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  ملخص
تهدف الدراسة إلى دراسة أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك �التطبی� على شر�ات 

وظائف العلاقات العامة  الاتصالات السور�ة (سیر�تل وإم تي إن). وقد اعتبرت أن المتغیر المستقل هو :

الاستعلام، ووظ�فة التنسی�، إضافة إلى م�اد� العلاقات ، لا س�ما الوظ�فة الإعلام�ة، ووظ�فة وم�ادئها

العامة ومهامها، ومد� تأثیر ذلك على المتغیر التا�ع وهو : سلوك المستهلك من ناح�ة التأثیر النفسي 

  . وقد تجلت مش�لة الدراسة في طرح مجموعة من التساؤلات أهمها:والاتجاهات والاستجا�ة

شر�ات الاتصالات، وهل لد� شر�ات الاتصالات السور�ة  ما المقصود �العلاقات العامة في .1

 الفهم الواضح لهذه الوظ�فة المهمة؟

�یف تؤثر وسائل الاتصال في العلاقات العامة في سلوك المستهلكین في شر�ات الاتصالات  .2

 السور�ة؟

ته ما هو تأثیر العلاقات العامة على مراحل التأثیر النفسي للمستهلك وعلى اتجاهاته واستجاب .3

 لخدمات شر�ات الاتصالات السور�ة؟

هل تقوم شر�ات الاتصالات السور�ة �اخت�ارات لق�اس أثر العلاقات العامة على الم�ون  .4

  المعرفي والعاطفي والسلو�ي وعلى استجا�ة المستهلك النهائي لها؟

، MTNتناول مجتمع ال�حث قطاع الاتصالات الخلو�ة في سور�ة المتمثل �شر�تي سیرتیل وو 

العاملتین في سوق خدمات الاتصالات الخلو�ة. حیث تم أخذ عینة عشوائ�ة �س�طة من العاملین في 

الإدارة المر�ز�ة و�عض الفروع لكل شر�ة من الشر�تین محل الدراسة العاملة في مدینة دمش�، ووزع في 

 146ة للتحلیل استب�اناً، والصالح 160. وقد بلغ عدد الاستب�انات المستردة استب�ان �100ل شر�ة 

  استب�اناً.

وقد تم استخدام مجموعة من المقای�س الاحصائ�ة المناس�ة للتحلیل واخت�ار الفرض�ات �ما یتناسب 

مع ق�اس أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك في شر�ات الاتصالات قید الدراسة. ومن أهم النتائج 

  التي توصلت إلیها الدراسة:

ة العلاقات العامة في شر�ات الاتصالات الخلو�ة العاملة في السوق یوجد إدراك متوس� لطب�ع - 

 السور�ة، حیث جاء الإدراك مرتفعاً لمفهوم العلاقات العامة.

یوجد إدراك بدرجة مرتفعة لوظائف العلاقات العامة في شر�ات الاتصالات الخلو�ة العاملة في  - 

 وظ�فة التنسی�. و ستعلام، السوق السور�ة، �ما فیها الوظ�فة الإعلام�ة، وظ�فة الا

الإدراك المتوس� لمهام العلاقات العامة، بینما الادراك مرتفع لم�اد� العلاقات العامة،  - 

 ولم�ونات سلوك المستهلك ��ل، سواء م�ون التأثیر النفسي، الاتجاهات، أم الاستجا�ة). 



 

 م
 

  �ما یلي: وقد أوصت الدراسة

ومفهومها في شر�ات الاتصالات الخلو�ة العاملة في ضرورة إدراك طب�عة العلاقات العامة  - 

السوق السور�ة، والاهتمام بوظائف العلاقات العامة �ما فیها الوظ�فة الاعلام�ة، ووظ�فة 

 الاستعلام، ووظ�فة التنسی�.

ز�ادة الاهتمام �مهام العلاقات العامة وم�ادئها وم�ونات سلوك المستهلك ��ل، سواء م�ون  - 

 أم الاتجاهات، أم الاستجا�ة).  (التأثیر النفسي،

ضرورة تعز�ز العلاقة بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك ووظائف العلاقات العامة  - 

 وطب�عتها.

ز�ادة التر�یز والاهتمام على تأثیر طب�عة العلاقات العامة ومهامها ووظائفها على م�ون  - 

 التأثیر النفسي للمستهلكین.

ر طب�عة العلاقات العامة ومهامها ووظائفها على م�ون ز�ادة التر�یز والاهتمام على تأثی - 

 اتجاهات المستهلكین.

تعز�ز العلاقة والارت�ا� بین م�ون الاستجا�ة و�ل من طب�عة العلاقات العامة ووظائفها  - 

 ومهامها وم�ادئها.
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  مقدمة: .1-1

تقتضي ظروف الح�اة  حیث�ع�ش في عزلة عن الناس،  إن الإنسان في طب�عته لا

الاتصال �الآخر�ن والتعاون معهم. �ذلك الأمر �النس�ة لأ�ة منظمة فهي لا تع�ش �معزل عن 

ولا بدَ من وجود علاقات  ،الجمهور وعن المجتمع المح�� بها، فهي تحتاج إل�ه وهو �حتاج إلیها

هذه العلاقات بین دون من و  ،أهم�ة الدور الذ� �قوم �ه في المجتمع �حیث یتضحطی�ة بینهما 

�م�ن لهذه المنظمات أن تضمن  المنظمة وجمهورها المتصل بها أو المجتمع المح�� بها لا

  لنفسها ال�قاء والاستقرار. 

المسافة بینها و�ین جمهورها والمجتمع المح�� بها، و�ذلك  ازدادت تضخمت المنظمةو�لما 

فراد والجماعات، لكي ترسم س�استها أص�حت الحاجة ملحة إلى معرفة آراء آلاف أو ملایین الأ

ثم تقوم �شرحها لهم �غ�ة �سب ثقتهم واحترامهم وتأییدهم ذلك �ونهم هم من ومن �ما �لائمهم، 

  ها.ءیتوقف زوالها أو �قا مس�قوم بتنفیذ الس�اسات التي ترسمها وعلیه

توفیر  وضرورة تفاعلها معه من خلال ،دور المنظمة في المجتمععلى و�التالي وتأكیداً 

ودوره دور وتأثیر الرأ� العام على أ�ضاً  وتأكیداً المناخ الاجتماعي المناسب لنموها وازدهارها، 

فقد ظهرت وتزایدت أهم�ة وظ�فة العلاقات العامة  .على رسالة المنظمةوانع�اسه  المجتمعفي 

 ،رهاقامة وتدع�م العلاقات الجیدة بین المنظمة وجماهیإفي المنظمات �نشا� متخصص في 

إلى جانب دراسة انط�اعات  ،إلى التعر�ف �المنظمة ونشاطاتها لهادفةوذلك من خلال مهامها ا

في رسم س�اسة المنظمة المبن�ة على التفاهم  التي اعتمدت علیهاالجماهیر عن تلك النشاطات 

  .المشترك بینها و�ین جمهورها

الحیو�ة والأساس�ة لخدمة وقد عرف عن العلاقات العامة ق�امها �العدید من الوظائف 

ومنها وظ�فة التخط�� والاتصال والتنسی�، وقد بدأت  ،أهداف الشر�ة أو المنظمة أو المؤسسة

وتكاد تص�ح من الوظائف  ،في السنوات الأخیرة تتزاید �عض وظائف العلاقات العامة أهم�ةً 

  .�ة�ن أن نسمیها روتین�ة أو تقلیدالرئ�س�ة لها إلى جانب الوظائف التي �م

و�ما أن النجاح التسو�قي لمنظمات الأعمال �عتمد في الدرجة الأولى على إم�ان�ة تحدید 

، ومعرفة خصائصهم وسلو��اتهم الشرائ�ة، وتحلیل العوامل المؤثرة علیها، فإنه یتوجب المستهلكین
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ة �ما على القائمین على الس�اسات التسو�ق�ة دراستها وتحلیل تأثیراتها على السلو��ات الشرائ�

 �ساعد المنظمات على ص�اغة استراتیج�ات تسو�ق�ة صح�حة تضمن �قائها ونجاحها وتمیزها.

قامة علاقات طی�ة بین المنظمة وجماهیرها ودراسة إسناد مهمة إومن هنا نشأت الحاجة إلى 

مما أد� إلى إنشائها في  ،سلو��ات المستهلكین إلى أشخاص متخصصین في العلاقات العامة

  المختلفة لكي تساهم في توج�ه الرأ� العام والتأثیر في مساراته. المنظمات

وتطمح هذه الدراسة إلى إبراز أهم�ة العلاقات العامة وأسسها وأهدافها ووسائل الاتصال في 

  العلاقات العامة وأثر ذلك �له على سلوك المستهلك النهائي.

  الدراسات السابقة:. 1-2

  . الدراسات العر��ة:1- 1-2

 .1): دور إدارات العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات1999. الفهید، علي (1

هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع العلاقات العامة في الأجهزة الح�وم�ة ودورها في 

  ادارة الأزمات. وقد توصلت إلى عدة نتائج أهمها:

  الأزمات.عدم وجود أنظمة أو قواعد رسم�ة تحدد دور العلاقات العامة في   -أ

قلة الام�انات الفن�ة والماد�ة والتنظ�م�ة في ادارة العلاقات العامة اللازمة في عمل�ات    -ب

  إدارة الأزمات.

عدم وجود أ� متخصص في العلاقات العامة من المدیر�ن، وقلة المتخصصین في   - ج

  العلاقات العامة أو الاعلام من العاملین.

�فاءة العلاقات العامة في مجال الأزمات وجود �عض المشاكل والمعوقات التي تحد من   -د

مثل عدم توفر الدعم الكافي من الإدارة العل�ا، وعدم توفر الخبرات المتخصصة في 

 إدارة الأزمات.

  

                                                           
): دور إدارة العلاقات العامة في الأجهزة الح�وم�ة السعود�ة في التعامل مع الأزمات، رسالة ماجستیر غیر 1999علي ( الفهید ،. 1

  منشورة، جامعة الملك سعود، الر�اض.



4 
 

): تقو�م برامج العلاقات العامة في ضوء أهدافها: دراسة 2000دراسة الفرد، جبران هیف (. 2

 .2ة العر��ة السعود�ةمیدان�ة على وزارة الداخل�ة وأجهزتها �المملك

هدفت الدراسة إلى معرفة واقع العلاقات العامة في وزارة الداخل�ة وأجهزتها الح�وم�ة في 

المملكة العر��ة السعود�ة اعتماداً على أحدث المعاییر العلم�ة للعلاقات العامة الحدیثة. وقد 

  توصلت إلى عدة نتائج أهمها:

  إن أهم وسائل الاتصال �الجمهور هي الصحافة.   -أ

إن ق�اس اتجاهات الرأ� العام من قبل العلاقات العامة ما زال متدن�اً، وأن درجة  -ب

  الرضا عند الجماهیر الداخل�ة والخارج�ة �انت متدن�ة جداً.

عدم تفهم المسؤولین لدور  :هناك صعو�ات متعددة تواجه العلاقات العامة منها  - ج

  المال�ة وعدم �فا�ة التدر�ب. تلعامة، وعدم �فا�ة المخصصاالعلاقات ا

): دور العلاقات العامة في التسو�� الس�احي في المملكة العر��ة 2002دراسة القحطاني (. 3

 .3السعود�ة

شمل مجتمع ال�حث العاملین �العلاقات العامة في الهیئة العل�ا للس�احة ولجان التنش�� لقد 

المملكة. وتوصلت الدراسة إلى أن أجهزة العلاقات العامة في القطاع في المدن الرئ�س�ة في 

  الس�احي لا تقوم بإجراء ال�حوث والدراسات، ولا تقوم بتقو�م أنشطتها.

وتوصلت الدراسة إلى أن أهم أهداف العلاقات العامة تتمثل في تحسین صورة المؤسسة 

لإدارة العل�ا والتعرف على الجماهیر وتقد�م المعلومات ل ،و�سب ثقته ،لجمهور الخارجيأمام ا

ومساعدتهم، وجاءت أقل الأهداف التعامل مع وسائل الإعلام، وأبرزت النتائج أن أجهزة 

العلاقات العامة لازالت تستخدم وسائل الاتصال التقلید�ة، ولم تحَ� وسائل الإعلام الجماهیر�ة 

  �احي.والانترنت �اهتمام أجهزة العلاقات العامة في القطاع الس

  

  

  

                                                           
ا �المملكة ): تقو�م برامج العلاقات العامة في ضوء أهدافها: دراسة میدان�ة على وزارة الداخل�ة وأجهزته2001الفرد، جبران هیف (.  2

  العر��ة السعود�ة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، اكاد�م�ة نایف العر��ة للعلوم الأمن�ة. 

): دور العلاقات العامة في التسو�� الس�احي �المملكة العر��ة السعود�ة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، 2002القحطاني، عا�ض (.  3

 جامعة الملك سعود، الر�اض.
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 .4): العلاقات العامة في المؤسسة الس�اح�ة الجزائر�ة2006دراسة ابراه�م (. 4

هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع العلاقات العامة وأسالیب تطو�رها في المؤسسة 

على واقع المش�لات القائمة في مجال العلاقات العامة و  و�ذلك التعرف على طب�عتهاالس�اح�ة، 

الس�اح�ة واقتراح الحلول المناس�ة لها، ووضع تصور لأسالیب تطور إدارة العلاقات في المؤسسة 

العامة. ومن أهم نتائج الدراسة وجود غموض في الجوانب التنظ�م�ة للعلاقات العامة من خلال 

ممارسة أعمال ل�ست من تخصص العلاقات العامة رغم وجود أجهزة علاقات عامة متفرغة، 

الخارجي على حساب الجمهور الداخلي وغ�اب الأسلوب العلمي في تخط��  والاهتمام �الجمهور

  نشا� العلاقات العامة.

  .5): العلاقات العامة في المنظمة بین المفهوم والوظ�فة2008دراسة جفال، سل�مة (. 5

مفاه�م  نظرت الدراسة إلى أن العلاقات العامة الیوم في حقل الدراسات الاجتماع�ة تتجاذبها

عدة خلقت معها اضطرا�ات في تحدید وظائفها على مستو� المؤسسات، لا س�ما في الدول 

، ومن هنا يالعر��ة، حیث لم تتجذر الممارسة الحق�ق�ة لمبدأ التعامل مع هذا العنصر الأساس

الولوج إلى عالم المعرفة الاجتماع�ة وال�حث عن المفاه�م الحق�ق�ة للعلاقات  الواجبار من ص

  العامة ل�سهل تحدید وظائف مؤسساتنا.

وتخلص الدراسة إلى أن التقاعس في إدراك فاعل�ة العلاقات العامة في المجتمع المدني 

اد� الأساس�ة تحول إلى خل� مش�لات أساس�ة لمهنة العلاقات العامة من جهة الأهداف والم�

غیر المفهومة على نحو صح�ح من قبل رجال الإدارة العل�ا في المنظمات المختلفة، ومن قبل 

فشلنا في عالمنا العر�ي في إظهار مهنة العلاقات  �التاليوسائل الاتصال وحتى الجمهور ذاته. و 

مة، وصار العامة في منشآتنا وعجزت مؤسساتنا عن تحقی� الوظائف المنوطة �العلاقات العا

  .أكبر تحد للعلاقات العامة في عالمنا العر�ي منحصر بین المفهوم والوظ�فة

  

  

                                                           
 ): العلاقات العامة في المؤسسة الس�اح�ة الجزائر�ة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الجزائر0062ك ( ابراه�م،.  4
): العلاقات العامة في المنظمة بین المفهوم والوظ�فة، مجلة �ل�ة الآداب والعلوم الإنسان�ة 2008سام�ة، بوز�د سل�مة ( جفال،. 5

  والاجتماع�ة، جامعة محمد خ�ضر، �س�رة، العددان الثاني والثالث، جوان.
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): العلاقة بین التخط�� الاستراتیجي للعلاقات العامة في التعل�م 2009. دراسة الع�اش (6

 .6العالي والصورة الذهن�ة التي تتكون لد� العملاء في المجتمع

الذ� �م�ن أن تقوم �ه العلاقات العامة في منظمات  هدفت الدراسة إلى رصد وتحدید الدور

التعل�م العالي في تش�یل الضورة الذهن�ة لها في المجتمع، والتعرف على مد� اهتمام هذه 

المنظمات بإیجاد قنوات الاتصال المناس�ة مع الجماهیر، و�ذلك التعرف على الجهات المعن�ة 

  . وإدارتها و��ف�ة تنظ�م العلاقات العامة فیها�العلاقات العامة في منظمات التعل�م العالي 

توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها وجود تواف� بین أفراد عینتي هذا وقد 

الدراسة في جامعة دمش� وجامعة القلمون حول الدور الداخلي للعلاقات العامة في الجامعة، لا 

الجماهیر نحو س�اسات الجامعة، والمساعدة في فعال أس�ما في إحاطة الإدارة العل�ا بردود 

تخط�� الاتصال داخل الجامعة بین مختلف مستو�ات التنظ�م. ووجود فروق بین أفراد عینتي 

الدراسة من حیث الدور الخارجي للعلاقات العامة في الجامعة، وإن العلاقات العامة في جامعة 

مع عملائها أكثر من جامعة دمش�، �ما القلمون تستخدم مجموعة من وسائل الاتصال للتواصل 

 أنها تساعد في الإشراف على الاتصالات الخارج�ة أكثر من جامعة دمش�.

دراسة  الجدیدة:): دور العلاقات العامة في حملات الترو�ج للسلع 2010. شی�ان، ماهر (7

 .7میدان�ة في الشر�ات الخاصة السور�ة

لتعرف على مفهوم العلاقات العامة وأهمیتها وم�ادئها ووظائفها إلى اهدفت الدراسة 

وأخلاق�اتها، ودراسة العلاقات العامة مع جمهور الشر�ة وأهم وسائل الاتصال �ه، والتعرف على 

استراتیج�ة السلع والعلامات التجار�ة الجدیدة، وتحدید الدور المهم الذ� تلع�ه العلاقات العامة في 

للسوق، والوصول إلى حلول تطب�ق�ة لمش�لات استخدام العلاقات العامة في تقد�م سلع جدیدة 

تقد�م السلع والعلامات التجار�ة الجدیدة. وتوصلت الدراسة إلى نتائج مهمة منها تر�یز الشر�ات 

محل الدراسة في مفهومها لطرح السلع الجدیدة على تغییر الش�ل الخارجي للسلعة، وإضافة 

                                                           
): العلاقة بین التخط�� الاستراتیجي للعلاقات العامة في التعل�م العالي والصورة الذهن�ة التي تتكون لد� 2009محمد ( الع�اش،. 6

  �ل�ة الاقتصاد. دمش�،العملاء في المجتمع، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة 
دراسة میدان�ة في الشر�ات الخاصة السور�ة،  ة:الجدید): دور العلاقات العامة في حملات الترو�ج للسلع 2010ماهر ( شی�ان،. 7

  جامعة دمش�. الاقتصاد،رسالة ماجستیر غیر منشورة، �ل�ة 



7 
 

ة، وطرح سلعة ل�س لها مثیل لد� المنافسین في الأسواق المحل�ة، وطرح مواصفات جدیدة للسلع

ن نس�ة الشر�ات محل الدراسة التي لدیها قسم للعلاقات العامة �الإضافة إلى أسلعة �اسم جدید. 

  للعلاقات العامة.  اً في طرحها للسلع الجدیدة أكبر من تلك التي لا تملك قسم

لشر�ات هي الاشتراك في المعارض، وتقد�م خدمات وأن أكثر الوسائل استخداماً في ا

للعاملین، والنشر عبر الانترنت، وتقد�م الهدا�ا، وتقد�م خدمات محل�ة. أما الوسائل الأقل 

استخداماً في الشر�ات محل الدراسة هي وسیلة الرعا�ة ��ل أش�الها، والمؤتمرات الصحف�ة، 

  وإقامة الحفلات، والنشر في الصحف، والإذاعة.

): دور العلاقات العامة في الاتصالات التسو�ق�ة المتكاملة: 2010.الع�سى، ع�سى صالح (8

  .8دراسة میدان�ة

سعت الدراسة إلى تحدید مد� مساهمة �حوث العلاقات العامة في معرفة حاجات جماهیر 

العامة ، والتوصل إلى العلاقة بین دور المعلومات التي تحصل علیها العلاقات همورغ�ات المنظمة

�ما یتناسب مع آراء و  ها،و�رامج وأثرها في تعدیل س�اسات المنظمة الإنتاج�ة والتسو�ق�ة

واتجاهات الجماهیر الداخل�ة والخارج�ة للمنظمة، وشرح مد� مساهمة تخط�� العلاقات العامة 

في تحدید فئات الجماهیر المعن�ة �الاتصال، ومد� مساهمتها في إ�صال المعلومات عن 

  �ش�ل صادق للجماهیر.ها المنظمة وأعمال س�اسات

اعتماد المصارف العامة السور�ة عند إجراء  :ومن أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

�حوث العلاقات العامة على تجم�ع وتحلیل ما ینشر بوسائل الإعلام المختلفة �الصحف والإذاعة 

في المصارف العامة السور�ة �عاني من  والتلفز�ون وغیرها. وإن تخط�� برامج العلاقات العامة

مش�لة عدم التحدید الواضح والدقی� لشرائح الجمهور المعن�ة �الاتصال. �ما أن جماهیر 

في الاعتماد  اً ن هناك قصور إ المصارف العامة لا تمتلك معلومات واف�ة عن عمل�اتها وأنشطتها، و 

المصارف، إلى جانب القصور على وسائل الاتصال من أجل إ�صال المعلومات إلى جماهیر 

  في رعا�ة الأحداث التي تهتم بها الجماهیر.

                                                           
رسالة ماجستیر غیر دراسة میدان�ة،  المتكاملة:): دور العلاقات العامة في الاتصالات التسو�ق�ة 2010ع�سى صالح ( الع�سى،. 8

  منشورة، �ل�ة الاقتصاد، جامعة دمش�.
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): دور العلاقات العامة في �سب رضا العملاء: دراسة میدان�ة على 2012. دراسة أحمد (9

 .9المصارف الخاصة العاملة في سور�ة

العامة، لتعرف على مد� تطبی� المصارف السور�ة لأنشطة العلاقات إلى اهدفت الدراسة 

ودور هذه الأنشطة تجاه المجتمع المحلي في �سب رضا العمیل، وتعر�ف العملاء �أنشطة 

العلاقات العامة التي تقوم بها المصارف، وتحدید العناصر الرئ�س�ة للعلاقات العامة التي تؤثر 

  على رضا العمیل. وتوصلت الدراسة إلى نتائج جیدة أهمها:

ة بنشاطات العلاقات العامة تجاه المجتمع المحلي وجود علاقة بین اهتمام المنظم - 

و�سب رضا العملاء، وتمثل هذا الاهتمام �الحفا� على البیئة، والاهتمام �الأنشطة 

 الثقاف�ة والمجتمع�ة.

وجود علاقة جوهر�ة بین ق�ام المنظمة �النشا� الثقافي والاجتماعي للمجتمع المحلي  - 

 و�سب رضا العملاء.

ما بین ممارسة المنظمة وظائف العلاقات العامة تجاه العملاء وجود علاقة جوهر�ة  - 

 و�سب رضا العملاء.

وجود اختلاف في ممارسة وظائف العلاقات العامة تجاه العملاء ت�عاً للعمر، ولا  - 

 یوجد اختلاف �النس�ة للجنس والمؤهل الأكاد�مي.

اهم في رضا إن الاهتمام �المظهر العام للمصرف �ان من أكثر المتغیرات التي تس - 

 العملاء، وأ�ضاً ق�ام المصرف �التعامل مع الش�او�.

): المسؤول�ة الاجتماع�ة في العلاقات العامة في شر�ات 2012دراسة عج�لات (. 01

  الاتصالات الأردن�ة.

 العامة العلاقات دور على والتعرف ،الاجتماع�ة المسؤول�ة مفهوم تحدید إلى الدراسة هدفت

 الشر�ة بها تقوم التي الاجتماع�ة المسؤول�ة ببرامج العملاء معرفة ومد� الخاص القطاع في

 :أهمها نتائج إلى توصلتقد و  .عنها رضاهم ومد�

                                                           
): دور العلاقات العامة في �سب رضا العملاء: دراسة میدان�ة على المصارف الخاصة العاملة في سور�ة، �2012شار ( ،. أحمد9

  رسالة ماجستیر غیر منشورة، �ل�ة الاقتصاد، جامعة دمش�.
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 الاتصالات مجموعة لشر�ة الادار�  اله��ل في متوسطة م�انة الاجتماع�ة المسؤول�ة تحتل

 وجاءت متوسطة �انت الشر�ة خدمات عن للز�ائن الرضا مستو�ات أن وتبین ،" أورانج"  الأردن�ة

 رت�ةمال في الز�ائن العامة مع العلاقات مجال في الاجتماع�ة المسؤول�ة نطاق في الشر�ة خدمات

  .الأولى

  ): العلاقات العامة في شر�ات الاتصالات الكو�ت�ة.2012دراسة المطیر� (. 11

 في العامة للعلاقات الاجتماع�ة المسؤول�ة مفهوم إلى التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 العامة للعلاقات الاجتماع�ة المسؤول�ة ممارسة واقع إلى والتعرف ،الكو�ت�ة الاتصالات شر�ات

 أن: أهمها النتائج من مجموعة إلى ال�احث توصلقد و  ،الكو�ت لدولة الاتصالات شر�ات في

 دلالة ذات فروق  وجود وتبین ،متوسطة �انت الشر�ات خدمات عن الم�حوثین رضا درجة

 .للاتصالات ز�ن شر�ة لصالح الم�حوثین رضا مستو�  في إحصائ�ة

): أثر تطب�قات تكنولوج�ا الاتصال على وظائف 2014دراسة منصور ومنصور (. 21

 .10العلاقات العامة في القطاع الصحي الأردني

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطب�قات تكنولوج�ا الاتصال على وظائف 

العلاقات العامة المتمثلة �ال�حوث والتخط�� والاتصال والتقو�م في القطاع الصحي، و��ان 

الفروق لأثر هذه التطب�قات على وظائف العلاقات العامة ت�عاً ل�عض المتغیرات الد�موغراف�ة 

  اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي، وتوصلت إلى النتائج التال�ة:لقد والوظ�ف�ة. 

 ، 2.46تستخدم إدارات العلاقات العامة تكنولوج�ا الاتصال �متوس� حسابي مرتفع  - 

وتستخدم تكنولوج�ا الاتصال في وظائف العلاقات العامة حسب الترتیب التالي: التخط��، 

 الاتصال، ال�حوث والتقو�م من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة.

 وجود أثر لاستخدام تكنولوج�ا الاتصال على وظائف العلاقات العامة. - 

مجالات استخدام تكنولوج�ا وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة لأثر تكنولوج�ا الاتصال في  - 

الاتصال وال�حوث والتخط�� والاتصال ت�عاً لمتغیر النوع الاجتماعي �استثناء وظ�فة 

 التقو�م.

                                                           
ي القطاع ): أثر تطب�قات تكنولوج�ا الاتصال على وظائف العلاقات العامة ف2014. منصور، تحسین، ه�ا تحسین منصور (10

  820 – 801، ص ص 2، ملح� 41الصحي الأردني، دراسات: العلوم الإنسان�ة والاجتماع�ة، الجامعة الأردن�ة، المجلد 
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عدم وجود فروق دالة إحصائ�اً لأثر تكنولوج�ا الاتصال في �افة وظائف العلاقات العامة  - 

 تعز� لمتغیر العمر والخبرة.

ولوج�ا الاتصال والتخط�� ت�عاً لمتغیر التخصص عدم وجود فروق دالة إحصائ�اً لأثر تكن - 

  �استثناء وظ�فة التقو�م حیث �ان لها دلالة إحصائ�ة.

 . الدراسات الأجنب�ة:2- 1-2

): العلاقات العامة في المز�ج التسو�قي: تحلیل المراحل Kitchen )1996دراسة . 1

 .11الثلاثة

في المز�ج التسو�قي في الشر�ات تقترح هذه الدراسة �أن التغیرات المهمة تحتل م�انها 

ضمن  ةالبر�طان�ة، و�ش�ل خاص في النقا� المرت�طة بنشوء العلاقات العامة �أداة دینام���

معروفة، لذا فإن المز�ج الترو�جي. و�دل ال�حث على أهم�ة هذه الأداة ضمن الأدوات الترو�ج�ة ال

رو�جي وإم�ان�ة نشوء أدوات ترو�ج�ة أساس�ة للتغیرات في المز�ج الت اً م أس�ا�هذه الدراسة تقد

الشر�ات البر�طان�ة للتحسینات  � وأفادت الدراسة �أن التقار�ر المقدمة تعزز إدراك مدیر  جدیدة.

  نحو التكامل بین التسو�� والعلاقات العامة في الشر�ات البر�طان�ة.

القوة الخاصة خ�ار الأعمال وإعادة إنتاج أ): العلاقات العامة و Davis )2000دراسة . 2

 .�12الشر�ة

تناقش هذه الدراسة ��ف�ة نشوء العلاقات العامة في الشر�ات البر�طان�ة. وتقدم تفسیراً بد�لاً 

النشا�، حیث اتجهت معظم التقی�مات المرت�طة �العلاقات  اعن استفادة قطاع الشر�ات من هذ

لتأثیر القو� للشر�ات البر�طان�ة �سبب ادعم الحسا�ات الإعلام�ة التقلید�ة إلى العامة للشر�ات 

عبر الإنتاج الإعلامي والرأ� العام، حیث تم افتراض أن العلاقات العامة هي الش�ل الفعّال " 

  " التي �م�ن من خلالها التأثیر على الجماهیر.  Mind Controlللس�طرة العقل�ة 

و�وضح هذا ال�حث ��ف�ة استخدام نشا� العلاقات العامة من أجل اكتساب میزة تنافس�ة 

تتفوق على المنافسین �حیث تهدف �ش�ل أساسي إلى إعادة إنتاج ودعم القو� الخاصة �الشر�ة. 

                                                           
11. Kitchen , Philip J. (1996): Public Relations in the Promotional Mix: a three-phase analysis, 

Marketing Intelligence and Planning, Vol.14, No.2, pp.5-12 

12 . Davis , Aerson (2000): Public Relations , Business News and the reproduction of Corporate elite 

power , Journalism , Vol.1, No.3 ,pp.282-304 
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�ما أن العلاقات العامة تساعد في إنتاج الأخ�ار المال�ة واخ�ار الأعمال. والنتیجة الأساس�ة التي 

م التوصل إلیها أن نشا� العلاقات العامة �عطي الشر�ة میزة تنافس�ة تساعدها في تعز�ز وسائل ت

  إقناع الجمهور العام.

 .13): المجموعات الثقاف�ة للعلاقات العامةLeichty )2003دراسة . 3

ط�قت هذه الدراسة النظر�ة الثقاف�ة للخطا�ات المناقشة حول العلاقات العامة. واقترحت 

  أصوات ثقاف�ة من السهولة �م�ان إدراكها في المحادثات المرت�طة �العلاقات العامة وهي:خمسة 

 Fatalistالجبر� الصوت  - 

 Egalitarianالعادل الصوت  - 

 Autonomous Individualistالفرد� المستقل الصوت  - 

 Competitive Individualistالفرد� التنافسي الصوت  - 

السا�قة مصوّرة في النصوص التي تزاول مهمة اعتبرت الدراسة أن الأصوات حیث 

لى رؤ�ة واحدة ع تجتمع. وهذه الرؤ� الثقاف�ة متنافسة لا �م�ن أن هاوتناقش العلاقات العامة

 اً تنافس� اً ش�ل حوار �متماس�ة �سبب اعت�ار أن نشا� العلاقات العامة هو میدان متعدد الثقافات 

  .اً مستمر 

 .14): الق�مة المال�ة للعلاقات العامةTosun )2004دراسة . 4

نادت الدراسة �أن هناك اتجاهاً واضحاً نحو تخط�� استراتیج�ات العلاقات العامة من أجل 

إضافة ق�مة مال�ة للأعمال. وإن منافع وفوائد التخط�� والاستراتیج�ة لا تكون واقع�ة �ش�ل �امل 

فإن هذه الدراسة تفحص ف�رة خل� الق�مة المال�ة ف�ما یخص أنشطة الاتصالات في الشر�ات. لذا 

  للعمل �حیث تخل� نوعاً من التعاون بین أنشطة العلاقات العامة في الشر�ات المدروسة.

  

  

 

                                                           
13. Leichty ,Greg (2003): The Cultural Tribes of Public Relations , Journal of public relations Research, 

Vol.15,No.4,pp.277-304 

14. Tosun ,Nurhan (2004): Financial Value and public relations, Corporate Communications : an 

International Journal , Vol.9, No.3,pp.202-208 
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 .15): الض�افة وم�ادئ قراءة العلاقات العامة في أوقات الفراغBoroshok )2005دراسة . 5

في منظمات الض�افة من أجل مساعدتها تقدم هذه الدراسة م�اد� القراءة للعلاقات العامة 

وتجارب من  اً في تعظ�م العائد على الاستثمار في العلاقات العامة، وتقدم نصائح مهمة وح�م

صح�فة مطبوعة من الصحف التجار�ة وصحف الأعمال ومنشورات  50خلال مسح أكثر من 

لمنظمات الض�افة یجب ن الاستراتیج�ات المتعددة أالمستهلكین. وتوصلت إلى نتیجة أساس�ة هي 

أن تأخذ �عین الاعت�ار الم�اد� الأساس�ة لقراءة العلاقات العامة من أجل تعز�ز إم�ان�ة �سبها 

  لنشا� الدعا�ة والإعلان.

 .16): تعر�ف مستقبل العلاقات العامةHutton )2007دراسة . 6

�ان هناك  اعتبرت الدراسة أن وظ�فة العلاقات العامة تحاف� على جوهر عملها حتى وإن

قصوراً في تعر�فها داخل المنظمة. لذا فإن هذه الدراسة تحاول أن تقدم تعر�فاً حق�ق�اً وموثوقاً من 

  خلال:

 تطو�ر نظر�ة ذات علاقة �العلاقات العامة. - 

 تطب�قها �طر�قة أكثر تطوراً  - 

 الق�ام بخطوات مهمة لتسل�ح الطلاب والممارسین والعلماء والمر�ین �التعل�م والتدر�ب - 

و�ناءً عل�ه تلعب مهنة العلاقات العامة دور الح��م في إسقا� النموذج الناشئ المسمى 

من أجل الحصول على تعر�ف أعم� وأفضل  Reputation Managementإدارة السمعة 

  لإدارة العلاقات العامة الاستراتیج�ة.

 .17والاحتراف�ة: الأدوار ومتطل�ات الدخول ): العلاقات العامةPutra )2009دراسة  .7

حاولت الدراسة وصف الفرصة المتاحة للخر�جین من غیر المختصین في نشا� العلاقات 

العامة الذین �عملون في صناعة العلاقات العامة. وقد أظهرت الدراسة �أن ممارسي العلاقات 

. مارسوا هذا النشا� �الصدفةلكنهم العامة هم في الغالب غیر متخصصین في العلاقات العامة و 

                                                           
15 . Boroshok , Jon (2005): A Hospitality and Leisure public relations primer , Journal of Hospitality & 

Leisure Marketing , Vol.12,No.1/2, pp.177-184 

16 . Hutton , James G. (2007): Defining the future of public relations , SPHERA PUBLICA ,Revista de 

Ciencias Sociales yde la Communication , Numero 7 , Murcia, pp.45-63 

17 . Putra , Kadek Dwi Cahaya (2009): Public Relations: roles, entry requirements and professionalism, 

Jurnal ILMU KOMUNIKASI, Vol.6,No.1,pp.45-64 
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وممارس العلاقات العامة هو في الغالب شخص اجتماعي �ملك مز�جاً من القدرات التفاوض�ة 

والإدار�ة والوظ�ف�ة، �الإضافة إلى �ونه �ملك قدرة تحلیل�ة واتصال�ة جیدة ، �ما أنه �فهم الناس، 

  و�فهم جوهر علم النفس الإنساني.

سهّل حل المش�لات، وتقني ومن الم�ن أن �مارس دور الخبیر وهو مسهّل اتصال، وم

لتعلم اللغات الأجنب�ة ولد�ه رغ�ة  لعلاقات العامة لد�ه استعداد عالٍ ممارس ا�ما أن اتصال. 

�ات الر�� بین ش��ات الحاسوب ونظم مل�طور عحیث أنه بتلقي دورات تحسین الشخص�ة، 

�عمل في مجال العلاقات العامة في المنظمات على أساس الساعة على ش�ل وهو الاتصالات، 

تضم أنشطة متنوعة في المنظمة مثل  هذه الوظ�فةاستشارة أو ممارس مستقل. ومن هنا فإن 

الشؤون العامة، ومدیر الحدث(المناس�ة)، ومدیر علاقات مجتمع�ة، ومدیر اتصالات تسو�ق�ة، 

  تصالات على مستو� المنظمة، ومنس� إعلامي.ومدیر علاقات عمال�ة، ومدیر ا

أن هناك تحد�ات متزایدة لمحترف العلاقات  :ومن أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

هي أنه من الضرور� جداً أن یتلقى محاضراته الأساس�ة في المؤسسات التر�و�ة �تعل�م و  ،العامة

  النظر�ة والتطبی� العملي. أكاد�مي، إلى جانب الممارسة الفعل�ة التي تر�� بین

  .18): العلاقات العامة والإدارة الاستراتیج�ةGruning )2011دراسة . 8

نظرت الدراسة إلى وظ�فة العلاقات العامة على أنها مهنة مهمة في المجتمع المعاصر 

حیث توصف من خلال التفاعل والعلاقات والمسؤول�ة العالم�ة. ولسوء الح� فإن وظ�فة 

، حیث تستخدم المنظمات وظ�فة العلاقات اً رمز� اً تفاعل� اً العامة تؤسس �اعت�ارها نشاطالعلاقات 

العامة لممارسة سلطتها على الجمهور وفرض نتائج سلو��اتها من خلال الجمهور والح�ومات 

  ووسائل الإعلام.

یرت��  اً ا نشاطتناقش هذه الدراسة الدور البدیل للعلاقات العامة �إدارة استراتیج�ة بدلاً من �ونه

�المراسلة. �ما أنها تعد نموذجاً للعلاقات العامة ضمن الإدارة الاستراتیج�ة. وقد وسعت الدراسة 

عناصر النموذج �حیث تضم: المسح البیئي، المستفیدون، الجمهور، الأزمات، بناء السینار�و، 

ها وتقی�ملات تقی�م العلاقات، متا�عة أثر العلاقات على السمعة، تخط�� برامج الاتصا

                                                           
18. Grunig, James E. (2011): Public Relations and Strategic Management : institutionalizing 

organization public relationships in contemporary Society , Central European Journal of 

Communication , No.1 ,pp.11-31 
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قد استراتیج�اً، و��ف�ة استخدام وسائل الإعلام الرقمي لتدع�م عمل�ة الإدارة الاستراتیج�ة. و 

توصلت الدراسة إلى نتیجة أساس�ة مفادها أن العلاقات العامة �م�ن أن تُدعم وتُم�ن وتُؤسس 

  �نشا� للإدارة الاستراتیج�ة.

): أثر التحفیز على الاتصال التسو�قي: مثال العلاقات العامة Aydinalp )2012دراسة . 9

 .19ومتخصصو الاتصالات الذین �عملون في فنادق الخمس نجوم

اعتمدت هذه الدراسة على ب�انات وزارة الثقافة والس�احة التر��ة في اسطنبول، وقد تم 

نجوم العاملة في اسطنبول، من فئة الخمس  فندق 46اً من أصل فندق 39اخت�ار عینة مؤلفة من 

وتم دراستها من وجهة نظر مستو�ات تحفیز العلاقات العامة ومتخصصو الاتصال وفقاً لمهنتهم. 

  سؤالاً. 24وتم تصم�م استمارة مؤلفة من 

وقد اعتبرت الدراسة أن الاتصال التسو�قي �ساعد بدرجة �بیرة في تحسین عمل�ة الاتصال 

بین العمال والز�ائن في العمل�ة التسو�ق�ة، فالعمال �قدمون الخدمة الفندق�ة للز�ائن عن طر�� 

ینس� الاتصال التسو�قي ذلك مع العمال �ش�ل جید عن ه نفسالاتصال التسو�قي، وفي الوقت 

  أنشطة الاخت�ار والتدر�ب والتحفیز من أجل تقد�م خدمات فندق�ة جیدة للز�ائن.طر�� 

وتوصلت الدراسة إلى نتیجة أساس�ة مفادها وجود تأثیر للتحفیز على الاتصال التسو�قي، وإن 

  النتیجة النهائ�ة لهذا التأثیر هو تأس�س نظام جید للعلاقات العامة في الفنادق.

): العلاقات العامة في الأوقات المضطر�ة tUzunolu & Ona )2012دراسة  .10

 .20التر��ة على شر�ات العلاقات العامةوالعصی�ة: دراسة 

 أزمة مواجهة في تر��ا في العامة العلاقات شر�ات دور على لتعرفإلى ا الدراسةهذه  هدفت

 تعمل شر�ات عشر الدراسة تناولت ولقد ،السوق  في المنظمات إ�قاء على وقدرتها 2008 عام

 :التال�ة النتائج إلى وتوصلت تر��ا في العامة العلاقات مجال في

                                                           
19 . Aydinalp , S. Guzinlicak (2012): the effects of motivation on marketing communication : the 

example of public relations and communications specialists who work in five-stars hotels , 

International Conference on communication ,Media, Technology and Design , Istanbul , Turkey 

20 .Uzunolu , Ebru & Ferah Onat (2012): Public Relations in a time of Turbulence : a study on Turkish 
PR Firms , International Journal of Human Science, Vol.9 ,No.1,pp.770- 791 
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 العامة العلاقات شر�ات إلى العملاء توجه في ازد�اد ملاحظة تم الأزمة هذه ظل في - 

 .منخفضة �أجور ولكن الكساد رغم

 في ل�س ولكن النساء من هم العامة العلاقات مجال في العاملین من الكبیرة النس�ة - 

 .عال�ة إدار�ة مستو�ات

 خلال من عملائها مساعدة على تعمل أن العامة العلاقات شر�ات استطاعت - 

 .الاستشارات

 عام تجر�تها من العامة العلاقات شر�ات تستفید أن من لابدّ  �ان الأزمة هذه ولمواجهة - 

 مع تتكیف أن خلالها من تستط�ع التي الأعمال نماذج من العدید أوجدت حیث 2001

 الواقع مع یتناسب �ما تعز�زها على وتعمل ،فیها القوة نقا� على وتر�ز ،الراهن الواقع

 .الراهن

 �عودة فعال �ش�ل قناعهمإ و  المساهمین مع والحوار السوق  واقع مع التكیف ضرورة - 

 شر�ات خلاله من استطاعت زمني جدول خلال من وذلك ،الطب�عي حالها إلى الأمور

  .النجاح تحقی� العامة العلاقات

): أخلاق�ات مهنة العلاقات العامة: هل تؤثر العلاقات العامة Tanta )2013دراسة . 11

 .21على الصحافة في �روات�ا

حما�ة سمعة المنظمة �الش�ل  ،اعتبرت الدراسة أن من أهم أهداف العلاقات العامة هي

. و�الرغم من أن الهدف الأساسي للعلاقات العامة هو هوسلو� الذ� یؤثر على تف�یر الجمهور

المحافظة على السمعة وتعز�ز الثقة مع الز�ائن الذ� �عدون خبراء في هذا المجال، إلا أن 

الطر�قة الوحیدة لتطو�ر ممارسي العلاقات العامة هي التوقف عن القل� المرت�� �سمعتهم وفهم 

ا فإن جم�ع الهیئات المهن�ة المرت�طة �العلاقات وتأس�س حالة من الانض�ا� مع الجمهور، لذ

العامة، �ما فیها الجمع�ة الكروات�ة للعلاقات العامة بدأوا بوضع مواثی� أخلاق�ة ومعاییر عال�ة 

للأعضاء والممارسین الواجب تقو�مهم. ومن بین الأش�اء الأخر� فحص أمانة ممارسي العلاقات 

  عامة.ق�اساً للمصلحة الومسؤولیتهم العامة 

                                                           
21 Tanta, Ivan & Gordana Lesinger (2013): ethics of the profession of public relations- does the public 

relations effects on journalism in Croatia?, Call. Antropol , Vol.37, No.3,pp.685-690 
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و�ناءً عل�ه تم وضع مجموعة من الم�اد� الأخلاق�ة، ومن هنا �قع على عات� وسائل 

مع الأخذ �عین الاعت�ار أن ممارسي العلاقات  ،الإعلام أن تنفذ دعا�ة جیدة حول هذا الموضوع

  العامة سیتعلمون النقل الیومي للمعلومات إلى مجموعات المستهدفین.

مهنة العلاقات العامة من قبل الجمهور، وفیها تم تحلیل وتهدف هذه الدراسة إلى فهم 

ومقارنة المواثی� الأخلاق�ة لجمع�ات العلاقات العامة، �الإضافة إلى مواثی� جمع�ات الصحفیین 

حیث تنتهي ف "أین حدود العلاقات العامة والصحافة؟ :"من أجل الإجا�ة على سؤال مهم هو

ما حاولت هذه  ون ب�عضهم ال�عض، وهان المهنتاثر هاتالأولى تبدأ الثان�ة، وإلى أ� مد� تتأ

  الدراسة الإجا�ة عل�ه.

 .22): عناصر هو�ة محترفي العلاقات العامةPalea )2014دراسة . 12

یر�ز هذا ال�حث على دراسة نوع�ات أفراد العلاقات العامة وسماتهم الشخص�ة و�فاءاتهم 

ف�ما یخص ممارسة مهنة العلاقات العامة. وتقول الدراسة �لما اكتسبت  �متلكوهاالتي یجب أن 

العلاقات العامة سمعة سیئة، فإن محترفي العلاقات العامة �ص�حوا أكثر فأكثر جزءاً اساس�اً من 

ح�اتنا الیوم�ة، و�ش�ل خاص إذا أص�ح الجمهور متشابهاً من وجهة نظر العلاقات العامة 

ساس�ة هي أن العدید من الأفراد لا أامة. وتوصلت الدراسة إلى نتیجة العلاقات الع وواختصاصی

�عرفون نوع الأنشطة والمهارات والمعارف التي من المفترض أن �متلكها محترفو العلاقات العامة 

  �ي �ص�حوا ناجحین في أعمالهم.ذها ینف�قومون بتو 

): ق�اس أثر وظ�فة العلاقات العامة على أداء الفنادق Amaireh -Al )2014دراسة . 13

 .23الأردن�ة

اعتبرت الدراسة أن العلاقات العامة هي جوهر عناصر المز�ج الترو�جي بین الأفراد 

والجماعات في منظمات الأعمال وجمهورها. لذا فإن تطور خدمات العلاقات العامة في الفنادق 

تساعد في جعلها المنظمات الأبرز. وإن استخدام وظ�فة العلاقات العامة �عطي الفندق قدرات 

و�التالي لمزا�ا التنافس�ة في أداء الفنادق الأردن�ة من أجل ز�ادة الرضا بین الز�ائن. قو�ة لبناء ا

                                                           
22. Palea ,Adina (2014):the public relations professional elements of identity, Professional 

communication and transition Studies , Vol. 7 ,No. 1/2, pp.17-22 

23 AL-Amaireh ,A.F.(2014): Measuring the Impact of Public Relations Function on the Performance of 

the Jordanian Hotels, International Journal of Innovative Research in Science, Engineering and 

Technology, Vol. 3, Issue 9, September , pp.16330-16338 
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�قود إلى ولاء أكثر وتحسین للأداء وتحقی� أهداف  ومعرفتها فإن فهم خدمات العلاقات العامة

  الفنادق الأردن�ة في المستقبل.

ق الأردن�ة �ما یؤد� إلى تق�س هذه الدراسة أثر وظ�فة العلاقات العامة على أداء الفناد

  تدع�م العلاقة والارت�ا� بین هذه الفنادق وز�ائنها.

مدیرو الفنادق الأردن�ة من فئة الخمس نجوم على أهم�ة  قد أكد، فواستناداً إلى ما سب�

دورها في تحسین تنافس�ة هذه الفنادق في الأسواق الس�اح�ة  ، وخاصةوظ�فة العلاقات العامة

  ستراتیج�ة العلاقات العامة تساعد في بناء الولاء من قبل الز�ائن.ا أ� أنالعالم�ة. 

ن أأوصت الدراسة �أن العلاقات العامة تؤثر على أداء فئة الفنادق خمس نجوم، و قد و هذا 

الخصائص الشخص�ة للعمال تساعد في تقد�م الخدمة المتمیزة لز�ائن هذه الفنادق. لذا فإن 

مة بجهود مستفید� الفنادق یخل� واقعاً قو�اً لد� الز�ائن من أجل تطبی� استراتیج�ة العلاقات العا

بناء علاقات متینة معهم. و�ذلك تساعد استراتیج�ة العلاقات العامة في بناء ولاء الز�ائن في 

  الفنادق المدروسة.

): ق�اس الاتصال والعلاقات العامة: حالة دراس�ة في الفنادق Ahroot )2015دراسة . 14

  .24الأردن�ة

�عد ق�اس العلاقات العامة والاتصالات في الفنادق من بین القضا�ا الأبرز. وتق�س هذه 

الدراسة مساهمة المنظمات في نظم الاتصالات والعلاقات العامة إلى الناتج المحلي الإجمالي، 

 حیث تساهم العلاقات العامة ونظم الاتصالات في بناء المیزة التنافس�ة للفنادق الأردن�ة. ووفقاً 

لذلك، فإن المدیر�ن في الفنادق الأردن�ة یدر�ون أهم�ة العلاقات العامة والاتصالات، خصوصاً 

  في السوق الس�احي العالمي. 

توصلت الدراسة إلى أن استراتیج�ة العلاقات العامة ونظم الاتصالات تبني ولاء قد و 

العلاقة والاتصالات إلى ز�ائن الز�ائن، وإن دراسة الفنادق الأردن�ة تر�ز �ش�ل فعّال على نشر 

الفنادق الذین یتلقون الخدمة الفندق�ة على اعت�ار أن عمال المنظمات الفندق�ة هم أداة اتصال 

  مهمة جداً.

  

                                                           
24 . Alhroot, A.H. (2015): Measuring Public Relations and Communication: a case study of Jordanian 

Hotels, International Journal of Economics, Commerce and Management, Vol.III, Issue 1, Jan. 
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  جه الاختلاف بین دراستنا والدراسات السا�قة:و أ

  تختلف دراستنا عن الدراسات السا�قة في النقا� التال�ة:

سلوك المستهلك النهائي واتجاهاته ف�ما یخص في تتناول الدراسة أثر العلاقات العامة  .1

 الم�ون الإدراكي والعاطفي والسلو�ي.

تتناول الدراسة أثر العلاقات العامة في سلوك المستهلك النهائي من خلال دراسة  .2

 تطب�ق�ة على شر�ات الاتصالات السور�ة.

ثر أ التطب�ق�ةا الدراسة، حیث تتناول الدراسة اختلاف البیئة التي سوف تنفذ فیه .3

 العلاقات العامة في سلوك مستهلكي شر�ات الاتصالات السور�ة.

اختلاف مجتمع ال�حث والعینة، حیث ستطب� الدراسة على مستهلكي خدمات شر�ات  .4

  الاتصالات السور�ة.

