالمستثمريف
 .المستثمرة  أمكاليـ عمى لتطمينيـ بالمساىميف الدكرية كالاجتماعات

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

                                                             
1 Marie-Helene Westphalen, ibid , page 255-280 
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  . فوائد العلاقات العامة التسويقية :المطمب الرابع 
 التسويق ىدف لتحقيق التكمفة حيث من فعالة طريقة : 

 ضئيمة فيو الاستثمار كتكمفة لو، مصاحب إعلبمي نشاط كجكد ضماف يعني العامة العلبقات نشاط إف   
 كسائؿ انتباه لجذب العامة العلبقات أنشطة تُجرل .الأخرل التسكيقية الأنشطة أك بالإعلبف مقارنة جدنا

  .التكمفة حيث مف فعالة فيي كبالتالي الإعلبـ
 المصداقية تحقق : 

 حالة في) المؤثريف أك الإعلبـ كلبـ سينصب مدفكعنا، نشاطنا ليست العامة العلبقات أف إلى بالنظر   
 كبالتالي الخدمات، أك بالمنتجات الخاصة الحقائؽ عمى أنفسيـ المستيمكيف أك (الاجتماعي التكاصؿ مكاقع
    .الخدمات أك المنتج في أكبر كثقة مصداقية سيبني

 العامة العلاقات لإجراء جدًا مستيدفة طريقة :  
 العلبقات أنشطة فإف كبالتالي التسكيؽ، كظيفة MPR تتبع بينما الإدارة كظيفة العامة العلبقات تتبع   

 التي العامة العلبقات استراتيجيات كضع ىذا كيسيؿ التسكيؽ، ىدؼ تحقيؽ عمى بشدة تركز ىذه العامة
  .كاحد ىدؼ تحقيؽ عمى تركز

  اليدف إلى وتصل الفوضى تخترق :  
 الكسائط منصات ك الرقمية الإعلبـ ككسائؿ الاجتماعي التكاصؿ مكاقع مف العديد كجكد تكافر مع   

 كسط المستيدؼ الجميكر انتباه إعلبنؾ يفقد أف كبيرة فرصة يكجد المعمكمات، عمى لمحصكؿ التقميدية
 لمجميكر يمكف لمغاية كمكثكقنا بالمعمكمات كغنينا مركّزنا محتكل العامة العلبقات أخبار تشكؿ .الفكضى ىذه

  .بسرعة التقاطيا المستيدؼ
 : التسويق برنامج تدعم
 تدعـ كبالتالي جدنا، محدد تركيز ذات عامة علبقات ىي   MPR    التسكيقية العامة العلبقات إف   

  .الأخرل التسكيؽ أنشطة تكمؿ كما الأساسية، التسكيقية الرسالة لنشر الأخرل التسكيقي التكاصؿ أدكات
 الخدمة أك المنتج بمزايا ككعي كنتائجو بالتسكيؽ بحدث كعي خمؽ عمى تساعد المثاؿ، سبيؿ عمى

 1  .كغيرىا
 
 

                                                             
1 https://scoreindia.org/blog/marketing-public-relations/ 

https://scoreindia.org/blog/marketing-public-relations/
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 . الصورة الذىنية لممؤسسة:المبحث الثاني 

لممؤسسة   الذىنية الصورة :المبحث الثني

لممؤسسة  الذىنية الصورة تعريف:المطمب الأول
 ك الاجتماعي النفس عمـ أحضاف في نشأت ، الاجتماعي النفس عمـ أدبيات بو جاءت ما حسب   

 " إلى النفسي التحميؿ ك النفس عمـ مكسكعة حسب تشير التي ك الاتصاؿ، دراسات إطار تطكرات في
 1 ".العقمي البصر خلبؿ مف الأصمي المثير غياب في الحي التصكير
إجمالي  ىي بأنيا لممؤسسة الذىنية الصكرة  Harold H. Marquisعرؼ التسكيقي المنظكر مف    أما

 2 .المؤسسة عف لمعملبء الذاتية الانطباعات
 لممؤسسة لمعملبء الكمية المدركات ك الانطباعات لممؤسسة الذىنية الصكرة     Minerعرؼ  كما   

 3  .تجاىيا الخارجية ك الداخمية المؤسسة عملبء مكاقؼ الانطباعات ىذه تشكؿ ك اتجاه أعماليا،
 في علبقة أك مفيكـ عرض في يسبب عقمي حدث أم مثؿ العقمية الصكر  فعرفاLutz et Lutzأما    

 4 .العلبقة ىذه أك المفيكـ غياب ىذا
أك  شخص مع عاطفيا ترتبط العقلبنية التماثيؿ مف مجمكعة ىي الذىنية ، صكرةDécaudinؿ   كفقا 

 صكرة المؤسسية، أك الشركة صكرة) منتج أك التجارية العلبمة أك الشركة إلى الأشخاص مف مجمكعة
 5 .(منتجات مجمكعة أك المنتج كصكرة التجارية العلبمة

 يستطيع التي الخريطة بأنيا فريد كريمان ك عجوة عمي حسب الذىنية الصكرة عف التعبير     يمكف
 عف الفرد ا يكك التي الفكرة ىي الذىنية الصكرة أف أم الأشياء كيفسر كيدرؾ يفيـ أف خلبليا الإنساف مف

 عمى مبنية عادة تككف فكرة كىي إيجابية أك سمبية سكاء أفعاؿ مف ذلؾ عف يترتب كما مكضكع معيف
 6  .المختمفة  الأفراد سمككيات خلبليا مف تتشكؿ بحيث كالمنظـ المركز الإيحاء عمى أك المباشرة

 

                                                             
 الجزائرم المستيمؾ تقييـ عمى التجارية علبمتو ك المنتج المنشأ بمد نحك الاتجاىات تأثير مجاىدم، دراسة  فاتح 1

 70 -69 ص,أطركحة لنيؿ شيادة الدكتكرة ,ك الأجنبية المحمية لممنتجات
2 Harold H.Marquis, the changing corporate image, p07. 
3
  Miner, J.B, The management process ,p.32 

4
 K LUTZ K. et R LUTZ , Imagery – Eliciting Strategies ,  p 611-620. 

5
 J.M DECAUDIN, La Communication Marketing, Concepts, p55. 

 128 صالأزمات،  إدارة ك الإستراتيجية الإدارة بيف العامة العلبقات ة، إدارعجكة، فريد كريماف عمي 6
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 .لممؤسسة الذىنية الصورة أنواع :المطمب الثاني
 :المحمؿ باختلبؼ تصنيفات عدة إلى الذىنية الصكرة صنفت
 إلى الذىنية الصكرة تصنؼ:الأول التصنيف:   

 مف يتطمب ناجحة ذىنية صكرة بناء كأف ,بنفسيا المؤسسة إحساس ىي :الذاتية الذىنية الصورة- 1
الأفراد  عاتؽ عمى يقع المدركة الصكرة في التغيير أف حيث الذاتية، ا صكر بتغيير أكلا تبدأ أف المؤسسات
 الصكرة يضعؼ أك يقكم أف إما العملبء كبيف بينيـ يجرم الذم الاتصاؿ كأف المؤسسة، في العامميف
 .لدييـ الذىنية
 إلى نفسيا عف تكصيمو في المؤسسة ترغب ما ىي  :(ليا المخطط )المرغوبة الذىنية  الصورة 2-

 كاضحة تككف بحيث جيد بشكؿ عملبءىا أذىاف في ا لصكر تخطط أف يجب الشركة أف ك العملبء،
   .غمكض كبدكف

 الأشخاص عند الإدراؾ كيعكس .كالعلبقات الأحاسيس، التصكرات، ىي :المدركة الذىنية الصورة- 3
 الصكرة الذاتية ىي بأف الدراسات الشرائية،كتشير ـ قرارا عمى يؤثر الذم الشخصي إدراكيـ كىك حقيقتيـ

 المدركة الصكرة كاف المؤسسة، تفعؿ ماذا ىي المتكقعة الصكرة كاف يشعركف كبماذا المكظفكف يفكر ماذا
 1 .المؤسسة ىذه تجاه سمككو عمى يؤثر الذم كما المستيمؾ يفكر ماذا ىي

 إلى الذىنية الصكرة تصنؼ:الثاني التصنيف: 
 :المرآة صورة -1
 للبنطباع بداية تككف ك ا، قاد خاصة ك نفسو المؤسسة عملبء أذىاف في الصكرة انعكاس ا يقصد    ك
 إجراءات عند الاعتبار في يكضع أف يجب ك بعد، فيما المؤسسة عف الخارجي العملبء يتخذه الذم

 بالصكرة كالكعي الإدراؾ، عممية في كتعارض اختلبفات، كجكد العاـ الرأم أك الذىنية أبحاث الصكرة
 .الذىنية
 تعتمد ك المؤسسة، إلى الخارجي العملبء ا ينظر التي الطريقة تعكس    ك:الحالية الصورة -2

 تمؾ بو تتميز ما ك لمعملبء المعمكمات تدفؽ مدل ك ك التجربة الخبرة عمى الحالية الصكرة
 نتاجا تككف الصحيحة الذىنية فالصكرة الفيـ تحقيؽ عمى كقدرة ثراء، أك فقر، مف المعمكمات
  .الصحيح للبنطباع
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 :المأمولة  الصورة -3
بمكضكع  الصكرة تمؾ ترتبط ما عادة ك تحقيقيا إلى المؤسسة دؼ التي المرغكبة الصكرة بأنيا تعرؼ    ك
 .عنو كاممة معمكمات عمى الخارجي العملبء يحصؿ لـ جديد

 :المتكاممة الصورة -4
 مف الصكرة تمؾ تتككف ك خدمات، أك سمع، مف تنتجو عما النظر بغض ا ذا المؤسسة صكرة ا يقصد ك

عمى  القدرة الطبية، السمعة الاقتصادية، المكانة المؤسسة، تاريخ) تككينيا في يشترؾ ك عدة، عناصر
  .لممؤسسة كالخارجي الداخمي العملبء مع العلبقة الاجتماعية، بالمسؤكلية الاضطلبع

 :الأجزاء متعددة الصورة -5
 .كالمعنكية المادية، برمكزىا المؤسسة تشمؿ إذ العناصر متعددة ىي ك

 :الخدمة أو المنتج، صور -6
 أك لممنتج، النكعية الخصائص عمى تركز ك المؤسسة ا تقكـ التي الإعلبنية الجيكد عف تنتج صكرة ىي ك

 .كجكدة مستكل مف بو تتمتع ما ك الخدمة،
 :المثمى الصورة -7
 بيف ك كمنتجات، خدمات، مف المؤسسة تقدمو ما بيف تكامؿ عف تنتج التي الصكرة تمؾ ا يقصد    ك

 1 .أفعاليا ك المؤسسة أقكاؿ بيف التكافؽ يتحقؽ بحيث لعملبئيا، تقدميا التي المعمكمات
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لممؤسسة  الذىنية الصورة مكونات :المطمب الثالث
 ك لممنشأة الكمية الذىنية الصكرة لتشكؿ تندمج متعددة عناصر مف لممنشأة الكمية الذىنية الصكرة    تتككف

 : العناصر ىذه
 في الاتصاؿ مف المتكقع النجاح درجة في تتمثؿ :   Brand Imageالتجارية العلامة صورة-  1

  .التجارية علبقتيا في الثقة بتأثير المؤسسة عف إيجابية تككيف صكرة
 ك جكدتيا  مدل خدماتيا ك أك أية مؤسسة منتجات صكرة تعتبر: المؤسسة خدمات /منتجات صورة-  2