  التعريفات الإجرائية:. 1-3

 Public Relations العلاقات العامة:

مصممة للتأثیر �ش�ل إیجابي على مواقف الآخر�ن واتجاهاتهم نحو الشر�ة ومنتجاتها أداة 

وس�اساتها، وعلى الرغم من ذلك فهي تعد ش�لاً من أش�ال الترو�ج غال�اً یتم تجاهله. ففي معظم 

الشر�ات لا تتم رعا�ة هذه الأداة الترو�ج�ة �ش�ل فعّال، �ما أنها تختلف عن ممارسة الب�ع 

  . 25والإعلان وترو�ج المب�عات �ش�ل مؤثر"الشخصي 

  الاتصال في العلاقات العامة:

تحو�ل المعلومات التي تكون على ش�ل رسالة مفهومة من المرسل إلى آخر�ن من خلال 

  .26قناة معینة

                                                           
25 . Etzel , Michael J. & et.al (2007): Marketing ,(14th ed.), McGraw –Hill Companies , Inc., New York, 

p. 544 
26 . Kurtz ,David L. & Louis E. Boone (2011): Contemporary Business ,(14th ed.), John Wiley & Sons, 

Inc., New York, p.296 
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  سلوك المستهلك :

هي الأنشطة التي �قوم �أدائها الناس حیث ی�حثون و�ختارون و�شترون و�ستخدمون  

  .27حاجاتهم ورغ�اتهم لإش�اعو�ق�مون أو حتى یتخلصون من سلع أو خدمات 

  مشكلة الدراسة:. 1-4

 ،مستهلكیهاأو فشلها على طب�عة علاقاتها مع شر�ات الاتصالات یتوقف نجاح العدید من 

العلاقات العامة لا تهتم و العمیل هو مفتاح النجاح.  ��ون الشر�ة في أ� مجال عمل تقوم �ه ف

وإنما تهتم بإقامة علاقات طو�لة  ،بجانب الترو�ج الماد� المتمثل في الإعلان وتنش�� المب�عات

ذ� الالأثر ، حیث تتجسد أ�عاد المش�لة التي یدور حولها ال�حث في معرفة المستهلكینالأجل مع 

في الاتصال ، والتعرف على وظ�فة شر�ات الاتصالات السور�ةالعلاقات العامة ضمن  تحدثه

 هذا الأثر ضمن شر�ة الاتصالات المستخدمة في تفعیل  ووسائلها المختلفةالعلاقات العامة 

  .ومد� تأثیر ذلك على سلوك المستهلك النهائي

إن العلاقات العامة هي صلة الوصل بین شر�ة الاتصالات و�یئتها الخارج�ة، ولن تستط�ع 

شر�ات الاتصالات السور�ة الق�ام �أداء مهامها وأعمالها وتحقی� أهدافها على الوجه الأمثل، إلا 

ر�ة ن لثقة المستهلكین �الشأإذا �انت هناك ثقة مت�ادلة وتفاهم مشترك بینها و�ین جماهیرها، إذ 

هم و�سب تأییدهم الأثر الأكبر على نجاحها. لذلك فمن المهم الحفا� على علاقات جیدة مع

جلى مش�لة ال�حث في طرح مفتاح النجاح الحق�قي لها. ومن هنا تت لس�اسات الشر�ة لأنهم

ما هو تأثیر العلاقات العامة على مراحل التأثیر النفسي للمستهلك وعلى "  :التساؤل التالي

 ته واستجابته لخدمات شر�ات الاتصالات السور�ة؟اتجاها

  أهمية الدراسة:. 1-5

  إلى:تقسم أهم�ة الدراسة 

  

                                                           
  .114صالإس�ندر�ة،  مدخل الاتصالات التسو�ق�ة، الدار الجامع�ة، : الترو�ج والعلاقات العامة): 2006( العاصي، شر�ف أحمد . 27
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  الأهمية العملية:

وغ�ابها الش�او� المقدمة من قبل المستهلكین ف�ما یخص انخفاض معاییر جودة الخدمة  .1

وطرائ� تحسینها وارتفاع أسعار الم�المات. وهنا یتجلى  ،في شر�ات الاتصالات السور�ة

 .وتوض�حها دور العلاقات العامة في تعر�ف الأس�اب الرئ�س�ة والم�اشرة لذلك

ضرورة إعادة النظر في الوظائف الإدار�ة لشر�ات الاتصالات، وإعادة تصم�مها وتنظ�م  .2

إعادة النظر في تصم�م وظ�فة وظائفها �الش�ل الذ� �حق� لها أداء تنظ�م�اً متمیزاً، أ� 

العلاقات العامة وأقسامها ووظائفها وطب�عة عملها �حیث تستجیب لاحت�اجات 

 المستهلكین ورغ�اتهم �الش�ل الأفضل.

  الأهمية العلمية:

ظهور وتنامي مفاه�م إدار�ة وتسو�ق�ة جدیدة منها العلاقات العامة عبر الانترنت  .1

Online Public Relations قات العملاء وإدارة علاCustomer Relationship 

Management (CRM)  وإدارة علاقات العملاء الالكترون�ة Electronic 

Customer Relationship Management (ECRM)  والاتصالات التسو�ق�ة

وغیرها. وهذا ما  Integrated Marketing Communication (IMC)المتكاملة 

یتطلب إعادة النظر في الم�اد� الإدار�ة المستخدمة في شر�ات الاتصالات السور�ة، 

حیث أن المفاه�م السا�قة أخذت تش� طر�قها نحو شر�ات الاتصالات على مستو� 

 العالم.

�الرغم من �ثرة ال�حوث العر��ة والأجنب�ة التي تناولت إدارة العلاقات العامة ووظائفها،  .2

لا أن قطاع الاتصالات السور�ة �عاني من ندرة في هذا المجال، حتى تكاد هذه الدراسة إ

أن تعد الأولى من نوعها في دراسة أثر العلاقات العامة في سلوك مستهلكي خدمات 

 الاتصالات في شر�ات الاتصالات السور�ة.

دراسة أثر العلاقات وللأس�اب السا�قة الذ�ر تبلورت الف�رة الأساس�ة لل�حث والمتمثلة في 

العامة في سلوك المستهلك من خلال دراسة تطب�ق�ة على شر�ات الاتصالات في الجمهور�ة 

  العر��ة السور�ة.
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  أهداف الدراسة:. 1-6

  في:تتمثل أهداف ال�حث 

التعرف على ماه�ة العلاقات العامة وخصائصها وسماتها وم�ادئها المط�قة في شر�ات  .1

 الاتصالات.

ووسائل الاتصال في العلاقات العامة  ،ماه�ة الاتصال في العلاقات العامةالتعرف على  .2

التي �م�ن استخدامها في التأثیر على قرارات مستهلكي خدمات الاتصالات في شر�ات 

 .ومواقفهم واتجاهاتهم الاتصالات السور�ة

ي دراسة أثر العلاقات العامة ووسائل الاتصال في العلاقات العامة في سلوك مستهلك .3

  شر�ات الاتصالات السور�ة.

  نموذج الدراسة ومتغيراتها:. 1-7

  ) نموذج الدراسة والمتغیرات المستقلة والمتغیر التا�ع.1یوضح الش�ل (

  

  

    

  

  

  ) نموذج الدراسة ومتغیراتها1الش�ل (

  فرضيات الدراسة:. 1-8

  تستند الدراسة على الفرض�ات التال�ة:

 المتغیر التابع

 سلوك المستھلك

 التأثیر النفسي

 الاتجاھات

 الاستجابة

 المتغیر المستقل

ومبادئھا العلاقات العامة وظائف  

العامة:وظائف العلاقات   

 الوظیفة الاعلامیة-

 وظیفة الاستعلام-

 وظیفة التنسیق-

 مبادئ العلاقات العامة
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العدم�ة الأساس�ة الأولى: لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في مستو�ات العلاقات  الفرض�ة-1

 العامة (طب�عتها، وظائفها، مهامها، م�ادئها) في شر�ات الاتصال محل الدراسة. 

العدم�ة الأساس�ة الثان�ة: لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في مستو�ات إدراك  الفرض�ة-2

  لم�ونات سلوك المستهلك في شر�ات الاتصال محل الدراسة. لمختلفة في الشر�ات االعاملین 

العدم�ة الأساس�ة الثالثة: لا یوجد تأثیر معنو� للعلاقات العامة في م�ونات سلوك  الفرض�ة-3

  المستهلك (التأثیر النفسي، الاتجاهات، الاستجا�ة). 

إحصائ�ة في مستو�ات توفر  العدم�ة الأساس�ة الرا�عة: لا یوجد فروق ذات دلالة الفرض�ة-4

متغیرات ال�حث في شر�ات الاتصالات محل الدراسة تعز� للمتغیرات الد�موغراف�ة والتعر�ف�ة 

  لأفراد العینة. 

الفرض�ة الجزئ�ة الأولى للفرض�ة الرا�عة: لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في . 4-1

دراسة تعز� لمتغیر مستو�ات توفر متغیرات ال�حث في شر�ات الاتصالات محل ال

  الجنس. 

الفرض�ة الجزئ�ة الثان�ة للفرض�ة الرا�عة: لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في . 4-2

مستو�ات توفر متغیرات ال�حث في شر�ات الاتصالات محل الدراسة تعز� لمتغیر 

  المؤهل العلمي. 

الفرض�ة الجزئ�ة الثالثة للفرض�ة الرا�عة: لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في . 4-3

مستو�ات توفر متغیرات ال�حث في شر�ات الاتصالات محل الدراسة تعز� لمتغیر 

  فئات العمر. 

الفرض�ة الجزئ�ة الرا�عة للفرض�ة الرا�عة: لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في . 4-4

ات ال�حث في شر�ات الاتصالات محل الدراسة تعز� لمتغیر مستو�ات توفر متغیر 

  فئات الخبرة العمل�ة. 

  مجتمع وعينة البحث:. 1-9

یتناول مجتمع ال�حث قطاع الاتصالات الخلو�ة في سور�ة المتمثل �شر�تي سیر�تل 

، العاملتین في سوق خدمات الاتصالات الخلو�ة فق�. تم أخذ عینة عشوائ�ة �س�طة من MTNو
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العاملین في الإدارة المر�ز�ة و�عض الفروع لكل شر�ة من الشر�تین محل الدراسة العاملة في 

  .استب�ان 100مدینة دمش�، ووزع في �ل شر�ة 

  البحث:منهج . 1-10

أثر العلاقات العامة في سلوك المستهلك من سیتم الاعتماد على المنهج الوصفي في دراسة 

جمع الب�انات اللازمة وتحلیلها  حیث سیتمخلال دراسة تطب�ق�ة في شر�ات الاتصالات السور�ة، 

على فرعین من  ةر�ز ال�احثتومناقشتها للوصول إلى استنتاجات تسهم في فهم الظاهرة، وسوف 

ع على أدب�ات الموضوع في الكتب والمراجع فروع المنهج الوصفي هما: المنهج الوثائقي، �الاطلا

والدور�ات ذات العلاقة، والوثائ� الرسم�ة لمجتمع الدراسة، و�ذلك استخدام منهج المسح المیداني 

مستهلكي شر�ات الاتصالات الاست�انة والمقا�لات الشخص�ة مع تحلیل الإحصائي من خلال 

  السور�ة.

  البيانات:أساليب جمع . 1-11

   یلي:تتضمن أسالیب جمع الب�انات في هذا ال�حث ما 

عن طر��  العاملة في محافظة دمش� لشر�ات الاتصالاتأسلوب المسح المیداني   .أ

  الاستب�ان الذ� سیجر� تصم�مه وإعداده لل�حث.

  الأسالیب الإلكترون�ة لجمع الب�انات �البر�د الإلكتروني والإنترنیت.  .ب

والعلاقات  عام،�ش�ل  العلاقات العامةتناولت دراستها ال�حوث والدراسات السا�قة التي   .ج

 �ش�ل خاص. العامة في شر�ات الاتصالات والاتصال في العلاقات العامة

  . أساليب تحليل البيانات :1-12

واخت�ار جودتها ومد� صحة الفروض التي  الب�انات،�قصد بتحلیل الب�انات التعرف على 

  وهناك الكثیر من الأسالیب التي �م�ن استخدامها لتحلیل الب�انات. .ةال�احثها توضع
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في تحلیل وتفسیر نتائج ال�حث،  21النسخة  SPSSوسیتم الاعتماد على البرنامج الإحصائي  

  و�استخدام مجموعة من المقای�س الإحصائ�ة أهمها:

 مق�اس ألفا �رون�اخ للح�م على ث�ات الاستب�ان وصدقه. .1

التكرار�ة النسب�ة لأفراد عینة الدراسة حسب خصائصهم الد�موغراف�ة التوز�عات  .2

 والتعر�ف�ة.

 الاحصاءات الوصف�ة لمعرفة درجة الموافقة وعدم الموافقة على محاور الاستب�ان. .3

اخت�ارا التوز�ع الطب�عي والتجانس للب�انات خصوصاً اخت�ار� �ولموجوروف سمیرنوف  .4

الطب�عي للب�انات، واخت�ار ل�فین للح�م على تجانس  وشابیرو للح�م على خاص�ة التوز�ع

 الب�انات.

اخت�ار مان و�تني لجوهر�ة الفروق بین مستو�ات توفر العلاقات العامة وم�ونات سلوك  .5

 المستهلك في شر�تي الاتصالات محل الدراسة.

 تحلیل الانحدار الخطي لدراسة تأثیر العلاقات العامة على م�ونات سلوك المستهلك. .6

اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروق بین مستو�ات توفر متغیرات ال�حث ت�عاً  .7

 للمتغیرات الد�موغراف�ة.

  البحث:حدود . 1-13

  التال�ة:تحدد الدراسة �المجالات 

مستهلكي شر�ات الاتصالات السور�ة من حیث سیتم تطبی� الدارسة على المجال ال�شر�: 

  .دمش�خلال فروعها العاملة في مدینة 

في محافظة دمش� دون مستهلكي شر�ات الاتصالات ستقتصر الدراسة على المجال الم�اني: 

  سواها.

  .2016/  7/  1ولغا�ة  2014/ 1/1عامي في الفترة الواقعة بین المجال الزمني: 

دراسة أثر العلاقات العامة في سلوك المستهلك حیث تقتصر الدراسة على  الموضوعي:المجال 

  محافظة دمش�.من خلال دراسة تطب�ق�ة لشر�ات الاتصالات العاملة في 
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  المفاه�م الأساس�ة للعلاقات العامة الفصل الثاني: 

 . مفهوم العلاقات العامة1- 2

 . طب�عة العلاقات العامة 2 - 2

 . أهم�ة العلاقات العامة 3- 2

 . الأس�اب الرئ�س�ة للاهتمام بنشا� العلاقات العامة4 - 2

 سمات العلاقات العامة  .5- 2

  . أهداف العلاقات العامة6 - 2

  وظائف العلاقات العامة. 7- 2

 . م�ادئ العلاقات العامة 8- 2

 . الم�ادئ المتعلقة �ممارسة النشا�1- 8- 2

 هموصفات . الم�ادئ المتعلقة �مؤهلات العاملین في العلاقات العامة2- 8- 2
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 ،المخططة التي تقوم بها إدارة التسو��و العلاقات العامة هي الجهود المقصودة والمستمرة 

وتعاون  ،ومنفعة مت�ادلة وتأثیر مت�ادل ،وثقة مت�ادلة ،والتي تهدف إلى الوصول إلى تفاهم مت�ادل

عن  مت�ادل، وعلاقات سل�مة بین المنظمة و�ین الجماهیر التي تتعامل معها في داخلها وخارجها

طر�� النشر والإعلام والاتصال الشخصي �حیث یتحق� في النها�ة التواف� بین المنظمة و�ین 

  الجماهیر.

إن العلاقات العامة هي العلم الحدیث الذ� یدرس سلوك الأفراد والجماعات دراسة علم�ة 

مان موضوع�ة، �غ�ة تنظ�م العلاقات الإنسان�ة على أسس من التعاون والمح�ة والانسجام، وض

التفاهم بین المؤسسات الاقتصاد�ة والاجتماع�ة والس�اس�ة من جهة، والجمهور من جهة ثان�ة 

جمهور المستهلكین، و�ل مؤسسة وشر�ة من المؤسسات  لإقامة علاقات ود�ة سل�مة بینوذلك 

التفاهم عمل�ة مت�ادلة، ف�ما أن المؤسسة تسعى لأن �فهمها إن والشر�ات على اختلاف أنواعها. و 

  .همواتجاهات الجمهور، �ذلك ین�غي علیها أن تفهم رغ�ات جمهور المستهلكین

إن من أبرز وظائف العلاقات العامة هي تهیئة مناخ نفسي صالح وإیجاد علاقات ود�ة 

 تقوم على الفهم والتفاهم المت�ادل بین المنظمة والمستهلكین، و�ین المستهلكین �عضهم ب�عض.

  Concept of Public Relations (P.R) العامة:مفهوم العلاقات . 2-1

م العلاقات العامة �ح�� �ه شيء من الغموض والتداخل، فأح�اناً تسمى الشؤون و إن مفه

الس�رتار�ا والاستق�ال والاستعلامات، وذلك علیها العامة أو شؤون الأفراد وأح�اناً أخر� �طل� 

مما أد� إلى ورود العدید من التعار�ف وإلى مرده إلى تعدد وظائفها واتساع نشاطها وشمولها، 

علان لإالخل� بین العلاقات العامة وغیرها من أوجه النشا� الاتصال�ة الأخر� �الاتصالات وا

  علام.لإوا

ترمز إلى أنه في �ل تجمع إنساني لا بد  Public Relationsأما �لمة العلاقات العامة  

الإنسان لا تتحق� إلا من خلال الآخر�ن، ومد� وأن تقوم علاقات تعم أفراده، لأن مصلحة 

النجاح في هذه العلاقة �قّ�م من خلال النجاح في تحقی� مصلحة �ل فرد في هذا التجمع، 

ولتكون العلاقة ناجحة من الناح�ة العلم�ة لا بد من أن یراعي �ل طرف مصالح الأطراف 

  الأخر�.
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فإنه من الواضح أن محاولة وضع تعر�ف دقی�  ،تعر�ف العلاقات العامةإلى أما �النس�ة 

ب تفاوت مدلولات ب�س ، وذلكلأ� مصطلح في مجال العلوم الإنسان�ة ل�س �الأمر السهل

المصطلح والتر�یز على عناصر دون أخر�. وقد تناول العدید من الكتٌاب والمتخصصین 

تحقی� التعاون والتفاهم على أنها نشا� یهدف إلى  موضوع العلاقات العامة حیث أكدوا جم�عاً 

  .من المستهلكین بین المنظمة وجمهورها

الجزء من الجهاز " عُرفت العلاقات العامة، خلال العقود الماض�ة، على أنها:  هذا وقد

المسؤول عن تنظ�م العلاقات الداخل�ة والخارج�ة لها، �ما �حق� تعز�ز تواصلها و الإدار� للمنظمة 

�م�ن إیراد مجموعة من التعار�ف المرت�طة �العلاقات و  ." لیهامع جمهورها وز�ادة الإق�ال ع

  العامة �ما یلي.

تقوم بها هیئة أو اتحاد أو ح�ومة أو أ� تنظ�م في التي مجموعة من النشاطات   و��سترقاموس 

البناء الاجتماعي من أجل خل� علاقات جیدة وطی�ة وسل�مة مع الجماهیر المختلفة 

�جمهور المستهلكین والمستخدمین وحملة الأسهم، و�ذلك  ،التي تتعامل معها

  .1الجمهور بوجه عام، وذلك لتفسیر نفسها للمجتمع حتى تكتسب رضاه

مجلة العلاقات العامة 

 Americanالأمر���ة 

Public Relations 

Review  

اهات الجماهیر وتحدد الس�اسات والإجراءات الخاصة الوظ�فة الإدار�ة التي تق�م اتج

الواجب ات�اعها في ضوء مصالح جماهیر الشر�ة والحصول على تعاطفهم وتأییدهم 

  .2وقبولهم للشر�ة ومنتجاتها وس�اساتها

جمع�ة العلاقات العامة 

 Internationalالدول�ة 

Public Relations 

Society  

الوظ�فة الإدار�ة المستمرة والمخططة والتي تسعى من خلالها الشر�ات إلى �سب 

تفاهم وتعاطف وتأیید الجماهیر الداخل�ة والخارج�ة والحفا� على استمراره، وذلك 

بدراسة الرأ� العام والتأكد من توافقه مع س�اسات الشر�ة وأوجه نشاطها وتحقی� 

 من التعاون والأداء الفعّال للمصالح المشتر�ة بین الشر�ات وجماهیرها المز�د

  .�3استخدام الإعلام الشامل المخط�

Kotler & 

Armstrong: 2010  

مختلف الأنشطة التي تقوم بها الشر�ات العامة أو الخاصة والأفراد والجماعات 

دع�م الثقة والفهم والتعاطف مع الجمهور أو ت ،أو المحافظة ،أو إنشاء ،ل�لأجل خ

                                                 
ات المتوسطة والصغیرة، ): إدارة العلاقات العامة ، منشورات جامعة دمش�، برنامج المشروع2014. ناصر، محمد ، ت�سیر زاهر (1

  �14ل�ة الاقتصاد، ص 
  20): العلاقات العامة: مدخل بیئي، الم�تب العر�ي الحدیث، الإس�ندر�ة، ص 1994. النجار، عبد العز�ز محمد (2
  325): هندسة الإعلان والعلاقات العامة ، م�ت�ة ومط�عة الإشعاع الفن�ة ، الإس�ندر�ة، ص 2001. أبو قحف، عبد السلام (3
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ا على مبدأ الداخلي والخارجي للشر�ة من خلال س�اسات و�رامج تستند في تنفیذه

  .4ول�ة الاجتماع�ةالمسؤ 

معهد العلاقات العامة 

  البر�طاني

وأفرادها، أو أ� مجموعة من الترو�ج لإیجاد التفاهم والصلات القو�ة بین المنظمة 

المجموعات، أو الأفراد أو المنظمات. وما ینتج عن هذا التفاهم من إقامة سمعة 

  .5 طی�ة وعلاقة مستمرة

جمع�ة العلاقات العامة 

  الأمر���ة

نشا� أ� صناعة أو هیئة أو مهنة أو ح�ومة في إنشاء وتعز�ز علاقات جیدة بینها 

  .6و�ین جمهورها �العملاء والموظفین والمساهمین والجمهور العام

جمع�ة العلاقات العامة 

  الفرنس�ة

تدع�م العلاقات الملیئة بهدف بناء و  والاتصالصورة من السلوك وأسلوب للإعلام 

�الثقة والتي تقوم على أساس المعرفة والفهم المت�ادلین بین المنظمة وجمهورها 

حیث نلاح� أن هذا التعر�ف یجمع بین  ".المتأثر بوظائف وأنشطة تلك المنظمة

  .7مفهومي العمل والإعلام لغرض تدع�م العلاقات المت�ادلة

جمع�ة العلاقات العامة 

  العر��ة

مسؤول�ات وأنشطة الأجهزة المختلفة في الدولة الس�اس�ة والاقتصاد�ة والاجتماع�ة 

أو أنها عمل�ات  ،والعس�ر�ة للحصول على ثقة وتأیید جمهورها الداخلي أو الخارجي

  .8ا� الإدارة الح�وم�ةعلام تهدف إلى شرح تفاصیل وأهداف نشإ 

Etzel & et.al:2007   أداة مصممة للتأثیر �ش�ل إیجابي على مواقف الآخر�ن واتجاهاتهم نحو الشر�ة

وس�اساتها، وعلى الرغم من ذلك فهي تعد ش�لاً من أش�ال الترو�ج غال�اً  ومنتجاتها

یتم تجاهله. ففي معظم الشر�ات لا تتم رعا�ة هذه الأداة الترو�ج�ة �ش�ل فعّال، �ما 

  .9علان وترو�ج المب�عات �ش�ل مؤثرأنها تختلف عن ممارسة الب�ع الشخصي والإ

  

دم انت�اه الإدارة أو اهتمامها �العلاقات العامة الأس�اب وراء ع Etzel & et.alوقد أورد 

  :10منها

  

  

                                                 
4 . Kotler , Philip & Gary Armstrong (2010): Princliples of Marketing , (13th ed.), Pearson Education , 
Inc., N.J. , p. 472 

  17): إدارة العلاقات العامة، مرجع سب� ذ�ره ، ص 2014ناصر، محمد ، ت�سیر زاهر (.  5 

  19، ص 4وممارسات، دار زهران، عمان، �): العلاقات العامة : مفاه�م 2006جودة ، محفو� (.  6 

  13): العلاقات العامة الناجحة، الدار العر��ة للعلوم، بیروت، ص 1998. أوستن، �لیر ( 7 

  ): العلاقات العامة، الم�تب العر�ي الحدیث، الاس�ندر�ة.1993. النجار، عبد العز�ز محمد( 8 
9 . Etzel , Michael J. & et.al (2007): Marketing ,(14th ed.), McGraw –Hill Companies , Inc., New York, 

p. 544 

  549): التسو�� ، م�ت�ة لبنان، ناشرون، بیروت ، ص 2006. ایتزل، ما��ل وآخرون (10 
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 Organizational Structureاله��ل التنظ�مي:  .1

لا تعد العلاقات العامة في معظم الشر�ات، ومن بینها شر�ات الاتصالات مسؤول�ة قسم 

قسم التسو��. ففي حالة الجهود المنظمة في هذا المجال، فإنها عادة ما تتم إدارتها من قبل 

  علاقات عامة صغیر �قوم بتقد�م التقار�ر إلى الإدارة العل�ا م�اشرة.

 Inadequate Definitionsالتعر�فات غیر الكاف�ة:  .2

یتم استخدام مصطلح العلاقات العامة �ش�ل غیر دقی� من قبل أغلب المؤسسات العامة 

صطلح. ونتیجة لذلك لا والتجار�ة، حیث لا توجد أ� تعر�فات مقبولة ومتف� علیها �ش�ل عام للم

  یتم غال�اً تعر�ف ما تتكون منه جهود العلاقات العامة للشر�ة �ش�ل واضح ومحدد.

 Unrecognized Benefitsالمنافع غیر المُدر�ة:  .3

أدر�ت العدید من الشر�ات مؤخراً ق�مة العلاقات العامة الجیدة، و�ارتفاع تكلفة الترو�ج 

من خلال وسائل الإعلام �م�ن أن یؤد� إلى تحقی� أدر�ت الشر�ات أن التعرض الإیجابي 

عائد استثمار أعلى لهم �النس�ة لكل من الوقت والجهد. وغال�اً ما یتم تصم�م أنشطة العلاقات 

العامة لبناء الصورة الإیجاب�ة للشر�ة أو الحفا� علیها لد� الجماهیر المتعددة من المستهلكین 

  .والمستهلكین المرتقبین

وعلى الرغم من ذلك، لا تحتاج العلاقات العامة إلى استخدام وسائل الإعلام لتوصیل 

رسالتها، و�م�ن تحقی� فعال�ة العلاقات العامة الجیدة �طرق متعددة. وتشتمل �عض الأمثلة عن 

ذلك ما قامت �ه شر�ة الاتصالات السور�ة سیر�تل في دعم المشروعات الخیر� (عن طر�� 

لمتطوعة، أو أ� موارد أخر�)، وأ�ضاً من خلال المشار�ة في أحداث خدمة إمداد العمالة ا

المجتمع، ورعا�ة الفرق الر�اض�ة، وتمو�ل الفنون، وإصدار نشرة إخ�ار�ة للموظفین والمستهلكین 

ونشر المعلومات حول المعارض والعروض. وتقوم شر�ات اتصالات �ثیرة أمثال 

ExxonMobil  جزء من جهود العلاقات العامة التي تقوم بها. �ةالعروض التلفز�ونبرعا�ة�  

یوجد في �تب العلاقات العامة عدد وافر من تعار�ف العلاقات العامة، وجم�عها تؤ�د أن 

بهذه  الاهتمام، �ما تبرز أهم�ة �المستهلكینالعلاقات العامة وظ�فة تهتم �علاقات المنظمات 

�فة العلاقات العامة تشمل �ل ما من شأنه التأثیر العلاقة، وأكثر هذه التعر�فات یتف� على أن وظ

  .المستهلكینفي العلاقات بین المنظمات و 
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بینها فتنحصر في التفاصیل التي تشرح الك�ف�ة التي �م�ن من خلالها  الاختلافأما نقا� 

  إلى سببین هما: الاختلافات، وترجع هذه بهؤلاء المستهلكینتحسین علاقة المنظمات 

  الوقت الذ� ظهر ف�ه التعر�ف. اختلاف .1

  اختلاف المستو� الأكاد�مي والعلمي والعملي للكاتب. .2

النشا� المستمر لتوج�ه الس�اسات "  �معنى أكثر شمولاً، فإن العلاقات العامة هي:

والخدمات والأعمال ذات العلاقة �الأفراد والجماعات التي تعمل في المنظمة للحصول على 

ى شرح تلك الس�اسات والخدمات والأعمال �ما یؤد� إلى تقبلها وفهمها ثقتهم، و�ذلك العمل عل

  .11"وتقدیرها و�ناء صورة واضحة وحسنة من قبل العملاء

إن جوهر العلاقات العامة �قوم على التفاهم الإنساني وإقامة الصلات الحسنة بین أطراف 

جتماع�ة أو س�اس�ة و�ین لها مصالح مشتر�ة بین أ�ة منظمة تجار�ة أم صناع�ة أم خدم�ة أم ا

جمهور تلك المنظمات. و�التالي نلاح� أن العلاقات العامة هي حلقة الوصل بین المنظمة 

و�التالي تحقی� أهدافها إلا  ،و�یئتها الخارج�ة، ولن تستط�ع المنظمة الق�ام �أداء مهامها وأعمالها

، ف�ل منظمة تتأثر �البیئة امستهلكیهإذا �انت هنالك ثقة مت�ادلة وتفاهم مشترك بینها و�ین 

  الخارج�ة وتؤثر بها حیث إنها تع�ش ضمن نظام مفتوح.

 وذو  المستهلكینأن العلاقات العامة هي حلقة الوصل بین المنظمة و  ،یتبین من ذلك أ�ضاً 

ن العلاقات العامة هي أو�ین أعضاء المنظمة من جهة أخر�، حیث  ،العلاقة معها من جهة

 الاهتمامال من خلال ذلك لإحداث التجاوب الصادق والفعّ بد منه و اتصال ذو اتجاهین لا 

ونقلها إلى إدارة المنظمة، و�ذلك نقل أهداف المنظمة  المستهلكینبرغ�ات وآمال ووجهة نظر 

إلى جمهورها الذ� �شمل الموظفین والعمال الذین �عملون داخلها، و�ذلك  هاونشاط هاوخطط

  .12ن وغیرهمجم�ع المتعاملین معها �المستهلكی

العلاقات العامة (�ف�رة) قائمة على تحقی� التفاهم الإنساني الذ� �مثل جوهر  وعل�ه نقوّم 

وهو أقرب إلى الهدف  ،لتحقی� هذا التفاهم اً وتخط�ط اً العلاقات العامة، الأمر الذ� �ستلزم تف�یر 

 ،المرحلي منه إلى الوسیلة الم�اشرة. وعند الحدیث عن عمل العلاقات العامة داخل منظمة ما

 اً فإن ما نعن�ه هو توظیف تفاهم إنساني منظم لتحقی� منفعة ما انطلاقاً من ذات الف�رة �أن عدد

                                                 
11. Haywood , Roger (1998): Public Relations for Marketing Professionals , Macmillan Pess LTD., 

London , p. 28 
12 . Frank, Jefkins (2000): Public Relations for your Business, Pitman Publishing, London, p.19 
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هم الإنساني، یخدمون مصلحة من الأفراد العاملین في مجال العلاقات العامة والقائمین على التفا

وما یختلف من منظمة لأخر� ل�س  ،هذه المنظمة والمجتمع مما �عود �النفع علیهم وعلى الجم�ع

وإنما الأهداف الخاصة وحجم الدور  ،جوهر العلاقات العامة أو طب�عة عملها أو أهدافها العامة

دة من أبرزها نوع المنظمة لاعت�ارات ع الذ� تلع�ه العلاقات العامة. وهذا الاختلاف �حدث

نظرة إدارة المنظمة لأهم�ة  �الإضافة إلى(أهل�ة، ح�وم�ة...)، إم�ان�اتها، الخدمات التي تقدمها، 

   عمل العلاقات العامة. 

أداة إدار�ة تساعد على تقی�م مواقف الجمهور الداخلي والخارجي  دفالعلاقات العامة تع

ین س�اسات وإجراءات المنظمة و�ین اهتمامات للمنظمات، وتساعد على تحقی� التقارب ب

  لواقع وطب�عة المنظمة وتوجهاتها. المستهلكجمهورها، �ما تساعد على فهم وتعرّف 

لاحظنا أن عمل العلاقات العامة في النها�ة قائم على تحقی� التفاهم، ففي أ� مجتمع  

تقدم خدمات محددة  حیثاً تكون العلاقات العامة ظاهرة اجتماع�ة حتم�ة، وفي المنظمات تحدید

تحقی� التفاهم الإنساني، من أجل العلاقات العامة إلى تنظ�م معین  لذلك تشیر ،لجماهیر محددة

  �أفضل طر�قة مم�نة.  ینالمعنی للمستهلكینو�التالي تقد�م الخدمة 

ولكن  ،�عد استعراض التعار�ف السا�قة نجد أنه ل�س هناك تعر�ف جامع للعلاقات العامة

�مجموعها مصطلح العلاقات العامة  �ونتفي هذه التعار�ف  وردتالعناصر الأساس�ة التي 

  :13الذ� یدل علىو 

 أنها فلسفة للإدارة تجاه المجتمع. .1

 علام.إ ثم اتصال و  إدار�ة) (وظ�فةأنها س�اسات وأعمال  .2

 ة.أولاً ثم مصلحة المنظم للمستهلكأنها نشا� یهدف إلى خدمة المصلحة العامة  .3

ومن  ،�ش�ل نشاطات اعلام�ة المستهلكأنها اتصال �اتجاهین من المنظمة إلى  .4

 المنظمة. لمستهلكيإلى المنظمة �ش�ل ق�اس وتقی�م الرأ� العام  المستهلك

  أنها نشا� مستمر لا یتوقف عند إقامة علاقات طی�ة بل �سعى إلى المحافظة علیها. .5

العلاقات العامة من خلال الاتجاهات  وعلى ضوء الكثیر من التعر�فات �م�ننا تعر�ف

الجهود الإدار�ة المخططة والمنظمة والمستمرة والهادفة والموجهة لبناء " الحدیثة لها �أنها :

                                                 
13 .Wilcox, Dennis L. & et.al (2007): Public Relations: Strategies and Tactics, (8th ed.), Pearson 

Education, Inc., N.J., P.7 
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 ،مستهلكیهاعلاقات سل�مة تعتمد على التفاعل والإقناع والاتصال المت�ادل بین منظمة ما و 

الجماعي والبیئي بینها عن طر��  لتحقی� أهداف ومصالح جم�ع الأطراف، ولتحقی� الانسجام

النشا� الداخلي القائم على النقد الذاتي البناء لتصح�ح الوضع والنشا� الخارجي الذ� �ستخدم 

الجماهیر� (من إذاعة وتلفاز وصحافة) المتاحة لنشر الحقائ� والمعلومات  الاتصالوسائل 

  .14"سطة أفراد مؤهلین لذلكوالأف�ار وشرحها وتفسیرها وتطبی� �افة الأسالیب المتاحة بوا

  :طبيعة العلاقات العامة .2-2

والتعرف على أف�ارهم  المستهلكینتعد العلاقات العامة من الأنشطة الهادفة إلى دراسة 

وآرائهم واتجاهاتهم نحو المنظمة أو الإدارة التي تتعامل معهم، ومن ثم نقل هذه الأف�ار والآراء 

السلو��ة  والاتجاهاتإلى الإدارة لتعدیل س�اساتها و�رامجها �ش�ل یتناسب مع تلك الآراء 

للرأ�  الاتجاهاتئ� وتحلیل ، والعلاقات العامة تقوم على ت�ادل الآراء وعرض الحقاللمستهلكین

  العام.

العلاقات العامة هي علم له م�ادئه ونظر�اته، وهي من حیث الممارسة والتطبی� فن إن 

ومهارة �شر�ة ومقدرة شخص�ة یتمتع بها الإنسان و�ستخدمها في تطبی� الم�اد� والنظر�ات، وتعد 

لممارسة أنشطتها في مختلف في الوقت الحاضر مهنة یتخصص فیها أفراد مؤهلون علم�اً 

  المستو�ات وعلى �افة الأصعدة.

انبثقت هذه المهنة وتطورت �سبب طب�عة العصر الحاضر، فالظواهر التي أدت إلى لقد 

  مولدها هي نفس الظواهر التي تتمیز بها مدنیتنا الحال�ة التي �م�ن إجمالها في:

 الأفراد.تغیر طرق وأنما� الح�اة وتعقد المش�لات التي تواجه  .1

 تنوع وازد�اد تشا�ك المصالح والعلاقات بین الأفراد والجماعات في المجتمع المعاصر. .2

 تنوع وسائل الإتصال والإعلام والنشر والتقدم التقاني وسرعة وسهولة الإنتقال والإتصال. .3

 تعقد أعمال المنظمات وز�ادة التخصص فیها.. .4

 جم العاملین بها وازد�اد حدة التنافس.�بر حجم المنظمات الصناع�ة والتجار�ة وز�ادة ح .5

سر�عة الأداء التأثیر بدرجة أقو�  الاتصالانتشار الثقافة والتعل�م، �حیث أص�ح لأجهزة  .6

 مما �ان عل�ه الحال عندما �انت الأم�ة والتخلف موجودان في أماكن �ثیرة من العالم.

                                                 
14 . Frank, Jefkins (2000): Public Relations for your Business, Pitman Publishing, London, p.19 
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�ح قوة لا �ستهان بها، التي تتناول الإنسان وتهتم �ه، حیث أص الاجتماع�ةنمو العلوم  .7

 وأص�حت منظمات الإدارة العامة في خدمته.

والعلاقات العامة �وظ�فة للإدارة ل�ست مسؤول�ة مدیر العلاقات العامة وحده، بل �مارسها 

  �ل موظف مسؤول في المنظمة.

وتأییده لتحقی� مصالح مشتر�ة  المستهلكو�ما أن العلاقات العامة تقوم على �سب ورضا 

اجة إلیها لا تقتصر على المنظمات التجار�ة، بل تتعداها إلى المنظمات العامة لأن فإن الح

المنظمات العامة تستمد قوتها من رضا الشعب، �ما تستمد قدرتها على ال�قاء في السلطة من 

  تأیید الشعب.

  :أهمية العلاقات العامة .2-3

نمو المجتمع الانساني �ل توقع، فهو لا یزال یتقدم في النمو والاتساع على درجات  تجاوز

تتفاوت من م�ان إلى آخر، و�انت نتیجة ذلك النمو أن تشا��ت مصالح الناس وتعقدت 

حتى أص�ح �ل راغب في التأثیر في الناس  ،صلاتهم واختلفت میولهم وتنوعت اهتماماتهم

نساني أو لغیر ذلك أن یتوصل إلى مقصده بخطة إأو لواجب لغرض تجار� أو لجانب ثقافي 

  مح�مة مدروسة من شأنها أن تبلغه الرسالة الموجودة وتؤت�ه الثمرة المنشودة.

و�التالي أص�حت العلاقات العامة وظ�فة من وظائف الإدارة التي �انت ف�ما مضى 

�انت العلاقات العامة وظ�فة تقتصر على التخط�� والتنظ�م وتحدید المسؤول�ة والإشراف. ولما 

 .نتاجإ دار�ة جدیدة ومهمة، فإنها تشمل جم�ع مسؤول�ات المنظمة من تخط�� وتنظ�م وتسو�� و إ

دارة بواسطتها أن تحدد المسؤول�ة لأوجه النشا� لإضافة إلى ذلك وظ�فة تنظ�م تستط�ع اإوهي 

  .15وتحاف� على التعاون بین الجمهور الذ� له علاقة م�اشرة �المنظمة

دارة العلاقات العامة في أ� منظمة �مد� اقتناع الادارة العل�ا �أهم�ة هذه إوتتحدد م�انة 

واقتناعها �ضرورة تهیئة ظروف الممارسة الفعل�ة لها من خلال جم�ع العاملین فیها من  ،الوظ�فة

دارة متخصصة لق�ادة هذا العمل من ناح�ة أخر�. لذلك ترتفع م�انة إوعن طر��  ،ناح�ة

المسؤول عن هذا النوع من النشا� في �ثیر من المنظمات التي تعترف �أهم�ة ودور العلاقات 

  العامة ومسؤولیتها إلى مستو� الادارة العل�ا.

                                                 
15 . Saffir ,Leonard & John Tarrant (1992): The Power of Public Relations: How to Get PR at Work for 

You, NTC Business, Books, London, p. 376 
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دراسة هذا المفهوم، حیث إلى ولما �ان للعلاقات العامة هذه الأهم�ة، فقد برزت الحاجة 

وب وتغیرات د�مغراف�ة واقتصاد�ة، ومن تطور �عد مجموعة الأحداث التي مر بها العالم من حر 

ازد�اد للاهتمام برأ� الفرد وحر�ته في التعبیر والوصول للحاجات التي تعن�ه، ناه�ك عن تطور 

أ� أدوات  ،وسائل الاتصال الجماهیر�، التي تمثل إحد� أدوات الاتصال في العلاقات العامة

  . 16أهدافهالعمل للقائمین على هذا النشا� والعاملین على تحقی� 

و�إیجاز نقول أن �ل هذه العوامل وغیرها ساهمت في نشوء مفهوم علمي للعلاقات  

العامة، ینطل� أساساً من التر�یز على أن العلاقات العامة جهود وأفعال ول�ست مجرد ف�رة.. أو 

 عمل وُجد �ح�م الضرورة البدیه�ة.

  بنشاط العلاقات العامة: للاهتمامالأسباب الرئيسية .2-4

نتیجة للتطور والتقدم الحاصل في مختلف المجالات الاقتصاد�ة والس�اس�ة والاجتماع�ة 

ظهرت الحاجة إلى ق�ام الإدارات والمنظمات التي تمارس نشا� العلاقات العامة على أساس 

  علمي ومدروس وذلك استجا�ة للأس�اب العلم�ة التال�ة:

 التوسع الصناعي والتقدم التقاني: .1

واتساع رقعة  ،التطور الصناعي وتوسعه نتیجة المختلفةبین المنظمات ازداد التنافس 

، وراف� ذلك التطور توسعاً في الانتاج الكبیر الذ� �ستلزم أسواقاً �بیرة النشاطات الاقتصاد�ة

  للتصر�ف في ظل أجواء المنافسة الشدیدة وتطور وسائل الاعلان والترو�ج والدعا�ة.

ب�عض مشاكل العلاقات الانسان�ة ومشاكل العمل والانتاج، وق�ام و�التالي اقترن هذا التطور 

الاضرا�ات احتجاجاً على سوء المعاملة وقسوة أصحاب الأعمال وازد�اد ضغ� الرأ� العام 

  لإنصاف العامل وتهیئة ظروف العمل المناس�ة.

ات ففي هذا النطاق ��ون لإدارة العلاقات العامة دور �بیر من خلال تعاونها مع إدار 

حیث تمدها �الوثائ� التي تتضمن حالات تطب�ق�ة  ،الإعلان والترو�ج والأ�حاث والتسو��

 المستهلكینناجحة من أنشطة الترو�ج والتسو�� لخدمات المنظمة واطلاعها على ردود فعل 

                                                 
16 . Tench, Ralph & Liz Yeomans (2006): Exploring Public Relations , Pearson Education , LTD, 

Harlow ,P. 8 
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تجاه السلع والخدمات الجدیدة. ومن جانب آخر إن لنشا� العلاقات العامة دور مهم في 

  .17ملین وتوطید العلاقة ف�ما بینهممجال رعا�ة العا

  دور نقابات العمال: .2

راف� التطور الصناعي ظهور تجمعات ونقا�ات عمال�ة أخذت تلعب دوراً مهماً في عمل�ة 

لهذه النقا�ات قوة مؤثرة تشارك في توج�ه العمل �المنظمة،  وأص�ح .العمالالانتاج وتوج�ه 

  .18مما یتطلب الاهتمام بتوطید العلاقة بین المنظمة والنقا�ة �ش�ل یخدم المصلحة العامة

  دور الحكومة في الانتاج: .3

أص�ح تدخل الح�ومة الم�اشر أو غیر الم�اشر في تنظ�م الاقتصاد الوطني أمراً لا بد منه 

صدار القوانین واللوائح المختلفة التي تحدد إ و  ،وتنظ�م أعمال المنظمات ،فهاشراإمن خلال 

طب�عة العلاقات بین الادارة والعاملین من ناح�ة، والتطور والنظم الاقتصاد�ة والاجتماع�ة من 

ناح�ة أخر�، فهنا تلعب العلاقات العامة دوراً مهماً في توض�ح هذه العلاقات والضوا�� 

  المنظمات والجهات الح�وم�ة العل�ا.وتنس� بین 

  دور الرأي العام وأهميته: .4

بدأت تحترم إرادة الانسان وحقه في التعبیر عن رأ�ه دون  ،نتیجة لتطور المجتمعات وتقدمها

وساطة أو وصا�ة. فقد أص�ح المواطن قوة لا �ستهان بها، وأص�حت أجهزة الح�م في خدمة 

ات الانتاج والتسو�� والخدمات وغیرها. �ما أص�ح هذا المواطن الذ� تدور حوله �ل س�اس

مما دعا الح�ومات  ،سقاطهاإللرأ� العام قوة وتأثیر ودور أساسي في ق�ام الح�ومات أو 

والمنظمات إلى الاهتمام �الرأ� العام من خلال شرح س�اساتها بهدف تهیئة أذهان الجمهور 

ة مع رغ�ة المواطن �اعت�اره سید ضافة إلى تجاوب المنظمإ .وتعبئته لقبولها وتأییدها

  .19السوق 

  

                                                 
): العلاقات العامة في المجال التطب�قي ، منشورات جامعة دمش�، مر�ز التعل�م المفتوح، 2006ق�لان ، مروان ، أم�مة معراو� (. 17 

  12، ص قسم الإعلام

  .82ص ، 1): العلاقات العامة، دار المسیرة ، عمان، �1998. خضر، جمیل أحمد (18 
19. Grunig, James E. (2011): Public Relations and Strategic Management : institutionalizing 

organization public relationships in contemporary Society , Central European Journal of 

Communication , No.1, pp.11-31 
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  تقدم وتطور وسائل الاتصالات:  .5

من خلال  ،تلعب عمل�ة الاتصالات دوراً أساس�اً في تسهیل أو تعقید عمل�ة أداء الفرد لعمله

وسائل الاتصال جوهر عمل�ة العلاقات  د. وتعوالمستهلكینتأثیرها على رغ�ات وآراء العاملین 

و�ین  ،دارتها من جهةإ العامة حیث تهدف إلى تحقی� التفاهم المشترك بین أفراد المنظمة و 

من جهة أخر�. وهي بذلك تساعد على خل� جو من التعاون  ومستهلكیهاالمنظمة 

م�ن الاجتماعي الذ� �ساعد على تحقی� أهداف المنظمة. فمن خلال وسائل الاتصال �

إقامة أقو� الروا�� وإ�صال أدق المعلومات ونقل أحدث الأخ�ار والمعلومات عند وقوعها، 

  .20في تطو�ر العلاقات العامة التي تساعدو 

 العلاقات العامة والسلوك الانساني: .6

 �الإنسانالتي تهتم و من خلال نظرة منطق�ة شاملة تقوم على التحلیل المنطقي والموضوعي 

والمجتمع معاً، أعُطي للعلاقات العامة دفعة قو�ة إلى الأمام حیث قام علماء النفس 

والاجتماع والرأ� العام بدراسة سلوك الأفراد والجماعات والمجتمعات للوقوف على أسالیب 

التأثیر والتأثر وطرق التغیر والتحول في الق�م والمفاه�م والعواطف والمشاعر وفي السلوك 

  .ضاً أ� والتف�یر

  :سمات العلاقات العامة. 2-5

یجاد صلات ود�ة إبهدف  مستهلكیهاو  الشر�ةهمة الاتصال بین مالعلاقات العامة �تعنى 

 تقوم على الفهم المت�ادل بینهما، وذلك على أساس من الصدق والحق�قة والمصارحة والأمانة.

للفوز بثقتهم وتأییدهم، فهي فن  المستهلكینو�م�ن وصف العلاقات العامة �أنها فن معاملة 

 الاعترافنسان�ة أساسها إو�نطو� على فلسفة  ،الاجتماعي الانسجامهادف، یرمي إلى  تطب�قي

  .والاجتماع�ة والاقتصاد�ةالس�اس�ة  الاتجاهات�ق�مة الإنسان و�أهم�ة الرأ� العام في تقر�ر 

شر�ات هي عمل�ة تواف� وإقناع بین  فالعلاقات العامة ل�ست مجرد نشر أو دعا�ة وإنما

وف�ما یلي سوف  وجمهورها، بواسطة الإعلام الحق�قي المقترن �الأفعال الجیدة. الاتصالات

  :العامةنتطرق لأهم السمات التي تتمیز بها العلاقات 

                                                 
  44، ص قات العامة وإدارتها: مدخل وظ�في، مؤسسة الوراق ، عمان): العلا1999فهد، ابراه�م ، �نجو �نجو (. 20
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لأنه  ،الأداء الجید یرت�� ارت�اطاً عضو�اً مع الإعلام الصادق الأمین على ذلك الأداء إن .1

ونشاطها  الشر�ة�أهداف وخط�  المستهلكینلا بد أن یراف� الإعلام الحق�قي وتنو�ر 

بهدف  للمستهلكینعملاً فعل�اً جیداً یترجم �صدق و�ح� المعلومات والحقائ� المعلنة 

 .من وجهة نظرهمشخص�ة قو�ة  الشر�ةكساب إ

 الاتصالالعلاقات العامة في نشاطها على الصدق والحق�قة والأمانة من خلال وتعتمد 

ت ساشرح وتفسیر س�افي من خلال عملها و ، مستهلكیهاو الشر�ة والفهم المت�ادل بین 

هؤلاء تنقل آراء وآمال �ما أنها �صورتها الحق�ق�ة.  لمستهلكیها الشر�ةوخط� وأهداف 

لأن تغط�ة أو إخفاء الحقائ� ونواحي  ، وذلكنة وصدق��ل أما الشر�ةلإدارة  المستهلكین

التقصیر أو تز�یف الحقائ� وتلمس الحجج الواه�ة لكل خطأ أو تقصیر واستمرار محاولة 

في غیر واقعها وحق�قتها، �ل ذلك لن �فید في النها�ة حتى لو نجح  الشر�ةظهار إ

ونشاطها، لأن سرد الحق�قة  الشر�ة�ما أنه لا یخل� مناخاً سل�ماً لعمل  .�عض الوقتل

إلى �الأداء الجید. حیث أن قول الحق�قة لا �عني شیئاً �النس�ة وث�قاً یرت�� ارت�اطاً 

وعل�ه نستط�ع  ،ما لم یتم ترجمة تلك الحق�قة إلى وقائع ملموسة وأفعال جیدة لمستهلكا

عامة ضافة إلى الإعلام الصادق یؤد� إلى علاقات إ ،أن نستنتج أن الأداء الجید

  .21طی�ة

هي أسلوب علمي لا مراوغة ف�ه، بل إنه الطر��  المستهلكإن المصارحة بین الق�ادة و   .2

�ما  ،�استمرار إلى المستقبل ون تطلعی المستهلكینالصح�ح نحو التقدم والبناء، حیث أن 

أن تخط� وترسم  الشر�ةعلى الماضي والحاضر لكي تستط�ع  مأنه لا بد من اطلاعه

یجد حاً إلا عندما المستقبلي الذ� تر�ده، وهذا لا ��ون صح�حاً وواض الاتجاه

والتعاون هي علاقة وث�قة مبن�ة على التفاعل  الشر�ة�ق�ادة  مأن علاقتهالمستهلكون 

 .المشترك

إن للصدق دور �بیر في الإقناع. �ما أن الإقناع في العلاقات العامة  ،ومن جهة أخر� 

ل�لاغ�ة والكلام الفص�ح فق�، بل �عتمد على الأسالیب العلم�ة لا یتم استناداً للأسالیب ا

الشر�ة في التأثیر. فهو �ستعین �الحقائ� والأرقام والوقائع في توض�ح أهداف 

 مواتجاهاته موعلى میوله مللتعرف علیه المستهلكین. و�قوم على دراسة للمستهلكین

                                                 
21 . Oliver ,Sandra (2010): Public Relations Strategy , (3rd ed.), Kogan Page ,London , p.107 
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و�ذل الجهود المخططة المستمرة للتأثیر في هذه المیول والاتجاهات  موأف�اره مورغ�اته

لأن التأثیر في الفرد الیوم أص�ح عمل�ة معقدة تحتاج إلى الاستعانة �العلوم  ،والرغ�ات

التطب�ق�ة �العلوم الاجتماع�ة والاحصائ�ة. وهذا �عني أن نشا� العلاقات العامة لا ��ون 

  .22الیب العلم�ة والكم�ة ومنها �حوث الرأ� العامفعالاً دون الاستناد إلى الأس

، فهي تعمل المستهلكین إن العلاقات العامة تعتمد في عملها ونشاطها على جماهیر  .3

ونشاطها. حیث لا بد من عمل العلاقات  الشر�ةعلى تكو�ن الرأ� العام وف� اتجاه 

ال�ه وآماله إلى قل مطنو  وذلك من أجل تفهمه وتحلیل أرائه الجمهور،العامة في وس� 

 الم�اد���ل صدق وتجرد. لأن احترام رأ� الفرد ورأ� الجمهور �عتبر من الشر�ة إدارة 

  الأساس�ة لنشا� العلاقات العامة، وهذا ما �عبر عنه الجانب الإنساني له.

 ،ومن السمات الأخر� للعلاقات العامة رعایتها لمصالح الجمهور الخارجي والداخلي

 وهذاللشر�ة،  مصلحة الذات�ةالعلى تحقی� الصالح العام للجمهور والمجتمع قبل تحقی�  العملو 

والأخلاقي لنشا� العلاقات العامة. و�التالي فهي تؤمن �المسؤول�ة  الاجتماعيمؤشر للنشا� 

وتضع تحقی� أهداف الجماهیر والمساهمة في رفاه�ة المجتمع قبل أهدافها  شر�ةلل الاجتماع�ة

  .الذات�ة

في  المستهلكأن العلاقات العامة تعد فلسفة للإدارة تضع صالح  ،مما تقدم نستخلص

المقدمة، لأن ذلك من المتطل�ات الأساس�ة لق�ام علاقات عامة سل�مة بناءة، وتقوم تلك الفلسفة 

التي تع�س الصالح العام على أساس من الأفعال الحق�ق�ة، والأداء الجید ول�س على أساس من 

  مقترن �الأعمال الجیدة.الغیر والشعارات الجوفاء، أو الإعلام الكلمات 

  :العلاقات العامةأهداف . 2-6

، حیث تقوم بوضع �ل مواطنیهایجاد علاقات عامة طی�ة مع إتحاول الدول المختلفة 

المعلومات والأن�اء والإحصاءات والحقائ� وما تقوم �ه من أعمال وخدمات في متناول أیدیهم 

 شر�ة اتصالاتوسمعهم وأ�صارهم. وإن وضوح الأهداف �عتبر من الأهم�ة �م�ان �النس�ة لأ�ة 

حراز النجاحات في أعمالها، لأن ذلك �م�نها من تحدید الوسیلة المناس�ة في بلوغ إتسعى إلى 

تلك الأهداف والتي یجب أن تكون واضحة وسهلة الفهم وم�تو�ة وواقع�ة وقابلة للتعدیل وللق�اس 

                                                 
22 . Fawkes, Johanna (2007): Public Relations Models and Persuasion Ethics: a new approach, Journal 

of Communication Management, Vol.11, No.4, pp.313-331 
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على وجه الخصوص على تحقی�  شر�ة للاتصالاتتهدف العلاقات العامة في أ�ة و  .23والتقی�م

  :24ما یلي

�الس�اسة العامة التي تر�د الوصول إلیها �ي ��ونوا على بینة من هذه  المستهلكینإعلام  .1

 .الشر�ة والمستهلكینالس�اسة ل�سهل توثی� التعاون المثمر وال�قاء بین 

ول �حیث �ساعد وص الشر�ةإلى الإدارة العل�ا في  المستهلكین�صال رغ�ات وطل�ات إ .2

 هذه الرغ�ات والطل�ات إلى تلبیتها قدر الإم�ان.

من الناح�ة الصح�ة  الشر�ةالاهتمام برغ�ات وطل�ات وحاجات العمال والموظفین في  .3

ودفع الأجور المناس�ة ووضع أنظمة الترف�ع والترق�ة موضع  ،والثقاف�ة والاجتماع�ة

لهم ولعوائلهم في المستقبل عن التنفیذ وعلى قدم المساواة بین الجم�ع، وتوفیر ح�اة آمنة 

طر�� الم�افآت والتقاعد. �حیث تساعد هذه الأنظمة على توثی� أواصر الصلات 

 الطی�ة بین الادارة والعاملین.

سواء تلك التي تتشا�ه  الشر�ة والشر�ات الأخر� الاهتمام والتأكید على الاتصال بین  .4

ا في ذلك. و�تم ذلك الاتصال نتاج والخدمات التي تؤدیها أو تختلف عنهلإمعها في ا

عن طر�� أ� نوع من وسائل الاتصال، لأن توثی� هذه الاتصالات یؤد� إلى تقو�ة 

أو في بلد ه نفسالأخر� سواء أكانت في البلد  الشر�ة والشر�اتتلك العلاقة بین هذه 

 آخر.

  العلاقات العامة: وظائفو. 2-7

لتحقی� مبدأ وضع توصیف وظائف إدارة العلاقات العامة من الشرو� الجوهر�ة �عد 

الشخص المناسب في الم�ان المناسب، ثم الاستخدام الأمثل للموارد ال�شر�ة لأن التوصیف یوفر 

وتتوقف عمل�ة توصیف وظ�فة إدارة العلاقات  تصوراً سل�ماً عن الأدوار الوظ�ف�ة المطلو�ة.

  :25العامة على عدة معاییر أهمها

                                                 
23 .Watson ,Tom (2012): the evolution of public relations measurement and evaluation , Public 

Relations Review , pp.1-9 

  196للط�اعة والنشر، القاهرة ، ص  ): دلیل العلاقات العامة للمنظمات والشر�ات، الدار القوم�ة1994. الجواهر�، محمود محمد ( 24
  6، ص ): إدارة وتخط�� العلاقات العامة، لم یذ�ر دار النشر2005عجوة، علي، محمود یوسف (. 25
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حجم جماهیر المستهلكین الذین تتعامل وأهم�ة و  وحجمها ومجالها طب�عة عمل الشر�ة  -أ

 معهم.

 حجم الموارد المال�ة المتاحة أو المخصصة لإدارة العلاقات العامة.  -ب

 المناخ الس�اسي والاقتصاد� والاجتماعي الذ� تعمل ف�ه شر�ة الاتصالات.  -ت

مد� إدراك الإدارة العل�ا في الشر�ة لمفهوم العلاقات العامة، ومد� اقتناعهم �أهم�ة   -ث

  هذه الإدارة على إنجاز الأعمال التي �لفت بها. وقدرة

أن وظ�فة العلاقات العامة تنهض �مجموعة من  Cutlip & et.al :2006و�ر� �ل من 

  :26الوظائف هي

وتأمین انتقال الآراء بین طرفین هما، جمهور المستهلكین والشر�ة، وذلك بهدف  تسهیل .1

 خل� التوازن بین س�اسات الشر�ة من جانب واحت�اجات الجمهور من جانب آخر.

إطلاع المسؤولین في الشر�ة على السبل المناس�ة لتنفیذ البرامج العمل�ة والاتصال�ة  .2

 بهدف مضاعفة درجة القبول نحو الشر�ة.

تقد�م المشورة وتنفیذ البرامج المعدة بهدف توس�ع دائرة التفاعل بین الس�اسات والعمل�ات  .3

 التنفیذ�ة من جهة، وز�ادة العلاقات الإیجاب�ة من جهة أخر�.

ر�ز �ش�ل أساسي على مجموعة الوظائف التي تقوم بها العلاقات  فقد Canfieldأما 

  :27العامة مع الجمهور الداخلي، وهي تتمثل ف�ما یلي

تفسیر وشرح آراء الجماهیر الداخل�ة للإدارة العل�ا، وذلك عن طر�� توفیر معلومات  .1

 عن مواقف وآراء واتجاهات الجمهور الداخلي.

 ف�ما یتعل� �التعامل مع الجمهور الداخلي �الشر�ة. تقد�م النصح والمشورة إلى الإدارة .2

الق�ام �أ�حاث للرأ� العام، وتقو�م تأثیر برامج العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي  .3

 للشر�ة.

 وضع برامج الخط� الخاصة �العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي. .4

                                                 
26 . Cutlip, Scott M. & et.al (2006): Effective Public Relations, (9th ed.), Pearson Education, Inc., N.J., 

p.63 

  7، مرجع سب� ذ�ره ، ص ): إدارة وتخط�� العلاقات العامة2005( عجوة، علي، محمود یوسف. 27 



41 
 

دارة، وذلك العمل على تم�ین الجمهور الداخلي في التعبیر عن وجهة نظره للإ .5

 �استخدام الوسائل الاتصال�ة المناس�ة لتحقی� ذلك.

و�م�ن تحدید وظائف العلاقات العامة ضمن المحاور الأساس�ة للتخصصات الوظ�ف�ة 

  :28الثلاثة على النحو التالي

 وتتمثل في الوظ�فة الإعلام�ة:  .أ

أو الإسهام في  توع�ة جمهور الشر�ة �مخرجاتها المختلفة و��ف�ة الانتفاع منها .1

 تطو�رها.

تطو�ر تقن�ات الأنشطة الإعلام�ة �ما �حق� مرونة التفاعل الإیجابي مع جمهور  .2

 الشر�ة.

رفع �فاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة �ما �حسن من العلاقات مع الجمهور  .3

 و�دفعها �اتجاهات إیجاب�ة.

 وتتمثل في وظائف الاستعلام:  .ب

الشر�ة أو للرأ� العام وصولاً إلى مؤشرات دق�قة  إجراء ال�حوث المسح�ة لجمهور .1

 عن مواقفها من الشر�ة.

تحلیل مواقف الجمهور والرأ� العام لتحدید الآثار المترت�ة علیها وسبل معالجة  .2

 الجوانب السلب�ة منها ودعم الإیجاب�ة منها.

�م تطو�ر تقن�ات است�عاب متغیرات مواقف الجمهور (حاجاته ورغ�اته) و��ف�ة التح .3

 بها.

 وتتمثل في وظائف التنسی�:  .ت

ر�� خطة العلاقات العامة مع خط� الإدارات الأخر� في إطار الخطة الشاملة  .1

 للشر�ة.

تصم�م اله��ل التنظ�مي للعلاقات العامة �ما یتف� مع موقعها في اله��ل التنظ�مي  .2

 ��ل.ینسجم مع بناء العلاقات العامة بین الوحدات المختلفة في اله�ما و  ،للشر�ة

برمجة أنشطة العلاقات العامة مع الأنشطة الأخر� في الشر�ة �ما �منع التداخل  .3

 أو الازدواج�ة، و�ذلك التعارض والتقاطع بینها.

                                                 
  9 ، مرجع سب� ذ�ره ، ص): إدارة وتخط�� العلاقات العامة2005عجوة، علي، محمود یوسف (. 28 
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تنسی� فعال�ات المتا�عة ومراجعة برامج العلاقات العامة في إطار مراق�ة البرامج  .4

  الأخر� في الشر�ة ومتا�عتها.

ذ العدید من المهام التي العلاقات العامة على تنفی وتساعد الخصائص التي تتمیز بها

  لتي تقوم بها العلاقات العامة:ا المهام، وف�ما یلي عرض لأهم ت�اشرها

فالعلاقات العامة تساعد على توع�ة المجتمع �أهم�ة القضا�ا التي التوع�ة العامة:  .1

ارت�اطها �مصالح ، وحیو�ة الشر�ةتتصد� لها وأهم�ة الخدمات والبرامج التي تنفذها 

  المجتمع.

الشر�ة فالعلاقات العامة توسّع من اطلاع الأفراد على فلسفة �سب أعضاء جدد:  .2

یز�د ورسالتها وأهدافها، و�ذلك تساعدهم على تقی�م برامجها وخدماتها الاجتماع�ة مما 

  .إلیهامن إق�ال المهتمین على الانضمام 

�صال الس�اسات والآراء التي تتبناها فالعلاقات العامة تساعد على إ�سب التأیید:  .3

و�التالي قد یؤد� إلى تأییده  ،عبر عدّة وسائل وهو ما یؤثر في الرأ� العامالشر�ة 

  ودعمها. الشر�ةلمواقف 

على عرض الخدمات والبرامج  الشر�ةفالعلاقات العامة تساعد تنم�ة الموارد المال�ة:  .4

التي تنفذها، وتساعدها على الوصول إلى الجهات التي من المم�ن أن تتبنى مثل هذه 

 الخدمات والبرامج وتمولها.

على استشعار اهتمامات المجتمع  الشر�ةتساعد العلاقات العامة : الشر�ةواقع�ة أعمال  .5

  لال تطو�ر برامج وخدمات تلبیها.و�التالي تم�نها من الاستجا�ة لهذه الاهتمامات من خ

مع  لشر�ةوذلك من خلال استمرار تواصل وتفاعل اخل� علاقات طی�ة مع الجمهور:  .6

  الجمهور وت�ادل المعلومات معهم في إطار من المصداق�ة.

  .مبادئ العلاقات العامة. 2-8

  المبادئ المتعلقة بممارسة النشاط:. 1- 2-8

لقد أص�حت العلاقات العامة فلسفة اجتماع�ة للإدارة. فهي بهذا المضمون یجب أن ��ون 

طارها واتجاهاتها. وهي في مجالها التطب�قي نشا� موجه إلى ذهن الفرد لغرض إلها م�اد� تحدد 

  التأثیر عل�ه.



43 
 

فراد في استخدام وسائل الإعلام الحدیثة للعلاقات العامة التوجه إلى ملایین الأهذا و�ت�ح 

�ما في شر�ات س، لا حتى تصل إلى جزء من الثان�ة تتضاءلوقت واحد وخلال فترة زمن�ة قد 

و�عطي العاملین فیها  ،�ل ذلك یجعل من نشا� العلاقات العامة قوة الاتصالات میدان ال�حث،

ذلك لأن أخطار اساءة استعمال قوة التأثیر على  ،سلطة من الضرور� وضع الضوا�� علیها

  . 29الآراء واضحة وتؤد� إلى ع�س المطلوب من ممارسة نشا� العلاقات العامة تماماً 

ولقد سعت المؤتمرات الدول�ة المتتال�ة للعلاقات العامة التي عقدت في عواصم متعددة من 

فیها.  والعاملینجهزة العلاقات العامة العالم إلى وضع مثل تلك الضوا�� �ش�ل قواعد تلتزم بها أ

�ما أن لكل جمع�ة للعلاقات العامة دستور تضعه عند تأس�سها لكي تحدد الإطار الأخلاقي 

والمهني الذ� تعمل من خلاله. ومن استعراض تلك الدساتیر والكثیر مما �تب عن العلاقات 

بها إلى توفیر  الالتزامیؤد� التي  الم�ادئالعامة �م�ن استخلاص الأسس التال�ة �اعت�ارها 

  المناخ الملائم لممارسة النشا�:

  للمنظمات: الاجتماعيةالمسؤولية  .1

الذ� �ح�� تستمد أس�اب وجودها ونجاحها من المجتمع  الشر�ةتؤمن العلاقات العامة �أن 

المجتمع هذا خدمة  اعت�ارو  ،. لذلك تقع علیها مسؤول�ة المساهمة في رفاه�ة ذلك المجتمعبها

 وشر�ات الاتصالات وتقد�م المصلحة العامة على مصالحها الخاصة. ،الشر�ةهدفاً أساس�اً لتلك 

و�ما  ،�أفضل مستو� مم�نالاتصالات تخدم المجتمع عن طر�� أدائها لعملها وهو توفیر خدمة 

   .هموأذواق مع حاجات جمهورها یتلاءم

علیها المساعدة والمساهمة ��ل وسیلة مم�نة في رفع المستو�  �الإضافة إلى ذلك یتوجب

الح�اتي لأفراد المجتمع �تقد�م المنح الدراس�ة والإعانات والق�ام �الدراسات والأ�حاث لمعالجة 

 ،مشاكل المجتمع. �ما أن برامجها الإعلام�ة یجب أن تهدف إلى تثقیف المجتمع �صورة عامة

یتضمن  الاجتماع�ةو�سب تأییده لها. والإ�مان �المسؤول�ة  ة�الشر�ولا تقتصر على تعر�فه 

التوفی� بین  ولا بد من، الشر�ةقرارات  ضمنمراعاة الصالح العام ووضعه في المقام الأول 

والوصول  ، بینهاف�ما المصالح المتضار�ة لجم�ع فئات الجمهور واكتشاف المصالح المشتر�ة 

                                                 
عمان، ص  ،): م�اد� في العلاقات العامة، دار صفاء للنشر والتوز�ع2001الشرمان، ز�اد محمد، وعبدالسلام،عبدالغفور عبدالله (.  29
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 الانسجامح تلك الفئات، وهي بذلك تساهم في تحقی� إلى حل واقعي �حف� التوازن بین مصال

  والتكامل بین فئات المجتمع المختلفة عن طر�� التفاهم والإقناع.

هي نظام مفتوح یتفاعل مع البیئة الخارج�ة  الشر�ةإن النظر�ات الإدار�ة الحدیثة تؤمن �أن 

المح�طة فیؤثر بها وتتأثر �ه. �ما �ادرت هذه النظر�ات إلى القول �أنه للنهوض �المسؤول�ة 

أن تسعى للتعاون مع الهیئات والمنظمات الأخر� في میدان  الشر�ةیجب على  الاجتماع�ة

ات حسنة مع جماهیرها على حساب العلاقات العامة ونشر فلسفتها. فالمنظمة لا تق�م علاق

س�اسات ومصالح المنظمات والهیئات الأخر� بل  �الاعت�ارأو دون الأخذ  ،منظمات أخر� 

  .30معها على الخطو� العامة للس�اسات عن طر�� الجمع�ات المهن�ة وغیرها والاتفاقالتعاون �

  احترام رأي الفرد والإيمان بقوة الرأي العام: .2

حقوقه  واحترامیجب أن ترتكز فلسفة العلاقات العامة على مبدأ الإ�مان �ق�مة الفرد 

الأساس�ة التي نص علیها وضمنها القانون، وأن تراعي في ذلك واج�ات الفرد ومسؤول�اته في 

الكامل  والاعترافرأ� الفرد  احترامولا �غفل عن القار� أن العلاقات العامة تقوم على  المجتمع.

وفیر الإم�ان�ات الفن�ة وتهیئة الشرو� إلى تلأفراد في التعبیر عن آرائهم. �ما أنها تسعى �ح� ا

الملائمة لعرض الآراء المختلفة والمناقشة الحرة التي تؤد� إلى تكو�ن رأ� عام. وإن أحد 

تعمل وفقاً لرغ�ات جماهیرها. ولكي  الشر�ةالأهداف الرئ�س�ة لنشا� العلاقات العامة هو جعل 

  م�ن من تحقی� ذلك یجب علیها أن تعرف ما هي رغ�ات الجمهور.تت

ساكنة حتى تتبلور تلك الرغ�ات �ش�ل مطالیب ملحة بل الشر�ة تقف  لا في ضوء ذلكو 

ترسم على ضوئها �ي تسعى إلى تشج�ع الأفراد وحثهم على الإفصاح عن رغ�اتهم وحاجاتهم 

  .31ت الم�ونة لجمهورهاتر�ده الجماعا لما الاستجا�ةس�اساتها التي تضمن 

  عن سياسة التكتم وعدم إخفاء المعلومات عن الجمهور: الابتعاد .3

لقد �ان التمسك �السر�ة وحجب المعلومات هو أسلوب الإدارة التقلید�ة في القرن الماضي. 

�البیت المصنوع من الزجاج الذ� ��شف عما بداخله لكل  الشر�ةأما الإدارة الحدیثة فإنها تعتبر 

                                                 
وتر والنشر والتوز�ع، الاس�ندر�ة، ص ): العلاقات العامة في الخدمة الاجتماع�ة، الم�تب العلمي للكمبی1996البدو�، هناء حاف� (.  30

275  
31 . Tanta, Ivan & Gordana Lesinger (2013): ethics of the profession of public relations- does the public 

relations effects on journalism in Croatia?, Call. Antropol , Vol.37, No.3,pp.685-690 
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فسح المجال للشائعات المغرضة، �ثیر الشك و یناظر. وإن نظام إخفاء المعلومات عن الجمهور 

وجمهورها. و�التالي فإن على العلاقات  الشر�ةؤد� إلى وجود شرخ في الثقة المت�ادلة بین �و 

ضرورة عدم إفشاء  الاعت�ارالعامة �شف �افة المعلومات التي �حتاجها الجمهور مع الأخذ �عین 

أمام المنافسین. فالمنظمة العصر�ة تعمل في النور  الشر�ةرار العمل والتي قد تضر �مصالح أس

ولا تخفي أ� معلومات عن نشاطها إلا الأسرار المتعلقة �الإنتاج. وحتى هذه لم �عد من السهل 

بها سراً بوجود الأقمار الصناع�ة التي بإم�انها أن تصور وهي في الفضاء أش�اء على  الاحتفا�

  سطح الأرض بدرجة من الدقة و�أنها على �عد �ضعة أقدام منها فق�. 

بینما یدعو التكتم إلى إثارة الر��ة والشك  ،الشر�ةوالصراحة �حد ذاتها تحمل على الثقة في 

هو في الحق�قة استجا�ة الشر�ة لذ� ساعد على تعز�ز م�انة . وهذا المبدأ االشر�ةهذه حول 

لح� أساسي من حقوق الفرد نصت عل�ه لائحة حقوق الإنسان ومعظم دساتیر الدول الد�مقراط�ة 

وهو ح� الفرد في الحصول على المعلومات. ولا ننسى في النها�ة أن الصراحة هي أسلوب 

یجب على الإدار� الناجح أن �صارح الجمهور ��ل  للتواصل وهي طا�ع المدن�ة الحدیثة و�التالي

  .32شيء

  بمبادئ الأخلاق السليمة: الالتزام .4

�م�اد� الأخلاق الكر�مة �النزاهة والصدق  الالتزامإلى  الشر�ةتدعو فلسفة العلاقات العامة 

فهي لا تخدع الجمهور ولا تغشه بل تسعى إلى �سب ثقته �القدوة الحسنة ول�س  والعدالة. وه�ذا

 الالتزامالعلاقات العامة هي إعلام وسلوك. فالجانب السلو�ي یتمثل في حیث أن �الأقوال فق�. 

سمعتها والعمل على أن �ع�س  �سيء إلى�ل ما  الشر�ة�المثل والأخلاق السام�ة في تجنب 

�ضاً في معاملاتهم مع الجمهور وفي ح�اتهم الخاصة، والجانب الإعلامي جم�ع موظفیها ذلك أ

وتحلیل رد فعل  هوتفسیر  الشر�ةلتوض�ح نشا�  والاتصالهو استخدام �افة وسائل الإعلام 

  .33الجمهور نحوها

                                                 
32 .Palea ,Adina (2014):the public relations professional elements of identity, Professional 

communication and transition Studies , Vol. 7 ,No. 1/2, pp.17-22 

): التخط�� الاستراتیجي للبرامج الخاصة �الحملات الفعّالة للعلاقات العامة، ترجمة: حسین صلاح 2006(و�لسون، لور� ج. . 33

  164، ص  الدین  سلسلة الرضا للمعلومات ، دار الرضا للنشر ، دمش�
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أو هي ترجمة لتصرفات  ،والعلاقات العامة الناجحة هي التي تستند أقوالها على الأعمال

جدیرة �الإعجاب وأعمال تستح� التقدیر. وإن أحد أهداف نشا� العلاقات العامة هو إعطاء 

  . 34نسان�ة لها في أذهان الجمهورإشخص�ة بتثبیت صفات  الشر�ة

  العلاقات العامة تبدأ من الداخل إلى الخارج: .5

التي ترمي إلى الحصول على رضا الجمهور وثقته بها علیها  الشر�ةوالمقصود بذلك أن 

أولاً أن تضمن رضا وثقة العاملین فیها من عمال وموظفین لأن هؤلاء إذا �انوا سعداء في عملهم 

 ،فإنهم �ع�سون أثراً طی�اً لها من حولهم عن طر�� معاملتهم للناس في أثناء عملهم الشر�ةمع 

قاتهم الشخص�ة، وعلى الع�س من ذلك فإن العاملین في و�ذلك في أحادیثهم عنها في علا

المتذمر�ن الساخطین بإم�انهم هدم برامج العلاقات العامة من أساسها بتصرفاتهم وأقوالهم  الشر�ة

  . 35التي �م�ن أن تترك أسوأ الآثار لد� الناس من حولهم

المطلوب منهم في هذا و�الدور  هالأهدافها یتعل� �معرفة الموظفین �أهداف الشر�ةإن تحقی� 

ها یلمٌون ��ل ما حدث من انجازات و المجال. فالمنظمة تؤد� عملها �ش�ل جید إذا �ان موظف

أ� إلى البیئة الخارج�ة  ،العلاقات العامة یتجه مسارها من الداخل إلى الخارجحیث أن ومشاكل، 

عز�زهم وتأییدهم �الموظفین وتوثی� الصلات معهم والحصول على ت الاهتماموهذا ما �ستدعي 

  وس�اساتها. الشر�ةلإدارة 

س�اسات  الشر�ةتحقی� سعادة العاملین ورضاهم في عملهم �أتي عن طر�� ات�اع إن و 

أن  الشر�ة�ما أنه یتوجب على  .عادلة للتوظیف والترف�ع والتدر�ب والتنقلات والإجازات وغیرها

المرض والعجز لمنحهم  لاتحامنتسبیها في لضمان توفیر و  ،تهتم بتوفیر ظروف عمل مرض�ة

في عملهم، فمعاملة الموظف معاملة �ر�مة واحترامه تجعله متحمس لعمله ولمنظمته  الاستقرار

  . ةللمنظموهذا ما �طل� عل�ه في العلم الحدیث للعلاقات العامة �مبدأ الولاء  .ولنشاطها

التي �عملون  الشر�ةمنتسبیها عن جم�ع أحوال  بإعلامأن تقوم  الشر�ةعلى  هذا و�توجب

لأن ذلك �عمل على رفع ثقتهم ورفع �فایتهم في  ،بها ونشاطاتها وذلك �صفة دور�ة ومستمرة

                                                 
34 .Leichty ,Greg (2003): The Cultural Tribes of Public Relations , Journal of public relations Research, 

Vol.15,No.4,pp.277-304 

  29، ص  1): العلاقات العامة في المنشآت الس�اح�ة، عالم الكتب، القاهرة، �2004. ال��ر�، فؤادة (35 



47 
 

للجمهور  الشر�ةعطاء المعلومات الصح�حة عن إ ضافة إلى جعلهم قادر�ن على إ ،العمل

  .36الخارجي

  اتباع الأساليب العلمية في البحوث: .6

جراء ال�حوث وق�اس اتجاهات الرأ� العام لجماهیر إإن من أهم وظائف العلاقات العامة 

وفي هذا المجال فإنه لا بد لموظفي العلاقات العامة أن یت�عوا الطر�قة العلم�ة في  المنظمة.

جراء ال�حث العلمي إال�حث وأن یبتعدوا عن التحیز الشخصي و�تصفوا �الموضوع�ة في عمل�ة 

تثبیت أسس العلاقات العامة �علم و�مهنة والتزامها لكي �صلوا إلى النتائج الدق�قة. وهذا �عني 

�الأسالیب العلم�ة في ممارسة نشاطها. و�تطلب ذلك السعي المستمر لتطو�ر تدر�س مادة 

العلاقات العامة في الجامعات ومنح الشهادات العلم�ة فیها وتوس�ع مجالات تطب�قها والتدر�ب 

ي حقل العلاقات العامة من حیث المؤهلات على أعمالها. و�ذلك تحدید مقای�س للمشتغلین ف

  .37مهني لامتحانالشخص�ة وخضوعهم  الصفاتالدراس�ة و 

و�ما أن نشا� العلاقات العامة �مارس في اتجاهین: أحدهما التأثیر على الفرد والتأثر �ه. 

إن والآخر التأثیر عن طر�� البرامج الإعلام�ة والتأثر عن طر�� استلام رأ�ه وردود فعله، لذا ف

تخط�� تلك البرامج یجب أن یتم وف� الأسالیب العلم�ة الحدیثة في دراسة الأفراد والجماعات 

تحلیل الرأ� العام وق�اسه  وإنوالس�اسة.  الاقتصاد�العلوم النفس�ة والسلو��ة وعلوم  �الاستعانة

علیها  تمادالاع�حیث �م�ن  دق�قةیجر� �استخدام الطرق الإحصائ�ة المتطورة التي تجعل النتائج 

  .38الشر�ةفي توج�ه س�اسات 

  العلاقات العامة وظيفة استشارية: .7

دور المرشد العام والموجه هو  الشر�ةدور العلاقات العامة �النس�ة للإدارة العل�ا في إن 

ن مدیر العلاقات العامة ینصح الإدارة و�شجعها على اتخاذ الس�اسات والقرارات أحیث  ،الأعلى

                                                 
36 . Ledingham ,John A. & Stephen D. Bruning (2000): Public Relations as Relationship Management: 

a relational approach to the study and practice of Public Relations , Lawrence Erlbaum Associates , 

Publishers , N.J, p.162 

37 . Baskin, Otis & et.al (1997): Public Relations: the profession and the Practice, (4th ed.), Mc Graw – 
Hill Companies, Inc., New York, p.107 

  35) :العلاقات العامة الم�اد� والأسس والتطبی�، الدار الجامع�ة ، الاس�ندر�ة، ص 1997فر�د(. الصحن، محمد 38 



48 
 

و�حذرها من اتخاذ الس�اسات التي لا یرضى عنها الجمهور  ،من الجمهورالتي تلاقي القبول 

  ولكنه لا یتم�ن من الزام تلك الإدارة بتنفیذ ما �قترحه أو یوصي �ه. 

حتى في حال  الشر�ةفإن العلاقات العامة ت�قى مسؤول�ة الإدارة العل�ا في  ،و�ناء على ذلك

التي تقرر الأخذ بتلك التوص�ات حول س�اسات وجود وحدة خاصة للنشا�، لأن تلك الإدارة هي 

العلاقات العامة هي وحدة غیر منتجة لأن مدیر  إدارة�عني أن  جراءاتها. وهذا لاإ و  الشر�ة

فهو �ضع البرامج الإعلام�ة و�نفذها في  ،داخل وحدته �ةالعلاقات العامة له صلاح�ات تنفیذ

  حدود الس�اسات والمیزان�ات التي تضعها الإدارة العل�ا.

  :هموصفات المبادئ المتعلقة بمؤهلات العاملين في العلاقات العامة. 2- 2-8

بها  والاعتراف الشر�ات�الرغم من انتشار تطبی� العلاقات العامة في مختلف أنواع 

فإنها لم تصل �عد إلى مستو� المهن�ة �المعنى الكامل لهذه الكلمة من  ،�وظ�فة تمارسها الإدارة

حیث تحدید المؤهلات الأكاد�م�ة اللازمة لممارستها ووضع المناهج الدراس�ة التي تؤد� إلى 

ت الجهود مستمرة من قبل جمع�ات واتحادات العلاقالا زالت الحصول على تلك المؤهلات. و 

  العامة لرفعها إلى مرت�ة المهن المتخصصة.

العام الذ� �غلب على محاولات وضع الأسس المهن�ة للعلاقات العامة هو التأكید  والاتجاه

وذلك  ،على جعل المصلحة العامة هدفاً رئ�س�اً لذلك النشا� قبل المصلحة الذات�ة للمنظمة

  لتمییزها عن الدعا�ة والإعلان اللذان یهدفان إلى تحقی� مصالح المنظمة أولاً وأخیراً.

یجب أ�ضاً لرفع العلاقات العامة إلى المستو� المهني وضع وتجدر الإشارة إلى أنه 

امتحانات تؤهل من یجتازها لعضو�ة الجمع�ات المهن�ة للعلاقات العامة و�التالي ممارسة النشا�. 

طلب اجت�از امتحان التأهیل معرفة نظر�ات واسعة في العلاقات العامة من حیث تار�خها و�ت

ضافة إلى الجانب التطب�قي. إ ،والأسس والأسالیب العلم�ة لتطب�قها والم�اد� المت�عة في ذلك

بل إن من المتف�  فق�، في میدان العلاقات العامة لا �قتصر على المؤهلات الدراس�ة فالعمل

  :39ذلك �عتمد على ر�نین أساسیین هما عل�ه أن

  

  

                                                 
  94): العلاقات العامة، مرجع سب� ذ�ره ، ص 1998خضر، جمیل أحمد (. 39 
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  الصفات الشخصية: الركن الأول:

وقد تعمل  ،بل تولد مع الشخص �الامتحاناتوهي تلك الصفات التي لا �م�ن ق�اسها 

  التجارب على صقلها ولكنها لا تتم�ن من خلقها. ومن أهم تلك الصفات:

: إن هذه الصفة �صعب تحدیدها ووضع مواصفاتها غیر أنه من السهل قوة الشخص�ة .1

التعرف علیها في تعاملنا مع الآخر�ن. ومن أهم عناصرها حسن المنظر والقوام والأناقة 

  .40ورقة الحدیث

: وهي القدرة على التحدث مع الآخر�ن والتأثیر في آرائهم. و�تضمن ذلك الل�اقة .2

بت أن الل�اقة ل�ست في أن تحسن الحدیث بل أن تحسن إلى الآخر�ن فمن الثا الاستماع

 .41الإنصات �ذلك

إن حاجة المتخصص في العلاقات العامة الدائمة إلى المعلومات  حب الاستطلاع: .3

یتطلب أن تكون لد�ه الرغ�ة المستمرة وال�قظة التامة في تت�ع ما یجر� حوله من 

 الأحداث والسعي وراء الحقائ� وتفسیرها.

وهي القدرة على النظر إلى الأمور بتجرد عن الذات والمیول الشخص�ة  الموضوع�ة: .4

 وعدم التحیز لجهة دون أخر�.

بل نشاطاً �عتمد على الإبداع  ،إن العلاقات العامة ل�ست عملاً روتین�اً  الخ�ال الخصب: .5

والقدرة على التخیل. ورجل العلاقات العامة �حتاج أن یتصور نتائج قراراته على الآخر�ن 

 .42قبل اتخاذها

إن النشا� الإعلاني یجب أن یدعمه الذوق والحس الفني لكي یؤثر في  الحس الفني: .6

 .والاطلاعالدراسة  الناس. وإن هذه الصفة ملكة طب�ع�ة �ما �م�ن تنمیتها عن طر��

رجل العلاقات العامة �ثیراً ما یواجه أوضاعاً متأزمة في علاقة منظمته  الشجاعة: .7

وعل�ه أن ��ون شجاعاً في اتخاذ القرارات الحازمة و�سرعة مدروسة قبل أن  ،�الجمهور

�فلت زمام الأمور من یده. �ما أنه �حتاج إلى الشجاعة في مواجهة الآخر�ن و�صورة 

 ال الإدارة �أخطائهم التي تكشف عنها �حوثه.خاصة رج

                                                 
  79، ص ): العلاقات العامة: مدخل بیئي، الم�تب العر�ي الحدیث، الإس�ندر�ة1993النجار، عبد العز�ز (. 40 

  225، ص 1): الدعا�ة والإعلان والعلاقات العامة ، دار مجدلاو� ، عمان، �1998ناصر ، محمد (. 41 
42 . Green , Andy (2010): Creativity in Public Relations , Kogan Page  LTD., London, p.7 
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تتضح الحاجة إلى هذه الصفة من �ون نشا� العلاقات  والمثابرة: الاحتمالالقدرة على  .8

 بل إن أهدافه �عیدة المد� �طیئة الظهور. ،العامة لا یؤد� إلى نتائج سر�عة واضحة

إن رجل العلاقات العامة �أ� إدار� �حتاج إلى تنظ�م أعماله وترتیب  قابل�ة التنظ�م: .9

عطاء الأولو�ة للأعمال حسب أهمیتها. وتتضاعف إ الموارد المتاحة له وتقس�م الوقت و 

الحاجة إلى التنظ�م عندما تكون الأهداف الموضوعة هي أهداف غیر ملموسة �ما هو 

 الحال في العلاقات العامة.

  لإعداد العلمي:ا الركن الثاني:

لذلك . هنفس علامي ناجح في الوقتإ دار� و إإن الذ� �عمل في مجال العلاقات العامة هو  

دار�ة ضمن منظمة إ�اتجاهین. �ما أنه �عمل في وحدة  �الاتصالفإن اختصاصه هو الق�ام 

فإن الإعداد الدراسي للعامل في مجال العلاقات العامة یجب أن  و�ساهم في تحقی� أهدافها. لذلك

یتضمن من الموضوعات ما �ساعده في أداء وظ�فت�ه الإدار�ة والإعلام�ة بنجاح. و�الرغم من 

عدم وجود منهاج محدد للتأهیل العلمي للعمل في العلاقات العامة فإن المتعارف عل�ه أن �شتمل 

  التال�ة:ذلك على الإلمام �الموضوعات 

السل�م  الاستعمالیجب أن ��ون رجل العلاقات العامة متم�ناً من  اللغة وفن الخطا�ة: .1

سواء ف�ما ��ت�ه هو أو عند ق�امه بتقی�م ما ��ت�ه الآخرون في دائرته. �ذلك  ،للغة

�ل ما �صدر عن المنظمة من اتصالات وضمان  على تتضمن مسؤول�ة الإشراف

القدرة على التحدث إلى الأفراد والجماهیر �ش�ل  ،لغةوضوحها وسلامتها من حیث ال

جذاب ومنطقي لنقل الأف�ار إلى الجمهور والتأثیر فیهم. وقد یتطلب من رجال العلاقات 

لذلك العامة إعداد خطب و�لمات الرؤساء أو المسؤولین أ�اً �انت درجتهم الوظ�ف�ة، 

المتحدث على الحدیث المؤثر ص�اغة الخط�ة �الأسلوب الذ� �ساعد یتوجب عل�ه 

  السلس الذ� یتف� مع شخصیته وطر�قة أدائه.

والإلمام �أصول  ،إن التأثیر في الآخر�ن هو محور عمل العلاقات العامة الكتا�ة: .2

الكتا�ة هو اللبنة الأولى في ذلك الطر��. فالمواد الإعلام�ة یجب أن تكون سهلة 

أن تكون لذا یجب الإقناع،  �ة تهدف إلى، فالكتاوممتعة سواء �انت مذاعة أو مطبوعة
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وظ�فتها نقل الأف�ار والمعلومات والأحداث  لأنالكتا�ة خال�ة من المصطلحات المعقدة، 

 .43تكون �س�طة وواضحة ومؤثرة �حیث

من الضرور� أن ��ون العامل في مجال العلاقات العامة ملماً �الفنون  الصحافة: .3

حق�قات والمقا�لات وتحر�ر المقالات. �ما أن جراء التإ �ص�اغة الأخ�ار و  ،الصحف�ة

 طب�عة عمله تجعله على اتصال دائم برجال الصحافة والمنظمات الإعلام�ة مما یتطلب

 اطلاعاً واسعاً �طب�عة العمل الصحفي. منه

ومن  ،تختلف مدلولات الألفا� المستخدمة في �ل لغة من فرد إلى آخر علم الدلالة: .4

جماعة إلى أخر� ومن زمن إلى آخر. وقد نشأ علم ی�حث في هذه الظواهر سمي �علم 

 ) وإن الإلمام بهذا العلم من أهم ضرورات العمل الإدار�.semanticالدلالة (

إن التأثیر في الأف�ار یتطلب معرفة النفس ال�شر�ة ودوافع سلو�ها  علم النفس: .5

مد� قوة العوامل المختلفة الم�ونة لشخص�ة الفرد و��ف�ة تكو�نها. و  الاتجاهاتومصادر 

 على تف�یره وسلو�ه.

إن الفرد الیوم �ع�ش ضمن جماعات متنوعة تؤثر في سلو�ه وتف�یره.  :الاجتماععلم  .6

 وقوة الروا�� داخلها. الاتصالوعلى الإعلامي أن �فهم طب�عة الجماعات وأنما� 

رفة الإدار�ة في تسییر أمور وحدته أولاً �حتاج رجل العلاقات العامة إلى المع الإدارة: .7

 وفي فهم منظمته وما یجر� فیها و��ف�ة تحقی� أهدافها ودوره في �ل ذلك.

العلاقات العامة دراسة العوامل السائدة في المجتمع وأثرها  إدارةمن واج�ات  :الاقتصاد .8

 قتصاد�ةالاالدوافع ف ،الاقتصاد�ةومن أهم تلك العوامل هي المؤثرات . على المنظمة

 تلعب دوراً مهماً في توج�ه سلوك الأفراد ومواقفهم من القضا�ا المطروحة.

إن العلاقات العامة الناجحة یجب أن تعتمد على الأسلوب  أصول ال�حث العلمي: .9

العلمي في العمل. و�تضح ذلك �صورة خاصة في عمل�ة التعرف على الرأ� العام وفي 

 �حوث ق�اس فعال�ة النشا� الإعلامي.

ولا یتم�ن  ،إن وظ�فة ال�حث هو حجر الأساس في عمل�ات العلاقات العامة الإحصاء: .10

 الإلمامأ� �احث الیوم من جمع المعلومات وتبو�بها وتحلیلها واستخلاص النتائج دون 

                                                 
43 .Newsom , Doug & Jim Haynes (2011): Public Relations Writing: form and styles , (9th ed.), 

Wadsworth, Cengage Learning , Boston, p.56 
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�الأسالیب الإحصائ�ة. و�متد ذلك في المنظمات الكبیرة إلى معرفة استخدام الحاسب 

 جراء ال�حوث العلم�ة.إ تحضیر و  الآلي و�رامج خاصة تساعد في

�ستخدم رجال العلاقات العامة، �الإضافة إلى الوسائل المطبوعة،  الاطلاع الفني: .11

الاتصال و�ذلك وسائل  ،والأفلام،  والمعارض، والإذاعة الداخل�ة، والشرائح المصورة

ار من لا بد أن یتوفر لد� رجل العلاقات العامة مقد، ولهذا السمعي والمرئي والسینما

  الاطلاع والحس الفني.

�دراسة علوم  أن ��ون مزوداً �الأصول العلم�ة والعمل�ة في علم العلاقات العامة .12

الاجتماع والنفس والإدارة إلى جانب دراسة المنهج العلمي في العلاقات العامة وأسالیب 

ق�اس اتجاهات الرأ� العام وتعدیلها وتوجیهها وأن ��ون رجل العلاقات العامة حاصلاً 

على شهادة علم�ة من معهد أو �ل�ة بإحد� اختصاصات الإدارة، أو اللغات، أو 

  صحافة أو الس�احة أو الم�ت�ات أو علم الاجتماع.الإعلام أو ال

أن دور إدارة العلاقات العامة المهم في الشر�ات والمنظمات لا �قتصر  نستنتج مما سب�

على العلاقة بینها و�ین جماهیر مستهلكیها، وإنما یتمثل في تقو�ة الروا�� والعلاقات بین 

المنظمات من جهة و�ین الدول والمجتمعات من جهة أخر�، وذلك من خلال تحر�ها المخط� 

ه �الاعتماد على الأسس العلم�ة، و�الاستناد إلى �افة العلوم والمبرمج والسر�ع الذ� تقوم �

الإنسان�ة المختلفة �سعي حثیث وجهود مستمرة ومقصودة ومخططة علم�اً للتم�ن من الوصول 

إلى الغرض المطلوب الذ� هو تهیئة الجو النفسي القائم على الفهم والثقة المت�ادلتین بین 

ا ینسحب على دور إدارة العلاقات العامة في قطاع وهو م المنظمة وجماهیر المستهلكین.

  الاتصالات.
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جوهر العلاقات العامة وأساس نجاحها في تحقی� أهدافها المتمثلة في �مثل الاتصال 

العلاقات  تحسین الرأ� العام نحو شر�ات الاتصالات، وتكو�ن صورة ذهن�ة طی�ة عنها. وتمثل

العامة جسر العبور للجماهیر الداخل�ة والخارج�ة من المستهلكین عند العدید من الشر�ات 

�اختلاف أهدافها. �ما أنها تش�ل مدخلاً أساس�اً لتنظ�م وإدارة الشر�ات الحدیثة القائمة على 

  فلسفة التسو�� الاجتماعي الموجه لخدمة مصلحة الشر�ة والمجتمع معاً.

لك هو سید السوق والر�یزة الأساس�ة للنشا� التسو�قي اهتمت الشر�ات �ف�رة ولأن المسته

التقرب منه وتعز�ز صورتها في ذهنه من خلال الأنشطة المختلفة للعلاقات العامة والتسو�� 

  معاً.

وتقوم إدارة العلاقات العامة في إطار سعیها لرفع �فاءتها الاتصال�ة، وتحقی� المز�د من 

�ة في مجال التأثیر على سلوك المستهلك النهائي بتقو�م أنشطتها المختلفة النجاح والفاعل

والأسالیب المستخدمة لتحقی� هذه الأهداف وصولاً إلى ق�اس نتائجها وإدخال التعد�لات اللازمة 

  علیها �قصد تصح�ح الأخطاء وتكو�ن برامج مستقبل�ة ناجحة.

  :وأهميته مفهوم الاتصال. 3-1

 Communesمن الأصل اللاتیني لكلمة  مأخوذة Communicationإن �لمة اتصال 

هناك تعار�ف �ثیرة للاتصال . و 1، ولهذا فهي تكوّن قاعدة مشتر�ة عامةاً أو مشتر� اً وتعني عام

من أهمها أن الاتصال هو تحو�ل المعلومات التي تكون على ش�ل رسالة مفهومة من المرسل 

رسال واستق�ال المعلومات بین الناس. ولعمل�ة إعمل�ة  أنهأو  .2قناة معینةإلى آخر�ن من خلال 

  3نوجز أهمها ف�ما یلي: عناصرالاتصال عدة 

وجود ف�رة أو معنى محدد في ذهن المرسل الذ� یرغب بنقلها إلى شخص أو أشخاص   -أ

  آخر�ن.

ق�ام المرسل بتحو�ل الف�رة أو المعنى إلى رسالة مناس�ة تتضمن تعبیراً عن الف�رة على   -ب

  شارات.إش�ل �لمات أو أرقام ورموز أو 

  الف�رة إلى المرسل الیهم. لإطلاقاخت�ار التوقیت الملائم   -ت

                                                           
 13): نظریات الاتصال : مدخل متكامل ، دار الیازوري ، عمان ، ص 2010. العلاق ، بشیر ( 1

2 . Kurtz ,David L. & Louis E. Boone (2011): Contemporary Business ,(14th ed.), John Wiley & Sons, 
Inc., New York, p.296 

3  .Guffey , Mary Ellen & Dana Loewy (2011): Business Communication : Process and Product , (7th 
ed.), South – Western , Australia , p.17 
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الرسالة من خلال قناة اتصال محددة إما شفه�اً أو �تا�ة أو �أ� وسیلة أخر� من  نقل  -ث

  ومن ثم ق�ام المستقبل �استق�ال الرسالة. ،قبل المرسل الذ� �قوم �عمل�ة الاتصال

است�عاب الرسالة وفهم ما جاء فیها من قبل المستقبل، ولا تكتمل عمل�ة الاتصال إلا إذا   - ج

  و �فهم ما �قال.أ�سمع  �ان هنالك شخص �ستقبل أو

حصول عمل�ة الاستجا�ة من المستقبل إما بتنفیذ ما جاء �الرسالة أو الامتناع عن تنفیذ   - ح

  ما جاء بها.

فالمرسل یجب أن یتلقى  ،من عناصر الاتصال المهمة دالتغذ�ة الع�س�ة والتي تع  - خ

إن الاتصال لا �قع حتى  معلومات مرتدة عما حدث لرسالته وهل فهم القصد منها. حیث

اهتماماً لها أو للسلوك  رسالة طالما أن المستقبل لم �ع�ِ  بإرسالذا قام المرسل إ

  المستهدف من هذه الرسالة، ف�ون الرسالة قد صدرت لا تعني وقوع عمل�ة الاتصال.

 أما �النس�ة إلى التشو�ش فإنه قد �حدث إما أثناء ق�ام المرسل بتحو�ل الف�رة أو المعنى

المحدد إلى رسالة مناس�ة ��لمات مفهومة أو أثناء عمل�ة نقل الرسالة أو أثناء استق�الها 

  .4واست�عابها من الطرف المستقبل لها

حیث موظف العلاقات العامة مهارات اتصال�ة جیدة،  بناء على ما تقدم، یجب أن �متلك

عمل�ة الاتصال ��فاءة مع مراعاة الصدق والأمانة  بإجراءعل�ه أن یدرك �یف �قوم یتوجب 

هدف �افة وسائل العلاقات إن و  جراءه لأ� عمل�ة اتصال.إوالأسس الأخلاق�ة الأخر� أثناء 

 الشر�ةقناعها �س�اسات إ و  إلى جماهیر الشر�ةاعطاء المعلومات والحقائ�  هو عموماً العامة 

  . 5وأهدافها ومنتجاتها

لاقات العامة فاعلیتها فإن موظف العلاقات العامة یجب أن یتأكد وحتى تستكمل رسائل الع

إلى استخدامه  �الإضافة ،و�ین جماهیرها سل�مة وفعالة الشر�ةمن أن قنوات الاتصال بین 

لاتصالات ذات الاتجاهین. والاتصالات ذات الاتجاهین قد تكون داخل�ة من أعلى إلى أسفل ل

أو خارج�ة أ� من داخل الشر�ة إلى خارجها ومن خارجها إلى داخلها، إذ  ،ومن أسفل إلى أعلى

                                                           
  11، ص  1): الاتصالات الإدار�ة ، دار أسامة ، عمان ، �2009شع�ان ( . فرج ، 4

5 . Austin, Erica Weintraub & Bruce E. Pinkleton (2006): Strategic Public Relations management: 
planning and managing effective communication programs, (2nd ed.), Lawrence Erlbaum 
Associates, Inc., N.J. 
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الاستماع إلى آراء واقتراحات وملاحظات مرؤوسیهم من أجل فعال�ة  یرون یجب أن یتعود المد

  عمل�ة الاتصال. 