  .إنتاجيا، في العممي التطكر مسايرة ك العملبء اتجاىات في التغير مسايرة عمى قدرتيا مدل ك تميزىا،
 العملبء، لدل بو تعرؼ الذم الرمز ىي :المنشأة إدارة  (المؤسسة فمسفة) المؤسسة إدارة صورة   -3
إدارة  في بالاتصالات الناجحة قياميا في ك مؤسسة أم في العمؿ قيادة في الإدارة فمسفة فإف لذلؾ ك

 تشكؿ حيث العملبء لدل ا لصكر المككنة اليامة العناصر مف تعتبر المختمفة الجيات علبقاتيا مع
 تحكـ ك ناحية مف المتعددة الإدارات المؤسسة كعمؿ أداء تكجو التي التنظيمية لمثقافة الحاكمة العناصر
  .أخرل ناحية مف الخارجية العملبء مع ا تعاملب

 الرسمية تجاه سياساتيا  ك لمسمطة الفعمية الأعماؿ تجسد ىي :لمنشأة الاجتماعية المسؤولية برامج  -4
  .أفعاؿ ك قرارات مف عنيا يصدر ما كؿ في المؤسسة عملبء ك المجتمع ككؿ

 صكر عمى لمعمؿ كمكاف المؤسسة عف العملبء انطباعات تؤثر :لمعمل كمكان المؤسسة صورة- 5
 ك حكافز ك صحية ك اجتماعية خدمات ك لمعامميف جيدة صحية بيئة تكفير حيث مف الذىنية المؤسسة

 إدراؾ عمى في العمؿ كنظاـ نظافة ك أثاث ك مباني مف ليا الخارجي المظير يؤثر كما متميزة، أجكر
  .لمتعامؿ متميز كمكاف ليا العملبء

 العملبء لدل مشرؼ بشكؿ تمثيميا عمى المؤسسة مكظفي أداء قدرة تتمثؿ :المؤسسة موظفي أداء 6-
 .نحكىا إيجابيا انطباعا يعطي مما المياـ أداء سرعة ك كفاءة ك معيا، الطيب التعامؿ خلبؿ مف

 ك عملبءىا الداخمية مع المؤسسة ا تقكـ التي الاتصالات كفاءة تؤثر   :المؤسسة اتصالات كفاءة 7-
 ك ىكيتيا ك تكضيح المؤسسة اتصالات تكامؿ في لمعملبء، رسائميا في المؤسسة تنقمو ما ك الخارجية
1.لمعملبء فمسفتيا
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 .لممؤسسة  الذىنية بالصورة التسويقية العامة العلاقات علاقة:المبحث الأول 
 عمى قادر غير أزاؿ لا لكني الدكلي، المستكل يضاىي ممتاز منتج عندم" الأعماؿ رجاؿ أحد     يقكؿ
يشعر  كقد ،"الامتياز نستحؽ لا أننا يركف الناس لكف ممتازة؛ خدماتنا" مصرفي يقكؿ ك ،"بالسكؽ المحاؽ

 1 .بيا يعترؼ لـ الرائعة مكاىبو لأف بالقمؽ آخر فرد
 يتطمعكف زالكا ما لكنيـ الخاصة بطريقتو تميزه يعرض منيـ شخص كؿ أف ىؤلاء بيف المشترؾ    القاسـ

 حيث لممؤسسة، الذىنية بالصكرة التسكيقية العامة العلبقات في يسمى ما كىك بيـ، الآخريف اعتراؼ إلى
 الاتصاؿ تستيدؼ التي كالإعلبمية، الاتصالية الكظائؼ مف بمجمكعة التسكيقية العامة العلبقات اختصت

 كتحسيف المؤسسة قضايا تجاه صائب عاـ رأم تككيف مف تمكنو التي المعمكمات كتقديـ بالجميكر،
  .لديو الذىنية صكرتيا

 في الإسياـ خلبليا مف يمكف الخدمات ميداف في التسكيقية العامة لمعلبقات أبعاد ثلبثة كضع    كيمكف
 :يمي كما لممؤسسة الذىنية الصكرة تحسيف ك تككيف

 عملبء مف الخارجي الجميكر برامجيا خلبؿ مف تستيدؼ :الخارجية التسويقية العامة العلاقات -
 .إلخ...كمكرديف مكزعيف ك جمعيات

 العامميف الأكلى بالدرجة كا خلبلو مف المؤسسة تستيدؼ :الداخمية التسويقية العامة العلاقات -
 .الأسيـ بالمؤسسة كحاممي

 الجيدة العلبقة خلبؿ مف الزبائف أك العملبء خدمة عمى تركز :التفاعمية التسويقية العامة العلاقات -
 2.منيا كالمستفيديف الخدمة مقدمي بيف
 

 

 

                                                             
 4 - 26قسـ العمكـ الاقتصادية ك القانكنية ، ص /  الأكاديمية  لمدراسات الاجتماعية كالإنسانية أ 1
 240 ص مرجع سبؽ ذكره،محفكظ أحمد جكدة، 2 



  دوز العلاقاث العامت الخسويقيت في ححسين الصوزة الرهنيت للمؤسستالفصل الثالث             
 

 
32 

 .المؤسسة  وثقافة ىوية بناء في  التسويقيةالعامة العلاقات دور : المبحث الثاني
 الإستراتيجية الناجحة الإدارة بيف كثيقة علبقة كجكد (Markwich et fill) "كفيؿ ماككيش" الباحثاف يثبت

 لأدائيا كتطكير لممؤسسة تنمية إحداث إمكانية يؤكداف أنيما بؿ الذىنية، صكرتيا إدارة لممؤسسة كبيف
 فإف الإستراتيجية قراراتيا المؤسسة إدارة تتخذحيث لممؤسسة،  الذىنية الصكر بحكث نتائج مف بالاستفادة

 :التاليف المساريف تتخذ الذىنية كالصكرة الإستراتيجية بيف الإدارة متبادلة تأثيرات حدكث يعني ذلؾ
 الذاتية المؤسسة،كىكيتيا شخصية عمى التأثير يستتبع ما كىك المؤسسة، تنمية أنشطة عمى التأثير1- 

 إلى العامة العلبقات في المخططة الاتصالات خلبؿ مف التنمكية الأنشطة ىذه كتنقؿ بشكؿ إيجابي،
 .جماىيرىا لدل لممؤسسة الذىنية الصكرة كتحسيف تطكير إلى يؤدم بما الجماىير

 ىذه مف نتائج كتستخدـ سمبية، جكانب كجكد عف لممؤسسة الحالية الذىنية الصكرة نتائج تكشؼ أف2- 
 ثـ كمف المؤسسة، تغيير تستيدؼ تصحيحية، قرارات لاتخاذ لممؤسسة الاستراتيجة الإدارة قبؿ مف البحكث

 العامة العلبقات كباستخداـ الذاتية ىكيتيا ثـ المؤسسة شخصية عمى تؤثر التصحيحية القرارات تمؾ
 مما المؤسسة بيا تقكـ التي التغييرات عف لممؤسسة الأساسية الجماىير إعلبـ يمكف التسكيقية للبتصالات

 1 .الجماىير لدل المتككنة لممؤسسة الذىنية الصكرة في كتعديؿ تحسيف إلى يؤدم
 عمى أنكاعيا بكافة تجرييا التي الاتصالات خلبؿ مف العامة العلبقات تعمؿ آخر صعيد كعمى    

  .المجتمع في كالمقبكلة المناسبة كالشعارات الرمكز اختيار خلبؿ مف لممؤسسة البصرية لميكية التركيج
 الذىنية الصكرة تشكيؿ عممية فتعتبر المؤسسة، ثقافة بناء في العامة العلبقات تمعبو الذم الدكر عف أما 

 تككيف محاكلة بينيا مف الخدمية المؤسسات تكاجو التي تحديات عدة تظير حيث معقدة عممية لممؤسسة
 في لممؤسسة كالخارجية الداخمية العلبقات تتشابؾ حيث خارجيا، ك داخميا سكاء قكية تنظيمية ثقافة

 كؿ أداء تحسيف عمى العمؿ في العميا الإدارة إستراتيجية كتكجو كأقساميا، لأعضائيا اليكمية الممارسات
 تحكـ التي التنظيمية الثقافة تتشكؿ بحيث العمؿ، فمسفة عف ليـ تنقمو ما خلبؿ مف المؤسسة إدارات
 إلى العامة العلبقات تكجييا التي الاتصالية الرسائؿ مضمكف تحكـ أنيا كما ناحية مف المؤسسة أعضاء

 كالتي ،)الأخرل الجماىير مف كغيرىا المكزعيف -المستيمكيف -المكرديف(  لممؤسسة الخارجية الجماىير
 2 .لدييـ الذىنية المؤسسة صكرة عمى تؤثر
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 العلبقات برامج خلبؿ مف الاتصالية الرسائؿ نقؿ في بالمؤسسة العامة العلبقات جياز يساىـ كليذا   
 ىذه أعماليا، كفمسفتيا، المؤسسة عف المعمكمات تحمؿ التي المؤسسية الإعلبنات كخاصة العامة

 ك لممؤسسة الذاتية اليكية يعكس الذم ك "Symbolic Content" الرمزم السياؽ تتضمف المعمكمات
 كتصدر لدييـ، الذىنية الصكرة تشكيؿ في كتساىـ المعمكمات، لتمؾ المستقبمة الخارجية الجماىير في تؤثر
 أف المؤسسة، أم داخؿ العمؿ كثقافة نظاـ عمى جانبيا مف لمتأثير تعكد أفعاؿ ردكد الجماىير ىذه عف

 قيادة فرؤية المؤسسة  عمى الجماىير كمف الجماىير، عمى المؤسسة مف متبادؿ كتأثر تأثير عممية ىناؾ
 الاجتماعات طريؽ عف كذلؾ معيـ الاتصالية الأنشطة خلبؿ مف بيا لمعامميف يتـ تفسيرىا المؤسسة
 كىـ 1لممؤسسة، رؤيتيـ عمى تؤثر كبالتالي الشأف، ىذا في العامة العلبقات أساليب كغيرىا مف المتكررة

 الرسمية كغير الرسمية تعاملبتيـ في المؤسسة ثقافة تشكؿ التي كالآراء الأفكار آخر يعكسكف جانب مف
 صكرة المؤسسة مع تعامميـ في المباشرة الشخصية خبراتيـ مف يككنكف الذيف ليا الجماىير الخارجية مع

 لانطباعات آخرا مصدرا المؤسسة عف الصادرة العامة العلبقات في الاتصالية الرسائؿ كتساىـ ليا، جزئية
 المؤسسة، ىكية الخبرية كالبيانات كالقصص المؤسسة، إعلبنات تحمؿ حيث المؤسسة الجماىير عف

 عمى لتؤثر الجماىير أفعاؿ ردكد ثـ الجماىير، لدل لممؤسسة الذىنية الصكرة معالـ تشكيؿ في كتساىـ
 العامة العلبقات تعمؿ أخرل جية  كمف .متبادؿ كتأثر تأثير عممية في جديد مف المؤسسة إدارة رؤية
 الأفراد مف مجمكعة فييا تمتقي الداخمي للبتصاؿ مساحات تكفير خلبؿ مف قكية ثقافة قكاعد إرساء عمى

 الذم بالنيج تعمؽ فيما جذرية تغييرات حدكث حالة في خاصة المؤسسة، خدمة تحت أنفسيـ يصفكف
 التغيير بضركرة المكظفيف إقناع عمى الداخمية العامة العلبقات تعمؿ ىنا المؤسسة، إدارة عميو تسير

 في حددت التي المؤسسة أىداؼ الأىداؼ ىذه كأىـ ذلؾ، خلبؿ مف مختمفة أىداؼ  تحقيؽ عمى كيعممكف
 أخرل، في كيختمفكف معينة عناصر في يشترككف الأفراد كىؤلاء الشخصية، أىدافيـ استراتيجياتيا، ككذلؾ