یجب أن یت�حوا الفرصة  الذین الشر�ة�افة موظفي ینطب� على الأمر  �ما أن هذا

�أداء اتصال  الشر�ةإن ق�ام �عض موظفي و ن تعبر عن آرائها واقتراحاتها. لجماهیر الخارج�ة لأل

أ� معلومات له آثار  ستق�اللابداء الاستعداد إعطاء معلومات وعدم إ اتجاه واحد عن طر��  �ذ

الة التي تكون . لذلك تقوم ادارات المنظمات دائماً بتشج�ع الاتصالات الفعّ شر�تهمسلب�ة على 

جراء الاتصالات إإلى تدر�ب موظفیها على ��ف�ة  الشر�اتكثیر من الجأ وتل ذات اتجاهین.

التخلص من نقا� أن التدر�ب �ساعد في  ، ومن المؤ�دالخارج�ة منها أمالة سواء الداخل�ة الفعّ 

  .6الضعف في المهارات الاتصال�ة

  أهمية الاتصالات في العلاقات العامة:. 3-2

، هوانس�ا� الإدارات، فهي تحاف� على تدف� العمل داخلهاداخل مهماً دوراً  الاتصالاتتلعب 

تهتم نظر�ة الإدارة الحدیثة و  �لما زادت �فاءة العمل. للاتصالاتف�لما �انت هناك أنظمة جیدة 

وإنما �الطر�قة التي �عمل بها المدیر، و�یف ینف� وقته،  ،ل�س فق� �الوظائف التقلید�ة للإدارة

وار والأنشطة والمهام التفصیل�ة التي �قوم بها المدیر فعلاً أثناء و�یف یؤد� عمله، وما هي الأد

المدیر أدواراً مثل الاتصال �الجهات الخارج�ة، وتمثیل یلعب تهتم �أن  أ� أنهاتأد�ة عمله. 

وحل المشاكل  الإدارة ونشرها والتحدث �اسم هاوتحلیلالإدارة رسم�اً وتجم�ع المعلومات 

  .7مع الغیر وغیر ذلك من المهام والأدوارلاختلافات وا

وفي إدارة وتحقی� أهداف العمل، وذلك ، وسیلة المدیر�ن في إدارة أنشطتهم الاتصالات دوتع

  :8تساعد في الق�ام �التالي ها�اعت�ار أن

و�ت�ح الفرصة للتف�یر والاطلاع والحوار وت�ادل  ،�فتح المجال للاحتكاك ال�شر�  .1

المعلومات في شتى المجالات والم�ادین. �ما أنه یؤ�د و�ولد الاحساس �أن ال�شر 

  �ع�شون مع �عضهم ال�عض، فالاتصال ی�عد الانسان عن العزلة.

                                                           
6 . Bovee ,Courtland L. & John V. Thill (2014): Business Communication Essentials ,(6th ed.), Pearson 

Education ,Inc., N.J., P. 8 
  75): العلاقات العامة والاتصال الانساني، دار مجدلاو� للنشر والتوز�ع، عمان، ص 1998.  أبو اص�ع، صالح خلیل (7
  144): العلاقات العامة، مرجع سب� ذ�ره ، ص 2006، محفو� ( . جودة 8
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آراء الآخر�ن وأف�ارهم عن طر�� الحر�ة التي �حدثها على على یت�ح الفرصة للتعرف  .2

جدل وحوار بین طرفین من الناس، أو مجموعة مع مجموعة أخر�، و�ین فرد ش�ل 

  وفرد.

إن الاتصال �ساعد الأفراد والمجتمعات على نقل الحضارات والتقالید واللغات والعادات  .3

إلى مجتمع آخر، وحتى �ستط�ع الانسان أن �عرف مقدار ق�مة عاداته و�یئته عل�ه أن 

  .همو�حتك ب یر� الآخر�ن

الاتصال الیوم لترف�ه المجتمعات، حیث یجد الكثیر من الناس �أن وسائل  �ستعمل .4

  منها �ساهم �ش�ل �بیر في صنع جزء من الترف�ه الضرور� لهم. اً الاتصال أو �عض

  على ترو�ج خدماتهم. الشر�ات�ساعد الاتصال ووسائله الجماهیر�ة أصحاب  .5

  نماء والتطو�ر والبناء.لإتلعب وسائل الاتصال المختلفة دوراً مهماً في عمل�ة ا .6

في عمل�ة الاتصال نجد المشار�ة و�ث الأف�ار والحقائ� والنقل وردود الفعل، و�التالي  .7

  �حدث تدف� المعلومات من الجانبین ول�س من مصدر واحد.

 : في العلاقات العامة خصائص الاتصال. 3-3

 :9یتمیز الاتصال �عدة خصائص أهمها

�متد الاتصال من الماضي مروراً �الحاضر ثم متجهاً نحو الاتصال عمل�ة مستمرة:  )1

المستقبل، ول�س للاتصال بدا�ة أو نها�ة واضحة وفاصلة، فهو جزء من ح�اة الانسان 

یتدف� و�تغیر �لما تغیرت بیئته ومن حوله ممن یتفاعل معهم. والحاجات الاتصال�ة 

إلى التواف� الذ� �قوم على  ل�ست ثابتة أو مستقرة، لذلك فهي تحتاج �استمرار للإنسان

  الخبرات والتجارب السا�قة وعلى التوقعات المستقبل�ة.

حیث �عتمد على النقاشات وت�ادل الآراء وردود الاتصال تفاعل اجتماعي بین الناس:  )2

یناقش و�بد� وجهة نظره و�تصل �الآخر�ن، وعندما �ستقبل ردود فعل  فالإنسانالفعل، 

بناء اتصاله �عد ذلك على أساس تفسیره لردود أفعال الآخر�ن الآخر�ن فإنه قد یتم�ن من 

إن الشخص یتأثر �الرسائل التي تصله من الغیر فتغیر معلوماته أو و واستجا�اتهم. 

  و�المقابل، فإن الشخص نفسه یؤثر في الغیر من خلال ت�ادل الرسائل معهم. .اتجاهاته

                                                           
 148، ص ): العلاقات العامة، مرجع سب� ذ�ره2006جودة ، محفو� (.  9
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المستقبل إذ لا بد من وجود هدف من الاتصال له علاقة �المرسل أو الاتصال الهادف:  )3

  .أو البیئة التي تح�� �ه

الاتصال الجماهیر� �عمل�ة الانتقاء  یتأثرالاتصال �عتمد على الانتقاء الإدراكي:  )4

الإدراكي لد� الفرد، حیث لا �م�ن لهذا الفرد أن �ستوعب أو یدرك الكم الهائل من 

. و�ناء عل�ه نجد أن الفرد �قرأ �عض هنفس علام�ة المتنوعة في الوقتالرسائل والمواد الا

  الصحف، و�شاهد �عض البرامج التلفز�ون�ة.

  Contents of Communication: في العلاقات العامة مكونات الاتصال. 3-4

فمنهم من �حددها بثلاثة  ،لا یوجد اتفاق محدد حول ماه�ة عناصر العمل�ة الاتصال�ة

�أر�عة عناصر هي المرسل والرسالة  و�حددها آخرون هي المرسل والرسالة والمستلم، عناصر 

وهو التأثیر. ومن هنا �م�ن حصر  عنصراً آخراً لیها إ و�ضیف ال�عضوالوسیلة والمستلم، 

 الاتصال �الآتي: م�وناتعناصر أو 

عمل�ة أو ما �عبر عنه �مصدر الاتصال وهو الذ� یبدأ أو �ستهل  Sender: المرسل .1

وقد ��ون هذا المصدر أو المرسل شخصاً أو منظمة. وللمرسل دور �بیر في  ،الاتصال

�مان المرسل وثقته �المعلومات التي ینقلها إنجاح الرسالة الاعلام�ة من خلال إ

  .10للجماهیر

ل�ه عمل�ة إو�قصد �ه مستقبل الاتصال، وهو الذ� تنتهي  Receiverالمستلم:  .2

ذا �ان إ. فهاأو فشل یتحدد نجاح الجهود المبذولة في هذه العمل�ةالاتصال ومن خلاله 

من الصعو�ة بلوغ الرسالة لهدفها. هذا  هموقف المستلم سلب�اً تجاه الرسالة الاعلام�ة، فإن

جراء م�ادلة المواقع بینهما وفقاً لنقا� إو�م�ن أن یتحول المرسل إلى مستلم في حالة 

  �ما هو الحال في نشا� العلاقات العامة. ،صالالبدا�ة والنها�ة في عمل�ة الات

ن یراد �ه نقل معناه إلى طرف إن الرسالة تعبر عن مضمون معی Message: الرسالة .3

وإلا فإنها  ،وهو المستلم، والرسالة الناجحة لا بد أن تتضمن هدفاً معیناً یراد تحق�قه ثانٍ 

جراء تعد�لات إستفقد أهمیتها، و�تجسد هذا الهدف في استحداث وضع جدید محدد أو 

                                                           
  176، ص  1): تنظ�م وإدارة العلاقات العامة ، دار ال�ازور� ، عمان ، �2010. العلاق ، �شیر ( 10
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محددة على أوضاع قائمة أو اتجاهات سائدة. و�جب أن تكون الرسالة مصاغة �أسلوب 

  والتر�یز والوضوح والتنو�ع. �الإنسان�ة�فهمه المستلم جیداً، وأن تتصف �عدة مواصفات 

المعلومات والأف�ار بین  لإ�صالوهي الأداة التي یتم استخدامها  Channel: الوسیلة .4

أطراف عمل�ة الاتصال. وتقسم وسائل الاتصال حسب مد� التأثیر إلى وسائل ط�اع�ة 

  .11وسمع�ة ومرئ�ة

إعادة إرسال الرسالة من المستقبل  وهي Feedbackالتغذ�ة الع�س�ة (الاستجا�ة):  .5

المرسل في هذه الحالة �لاح� و  .وتأكده من أنه تم فهمهاإلى المرسل واستلامه لها 

الموافقة أو عدم الموافقة على مضمون الرسالة، و�شیر خبراء العلاقات العامة إلى أن 

سرعة حدوث التغذ�ة الع�س�ة تختلف �اختلاف الموقف، فمثلاً في المحادثة الشخص�ة 

بینما ردود الفعل لحملة إعلان�ة ر�ما لا  ،ها نفس یتم استنتاج ردود الفعل في اللحظة

تحدث إلا �عد فترة طو�لة، وعمل�ة ق�اس ردود الفعل مهمة في عمل�ة الاتصال حیث 

یتبین ف�ما إذا تمت عمل�ة الاتصال �طر�قة جیدة في جم�ع مراحلها أم لا، �ما أن ردود 

 .12الشر�ةمستو� الفعل تبین التغییر �عمل�ة الاتصال سواء على مستو� الفرد أو على 

طالما أن الرسالة في قناة الاتصال، ومهما �ان ش�لها فإنها  Noiseالتشو�ش:  .6

ستتعرض إلى درجة معینة من التشو�ش أو التأثیر السلبي على المسار المطلوب من 

عمل�ة الاتصال المستهدف. وتحصل عمل�ة التشو�ش في أ� جزء من أجزاء عمل�ة 

  الاتصال.

  :في العلاقات العامة وظائف الاتصال. 3-5

بوظائف أساس�ة، �اعت�اره نشاطاً فرد�اً وجماع�اً، �شمل  �قوم الاتصال في العلاقات العامة

 والحقائ� والب�انات، والمشار�ة فیها. و�م�ن تحدید الوظائف الرئ�س�ة التي یؤدیها �ل الأف�ار

  :13الآت�ة الوظائـففي  في العلاقات العامةالاتصال 

 تهاومعالج هاوتخز�ن والرسائل وتتمثل في جمع الأن�اء الإعلام�ة والإخ�ار�ة: الوظ�فة .1

الب�انات والصور والحقائ� والآراء والتعل�قات المطلو�ة من أجل فهم إضافة إلى ،  هاونشر 

                                                           
  144، ص  1ط): العلاقات العامة في التطبیق ، دار جریر ، عمان ، 2005. الدلیمي ، عبد الرزاق ( 11

12 .O'Rourke ,James S. (2013): Management Communication : a case – analysis approach , Pearson 
Education , Inc., N.J. ,P.30 

  320): العلاقات العامة وإدارتها، مرجع سب� ذ�ره ، ص 1999( . فهد، ابراه�م ، �نجو �نجو 13
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والدول�ة، والتصرف تجاهها عن علم ومعرفة، والوطن�ة الشخص�ة والبیئ�ة  الظروف

 اتخاذ القرارات الصائ�ة.�م�ن من  والوصول إلى وضع

وتنحصر هذه الوظ�فة في توفیر رصید مشترك من  التنشئة الاجتماع�ة: وظ�فة .2

الأفراد من أن �عملوا �أعضاء ذو� فعال�ة في المجتمع الذ� �ع�شون  المعرفة، �م�ن

الاتصال في العلاقات العامة �فل �والوعي الاجتماعیین، و�ذلك  ف�ه، ودعم التآزر

 14في الح�اة العامة.مشار�ة نشطة 

، �ساهم في دعم في العلاقات العامةو�قصد بذلك أن الاتصال  الدوافع: وظ�فة خل� .3

لكل مجتمع، وتشج�ع الاخت�ارات الشخص�ة والتطلعات ودعم  الأهداف الم�اشرة والنهائ�ة

 والجماعات، التي تتجه نحو تحقی� الأهداف المتف� علیها. الأنشطة الخاصة �الأفراد

في توفیر الحقائ� اللازمة  في العلاقات العامة�ساهم الاتصال  الحوار والنقاش: وظ�فة .4

مختلف وجهات النظر حول القضا�ا العامة، وتوفیر الأدلة الملائمة  لتوض�ح هاوت�ادل

الاهتمام والمشار�ة على نحو أفضل �النس�ة لكل الأمور التي تهم  والمطلو�ة لدعم

 وعالم�اً.الجم�ع محل�اً وإقل�م�اً 

وتتمثل في نشر المعرفة على نحو �عزز النمو الثقافي، وتكو�ن  التر��ة: وظ�فة .5

 المهارات والقدرات في �افة مراحل العمر. الشخص�ة واكتساب

إلى نشر الأعمال الثقاف�ة  في العلاقات العامة�سعى الاتصال  النهوض الثقافي: وظ�فة .6

�ر الثقافي عن طر�� توس�ع آفاق الفرد والتطو  المحافظة على التراث، والفن�ة بهدف

وهنا یتجلى أثر  خ�اله، وإش�اع حاجاته الجمال�ة، واطلاق قدراته على الإبداع. وإ�قا�

العلاقات العامة في الــتأثیر على جمهور المستهلكین واتجاهاتهم نحو الخدمات التي 

 تقدمها شر�ات الاتصالات.

وتتمثل في إذاعة التمثیل�ات الروائ�ة والرقص والفن والأدب  الترفیه�ة: الوظ�فة .7

والأصوات والصور بهدف الترف�ه والإمتاع على الصعیدین الشخصي  والموس�قى

 المعاناة والصعو�ات التي یواجهونها في ح�اتهم الیوم�ة. تنسى الناسجعل و  والجماعي،

ومقاطع الفیدیو وغیرها ونلاح� هذا الدور في شر�ات الاتصالات من خلال النغمات 

                                                           

  153، ص ): الاتصال الانساني ودوره في التفاعل الاجتماعي، دار مجدلاو� للنشر والتوز�ع، عمان1993أبوعرقوب، ابراه�م ( .14 
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من وسائل ترفیه�ة تساعد في تكو�ن الاتجاهات الإیجاب�ة للمستهلكین نحو خدمات 

 الشر�ة.

وتتمثل في توفیر الفرص لكل الأشخاص والمجموعات �ما ��فل لهم  التكافل: وظ�فة .8

إلى رسائل متنوعة تحق� حاجتهم في التعارف والتفاهم، والتعرف على ظروف  الوصول

 ووجهات نظرهم وتطلعاتهم. الآخر�نمع�شة 

هذه الوظائف التي تن�ع أساساً من وجهة نظر الفرد، فإنه یتعین أ�ضاً التأكید  وإلى جانب

في العلاقات العامة ظاهرة جدیدة وهي ظاهرة تتزاید أهمیتها �سرعة، فقد أص�ح الاتصال  على

الح�ومات أن تخط� للمستقبل على  للك�انات الجماع�ة والمجتمعات، فإذا أرادت حاجة حیو�ة

فإن السلطات العامة سوف تتعثر في أنشطتها  ،نحو دینام��ي و�دون توافر ب�انات �اف�ة

 ومفاوضاتها.

  :في العلاقات العامة طرق الاتصال. 3-6

  تقسم طرق الاتصال في العلاقات العامة إلى الآتي: 

  Oral Communicationالاتصالات الشفو�ة:  .1

الأكثر شیوعاً حیث تستخدم لإصدار الأوامر والتعل�مات من المدیر إلى  دتعهي و 

جراء المقا�لات إأو من خلال  ،أو عند ق�ام المرؤوس �استشارة الرئ�س ،مساعد�ه

الشخص�ة بین المدیر ومرؤوسه لحل مش�لة معینة أو قض�ة محددة. إن الاتصالات 

تف تأخذ وقتاً أقل من �عض الطرق الشفو�ة سواءً أكانت وجهاً لوجه أو من خلال الها

عی� �عض عمل�ات الاتصال. تالأخر�. إلا أننا نجد أن لغات العالم ولهجاتها مختلفة 

وحتى لو �انت اللغة بین المرسل والمستقبل مفهومة وواضحة إلا أننا قد نجد أن هنالك 

  ال.�عض المصطلحات العلم�ة الصع�ة تعی� من عمل�ة الاتصال الفعّ 

  Written Communicationالاتصالات الم�تو�ة:  .2

وذلك لأنها تستخدم غال�اً في  ،الاتصالات الم�تو�ة من طرق الاتصال المهمة تعد

وقد تتخذ الاتصالات الم�تو�ة صورة  .خارجها مأ الشر�ةالاتصالات الرسم�ة سواءً داخل 

للموظفین أو تقار�ر دور�ة أو  لاً وأوامر، أو مذ�رة داخل�ة، أو دل�صدار تعل�مات إ

أو غیر ذلك من الاتصالات. و�فضل في الاتصالات الم�تو�ة أن  � اقتراحات وش�او 
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للاهتمام  المستهلكتكون الرسالة مختصرة وغیر مطولة قدر الام�ان، وذلك لأجل جذب 

لحات الفن�ة في الرسائل الم�تو�ة، حیث ط. و�ذلك فقد تستخدم �عض المصوقراءتهابها 

  .15تر� لاستخدامها أن تكون مفهومة من قبل المرسل إل�ه أو المستقبل�ش

  Nonverbal Communicationلفظ�ة: الالاتصالات غیر  .3

  :16تشمل هذه الاتصالات ما یليو 

 اً الصور والرسوم الب�ان�ة والخرائ� التي تستخدم لتوض�ح معلومات معینة أو أف�ار  )1

  محددة.

ون مفهومة من قبل المرسل یجب أن تكالاشارات والتعابیر الجسم�ة التي  )2

  .تمام عمل�ة الاتصالإالمستقبل، وإلا أدت إلى عدم و 

  : في العلاقات العامة المهارات الاتصالية. 3-7

ال یتطلب اتقان المهارات الاتصال�ة التي لها دور إن الق�ام �عمل�ة الاتصال �ش�ل فعّ 

 أهم المهارات الاتصال�ة ف�ما یلي:تتمثل نجاح عمل�ة الاتصال أو فشلها. و إأساسي في 

الجید هو الذ� �قرأ و�ستوعب ما قد قرأ من أف�ار  القار�   Reading مهارة القراءة:  .1

من خلال تمییز الأف�ار الرئ�س�ة من الأف�ار الثانو�ة. و�ذلك �میز وذلك  ،وع�ارات

من الأف�ار غیر المتعلقة �الموضوع. �ما  الأف�ار المتعلقة �الموضوع المراد توصیله إل�ه

الجید ین�غي أن ��ون موضوع�اً في الح�م على الأمور، وأن لا �طل� العنان  القار� أن 

  لخ�الاته وانط�اعاته الشخص�ة للتأثیر على أح�امه.

إن الكاتب الجید �ستط�ع أن یوصل ما یر�د توصیله إلى  Writing مهارة الكتا�ة: .2

دون أ�ة أخطاء من �س�� ومفهوم، و�ص�اغة جیدة و  �أسلوبلكتا�ة الآخر�ن من خلال ا

�ما ین�غي على الكاتب مراعاة التسلسل المنطقي من آراء وأف�ار  ،في القواعد أو التهجئة

�أخذ �عین الاعت�ار المستو� التعل�مي والثقافي للأشخاص الذین  وأن ،المادة الاتصال�ة

                                                           
15 .Krizan , A.C. Buddy & et.al (2008): Business Communication,(7th ed.), South – Western , Canada , 

P.114 
  52): أساس�ات الاتصال : نماذج ومهارات ، دار ال�ازور�، عمان، ص 1020. الطائي ، حمید ، �شیر العلاق ( 16
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تختلف في ص�اغتها  لمستهلك �حمل شهادة جامع�ة��تب الیهم، فالرسالة التي توجه 

 .17مستهلك �حمل درجة علم�ة أدنىو�لماتها عن الرسالة التي توجه إلى 

عمل�ة الإنصات الاستماع بتر�یز إلى ما �قوله تتضمن  Listening: مهارة الإنصات .3

 الآخرون وعدم الانشغال �أداء أ�ة أمور أخر� أثناء هذا الاستماع.

على المنصت أن �ح�م على المحتو�ات  یتوجب ،�ة الإنصات ناجحةوحتى تكون عمل

وأن لا �صدر الح�م إلا �عد انتهاء الكلام وأن  ،أو المضمون لا على طر�قة الكلام

ینصت إلى الأف�ار جم�عها �ما فیها الحق�ق�ة وغیر الحق�ق�ة، وأن ��ون مرناً ولا �ستمع 

وأن  ،وأن لا یتأثر �الكلمات العاطف�ة أو الع�ارات الرنانة ،فق� إلى وجهة نظر واحدة

. و�التالي نجد أن الإنصات فهمه سهلاً أم صع�اً �ستمع إلى جم�ع ما �قال سواء أكان 

مواصلة على الجید یبدو واضحاً على ملامح الشخص المنصت، مما �شجع المتكلم 

 .18دون ترددمن بداء وجهة نظره إ حدیثه و 

، نحن نتف� على أن المتزن  وزن الأمور أو التف�یرمهارة المقدرة على وزن الأمور:  .4

مهاراتنا في الاتصال ومقدرتنا على استخدام الكلمات تؤثر على أف�ارنا نفسها. وإن 

مهارات الأفراد تختلف من حیث تقدیرهم للأمور ووزنهم لها. فهنالك من �قٌ�م الأمور 

ما تستح�. وهنالك من �ق�مها على أسس سل�مة وواقع�ة. إن �أكثر مما تستح� أو �أقل م

  القدرة على وزن الأمور �الش�ل السل�م تؤد� إلى نتائج أفضل في الاتصال.

ین�غي على المتحدث أن یر�ز على جوهر الموضوع  Conversationمهارة المحادثة  .5

أثناء الحدیث وأن لا یترك الحدیث �قوده إلى مواض�ع أخر� متشع�ة لا تتعل� �الموضوع 

الأساسي. �ما ین�غي عل�ه أن �قوم �استعمال الكلمات والمصطلحات في مواقعها وأن 

  ن قبل الآخر�ن.یتقن مخارج الحروف والألفا� حتى ��ون �لامه واضحاً ومفهوماً م

تلك المهارات المتعلقة بتقد�م عرض لأف�ار المتكلم سواء  ،و�ندرج تحت مهارات المحادثة

  ف�رة معینة. مخدمة أ مهذا التقد�م �ان متعلقاً بب�ع سلعة أ

  

                                                           
17 .Davis , Kenneth W.(2010): Business Writing and Communication,(2nd ed.), Mc Graw – Hill , Inc., 

New York, p.45 
  111): أساس�ات الاتصال، مرجع سب� ذ�ره ، ص 1020الطائي ، حمید ، �شیر العلاق (.  18
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 وسائل الاتصال في العلاقات العامة:. 3-8

الضرور� أن یتعرف رجل العلاقات العامة على الوسائل المختلفة التي �ستخدمها في  من

الاتصال بجماهیر المستهلكین، وقد تكون هذه الوسائل عامة مثل الصحف والمجلات والإذاعة 

والتلفز�ون، وغیرها من الوسائل التي تهتم ��افة أفراد الجمهور العام. وقد تكون هذه الوسائل 

الاتصالات تصدرها على حسابها الخاص مثل المجلات الخاصة بها ومطبوعاتها  خاصة �شر�ة

   .المختلفة

  :19ومن أهم وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة في شر�ات الاتصالات الآتي

   Newspapers: الصحف

في تكو�ن الرأ� العام، حتى أن ال�عض لقب الصحافة  مهماً أص�حت الصحف تلعب دوراً 

أ� أنها تأتي �عد السلطات الثلاثة وهي التشر�ع�ة والقانون�ة والتنفیذ�ة، وذلك  ،�السلطة الرا�عة

دلالة على أهمیتها في ح�اة الناس وعلى قدرتها على التأثیر في الرأ� العام. إلا أن الصحف في 

و�عود السبب في ذلك إلى ضعف أسالیب  ،ة �ما هو عل�ه الیومالأوقات السا�قة لم تكن منتشر 

الاتصال وإلى ارتفاع ثمن الصح�فة. إلا أنه و�عد اختراع الط�اعة انخفضت تكلفة ط�اعة 

الأكثر انتشاراً في  دالصحف و�التالي زاد انتشارها. وفي هذه الأ�ام فإننا نجد أن الصحف تع

حیث تلجأ معظم صحف العالم إلى ط�اعة صحفها  ،العالم من بین وسائل الاتصال الجماهیر�ة

إلى استعمال وسائل التكنولوج�ا الحدیثة للحصول على آخر  �الإضافة ،رالكمبیوت�استخدام 

 .20الأخ�ار من أقصى �قاع العالم

إلا أن الصحف لا تزال هي  ،ر الرئ�سيو�الرغم من أن التلفز�ون قد أص�ح مصدر الأخ�ا

ذ أنها أص�حت من ضرور�ات الح�اة لما تحتو�ه من إ ،الأكثر انتشاراً �وسیلة اتصال جماهیر�ة

مواض�ع متنوعة �الأخ�ار والتحل�لات والمقالات الس�اس�ة والاقتصاد�ة والاجتماع�ة والر�اض�ة 

  :21التال�ة �المزا�اال وتتمیز الصحافة عن غیرها من وسائل الاتص والثقاف�ة.

                                                           

  .): الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، منظمة ش�اب الجامعة، الاس�ندر�ة1996غر�ب، غر�ب عبدالسلام (.  19 
20 . Hallahan ,Kirk (2004): Protecting an organization digital public relations assets, Public Relations 

Review ,Vol.30 , pp.255-268 
  257، ص  1): الترو�ج والإعلان التجار� ، دار ال�ازور�، عمان ، �2007. العلاق ، �شیر ( 21
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اخت�ار الوقت المناسب لقراءة الصح�فة، و�ستط�ع أن �قرأ ما یر�د و�عید  القار� �ستط�ع  .1

قراءته لمز�د من الفهم والاست�عاب وقت ما �شاء، والتح�م في اخت�ار المواد التي یود 

والتلفز�ون هم دارة الاذاعة إذاعي والتلفز�وني فإن المذ�ع أو لإبینما في البث ا .قراءتها

  ذاع�ة والتلفز�ون�ة.لإالذین یتح�مون في البرامج ا

أنها المصدر الأكبر للمعلومات والأخ�ار، فأخ�ارها على ینظر الناس إلى الصحف  .2

تشمل �ل ما یتعل� �الأمور الس�اس�ة والاقتصاد�ة والر�اض�ة والثقاف�ة والاجتماع�ة 

  وغیرها.

 هيالواسعة التي تقوم بها الصحف، فهي تصل تقر��اً إلى �ل بیت و�ل شارع، و  التغط�ة .3

و�م�ن استخدام الصحف  .رخ�صة التكالیف مقارنة مع وسائل الاتصال الأخر� 

 والاحتفا� بها أو �أجزاء منها لأغراض شخص�ة أو في الم�ت�ات الخاصة أو العامة.

 استخدام الصحف �وسیلة من وسائل الاتصال فهي تتمثل ف�ما یلي: مساو� أما 

  تنتهي الاستفادة من الصح�فة �عد مرور یوم على صدورها و�التالي ح�اتها قصیرة. .1

احتمالات تحیز محرر الأخ�ار أو المقالات لوجهة نظر معینة. وتدني مستو� جودة  .2

الصحف عنه في المجلات  خراج والتصو�ر وفرز الألوان فيلإالانتاج والتصم�م وا

  المتخصصة.

فعندما ��ون  العلاقات العامة�م�ن استخدام الصحف لأغراض تجدر الإشارة إلى أنه و 

تقوم �الاتصال  فإنها ،تود عرضها على الرأ� العام شر�ة الاتصالات هنالك أخ�ار لد�

التخط��  مع الأخذ �عین الاعت�ار إلى وجوب�الصحافة لدعوتها لحضور المؤتمر الصحفي. 

جیداً للمؤتمر الصحفي لأن المؤتمرات غیر المخط� لها �م�ن أن تسيء إلى سمعة الشر�ة 

  .22وصورتها أمام الصحافة

نه یجب التأكید على عدم عقد المؤتمر إلا اذا �ان هنالك سب�اً موج�اً لعقده، ففي إوأخیراً ف

المؤتمر هي من زوا�ا وأ�عاد �ثیر من الأح�ان نجد أن تعقیدات الأخ�ار المراد مناقشتها في 

عطاؤها حقها من إ مختلفة لا �م�ن وضعها في الصحف على ش�ل �لمات جامدة ولا �م�ن 

  الدراسة والتحلیل إلا من خلال عقد مؤتمر صحفي.

  

                                                           
  86، ص  1): مدخل معاصر إلى العلاقات العامة، دار الإعلام، عمان ، �2008. جلدة ، سل�م �طرس ( 22
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  Radioالراديو: 

الرادیو وسیلة من وسائل الاتصال المسموعة، ولا ��اد بیت یخلو من وجود رادیو ف�ه،  د�ع

وقد �ان الرادیو منذ فترة ل�ست ب�عیدة هو الوسیلة الأكثر استعمالاً من بین وسائل الاتصال، إلا 

دیو استخدام الرا مزا�اومن  أنه و�عد اختراع التلفز�ون أص�ح الرادیو أقل استعمالاً عن ذ� قبل.

  �وسیلة من وسائل الاتصال ما یلي:

في الوسائل المسموعة لا تحتاج إلى تفرغ �امل، و�التالي قد �ستمع الانسان إلى الرادیو و  .1

  البث الاذاعي �صل إلى أقاصي ال�لاد. علماً أنیؤد� عملاً آخر. نفسه الوقت 

فمن �ستمع إلى الرادیو لا �حتاج إلى معرفة �القراءة  ،أن الرادیو یتخطى الحواجز الأم�ة .2

والكتا�ة، و�التالي فإن الرادیو �وسیلة اتصال �صلح لتوج�ه الرسائل الاعلام�ة إلى 

  الأمیین.

الكلمة إن تمتاز الاذاعة �السرعة في ا�صال الرسائل الاعلام�ة إلى الجماهیر، و  .3

ال أكثر من الكلمة الم�تو�ة ا تأثیر فعّ إلى التداخلات الموس�ق�ة له �الإضافةالمسموعة 

 في الصحف والمجلات.

ذاعتها حسب الوقت إعادة إ م�ان�ة تسجیل الكلمة المسموعة على أشرطة تسجیل و إ .4

 المطلوب.

  استخدام الرادیو �وسیلة من وسائل الاتصال ما یلي: وعیوب مساوئ ومن 

صح�ح أن الرادیو لا �حتاج إلى تفرغ للاستماع إل�ه، لكن الاستماع أثناء انشغال  .1

علام�ة إل�ه لإقد لا تصل الرسالة افو�التالي  ،تر�یز دونماالشخص �عمل آخر قد ��ون 

  �الش�ل المطلوب.

فقد لا تصل إلى من  ،علام�ة الموجهة إلى جمهور معین مرة واحدةلإاذا أذ�عت الرسالة ا .2

ذاعة الرسالة إو�التالي قد یتطلب الأمر  ،مع إلى الرادیو منهم في ذلك الوقتلا �ست

  علام�ة عدة مرات.لإا

ذا إأو بدون قصد  ،ذاعي �قصد اذا �ان لأس�اب س�اس�ةلإم�ان�ة التشو�ش على البث اإ .3

 ذاع�ة.لإك تضارب في استخدام الموجات ال�ان هنا
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رسائلهم إلى  لإ�صالذاعي لإالاستفادة من البث ا العلاقات العامةو�م�ن لموظفي 

ذاعة إما على ش�ل رسالة م�تو�ة حتى یتسنى لإالجمهور، حیث یوجهوا رسائلهم هذه إلى محطة ا

�ما وتستط�ع إدارة العلاقات العامة تنظ�م برنامج عن  قراءتها أو على هیئة رسالة صوت�ة.

 .23الشر�ة وأوجه نشاطها وسلعها وخدماتها الجدیدةالشر�ة ، وتفید مثل هذه البرامج في التعر�ف �

  Televisionالتلفزيون: 

حیث أنه یجمع بین  ،ه نفس التلفز�ون من وسائل الاتصال السمع�ة والمرئ�ة في الوقت د�ع

أخر� اتصال الصوت والصورة المتحر�ة، و�التالي فهو أكثر تأثیراً في النفس ال�شر�ة من وسائل 

التلفز�ون من المصادر المهمة والموثوق بها للأخ�ار  دو�ع والرادیو وغیرها.�الصحف والمجلات 

وللاستمتاع �البرامج الثقاف�ة والاجتماع�ة والس�اس�ة والر�اض�ة. وترجع ف�رة أن التلفز�ون من 

المصادر الموثوق بها للأخ�ار والقضا�ا إلى واقع أن الكامیرا لا تكذب، والواقع أن الكامیرا تصور 

التلفز�ون �وسیلة اتصال عن وسائل  و�تمیز ضاع الحق�ق�ة �ما هي دون تضخم أو م�الغة.الأو 

  :24الاتصال الأخر� �ما یلي

 لأنه �قدم الصوت والصور المتحر�ة في الوقت ،یتمتع �التأثیر الأكبر على الجمهور .1

و�التالي ی�قى تأثیره عالقاً في النفس لفترة أطول نسب�اً من وسائل الاتصال  ،هنفس

  الأخر�.

استخدام  إضافة إلىالتغط�ة الواسعة من حیث حجم الجماهیر التي تشاهد التلفز�ون.  .2

یز�د من التأثیر العاطفي على مما خراج والسینار�و والحوار وفرز الألوان لإفنون ا

  �ة التلفز�ون، والقدرة على جذب انت�اه المتفرجین.و�ز�د من مصداق لمشاهدا

  :فهي التلفز�ون �وسیلة من وسائل الاتصال عیوبوأما 

ذاعي. لإرسال أو البث الإالارسال التلفز�وني لا �غطي مساحة �بیرة �التي �غطیها ا .1

علام�ة إلى أكبر عدد من الجمهور لإاحتمال عدم وصول الرسالة ا�الإضافة إلى 

  المستهدف.

                                                           
): دور العلاقات العامة في حملات الترو�ج للسلع الجدیدة : دراسة میدان�ة في الشر�ات الخاصة السور�ة، 2010(شی�ان ، ماهر .  23

  95رسالة ماجستیر غیر منشورة، �ل�ة الاقتصاد ، جامعة دمش� ، ص 
24 . Yadin , Daniel (2001): Creative Marketing Communications ,Kogan Page LTD, London , p.121 
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المشاهد قد یؤد� إلى عدم اهتمام  ،علانات �ش�ل متتاليلإن وجود عدد �بیر من اإ .2

  علانات المتتال�ة لشر�ات متنافسة.لإذا �انت �عض من هذه اإبها، خاصة 

ذاع�ة، لإنتاج البرامج اإنتاج البرامج التلفز�ون�ة �ستغرق وقتاً أطول وتكلفة أعلى من إ .3

ذاعة لإالتلفز�ون �وسیلة اتصال أعلى من تكلفة استخدام او�التالي فإن تكلفة استخدام 

 تصال.للا�وسیلة 

زاء إالذین یبدون وجهة نظرهم  العلاقات العامةالمقا�لات التلفز�ون�ة مع مدراء  � تجر و 

جراء المقابلة التلفز�ون�ة في الاستدیو أو في م�تب المدیر نفسه إقضا�ا ومشاكل محددة، وقد یتم 

و�توجب على مدیر  .حیث یجب الاستعداد الكامل للمقابلة ،ناسب للحدثأو في م�ان آخر م

عطاء إ ثارتها قبل أن تبدأ المقابلة، مع مراعاة إالعلاقات العامة أن یلم �النقا� الرئ�س�ة المراد 

التذمر من نوع�ة الأسئلة،  بداء المعارضة أوإالمعلومات الدق�قة والصادقة أثناء المقابلة، وعدم 

المقابلة أن  بإجراءتاحة المجال للشخص الذ� �قوم إبداء التوتر أثناء المقابلة، وعدم إوعدم 

  �س�طر على دفة الحدیث دائماً أثناء المقابلة.

 Magazinesالات: 

إلا أن  ،المجلات �الصحف من وسائل الاتصال المقروءة في مجال العلاقات العامة دتع

ن هناك مجلات علم�ة وأدب�ة ومجلات أومن هنا نر� جمهور المجلات له اهتماماته الخاصة، 

 متخصصة في الاستثمار وأخر� متخصصة في مجال الادارة وه�ذا.

محدوداً نسب�اً �المقارنة مع التوز�عات الیوم�ة  دوعلى الرغم من أن توز�ع المجلات �ع

من مصادر الحصول على الأخ�ار في  اً إلا أن المجلات لا تزال تش�ل مصدر  ،للصحف

م�ان�ة وصول الرسالة إومن أهم مزا�ا المجلات �وسیلة من وسائل الاتصال هو  المجتمع.

علام�ة إلى الجمهور المستهدف م�اشرة حیث لا �قرأها إلا الجمهور الذ� تكون اهتماماته هي لإا

مستخدم وعمل�ة فرز الألوان إلى أن نوع�ة الورق ال �الإضافة .هاتخصصو  من اهتمامات المجلة

  .25خراج في المجلات تكون أفضل وذات جودة أعلى ��ثیر من الصحفلإنتاج والإووسائل ا

وأح�اناً من قبل عدة مطا�ع وفي أماكن  ،ط�ع �أعداد هائلةو�سبب أن �عض المجلات تُ 

 محددة. علام�ة إلا قبل فترةإ ضافات على أ� رسالة إأو  تعد�لاتمت�اعدة فإنه لا �سمح �أ� 

                                                           
25 .Gregory ,Anne (2010): Managing Public Relations Campaigns: a strategic approach,(3rd ed.), 

Kogan Page LTD., London, p. 178 
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صدارها، و�التالي ی�قى احتمال أن إوعادة یتم الاحتفا� �المجلة على الأقل للفترة التي �غطیها 

قراءته للرسالة الاعلام�ة لأهداف التأكید على فهم المعلومات الموجودة فیها  القار� ��رر 

الیوم  ذاتوذلك على ع�س الصحف والتي عادة یتم التخلص منها في  ،واست�عابها �ش�ل أكبر

  الذ� یتم ف�ه قراءتها.

  Exhibitionsالمعارض: 

حیث تقوم الشر�ات �عرض  ،المعارض وسیلة هامة من وسائل الاتصال �الجماهیر دتع

 .منتجاتها أو نماذج لخدماتها معززة برسوم ب�ان�ة وأش�ال واحصائ�ات وأفلام ووسائل ا�ضاح

الجمهور عن طر�� عرض وتفسیر وتحسین صورتها أمام الشر�ة �ذلك �م�ن تدع�م اسم 

مساحة معینة داخل م�اتبها أو مواقعها  بتخص�صوانجازاتها وأهدافها. وقد تقوم الشر�ة  هاس�اسات

وذلك لعرض منتجاتها الجدیدة أو خدماتها الجدیدة التي  ،لاستخدامها �عرض دائم أو مؤقت لها

أنشطتها من خلال الصور والرسوم تقدمها أو لتم�ن الزوار من مشاهدة تطورات عمل�اتها وتقدم 

  .26الب�ان�ة والاحصائ�ات

دول�ة من  مكانت هذه المعارض محل�ة أأسواء  ،قامة المعارض أو الاشتراك فیهاإإن 

أمام جماهیرها  هاوس�اسات هاوأهدافالأمور الضرور�ة لترو�ج المب�عات وتعز�ز اسم الشر�ة 

للشر�ة ضرور� جداً أثناء ساعات الدوام في  العلاقات العامةتواجد موظفي إن و  المختلفة.

أهداف عن �النا هنا  یبولا �غ جا�ة على استفساراتهم.لإوذلك لأجل استق�ال الزائر�ن وا ،المعرض

  المعارض التي �م�ن تلخ�صها �ما یلي:

  . وتعز�ز اسم الشر�ة وأهدافها وس�استها.بإنتاجهاتعر�ف الجمهور �السلع التي تقوم الشر�ة  .1

  ودعم الو�یل المحلي أو تقی�م قوة وضعه في السوق. ،جذب عملاء جدد للشر�ة .2

 تقد�م منتجات جدیدة للجمهور وشرح خصائصها ومواصفاتها وطر�قة تشغیلها وص�انتها. .3

من حیث مواصفات  هنفسداء المنافسین الموجودین في المعرض أم�ان�ة تقدیر مستو� إ .4

 المنتج وطر�قة تقد�مه.

جا�ة على استفساراتهم من قبل الفنیین لإتدع�م العلاقات مع العملاء الحالیین وا .5

 المتخصصین.

                                                           
26 . Davis , Aerson (2000): Public Relations , Business News and the reproduction of Corporate elite 

power , Journalism , Vol.1, No.3 ,pp.282-304 
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ال�حوث وأخذ آراء الجمهور تجاه المنظمة ومنتجاتها وأسعارها مما  لإجراءتاحة الفرصة إ .6

 �ساهم إلى حد �بیر في عمل�ة التخط�� للفترة القادمة.

  Publicationsالمطبوعات: 

مطبوعات معینة موجهة إلى جماهیرها الداخل�ة والخارج�ة  بإصدارالكبیرة  الشر�اتتقوم 

هي  العلاقات العامةإدارة و  حیث أن الكلمة المطبوعة أص�حت تحتل مر�زاً �ارزاً في الاتصالات.

عداد هذه المطبوعات وط�اعتها وتوز�عها، فرجل العلاقات العامة هو الذ� إ المسؤولة عادة عن 

علام�ة التي یجب أن تصل إلى الجماهیر وهو الذ� یتولى ص�اغة هذه الرسالة لإ�حدد الرسالة ا

�طر�قة مفهومة وغیر مطولة، و�ذلك فهو الذ� �قرر وسیلة الاتصال والوقت المناسب لهذا 

  :27وقد تشمل المطبوعات الأش�ال التال�ة الاتصال.

وهي النماذج المستخدمة في المراسلات الداخل�ة والخارج�ة:  Formsنماذج الشر�ة  .1

التي یتم تصم�مها وط�اعتها لاستخدامها �مذ�رات داخل�ة وخارج�ة ورسائل تجار�ة 

  جراءات والقوانین وغیرها.لإجازات والتقار�ر والإونماذج ا

 متصدر الشر�ة نشرات خاصة توزعها على جماهیرها سواء الموظفین أالنشرات:  .2

الموزعین أو غیرهم. ومن أمثلة النشرات الدور�ات التي تصدرها الشر�ة والتي  مملاء أالع

في الغالب تحتو� على مجال واحد من أنشطة الشر�ة �الإحصاءات الدور�ة عن 

 Newsخ�ار�ة لإعدادهم ومؤهلاتهم وخبراتهم. وهناك أ�ضاً الرسائل اأ الموظفین و 

Letters  ةأو حملة الأسهم عن تطورات الشر�ة وأ� علام الموظفینإ التي تهدف إلى 

  جراءات أو في الموظفین.لإتغییرات في الس�اسات وا

حاطة الأفراد الموزعة علیهم الكتی�ات �س�اسات إوتهدف إلى  Bookletsالكتی�ات:  .3

وإلى ز�ادة وعي الجماهیر وتثق�فهم. إن �عض هذه الكتی�ات  ،نجازاتهاإ الشر�ة وخططها و 

لموظف الجدید والقد�م حیث توضح ما هو متوقع من الموظف أن �مرجع أساسي ل د�ع

�قوم �ه، �ما توضح حقوقه وامت�ازاته. وهناك �تی�ات عدیدة تصدرها الشر�ة من أهمها 

 �تی�ات الموظفین الجدد و�تیب المساهمین.

                                                           
27 . Kitchen , Philip J. (1996): Public Relations in the Promotional Mix: a three-phase analysis , 

Marketing Intelligence and Planning, Vol.14,No.2,pp.5-12 
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فقد تصدر �ثیر من الشر�ات الكبیرة مجلة خاصة  House Journalمجلة الشر�ة:  .4

�شؤونهم وأخ�ارهم والمواض�ع التي تهمهم، وتوزع علیهم �صفة دور�ة أو  �موظفیها تعتني

 توزع على ��ار العملاء.

نتاج إونشر احصائ�ات عن  ها،وأهدافوتر�ز هذه المجلة على شرح س�اسات الشر�ة 

المسؤول عن مجلة  العلاقات العامةخصائي أالشر�ة وحجم مب�عاتها. و�جب على 

الشر�ة مراعاة ترتیب �افة الأمور واتخاذ �افة الاجراءات لكي تصدر المجلة في وقتها 

العلاقات العامة �ضعون عادة برنامجاً زمن�اً  يیأخصائالمحدد، و�ناء على ذلك فإن 

  صدار المجلة.إخاصاً بترتی�ات 

  Bulletin Boardلوحة الاعلانات الداخلية: 

هي من وسائل الاتصال المقروءة والموجهة إلى الجمهور الداخلي للشر�ة، وهذه الوسیلة 

أ� �القرب من الاستق�ال أو في الممرات التي ��ثر  ،وتوضع عادة في م�ان �ارز في الشر�ة

لقوانین الشر�ة أو  اً علیها حر�ة الموظفین. وتشمل الموضوعات في هذه اللوحة عادة شرح

غلاق لوحة الاعلانات إ هي المسؤولة عن فتح و  العلاقات العامة ةإدار تعل�ماتها. ودائماً تكون 

  ضافة أو تعدیل.إوعن أ� 

  Meetingالاجتماعات: 

أو نقل وجهة نظر  ،هي اللقاءات التي تحدث بین عدد من الأفراد ل�حث مش�لة معینةو 

وقد تعقد هذه اللقاءات بین الموظفین والعملاء أو الموزعین أو  .محددة أو لاتخاذ قرار معین

  المساهمین وغیرهم. وقد تكون هذه الاجتماعات دور�ة أو تعقد �ل فترة محددة.

إن الاجتماعات الداخل�ة التي تعقد سواء على مستو� الادارة العل�ا أو الوسطى أو الادارة 

العلاقات ة قبل عقد الاجتماعات، وقد تكون تكون �حاجة إلى تحضیرات سا�قة �س�ط ،الدن�ا

العل�ا أو ذات  �الإدارةذا �انت الاجتماعات تتعل� إهي المسؤولة عن هذه التحضیرات العامة 

أما �النس�ة للاجتماعات العامة أو الاجتماعات المهمة والكبیرة مع الجماهیر  أهم�ة خاصة.

  .28العامة عن عمل �افة التحضیرات اللازمةالخارج�ة للشر�ة فلا مناص من مسؤول�ة العلاقات 

  

                                                           
28 . Putra , Kadek Dwi Cahaya (2009): Public Relations: roles, entry requirements and professionalism, 

Jurnal ILMU KOMUNIKASI, Vol.6,No.1,pp.45-64 
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  Internetالانترنت: 

�طل� اسم ش��ة المعلومات الدول�ة على الش��ة التي تر�� بین ملایین أجهزة الكمبیوتر من 

 خلال بروتو�ولات تتح�م في عمل�ة ت�ادل المعلومات والمراسلة بین هذه الأجهزة. وهي حال�اً من

والیوم أص�ح وسیلة لا �م�ن أن یتجاهلها أ� فرد �عمل داخل  أقو� وسائل الاتصال في العالم.

صناعة العلاقات العامة، حیث تصمم الشر�ات مواقع لها على الانترنت تعلن فیها عن أنشطتها 

ومنتجاتها الجدیدة والتسه�لات التي تقدمها وعروضها المختلفة الخاصة، وذلك لجذب انت�اه 

  .29ستهلك وإثارة اهتمامه لتحقی� التواصل معه خاصة مع تزاید أعداد مستخدمي هذه الوسیلةالم

وتقدم الكثیر من الشر�ات التي لها موقع على الانترنت نشرات صحف�ة تعطي معلومات 

عن الشر�ة ومنتجاتها وخدماتها الحال�ة والجدیدة منها، وتعمل هذه الصح�فة الالكترون�ة بد�لاً 

  .30لإخ�ار�ة أو المجلات المتعلقة �الشر�ةللرسائل ا

   News Releaseالنشرات الاخبارية: 

، وتتمثل في قصة لشر�ة�ا العلاقات العامةدارة إخ�ار�ة تعدها إوهي ع�ارة عن مواد 

علام لإإلى وسائل ا بإرسالهاعدادها وتجهیزها إ خ�ار�ة تهم الجمهور. وتقوم العلاقات العامة �عد إ

  �ي تقوم بنشرها.

  :31وتختلف وسائل الاتصال من شر�ة إلى أخر� ت�عاً لعدة عوامل أهمها

 طب�عة الف�رة المطروحة أو الهدف الذ� نسعى لتحق�قه من خلال رسائل معینة.  -أ

خصائص جمهور المستهلكین المستهدفین من حیث عاداتهم الاتصال�ة وقابلیتهم   -ب

 لة معینة.للتأثر من خلال أسلوب معین یتحق� �ش�ل فعّال عن طر�� وسی

 تكالیف استخدام الوسیلة �النس�ة لأهم�ة الهدف المطلوب تحق�قه.  -ت

  �ة للموضوع الذ� یتناوله الاتصال.سأهم�ة عامل الوقت �الن  -ث

المش�لة الأساس�ة التي تواجه رجل العلاقات العامة هي اخت�ار الوسیلة الفعّالة المناس�ة  إن

لتحقی� أهداف العلاقات العامة في شر�ات الاتصالات، و�تطلب الأمر التعرف على جم�ع 

وسائل الاتصال المتاحة أمام رجل العلاقات العامة ودراستها ومعرفة مزا�ا �ل منها وعیوب �ل 

                                                           
  186، ص  1): الاتصالات التسو�ق�ة المتكاملة ، مجموعة النیل العر��ة، القاهرة ، �2006. سالم ، ش�ماء ( 29
 82، ص  2): العلاقات العامة عبر الانترنت ، دار الفاروق ، القاهرة ، �2006. فیلی�س، د�فید ( 30
  68، ص  2): تنم�ة مهارات العلاقات العامة في ظروف المنافسة، دار ایتراك، القاهرة، �2002علیوه، السید (.  31
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من ناح�ة أخر�، لا بد من الأخذ في الاعت�ار إم�ان�ات الشر�ة وقدراتها على استخدام منها. و 

  وسائل اتصال معینة.