 التعارؼ فرصة يتيح مما كتككينو، كمكقعو كظيفتو، حسب كؿ العمؿ، مكاف في كيمتقكف باستمرار
 العامميف كارتباط اعتزاز درجة مف الرفع مف شأنو ىذا كؿ كالتصكرات، كالأفكار الآراء شتى بيف كالاحتكاؾ
 2  .بمؤسستيـ
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 الصورة لتحسين الموجو التسويقية العامة لمعلاقات الاتصالي المزيج :المبحث الثالث
 .لممؤسسة  الذىنية

 :الشخصية غير الاتصالية  الأساليب1
المؤسسة،  صكرة تحسيف في شخصية غير اتصالية أساليب عدة عمى التسكيقية العامة العلبقات تعتمد
 :يمي فيما التفصيؿ مف بنكع كمياميا طبيعتيا حيث منف الأساليب ىذه تناكؿ كسيتـ

 :المؤسسي  الإعلان1-1
 مع العامة العلبقات تكامؿ أكجو مف الإعلبنات مف النكع ىذا لمثؿ العامة العلبقات استعماؿ يعتبر   
مع  المؤسسة تكاصؿ عممية في الأكفى النصيب مف النكع ىذا حظي كقد التركيجي، المزيج عناصر بقية

ليا  التي العريضة النقاط عمى بتركيزه الإعلبف ىذا يتميز بحيث المرغكبة، الصكرة تحقيؽ بغية جماىيرىا
  المبيعات كزيادة الربح ىدؼ عمى بالمنتجات المتعمقة الإعلبنات تركز حيف في ككؿ، بالمؤسسة علبقة

 1 :بالمؤسسة المتعمقة الإعلبنات تستخدـ متى تكضح التي الحالات يمي    كفيما
التي  السمعة تككف الحالة ىذه في :المنتج واسم المؤسسة اسم عمى معتمدا الزبون شراء يكون عندما -

بأنيـ  الشركة مكظفي بتكضيح المستيمكيف عند الاختيار عممية في ىاما عنصرا المؤسسة بيا تتمتع
 كالتأميف التشييدية كالخدمات الطيراف شركات في الفكرة ىاتو كتشيع الطرؽ بأحسف خدمتيـ عمى مدربيف
 .كغيرىا

 بكثرة المستيمكيف يشترييا التي بالمنتجات المتعمؽ الإعلبف يككف :طويمة الشراء دورة تكون عندما -
 اسـ عمى الإبقاء بغية الإعلبنات مف النكع ىذا اعتماد بالمؤسسة يستدعي ما كىك مجدم مملب كغير

 2 (.Philips)"فيميبس" شركة الفكرة ىذه عمى المعتمدة الشركات أشير كمف جماىيرىا أعيف المؤسسة في
 الخدمات ميدان في كثيرا يشيع وىذا المنتج اسم وبين المؤسسة اسم بين تداخل يوجد عندما -
  .المؤسسة في العاممين لمموظفين والامتنان الشكر عمى إعرابنا عند -
  (Le Parrainage et le Sponsoring) :الرعاية  1-2  

                                                                                                                                                                                              

 
1
  D.McLeod and M.Kunita,"A Comparative Analysis of the use of Corporate Advertising in 

the United states and Japan", page 137 

 217 – 218 ص  الشركات، سمعة تككيف دكالينغ،  غراىاـ2
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أك  الرياضية لمتظاىرات المقدمة الأمكاؿ مجمكع " أنيا عمى الرعاية " Durafour " ديرا فكر    يعرؼ
  " .الييئات أك المنتجات
 تحسيف أجؿ مف جيكدىا المؤسسات عمييا تركز التي النشاطات أىـ مف الرعاية نشاط أصبح    فمقد

 بنشاط الخاصة الأىداؼ عف أما ، نشاطيا دائرة تكسيع ك متعاممييا لدل مكقفيا تحسيف ك صكرتيا ،
 :يمي فيما فتتمثؿ الرعاية

 .معيا تتعامؿ التي الجماىير لدل لممؤسسة الطيبة الصكرة تعزيز -
 .لممؤسسة الاجتماعية المسؤكلية ممارسة بالتالي المجتمع داخؿ العلبقات تعزيز -
ثارة المكظفيف معنكيات رفع -   .لدييـ الحماس كا 

 :ترعاىا أف لممؤسسات يمكف التي الأنشطة أنكاع يمي كفيما
شركة  :ذلؾ عمى الأمثمة كمف مشيكريف رياضييف بأسماء المؤسسات أسماء  ربط(الرياضية الأحداث -

 .)كيميامز التنس بلبعب اسميا يرتبط الذم ماكدكنالد
 .كالدكلية المحمية المعارض -
إلا  ىك ما نظافتيا عمى كالحفاظ حماية البيئة في خاصة بالمجتمع المتعمقة كالمشاريع الاختراعات -

 1 .لديو الطيبة لصكرتيا تعزيز ك علبقاتيا تعزيز في منيا محاكلات
 : (( MÉCÉNATالخيرية الأنشطة  دعم3 – 1

 الثقافية لمجمعيات )كالنقدية العينية(اليبات تقديـ خلبؿ مف الخيرية الأفعاؿ دعـ إلى ىنا المؤسسات تعمد
 كما ليا، كضعية أحسف عف كالبحث المنافسيف، بيف علبمتيا صكرة تحسيف منيا محاكلة في كالخيرية،

في  ترسيخيا ثـ كمف قيمتيا، شرح ككذا ،) الشيرة عف البحث( كمنتجاتيا بعلبمتيا لمتعريؼ تسعى أنيا
 ك جكنسكف كشركة بكينغ شركة الأسمكب ىذا عمى تعتمد التي الشركات أشير مف,  الجميكر أذىاف