 :في العلاقات العامة زيادة فعالية الاتصال. 3-9

�ما ذ�رنا سا�قاً فإن الاتصالات التي تجر� یوم�اً �ثیرة ومتعددة، ولكن ل�س �ل هذه 

  :32ز�ادة فعال�ة الاتصال ما یلي طرق الة. ومن أهم الاتصالات فعّ 

وضوح الرسالة المراد نقلها وذلك �استخدام الكلمات والرموز والمصطلحات الواضحة لد�  )1

وهنا تلعب المهارات الاتصال�ة دورها في  .كثر من معنىأالمستقبل والتي لا تحتمل 

  القدرة على التعبیر عما یجول بخاطر المرسل من أف�ار.

والتأكد من أن الرسالة قد نقلت وفهمت من قبل المستقبل �الش�ل الذ� عناه  التكرار )2

حد� الز�ارات أو التأكید على إالمرسل، �التأكید على موعد معین لأحد الاجتماعات أو 

 اسم شخص أو اسم م�ان معین أثناء الاتصالات التلفز�ون�ة.

لیل عمل�ة الاتصال المتعلقة التدقی� على عناصر عمل�ة الاتصال، وهذا �عني الق�ام بتح )3

و�التالي تجنب  ،دارة الرئ�س�ة ومحاولة الكشف عن الصعو�ات قبل وقوعهالإبنشاطات ا

 ارتكاب الأخطاء ف�ما یتعل� �مثل هذه النشاطات الرئ�س�ة.

الإنصات الجید أثناء نقل الرسالة، فالاستماع لوحده لا ��في فقد تكون أثناء الاستماع  )4

 مما یجعلك تستمتع بدون تر�یز و�دون فهم ما �قال أمامك.مشغولاً �عمل آخر 

فالقراءة السطح�ة قد  ،القراءة المتمعنة والمر�زة أثناء استلام الرسالة من قبل المستقبل )5

 توصل المستقبل إلى فهم سيء للرسالة.

فمن المعروف أن اخت�ار وسیلة الاتصال المناس�ة  ،اخت�ار وسیلة الاتصال المناس�ة )6

و�التالي تتحق� فعال�ة عمل�ة  ،وصول الرسالة إلى الجمهور المستهدف تؤد� إلى

الاتصال، فإذا �ان معظم أفراد الجمهور المستهدف الذ� یراد توصیل الرسالة إل�ه أمي 

 فإنه لا یجوز اخت�ار الصحف والمجلات �وسیلة اتصال بهؤلاء الأفراد. ،لا �عرف القراءة

مناسب للاتصال، إذ أنه �ثیراً ما �حول اخت�ار الوقت اخت�ار الظروف المناس�ة والوقت ال )7

غیر المناسب أو الظروف المح�طة غیر المناس�ة دون فهم الرسالة واست�عابها �الش�ل 

                                                           
32 .Seitel, Fraser P. (2007): The Practice of public Relations, (8th ed.), Pearson Education, Inc., N.J., 

p.286 
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الذ� قصده المرسل، لذلك فإن اخت�ار الظروف المناس�ة قد تساعد المستقبل على 

  التف�یر السل�م والتر�یز الجید لفهم ما جاء �الرسالة.

  :في العلاقات العامة معوقات الاتصال. 3-10

إن عدم فهم الرسالة من قبل المستقبل قد یؤد� إلى سوء الفهم و�التالي قد ��ون له آثار 

، وغال�اً ما تؤد� الاتصالات غیر الجیدة إلى انتشار الاشاعات وسوء الشر�ة سلب�ة على أعمال

  :�33ما یليالعامة في شر�ات الاتصالات  في العلاقاتالاتصال  معوقاتیجاز إالفهم. و�م�ننا 

 ظاهرة الانتقاء الادراكي:  .1

فالفرد  .فق� لإدراكهحیث أثبتت التجارب أن الفرد �میل إلى رؤ�ة وسماع ما هو مستعد 

یهتم �الرسالة التي تأتي له �الأخ�ار التي تهمه أو تتعل� �مصالحه، أ� ل�س �ل ما 

وإنما �قوم الفرد �الانتقاء من بین المعلومات العدیدة  ،دراكهإتستقبله الحواس یتم 

والمتنوعة الخاصة �المثیرات التي تح�� �ه مجموعة أقل من هذه المعلومات. وهذا 

دراكي �عني ضمن�اً أن لإالانتقاء �عني أن ل�س �ل ما یراه الفرد یثیر انت�اهه. والانتقاء ا

الأفراد یختلفون ف�ما یدر�ونه من معلومات تستقبلها حواسهم، فما ینت�ه إل�ه فرد ما قد لا 

نفس و  .ه شیئاً معیناً �لإتعني �النس�ة لا ینت�ه إل�ه آخر، والمعلومات التي قد تعرض لفرد 

تلاف ما انتقاه قد تعني شیئاً آخر لفرد آخر بناء على اخ نفسها هذه المعلوماتإلا أن 

  الأول منها عما انتقاه الثاني.

 الأحكام المسبقة والانطباعات المترسخة في ذهن المستقبل:  .2

فقد  ،�ش�ل مختلف اعتماداً على خبراتهم السا�قة هانفس فالأفراد �م�ن أن �فسروا الكلمات

 معهیتعامل  مستهلكعن  أفراد العلاقات العامة��ون هنالك انط�اع سلبي في ذهن أحد 

المستهلك �فسر أ� رسالة تصله من  الفردنتیجة لخبراته السا�قة معه، مما یجعل هذا 

المذ�ور �ش�ل سلبي معتمداً في تفسیره على الانط�اع السلبي الذ� �حمله في ذهنه، مما 

، و�التالي فإن المستهلكیؤثر على وصول واست�عاب الرسالة �الش�ل الذ� قصده 

سوف تختلف تماماً عن  المستهلكإلى رسالة هذا  لعامةأفراد العلاقات ااستجا�ة 

 اً عنه انط�اع ن و آخر �حملمستهلك  نفس الرسالة من واقد استلم واف�ما لو �ان ماستجابته

                                                           
33 .Edmund Carpenter (1988): Explora�ons of Communication, Beacon Press, Boston. 
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هي تشو�ه و وهناك نتیجة واحدة للانط�اعات المترسخة في ذهن المستقبل  .اً ایجاب�

  ا.المعلومات وعدم است�عابها �ما عناها المرسل عند ارساله

 عنصر الوقت:  .3

و�التالي فهم لا  ،��ون محدداً  أفراد إدارة العلاقات العامة�ما هو معروف �أن وقت 

. وإن تمت عمل�ة المستهلكین�ستط�عون الق�ام �عمل�ة الاتصال �ش�ل دائم مع �افة 

المشغول �ما عناها  الفردالاتصال في هذه الظروف فقد لا یتم فهم الرسالة من قبل 

  الموظف المرسل وذلك �سبب انشغاله وعدم توفر الوقت الكافي لاست�عاب الرسالة.

 طبيعة التنظيم:  .4

إلى عدم تحدید السلطات  �الإضافة ،من حیث عدم وضوح الس�اسات والاجراءاتوذلك 

، حیث إن للملامح التنظ�م�ة تأثیراً على نوع�ة الشر�ةوالمسؤول�ات بین موظفي 

تصالات السائدة، فغموض الأدوار وعدم تحدید الصلاح�ات أو الاشراف یؤد� إلى الا

 الشر�اتإلى ذلك فإن �ثرة المستو�ات الادار�ة في �عض  �الإضافةتشو�ش الاتصالات. 

  قد تؤد� إلى تعر�ض الاتصالات إلى احتمال التحر�ف والتشو�ش.

 اختلاف الأفراد في مهاراتهم الاتصالية:  .5

�وجد �ثیر من الناس قد لا و حیث یختلف الأفراد في قدراتهم الاست�عاب�ة أو التعبیر�ة، 

وآخرون  ،�ستط�عون التعبیر عن أنفسهم شفو�اً لكنهم �ملكون المهارة الجیدة في الكتا�ة

  ولكنهم لا �ملكون المهارة الجیدة في الاستماع والإنصات. ،قد ��ونوا ماهر�ن في الكتا�ة

 الاتصال: كثرة قنوات  .6

ف�لما زادت قنوات الاتصال �لما زادت احتمالات تعرض الرسالة إلى التشو�ش 

والتحر�ف، وهذا المنط� ینطب� ط�عاً على الاتصالات الشفو�ة أو غیر اللفظ�ة، أما 

  الاتصالات الم�تو�ة فإنها لا تتعرض إلى التشو�ش مهما �ان عدد قنوات الاتصال.

  الرقابة على الاتصال: .7

 العلاقات العامة تؤد� إلى تغییر �عض �لمات أو جمل الرسالة التي �تبها موظف التيو 

، مما قد ینتج عنه تغییر في المعنى المقصود من الرسالة �ما المستهلكوالموجهة إلى 

 عناه الموظف �اتب الرسالة.
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  ظروف الاتصال: .8

لاستق�ال الرسالة فقد تكون الظروف المح�طة �المستقبل عند وصول الرسالة غیر مناس�ة 

�الش�ل المطلوب، فوجود متلقي المعلومات في ظروف تحتو� مشتتات مثل الضوضاء 

أو مثل ازدحام مجال الاتصال �عناصر متعددة  ،في حال �ون وسیلة الاتصال صوت�ة

�عوق من استق�ال في أنه �وجود أكثر من فرد �حاولون الاتصال �فرد واحد، لا شك 

 ات المرسلة إل�ه من �ل واحد منهم.متلقي الرسالة للمعلوم

 المعاني والمصطلحات الغريبة:  .9

یجب أن تكتب الرسائل بجمل ومصطلحات ذات معاني �فهمها المستقبل، فالمعاني التي 

�ستوعبها المستقبل تعتمد إلى حد �بیر على مستواه الثقافي والتعل�مي وتجار�ه في 

فإن عمل�ة  ، �فهمها المستقبلالح�اة. إن الرسائل اذا �تبت �مصطلحات وجمل لا

وحتى نستط�ع أن نعرف احتمالات تعرض  .الاتصال في هذه الحالة لا تتم �ما یجب

علینا الرجوع إلى مراجع  یتوجب ،الكلمة الواحدة لتفسیرات مختلفة من قبل من �قرؤها

اللغة والقوام�س �اللغات العر��ة والأجنب�ة حتى ندرك �ثرة المعاني لكل �لمة من 

 الكلمات.

 التشويش:  .10

ذاعي لإ�التشو�ش على البث ا ،قد ��ون التشو�ش ماد�اً �حدث على قناة الاتصال

تصال�ة لعدم والتلفز�وني، أو قد ��ون التشو�ش لغو�اً �حدث على ص�اغة الرسائل الا

  دون قصد.من تقان مهارة �تا�ة الرسائل أو المذ�رات، وقد ��ون التشو�ش �قصد أو إ

  تقويم النشاط الاتصالي للعلاقات العامة:. 3-11

تمثل عمل�ة التقو�م المحصلة النهائ�ة لأنشطة العلاقات العامة، ف�عد ال�حث والتخط�� 

�قوم رجل العلاقات العامة بتقی�م الجهود  ،وتحدید طرق الاتصال وتنفیذ البرامج المخططة

المبذولة في إ�صال الرسالة المختارة إلى الجماهیر المستهدفة لمعرفة مد� استجابتهم، وتحدید 

  جوانب الخلل لإزالتها.
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" التحر� عن نواحي القصور وتشخ�ص في مجال العلاقات العامة على أنه:و�عرّف التقو�م 

نفیذ المیداني أو العملي تمهیداً للق�ام بإصلاح الخطأ وإ�عاد الأخطاء التي تصاحب عمل�ة الت

الإخفاقات أو السلب�ات. و�م�ن إجراء ذلك �ش�ل مستمر من بدا�ة التنفیذ وحتى مرحلة النتائج 

  .34وتقی�م آثارها"

أ� أنه عمل�ة فحص وق�اس لأداء الشر�ة، ومقارنة ما یتم التخط�� له �ما تم الق�ام �ه من 

زات للوقوف على نقا� القوة والبناء علیها، وتحدید نقا� الضعف وتجاوزها. و�ذلك أعمال وإنجا

فإن التقو�م في مجال العلاقات العامة هو ع�ارة عن إت�اع أسالیب محددة لمعرفة مد� تحقی� 

أنشطة العلاقات العامة لأهدافها مع تحدید جوانب القوة والضعف واقتراح أسالیب علاج القصور 

التقو�م لأنشطة العلاقات العامة في النقا�  أهدافأهم ف ومتا�عة التنفیذ. وتتمثل ومناط� الضع

  :35التال�ة

معرفة مد� مساهمة برامج العلاقات العامة في تحقی� أهداف الشر�ة �صفة عامة  .1

 وأهداف العلاقات العامة �صفة خاصة.

 المختلفة للشر�ة.ق�اس فعال�ة البرامج في إحداث التأثیر المطلوب في الجماهیر  .2

مقارنة الإنجازات المتحصل علیها من الق�ام �الأنشطة المختلفة مع التكالیف المدفوعة  .3

 للق�ام بهذه الأنشطة.

�ما یهدف التقو�م إلى تحدید أس�اب نجاح البرامج أو فشلها. و�ساعد الشر�ة على تحدید 

د من الجوانب التي یجب تقو�مها وهناك العدی البرامج الأكثر فائدة والتي �ستجیب لها الجمهور.

  :36منها ما یلي و�رامجها عند الق�ام �أنشطة العلاقات العامة

 تحدید ف�ما إذا �ان التخط�� للبرامج المختلفة قد تم ��فاءة وفاعل�ة. .1

 تحدید مد� إدراك وفهم الأفراد القائمین على التنفیذ للمهام المطلو�ة منهم. .2

 الإدارات الأخر� في الشر�ة في النواحي المتعلقة �البرامج المخططة. تحدید مد� تعاون  .3

 مد� التزام البرامج �المیزان�ات المخصصة لها. .4

                                                           
  514ص  القاهرة، الفجر،دار  الحدیثة،): الاتصال الفعّال في المؤسسات 2007محمد منیر ( حجاب،.  34
  259): العلاقات العامة ، مرجع سب� ذ�ره ، ص 1997. الصحن، محمد فر�د ( 35

 524، مرجع سبق ذكره ، ص الحدیثة): الاتصال الفعّال في المؤسسات 2007محمد منیر ( حجاب، . 36
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مد� إم�ان�ة الحصول على نتائج أفضل وتطو�ر الأداء في المستقبل في ضوء الأداء  .5

 الحالي.

ا بتغط�ة المجالات ولاخت�ار النقا� السا�قة ین�غي على ممارسي العلاقات العامة أن �قومو 

  التال�ة:

حجم التعرض للبرامج، أو ما �عرف بدرجة التغط�ة الجماهیر�ة، فالأساس الأول   -أ

في عمل�ة الاتصال معرفة هل وصلت الرسالة إلى هذا الجمهور؟، وما هو حجم 

 التعرض لها؟، وهل تم في الوقت المناسب؟، وما هي نتیجة ذلك �له؟.

نعني بها الك�ف�ة التي قابل الجمهور البرامج، ومد� درجة الاستجا�ة الجماهیر�ة، و   -ب

 الأثر الم�اشر (الفور�) لمضمون الرسالة على الجمهور.

دراسة تأثیر البرنامج الاتصالي، و�قصد �ه معرفة الأثر الذ� حققه البرنامج مقارنة   -ت

�الأهداف الموضوعة، و�تم ذلك عن طر�� معرفة مد� قدرة الرسالة المستخدمة 

الاتجاهات وتكو�ن الرأ� حول مش�لة معینة وخل� صورة ذهن�ة جیدة في تغییر 

. �ضاف إلى ذلك الأثر الإعلامي والتثق�في للرسالة إذا للشر�ة في أعین جماهیرها

ما �انت تهدف إلى تزو�د الجماهیر �الأخ�ار والمعلومات التي تساعد على 

 توض�ح س�اسة الشر�ة ودورها الاجتماعي.

م أنشطة العلاقات العامة العدید من الصعو�ات عند التطبی� مما یؤد� وتواجه عمل�ة تقو�

لق�ام بهذا النشا�. ومن بین هذه الصعو�ات عن اإلى عزوف العدید من ممارسي العلاقات العامة 

  :37ما یلي

، و�ین نتائج التنفیذ. و�رامجها الفجوة الزمن�ة بین تنفیذ أنشطة العلاقات العامة  -أ

تنفیذ الأنشطة تظهر عادة في الأجل الطو�ل أو على الأقل لا تظهر  فنتائج

 �سرعة.

 اختلاف خصائص جماهیر الشر�ة.  -ب

 و�ذلك سلو��اتهم.واتجاهاتهم  عدم ث�ات آراء الجماهیر  -ت

                                                           
  434): هندسة الإعلان والعلاقات العامة ، م�ت�ة ومط�عة الإشعاع الفن�ة ، الإس�ندر�ة، ص 2001. أبو قحف، عبد السلام ( 37
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صعو�ة عزل تأثیرات العلاقات العامة  عن تأثیرات العوامل المتغیرة الأخر� على   -ث

 سلوك المستهلك.

�م�ة لق�اس �ثیر من النتائج مما یؤد� إلى الوقوع في الأخطاء عدم توفر مقای�س   - ج

 والتعم�م.

 الكثیر من الآثار التي تحدثها برامج العلاقات العامة تكون غیر ملموسة.  - ح

 ارتفاع تكالیف ال�حوث التي تتطلبها عمل�ة التقو�م.  - خ

الفهم لوظ�فة العلاقات العامة التي تعد وظ�فة جدیدة نسب�اً في �عض  ضی�  -د

 المجتمعات ولد� �عض رجال الإدارة أنفسهم.

إن مرحلة تقو�م النشا� الاتصالي لإدارة العلاقات العامة لا زالت تعاني نقصاً في الاهتمام 

ج إلى ق�اس، و�حجة عند الكثیر من الشر�ات �حجة أن نشا� العلاقات العامة معنو� ولا �حتا

ارتفاع تكال�فه، وإلى عدم وجود أشخاص مؤهلین للق�ام بهذه العمل�ة التي تستغرق وقتاً وجهداً 

  �بیر�ن.

إن الاتصال عمل�ة معقدة تهدف إلى نقل المعلومات والأف�ار والمشاعر من المرسل إلى 

تهلكین وخل� دوافع المستقبل عبر قناة اتصال معینة. وهو عمل�ة مخططة تستهدف تحفیز المس

عندهم من أجل تبني مواقف والق�ام �ممارسات جدیدة وسلو��ات شراء جدیدة أ�ضاً، والعلاقات 

العامة لا تنفصل عن الاتصال، فهي نشا� اتصالي یهدف إلى توثی� الصلة �المجتمع الداخلي 

ت العامة من والخارجي للمؤسسة من أجل إبراز الصورة المشرقة لها وتعز�زها. وتلعب العلاقا

من خلال العمل على  ،خلال النشا� الاتصالي لها دوراً مهماً مع الجماهیر الخارج�ة للمؤسسة

، حیث تقوم بدراسة والمحافظة علیها  صناعة علاقات طی�ة طو�لة الأمد مع �ل فئة منهم

 احت�اجات ورغ�ات جم�ع الفئات، والتعرف على المش�لات التي تعاني منها عند التعامل مع

المؤسسة، ثم تقوم بنقل المعلومات التي حصلت علیها إلى إدارة المؤسسة من أجل دراستها 

فئة وحل المش�لات التي تواجهها. وهذا ما  لوالعمل على تلب�ة الرغ�ات والمطالب الخاصة ��

الذ� یتناول دراسة أثر العلاقات العامة على سلوك سیتم التر�یز عل�ه في الفصل الرا�ع 

  ن في شر�ات الاتصالات.المستهلكی
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حق�قي في رسم الاستراتیج�ات التسو�ق�ة التي ر�زت أ� دور لم ��ن في الساب� للمستهلك 

 ذلك فقد بل على الع�س منعلى الخصائص الماد�ة للسلع، وتعز�ز المر�ز المالي للمنظمة، 

أهملت دراسة المستهلك والعوامل المختلفة المؤثرة على سلو�ه الشرائي. ولكن مع تبني التسو�� 

Marketing  فلسفة جدیدة أدر�ت المنظمات، ومنها شر�ات الاتصالات ق�مة المستهلك�

Consumer Value  وأهمیته في تحقی� أهدافها ونجاحها حتى أص�ح �ش�ل المحور الأساسي

  ستراتیج�ات المختلفة.لبناء الا

ومما لا شك ف�ه أن دراسة سلوك المستهلك �عد من المهام الصع�ة والمعقدة التي تواجه 

الإدارة في شر�ات الاتصالات �ش�ل عام، وإدارات التسو�� فیها �ش�ل خاص نظراً للاختلاف 

ر حتى في الشخص الموجود بین الأفراد في التف�یر والمعتقدات والاتجاهات والسلو��ات التي تتغی

  الواحد من وقت لآخر.

وحتى تتم�ن شر�ات الاتصالات السور�ة من الوصول إلى المستهلك النهائي وتنجح في 

جذ�ه للتعامل معها، فإنها تلجأ إلى استعمال عدة أسالیب تسو�ق�ة تتنوع بتنوع العناصر المختلفة 

ساهم في توصیل المعلومات الكاف�ة للمز�ج التسو�قي. ومن بینها وأهمها العلاقات العامة التي ت

  عن منتجات شر�ات الاتصالات إلى المشتر�ن المرتقبین والعمل على إقناعهم �شرائها.

  . تعريف سلوك المستهلك:4-1

�شغل سلوك المستهلك ف�ر أ� إدارة أ� شر�ة تسعى إلى اكتشاف الفرص في الأسواق 

اس�ة من مهام إدارة التسو��. و�ع�س واستغلالها بنجاح. و�عد فهم سلوك المستهلك مهمة أس

سلوك المستهلك مجموع قرارات المستهلكین ف�ما یتعل� �اكتساب واستهلاك وترتیب السلع 

  .1والخدمات والأنشطة والتجارب والناس والأف�ار من قبل وحدات اتخاذ القرار �مرور الوقت

                                                           
1 . Hoyer , Wayne & Deborah J. MaCinnis (2010): Consumer Behavior, South – Western , Cengage 

Learning , P.3  
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واستخدامها  والخدماتإن سلوك المستهلك هو جم�ع الأنشطة المترافقة مع شراء السلع 

، �ما في ذلك الاستجا�ات السلو��ة والعقل�ة والعاطف�ة للمستهلك التي تكون سا�قة والتخلص منها

  .2أو محددة أو تال�ة لهذه الأنشطة

فقد نظر إلى سلوك المستهلك على أنه دراسة العمل�ات التي تجعل  Solomon:2013أما 

أو تتخلص من المنتجات والخدمات والأف�ار أو  ،الأفراد أو المجموعات تختار وتشتر� وتستخدم

  .3التجارب التي ترضي الاحت�اجات والرغ�ات

الأفراد وفي تعر�ف آخر تم النظر إلى سلوك المستهلك على أنه مجموعة من تصرفات 

المتعلقة �صورة م�اشرة �الحصول على السلع والخدمات واستعمالها، �ما في ذلك القرارات التي 

  .4تسب� وتحدد هذه التصرفات التي تؤثر �الط�ع في سلو�ه الاستهلاكي

و�تضمن مجال سلوك المستهلك دراسة الأفراد والجماعات أو المنظمات والعمل�ات 

تخدام السلع والخدمات والتجارب والأف�ار لإش�اع الاحت�اجات، المستخدمة لاخت�ار وضمان واس

  .5لما لهذه العمل�ات من تأثیر على �ل من المستهلك والمجتمع أ�ضاً 

و�دل سلوك المستهلك على النم� الذ� یت�عه المستهلك في سلو�ه لل�حث أو الشراء أو 

  .6منها أن تش�ع حاجاته ورغ�اتهالاستخدام أو التقی�م للسلع والخدمات أو الأف�ار التي یتوقع 

  :7إن سلوك المستهلك یتأثر �مجموعتین من المتغیرات هي

المجموعة الأولى، وهي فئة المتغیرات التي تُوصّف سبب السلوك، وندعوها   .أ

 �المحفزات.

المجموعة الثان�ة، وهي فئة المتغیرات التي تُوصّف السلوك نفسه، وندعوها �الأفعال أو   .ب

 جا�ات أ�ضاً.النتائج أو الاست

                                                           
2 . Kardes , Frank R. & et.al (2011): Consumer Behavior, South – Western , Australia, p.8 
3 . Solomon, Michael R. (2013): Consumer Behavior: Buying ,Having and Being,(10th ed.), Pearson 

Education ,Inc., New York, p.7 
 16): قراءات في سلوك المستھلك، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ص 2006. عمر، أیمن ( 4

5.Hawkins, Del I & David L. Molhersbaugh (2010): Consumer Behavior: Building Marketing 
Strategy,(11th ed.), Mc Graw- Hill Companies Inc., New York, p.6 

 95؟ ، مؤسسة الأھرام ، القاھرة ، ص  21): التسویق الفعّال: كیف تواجھ تحدیات القرن 2002. عبد الحمید ، طلعت أسعد ( 6
 24، ص  1): سلوك المستھلك، دار الرضا للنشر، دمشق، ط2009. مصطفى، علي ( 7
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وتمتلك المحفزات والاستجا�ات قوة أساس�ة، حیث �م�ن ملاحظتهما في أغلب الأح�ان أو 

سلو�ه والأس�اب التي ُ�عز� إلیها هذا  على الأقل �م�ن التوجه إلى المستهلك من أجل أن یُوصّف

  السلوك.

�قدم علیها أنه مجموعة الأنشطة والتصرفات التي على �م�ن النظر إلى سلوك المستهلك 

لها  المستهلكون أثناء �حثهم عن السلع والخدمات التي �حتاجون إلیها بهدف إش�اع حاجاتهم

ورغ�اتهم فیها، وأثناء تقی�مهم لها والحصول علیها واستعمالها والتخلص منها. وما �صاحب ذلك 

  .8من عمل�ات اتخاذ القرارات

  �ن إیجازها ف�ما یلي:نستنتج من التعار�ف السا�قة عدة افتراضات ضمن�ة �م

قد تكون عمل�ة اتخاذ القرار الشرائي فرد�ة أو جماع�ة، �معنى أن �عض القرارات  .1

الشرائ�ة قد تكون فرد�ة و�تخذها الفرد وحده، دون اشتراك أو تأثیر یذ�ر من الآخر�ن. 

�ما في حالة اتخاذ قرار �شراء خدمات الاتصال، بینما تحتاج �عض القرارات الأخر� 

�شراء جهاز مو�ایل  كثر من عضو �الأسرة في اتخاذها مثل اتخاذ قرارأشتراك إلى ا

 وأخذ آراء أفراد الأسرة للمفاضلة بین الأنواع الموجودة في السوق.

یتضمن سلوك المستهلك نوعین من الأنشطة �شتمل أحدهما على مجموعة من  .2

في مراكز التوز�ع  الأنشطة البدن�ة، مثل التسوق والتحدث مع أفراد شر�ة الاتصالات

التا�عة للشر�ة وجمع المعلومات اللازمة. الخ، بینما یتضمن النوع الآخر مجموعة من 

 الأنشطة الذهن�ة مثل تحلیل المعلومات والمقارنة بینها واتخاذ القرار الشرائي. الخ.

إن سلوك المستهلك ل�س سلو�اً اعت�اط�اً أو سلو�اً عشوائ�اً في أغلب الأحوال، وإنما  .3

�ح�مه و�وجهه هدف أو مجموعة من الأهداف ترمي إلى إش�اع حاجاته غیر المش�عة 

 حال�اً.

و�م�ن التعرف على سلوك المستهلك من خلال الملاحظة الم�اشرة للأفعال والتصرفات 

من خلال  ل�هوالحر�ات التي �قوم بها المستهلك عند اتخاذه لقرار الشراء. �ما �م�ن التعرف ع

الإجراءات التي تتم داخل الفرد، والتي تسب� عمل�ة اتخاذ القرار ولا �م�ن مشاهدتها. لذا فإنها 

                                                           
 العامة،): سلوك المستھلك بین النظریة والتطبیق مع التركیز على السوق السعودیة، معھد الإدارة 2000. سلیمان، أحمد علي ( 8

 22الریاض، ص 
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تحظى �اهتمام �الغ من جانب ال�احثین في أغلب الدراسات وال�حوث من أجل التوصل إلى فهم 

ا سلوك المستهلك والتعرف على مختلف العوامل التي تلعب الدور الأساسي في تحدید هذ

  .9السلوك

إن سلوك المستهلك النهائي هو ع�ارة عن مختلف التصرفات والأفعال التي �قوم بها 

داخلي أو خارجي �مس حاجة غیر  Stimulateشخص ما عندما یتعرض لمثیر أو محفز 

  مش�عة لسلعة أو خدمة معینة، و�تضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء.

  المستهلك في شركات الاتصالات:. أسباب الاهتمام بدراسة سلوك 4-2

لعدید من المنظمات إلى اأص�حت دراسة سلوك المستهلك تحظى �الم�انة الأولى �النس�ة 

العامة أو الخاصة، مما زاد التر�یز أكثر فأكثر على دراسة ��ف�ة اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك 

الفعّال في التأثیر عل�ه. مما دفع النهائي ومختلف المؤثرات الداخل�ة والخارج�ة التي لها الدور 

الشر�ات ومنها شر�ات الاتصالات إلى توض�ح الأس�اب التي تجعلها تهتم بدراسة سلوك 

  :10المستهلك ومنها

التطور التكنولوجي والاتصالي الذ� یتطلب بذل المز�د من الجهود للتعرف على   -أ

والتغیرات التي �م�ن أن تطرأ على  ،حاجات ورغ�ات المستهلكین وأسلوب ح�اتهم

 هذا الأسلوب لإنتاج منتجات قادرة على إش�اع هذه الحاجات والرغ�ات.

�سبب عدم تفهم سلوك  ،وجود ارتفاع في فشل العدید من المنتجات في الأسواق  -ب

 المستهلك ودوافعه ورغ�اته، وتزاید الاهتمام �التسو�� الذ� لا یهدف إلى الر�ح.

ووجود تغیر مستمر في الأذواق والتفض�لات لد�  ،هلكینز�ادة وعي المست  -ت

وتزاید نمو حر�ة المستهلكین �اتجاه المنتجات نتیجة تزاید الدخل لد�  ،المستهلكین

 الأفراد وتغیر عاداتهم الاجتماع�ة.

تزاید الاهتمام بتسو�� الخدمات وتزاید الاهتمام �البیئة من قبل الأفراد والشر�ات   -ث

 والح�ومات.

                                                           
9 . Reed II , Americus & et.al (2012): Identity – based Consumer Behavior, International Journal of 

Research in Marketing, Vol.29 ,pp.310-321 

 20): سلوك المستھلك ، منشورات جامعة دمشق ، كلیة الاقتصاد، ص 2013. ناصر ، محمد ، سامر المصطفى ( 10
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عمل�ة اتخاذ قرار الشراء، فدراسة سلوك المستهلك لا تقتصر على معرفة صعو�ة   - ج

بل أص�حت  ،ال�حث عن ��ف�ة الشراء لم تعد �اف�ة �ما أنماذا �شتر� الفرد، 

ن و الم�ادر  :دراسة المستهلك تمتد إلى الأطراف المؤثرة في عمل�ة اتخاذ القرار، مثل

 لسلعة أو الخدمة.ا ومستعملو ون ن والمشتر و �شراء السلعة أو الخدمة، والمؤثر 

الطب�عة المتغیرة والمعقدة للأسواق، وخاصة التغیرات الس�ان�ة من ناح�ة العدد   - ح

 والتر�یب الس�اني والدخل وغیره.

إن فهم سلوك المستهلك �ساعد الشر�ة في الوصول غلى المستهلكین وإش�اع حاجاتهم 

م في وضع استراتیج�ات تسو�ق�ة فعّالة، وإرضائهم، لذلك فإن نتائج �حوث سلوك المستهلك تستخد

لأن عناصر المز�ج التسو�قي تعد من العوامل المؤثرة في طر�قة استجا�ة المشتر� لعرض 

مجالات استخدام سلوك المستهلك أ�ضاً هي التأثیر في  وتجدر الإشارة إلى أنه منالشر�ة، 

السلوك الاجتماعي للأفراد من أجل الحصول على سلو��ات مرغو�ة ومفیدة وتجنب السلو��ات 

  .11الضارة

  . أثر العلاقات العامة في مراحل التأثير النفسي للمستهلك:4-3

تقوم إدارة العلاقات  ،همتهالإبراز دور العلاقات العامة في بلوغ أهداف المنظمة وإنجاز م

العامة �ق�اس نتائج أنشطتها الموجهة إلى الجماهیر المختلفة عموماً، �ما في ذلك الأنشطة 

الموجهة للمستهلك النهائي. وهذا یتم من خلال استخدامها لأدوات وأسالیب دق�قة مبن�ة على 

  الاخت�ار والاستقصاء.

�مثل تحد�اً حق�ق�اً لمخططي ومصممي برامج  وقد یبدو مصطلح التأثیر سهلاً، في حین أنه

الاتصال في العلاقات العامة �اعت�ار أن تلقي الجمهور للرسائل لا یتم �طر�قة آل�ة، وإنما �مر 

. ومن بین النماذج الموضحة لك�ف�ة �12عدة مراحل في أذهانهم حتى �حق� التأثیر المطلوب

العلاقات العامة نذ�ر نموذج هرم�ة التأثیر، استجا�ة المستهلك النهائي للرسائل الاتصال�ة في 

  ونموذج أیدا.

                                                           
  68): أساسیات التسویق ، منشورات جامعة دمشق، كلیة الاقتصاد ، ص 2011. الخضر ، علي وآخرون ( 11

12 .Galale , Cristina , Alexandru Voicu (2013): Consumer Behaviour Research: Jacquard Wearning in 

the Social Sciences , Management Dynamics in the Knowledge Economy, Vol.1,No.2,pp.277-292 
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 Hierarchy of Effect Model. نموذج هرمية التأثير: 3-1- 4

�عد هذا النموذج من النماذج المهمة في تفسیر ��ف�ة استجا�ة المستهلك النهائي للرسائل 

الاتصال�ة. و�فترض أن الرسالة تمر �عشرة مراحل تقع ما بین بث الرسالة والاستجا�ة السلو��ة 

  :13یليلها �ما 

  Exposureالتعرض :  .1

المستهلك النهائي لرسالة العلاقات العامة التي تبث عبر وسائل الاتصال  و�عني تعرض

المتاحة. وفي هذا الإطار تعمل إدارة العلاقات العامة على المساعدة في ز�ادة تعرض 

الأفراد للرسالة من خلال اخت�ار الوقت والم�ان المناسبین لعرض الرسالة. فمثلاً اخت�ار 

لعامة، والأحداث الخاصة �المنظمة لتنظ�م أ�ام الأبواب العطل الرسم�ة، والمناس�ات ا

  المفتوحة، واستغلال المعارض لتوز�ع المطبوعات وتكرار نشر الب�انات الصحف�ة.

 Attentionالانتباه:  .2

تتواجد المثیرات �ش�ل لا نهائي من حولنا، و�تعرض المستهلك للعدید منها �استخدام 

یتم تحو�ل هذه المعلومات من الحواس إلى واحدة أو أكثر من حواسه الخمس، حیث 

 .14المخ لكي �م�ن إدراكها من طرف الجهاز العصبي

ومن أهم العوامل التي تساعد في جذب الانت�اه والتي لها علاقة �المثیر الخارجي ما 

  :15یلي

شدة أو قوة المثیر الخارجي �ضخامة الصوت أو شدة الإضاءة والألوان  - 

 الغامقة.

 المثیر الذ� �لما �بر حجمه �لما �انت فرصة إدراكه أكبر. حجم - 

الت�این في المثیر، حیث �لما �ان المثیر الخارجي ضد الأش�اء المألوفة أو  - 

 المتوقعة، �لما نال درجة من الانت�اه.

                                                           
  223، ص  النشر دار یذكر لم الاستراتیجي، المدخل:  العامة العلاقات إدارة): 2005( عیاد معوض خیرت ، راسم الجمال،.  13
 58): السلوك التنظیمي: مدخل بناء المھارات ، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ص 1998، أحمد ( . ماھر 14
 51): السلوك الفعاّل في المنظمات ، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ص 2002. عبد الباقي، صلاح الدین محمد ( 15
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تكرار المثیر من خلال عرضه لأكثر من مرة �قصد جذب الانت�اه، وإدراكه  - 

 بدرجة أكبر.

لخارج�ة لجعلها أكثر جاذب�ة، فالأفراد �عیرون انت�اههم بدرجة حر��ة المثیرات ا - 

 أكبر للأش�اء المتحر�ة و�رونها بدرجة أكبر من الأش�اء الثابتة.

الجدة والتآلف، فالأش�اء المألوفة التي تعرض �طر�قة جدیدة سوف تز�د من  - 

 فرصة إدراكها.

لانت�اه إل�ه م�ان وطر�قة عرض المثیر اللذان یؤثران بدرجة �بیرة على ا - 

 و�التالي إدراكه.

و�سعى المختصون في العلاقات العامة إلى تصم�م و�ناء الرسائل التي تجذب انت�اه 

 الص�اغةالمستهلك النهائي بناء على العوامل السا�قة الذ�ر من خلال تر�یزها على 

كرار وعلى المحتو� المتمیز للرسالة مع تالجذا�ة للعنوان الرئ�سي والعناو�ن الفرع�ة 

  .16عرضها

�ز�ادة حجم الم�الغ المتبرع  ،وتحرص إدارة العلاقات العامة على تكبیر حجم المثیر

بها، أو رعا�ة المشار�ع المهمة، �ما تحرص على تقد�م الجدید دوماً في الوقت والم�ان 

  المناسبین.

 Interestالاهتمام:  .3

الرسالة، ولعل أنجع وسیلة لخدمة هذا الغرض هي مخاط�ة  �مضمون ن یأ� اهتمام المتلق

الرسالة لاهتمامات الأفراد ومصالحهم، حتى تنجح في إثارة اهتمامهم الذ� �صاح�ه 

تكو�ن الانط�اع الأولي والضورة الذهن�ة عن المنظمة ومنتجاتها، مثلاً �م�ن أن تكون 

وجهت لبرنامج أو حدث ممیز  لو ف�ماالرعا�ة وسیلة اتصال�ة ناجحة في إثارة الاهتمام 

  .17یخاطب اهتمامات العدید من الأفراد

  

                                                           
16 . De Mooij ,Marieke & Geert Hofstede (2011): Cross- Cultural Consumer Behavior: a review of 

Research findings, Journal of International Consumer Marketing , Vol.23,pp.181-192 
17 . Macinnis, Peborah & Valerie S. Follkes (2010): The Disciplinary Status of Consumer Behavior : a 

Sociology of Science Perspective on Key Controversies , Journal of Consumer Research , Vol.36, 
pp.899- 914 
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 Comprehension الفهم : .4

لا تكتفي إدارة العلاقات العامة بإثارة الاهتمام �الرسالة، وإنما تسعى إلى دعم الفهم الجید 

 ،لها، وذلك �الاستعانة �الشرح والتوض�ح والتفسیر لنقا� عدة تمس موضوع الرسالة

وتوض�ح أماكن أو استخداماته �تقد�م مختلف المعلومات الخاصة ���ف�ة إنتاج المنتج 

  تواجده.

 Attitude Changing الاتجاه: تغيير .5

قناع، ولكي تكون �اف�ة لا بد أن ترت�� لإ�عد الاتجاه خطوة ضرور�ة ومهمة في عمل�ة ا

  �سلوك فعلي.

 Memoryالذاكرة :  .6

  ىیتلقى الأفراد رسائل عدیدة ، ومن مصادر متنوعة تسعى إلى إثارة اهتمامهم. وحت

إلى تذ�رها واسترجاعها عند الضرورة. وعلى ذلك فالفرد  �حتاجون یتفاعل الأفراد فإنهم 

�حاجة إلى تخز�ن معلومات معینة في ذاكرته. وهذا ل�س أمراً سهلاً في ظل محدود�ة 

تواء الرسالة على عناصر تسهل من تذ�رها مثل ر�� الرسالة الذاكرة، لذا لا بد من اح

  .س�اق اجتماعي معین�حدث معروف، أو 

 Information Retrievalاسترجاع المعلومات:  .7

�ساهم تكرار الرسالة بدور �بیر في استرجاع المعلومات من الذاكرة. وإن قدرة الفرد على 

 فقد یتذ�ر الأفرادي الوقت المناسب، تخز�ن المعلومات لا �عني أنه �م�نه استرجاعها ف

الحدث الخاص وموعده ولكنهم لا یتذ�رون م�انه. والعناصر التي تساعد على تذ�ر 

الرسالة تكون مهمة مثل الشعارات واستعمال الكلمات المأثورة، ور�� المضمون 

  �أشخاص مشهور�ن.

  Motivationالدافع:  .8

یتخذ من ثم و  ،�ستجیب للبرنامج الاتصالي تتعل� الدوافع �الأس�اب التي تجعل المستهلك

قراره الشرائي. وتساهم العلاقات العامة في توفیر أس�اب الشراء والق�ام �السلوك المطلوب 

من خلال تدع�م صورة الشر�ة التي تساهم في ز�ادة تحقی� قبولها، ومن ثم اقتناء 

  منتجاتها.
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 Behaviorالسلوك (التصرف):  .9

ما �قاس نجاح حملات العلاقات العامة الموجهة إلى المستهلك النهائي �الاستجا�ة  عادة

السلو��ة للحملة التي توضحها الز�ادة في المب�عات والوفاء لمنتجات الشر�ة. لذلك 

یتوجب على مخط� البرامج الاتصال�ة في العلاقات العامة العمل على �سب رضا 

  كثر من مرة واحدة.المستهلك وولائه لضمان استجابته لأ

 Reinforcementالتدعيم :  .10

المستهلك أح�اناً ما ُ�عرف بندم المشتر�. وقد �عود ذلك عن خبرة جدیدة مع  قد یواجه

الشر�ة �عد الشراء، مثل عدم تقد�م إ�ضاحات أو تخلي الشر�ة عن مسؤول�اتها �مجرد 

اء. لهذا لا بد لإدارة الشراء. وهذا ما یؤد� إلى نتائج سلب�ة تمس إم�ان�ة تكرار الشر 

العلاقات العامة أن تواصل برامجها الاتصال�ة مع المستهلكین المستهدفین الحالیین 

والمرتقبین، وتوج�ه جزء من البرنامج الاتصالي لتدع�م سلوك ما �عد الشراء، �إت�اع 

 س�اسة استرداد ق�مة الشراء في فترة معینة إذا لم ��ن المستهلك راض�اً عن السلعة أو

  .18الخدمة، والالتزام �الوعود وإعداد برامج خاصة �الوفاء �الهدا�ا وغیرها

 AIDA Model. نموذج أيدا : 3-2- 4

نموذج أیدا في أر�ع مراحل للتأثیر النفسي، وعلى ممارس العلاقات العامة الناجح  یتجسد

ص�اغة رسالة قادرة على التأثیر في المستهلك من خلال تأثیرها على خطوات هذا النموذج 

  في:المتمثلة 

 Attentionالانت�اه  - 

 Interestالاهتمام  - 

 Desireالرغ�ة  - 

 Actionالتصرف  - 

                                                           
18 . Nagarkoti, Bishal (2009): Factors influencing Consumer Behavior of Smart Phone Users, Arcada. 
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فإن نجاح العلاقات العامة في التأثیر على سلوك المستهلكین ��من في نجاحها في  و�ذلك

ثارة الاهتمام وخل� الرغ�ة وتحقی� التصرف (السلوك) المطلوب. وقد تم شرح هذه إ جذب الانت�اه و 

الخطوات في نموذج هرم�ة التأثیر. أما ف�ما یتعل� بخل� الرغ�ة، فإن للعلاقات العامة مساهمة 

من خلال التر�یز على س�اسة  ،في خل� الرغ�ة لد� المتعاملین مع الشر�ة واقتناء منتجاتها�بیرة 

الاتصال المفتوح، وإقامة العلاقات الطی�ة مع الجمهور، وذلك �الاعتماد على أنشطة تمس العقل 

  .19والوجدان معاً �الق�ام ب�عض الأعمال الإنسان�ة لصالح فئة معینة من المجتمع

أن العلاقات العامة تمارس تأثیراً على إدراكات ل دراسة النموذجین السا�قین خلانستنتج من 

هتمام ودعم الأفراد (المستهلكین) من خلال السعي إلى ز�ادة التعرض وجذب الانت�اه وإثارة الا

غیر أن الإدراك وحده لا ��في لإث�ات قبول الشر�ة والاقتناع �السلع الفهم الجید للرسالة. 

تي تقدمها، بل لا بد من التر�یز على تغییر اتجاهاتهم(اتجاهات المستهلكین) التي والخدمات ال

تمثل مواقفهم تجاه الشر�ة ومنتجاتها، أ� التر�یز على م�ونات الاتجاه النفسي المتمثلة في 

  الم�ون المعرفي، والم�ون الوجداني، والم�ون السلو�ي.

  المستهلكين في شركات الاتصالات:. تأثير العلاقات العامة على اتجاهات 4-4

، وهي تمثل نظاماً المستهلكإحد� المحددات النفس�ة لسلوك  Attitudesتعد الاتجاهات 

المستهلك وتتطور �استمرار متكاملاً من المعتقدات والمشاعر والمیول السلو��ة التي تنمو في 

�اختلاف الظروف والمواقع والمواقف التي یتعرض لها. وتؤثر  . وهي تختلفنموه وتطوره

 اً �، فعندما ��ون الاتجاه إیجابLearningالاتجاهات السائدة تأثیراً واضحاً على عمل�ة التعلم 

  .المستهلك، وهنا ��ون الاتجاه �دافع یوجه سلوك یزداد الدافع نحو عمل�ة التعلم

�محاولة للتعرف  Psychologistsوتعد الاتجاهات أحد المفاه�م التي ابتكرها علماء النفس 

على حق�قة ما یدور داخل العقل ال�شر� المسمى في الوقت الحاضر اسم الصندوق الأسود 

Black Box،  الذ� �عتبر مصدراً لتلك الأش�ال المختلفة والأنما� المت�اینة من سلو��ات و

نها تعتبر �مثا�ة النظام المتطور للمعتقدات والمشاعر والمیول السلو��ة التي تنمو ، �و المستهلكین

                                                           
19 .Sharma , Manoj Kumar (2014): The Impact on Consumer Buying Behaviour : Cognitive 

Dissonance, Global Journal of Finance and Management, Vol.6 ,No.9 ,pp.833-840 
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م�ونات الاتجاه إلى ثلاثة م�ونات أساس�ة  تقسمو  وتطوره. المستهلكوتتطور وتستمر مع نمو 

  :  20هي

  Cognitive Componentالمكون الإدراكي (المعرفي): تأثير العلاقات العامة على  .1- 4-4

و�تعل� �ما یتوفر لد� الفرد من معلومات عن الشيء أو الفرد الآخر أو الم�ان أو 

  :  21وهذه المعلومات تتضمن ما یلي الاتجاهات.الموقف موضوع 

 .الإدراك بوجود الشيء أو الفرد أو الم�ان أو الموقف 

 الاعتقادBelief   نحو خصائصAttributes  هذا الشيء أو الفرد أو الم�ان أو

 .الموقف

  الأح�امJudgments  التي تتعل� �الأهم�ة النسب�ة لهذه الخصائص أو

 الصفات الممیزة للشيء أو الفرد أو الم�ان أو الموقف موضع الاتجاهات.

أ� أن هذا الم�ون من م�ونات الاتجاه یتعل� ���ف�ة استق�ال الفرد للشيء موضع 

أ� أنه یتعل� �الآراء والأف�ار والمعتقدات  الاتجاهات وتقی�مه للخصائص الممیزة له.

الذهن�ة التي �م�ن التف�یر فیها �ش�ل عقلي. وتعمل العلاقات العامة على ز�ادة 

معرفة المستهلك النهائي من خلال تزو�ده �مختلف المعلومات المتعلقة �العلامة 

  التجار�ة للمنتج و�الشر�ة أ�ضاً.

  Affective Componentكون العاطفي (الوجداني): الم. تأثير العلاقات العامة على 4-2- 4

التي یتم التعبیر عنها في صورة  Emotions & Feelingsو�تعل� �العواطف والمشاعر 

موات�ة تجاه الشيء موضع الاتجاهات. أ� أنه یجب أن �صاحب الف�رة التي لد� الفرد 

أو قراءاته أو تعامله الساب� و�عض  ،والتي تكون قد تكونت من خلال خبراته وتجار�ه

ل عن اتجاهاته في ئفمثلاً قد ��ون لد� الفرد الذ� س الف�رة.المشاعر التي تدعم هذه 

مشاعر المح�ة أو الكره والتي یجب أن  شر�ات الاتصال السور�ةالمرحلة السا�قة ح�ال 

  تسود بین أبناء المنطقة الواحدة. 

                                                           
20 . Robbins, Stephen P. (2005): Organizational Behavior, (11th ed.), Pearson education, Inc., N.J. ,p.78 

نظریات ونماذج وتطبیق عملي لإدارة السلوك ): السلوك التنظیمي : 2001. المرسي ،جمال الدین محمد ، ثابت عبد الرحمن إدریس ( 21
  . 267عیة ، الإسكندریة ، ص في المنظمة ، الدار الجام
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تتكون مشاعر وعواطف تظهر في ش�ل تفضیل أو و�ناءً على معرفة ومعتقدات الفرد 

تحاول لهذا عدم تفضیل، حب أو �راه�ة، إعجاب أو عدم إعجاب، رضا أو است�اء. و 

على واهتماماته وتفض�لاته إدارة العلاقات العامة مخاط�ة رغ�ات المستهلك للحصول 

  رضاه وعلى ح�ه للشر�ة أو تفضیله لها ولمنتجاتها.

  Behavioral Componentالمكون السلوكي : تأثير العلاقات العامة على . 4-3- 4

لسلو�ه نحو الشيء أو الفرد أو الم�ان أو  Expectationsو�تعل� بتوقعات الفرد 

الحدث موضع الاتجاهات، أ� أن هذا الم�ون �ع�س الاستعدادات أو النزعات السلو��ة 

للفرد تجاه الأش�اء أو الأفراد أو الأحداث أو الأماكن. وقوة المیل السلو�ي تشیر إلى 

  . 22درجة احتمال عال�ة للق�ام �السلوك

لسلو�ي الذ� یتماشى مع المعتقد. أ� المیل أو التصرف و�تعل� �ممارسة النشا� ا

�طر�قة معینة نحو الشيء موضوع الاتجاه. و�مثل هذا الم�ون �النس�ة للمستهلك النهائي 

  السلوك الفعلي للشراء والوفاء للعلامة.

إن الم�ونات الثلاثة للاتجاهات النفس�ة تحدد الاستجا�ات الرئ�س�ة للمستهلك بدءاً من 

الاستجا�ات الإدراك�ة التي تعد نتیجة للم�ون المعرفي إلى التصرف �الإیجاب أو السلب نحو 

الاتجاهات والاستجا�ات للمستهلك  ) العلاقة بین2و�وضح الش�ل (موضوع المثیر الخارجي. 

  النهائي.