  2 .السرطاف بداء المصابيف للؤطفاؿ ماكدكنالد دكنالد منزؿ أنشأت التي ماكدكنالدز كشركة جكنسكف،
 
 
 

                                                             
1
 D.Durafour,"Marketing et action commercial", p 203 

2
 J M Decaudin, La communication interne - Stratégies et tecniques, p 202 
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 :أخرى  أساليب4 -1
 : العامة العلبقات تعتمدىا كالتي الشخصية غير الأخرل الأساليب  مف

 مكاجية في أك لممعارض، أثناء تنظيميا في العامة العلبقات تستعممو الأسمكب ىذا :المبيعات  تنشيط1
 حدث لما) النقاؿ الياتؼ (الاتصالات قطاع في العاممة الشركات إحدل عميو أقدمت ما كىك الأزمات،

 أثر الذم الأمر ساعة 24 حكالي مكالمات إجراء مف زبائنيا تمكف عدـ إلى أدل تقني خطأ مستكاىا عمى
 كامؿ يكـ لمدة قصيرة رسائؿ إرساؿ مف زبائنيا تمكيف عمى الشركة ىاتو أقدمت كبالتالي سمعتيا، عمى
 .ليـ الاعتبار رد منيا محاكلة في
                                               :يمي فيما الأخيرة ىذه تتمثؿ :المكتوبة  الأساليب5 – 1
 ىيكميا نشاطاتيا، المؤسسة تقديـ عمى تعمؿ كثيقة عف عبارة:le livre d’accueil الاستقبال كتاب •

 اندماجيـ تسييؿ بيدؼ الجدد لممستخدميف خاصة بصفة كيستعمؿ الخارجية لمجماىير كفمسفتيا
  . الفنادؽ في الأسمكب ىذا كيستعمؿ .باليـ عمى تخطر التي التساؤلات لجميع كالمساىمة كمرجع

المكرديف  المكزعيف، المستخدميف،:التالية الأطراؼ بإعلبـ تقكـ دكرية في تتمثؿ :المؤسسة مجمة •
 :نميز إذ طبيعتيا، حسب تختمؼ بمعمكمات

 .الإدارة طرؼ مف منشكرة المؤسسة حكؿ معمكمات -
 .)الخ...كمنتدياتيا المؤسسة لجنة (لممؤسسة الداخمية الجمعيات حكؿ معمكمات -
المؤسسة  تقدميا التي الجديدة المنتجات عف أخبار -
 التعبير إلى المؤسسات جماىير أماـ المجاؿ يكفر إذ المؤسسة لنشاط جدا ميـ كىك :الشكاوي سجل •

 المؤسسة ضد المقدمة الشكاكم معالجة عممية تعتبر حيث .المؤسسة مع يكاجيكنيا التي عف المشاكؿ
 تحسيف في المؤسسة عميو تركز ما أىـ مف كغيرىا المستيمكيف أك المكرديف أك المكزعيف طرؼ مف سكاء

 1 .جماىيرىا مع علبقاتيا
 .الصحفي الممف الصحفية، الإعلامية •
 لممساىميف المالية التقارير أك المؤسسة طرؼ مف المحققة بالإنجازات المتعمقة سكاءا :السنوية التقارير •

 .إلخ...
 :يمي ما بإعدادىا العامة العلبقات أخصائيك يقكـ التي المطبكعات بيف مف :المؤسسة مطبوعات •

                                                             
1 J M Decaudin , Loc. cit, p 202 
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 بحيث حمميا، لتسييؿ مطكيات شكؿ عمى تكضع صفحات، عدة أك صحيفة عف عبارة كىي :النشرات -
 النشرات ىاتو تسميـ يتـ حياتيا، في المستجدات كأىـ بالمؤسسة تعريفية معمكمات النشرات ىاتو تشمؿ

 .كالمكرديف لممكزعيف بالمجاف
الداخمي  لمجميكر برامجيا لشرح لآخر كقت مف كتيبات إصدار إلى المؤسسات تحتاج :الكتيبات -

 1.ذلؾ تستدعي التي المناسبات مف غيرىا أك ما منتج استعمؿ أسمكب أك جديد منتج كطرح كالخارجي
 :الشخصية  الاتصالية  الأساليب2
 :يمي ما المؤسسة صكرة تحسيف لأجؿ العامة العلبقات في المعتمدة الشخصية الاتصالية الأساليب مف  
 ىذه أىـ يمي فيما ك الشخصي بالبيع الخاصة التعارؼ تعددت : )الاتصال أفراد( الشخصي  البيع1 -2

 :التعارؼ
 بشراء السمعة لإقناعو أك إغرائو ك المنتفع بالمعمكمات أك المستفيد أك المستيمؾ بإمداد المتعمقة العممية  "
  ."  تبادلي مكقؼ قي الشخصي الاتصاؿ خلبؿ مف الخدمة مف الانتفاع أك
 شخصيف بيف تفاعلب ك مباشرا اتصالا يتضمف ك للآخر شخص مف عرض عف عبارة الشخصي البيع  "

 2 .")المشترم ك البائع( أك أكثر
 :المعارض  تنظيم 2-2 

 تقديـ خلبليا مف يتـ حيث التسكيقي، الاتصاؿ طرؽ أىـ مف غيرىا أك التجارية سكاءا المعارض تعتبر    
 (المؤسسة جماىير لمقابمة  الطرؽ أفضؿ مف تعتبر أنيا كما ليا، التركيج المراد الخدمات ك المؤسسة
 مؤسسات إما المعارض بتنظيـ كيقكـ ،)الخ... المكرديف، المكزعيف، المتكقعيف، أك الحالييف الزبائف
 ك القطاعات، مختمؼ في العاممة بالمؤسسات كالتعريؼ التجارة لتنشيط تيدؼ حككمية ىيئات أك خاصة

 يكقع ك لممعرض، المنظمة الجية مف المرغكبة المساحة بتأجير المعارض ىذه في الراغبة المؤسسات تقكـ
 :أنكاع  ثلبثة إلى التجارية المعارض تنقسـ حيث ،3بينيما عقد

 .فييا المنتجات ك الخدمات أنكاع جميع عرض يمكف التي ىي ك :العامة المعارض .أ 
 .متجانسة خدمية مجمكعة لعرض تخصص التي ىي ك :المتخصصة المعارض .ب

                                                             
1 J M Decaudin, Ibid, p 203 

  333 ص.الخدمات،  الطائي،تسكيؽ النبي عبد العلبؽ،حميد عباس  بشير 2
 31 -32صمحسف فتحي ، أسرار التركيج في عصر العكلمة ،  عبد الصبكر 3
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 أك خدماتيا لعرض محدد مكاف في بمفردىا المؤسسة تنظميا التي المعارض ىي :الخاصة المعارض .ت
 1 .بعناية اختيارىـ تـ أعماؿ رجاؿ مثلب تككف قد مستيدفة مجمكعة عمى منتجاتيا

 :التالية  النقاط في نمخصيا المعارض في مشاركتيا خلبؿ مف المؤسسات تسطرىا التي الأىداؼ أما   
 يتمتعكف بدقة اختيارىـ يتـ اتصاؿ أفراد عمى الاعتماد الشأف ىذا في يتـ ك الخدمات عرض أك بيع *

 .المناسبات ىذه مثؿ في الميارة ك بالكفاءة
  .تجارية علبقات شبكة بناء *
 .العالـ أرجاء كافة عبر الجماىير لدل لممؤسسة الأصمي البمد صكرة تعزيز*
 .جديدة خدمات اختبار ك طرح*
  .التسكيقية إجراء البحكث ك المنافسيف مراقبة* 
    .)انتقادات  آراء، اقتراحات، (الزبائف تطمعات عمى التعرؼ*
 :المفتوحة والأيام والزيارات  المؤتمرات3 – 2

تستيدؼ  حيث العامة، العلبقات في الفعالة الاتصالية الأساليب بيف مف كالممتقيات المؤتمرات    تعتبر
بغية  العماؿ مع المباشر الاتصاؿ مجاؿ كفتح ليـ، سياساتيا لشرح بيا العامميف مف خلبليا المؤسسات
  .كالتدريب لمتككيف فعالة كسيمة كالمؤتمرات الممتقيات ىذه تعتبر كما اقتراحاتيـ، مف الاستفادة
 إذ المجاؿ ىذا في أساسي دكر ليا العامة فالعلبقات العماؿ، بنقابات الاىتماـ المؤسسة عمى لابد    كما
 النقابة لمقر الزيارات خلبؿ مف كرؤسائيا النقابات أعضاء مع جيدة علبقات عمى تحافظ أف يجب أنيا

 2 .الاجتماعات  كعقد النقابة بمسؤكلي الشخصي كالاتصاؿ
 كالإعلبنية البيعية السياسات شرح أجؿ مف لممكزعيف الممتقيات ىذه مثؿ تنظيـ لممؤسسة أيضا كيمكف
 مف جك يخمؽ بما ليا كالاستجابة كتطمعاتيـ آرائيـ عمى لمتعرؼ سانحة فرصة تعتبر كما القادمة، لمفترات
 .الطرفيف بيف التفاىـ

 يتـ خلبليا مف التي العامة بالجمعيات يسمى بما معيـ المؤسسة تعقد أف فيمكف المساىميف جميكر أما
 تنظـ أف لممؤسسة يمكف كـ المؤسسة، مستقبؿ عمى تؤثر كالتي المقترحة القرارات مشركعات مناقشة
 أياـ كتنظيـ الحككمة، مع الطيبة العلبقة تكطيد منيا محاكلة في التشريعية الييئات برجاؿ خاصة زيارات

                                                             
 31 -32ص نفس المكاف ،  1
 

 240ذكره، ص محفكظ أحمد جكدة، مرجع سبؽ  2
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 المؤسسة جماىير إطلبع شأنيا مف كالتي المؤسسة تنظميا التي كالممتقيات المؤتمرات ىامش عمى مفتكحة
 أك للئعلبـ خاصة دعكات تكجيو الأفضؿ مف كيككف تقدميا، التي كالمنتجات كأنشطتيا أقساميا عمى

 1. كالمؤتمرات الممتقيات في خاصة الأنشطة ليذه الدعاية مف الاستفادة بغية الصحافة
 :المباشر  التسويق4 – 2

 تزكيدىـ أجؿ مف المؤسسة بجماىير المباشر الاتصاؿ قنكات استخداـ أنو عمى المباشر التسكيؽ    يعرؼ
 بيف الأجؿ الطكيمة الشخصية لمعلبقات الداعـ الأسمكب أنو أك كمنتجاتيا، بالمؤسسة المتعمقة بالمعمكمات
    ...الفاكس الياتؼ، الالكتركني، ك المباشر البريد :منيا كسائؿ عدة باستعماؿ كذلؾ كجماىيرىا، المؤسسة

 استخداـ يضمف التسكيؽ مجاؿ في التفاعمي الاتصاؿ نظاـ :أنو عمى المباشر التسكيؽ تعريؼ يمكف كما
 2 .ممكف جيد بأقؿ مممكسة استجابة تحقؽ التي التقميدية غير الكسائؿ مف مجمكعة

 : التالية النقاط تتضح السابقة التعاريؼ خلبؿ مف
 .جماىيرىا كمختمؼ المؤسسة بيف دائمة علبقة تككيف ك بناء إلى المباشر التسكيؽ يرمز -
 بيف كذلؾ ك كالزبكف، المؤسسة بيف التفاعؿ يحقؽ لأنو تفاعمية اتصاؿ كسيمة المباشر التسكيؽ -

 .فييا تنشط التي المؤسسة كالبيئة
 :يمي فيما فتكمف المؤسسة صكرة تحسيف في المباشر التسكيؽ مع العامة العلبقات تكامؿ أكجو عف    أما