  

  

  

  

  

  ) العلاقة بین الاتجاهات والاستجا�ات للمستهلك النهائي2الش�ل (

                                                           
22 . Harrell, Keith D. (2004): Attitude is everything for success: say it, believe it, receive it, Hay House, 

Inc., California , p. 123 

 الاتجاھات 

 المكون السلوكي

 المكون الوجداني

 المكون المعرفي

 التصرف (الشراء)

 الاستجابة الوجدانیة

 الاستجابة الإدراكیة
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والجدیر �الذ�ر أن هذه الاستجا�ات لا تكون دوماً إیجاب�ة، بل تكون سلب�ة عند عدم فهم 

مما یجعل سلو�ه سلب�اً تجاه السلعة أو الخدمة المقدمة. وقد  ،المستهلك للرسالة، أو عدم تأثره بها

تستهدف �عض حملات العلاقات العامة هذا الاتجاه السلبي للسلوك عند تر�یزها على مخاطر 

استخدام منتج معین ونتائجه السلب�ة على صحة الفرد و�یئته �التدخین والمخدرات �مختلف 

  أنواعها.

تتحدد أهداف العلاقات العامة التي قد تنحصر في  وعلى ضوء اتجاهات المستهلكین

التأثیر على الم�ون المعرفي أو الوجداني للاتجاه، وذلك بتكو�ن أو تدع�م اتجاه موجب نحو 

  منتجاتها، أو بتغییر الاتجاه السلبي نحوهما إلى اتجاه موجب.و الشر�ة 

فمثلاً تساهم المطبوعات في تحقی� الاستجا�ة الإدراك�ة للمستهلك من خلال تزو�ده 

�مختلف المعلومات لتكو�ن معتقدات وآراء جیدة حول الشر�ة ومنتجاتها المختلفة. أما الأعمال 

الخیر�ة وأنشطة الرعا�ة لمختلف الأحداث الاجتماع�ة والثقاف�ة، وخاصة منها الر�اض�ة، فإنها 

ي تكو�ن الاستجا�ة الوجدان�ة المبن�ة على الأحاس�س والمشاعر. وقد تهدف العلاقات تساهم ف

 المعرفيالأفراد بواسطة التأثیر في �ل من الم�ون  لاتجاهاتالم�ون السلو�ي  العامة إلى تغییر

والوجداني. ومن الضرور� تحدید الهدف المطلوب بوضوح لأن الرسالة، ومن ثم الوسیلة سوف 

فإن أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلكین ��من في  عل�هلاف هذا الهدف، و تختلف �اخت

نجاحها في الـتأثیر على مختلف مراحل التأثیر النفسي، وعلى الم�ونات الأساس�ة للاتجاهات 

التي لها تأثیر واضح على استجا�ة المستهلك النهائي من خلال تزو�ده �مختلف المعلومات عن 

نتج الذ� تقدمه لز�ادة معرفته بهما. �ما تعمل على تغییر شعوره الموجه الشر�ة، وعن الم

  .23للشر�ة، وعلى تغییر سلو�ه وإقناعه �التعامل مع الشر�ة وتجر�ة منتجاتها

نستنتج مما سب�، أن للعلاقات العامة أثراً أغل�ه غیر م�اشر على السلوك الشرائي 

جدان ثم التصرفات الشرائ�ة، �ما أنها تساهم في للمستهلك النهائي، حیث تؤثر على المعارف والو 

تكو�ن صورة معرف�ة ووجدان�ة تجاه الشر�ة، وتتدخل هذه الصورة في اتخاذ القرار الشرائي من 

  خلال تدخلها في مختلف مراحله.

                                                           
23 .Oh, Lih – Bin & Heng Xu (2003): Effects of Multimedia on Mobile Consumer Behavior : an 

empirical Study of Location – Aware advertising , Twenty – Fourth International Conference on 
Information Systems ,pp.679-691 
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  . أساليب قياس أثر العلاقات العامة على استجابة المستهلك النهائي:4-5

ق�اس أثر العلاقات العامة على استجا�ة المستهلك النهائي من أصعب المهام التي تقع  �عد

على عات� مدیر العلاقات العامة في ظل وجود مجموعة من الصعو�ات تواجه التنفیذ الفعّال 

لس�اسة العلاقات العامة. لكن ورغم تلك الصعو�ات والعراقیل التي تواجه عمل�ة التقو�م، وق�اس 

ي العلاقات العامة، إلا أن هذه العمل�ة ت�قى ضرور�ة ومهمة لترشید أسالیب تنفیذ البرامج الأثر ف

  الموجهة للمستهلك النهائي لكي تحق� أهدافها على الوجه الأكمل.

ولنجاح الأنشطة والبرامج الاتصال�ة الخاصة �المستهلك �قوم أخصائي العلاقات العامة من 

هذه الأنشطة على استجا�ات المستهلك معتمداً بذلك على  وقت لآخر �ق�اس الأثر الناجم عن

  ثلاثة أسالیب للتقو�م هي:

 التقويم السابق: .1- 4-5

عندما تتجه الن�ة إلى تنفیذ برنامج إعلامي �بیر، أو تطبی� س�اسة جدیدة تتعل� 

�الشر�ة، ��ون من الضرور� اخت�ار تأثیر ش�ل ومضمون الرسالة التي ستوجه إلى 

قبل نشرها وتعم�مها بهدف اكتشاف الأخطاء والعیوب، وإدخال المستهلك النهائي 

  التعد�لات اللازمة قبل تنفیذ البرنامج الذ� غال�اً ما ��لف نفقات �بیرة.

ن هذه النفقات لن تذهب ه�اءاً �سبب �عض الأخطاء التي قد ألهذا لا بد من التأكد 

اخت�ار الوسیلة المناس�ة أو تحدث في عمل�ة التخط�� للبرنامج أو مضمونه، ور�ما في 

  توقیت إذاعته أو نشره.

و�تم التقو�م الساب� �عرض البرنامج على عینة من أفراد الجمهور المستهدف لتحدید اثره 

بهدف معرفة درجة التناس� الموجود بین البرنامج  ،علیهم قبل تنفیذه على المد� الواسع

هذا باستجا�ة الجمهور المعني الخ، و�ین والنص، والصور، والموس�قى التا�عة....

البرنامج. و�فضل أن یتم اخت�ار �ل رسالة خاصة �العلاقات العامة قبل نشرها للتأكد من 

إم�ان�ة فهم الرسالة وتحلیل رد الفعل تجاهها، والذ� �عطي مؤشراً على النتائج المتوقعة 

واست�عاب  من الرسالة، وأ�ضاً التعد�لات الواجب إدخالها علیها �قصد ز�ادة فهم

  مضمونها.
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 :(المتزامن) التقويم المرحلي .2- 4-5

تتطلب �عض برامج العلاقات العامة فترات زمن�ة طو�لة للانتهاء من تنفیذها. ومن 

الطب�عي أن تتخلل فترة البرنامج �عض التغیرات غیر المتوقعة في الظروف المح�طة مما 

لمرحلي �عمل على اكتشاف �ستدعي إجراء تعد�لات لتدارك الموقف. و�ذلك فإن التقو�م ا

التقصیر والأخطاء ساعة وقوعها، ومن ثم معالجتها قبل استفحال الأمر وتفادیها في 

  .24المراحل التال�ة

ومن بین البرامج التي تتطلب إجراء التقو�م المرحلي من وقت لآخر نجد برامج تحسین 

طو�لة. �ما أن الصورة الذهن�ة في أذهان المستهلكین، والتي یتطلب تنفیذها سنوات 

معرفة الأثر الذ� �حدث أثناء تنفیذ البرنامج  هناك �عض البرامج یتطلب تقو�مها

  �المعارض والز�ارات المفتوحة.

 التقويم اللاحق: .3- 4-5

التقو�م اللاح� �عد الانتهاء من مرحلة التنفیذ لتحدید الآثار الفعل�ة للبرنامج من  یتم

خلال التعرف على النتائج التي حققها في ضوء الأهداف الموضوعة، وهو ضرور� 

  لتحدید نتائج الخط� �أنواعها القصیرة والمتوسطة وطو�لة الأجل.

ت محددة لحجم التأثیر الفعلي للبرنامج و�زداد التقو�م النهائي أهم�ة حینما یخرج معلوما

  .25والخطة الموضوعة

  قياس أثر العلاقات العامة على استجابة المستهلك في شركات الاتصالات: اختبارات. 4-6

الاخت�ارات التي �م�ن استخدامها في مجال ق�اس الأثر الناجم عن الأنشطة المختلفة  تتنوع

للعلاقات العامة على سلوك المستهلك بتنوع الاستجا�ات الخاصة �الم�ونات الأساس�ة للاتجاهات 

  في:والمتمثلة 

  

  

                                                           
  284): العلاقات العامة النظریة والتطبیق، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، ص 2002منال طلعت ( . محمود ، 24
 272): العلاقات العامة : المبادئ والتطبیق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ص 1997. الصحن، محمد فرید ( 25
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  . اختبارات قياس الأثر المعرفي:6-1- 4

یتعل� الأثر المعرفي بجملة المعلومات والمعتقدات التي ��ونها المستهلك النهائي عن 

الشر�ة الساع�ة لجذب انت�اهه وإثارة اهتمامه وتدع�م فهمه لمختلف الرسائل الاتصال�ة. وتر�ز 

إدارة العلاقات العامة في هذا الإطار جهودها لمعرفة مد� تعرض المستهلك المستهدف لرسالة 

  ات العامة، ومد� فهمه لها من خلال عدة اخت�ارات منها:العلاق

 اختبارات قياس مدى التعرض:  .أ

هناك أكثر من طر�قة لق�اس مدة تعرض المستهلك النهائي للبرامج الاتصال�ة في 

  :26العلاقات العامة أهمها

المف�رة: حیث �حتف� الأفراد الذین یجر� علیهم ال�حث �مف�رة لیدونوا فیها ما  - 

 شاهدوه من برامج.سمعوه أو 

العدادات السمع�ة: وهي أجهزة تر�ب على أجهزة التلفز�ون تقوم بتسجیل  - 

المحطات التي یتم مشاهدتها للتعرف على مد� التعرض لبرامج معینة �برامج 

 العلاقات العامة.

العدادات الشخص�ة: و�تم تر�یب هذا العداد في �ل بیت من بیوت العینة،  - 

متا�عة برامج التلفز�ون، وذلك �الضغ� على زر معین  و�قوم الفرد بتشغیله عند

 في العداد، ف�قوم الجهاز بتسجیل المعلومات من البرامج التي یتم مشاهدتها.

المقا�لات الشخص�ة: یتم إجراء مقا�لات شخص�ة تتزامن مع فترة إذاعة أو  - 

عرض البرنامج. وتقوم هذه المقا�لات على سؤال المستهلكین المستهدفین عن 

 لبرامج التي �شاهدونها، أو التي �ستمعون إلیها لمعرفة مد� تعرضهم للبرنامج.ا

قائمة التذ�ر الشخصي: وف� هذه الطر�قة تعرض على المستجو�ین قائمة من  - 

البرامج المتنوعة، و�طلب منهم تحدید تلك التي تعرضوا لها خلال الفترة التي 

 یتم عندها الق�اس.

الشخصي بدون مساعدة: تعتمد هذه الطر�قة على المقا�لات الشخص�ة  التذ�ر - 

وسؤال المستجو�ین عن البرامج التي تعرضوا لها في الفترة السا�قة. وتختلف 

                                                           
  288- 287): العلاقات العامة النظریة والتطبیق، مرجع سبق ذكره، ص ص 2002منال طلعت ( . محمود ، 26
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هذه الطر�قة عن سا�قتها في أنها لا تعتمد على القوائم، وإنما على قدرة 

 المستجوب على التذ�ر دون مساعدة.

ستهلكین للرسالة الاتصال�ة مرت�� بوسیلة الاتصال في إن درجة تعرض الجمهور والم

حد ذاتها، إذ أن عدد مشاهد� التلفز�ون یختلف عن قراء الصحف أو مستمعي الإذاعة، 

  و�ل وسیلة لها ممیزات وخصائص تجذب بها جمهورها.

 اختبارات قياس درجة جذب الانتباه والاهتمام:  .ب

ت�اه والتعرض للرسالة، ومد� مخاطبتها من بین الاخت�ارات الموجهة لق�اس درجة الان

التي تقوم على اخت�ار عینة من قراء مجلة  لاهتمامات المستهلك نجد اخت�ارات التعرف

معینة تحتو� على مقالات أو إعلانات خاصة �شر�ة الاتصالات التي تر�د إجراء 

د الاخت�ار، و�عدها تعرض المجلة على �ل فرد من أفراد العینة. و�طلب من �ل فر 

وأثناء الاطلاع �طلب ال�احث من المستقصي منه  ،الاطلاع بدقة على محتو�ات المجلة

تحدید الإعلانات التي سب� أن شاهدها من قبل ولم �قرأها، والاعلانات التي شاهدها أو 

منها. وتسجل هذه الب�انات حسب خصائص المستقصي منه (السن،  اً قرأها، أو قرأ جزء

  من ثم یتم التوصل إلى تحدید النسب التال�ة:الجنس، الدخل....الخ). و 

 نس�ة الذین تعاملوا مع الإعلان عن الخدمة في المجلة من قبل. - 

 نس�ة الذین استطاعوا تحدید الخدمة (المنتج) والمعنى بدقة. - 

 من الإعلان عن الخدمة. اً ا جزءو نس�ة الذین قرؤ  - 

 ا �ل الإعلان عن الخدمة.و نس�ة الذین قرؤ  - 

بین الاخت�ارات الأخر� الموجهة لق�اس درجة الانت�اه والاهتمام طر�قة مراق�ة حر�ة  ومن

  مساعدة �امیرا مسجلة.�العیون 

وتعد اخت�ارات اهتمام القراء من بین الاخت�ارات الهادفة إلى التعرف على درجة اهتمام 

  عینة من القراءالقار� �ما یتم نشره عن الشر�ة المعن�ة. وتعتمد هذه الدراسات على أخذ 

تقدم إلیهم صح�فة أو مجلة فیها موضوعات عن خدمات الاتصالات لم یتم نشرها من 

قبل لقراءتها. و�عد ذلك �طلب ال�احث من القار� أن یذ�ر الموضوعات التي قرأها و�قوم 
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بتدو�ن ملاحظاته علیها. تعطي هذه الطر�قة مؤشرات عن اهتمامات القراء المحتملین 

  .27ن الموضوعات التي یتم نشرهالأ� موضوع م

 اختبارات قياس درجة الفهم للرسالة:  .ج

�ظن الكثیر أن تعرض المستهلك للرسالة التي تخاطب اهتماماته �عني فهمه واست�عا�ه 

أن المستهلك أو الجمهور قد یهتم �صفة أثبت للرسالة الموجهة إل�ه. ولكن الواقع العملي 

عامة �الرسالة دون الفهم الصح�ح والكامل لها. فقراءة السطور لا �عني الفهم التام 

والصح�ح للمضمون والاستماع لخط�ة معینة لا �عني است�عابها. لهذا لا بد من مخاط�ة 

ب المضمون. الجمهور المستهدف �اللغة التي �فهمها لتدع�م قدرته على فهم واست�عا

فالطفل �فهم الرسومات والألوان أكثر من الكلمات، والأمي �فهم الصور والرموز والكلام 

المسموع أكثر من الم�توب في الصحف والمجلات. ومن أهم الاخت�ارات المتعلقة �ق�اس 

  الفهم للرسالة ما یلي:

م طرح منح أفراد عینة الدراسة لب�ان صحفي تود الشر�ة نشره، و�عد قراءته یت - 

 �عض الأسئلة المتعلقة �الموضوع لمعرفة درجة الفهم المحق�.

لب منهم ط�ثم توز�ع إعلان إعلامي یخص الشر�ة على أفراد عینة معینة،  - 

�تا�ة �ل ما استطاعوا فهمه عن الموضوع أو المعلومات التي جمعوها من 

 خلال النص.

  فهمه للنص أو البرنامج الذ� تم إعداده. سؤال المستجوب م�اشرة عن - 

  . اختبارات قياس الأثر الوجداني:6-2- 4

الأثر الوجداني عن ردود الأفعال العاطف�ة، وشعور الفرد وأحاس�سه نحو موضوع  �عبر

أو غیر مؤ�د.  اً (غیر تفضیلي)، مؤ�د اً )، أو سلب�اً (تفضیل� اً معین، وقد ��ون هذا الأثر إیجاب�

وتر�ز اخت�ارات ق�اس الأثر الوجداني على معرفة مد� رغ�ة المستهلك في التعامل مع الشر�ة 

                                                           
27 . Wartburg , Markus Von (2009): Pricing and Consumer Behavior in Wireless telecommunications 

industry , a thesis submitted in partial fulfillment of the requirement for the degree of Doctor of 
Philosophy , The University of British Columbia , August. 
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وشراء منتجاتها، ومد� تفضیله لهذه المنتجات، وما هو شعوره تجاه الشر�ة( حب، �ره، لا 

  .28شيء)، وما مد� ولائه لها

لك للتعامل مع الشر�ة ورغبته و�ش�ل عام، فإن هناك عدة اخت�ارات لق�اس تفضیل المسته

في استهلاك منتجاتها. ولعل أهم اخت�ار في هذا المجال هو ق�اس مد� استمرار�ة المستهلك في 

  شراء منتجات الشر�ة أثناء مواجهتها لأزمات معینة.

  . اختبارات قياس الأثر السلوكي:6-3- 4

یتعل� الأثر السلو�ي للمستهلك النهائي �الشراء الفعلي للمنتجات التي تش�ل مب�عات 

الشر�ة خلال فترة البرنامج. والمش�لة الأساس�ة التي تواجه الاخت�ار هي صعو�ة عزل تأثیر 

كانت أسواء  ،برامج العلاقات العامة على الجمهور عن تأثیر المتغیرات الأخر� التي یتعرض لها

تغیرات ذات علاقة �الشر�ة، مثل تأثیر الإعلان وتنش�� المب�عات مثلاً، أو لم �م�ن لها هذه الم

علاقة �الشر�ة مثل الأنشطة التسو�ق�ة الخاصة �المنافسین والتأثیرات البیئ�ة �ظروف الطقس 

  .29والمناخ، والتغیرات الاقتصاد�ة والاجتماع�ة التي قد تحدث

للمستهلك النهائي الناتج عن برامج العلاقات العامة وعموماً، فإن ق�اس الأثر السلو�ي 

��ون من خلال ق�اس مقدار الز�ادة في المب�عات خلال فترة تنفیذ البرنامج. ولتجنب تدخل 

على تثبیت عناصر الخطة التسو�ق�ة  بتقوم �عض التجار  ،العوامل الأخر� على تحدید الأثر

العامة لإرجاع التغییر الذ� س�حدث في الأخر�، و��ون التغییر فق� في برامج العلاقات 

. ومن بین الاخت�ارات التي تجر� في هذا المجال ما 30المب�عات إلى أنشطة العلاقات العامة فق�

  یلي:

التجر�ب�ة عن طر�� اخت�ار (عینتین) متشابهتین في جم�ع الظروف  الدراسة - 

�استثناء التعرض للبرنامج، أ� استخدام إحداهما �مجموعة تجر�ب�ة، والأخر� 

 �مجموعة ق�اس�ة لمقارنة النتائج ومعرفة الأثر.

                                                           
28 . Zhang , Yi (2015): The Impact of Brand Image on Consumer Behavior: a literature Review , Open 

Journal of Business and Management ,Vol.3,pp.58-62 
  318، مرجع سبق ذكره ، ص  العامة العلاقات إدارة): 2005( عیاد معوض خیرت ، راسم الجمال،.  29

30 . Dholakia , Utpal M. & et.al (2010): Consumer Behavior in a multichannel ,multimedia retailing 
Environment , Journal of Interactive Marketing , Vol.24,pp.86-95 
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اخت�ارات تحلیل المضمون المبن�ة على تحلیل ما یتم نشره في وسائل الإعلام  - 

ت المستهلك الشرائ�ة. وتستعمل هذه الاخت�ارات أ�ضاً بخصوص تفض�لا

، والتوقف عن تنفیذ برامج العلاقات لمعرفة مد� اهتمام وسائل الإعلام �الشر�ة

 العامة، ومراق�ة تغیرات المب�عات.

، لكي تضمن إدارة العلاقات العامة النجاح في أداء أعمالها والوصول إلى  وخلاصة القول

بد أن تقوم بتقو�م أنشطتها المتنوعة لق�اس أثرها على جمهور الشر�ة، �ما ف�ه تحقی� أهدافها، لا 

المستهلك النهائي مستعملة في ذلك عدة أسالیب تتنوع بتنوع الأثر المراد ق�اسه(الأثر المعرفي، 

  السلو�ي).و  ،الوجداني

ؤثر تأثیراً و�ما أن العلاقات العامة تسعى إلى تدع�م صورة الشر�ة وتحسین سمعتها، فإنها ت

غیر م�اشر على سلوك المستهلك، حیث أن العلاقات العامة تؤثر على بر�� الصورة، والصورة 

  تؤثر على مراحل القرار الشرائي للمستهلك النهائي.

على سلوك المستهلك النهائي �ظهر من  فعالاً وواضحاً و�ذلك، فإن للعلاقات العامة أثراً 

خلال تدخل الصورة �وس�� لنجاح التأثیر، وأ�ضاً من خلال النجاح في التأثیر على مختلف 

  مراحل التأثیر النفسي، وعلى الم�ونات الأساس�ة للاتجاهات.
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للاستب�ان المستخدم في جمع  اً نعرض في هذا الفصل الجانب العملي لل�حث، والمتضمن وصف

الب�انات اللازمة عن متغیرات الدراسة لإجراء التحلیل الإحصائي واستخلاص النتائج منه. مع تعر�ف 

)، وعینته العشوائ�ة ال�س�طة من MTN(سیر�تل،  مجتمع ال�حث المتمثل �شر�ات الاتصالات الخلو�ة

ة والتعر�ف�ة لهذه العینة، ودراسة مد� الث�ات العاملین في تلك الشر�ات، و��ان الخصائص الد�موغراف�

والصدق لأداة الاستقصاء(الاستب�ان). �ما یتناول هذا الفصل الإحصاءات الوصف�ة لمتغیرات وع�ارات 

الاستب�ان، اخت�ار التوز�ع الطب�عي للب�انات، واخت�ار مد� تجانسها، ونتائج اخت�ار الفرض�ات الخاصة 

 �ة المناس�ة.  �ال�حث وف� الطرائ� الإحصائ

 :لمحة تاريخية عن شركات الاتصالات الخلوية العاملة في السوق السورية. 5-1

ولادة الاتصالات الخلو�ة في سوق الاتصالات السور�ة، حیث تأسست شر�ة  2001شهد عام 

 سیرتیل مو�ایل تیل��وم، مشغل الخلیو� في سور�ة، نتیجة قرار المؤسسة العامة للاتصالات السور�ة في

تحو�ل) لتغطي الأراضي السور�ة. ومنحت الشر�ة  -تشغیل –إیجاد ش��ة خلیو� تعمل على نظام ( بناء 

. وتمیزت الشر�ة 2002وحدد تار�خ الم�اشرة في العمل في حز�ران عام ،س�قت تطبی� النظام فترة تجر�ب�ة

محل�اً بنموها السر�ع �مشغل خلیو� في سور�ة، وتمتلك الشر�ة محطات رادیو�ة لخدمة الجیلیلن الثاني 

 مشغلاً خلیو�اً لتقد�م خدمة التجوال 225ولنشر التغط�ة للز�ائن أینما �انوا، �ما تم التعاقد مع  ،والثالث

  . 1دولة حول العالم 121الدولي في 

، حیث �انت البدا�ة لحق�ة جدیدة من الاتصالات 2007في سور�ة عام MTNتم إطلاق شر�ة 

سور�ا خدمات الهاتف الجوال المتطورة وخدمات الانترنت  MTNالسلك�ة واللاسلك�ة في ال�لاد. وتقدم 

سور�ة  MTN الثابت والمتنقل، فضلاً عن الخدمات المجتمع�ة والمشار�ع التي تدعم الشعب السور�. و

العالم�ة التي تضم مجموعة من شر�ات الاتصالات السلك�ة واللاسلك�ة المتعددة  MTNهي جزء من 

  . 2بلداً أفر�ق�اً والشرق الأوس� 22وتعمل الآن في  1994عام الجنس�ات، التي تم إنشاؤها في

  : توزيع الاستبيان. 5-2

، MTNیتناول مجتمع ال�حث قطاع الاتصالات الخلو�ة في سور�ة المتمثل �شر�تي سیرتیل و

تم أخذ عینة عشوائ�ة �س�طة من العاملین في حیث العاملتین في سوق خدمات الاتصالات الخلو�ة فق�. 

                                                           
1 . www.Syriatel.sy 
2 . www.mtn.com.sy 



103 
 

، ووزع في العاملة في مدینة دمش� محل الدراسةلكل شر�ة من الشر�تین  و�عض الفروعالإدارة المر�ز�ة 

عدد الاستب�انات الموزعة والمستردة والمست�عدة والصالحة  )1(استب�ان، و�بین الجدول  �100ل شر�ة 

 للتحلیل: 

  )عدد الاستب�انات الموزعة والمستردة والمست�عدة1الجدول (

 للتحلیل في الشر�تین محل الدراسةوالصالحة 

  الشر�ة
  عدد الاستب�انات

  %نس�ة الصالحة للتحلیل
  الصالحة للتحلیل  المست�عدة  المستردة  الموزعة

  0.81  81  8  89  100  سیرتیل

MTN 100  71  4  67  0.67  

  0.74  148  12  160  200 المجموع

  المصدر: إعداد ال�احثة. 

یتضح من الجدول أعلاه أن عدد الاستب�انات الموزعة في شر�تي الاتصالات محل الدراسة 

استب�ان لورود �عضها دون إجا�ة أو عدم  12استب�ان، است�عد 160استب�ان، واسترد منها  200هو

، و��ون عدد الاستب�ان �صورة �املة أو وضع الإجا�ة نفسها على �افة أسئلة الاستب�انالإجا�ة على 

و�مثل حجم عینة ال�حث التي سیتم إجراء ، %74بنس�ة استب�اناً  148الاستب�انات الصالحة للتحلیل هو 

  .الاخت�ارات الإحصائ�ة علیها

   وصف الاستبيان وثباته وصدقه:. 5-3

: و�تناول القسم الأولاستخدمت ال�احثة الاستب�ان �أداة للاستقصاء، و�تكون من الأقسام التال�ة: 

المتغیرات التعر�ف�ة والد�مغراف�ة التي یراد جمع الب�انات عنها للتعرف على خصائص الم�حوثین في 

 ة هي: �فیتناول خمسة محاور رئ�س القسم الثانيما أالشر�تین محل الدراسة. 

 ع�ارة. 15و�تناول طب�عة العلاقات العامة و�تكون من / :المحور الأول /  

 ع�ارة موزعة على ثلاثة 11وظائف العلاقات العامة، و�تألف من / حول :المحور الثاني /

/ ع�ارات، وظ�فة 3/ ع�ارات، وظ�فة الاستعلام/3علام�ة/الإ محاور فرع�ة هي: الوظ�فة

  / ع�ارات. 5التنسی�/
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 ع�ارات.6یتعل� �مهام العلاقات العامة و�تألف من / :المحور الثالث /  

 ع�ارة. 19حول م�اد� العلاقات العامة و�تألف من / :المحور الرا�ع /  

 ع�ارة موزعة على ثلاثة 37یتناول م�ونات سلوك المستهلك و�تألف من / :المحور الخامس /

/ 13/ ع�ارة، الاستجا�ة /13/ ع�ارة، الاتجاهات/11محاور فرع�ة هي: التأثیر النفسي /

 ع�ارة. 

خمسة مستو�ات للإجا�ة م�م الاستب�ان، وذلك بتحدید ات�عت ال�احثة أسلوب ل��رت الخماسي في تص

/ على الإجا�ة غیر 2/ على الإجا�ة غیر مواف� �شدة، والدرجة /1/، حیث تدل الدرجة /5/ حتى/1من /

/ على الإجا�ة 5/ على الإجا�ة مواف�، والدرجة /4/ على الإجا�ة محاید، والدرجة/3مواف�، والدرجة /

وعل�ه فإن �ات بناء على ثلاثة مستو�ات هي عال�ة، متوسطة، منخفضة. مواف� �شدة. �ما صنفت الإجا

/للمتوس� 3.5-2.51/ للمتوس� الحسابي یدل على موافقة منخفضة، والمجال /2.5- 1المجال من /

  / للمتوس� الحسابي یدل على موافقة مرتفعة. 5- 3.51الحسابي یدل على موافقة متوسطة، والمجال من /

الاستب�ان من خلال عرضه على مجموعة من ال�احثین والاختصاصیین  قامت ال�احثة بتح��م

وأعضاء الهیئة التدر�س�ة في �ل�ة الاقتصاد قسم إدارة الأعمال، وذلك للح�م على صدق المحتو� 

للاستب�ان، فتم تعدیل �عض الع�ارات وإعادة ص�اغتها وحذف �عضها الآخر بناء على آراء المح�مین 

  . Aورته النهائ�ة، �ما هو موضح في الملح�ل�صل الاستب�ان إلى ص

على مق�اس ألفا �رون�اخ لكل محور من محاور  تم الاعتمادللح�م على ث�ات الاستب�ان وصدقه، 

  ) الآتي:2الاستب�ان، وللاستب�ان ��ل، والنتائج موضحة في الجدول(

  ) ث�ات الاستب�ان وصدقه2الجدول (

  معامل الصدق  ألفا �رون�اخمعامل   المحاور الفرع�ة  الرئ�سي المحور

  0.9220  0.850  طب�عة العلاقات العامة

  0.7981  0.637  وظائف العلاقات العامة

  

  0.8355  0.698  الوظ�فة الإعلام�ة

  0.7987  0.638  وظ�فة الاستعلام

  0.8916  0.795  وظ�فة التنسی�

  0.8735  0.763  مهام العلاقات العامة

  0.9000  0.810  م�اد� العلاقات العامة
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  0.9252  0.856  م�ونات سلوك المستهلك

  

  0.8654  0.749  التأثیر النفسي

  0.8775  0.770  الاتجاهات

  0.8106  0.657  الاستجا�ة

  0.9737  0.948  �امل الاستب�ان

  . SPSSالمصدر: مخرجات 

�لاح� من ق�م معاملي الث�ات والصدق للمتغیرات الواردة في الجدول أعلاه أنها موج�ة وتتجاوز 

/ في العلوم الاجتماع�ة والاقتصاد�ة، و�التالي محاور الاستب�ان أعطت مؤشرات %60الق�مة المقبولة /

ات تتمیز �الصدق جیدة ومطمئنة �م�ن الوثوق بها، واعت�ارها قابلة للتحلیل و�م�ن القول �أن الإجا�

  والث�ات. 

   خصائص العينة:. 5-4

 نعرض ف�ما یلي التوز�عات التكرار�ة النسب�ة لأفراد العینة حسب خصائصهم الد�مغراف�ة والتعر�ف�ة: 

 التوزيع التكراري النسبي لأفراد العينة حسب شركة الاتصالات التي يعملون فيها : 

�ما  لأفراد العینة حسب شر�ة الاتصالات التي �عملون فیها) التوز�ع التكرار� النسبي 3یبین الش�ل(

  یلي: 

  

  ) التوز�ع التكرار� النسبي لأفراد العینة حسب شر�ة الاتصالات التي �عملون فیها3( الش�ل

54.7%

45.3%

شركة سیرتیل

MTNشركة 
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، بینما نس�ة %54.7یتضح من الش�ل أعلاه أن نس�ة الم�حوثین العاملین في شر�ة سیرتیل هي 

  . %45.3هي  MTNمن �عمل منهم في شر�ة 

 التوزيع التكراري النسبي لأفراد العينة حسب الجنس : 

  ) التوز�ع التكرار� النسبي لأفراد العینة حسب الجنس �ما یلي: 4یبین الش�ل(

  

  النسبي لأفراد العینة حسب الجنس ) التوز�ع التكرار� 4( الش�ل

بینما نس�ة الم�حوثین من الإناث  %51.4یتضح من الش�ل أعلاه أن نس�ة الم�حوثین الذ�ور هي 

  . %48.6هي 

 التوزيع التكراري النسبي لأفراد العينة حسب المؤهل العلمي : 

  ) التوز�ع التكرار� النسبي لأفراد العینة حسب المؤهل العلمي �ما یلي: 5یبین الش�ل(

  

  المؤهل العلمي) التوز�ع التكرار� النسبي لأفراد العینة حسب 5الش�ل(
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، یلیهم حملة %47.3ن غالب�ة الم�حوثین مؤهلهم العلمي إجازة جامع�ة بنس�ة أیبین الش�ل أعلاه 

، والنس�ة الأدنى لحملة شهادة %23، وحملة المعهد بنس�ة %24.3بنس�ة  الشهادة الثانو�ة ومادون 

  . %5.4الدراسات العل�ا بنس�ة 

  ات العمر: فئالتوزيع التكراري النسبي لأفراد العينة حسب 

  ) التوز�ع التكرار� النسبي لأفراد العینة حسب فئات العمر �ما یلي: 6یبین الش�ل(

  

  فئات العمر) التوز�ع التكرار� النسبي لأفراد العینة حسب 6الش�ل(

، %34.5سنة بنس�ة  40سنة وأقل من 30یبین الش�ل أعلاه أن غالب�ة الم�حوثین فئتهم العمر�ة 

 30وأقل من 20، ومن ثم من فئته العمر�ة %26.4سنة بنس�ة  50قل منأو  40یلیهم من فئته العمر�ة 

، و�أتي �عدهم %9.5سنة بنس�ة  60وأقل من  50ذین فئتهم العمر�ة ، فالم�حوثین ال%23سنة بنس�ة 

  . %2سنة فأكثر بنس�ة  60، ومن ثم من فئتهم العمر�ة %4.7سنة بنس�ة  20من فئته العمر�ة أقل من 

 التوزيع التكراري النسبي لأفراد العينة حسب فئات الخبرة العملية :  

  ) التوز�ع التكرار� النسبي لأفراد العینة حسب فئات الخبرة العمل�ة �ما یلي: 7یبین الش�ل(
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  فئات الخبرة العمل�ة) التوز�ع التكرار� النسبي لأفراد العینة حسب 7( الش�ل

، یلیهم من %27.7سنوات بنس�ة  5قل منالب�ة الم�حوثین خبرتهم العمل�ة أیبین الش�ل أعلاه أن غ

سنوات وأقل  5، ومن ثم من خبرته العمل�ة %20.9سنة بنس�ة  15سنوات وأقل من 10خبرته العمل�ة 

سنة مع نس�ة من  20سنة وأقل من 15وتتساو� نس�ة من خبرته العمل�ة  %19.6سنوات بنس�ة  10من

سنة فأكثر  25وتبلغ نس�ة من خبرته العمل�ة ، %12.8سنة وتبلغ  25سنة وأقل من  20خبرته العمل�ة 

6.1% . 

   الإحصاءات الوصفية:. 5-5

نعرض ف�ما یلي الإحصاءات الوصف�ة ( المتوس� الحسابي، الانحراف المع�ار�) ومستو� الإجا�ة 

 لكل محور من محاور الاستب�ان الرئ�سة والفرع�ة �ما في الجداول الآت�ة:

  لمحور طب�عة العلاقات العامة�ة ) الإحصاءات الوصف3الجدول(

العبارة   Mean 
Std. 

Deviation 
 درجة الموافقة

 مرتفعة 1.127 3.53 المستھلكین جماھیر مع سلیمة علاقات إلى لوصولإلى ا تھدف التي والمستمرة المخططة الجھود العامة بالعلاقات یقصد

 مرتفعة 1.099 3.72 الاتصالات لشركة الخارجیةو الداخلیة العلاقات تنظیم العامة العلاقات إدارة واجبات من

 مرتفعة 1.052 3.53 الاتصالات شركات في الاجتماعیة والمسؤولیة العامة العلاقات إدارة بین مباشرة علاقة وجود

 متوسطة 1.038 3.32 ومنتجاتھا الشركة نحو واتجاھاتھم الآخرین مواقف ىعل إیجابي بشكل للتأثیر مصممة أداة العامة العلاقات تعد

 متوسطة 1.283 3.37 التنظیمي الھیكل العامة بالعلاقات الاھتمام زیادة أسباب من

 متوسطة 1.068 3.48 ومنتجاتھا الشركة عن سالتھارو لتوصیل الإعلام وسائل استخدام إلى العامة العلاقات تحتاج لا

 متوسطة 848. 3.28 مشتركة مصالح ذات أطراف بین الحسنة الصلات وإقامة الإنساني التفاھم على العامة العلاقات جوھر یقوم

 متوسطة 1.004 3.27 ومستھلكیھا الاتصالات شركة بین وصل صلة العامة العلاقات تشكل

 متوسطة 1.093 3.10 اتجاھین ذو اتصال العامة العلاقات نشاط
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 متوسطة 1.073 3.39 الاتصالات لشركة والخارجي الداخلي الجمھور مواقف تقییم في العامة العلاقات تستخدم

 مرتفعة 906. 3.55 المستھلكین جمھور مع طیبة علاقات إقامة عند یتوقف لا مستمر نشاط العامة العلاقات

 مرتفعة 1.059 3.76 الاتصالات شركة أعمال تعقد نتیجة العامة العلاقات ھمیةأ تزداد

 متوسطة 1.037 3.36 الاتصالات شركة في مسؤول موظف كل العامة العلاقات وظیفة یمارس

 متوسطة 912. 3.23 دراستھ وأھمیة العام الرأي العامة العلاقات بنشاط للاھتمام الرئیسیة الأسباب من

 متوسطة 966. 3.39 الشركة إدارة إلى المستھلكین وطلبات رغبات إیصال العامة العلاقات أھداف من

 متوسطة 643. 3.47 العامة العلاقات طبیعة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن درجة الموافقة متوسطة على محور طب�عة العلاقات العامة، حیث جاءت 

أنها على درجة الموافقة لغالب�ة الع�ارات متوسطة �استثناء الع�ارات المتعلقة بتعر�ف العلاقات العامة 

الجهود المخططة والمستمرة بهدف الوصول إلى علاقات سل�مة مع جماهیر المستهلكین، وواج�ات 

وجود علاقة م�اشرة إضافة إلى الخارج�ة لشر�ة الاتصالات، و العلاقات العامة تنظ�م العلاقات الداخل�ة 

ة إلى أن نشا� العلاقات بین إدارة العلاقات العامة والمسؤول�ة الاجتماع�ة في شر�ات الاتصالات. إضاف

العامة مستمر وتزداد أهمیته نتیجة تعقد أعمال الشر�ة.  �ما یتضح من الجدول أن ق�م المتوسطات 

/ لكافة الع�ارات، �ما فیها متوس� محور طب�عة العلاقات 3الحساب�ة أعلى من متوس� المق�اس ال�الغ/

نسب�اً لإجا�ات الم�حوثین  اً �بیر  اً أن هناك تشتت العامة. و�تضح من ق�م الانحراف المع�ار� الكبیرة نسب�اً 

  حول المتوس�. 

  العلاقات العامة ) الإحصاءات الوصف�ة لمحور وظائف4الجدول(

 Mean العبارة
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 متوسطة 975. 3.41 .تطویرھا في الإسھام أو منھا الانتفاع وكیفیة المختلفة العامة العلاقات بمخرجات الشركة جمھور توعیة

 متوسطة 1.038 3.35 الشركة جمھور مع الإیجابي التفاعل مرونة یحقق بما الإعلامیة الأنشطة تقنیات تطویر

 مرتفعة 897. 3.59 إیجابیة باتجاھات ویدفعھا الجمھور مع العلاقات من یحسن بما المتاحة الاتصال وسائل استخدام كفاءة رفع

 مرتفعة 929. 3.53 الإعلامیة الوظیفة

 مرتفعة 574. 3.94 الشركة من مواقفھا عن دقیقة مؤشرات إلى وصولاً  العام للرأي أو الشركة لجمھور المسحیة البحوث إجراء

 ودعم منھا السلبیة الجوانب معالجة وسبل علیھا المترتبة الآثار لتحدید العام والرأي الجمھور مواقف تحلیل

 منھا الإیجابیة
 مرتفعة 632. 3.95

 مرتفعة 674. 3.74 بھا التحكم وكیفیة )ورغباتھ حاجاتھ(الجمھور مواقف متغیرات استیعاب تقنیات تطویر

 مرتفعة 578. 3.92 الاستعلام وظیفة

 مرتفعة 1.099 3.72 للشركة الشاملة الخطة إطار في الأخرى الإدارات خطط مع العامة العلاقات خطة ربط

 مرتفعة 1.052 3.53 للشركة التنظیمي الھیكل في موقعھا مع یتفق بما العامة للعلاقات التنظیمي الھیكل تصمیم

 متوسطة 1.038 3.32 الھیكل في المختلفة الوحدات بین العامة العلاقات بناء مع ینسجم بما العامة للعلاقات التنظیمي الھیكل تصمیم

 متوسطة 1.283 3.37 الازدواجیة أو التداخل یمنع بما الشركة في الأخرى الأنشطة مع العامة العلاقات أنشطة برمجة

 الشركة في الأخرى البرامج مراقبة إطار في العامة العلاقات برامج ومراجعة المتابعة فعالیات تنسیق

 ومتابعتھا
 متوسطة 1.068 3.48

 مرتفعة 907. 3.53 التنسیق وظیفة

 مرتفعة 566. 3.61  وظائف العلاقات العامة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 
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إضافة للمحاور  العلاقات العامة، وظائفعلى محور  مرتفعةیبین الجدول أعلاه أن درجة الموافقة 

الفرع�ة ( الوظ�فة الإعلام�ة، وظ�فة الاستعلام، وظ�فة التنسی�)، حیث جاءت درجة الموافقة لغالب�ة 

الع�ارات مرتفعة �استثناء الع�ارات التي تتضمن توع�ة جمهور الشر�ة �مخرجات العلاقات العامة، تطو�ر 

مهور، تصم�م اله��ل التنظ�مي للعلاقات العامة تقن�ة الأنشطة الإعلام�ة �ما �حق� مرونة التفاعل مع الج

�ما یتف� مع موقعها في اله��ل التنظ�مي للشر�ة، و�رمجة أنشطة العلاقات العامة وتنسی� فعال�ات 

   المتا�عة ومراجعة برامج العلاقات العامة حیث جاءت درجة الموافقة متوسطة. 

/ لكافة 3من متوس� المق�اس ال�الغ/�ما یتضح من الجدول أن ق�م المتوسطات الحساب�ة أعلى 

�الوظ�فة الإعلام�ة والمحاور الفرع�ة الخاصة  العلاقات العامة وظائفالع�ارات، �ما فیها متوس� محور 

التي تقترب من الواحد أو أكبر . و�تضح من ق�م الانحراف المع�ار� ووظ�فة الاستعلام ووظ�فة التنسی�

لكن تشتت الإجا�ات حول محور جا�ات الم�حوثین حول المتوس�. نسب�اً لإ اً �بیر  اً أن هناك تشتت منه

  وظائف العلاقات العامة قلیل نسب�اً. 

  العلاقات العامة ) الإحصاءات الوصف�ة لمحور مهام5الجدول(

 Mean العبارة
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 متوسطة 959. 3.36  الشركة تنفذھا التي والبرامج الخدمات بأھمیة المجتمع توعیة على العامة العلاقات تساعد

 متوسطة 995. 3.37 وأھدافھا ورسالتھا الشركة فلسفة على الأفراد اطلاع من العامة العلاقات توسّع

 933. 3.34 العام الرأي في تؤثر وسائل عدةّ عبر الشركة تتبناھا التي والآراء السیاسات إیصال على العامة العلاقات تساعد
 متوسطة

 متوسطة 1.153 3.14 تنفذھا التي والبرامج الخدمات عرض على الشركة العامة العلاقات تساعد

 تطویر خلال من الاھتمامات لھذه والاستجابة ،المجتمع اھتمامات استشعار على الشركة العامة العلاقات تساعد

 .تلبیھال لازمة  وخدمات برامج
3.11 1.110 

 متوسطة

 من إطار في المعلومات وتبادل الجمھور مع الشركة وتفاعل تواصل استمرار في العامة العلاقات تساعد

 .المصداقیة
3.47 .694 

 متوسطة

 متوسطة  741. 3.38 العامة العلاقات مھام

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن درجة الموافقة متوسطة على محور مهام العلاقات العامة، حیث جاءت 

لكافة الع�ارات متوسطة.  �ما یتضح من الجدول أن ق�م المتوسطات الحساب�ة أعلى من درجة الموافقة 

/ لكافة الع�ارات، �ما فیها متوس� محور مهام العلاقات العامة. و�تضح من ق�م 3متوس� المق�اس ال�الغ/

  المتوس�. نسب�اً لإجا�ات الم�حوثین حول  اً �بیر  اً الانحراف المع�ار� الكبیرة نسب�اً أن هناك تشتت
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  العلاقات العامة ) الإحصاءات الوصف�ة لمحور م�ادئ6الجدول(

 Mean العبارة
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 مرتفعة 926. 3.61 للشركة الاجتماعیة المسؤولیة العامة العلاقات مبادئ من

 متوسطة 913. 3.44 الجمھور عن المعلومات إخفاء وعدم التكتم سیاسة عن الابتعاد العامة العلاقات مبادئ من

 مرتفعة 901. 3.79 العام الرأي بقوة والإیمان الفرد رأي احترام العامة العلاقات مبادئ من

 متوسطة 889. 3.07 السلیمة الأخلاق بمبادئ الالتزام العامة العلاقات مبادئ من

 مرتفعة 875. 3.68 الخارج إلى الداخل من تبدأ أنھا العامة العلاقات مبادئ من

 مرتفعة 783. 3.86 البحوث في العلمیة الأسالیب اتباع العامة العلاقات مبادئ من

 مرتفعة 800. 3.86 استشاریة وظیفة أنھا العامة العلاقات مبادئ من

 متوسطة 943. 3.45 الاستطلاع وحب واللباقة الشخصیة قوة العامة العلاقات رجل صفات من

 متوسطة 863. 3.34 أخرى دون لجھة التحیز وعدم الشخصیة والمیول الذات عن بتجرد الأمور إلى النظر على القدرة

ً  عملاً  لیست العامة العلاقات ً  بل روتینیا  متوسطة 735. 3.30 التخیل على والقدرة الإبداع على یعتمد نشاطا

 متوسطة 1.007 3.48 الفني الحس العامة العلاقات رجل صفات من

 متوسطة 818. 3.36 الشجاعة العامة العلاقات رجل صفات من

 متوسطة 896. 3.42 والمثابرة الاحتمال على القدرة العامة العلاقات رجل صفات من

 مرتفعة 659. 3.59 لھ المتاحة الموارد وترتیب أعمالھ تنظیم إلى یحتاج إداري كأي العامة العلاقات رجل إن

ً  یك�ون أن العام�ة العلاق�ات رج�ل ص�فات م�ن  واج�راء الأخب�ار كص�یاغة الص�حفیة ب�الفنون ملم�ا

 وغیرھا التحقیقات
 متوسطة 875. 3.44

ً  العامة العلاقات رجل یكون أن یجب  متوسطة 599. 3.46 للغة السلیم الاستعمال من متمكنا

 متوسطة 667. 3.20 الكتابة بأصول الإلمام العامة العلاقات رجل صفات من

 متوسطة 922. 3.49 الاجتماع وعلم النفس علم بفنون الالمام العامة العلاقات رجل صفات من

 مرتفعة 736. 3.69 الدلالة وعلم والإحصاء العلمي البحث بأصول المعرفة العامة العلاقات رجل صفات من

 مرتفعة 540. 3.52 العامة العلاقات مبادئ

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن درجة الموافقة مرتفعة على محور م�اد� العلاقات العامة، ف�عض الع�ارات 

مرتفعة و�عضها الآخر درجة الموافقة علیها متوسطة. �ما یتضح من الجدول أن ق�م درجة الموافقة علیها 

ا متوس� محور م�اد� / لكافة الع�ارات، �ما فیه3المتوسطات الحساب�ة أعلى من متوس� المق�اس ال�الغ/

  العلاقات العامة. 

نوعاً ما لإجا�ات الم�حوثین حول المتوس�  قل�لاً  اً و�تضح من ق�م الانحراف المع�ار� أن هناك تشتت

�استثناء الانحراف المع�ار� المتعل� �الع�ارات التي تنص على أنه من م�اد� العلاقات العامة: المسؤول�ة 

التكتم وإخفاء المعلومات، احترام رأ� الفرد والإ�مان �قوة الرأ� العام.  الاجتماع�ة، الابتعاد عن س�اسة

الشجاعة، ومن صفات رجل العلاقات العامة قوة الشخص�ة والل�اقة وحب الاستطلاع، والحس الفني، 

ع ملماً �أصول اللغة وعلم النفس والاجتماأن ��ون و القدرة على الاحتمال والمثابرة والاستعمال السل�م للغة 

والأصول الصحف�ة، حیث تشیر ق�مه إلى وجود تشتت في الإجا�ات حول المتوس� الخاص بتلك 

  الع�ارات. 
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  ) الإحصاءات الوصف�ة لمحور م�ونات سلوك المستهلك7الجدول(

 Mean العبارة
Std. 