 يساىـ بما منتجاتيا جكدة في المساىمة كبالتالي الشراء كبعد قبؿ الزبائف لمتطمبات للبستجابة أسمكب -
 .كمنتجاتيا المؤسسة شيرة مف في الرفع

ما  سكاءا المعمكمات، بتقديـ الالتزاـ خلبؿ مف بيا كالاىتماـ كمنتجاتيا بالمؤسسة الجماىير ثقة زيادة -
 إرساؿ بالمكزعيف، المتعمقة الكتالكجات أك لممساىميف المالية التقارير (المؤسسة أنشطة عف بيا تعمؽ

 .)إلخ...المناسبات، في التياني
حيث  المكتكبة، بالمراسلبت يتعمؽ لما خاصة الشخصية الاتصالات خلبؿ مف المؤسسة ليكية التركيج -

أذىاف  في ترسيخيا محاكلة في التجارية علبمتيا كرمز المؤسسة شعارات ىاتو الرسائؿ عمى تكضع
 .معيا المتعامؿ الجماىير

خلبؿ  مف المؤسسات عميو تركز أصبحت ما كىك الجماىير، كشكاكم مشاكؿ معالجة في المساىمة -
 .الجميكر انطباعات ك شكاكم لتمقي ىاتفية أرقاـ تخصيص

                                                             
132 حسف خير الديف، العلبقات العامة بني النظرية كالتطبيؽ، ص  1

2 Carole Hamon et autre gestion de Clientèles, p 252 
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 :المنطوقة  الكممة5 – 2
عمييا كثيرا  يعكؿ حيث الخدمة، مؤسسات في ميما دكرا  Word of mouth  المنطكقة الكممة    تمعب

تتكجو  كعميو الآخريف، نحك الخدمية المؤسسة عمى الجيدة الصكرة نقؿ عمميات في العامة العلبقات في
  .1            كنظامي مبرمج بشكؿ المنطكقة الكممة اتصالات تبني أك إرساء إلى الخدمية المؤسسات

 :الأتي الحصر لا المثاؿ سبيؿ عمى نذكر المجاؿ ىذا في المتبعة الأساليب كمف
حالة  عف للآخريف بالحديث طرفيا مف المقدمة كالخدمات المؤسسة عمى الراضيف المستفيديف ترغيب -

 .المؤسسات في الاستقباؿ كحسف العامة الأجكاء دكر يبرز كىنا ىذه الرضا
 الخدمة يجربكا لـ آخريف أشخاص إلى تمريرىا عمى قادريف منيا المستفيديف يككف إعلبمية مكاد تطكير -

 .الفنادؽ في المكجكدة الزيارة بطاقات : عمييا الأمثمة كمف
مع  التحدث عمى المحتمميف المستفيديف تشجيع ك خاص، بشكؿ الرأم قادة إلى الإعلبنات تكجيو -

 .الحالييف المستفيديف
 .فراغيـ أكقات في المؤسسة عمى يتحدثكف جعميـ بغية الطرؽ بشتى بالمؤسسة العامميف تحفيز -

                                                             
1 Loc. cit, p 252 
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العلبقات العامة ك حاكلنا مف خلبؿ ىذه الكرقة البحثية معاجمة إحدل الإشكاليات المتعمقة بمجاؿ     
التسكيؽ ك الاتصاؿ في المؤسسات كالأمر يتعمؽ في بحثنا بالدكر الذم يمعبو نشاط العلبقات العامة في 
تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسات الخدمية، خاصة كأف ىذا المكضكع  يعتبر مف بني إحدل التكجيات 

فمف خلبؿ معاجمة الشؽ النظرم لعلبقة العلبقات العامة بتحسني الصكرة . الجديدة في ميداف التسكيؽ
الذىنية لممؤسسات الخدمية، بعدىا حاكلنا تشخيص برامج العلبقات العامة التي تعتمدىا مؤسسة لتحسيف 

صكرتيا، ليتضح مف خلبؿ الشؽ النظرم أف العلبقات العامة نشاط اتصالي يسمح لممؤسسة الخدمية 
التكاصؿ مع مختمؼ الجماىير التي مف شأنيا أف تساىـ في تطكير كفاءاتيا ك نتائجيا، أما عف أىـ ما تـ 

استخلبصو مف نتائج بشأف علبقة العلبقات العامة بالصكرة الذىنية لممؤسسة فيمكف سرده في النقاط 
 :التالية

 تعتبر العلبقات العامة مف الأنشطة الاتصالية التي تشمؿ كتحتكم جميع اتصالات المؤسسة سكاء  ▪
الداخمية أك الخارجية، بحيث تستخدـ في العلبقات العامة جؿ الأساليب كالكسائؿ الاتصالية ك في مختمؼ 

 .المكاقؼ التي تكاجييا مع جماىيرىا

أصبح كجكد إدارة لمعلبقات العامة بأم مؤسسة خدمية دليؿ كافي عمى تكجو المؤسسة نحك الاىتماـ  ▪
 .بالجميكر كالرأم العاـ لما ليذيف الأخرييف مف أىمية في جناح المؤسسات

تعتبر الصكرة الذىنية مف بني أىـ التكجيات الحديثة في ميداف التسكيؽ بالنسبة لممؤسسات الاقتصادية،  ▪
 .كخاصة الخدمية منيا

يعتبر تكامؿ نشاطي العلبقات العامة كالتسكيؽ في المؤسسات الخدمية أنجح الطرؽ لممارسة ىذيف  ▪
ككف أف تكامؿ العلبقات العامة ك التسكيؽ يعطي قيمة مضافة مف شأنيا المساىمة في . النشاطيف

 .الكصكؿ إلى الصكرة المرغكبة لدل الجماىير المستيدفة

تبيف المؤسسات الخدمية لبرامج العلبقات العامة المتعمقة بالجميكر الداخمي كالخارجي يكحي بالتكجو  ▪
 .التسكيقي الاجتماعي لممؤسسة
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