Deviation 

  درجة الموافقة

ً  المختلفة الجماھیر إلى الموجھة أنشطتھا نتائج بقیاس العامة العلاقات إدارة تقوم  مرتفعة 926. 3.61 عموما

 متوسطة 913. 3.44 التأثیر ھرمیة نموذج مستھلكیھا سلوك دراسة في الاتصالات شركات تستخدم

 مرتفعة 901. 3.79 أیدا نموذج مستھلكیھا سلوك دراسة في الاتصالات شركات تستخدم

 متوسطة 889. 3.07 فیھ والتباین وحجمھ الخارجي المثیر وقوة شدة المستھلك انتباه تجذب التي العوامل من

 مرتفعة 875. 3.68 ومصالحھ لاھتماماتھ مخاطبتھا الاتصالیة بالرسالة المستھلك اھتمام عوامل من

 مرتفعة 783. 3.86 المستھلك قبل من الاتصالیة للرسائل الجید الفھم دعم إلى الاتصالات شركة تسعى

 مرتفعة 800. 3.86 المستھلك اھتمام إثارة في متنوعة مصادر الاتصالات شركة تستخدم

 متوسطة 943. 3.45 المستھلكین من المعلومات استرجاع عملیة بدراسة الاتصالات شركة تقوم

 متوسطة 863. 3.34 الاتصالي للبرنامج یستجیب المستھلك تجعل التي الأسباب بدراسة الاتصالات شركة تقوم

 متوسطة 735. 3.30 المطلوب بالسلوك والقیام الشراء أسباب توفیر في العامة العلاقات تساھم

 مرتفعة 918. 3.59 الشراء بعد ما سلوك لتدعیم العامة للعلاقات الاتصالي البرنامج من جزء توجیھ الضروري من

 مرتفعة   603. 3.60 النفسي التأثیر

 مرتفعة 926. 3.61 المستھلك لسلوك النفسیة المحددات إحدى الاتجاھات تعد

 متوسطة 913. 3.44 الصحیح بالشكل الشركة مواقف إدراك خلال من للمستھلك الإدراكي المكون على العامة العلاقات تؤثر

 مواقف نحو المكونة الإیجابیة المعتقدات تفعیل خلال من للمستھلك الإدراكي المكون على العامة العلاقات تؤثر

 الشركة
3.79 .901  

 مرتفعة

 النسبیة بالأھمیة تتعلق التي الأحكام تفعیل خلال من للمستھلك الإدراكي المكون على العامة العلاقات تؤثر

 الشركة لمنتجات
3.07 .889 

 متوسطة

 مرتفعة 875. 3.68 الشركة لمنتجات التجاریة بالعلامات المستھلك معرفة زیادة في العامة العلاقات تساعد

 مرتفعة 783. 3.86 المستھلكین ومشاعر عواطف في الاتصالات شركة في العامة العلاقات تؤثر

 مرتفعة 800. 3.86 المستھلكین واھتمامات رغبات مخاطبة الاتصالات شركة في العامة العلاقات إدارة تحاول

 متوسطة 943. 3.45 المستھلكین تفضیلات في التأثیر الاتصالات شركة في العامة العلاقات إدارة تحاول

 وتفضیلھ للشركة حبھ وزیادة المستھلك رضا على الحصول الاتصالات شركة في العامة العلاقات إدارة تحاول

 لمنتجاتھا
3.34 .863 

 متوسطة

 متوسطة 735. 3.30 الشركة منتجات نحو المستھلكین توقعات في العامة العلاقات تؤثر

 متوسطة 1.007 3.48 الشركة منتجات نحو للمستھلك السلوكیة والنزعات الاستعدادات على العامة العلاقات تؤثر

 متوسطة 818. 3.36 الشركة منتجات نحو للمستھلكین الایجابیة الاتجاھات تدعیم في العامة العلاقات أھداف تتحدد

 متوسطة 896. 3.42 الشركة منتجات نحو للمستھلكین السلبیة الاتجاھات تغییر في العامة العلاقات أھداف تتحدد

 مرتفعة 573. 3.57 الاتجاھات

 مرتفعة 687. 4.18 للمستھلك السلوكیة بالاستجابة العامة العلاقات حملات نجاح یقاس

 مرتفعة 634. 4.11 الاتصالات شركة في العامة للعلاقات الاتصالي للبرنامج استجابتھ مدى المستھلك وتصرف میل یعكس

 مرتفعة 723. 4.02 المستھلكین استجابات على عنھ الناجم الأثر قیاس من بد لا الاتصالي البرنامج لنجاح

 مرتفعة 928. 3.91 وتعمیمھا نشرھا قبل النھائي المستھلك إلى ستوجھ التي الرسالة ومضمون شكل تأثیر اختبار الضروري من

 المراحل في وتفادیھا معالجتھا ثم ومن وقوعھا، ساعة والأخطاء التقصیر اكتشاف على المرحلي التقویم یعمل

 التالیة
4.35 .570 

 مرتفعة

 الأھداف ضوء في حققھا التي النتائج على التعرف خلال من للبرنامج الفعلیة الآثار لتحدید اللاحق التقویم یتم

 الموضوعة
4.33 .552 

 مرتفعة

 لرسالة المستھدف المستھلك تعرض مدى معرفة على المعرفي الأثر قیاس في العامة العلاقات إدارة تركز

 العامة العلاقات
4.42 .495 

 مرتفعة

 مرتفعة 490. 4.39 الاتصالي للبرنامج المستھلك تعرض مدى قیاس في وسائل عدة العامة العلاقات إدارة تستخدم

 عن نشره یتم بما القارئ اھتمام درجة على التعرف إلى الھادفة الاختبارات بین من القراء اھتمام اختبارات تعد

 الشركة
4.43 .497 

 مرتفعة

 من معینة عینة أفراد على الشركة یخص إعلامي إعلان توزیع للرسالة الفھم بقیاس المتعلقة الاختبارات أھم من

 المستھلكین
4.51 .515 

 مرتفعة

 مرتفعة 498. 4.44 منتجاتھا وشراء الشركة مع التعامل في المستھلك رغبة مدى معرفة على الوجداني الأثر قیاس اختبارات تركز
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 مواجھتھا أثناء الشركة منتجات شراء في المستھلك استمراریة مدى قیاس الوجداني الأثر قیاس اختبارات من

 لأزماتل
3.49 .922 

 متوسطة

 في الزیادة مقدار قیاس خلال من العامة العلاقات برامج عن الناتج النھائي للمستھلك السلوكي الأثر قیاس یتم

 المبیعات
3.69 .736 

 مرتفعة

 مرتفعة 387. 4.14  الاستجابة

 مرتفعة 431. 3.80  المستھلك سلوك مكونات

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 

یبین الجدول أعلاه أن درجة الموافقة على م�ونات سلوك المستهلك ��ل وعلى م�ون التأثیر 

وجاءت درجة الموافقة على �عض ع�ارات محور� النفسي، وم�ون الاتجاهات، وم�ون الاستجا�ة مرتفعة. 

جاءت التأثیر النفسي مرتفعة، و�عضها الآخر متوسطة. بینما غالب�ة ع�ارات محور م�ون الاستجا�ة 

الموافقة مرتفعة علیها. �ما یتضح من الجدول أن ق�م المتوسطات الحساب�ة أعلى من متوس� المق�اس 

/، 4ات م�ون الاستجا�ة التي تجاوزت متوسطات غالبیتها الق�مة// لكافة الع�ارات، وخاصة ع�ار 3ال�الغ/

نوعاً ما  قل�لاً  اً �ما فیها متوس� هذا الم�ون ��ل. و�تضح من ق�م الانحراف المع�ار� أن هناك تشتت

 / أو تقترب منها. 1لإجا�ات الم�حوثین حول المتوس� �استثناء الع�ارات التي ق�م انحرافها تتجاوز الق�مة /

   اختبارا التوزيع الطبيعي والتجانس للبيانات:. 5-6

و�قصد بها تلك المقای�س الإحصائ�ة التي تم�ننا من الحصول على استنتاجات من ب�انات العینة 

. وتقسم إلى إحصاءات معلم�ة ولا معلم�ة، حیث تستخدم الإحصاءات سوتعم�مها على المجتمع المدرو 

�الإضافة  ،منها الب�انات قد سحبت من مجتمع یت�ع التوز�ع الطب�عيالمعلم�ة إذا �انت العینة التي جمعت 

إلى أنها تستخدم إذا �انت أسئلة المق�اس لجمع الب�انات نسب�ة أو فئو�ة. على ع�س الإحصاءات 

أن تكون الب�انات موزعة �ش�ل طب�عي، وتستخدم في حالة المقای�س اللامعلم�ة التي لا �شتر� استخدامها 

من اخت�ار� �ولموجوروف سمیرنوف وشابیرو  لأجل دقة الاخت�ارات، تم إجراء �لاً رتیب�ة. و الاسم�ة والت

  ) الآتي: 8، و�انت النتائج �ما في الجدول (ومق�اسها للح�م على خاص�ة التوز�ع الطب�عي للب�انات

  �ار� �ولموجوروف سمیرنوف وشابیرو): نتائج اخت8الجدول (

Tests of Normality 

 المتغیر
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 000. 148 780. 000. 148 297. العامة العلاقات طبیعة

 000. 148 712. 000. 148 380. العامة العلاقات وظائف

 000. 148 889. 000. 148 235. الإعلامیة الوظیفة

 000. 148 747. 000. 148 346. الاستعلام وظیفة

 000. 148 883. 000. 148 253. التنسیق وظیفة
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 000. 148 840. 000. 148 252. العامة العلاقات مھام

 000. 148 707. 000. 148 326. العامة العلاقات مبادئ

 000. 148 564. 000. 148 466. المستھلك سلوك مكونات

 000. 148 769. 000. 148 327. النفسي التأثیر

 000. 148 744. 000. 148 329. الاتجاھات

 000. 148 503. 000. 148 488. الاستجابة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة المتعلقة �مؤشر اخت�ار �ولموجوروف سمیرنوف �لاح� من الجدول 

، و�التالي الب�انات غیر موزعة �ش�ل طب�عي. �ما أن %5أقل من مستو� المعنو�ة  0.000تبلغ

، أ� المق�اس %5أقل من مستو� المعنو�ة 0.000مستو�ات المعنو�ة المتعلقة �مؤشر اخت�ار شابیرو هي 

خت�ارات الذ� استخدمته ال�احثة في الدراسة ل�س مق�اس فئو� بل رتبي و�التالي لا �م�ن تطبی� الا

  المعلم�ة لاخت�ار فرض�ات ال�حث. 

  : )9(لاخت�ار تجانس الب�انات، والنتائج موضحة في الجدول  تم إجراء اخت�ار ل�فین

  لتجانس الب�انات ): نتائج اخت�ار ل�فین9الجدول(

 

 .Levene Statistic df1 df2 Sig المتغیر

 572. 146 1 321. العامة العلاقات طبیعة

 448. 146 1 579. العامة العلاقات وظائف

 264. 146 1 1.256 الإعلامیة الوظیفة

 000. 146 1 13.832 الاستعلام وظیفة

 253. 146 1 1.319 التنسیق وظیفة

 393. 146 1 733. العامة العلاقات مھام

 777. 146 1 080. العامة العلاقات مبادئ

 235. 146 1 1.425  المستھلك سلوك مكونات

 705. 146 1 144. النفسي التأثیر

 351. 146 1 876. الاتجاھات

 492. 146 1 475. الاستجابة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

عند �ل متغیر من متغیرات  و�ة المتعلقة �مؤشر اخت�ار ل�فینیبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعن

و�التالي �م�ن القول أن ب�انات العینة لكافة  �استثناء متغیر وظ�فة الاستعلام، %5ال�حث هي أكبر من 

  متجانسة. متغیرات الدراسة �استثناء متغیر وظ�فة الاستعلام 

�م�ن القول مما سب� و�الاعتماد على نتائج الاخت�ارات الخاصة ��ل من �ولموجوروف سمیرنوف، 

 خت�ار فرض�ات ال�حث.أن الاخت�ارات اللامعلم�ة هي التي تناسب طب�عة الب�انات لا ابیرو ول�فینوش

   اختبار الفرضيات للعينة الكلية:. 5-7

نعرض ف�ما یلي نتائج اخت�ار فرض�ات ال�حث �الأسالیب الإحصائ�ة اللامعلم�ة وذلك على مستو� 

 نشا� الاتصالات الخلو�ة ( العینة الكل�ة):  
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الأساسية الأولى: لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستويات العلاقات العامة (طبيعتها، وظائفها، العدمية الفرضية 

 مهامها، مبادئها) في شركات الاتصال محل الدراسة. 

مستو�ات توفر العلاقات العامة من ) نتائج اخت�ار مان و�تني لجوهر�ة الفروق بین 10یبین الجدول(

وذلك من وجهة نظر  ،دئها ووظائفها في شر�ات الاتصال محل الدراسةحیث طب�عتها ومهامها وم�ا

  العاملین في تلك الشر�تین. 

  ) نتائج اخت�ار مان و�تني لجوهر�ة الفروق بین مستو�ات10الجدول(

  في شر�تي الاتصالات محل الدراسة توفر العلاقات العامة

Test Statisticsa 

  المقیاس
 العلاقات طبیعة

 العامة

 العلاقات وظائف

 العامة
 التنسیق وظیفة الاستعلام وظیفة الإعلامیة الوظیفة

 العلاقات مھام

 العامة

 العلاقات مبادئ

 العامة

Mann-Whitney 

U 
2600.500 2675.000 2468.000 2418.000 2528.500 2700.500 2557.500 

Wilcoxon W 4878.500 5996.000 5789.000 5739.000 5849.500 4978.500 4835.500 

Z -.488 -.174 -1.001 -1.362 -.757 -.054 -.687 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 
.626 .862 .317 .173 .449 .957 .492 

a. Grouping Variable: الشركة 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

المتعلقة �مؤشر اخت�ار  Asymp. Sig. (2-tailed)یبین الجدول أعلاه أن ق�م مستو�ات المعنو�ة 

، و�التالي نقبل %5مان و�تني عند �ل متغیر من متغیرات الدراسة أكبر من ق�مة مستو� المعنو�ة 

فروق جوهر�ة بین شر�تي الاتصالات الخلو�ة من حیث توفر  ونقول لا الأولى الفرض�ة العدم�ة الأساس�ة

  امها وم�ادئها واحدة في الشر�تین.  العلاقات العامة ��افة أ�عادها، فطب�عتها ووظائفها ومه

الفرضية العدمية الأساسية الثانية: لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستويات إدراك العاملين لمكونات سلوك 

  المستهلك في شركات الاتصال محل الدراسة. 

) نتائج اخت�ار مان و�تني لجوهر�ة الفروق بین مستو�ات إدراك العاملین 11یبین الجدول(

  لم�ونات سلوك المستهلك في شر�ات الاتصال محل الدراسة. 

  



116 
 

  ) نتائج اخت�ار مان و�تني لجوهر�ة الفروق بین11الجدول(

  في شر�تي الاتصالات محل الدراسة مستو�ات إدراك العاملین لم�ونات سلوك المستهلك
Test Statisticsa 

 الاستجابة الاتجاھات النفسي التأثیر المستھلك سلوك مكونات  المقیاس

Mann-Whitney U 2517.000 2647.000 2679.500 2688.000 

Wilcoxon W 4795.000 5968.000 6000.500 4966.000 

Z -1.048 -.290 -.149 -.151 

Asymp. Sig. (2-tailed) .295 .772 .882 .880 

a. Grouping Variable: الشركة 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

المتعلقة �مؤشر اخت�ار  Asymp. Sig. (2-tailed)یبین الجدول أعلاه أن ق�م مستو�ات المعنو�ة 

، و�التالي نقبل %5مان و�تني عند �ل متغیر من متغیرات الدراسة أكبر من ق�مة مستو� المعنو�ة 

الفرض�ة العدم�ة الأساس�ة الثان�ة ونقول لا فروق جوهر�ة بین شر�تي الاتصالات الخلو�ة من حیث إدراك 

ل م�ون من هذه الم�ونات على حده سواء م�ون العاملین فیها لأهم�ة م�ونات سلوك المستهلك ��ل، ولك

  الاستجا�ة.  مالاتجاهات، أ مالتأثیر النفسي أ

الفرضية العدمية الأساسية الثالثة: لا يوجد تأثير معنوي للعلاقات العامة في مكونات سلوك المستهلك (التأثير النفسي، 

  الاتجاهات، الاستجابة). 

المتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العامة على م�ونات سلوك  الخطي استخدم تحلیل الانحدار

المستهلك ��ل �متغیر تا�ع من جهة، ودراسة تأثیر العلاقات العامة على �ل م�ون من هذه الم�ونات 

ال�س�� لدراسة العلاقة بین متغیر  الخطي . �ما استخدم تحلیل الانحدارمن جهة أخر�  على حده

�عادها �متغیر مستقل، ومتغیر م�ونات سلوك المستهلك ��ل �متغیر تا�ع، العلاقات العامة ��ل ��افة أ

  المتعدد وال�س�� للحالات التال�ة:  الخطي الانحدار يونعرض ف�ما یلي نتائج تحلیل

المتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العامة ( طب�عتها، وظائفها، مهامها، م�ادئها)  الخطي تحلیل الانحدار

 متغیر م�ونات سلوك المستهلك ��ل �متغیر تا�ع: �متغیرات مستقلة، و 

  المتعدد �ما یلي:  الخطي ) نتائج تحلیل الانحدار12ول (یبین الجد
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): معاملات الارت�ا� بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك والمتغیرات المستقلة(طب�عة 12الجدول(

  العامة، م�ادئ العلاقات العامة) العلاقات العامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات

 البیان
 العلاقات طبیعة

 العامة

 العلاقات وظائف

 العامة

 العلاقات مھام

 العامة

 العلاقات مبادئ

 العامة

 سلوك مكونات

 المستھلك

Spearman's rho Correlation **.216 .071 **.439 **.563 

Sig. (2-tailed) .008 .393 .000 .000 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن ق�مة معامل الارت�ا� بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك وطب�عة العلاقات 

، و�التالي الارت�ا� بین م�ونات %5أقل من مستو� المعنو�ة �0.008مستو� معنو�ة  0.216العامة 

موجب ومعنو� وضعیف نظراً لأن ق�مة معامل الارت�ا� أقل سلوك المستهلك وطب�عة العلاقات العامة 

. �ما یتضح من الجدول أعلاه أن ق�مة معامل الارت�ا� بین م�ونات سلوك المستهلك ووظائف 0.50من

، و�التالي لا ارت�ا� %5أكبر من مستو� المعنو�ة  �0.393مستو� معنو�ة  0.071العلاقات العامة هو 

وك المستهلك ومتغیر وظائف العلاقات العامة نظراً لأن ق�مة المعامل قر��ة معنو� بین متغیر م�ونات سل

من الصفر فالارت�ا� ش�ه معدوم. �ما �ظهر الجدول أعلاه أن ق�مة الارت�ا� بین متغیر م�ونات سلوك 

، %5أقل من مستو� المعنو�ة �0.00مستو� معنو�ة  0.439المستهلك ومتغیر مهام العلاقات العامة 

  . 0.50الارت�ا� بین المتغیر�ن معنو� وموجب وضعیف نظراً لأن ق�مة المعامل أقل من  و�التالي

ومتغیر �ما یتضح من الجدول أعلاه أن ق�مة معامل الارت�ا� بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك 

، مما �شیر %5أقل من مستو� المعنو�ة  �0.000مستو� معنو�ة  0.563لاقات العامة هي عم�اد� ال

وأقل من  0.50جود ارت�ا� معنو� وموجب ومقبول بین المتغیر�ن نظراً لأن ق�مة المعامل أكبر من إلى و 

0.60 .  

  المتعدد الخطيفي نموذج الانحدار الارت�ا� والتحدید  معاملا) 13الجدول (

  تغیر تا�ع وذلك على مستو� العینةالذ� ف�ه متغیر م�ونات سلوك المستهلك م

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 a.616 .380 .363 .344 

a. Predictors: (Constant), مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

 العامة العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أ� الارت�ا� موجب وجید بین متغیر  0.616یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� المتعدد ق�مته 

م�ونات سلوك المستهلك والمتغیرات المستقلة طب�عة ووظائف ومهام وم�اد� العلاقات العامة. وق�مة 
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ر من فسوالذ� في م�ونات سلوك المستهلك من التغیر  %38أ� ما نسبته  0.380معامل التحدید 

  خلال التغیر في طب�عة ووظائف ومهام وم�اد� العلاقات العامة. 

  المتعدد الخطي ) نتائج تحلیل الت�این في نموذج الانحدار14الجدول(

  تغیر تا�ع وذلك على مستو� العینةالذ� ف�ه متغیر م�ونات سلوك المستهلك م

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 10.382 4 2.596 21.917 b.000 

Residual 16.935 143 .118   

Total 27.318 147    
a. Dependent Variable: المستھلك سلوك مكونات 

b. Predictors: (Constant), العامة العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أقل  0.000هو  Fالمتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر  .Sig �ظهر الجدول أعلاه أن مستو� المعنو�ة

مما �شیر إلى جودة توفی� نموذج الانحدار الخطي المتعدد، فالنموذج جید في تمثیل العلاقة بین  %5من

  المتغیرات. 

  الذ� ف�ه متغیر) ثوابت نموذج الانحدار الخطي المتعدد 15الجدول(

  م�ونات سلوك المستهلك متغیر تا�ع وذلك على مستو� العینة

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.414 .224  10.792 .000 

 379. 882. 093. 071. 062. العامة العلاقات طبیعة

 024. 2.282 224. 075. 171. العامة العلاقات وظائف

 067. 1.847  164. 052. 096. العامة العلاقات مھام

 000. 6.032 523. 069. 417. العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: المستھلك سلوك مكونات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

الخاصة �متغیر� وظائف  Bالمتعلقة �الثوابت  .Sigیبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة 

لذلك �م�ن القول أنه یوجد تأثیر  %5العلاقات العامة وم�اد� العلاقات العامة، والثابت الحر أقل من 

حیث عندما  معنو� لهذین المتغیر�ن على م�ونات سلوك المستهلك في شر�ات الاتصالات محل الدراسة،

فإن الاهتمام �م�ونات سلوك المستهلك یتغیر بـ  ،یتغیر الاهتمام بوظائف العلاقات العامة بدرجة واحدة

الاهتمام �م�اد� العلاقات العامة بدرجة واحدة فإن الاهتمام و�الاتجاه نفسه. وأنه عندما یتغیر  0.171

ما مستو�ات المعنو�ة المتعلقة �الثوابت و�الاتجاه نفسه. أ �0.417م�ونات سلوك المستهلك یتغیر بـ 
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و�التالي لا تأثیر معنو�  %5الخاصة �متغیر� طب�عة العلاقات العامة، مهام العلاقات العامة أكبر من

  لهذین المتغیر�ن على م�ونات سلوك المستهلك. 

ا، م�ادئها) طب�عتها، وظائفها، مهامه(تحلیل الانحدار الخطي المتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العامة 

  �متغیرات مستقلة، ومتغیر م�ون التأثیر النفسي �متغیر تا�ع: 

  ): معاملات الارت�ا� بین متغیر م�ون التأثیر النفسي والمتغیرات المستقلة16الجدول(

 العامة، م�ادئ العلاقات العامة)( طب�عة العلاقات العامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات 
Correlations 

 

طبیعة العلاقات 

 العامة
 مبادئ العلاقات العامة مھام العلاقات العامة وظائف العلاقات العامة

 

Spearman's rho 

 التأثیر النفسي

Correlation 

Coefficient 
.375** .287** .574** .820** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 148 148 148 148 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

بین متغیر التأثیر النفسي و�افة یبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة لمعاملات الارت�ا� 

، و�التالي جم�ع معاملات الارت�ا� معنو�ة وموج�ة %5أقل من 0.000متغیرات العلاقات العامة هي 

والارت�ا� ضعیف بین متغیر التأثیر النفسي ومتغیر� طب�عة العلاقات العامة ووظائف العلاقات العامة، 

متغیر مهام العلاقات العامة، �ما أن الارت�ا� قو� بین وهو ارت�ا� مقبول بین متغیر التأثیر النفسي و 

  متغیر التأثیر النفسي ومتغیر م�اد� العلاقات العامة. 

  المتعددالارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار الخطي  معاملا) 17الجدول (

  و� العینةمتغیر تا�ع وذلك على مستالتأثیر النفسي  الذ� ف�ه متغیر م�ون 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 a.815 .664 .655 .354 

a. Predictors: (Constant), العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

 العامة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

الارت�ا� موجب وقو� بین أن أ�  0.815یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� المتعدد ق�مته 

متغیر م�ون التأثیر النفسي والمتغیرات المستقلة طب�عة ووظائف ومهام وم�اد� العلاقات العامة. وق�مة 

من التغیر في م�ون التأثیر النفسي فسر من خلال التغیر  %66.4أ� ما نسبته  0.664معامل التحدید 

  في طب�عة ووظائف ومهام وم�اد� العلاقات العامة. 
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  المتعدد الخطي ) نتائج تحلیل الت�این في نموذج الانحدار18لجدول(ا

  تغیر تا�ع وذلك على مستو� العینةالذ� ف�ه متغیر م�ون التأثیر النفسي م
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 35.510 4 8.878 70.646 b.000 

Residual 17.970 143 .126   

Total 53.480 147    
a. Dependent Variable: النفسي التأثیر 

b. Predictors: (Constant), العامة العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أقل  0.000هو  Fالمتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر  .Sig �ظهر الجدول أعلاه أن مستو� المعنو�ة

مما �شیر إلى جودة توفی� نموذج الانحدار الخطي المتعدد، فالنموذج جید في تمثیل العلاقة بین  %5من

  المتغیرات. 

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي المتعدد الذ� ف�ه متغیر19الجدول(

  عینةتغیر تا�ع وذلك على مستو� الم�ون التأثیر النفسي م

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .542 .230  2.352 .020 

 356. 926.- 072.- 073. 067.- العامة العلاقات طبیعة

 766. 299.- 022.- 077. 023.- العامة العلاقات وظائف

 042. 2.053 135. 053. 110. العامة العلاقات مھام

 000. 11.993 765. 071. 854. العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: النفسي التأثیر 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

الخاصة �متغیر� مهام العلاقات  Bالمتعلقة �الثوابت  .Sigیبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة 

لذلك �م�ن القول أنه یوجد تأثیر معنو�  %5العامة وم�اد� العلاقات العامة، والثابت الحر أقل من 

لهذین المتغیر�ن على م�ون التأثیر النفسي في شر�ات الاتصالات محل الدراسة، حیث عندما یتغیر 

 0.110یتغیر بـ  الاهتمام �م�ون التأثیر النفسيبدرجة واحدة فإن  العلاقات العامة �مهامالاهتمام 

 بدرجة واحدة فإن الاهتمام �م�ون و�الاتجاه نفسه. وأنه عندما یتغیر الاهتمام �م�اد� العلاقات العامة 

و�الاتجاه نفسه. أما مستو�ات المعنو�ة المتعلقة �الثوابت الخاصة �متغیر�  0.854یتغیر بـ  التأثیر النفسي

معنو� لهذین المتغیر�ن و�التالي لا تأثیر  %5العلاقات العامة أكبر من وظائفو العامة، طب�عة العلاقات 

 . التأثیر السلبي على م�ون 
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طب�عتها، وظائفها، مهامها، م�ادئها) (تحلیل الانحدار الخطي المتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العامة 

 �متغیرات مستقلة، ومتغیر م�ون الاتجاهات �متغیر تا�ع: 

  ): معاملات الارت�ا� بین متغیر م�ون الاتجاهات والمتغیرات المستقلة20الجدول(

  العامة، م�ادئ العلاقات العامة)طب�عة العلاقات العامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات (

 
 مبادئ العلاقات العامة مھام العلاقات العامة وظائف العلاقات العامة طبیعة العلاقات العامة

Spearman's 

rho  
 الاتجاھات

Correlation 

Coefficient 
**.467 **.388 **.560 **.820 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 

N 148 148 148 148 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

بین متغیر الاتجاهات و�افة متغیرات یبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة لمعاملات الارت�ا� 

، و�التالي جم�ع معاملات الارت�ا� معنو�ة وموج�ة والارت�ا� %5أقل من 0.000العلاقات العامة هي 

ضعیف بین متغیر الاتجاهات ومتغیر� طب�عة العلاقات العامة ووظائف العلاقات العامة، وهو ارت�ا� 

قات العامة، �ما أن الارت�ا� قو� بین متغیر الاتجاهات مقبول بین متغیر الاتجاهات ومتغیر مهام العلا

  ومتغیر م�اد� العلاقات العامة. 

  المتعدد الخطي) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار 21الجدول (

 الذ� ف�ه متغیر م�ون الاتجاهات متغیر تا�ع وذلك على مستو� العینة

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 a.822 .676 .667 .331 

a. Predictors: (Constant), العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

  العامة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

الارت�ا� موجب وقو� بین أن أ�  0.822یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� المتعدد ق�مته 

متغیر م�ون الاتجاهات والمتغیرات المستقلة طب�عة ووظائف ومهام وم�اد� العلاقات العامة. وق�مة 

من التغیر في م�ون الاتجاهات فسر من خلال التغیر في  %67.6أ� ما نسبته  0.676معامل التحدید 

  طب�عة ووظائف ومهام وم�اد� العلاقات العامة. 
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  المتعدد الخطي ) نتائج تحلیل الت�این في نموذج الانحدار22الجدول(

  تغیر تا�ع وذلك على مستو� العینةالذ� ف�ه متغیر م�ون الاتجاهات م

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 32.657 4 8.164 74.514 b.000 

Residual 15.668 143 .110   

Total 48.324 147    
a. Dependent Variable: الاتجاھات 

b. Predictors: (Constant), العامة العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أقل  0.000هو  Fالمتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر  .Sig �ظهر الجدول أعلاه أن مستو� المعنو�ة

مما �شیر إلى جودة توفی� نموذج الانحدار الخطي المتعدد، فالنموذج جید في تمثیل العلاقة بین  %5من

  المتغیرات. 

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي المتعدد الذ� ف�ه متغیر23الجدول(

 تغیر تا�ع وذلك على مستو� العینةم�ون الاتجاهات م

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .361 .215  1.680 .095 

 734. 340. 026. 068. 023. العامة العلاقات طبیعة

 519. 646. 046. 072. 046. العامة العلاقات وظائف

 590. 540. 035. 050. 027. العامة العلاقات مھام

 000. 12.253 768. 066. 815. العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: الاتجاھات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

الخاصة �المتغیرات طب�عة  Bالمتعلقة �الثوابت  .Sigیبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة 

لذلك  %5العلاقات العامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات العامة ، والثابت الحر أكبر من 

�م�ن القول أنه لا یوجد تأثیر معنو� لهذه المتغیرات على م�ون الاتجاهات في شر�ات الاتصالات محل 

و�التالي  %5اص �متغیر م�اد� العلاقات العامة أقل منالدراسة، أما مستو� المعنو�ة المتعل� �الثابت الخ

یوجد تأثیر معنو� لهذا المتغیر على م�ون الاتجاهات، أ� �لما تحسن الاهتمام وتوفرت م�اد� العلاقات 

  . 0.815العامة بدرجة واحدة فإن م�ون الاتجاهات یتحسن بـ 
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ة ( طب�عتها، وظائفها، مهامها، م�ادئها) تحلیل الانحدار الخطي المتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العام

 �متغیرات مستقلة، ومتغیر م�ون الاستجا�ة �متغیر تا�ع: 

  والمتغیرات المستقلة الاستجا�ة): معاملات الارت�ا� بین متغیر م�ون 24الجدول(

  العامة)العامة، م�ادئ العلاقات ( طب�عة العلاقات العامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات 

 
 مبادئ العلاقات العامة مھام العلاقات العامة وظائف العلاقات العامة طبیعة العلاقات العامة

Spearman's 

rho 
 الاستجابة

Correlation 

Coefficient 
.009 -.071 -.032 .039 

Sig. (2-

tailed) 
.914 .390 .700 .637 

N 148 148 148 148 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

بین متغیر الاستجا�ة و�افة متغیرات یبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة لمعاملات الارت�ا� 

، و�التالي جم�ع معاملات الارت�ا� غیر معنو�ة ومنه �م�ن القول لا %5العلاقات العامة هي أكبر من

  قات العامة. ة ومهام ووظائف وم�اد� العلاعطب� :ارت�ا� معنو� بین متغیر الاستجا�ة والمتغیرات

  المتعدد الخطي) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار 25الجدول (

  تغیر تا�ع وذلك على مستو� العینةالذ� ف�ه متغیر م�ون الاستجا�ة م

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 a.115 .013 -.014 .390 

a. Predictors: (Constant), العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

 العامة العلاقات طبیعة ,العامة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أ� الارت�ا� موجب وضعیف جداً بین  0.115یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� المتعدد ق�مته 

متغیر م�ون الاستجا�ة والمتغیرات المستقلة طب�عة ووظائف ومهام وم�اد� العلاقات العامة. وق�مة 

تغیر في من التغیر في م�ون الاستجا�ة فسر من خلال ال %1.3أ� ما نسبته 0.013معامل التحدید 

  طب�عة ووظائف ومهام وم�اد� العلاقات العامة. 
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  المتعدد الخطي ) نتائج تحلیل الت�این في نموذج الانحدار26الجدول(

  تغیر تا�ع وذلك على مستو� العینةالذ� ف�ه متغیر م�ون الاستجا�ة م

aANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression .290 4 .073 .478 b.752 

Residual 21.730 143 .152   

Total 22.020 147    

a. Dependent Variable: الاستجابة 

b. Predictors: (Constant), العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ, 

 العامة العلاقات طبیعة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أكبر  0.752هو  Fالمتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر  .Sig أن مستو� المعنو�ة�ظهر الجدول أعلاه 

  مما �شیر إلى عدم جودة توفی� نموذج الانحدار الخطي المتعدد.  %5من

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي المتعدد الذ� ف�ه متغیر27الجدول(

 تغیر تا�ع وذلك على مستو� العینةم�ون الاستجا�ة م

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4.185 .253  16.517 .000 

 425. 800. 106. 080. 064. العامة العلاقات طبیعة

 263. 1.123- 139.- 085. 095.- العامة العلاقات وظائف

 540. 614.- 069.- 059. 036.- العامة العلاقات مھام

 469. 727. 079. 078. 057. العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: الاستجابة 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

الخاصة ��افة المتغیرات طب�عة  Bالمتعلقة �الثوابت  .Sigیبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة 

 %5العلاقات العامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات العامة وم�اد� العلاقات العامة، أكبر من 

لذلك �م�ن القول أنه لا یوجد تأثیر معنو� لهذه المتغیرات على م�ون الاستجا�ة في شر�ات الاتصالات 

  محل الدراسة. 
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ال�س�� لدراسة تأثیر متغیر العلاقات العامة ��ل �متغیر مستقل ومتغیر م�ونات تحلیل الانحدار الخطي 

  سلوك المستهلك ��ل �متغیر تا�ع: 

  بین متغیر م�ونات سلوك سبیرمان رت�ا�ا ): معامل28الجدول(

  لمتغیر المستقل العلاقات العامةالمستهلك وا

 
Correlations 

 المستھلك سلوك مكونات العامة العلاقات 

Spearman's rho 

 العامة العلاقات

Correlation Coefficient 1.000 *.208 

Sig. (2-tailed) . .011 

N 148 148 

 المستھلك سلوك مكونات

Correlation Coefficient *.208 1.000 

Sig. (2-tailed) .011 . 

N 148 148 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك الارت�ا�  � المعنو�ة لمعاملیبین الجدول أعلاه أن مستو 

 ضعیف بین متغیرو ، و�التالي الارت�ا� معنو� وموجب %5أقل من0.011ومتغیر العلاقات العامة هو

  ومتغیر العلاقات العامة.  م�ونات سلوك المستهلك

  

ال�س�� الذ� ف�ه متغیر م�ونات  الخطي) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار 29( الجدول

  وذلك على مستو� العینة. �متغیر مستقل سلوك المستهلك متغیر تا�ع  ومتغیر العلاقات العامة

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 a.249 .062 .056 .419 

a. Predictors: (Constant), العامة العلاقات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أ� الارت�ا� موجب وضعیف بین  0.249یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� ال�س�� ق�مته 

أ� ما  0.062متغیر م�ونات سلوك المستهلك والمتغیر المستقل العلاقات العامة. وق�مة معامل التحدید 

  ة. من التغیر في م�ونات سلوك المستهلك فسر من خلال التغیر في العلاقات العام %6.2نسبته 
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  ال�س�� بین متغیر م�ونات سلوك الخطي ) نتائج تحلیل الت�این في نموذج الانحدار30الجدول(

  وذلك على مستو� العینة �متغیر مستقل المستهلك �متغیر تا�ع  ومتغیر العلاقات العامة

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1.696 1 1.696 9.662 b.002 

Residual 25.622 146 .175   

Total 27.318 147    
a. Dependent Variable: المستھلك سلوك مكونات 

b. Predictors: (Constant), العامة العلاقات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أقل  0.002هو  Fالمتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر  .Sig �ظهر الجدول أعلاه أن مستو� المعنو�ة

مما �شیر إلى جودة توفی� نموذج الانحدار الخطي ال�س��، فالنموذج جید في تمثیل العلاقة بین  %5من

  المتغیر�ن. 

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي ال�س�� الذ� ف�ه متغیر م�ونات سلوك المستهلك31الجدول(

  مستو� العینةغیر مستقل وذلك على �متغیر تا�ع ومتغیر العلاقات العامة �مت

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3.104 .228  13.620 .000 

 002. 3.108 249. 063. 196. العامة العلاقات

a. Dependent Variable: المستھلك سلوك مكونات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

و�التالي هناك تأثیر  %5یبین الجدول أعلاه أن مستو�ي المعنو�ة المتعلقین �الثابتین أقل من 

لمتغیر العلاقات العامة على متغیر م�ونات سلوك المستهلك، فعندما تتغیر العلاقات العامة بدرجة واحدة 

  و�الاتجاه نفسه.   0.196 تتغیر بنس�ة فإن م�ونات سلوك المستهلك

مما سب� نرفض الفرض�ة العدم�ة الأساس�ة الثالثة على مستو� العینة وعلى مستو� متغیر� 

العلاقات العامة وم�ونات سلوك المستهلك ��ل ونقول هناك أثر معنو� للعلاقات العامة على م�ونات 

  سلوك المستهلك. 
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وق ذات دلالة إحصائية في مستويات توفر متغيرات البحث في شركات الفرضية العدمية الأساسية الرابعة: لا يوجد فر

  الاتصالات محل الدراسة تعزى للمتغيرات الديموغرافية والتعريفية لأفراد العينة. 

  و�تفرع عنها الفرض�ات الجزئ�ة الآت�ة: 

توفر  لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في مستو�ات: الفرض�ة الجزئ�ة الأولى للفرض�ة الرا�عة

  لمتغیر الجنس. متغیرات ال�حث في شر�ات الاتصالات محل الدراسة تعز� 

) نتائج اخت�ار مان و�تني لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات ال�حث 32یبین الجدول(

  ت�عاً للجنس وذلك على مستو� العینة.  

  مستو�ات توفر) نتائج اخت�ار مان و�تني لجوهر�ة الفروقات بین 32الجدول(

  للجنس وذلك على مستو� العینة متغیرات ال�حث ت�عاً 

Test Statisticsa 

  المتغیر

Mann-

Whitney U 
Wilcoxon W Z 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 

 0.098 1.657- 4978.5 2350.5 طبیعة العلاقات العامة

 0.213 1.247- 5087 2459 وظائف العلاقات العامة

 0.19 1.311- 5041 2413 الوظیفة الإعلامیة

 0.601 0.523- 5250 2622 وظیفة الاستعلام

 0.16 1.406- 5019 2391 وظیفة التنسیق

 0.536 0.619- 5215.5 2587.5 مھام العلاقات العامة

 0.18 1.34- 5058.5 2430.5 مبادئ العلاقات العامة

 0.968 0.04- 5654.5 2728.5 مكونات سلوك المستھلك

 0.204 1.269- 5072 2444 التأثیر النفسي

 0.448 0.759- 5190 2562 الاتجاھات

 0.734 0.339- 5604.5 2678.5 الاستجابة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة المتعلقة �مؤشر اخت�ار مان و�تني لكافة المتغیرات هي 

و�التالي نقبل الفرض�ة الجزئ�ة الأولى للفرض�ة العدم�ة الرا�عة، ونقول �أنه لا یوجد فروق ،  %5أكبر من 

  ذات دلالة إحصائ�ة بین مستو�ات توفر متغیرات ال�حث في الشر�ات محل الدراسة تعز� لمتغیر الجنس. 
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ستو�ات توفر لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في م: للفرض�ة الرا�عة ثان�ةالفرض�ة الجزئ�ة ال

  لمتغیر المؤهل العلمي. متغیرات ال�حث في شر�ات الاتصالات محل الدراسة تعز� 

) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات 33یبین الجدول(

  ال�حث ت�عاً للمؤهل العلمي وذلك على مستو� العینة.  

  والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات) نتائج اخت�ار �روس�ال 33الجدول(

  مستو� العینةتوفر متغیرات ال�حث ت�عاً للمؤهل العلمي وذلك على 

a Kruskal Wallis Test Chi-Square df Asymp. Sig. 

 0.198 3 4.663 طب�عة العلاقات العامة

 0.405 3 2.912 وظائف العلاقات العامة

 0.752 3 1.206 الوظ�فة الإعلام�ة

 0.85 3 0.799 وظ�فة الاستعلام

 0.398 3 2.961 وظ�فة التنسی�

 0.527 3 2.226 مهام العلاقات العامة

 0.538 3 2.17 م�اد� العلاقات العامة

 0.726 3 1.313 م�ونات سلوك المستهلك

 0.685 3 1.489 التأثیر النفسي

 0.89 3 0.627 الاتجاهات

 0.847 3 0.81 الاستجا�ة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة المتعلقة �مؤشر الاخت�ار لكافة المتغیرات هي أكبر من 

لا یوجد فروق ذات دلالة  :و�التالي نقبل الفرض�ة الجزئ�ة الثان�ة للفرض�ة العدم�ة الرا�عة ونقول،  5%

لاتصالات محل الدراسة تعز� لمتغیر المؤهل إحصائ�ة بین مستو�ات توفر متغیرات ال�حث في شر�ات ا

  العلمي. 

لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في مستو�ات توفر : للفرض�ة الرا�عة الفرض�ة الجزئ�ة الثالثة

  لمتغیر فئات العمر. متغیرات ال�حث في شر�ات الاتصالات محل الدراسة تعز� 

) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات 34یبین الجدول(

  ال�حث ت�عاً لفئات العمر وذلك على مستو� العینة.  
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  ) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات34الجدول(

  ت العمر وذلك على مستو� العینةتوفر متغیرات ال�حث ت�عاً لفئا

 

a Kruskal Wallis Test  
 

Chi-

Square 
df 

Asymp. 

Sig. 

 0.228 5 6.903  طب�عة العلاقات العامة

 0.056 5 10.778 وظائف العلاقات العامة

 0.104 5 9.12 الوظ�فة الإعلام�ة

 0.284 5 6.237  وظ�فة الاستعلام

 0.078 5 9.9 وظ�فة التنسی�

 0.083 5 9.732 مهام العلاقات العامة

 0.162 5 7.896 العلاقات العامةم�اد� 

 0.356 5 5.518 م�ونات سلوك المستهلك

 0.015 5 14.089 التأثیر النفسي

 0.042 5 11.492 الاتجاهات

 0.287 5 6.207 الاستجا�ة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

من یبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة المتعلقة �مؤشر الاخت�ار لكافة المتغیرات هي أكبر 

، و�التالي نقبل الفرض�ة الجزئ�ة %5فهي أقل من  �استثناء متغیر� التأثیر النفسي والاتجاهات، 5%

الثالثة للفرض�ة العدم�ة الرا�عة ونقول لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة بین مستو�ات توفر متغیرات 

�استثناء متغیر� التأثیر النفسي  ،فئات العمر ال�حث في شر�ات الاتصالات محل الدراسة تعز� لمتغیر

والاتجاهات حیث هناك فروق دالة إحصائ�اً في مستو�ات توفرهما تعز� لمتغیر العمر وهذه الفروق 

سنة  60وأقل من  50سنة فأكثر حیث متوسطي الرتب لمن فئاتهم العمر�ة  50لصالح من فئتهم العمر�ة 

، و�النس�ة لمتغیر الاتجاهات 116.83،  101.79ا سنة فأكثر �النس�ة لمتغیر التأثیر النفسي هم 60و

  على التوالي.  105.5، 101.21هما 

لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في مستو�ات توفر : للفرض�ة الرا�عة الفرض�ة الجزئ�ة الرا�عة

  لمتغیر فئات الخبرة العمل�ة. متغیرات ال�حث في شر�ات الاتصالات محل الدراسة تعز� 

) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات 35یبین الجدول(

  ال�حث ت�عاً لفئات الخبرة العمل�ة وذلك على مستو� العینة.  
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  ) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات35الجدول(

  مستو� العینةة العمل�ة وذلك على توفر متغیرات ال�حث ت�عاً لفئات الخبر 

a Kruskal Wallis Test Chi-Square df Asymp. Sig. 

 0.076 5 9.98 طب�عة العلاقات العامة

 0.007 5 15.854 وظائف العلاقات العامة

 0.05 5 11.045 الوظ�فة الإعلام�ة

 0.36 5 5.485 وظ�فة الاستعلام

 0.07 5 10.188 وظ�فة التنسی�

 0.031 5 12.261 مهام العلاقات العامة

 0.11 5 8.983 م�اد� العلاقات العامة

 0.671 5 3.188 م�ونات سلوك المستهلك

 0.063 5 10.468 التأثیر النفسي

 0.185 5 7.513 الاتجاهات

 0.585 5 3.757 الاستجا�ة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة المتعلقة �مؤشر الاخت�ار للمتغیرات �افة أكبر من مستو� 

، �استثناء متغیرات وظائف العلاقات العامة، الوظ�فة الإعلام�ة، مهام العلاقات العامة حیث %5المعنو�ة

لي نقول لا یوجد فروق . و�التا%5مستو�ات المعنو�ة لمؤشر الاخت�ار عند هذه المتغیرات هي أقل من

ذات دلالة إحصائ�ة بین مستو�ات توفر متغیرات ال�حث (طب�عة العلاقات العامة، وظ�فة الاستعلام، 

وظ�فة التنسی�، م�اد� العلاقات العامة، م�ونات سلوك المستهلك، التأثیر النفسي، الاتجاهات، 

ة إحصائ�ة بین مستو�ات توفر متغیرات الاستجا�ة) تعز� لمتغیر الخبرة العمل�ة. و�وجد فروق ذات دلال

ال�حث (وظائف العلاقات العامة، الوظ�فة الإعلام�ة، مهام العلاقات العامة) تعز� لمتغیر الخبرة العمل�ة، 

سنة �النس�ة لكل متغیر من هذه  20سنة وأقل من 15حیث جاءت الفروق لصالح من خبرتهم العمل�ة 

  المتغیرات.  

 ى مستوى شركة سيرتيل:اختبار الفرضيات عل. 5-8

الإحصاءات الوصف�ة ودرجة الموافقة على متغیرات ال�حث في شر�ة سیرتیل ) 36یبین الجدول (

  �ما یلي: 
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  لى متغیرات ال�حث في شر�ة سیرتیل) الإحصاءات الوصف�ة ودرجة الموافقة ع36الجدول (

 Mean المتغیر
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 متوسطة 635. 3.49 العامة العلاقات طبیعة

 مرتفعة 540. 3.60 العامة العلاقات وظائف

 متوسطة 881. 3.46 الإعلامیة الوظیفة

 مرتفعة 647. 3.86  الاستعلام وظیفة

 متوسطة 867. 3.47 التنسیق وظیفة

 متوسطة 719. 3.40 العامة العلاقات مھام

 مرتفعة 548. 3.56 العامة العلاقات مبادئ

 مرتفعة 432. 3.84 المستھلك سلوك مكونات

 مرتفعة 587. 3.59 النفسي التأثیر

 مرتفعة 546. 3.57 الاتجاھات

 مرتفعة 357. 4.15 الاستجابة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن درجات الموافقة على طب�عة العلاقات العامة، والوظ�فة الإعلام�ة، ووظ�فة 

العامة جاءت متوسطة. �ما أن درجات الموافقة على متغیرات وظائف العلاقات التنسی�، ومهام العلاقات 

العامة، وظ�فة الاستعلام، م�اد� العلاقات العامة، وم�ونات سلوك المستهلك، الـتأثیر النفسي، 

حول �افة العاملین في شر�ة سیرتیل جا�ات إ الاتجاهات، الاستجا�ة جاءت مرتفعة. حیث متوسطات

/ ، �ما أن ق�م الانحرافات المع�ار�ة قلیلة نسب�اً وتشیر إلى 3أكبر من متوس� المق�اس/هي المتغیرات 

  تشتت قلیل في الإجا�ات حول المتوس�. 

اخت�ار الفرض�ة العدم�ة الأساس�ة الثالثة: لا یوجد أثر معنو� للعلاقات العامة على م�ونات سلوك 

  المستهلك في شر�ة سیرتیل. 

  تم اخت�ار هذه الفرض�ة من خلال تحلیل الانحدار الخطي �ما یلي: 

تحلیل الانحدار الخطي المتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العامة ( طب�عتها، وظائفها، مهامها، م�ادئها) 

 �متغیرات مستقلة، ومتغیر م�ونات سلوك المستهلك ��ل �متغیر تا�ع في شر�ة سیرتیل: 

  المتعدد �ما یلي:  الخطي تحلیل الانحدار ) نتائج37ول (یبین الجد
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): معاملات الارت�ا� بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك والمتغیرات المستقلة( طب�عة العلاقات 37الجدول(

 سیرتیللعلاقات العامة) في شر�ة العامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات العامة، م�ادئ ا

Spearman's rho   مبادئ العلاقات العامة  مھام العلاقات العامة وظائف العلاقات العامة العلاقات العامةطبیعة 

مكونات سلوك 

 المستھلك

Correlation 

Coefficient 
.324** 0.1  .502** .559** 

Sig. (2-

tailed) 
0.003 0.372 0 0 

N 81 81 81 81 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

موجب ومعنو� وضعیف بین م�ونات سلوك المستهلك وطب�عة یبین الجدول أعلاه أن الارت�ا� 

العلاقات العامة، وأن الارت�ا� مقبول ومعنو� وموجب بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك ومهام 

العلاقات العامة. �ما أن الارت�ا� ش�ه جید وموجب ومعنو� بین م�ونات سلوك المستهلك ومتغیر م�اد� 

الجدول أعلاه أن لا ارت�ا� بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك ووظائف  العلاقات العامة. �ما یتضح من

  . وذلك في شر�ة سیرتیل العلاقات العامة

  المتعدد الخطي) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار 38الجدول (

  متغیر تا�ع وذلك في شر�ة سیرتیل الذ� ف�ه متغیر م�ونات سلوك المستهلك

Model Summary  

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 a.640 .410 .379 .340 

a. Predictors: (Constant), العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ, 

  العامة العلاقات طبیعة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

الارت�ا� المتعدد بین المتغیر التا�ع م�ونات سلوك المستهلك یبین الجدول أعلاه أن معامل 

ن ق�مة معامل أأ� ارت�ا� موجب وجید، و  0.64والمتغیرات المستقلة المتعلقة �العلاقات العامة هو 

من خلال التغیر في  %41أ� أن التغیر في م�ونات سلوك المستهلك فسر بنس�ة  0.410التحدید هي 

  ا، وظائفها، مهامها) م�ادئها).العلاقات العامة( طب�عته
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  المتعدد الخطي ) نتائج تحلیل الت�این في نموذج الانحدار39الجدول(

  متغیر تا�ع وذلك في شر�ة سیرتیل الذ� ف�ه متغیر م�ونات سلوك المستهلك

aANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 6.117 4 1.529 13.212 b.000 

Residual 8.797 76 .116   

Total 14.914 80    

a. Dependent Variable: المستھلك سلوك مكونات 

b. Predictors: (Constant), العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

 العامة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 %5أقل من  0.000مستو� المعنو�ة المتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر هو یبین الجدول أعلاه أن 

لذلك �م�ن القول أن نموذج الانحدار الخطي المتعدد جید في تمثیل العلاقة بین المتغیرات الموضحة في 

  الجدول المذ�ور.

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي المتعدد الذ� ف�ه متغیر40الجدول(

  متغیر تا�ع وذلك في شر�ة سیرتیل م�ونات سلوك المستهلك

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.294 .310  7.392 .000 

 156. 1.432 194. 092. 132. العامة العلاقات طبیعة

 131. 1.527- 185.- 097. 148.- العامة العلاقات وظائف

 065. 1.872 224. 072. 134. العامة العلاقات مھام

 001. 3.478 414. 094. 327. العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: المستھلك سلوك مكونات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

قل أ 0.001یبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة للثابت المتعل� �م�اد� العلاقات العامة هو 

و�التالي لهذا المتغیر أثر معنو� على م�ونات سلوك المستهلك، بینما نجد أن �ق�ة مستو�ات ،  %5من 

المعنو�ة المتعلقة �الثوابت الخاصة �المتغیرات الأخر� غیر معنو�ة و�التالي لا تأثیر معنو� لكل من 

  طب�عة العلاقات العامة ووظائفها ومهامها على م�ونات سلوك المستهلك. 
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دار الخطي المتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العامة (طب�عتها، وظائفها، مهامها، م�ادئها) تحلیل الانح

 �متغیرات مستقلة، ومتغیر م�ون التأثیر النفسي �متغیر تا�ع: 

): معاملات الارت�ا� بین متغیر م�ون التأثیر النفسي والمتغیرات المستقلة( طب�عة العلاقات 41الجدول(

  ات العامة) وذلك في شر�ة سیرتیلات العامة، مهام العلاقات العامة، م�ادئ العلاقالعامة، وظائف العلاق

Spearman's rho 

طبیعة 

العلاقات 

 العامة

وظائف 

العلاقات 

 العامة

مھام 

العلاقات 

 العامة

مبادئ 

العلاقات 

 العامة

 التأثیر النفسي
Correlation 

Coefficient 
.418** .277* .597** .835** 

 
Sig. (2-tailed) 0 0.012 0 0 

 
N 81 81 81 81 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن الارت�ا� موجب ومعنو� وضعیف بین التأثیر النفسي و�ل من طب�عة 

العلاقات العامة، ووظائف العلاقات العامة، وأن الارت�ا� ش�ه جید ومعنو� وموجب بین متغیر التأثیر 

متغیر م�اد� النفسي ومهام العلاقات العامة. �ما أن الارت�ا� موجب ومعنو� وقو� بین التأثیر النفسي و 

  العلاقات العامة. 

  ) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار الخطي المتعدد42الجدول (

  متغیر تا�ع وذلك في شر�ة سیرتیل الذ� ف�ه متغیر م�ون التأثیر النفسي

  Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 a.839 .703 .688 .328 

a. Predictors: (Constant), العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

 العامة العلاقات طبیعة ,العامة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� المتعدد بین المتغیر التا�ع التأثیر النفسي والمتغیرات 

ارت�ا� موجب وقو�، وأن ق�مة معامل التحدید هناك أ�  0.839المستقلة المتعلقة �العلاقات العامة هو 

 العلاقات العامةمن خلال التغیر في  %70.3أ� أن التغیر في التأثیر النفسي فسر بنس�ة  0.703هي 

  م�ادئها).و  ،(طب�عتها، وظائفها، مهامها
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  المتعدد الخطي ) نتائج تحلیل الت�این في نموذج الانحدار43الجدول(

  وذلك في شر�ة سیرتیلالذ� ف�ه متغیر م�ون التأثیر النفسي متغیر تا�ع 

  
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 19.377 4 4.844 45.014 b.000 

Residual 8.179 76 .108   

Total 27.556 80    
a. Dependent Variable: النفسي التأثیر 

b. Predictors: (Constant), العامة العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 %5أقل من  0.000الجدول أعلاه أن مستو� المعنو�ة المتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر هو یبین 

لذلك �م�ن القول أن نموذج الانحدار الخطي المتعدد جید في تمثیل العلاقة بین المتغیرات الموضحة في 

  الجدول المذ�ور.

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي المتعدد الذ� ف�ه44الجدول(

  وذلك في شر�ة سیرتیلثیر النفسي متغیر تا�ع متغیر م�ون التأ

aCoefficients 

Model  
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .412 .299  1.376 .173 

 648. 459.- 044.- 089. 041.- العامة العلاقات طبیعة

 912. 111. 009. 093. 010. العامة العلاقات وظائف

 054. 1.961 166. 069. 136. العامة العلاقات مھام

 000. 8.777 742. 091. 795. العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: النفسي التأثیر 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

قل أ 0.000یبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة للثابت المتعل� �م�اد� العلاقات العامة هو 

و�التالي لهذا المتغیر أثر معنو� على م�ون التأثیر النفسي، بینما نجد أن �ق�ة مستو�ات ،  %5من 

تأثیر معنو� لكل من و�التالي لا  ،المعنو�ة المتعلقة �الثوابت الخاصة �المتغیرات الأخر� غیر معنو�ة

  طب�عة العلاقات العامة ووظائفها ومهامها على م�ون التأثیر النفسي. 
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تحلیل الانحدار الخطي المتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العامة (طب�عتها، وظائفها، مهامها، م�ادئها) 

  �متغیرات مستقلة، ومتغیر م�ون الاتجاهات �متغیر تا�ع: 

الارت�ا� بین متغیر م�ون الاتجاهات والمتغیرات المستقلة (طب�عة العلاقات ): معاملات 45الجدول(

  وذلك في شر�ة سیرتیل العامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات العامة، م�ادئ العلاقات العامة)

Spearman's rho 
طبیعة العلاقات 

 العامة

وظائف 

 العلاقات العامة

مھام 

العلاقات 

 العامة

مبادئ 

العلاقات 

 العامة

  الاتجاھات

Correlation Coefficient .515** .389** .522** .793** 

Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 

N 81 81 81 81 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن الارت�ا� موجب ومعنو� وضعیف بین الاتجاهات ووظائف العلاقات العامة، 

مهام طب�عة العلاقات العامة، و وأن الارت�ا� مقبول ومعنو� وموجب بین متغیر الاتجاهات و�ل من 

  ومتغیر م�اد� العلاقات العامة.  اتالاتجاهوموجب ومعنو� بین  قو� العلاقات العامة. �ما أن الارت�ا� 

  المتعدد الخطي) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار 46الجدول (

  وذلك في شر�ة سیرتیلالذ� ف�ه متغیر م�ون الاتجاهات متغیر تا�ع 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 .825a .680 .664 .317 

a. Predictors: (Constant), العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ, 

 العامة العلاقات طبیعة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� المتعدد بین المتغیر التا�ع الاتجاهات والمتغیرات المستقلة 

ارت�ا� موجب وقو�، وان ق�مة معامل التحدید هي هناك أ�  0.825المتعلقة �العلاقات العامة هو 

ة( طب�عتها، من خلال التغیر في العلاقات العام %68أ� أن التغیر في الاتجاهات فسر بنس�ة 0.68

  م�ادئها).و  ،وظائفها، مهامها
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  المتعدد الخطي ) نتائج تحلیل الت�این في نموذج الانحدار47الجدول(

  وذلك في شر�ة سیرتیلالذ� ف�ه متغیر م�ون الاتجاهات متغیر تا�ع 

aANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 16.245 4 4.061 40.445 b.000 

Residual 7.632 76 .100   

Total  23.877 80    

a. Dependent Variable: الاتجاھات 

b. Predictors: (Constant), العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

 العامة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 %5أقل من  0.000المعنو�ة المتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر هو یبین الجدول أعلاه أن مستو� 

لذلك �م�ن القول أن نموذج الانحدار الخطي المتعدد جید في تمثیل العلاقة بین المتغیرات الموضحة في 

  الجدول المذ�ور.

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي المتعدد الذ� ف�ه متغیر48الجدول(

  في شر�ة سیرتیلوذلك م�ون الاتجاهات متغیر تا�ع 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .369 .289  1.278 .205 

 332. 976. 097. 086. 084. العامة العلاقات طبیعة

 364. 914. 081. 090. 082. العامة العلاقات وظائف

 824. 223.- 020.- 067. 015.- العامة العلاقات مھام

 000. 8.552 750. 087. 748. العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: الاتجاھات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

قل أ 0.000یبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة للثابت المتعل� �م�اد� العلاقات العامة هو 

و�التالي لهذا المتغیر أثر معنو� على م�ون الاتجاهات، بینما نجد أن �ق�ة مستو�ات المعنو�ة  ،%5من 

المتعلقة �الثوابت الخاصة �المتغیرات الأخر� غیر معنو�ة و�التالي لا تأثیر معنو� لكل من طب�عة 

  العلاقات العامة ووظائفها ومهامها على م�ون الاتجاهات. 
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لمتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العامة ( طب�عتها، وظائفها، مهامها، م�ادئها) تحلیل الانحدار الخطي ا

 �متغیرات مستقلة، ومتغیر م�ون الاستجا�ة �متغیر تا�ع: 

): معاملات الارت�ا� بین متغیر م�ون الاستجا�ة والمتغیرات المستقلة( طب�عة العلاقات 49الجدول(

  وذلك في شر�ة سیرتیل قات العامة، م�ادئ العلاقات العامة)العامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلا

Spearman's rho 

طبیعة 

العلاقات 

 العامة

وظائف 

العلاقات 

 العامة

مھام 

العلاقات 

 العامة

مبادئ 

العلاقات 

 العامة

  الاستجابة

Correlation Coefficient 0.06 -0.031 0.04 0.031 

Sig. (2-tailed) 0.597 0.784 0.723 0.781 

N 81 81 81 81 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

بین متغیر الاستجا�ة و�ل من طب�عة العلاقات معنو� یتضح من الجدول أعلاه أن لا ارت�ا� 

  العامة ووظائفها ومهامها وم�ادئها وذلك في شر�ة سیرتیل. 

  الخطي) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار 50الجدول (

  وذلك في شر�ة سیرتیلالمتعدد الذ� ف�ه متغیر م�ون الاستجا�ة متغیر تا�ع 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1  a.109 .012 -.040 .365 

a. Predictors: (Constant), العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ, 

 العامة العلاقات طبیعة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

المتعدد بین المتغیر التا�ع الاستجا�ة والمتغیرات المستقلة یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� 

أ� ارت�ا� موجب وضعیف، وأن ق�مة معامل التحدید هي  0.109المتعلقة �العلاقات العامة هو 

من خلال التغیر في العلاقات العامة( طب�عتها،  %1.2أ� أن التغیر في الاستجا�ة فسر بنس�ة 0.012

  م�ادئها).، و وظائفها، مهامها
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  المتعدد الخطي ) نتائج تحلیل الت�این في نموذج الانحدار51الجدول(

  وذلك في شر�ة سیرتیلالذ� ف�ه متغیر م�ون الاستجا�ة متغیر تا�ع 

aANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .121 4 .030 .227 b.922 

Residual 10.101 76 .133   

Total 10.222 80    

a. Dependent Variable: الاستجابة 

b. Predictors: (Constant), العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

 العامة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 %5أكبر من  0.922هو یبین الجدول أعلاه أن مستو� المعنو�ة المتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر 

لذلك �م�ن القول أن نموذج الانحدار الخطي المتعدد ل�س ذ� جودة تمثیل للعلاقة بین المتغیرات 

  الموضحة في الجدول المذ�ور.

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي المتعدد الذ� ف�ه متغیر52الجدول(

  وذلك في شر�ة سیرتیلم�ون الاستجا�ة متغیر تا�ع 

aCoefficients 

Model  
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4.157 .333  12.500 .000 

 486. 700. 123. 099. 069. العامة العلاقات طبیعة

 504. 672.- 105.- 104. 070.- العامة العلاقات وظائف

 694. 395. 061. 077. 030. العامة العلاقات مھام

 776. 286.- 044.- 101. 029.- العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: الاستجابة 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن لا تأثیر معنو� لكل من طب�عة العلاقات العامة ووظائفها ومهامها وم�ادئها 

  . %5على م�ون الاستجا�ة، نظراً لأن مستو�ات المعنو�ة أعلى من
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تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� لدراسة تأثیر متغیر العلاقات العامة ��ل �متغیر مستقل ومتغیر م�ونات 

 هلك ��ل �متغیر تا�ع: سلوك المست

  ): معامل ارت�ا� سبیرمان بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك53الجدول(

 وذلك في شر�ة سیرتیل والمتغیر المستقل العلاقات العامة

 العامة العلاقات 
 سلوك مكونات

 المستھلك

Spearman's rho 

 العامة العلاقات

Correlation Coefficient 1.000 *.258 

Sig. (2-tailed) . .020 

N 81 81 

 المستھلك سلوك مكونات

Correlation Coefficient *.258 1.000 

Sig. (2-tailed) .020 . 

N 81 81 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن الارت�ا� موجب ومعنو� وضعیف بین م�ونات سلوك المستهلك والعلاقات 

  العامة وذلك في شر�ة سیرتیل. 

ال�س�� الذ� ف�ه متغیر م�ونات  الخطي) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار 54الجدول (

 وذلك في شر�ة سیرتیلسلوك المستهلك متغیر تا�ع  ومتغیر العلاقات العامة �متغیر مستقل 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 a.295 .087 .075 .415  

a. Predictors: (Constant), العامة العلاقات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� ال�س�� بین المتغیر التا�ع م�ونات سلوك المستهلك والمتغیر 

 0.087أ� ارت�ا� موجب وضعیف، وأن ق�مة معامل التحدید هي  0.295المستقل العلاقات العامة هو 

  خلال التغیر في العلاقات العامة. من %8.7أ� أن التغیر في م�ونات سلوك المستهلك فسر بنس�ة 

ال�س�� بین متغیر م�ونات سلوك  الخطي ) نتائج تحلیل الت�این في نموذج الانحدار55الجدول(

  وذلك في شر�ة سیرتیلالمستهلك �متغیر تا�ع  ومتغیر العلاقات العامة �متغیر مستقل 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 1.295 1 1.295 

7.512 .008b 
Residual 13.619 79 .172 
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Total 14.914 80  

a. Dependent Variable: مكونات سلوك المستھلك 

b. Predictors: (Constant), العامة العلاقات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 %5أقل من  0.008یبین الجدول أعلاه أن مستو� المعنو�ة المتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر هو 

  لذلك �م�ن القول أن نموذج الانحدار الخطي ال�س�� جید في تمثیل العلاقة بین المتغیر�ن. 

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي ال�س�� الذ� ف�ه متغیر م�ونات سلوك56الجدول(

 وذلك في شر�ة سیرتیلع ومتغیر العلاقات العامة �متغیر مستقل المستهلك �متغیر تا�

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3.003 .309  9.730 .000 

 008. 2.741 295. 085. 234. العامة العلاقات

a. Dependent Variable: المستھلك سلوك مكونات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 ،%5یبین الجدول أعلاه أن مستو�ات المعنو�ة للثابتین الحر والمتعل� �العلاقات العامة أقل من 

  و�التالي لمتغیر العلاقات العامة أثر معنو� على م�ونات سلوك المستهلك في شر�ة سیرتیل. 

و�ات توفر متغیرات الأساس�ة الرا�عة: لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في مستالفرض�ة العدم�ة 

  تعز� للمتغیرات الد�موغراف�ة والتعر�ف�ة لأفراد العینة.  ال�حث في شر�ة سیرتیل

  و�تفرع عنها الفرض�ات الجزئ�ة الآت�ة: 

في مستو�ات توفر ة لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�: الفرض�ة الجزئ�ة الأولى للفرض�ة الرا�عة

  لمتغیر الجنس. تعز�  في شر�ة سیرتیل متغیرات ال�حث

) نتائج اخت�ار مان و�تني لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات ال�حث 57یبین الجدول(

   في شر�ة سیرتیل.ت�عاً للجنس وذلك 

  ) نتائج اخت�ار مان و�تني لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات57الجدول(

  في شر�ة سیرتیلتوفر متغیرات ال�حث ت�عاً للجنس 

 Mann-Whitney U Wilcoxon W Z  Asymp. Sig. (2-tailed) المتغیر

 0.608 0.513- 1510 769 طب�عة العلاقات العامة
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 0.387 0.865- 1481 740 وظائف العلاقات العامة

 0.349 0.937- 1465.5 724.5 الوظ�فة الإعلام�ة

 0.877 0.154- 1748.5 802.5 وظ�فة الاستعلام

 0.244 1.164- 1444 703 وظ�فة التنسی�

 0.544 0.607- 1499.5 758.5 مهام العلاقات العامة

 0.028 2.193- 1355 614 م�اد� العلاقات العامة

 0.963 0.047- 1759.5 813.5 م�ونات سلوك المستهلك

 0.057 1.906- 1380.5 639.5 التأثیر النفسي

 0.265 1.114- 1455 714 الاتجاهات

 0.393 0.854- 1707.5 761.5 الاستجا�ة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یتضح من مستو�ات المعنو�ة الخاصة �مؤشر الاخت�ار عند �افة المتغیرات �استثناء متغیر م�اد� 

و�التالي لا فروق جوهر�ة في مستو�ات توفر هذه المتغیرات في شر�ة  %5أنها أكبر من العلاقات العامة 

سیرتیل ت�عاً للجنس. بینما نجد أن الفروق معنو�ة في مستو� توفر م�اد� العلاقات العامة تعز� للجنس 

  للإناث.  1355مقابل متوس� رتب 1966ت الفروق لصالح الذ�ور �متوس� رتب ءحیث جا

في مستو�ات توفر لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة : للفرض�ة الرا�عة ثان�ةالجزئ�ة الالفرض�ة 

  لمتغیر المؤهل العلمي. تعز�  في شر�ة سیرتیل متغیرات ال�حث

) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات 58یبین الجدول(

    سیرتیل.في شر�ة ال�حث ت�عاً للمؤهل العلمي 

  ) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات58الجدول(

  توفر متغیرات ال�حث ت�عاً للمؤهل العلمي في شر�ة سیرتیل

aKruskal Wallis Test Chi-Square df Asymp. Sig. 

 0.245 3 4.154 طب�عة العلاقات العامة

 0.302 3 3.647 وظائف العلاقات العامة

 0.521 3 2.256 الوظ�فة الإعلام�ة

 0.767 3 1.141 وظ�فة الاستعلام

 0.166 3 5.079 وظ�فة التنسی�

 0.359 3 3.221 مهام العلاقات العامة

 0.583 3 1.947 م�اد� العلاقات العامة



143 
 

 0.987 3 0.137 م�ونات سلوك المستهلك

 0.477 3 2.49 التأثیر النفسي

 0.855 3 0.776 الاتجاهات

 0.444 3 2.678 الاستجا�ة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

و�التالي لا فروق ذات دلالة إحصائ�ة  %5یبین الجدول أعلاه أن �افة مستو�ات المعنو�ة أكبر من 

  بین مستو�ات توفر هذه المتغیرات تعز� لمتغیر المؤهل العلمي. 

ي مستو�ات توفر دلالة إحصائ�ة فلا یوجد فروق ذات : للفرض�ة الرا�عة الفرض�ة الجزئ�ة الثالثة

  لمتغیر فئات العمر. تعز�  متغیرات ال�حث في شر�ة سیرتیل

) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات 59یبین الجدول(

    في شر�ة سیرتیل.ال�حث ت�عاً لفئات العمر 

  الفروقات بین مستو�ات توفر ) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة59الجدول(

  في شر�ة سیرتیلمتغیرات ال�حث ت�عاً لفئات العمر 

aKruskal Wallis Test Chi-Square df Asymp. Sig. 

 0.097 5 9.315 طب�عة العلاقات العامة

 0.078 5 9.897 وظائف العلاقات العامة

 0.256 5 6.55 الوظ�فة الإعلام�ة

 0.448 5 4.742 وظ�فة الاستعلام

 0.036 5 11.88 وظ�فة التنسی�

 0.414 5 5.013 مهام العلاقات العامة

 0.182 5 7.555 م�اد� العلاقات العامة

 0.443 5 4.781 م�ونات سلوك المستهلك

 0.025 5 12.859 التأثیر النفسي

 0.059 5 10.66 الاتجاهات

 0.137 5 8.365 الاستجا�ة

�م�ن القول من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن لافروق ذات دلالة إحصائ�ة بین 

مستو�ات توفر المتغیرات التال�ة طب�عة العلاقات العامة ووظائفها والوظ�فة الاعلام�ة، ووظ�فة الاستعلام، 

ة تعز� لمتغیر العمر، مهام العلاقات العامة، وم�ادئها وم�ونات سلوك المستهلك والاتجاهات والاستجا�



144 
 

التأثیر النفسي حیث جاءت الفروق بینما نجد أن الفروق دالة إحصائ�اً �النس�ة لمتغیر� وظ�فة التنسی� و 

 60وأقل من 50متغیر التأثیر النفسي، ولصالح من أعمارهم إلى فأكثر �النس�ة  60لصالح من أعمارهم 

  متغیر وظ�فة التنسی�. إلى سنة �النس�ة 

في مستو�ات توفر لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة : للفرض�ة الرا�عة جزئ�ة الرا�عةالفرض�ة ال

  لمتغیر فئات الخبرة العمل�ة. تعز�  في شر�ة سیرتیل متغیرات ال�حث

) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات 60یبین الجدول(

    في شر�ة سیرتیل.�ة ال�حث ت�عاً لفئات الخبرة العمل

  ) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر60الجدول(

  في شر�ة سیرتیلمتغیرات ال�حث ت�عاً لفئات الخبرة العمل�ة 

Kruskal Wallis Testa Chi-Square df Asymp. Sig. 

 0.013 5 14.425 طب�عة العلاقات العامة

 0.047 5 11.25 وظائف العلاقات العامة

 0.063 5 10.465 الوظ�فة الإعلام�ة

 0.243 5 6.708 وظ�فة الاستعلام

 0.029 5 12.44 وظ�فة التنسی�

 0.118 5 8.795 مهام العلاقات العامة

 0.149 5 8.132 م�اد� العلاقات العامة

 0.546 5 4.022 م�ونات سلوك المستهلك

 0.07 5 10.208 التأثیر النفسي

 0.24 5 6.746 الاتجاهات

 0.354 5 5.533 الاستجا�ة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

�م�ن القول من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن لافروق ذات دلالة إحصائ�ة بین 

الوظ�فة الاعلام�ة، وظ�فة الاستعلام، مهام العلاقات العامة، وم�ادئها  :مستو�ات توفر المتغیرات التال�ة

وم�ونات سلوك المستهلك والتأثیر النفسي والاتجاهات والاستجا�ة تعز� لمتغیر الخبرة العمل�ة، بینما نجد 

حیث  ،متغیرات وظ�فة التنسی� وطب�عة العلاقات العامة ووظائفهاإلى أن الفروق دالة إحصائ�اً �النس�ة 

  سنة.  25وأقل من 15جاءت الفروق لصالح من خبرتهم العمل�ة 
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 :MTNاختبار الفرضيات على مستوى شركة . 5-9

 MTN) الإحصاءات الوصف�ة ودرجة الموافقة على متغیرات ال�حث في شر�ة 61یبین الجدول (

  �ما یلي: 

  MTN) الإحصاءات الوصف�ة ودرجة الموافقة على متغیرات ال�حث في شر�ة 61الجدول (

 درجة الموافقة Mean Std. Deviation المتغیر

 متوسطة 657. 3.43 العامة العلاقات طب�عة

 مرتفعة 599. 3.63 العامة العلاقات وظائف

 مرتفعة 984. 3.61 الإعلام�ة الوظ�فة

 مرتفعة 476. 3.99 الاستعلام وظ�فة

 مرتفعة 954. 3.60 التنسی� وظ�فة

 متوسطة 773. 3.36 العامة العلاقات مهام

 متوسطة 533. 3.48 العامة العلاقات م�ادئ

 مرتفعة 430. 3.76 المستهلك سلوك م�ونات

 مرتفعة 627. 3.61 النفسي التأثیر

 مرتفعة 609. 3.57 الاتجاهات

 مرتفعة 423. 4.13 الاستجا�ة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن درجات الموافقة على طب�عة العلاقات العامة، ومهام العلاقات العامة وم�اد� 

العلاقات العامة جاءت متوسطة. �ما أن درجات الموافقة على متغیرات وظائف العلاقات العامة، الوظ�فة 

، الـتأثیر النفسي، الاتجاهات، الإعلام�ة، وظ�فة الاستعلام، وظ�فة التنسی�، وم�ونات سلوك المستهلك

حول �افة المتغیرات هي  MTNالاستجا�ة جاءت مرتفعة. حیث متوسطات إجا�ات العاملین في شر�ة 

/ ، �ما أن ق�م الانحرافات المع�ار�ة قلیلة نسب�اً وتشیر إلى تشتت قلیل في 3أكبر من متوس� المق�اس/

  الإجا�ات حول المتوس�. 

الأساس�ة الثالثة: لا یوجد أثر معنو� للعلاقات العامة على م�ونات سلوك اخت�ار الفرض�ة العدم�ة 

  . MTNالمستهلك في شر�ة 

  المتعدد �ما یلي:  الخطي ) نتائج تحلیل الانحدار62ول (یبین الجد
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): معاملات الارت�ا� بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك والمتغیرات المستقلة( طب�عة 62الجدول(

العلاقات العامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات العامة، م�ادئ العلاقات العامة) في شر�ة 

MTN 

Spearman's rho وظائف العلاقات العامة طب�عة العلاقات العامة 
مهام العلاقات 

 العامة
 م�اد� العلاقات العامة

م�ونات سلوك 

 المستهلك

Correlation 

Coefficient 
0.091 0.041 .374** .566** 

Sig. (2-

tailed) 
0.466 0.743 0.002 0 

N 67 67 67 67 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن الارت�ا� موجب ومعنو� وضعیف بین م�ونات سلوك المستهلك ومهام 

العلاقات العامة، وأن الارت�ا� مقبول ومعنو� وموجب بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك وم�اد� 

من العلاقات العامة. �ما یتضح من الجدول أعلاه أن لا ارت�ا� بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك و�ل 

  . MTNطب�عة العلاقات العامة ووظائف العلاقات العامة وذلك في شر�ة 

  الخطي) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار 63الجدول (

  MTNالمتعدد الذ� ف�ه متغیر م�ونات سلوك المستهلك متغیر تا�ع وذلك في شر�ة 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 a.614 .377 .336 .350 

a. Predictors: (Constant), العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ, 

 العامة العلاقات طبیعة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أ� الارت�ا� موجب وجید، وق�مة معامل  0.614یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� هو 

من التغیر في م�ونات سلوك المستهلك قد فسر من خلال  %37.7أ� أن ما نسبته  0.377التحدید

   طب�عة العلاقات العامة ووظائفها ومهامها وم�ادئها. التغیر في 
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  المتعدد الخطي في نموذج الانحدار) نتائج تحلیل الت�این 64الجدول(

  MTNالذ� ف�ه متغیر م�ونات سلوك المستهلك متغیر تا�ع وذلك في شر�ة 

aANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4.586 4 1.146 9.361 b.000 

Residual 7.593 62 .122   

Total 12.179 66    

a. Dependent Variable: المستھلك سلوك مكونات 

b. Predictors: (Constant), العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

  العامة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 %5أقل من  0.000ن مستو� المعنو�ة المتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر هو أیبین الجدول أعلاه 

  جودة توفی� للعلاقة بین المتغیرات وهو جید في تمثیلها.  �و�التالي فإن نموذج الانحدار الخطي المتعدد ذ

  متغیر م�ونات عدد حیثبت نموذج الانحدار الخطي المت) ثوا65الجدول(

  MTNسلوك المستهلك متغیر تا�ع وذلك في شر�ة 

aCoefficients  

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.503 .327  7.652 .000 

 755. 313.- 054.- 113. 035.- العامة العلاقات طبیعة

 202. 1.290- 221.- 123. 159.- العامة العلاقات وظائف

 378. 888. 122. 076. 068. العامة العلاقات مھام

 000. 4.790 616. 104. 497. العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: المستھلك سلوك مكونات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

�م�ن القول من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أنه یوجد تأثیر معنو� لم�اد� العلاقات 

العامة على م�ونات سلوك المستهلك، بینما لا یوجد تأثیر معنو� لكل من طب�عة العلاقات العامة 

العامة بدرجة ووظائفها ومهامها على م�ونات سلوك المستهلك. �معنى �لما تحسن إدراك م�اد� العلاقات 

  محل الدراسة.  MTNوذلك في شر�ة  0.497واحدة یتحسن إدراك م�ونات سلوك المستهلك بـ 
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تحلیل الانحدار الخطي المتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العامة (طب�عتها، وظائفها، مهامها، م�ادئها) 

 �متغیرات مستقلة، ومتغیر م�ون التأثیر النفسي �متغیر تا�ع: 

معاملات الارت�ا� بین متغیر م�ون التأثیر النفسي والمتغیرات المستقلة( طب�عة العلاقات  ):66الجدول(

  MTNالعامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات العامة، م�ادئ العلاقات العامة) وذلك في شر�ة 

Spearman's rho طب�عة العلاقات العامة 
وظائف العلاقات 

 العامة
 م�اد� العلاقات العامة مهام العلاقات العامة

 التأثیر النفسي
Correlation 

Coefficient 
.327** .295* .546** .808** 

 
Sig. (2-tailed) 0.007 0.015 0 0 

 
N 67 67 67 67 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 .SPSSالمصدر: مخرجات 

یبین الجدول أعلاه أن الارت�ا� موجب ومعنو� وضعیف بین م�ون التأثیر النفسي و�ل من طب�عة 

العلاقات العامة،ووظائف العلاقات العامة،  وأن الارت�ا� مقبول ومعنو� وموجب بین متغیر م�ون التأثیر 

الجدول أعلاه أن الارت�ا� معنو� وموجب وقو� بین  النفسي ومهام العلاقات العامة. �ما یتضح من

  . MTNمتغیر م�ون التأثیر النفسي وم�اد� العلاقات العامة وذلك في شر�ة 

  ) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار الخطي67الجدول (

  MTN المتعدد الذ� ف�ه متغیر م�ون التأثیر النفسي متغیر تا�ع وذلك في شر�ة

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 a.801 .641 .618 .387 

a. Predictors: (Constant), العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ, 

 العامة العلاقات طبیعة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أ� الارت�ا� موجب وقو�، وق�مة معامل  0.801یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� هو 

من التغیر في م�ون التأثیر النفسي قد فسر من خلال التغیر  %64.1أ� أن ما نسبته  0.641التحدید

  في طب�عة العلاقات العامة ووظائفها ومهامها وم�ادئها.  
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  المتعدد الخطي نموذج الانحدار ) نتائج تحلیل الت�این في68الجدول(

  MTNالذ� ف�ه متغیر م�ون التأثیر النفسي متغیر تا�ع وذلك في شر�ة 

aANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 16.615 4 4.154 27.705 b.000 

Residual 9.295 62 .150   

Total 25.910 66    

a. Dependent Variable: النفسي التأثیر 

b. Predictors: (Constant), العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

 العامة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 %5أقل من  0.000ن مستو� المعنو�ة المتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر هو أیبین الجدول أعلاه 

  جودة توفی� للعلاقة بین المتغیرات وهو جید في تمثیلها.  �و�التالي فإن نموذج الانحدار الخطي المتعدد ذ

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي المتعدد الذ� ف�ه متغیر69الجدول(

  MTNم�ون التأثیر النفسي متغیر تا�ع وذلك في شر�ة 

aCoefficients 

Model  
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .622 .362  1.720 .090 

 566. 577.- 076.- 125. 072.- العامة العلاقات طبیعة

 550. 601.- 078.- 136. 082.- العامة العلاقات وظائف

 296. 1.054 110. 084. 089. العامة العلاقات مھام

 000. 8.106 791. 115. 930. العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: النفسي التأثیر 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

�م�ن القول من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أنه یوجد تأثیر معنو� لم�اد� العلاقات 

العامة على م�ون التأثیر النفسي، بینما لا یوجد تأثیر معنو� لكل من طب�عة العلاقات العامة ووظائفها 

عامة بدرجة واحدة ومهامها على م�ون التأثیر النفسي. �معنى �لما تحسن إدراك م�اد� العلاقات ال

  محل الدراسة.  MTNوذلك في شر�ة  0.93یتحسن إدراك م�ون التأثیر النفسي بـ 
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تحلیل الانحدار الخطي المتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العامة (طب�عتها، وظائفها، مهامها، م�ادئها) 

 �متغیرات مستقلة، ومتغیر م�ون الاتجاهات �متغیر تا�ع: 

): معاملات الارت�ا� بین متغیر م�ون الاتجاهات والمتغیرات المستقلة (طب�عة العلاقات 70الجدول(

  MTNالعامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات العامة، م�ادئ العلاقات العامة) وذلك في شر�ة 

Spearman's rho م�اد� العلاقات العامة مهام العلاقات العامة وظائف العلاقات العامة طب�عة العلاقات العامة 

 الاتجاهات
Correlation 

Coefficient 
.416** .386** .598** .855** 

 
Sig. (2-tailed) 0 0.001 0 0 

 
N 67 67 67 67 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

وضعیف بین م�ون الاتجاهات و�ل من طب�عة  یبین الجدول أعلاه أن الارت�ا� موجب ومعنو� 

وأن الارت�ا� ش�ه جید ومعنو� وموجب بین متغیر م�ون  .العلاقات العامة، ووظائف العلاقات العامة

الاتجاهات ومهام العلاقات العامة. �ما یتضح من الجدول أعلاه أن الارت�ا� معنو� وموجب وقو� جداً 

  . MTNلاقات العامة وذلك في شر�ة بین متغیر م�ون الاتجاهات وم�اد� الع

  الخطي) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار 71الجدول (

 MTNالمتعدد الذ� ف�ه متغیر م�ون الاتجاهات متغیر تا�ع وذلك في شر�ة 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 a.838 .703 .683 .342 

a. Predictors: (Constant), العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ, 

 العامة العلاقات طبیعة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أ� الارت�ا� موجب وقو�، وق�مة معامل  0.838یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� هو 

من التغیر في م�ون الاتجاهات قد فسر من خلال التغیر في  %70.3أ� أن ما نسبته  0.703التحدید

  طب�عة العلاقات العامة ووظائفها ومهامها وم�ادئها.  
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  المتعدد الذ� ف�ه الخطي ذج الانحدار) نتائج تحلیل الت�این في نمو 72الجدول(

  MTNمتغیر م�ون الاتجاهات متغیر تا�ع وذلك في شر�ة 

aANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 17.176 4 4.294 36.610 b.000  

Residual 7.272 62 .117   

Total 24.448 66    

a. Dependent Variable: الاتجاھات 

b. Predictors: (Constant), العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

 العامة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 %5أقل من  0.000یبین الجدول أعلاه ان مستو� المعنو�ة المتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر هو 

  و�التالي فإن نموذج الانحدار الخطي المتعدد ذو جودة توفی� للعلاقة بین المتغیرات وهو جید في تمثیلها. 

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي المتعدد الذ� ف�ه متغیر73الجدول(

  MTNم�ون الاتجاهات متغیر تا�ع وذلك في شر�ة 

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1  

(Constant) .329 .320  1.028 .308 

 995. 006.- 001.- 111. 001.- العامة العلاقات طبیعة

 671. 427.-  051.- 120. 051.- العامة العلاقات وظائف

 276. 1.100 104. 075. 082. العامة العلاقات مھام

 000. 8.928 793. 101. 906. العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: الاتجاھات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

�م�ن القول من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أنه یوجد تأثیر معنو� لم�اد� العلاقات 

العامة على م�ون الاتجاهات، بینما لا یوجد تأثیر معنو� لكل من طب�عة العلاقات العامة ووظائفها 

واحدة یتحسن  ومهامها على م�ون الاتجاهات. �معنى �لما تحسن إدراك م�اد� العلاقات العامة بدرجة

  محل الدراسة.  MTNوذلك في شر�ة  0.906إدراك م�ون الاتجاهات بـ 

  



152 
 

، وظائفها، مهامها، م�ادئها) (طب�عتهاتحلیل الانحدار الخطي المتعدد لدراسة تأثیر العلاقات العامة 

 �متغیرات مستقلة، ومتغیر م�ون الاستجا�ة �متغیر تا�ع: 

العلاقات  طب�عة(المستقلة ): معاملات الارت�ا� بین متغیر م�ون الاستجا�ة والمتغیرات 74الجدول(

  MTNالعامة، وظائف العلاقات العامة، مهام العلاقات العامة، م�ادئ العلاقات العامة) وذلك في شر�ة 

Spearman's rho 
طبیعة العلاقات 

 العامة

وظائف العلاقات 

 العامة

مھام العلاقات 

 العامة

مبادئ العلاقات 

 العامة

 الاستجابة

Correlation Coefficient -0.043 -0.111 -0.104 0.046 

Sig. (2-tailed) 0.728 0.371 0.404 0.713 

N 67 67 67 67 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 و�ل من طب�عة العلاقات العامة، الاستجا�ةبین م�ون  معنو� رت�ا� ا لاه أن یبین الجدول أعلا

  . MTNم�اد� العلاقات العامة وذلك في شر�ة و العلاقات العامة،  ومهام ،ووظائف العلاقات العامة

  الخطي) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار 75الجدول (

 MTNلك في شر�ة المتعدد الذ� ف�ه متغیر م�ون الاستجا�ة متغیر تا�ع وذ

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 a.195 .038 -.024 .428 

a. Predictors: (Constant), العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ, 

 العامة العلاقات طبیعة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أ� الارت�ا� موجب وضعیف، وق�مة معامل  0.195یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� هو 

من التغیر في م�ون الاستجا�ة قد فسر من خلال التغیر في  %3.8أ� أن ما نسبته  0.038التحدید

  طب�عة العلاقات العامة ووظائفها ومهامها وم�ادئها.  

  المتعدد الذ� الخطي ذج الانحدار) نتائج تحلیل الت�این في نمو 76الجدول(

 MTNف�ه متغیر م�ون الاستجا�ة متغیر تا�ع وذلك في شر�ة 
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .449 4 .112 .614 b.654  

Residual 11.342 62 .183   

Total 11.791 66    
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a. Dependent Variable: الاستجابة 

b. Predictors: (Constant), العامة العلاقات طبیعة ,العامة العلاقات مھام ,العامة العلاقات وظائف ,العامة العلاقات مبادئ 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 %5أكبر من  0.654یبین الجدول أعلاه ان مستو� المعنو�ة المتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر هو 

  في تمثیل العلاقة بین المتغیرات الداخلة ف�ه.  اً المتعدد ل�س جیدو�التالي فإن نموذج الانحدار الخطي 

  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي المتعدد الذ� ف�ه متغیر77الجدول(

  MTNم�ون الاستجا�ة متغیر تا�ع وذلك في شر�ة 

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1  

(Constant) 4.155 .400  10.396 .000 

 684. 408. 088. 138. 056. العامة العلاقات طبیعة

 480. 711.- 152.- 150. 107.- العامة العلاقات وظائف

 290. 1.068- 182.- 093. 100.- العامة العلاقات مھام

 254. 1.152 184. 127. 146. العامة العلاقات مبادئ

a. Dependent Variable: الاستجابة 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

�م�ن القول من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أنه لا یوجد تأثیر معنو� لكل من طب�عة 

  .MTNالعلاقات العامة ووظائفها ومهامها وم�ادئها على م�ون الاستجا�ة، وذلك في شر�ة 

تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� لدراسة تأثیر متغیر العلاقات العامة ��ل �متغیر مستقل ومتغیر 

 م�ونات سلوك المستهلك ��ل �متغیر تا�ع: 

  ): معامل ارت�ا� سبیرمان بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك78الجدول(

  MTNوالمتغیر المستقل العلاقات العامة وذلك في شر�ة 

Correlations 

 
 سلوك م�ونات

 المستهلك
 العامة العلاقات

Spearman's rho 

 المستهلك سلوك م�ونات

Correlation Coefficient 1.000 .150 

Sig. (2-tailed) . .226 

N 67 67 

 العامة العلاقات

Correlation Coefficient .150 1.000 

Sig. (2-tailed) .226 . 

N 67 67 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 
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یبین الجدول أعلاه أن لا ارت�ا� معنو� بین م�ونات سلوك المستهلك والعلاقات العامة وذلك في 

  . %5أعلى من مستو� المعنو�ة 0.226، نظراً لأن مسو� معنو�ة معامل الارت�ا� هو MTNشر�ة 

ال�س�� الذ� ف�ه متغیر م�ونات  الخطي) معاملا الارت�ا� والتحدید في نموذج الانحدار 79الجدول (

 MTNسلوك المستهلك متغیر تا�ع  ومتغیر العلاقات العامة �متغیر مستقل وذلك في شر�ة 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate  

1 a.195 .038 .023 .425 

a. Predictors: (Constant), العامة العلاقات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

أ� الارت�ا� موجب وضعیف، وق�مة معامل  0.195یبین الجدول أعلاه أن معامل الارت�ا� هو 

من التغیر في م�ونات سلوك المستهلك قد فسر من خلال التغیر  %3.8أ� أن ما نسبته  0.038التحدید

  في العلاقات العامة.  

ال�س�� بین متغیر م�ونات سلوك  الخطي الانحدار) نتائج تحلیل الت�این في نموذج 80الجدول(

 MTNالعلاقات العامة �متغیر مستقل وذلك في شر�ة  تا�ع ومتغیرالمستهلك �متغیر 

aANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .462 1 .462 2.565 b.114 

Residual 11.717 65 .180   

Total 12.179 66    

a. Dependent Variable: المستھلك سلوك مكونات 

b. Predictors: (Constant), العامة العلاقات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

 %5أكبر من  0.114یبین الجدول أعلاه ان مستو� المعنو�ة المتعل� �مؤشر اخت�ار ف�شر هو 

  في تمثیل العلاقة بین المتغیر�ن.   اً و�التالي فإن نموذج الانحدار الخطي ال�س�� ل�س جید
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  ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي ال�س�� الذ� ف�ه متغیر م�ونات سلوك81الجدول(

  MTNالمستهلك �متغیر تا�ع ومتغیر العلاقات العامة �متغیر مستقل وذلك في شر�ة 

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3.225 .339  9.515 .000 

 114. 1.601 195. 094. 150. العامة العلاقات

a. Dependent Variable: المستھلك سلوك مكونات 

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

�م�ن القول من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أنه لا یوجد تأثیر معنو� لمتغیر 

  محل الدراسة.  MTNالعلاقات العامة على م�ونات سلوك المستهلك وذلك في شر�ة 

و�ات توفر متغیرات الفرض�ة العدم�ة الأساس�ة الرا�عة: لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في مست

  تعز� للمتغیرات الد�موغراف�ة والتعر�ف�ة لأفراد العینة.  MTNال�حث في شر�ة 

  و�تفرع عنها الفرض�ات الجزئ�ة الآت�ة: 

في مستو�ات توفر لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة : الفرض�ة الجزئ�ة الأولى للفرض�ة الرا�عة

  جنس. لمتغیر التعز�  MTNفي شر�ة  متغیرات ال�حث

) نتائج اخت�ار مان و�تني لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات ال�حث 82یبین الجدول(

    .MTNفي شر�ة ت�عاً للجنس وذلك 

  ) نتائج اخت�ار مان و�تني لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات82الجدول(

  MTNتوفر متغیرات ال�حث ت�عاً للجنس في شر�ة 

 

Mann-Whitney 

U 

Wilcoxon 

W 
Z 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 

 0.069 1.819- 1025.5 430.5 طب�عة العلاقات العامة

 0.364 0.907- 1093.5 498.5 وظائف العلاقات العامة

 0.351 0.932- 1085 490 الوظ�فة الإعلام�ة

 0.205 1.266- 1082.5 487.5 وظ�فة الاستعلام

 0.375 0.887- 1088.5 493.5 وظ�فة التنسی�

 0.771 0.292- 1134.5 539.5 العلاقات العامةمهام 
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 0.635 0.474- 1089 528 م�اد� العلاقات العامة

 0.946 0.068- 1118 557 م�ونات سلوك المستهلك

 0.87 0.163- 1110.5 549.5 التأثیر النفسي

 0.96 0.05- 1118.5 557.5 الاتجاهات

 0.736 0.338- 1137.5 542.5 الاستجا�ة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یتضح من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن لا فروق جوهر�ة بین مستو�ات توفر 

تعز� للجنس نظراً لأن مستو�ات المعنو�ة لمؤشر اخت�ار مان و�تني  MTNمتغیرات ال�حث في شر�ة 

  . %5أكبر من 

في مستو�ات توفر لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة : للفرض�ة الرا�عة ثان�ةالفرض�ة الجزئ�ة ال

  لمتغیر المؤهل العلمي. تعز�  MTNفي شر�ة  متغیرات ال�حث

) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات 83یبین الجدول(

    .MTNفي شر�ة ال�حث ت�عاً للمؤهل العلمي 

  ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات) نتائج اخت�ار �روس�83الجدول(

  MTNتوفر متغیرات ال�حث ت�عاً للمؤهل العلمي في شر�ة 

Kruskal Wallis Testa Chi-Square df Asymp. Sig. 

 0.586 3 1.936 طب�عة العلاقات العامة

 0.28 3 3.833 وظائف العلاقات العامة

 0.651 3 1.635 الوظ�فة الإعلام�ة

 0.703 3 1.409 الاستعلاموظ�فة 

 0.635 3 1.709 وظ�فة التنسی�

 0.689 3 1.473 مهام العلاقات العامة

 0.8 3 1.005 م�اد� العلاقات العامة

 0.678 3 1.519 م�ونات سلوك المستهلك

 0.303 3 3.642 التأثیر النفسي

 0.672 3 1.545 الاتجاهات

 0.791 3 1.041 الاستجا�ة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 
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یتضح من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن لا فروق جوهر�ة بین مستو�ات توفر 

تعز� لمتغیر المؤهل العلمي نظراً لأن مستو�ات المعنو�ة لمؤشر  MTNمتغیرات ال�حث في شر�ة 

  . %5الاخت�ار أكبر من 

ي مستو�ات توفر إحصائ�ة ف لا یوجد فروق ذات دلالة: للفرض�ة الرا�عة الفرض�ة الجزئ�ة الثالثة

  لمتغیر فئات العمر. تعز�  MTNمتغیرات ال�حث في شر�ة 

) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات 84یبین الجدول(

    .MTNفي شر�ة ال�حث ت�عاً لفئات العمر 

  ین مستو�ات) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات ب84الجدول(

  MTNتوفر متغیرات ال�حث ت�عاً لفئات العمر في شر�ة 

a Kruskal Wallis Test Chi-Square df Asymp. Sig. 

 0.8 5 2.34 طب�عة العلاقات العامة

 0.536 5 4.092 وظائف العلاقات العامة

 0.419 5 4.973  الوظ�فة الإعلام�ة

 0.314 5 5.925 وظ�فة الاستعلام

 0.34 5 5.666 التنسی�وظ�فة 

 0.213 5 7.111 مهام العلاقات العامة

 0.62 5 3.523 م�اد� العلاقات العامة

 0.45 5 4.731 م�ونات سلوك المستهلك

 0.237 5 6.783 التأثیر النفسي

 0.24 5 6.747 الاتجاهات

 0.018 5 13.697 الاستجا�ة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یتضح من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن لا فروق جوهر�ة بین مستو�ات توفر 

تعز� لمتغیر العمر نظراً لأن مستو�ات المعنو�ة لمؤشر الاخت�ار أكبر  MTNمتغیرات ال�حث في شر�ة 

، حیث %5أقل من   0.018، �استثناء متغیر الاستجا�ة فمستو� المعنو�ة لمؤشر الاخت�ار%5من 

  فأكثر.   60اءت الفروق لصالح من أعمارهم ج
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في مستو�ات توفر لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة : للفرض�ة الرا�عة الفرض�ة الجزئ�ة الرا�عة

  لمتغیر فئات الخبرة العمل�ة. تعز�  MTNفي شر�ة  متغیرات ال�حث

) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات توفر متغیرات 85یبین الجدول(

    .MTNفي شر�ة ال�حث ت�عاً لفئات الخبرة العمل�ة 

  ) نتائج اخت�ار �روس�ال والیز لجوهر�ة الفروقات بین مستو�ات85الجدول(

  MTNتوفر متغیرات ال�حث ت�عاً لفئات الخبرة العمل�ة في شر�ة 

a Kruskal Wallis Test Chi-Square df Asymp. Sig. 

 0.463 5 4.63 طب�عة العلاقات العامة

 0.133 5 8.457 وظائف العلاقات العامة

 0.628 5 3.47 الوظ�فة الإعلام�ة

 0.149 5 8.125 وظ�فة الاستعلام

 0.912 5 1.508 وظ�فة التنسی�

 0.463 5 4.627 مهام العلاقات العامة

 0.709 5 2.941 العامةم�اد� العلاقات 

 0.973 5 0.854 م�ونات سلوك المستهلك

 0.713 5 2.916 التأثیر النفسي

 0.877 5 1.793 الاتجاهات

 0.363 5 5.458 الاستجا�ة

  .SPSSالمصدر: مخرجات 

یتضح من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن لا فروق جوهر�ة بین مستو�ات توفر 

عنو�ة لمؤشر تعز� لمتغیر الخبرة العمل�ة نظراً لأن مستو�ات الم MTNمتغیرات ال�حث في شر�ة 

  .%5الاخت�ار أكبر من 
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  الفصل السادس : النتائج والتوصيات

  . نتائج الدراسة.6-1

  المقترحات والتوصيات. 6-2
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  . نتائج الدراسة.6-1

  خلص ال�حث إلى النتائج الآت�ة: 

  

  الاتصالات السور�ةقطاع   تي إنإم   سیر�تل  أهم�ة محاور الدراسةدراك إ

 O  O O  طب�عة العلاقات العامة

 * *  O  وظائف العلاقات العامة: الوظ�فة الإعلام�ة

 * *  *  وظائف العلاقات العامة: وظ�فة الاستعلام

 * * O امة: وظ�فة التنسی�وظائف العلاقات الع

 O O O العلاقات العامة مهام

 * م�ادئ العلاقات العامة
 * 

 * * * التأثیر النفسي المستهلك:م�ونات سلوك 

 * * * الاتجاهات المستهلك:م�ونات سلوك 

 * * * الاستجا�ة المستهلك:م�ونات سلوك 

  

  *  عاليإدراك    :ملاحظة
  O  متوس�إدراك 
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  لارت�ا� ا

  سلوك المستهلكم�ونات 

  الاتصالات السور�ةقطاع   تي إنإم   سیر�تل

أثیر الت

  النفسي

أثیر الت  تجا�ةالاس  الاتجاهات

  النفسي

أثیر الت  تجا�ةالاس  الاتجاهات

  النفسي

  تجا�ةالاس  الاتجاهات

 موجب  طب�عة العلاقات العامة

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

  معنو� 

 موجب

  معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب  وظائف العلاقات العامة: الوظ�فة الإعلام�ة

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب  وظائف العلاقات العامة: وظ�فة الاستعلام

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب امة: وظ�فة التنسی�وظائف العلاقات الع

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب العلاقات العامة مهام

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب م�ادئ العلاقات العامة

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

 موجب

 معنو� 

 موجب

 معنو� 

لا 
ارتباط 
 معنوي

  

  

  

  

  لانحدارا

  سلوك المستهلكم�ونات 

  الاتصالات السور�ةقطاع   تي إنإم   سیر�تل

أثیر الت

  النفسي

أثیر الت  تجا�ةالاس  الاتجاهات

  النفسي

أثیر الت  تجا�ةالاس  الاتجاهات

  النفسي

  تجا�ةالاس  الاتجاهات

غیر   طب�عة العلاقات العامة

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر   وظائف العلاقات العامة: الوظ�فة الإعلام�ة

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر   وظائف العلاقات العامة: وظ�فة الاستعلام

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر  امة: وظ�فة التنسی�وظائف العلاقات الع

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر  العلاقات العامة مهام

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر 

 معنو� 

غیر  معنوي معنوي معنوي معنوي معنوي م�ادئ العلاقات العامة

 معنو� 

 معنوي معنوي معنوي
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  :. المقترحات والتوصيات6-2

  یوصي ال�حث �ما یلي:

   مستوى تشاط الاتصالات الخلوية السورية:على  .1- 6-2

في شر�ات الاتصالات الخلو�ة العاملة في ومفهومها طب�عة العلاقات العامة ضرورة إدراك  - 

، والاهتمام بوظائف العلاقات العامة �ما فیها الوظ�فة الاعلام�ة، ووظ�فة السوق السور�ة

 الاستعلام، ووظ�فة التنسی�.

ها وم�ونات سلوك المستهلك ��ل، سواء م�ون ئالعلاقات العامة وم�ادز�ادة الاهتمام �مهام  - 

 التأثیر النفسي، أم الاتجاهات، أم الاستجا�ة). (

 ضرورة تعز�ز العلاقة بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك ووظائف العلاقات العامة وطب�عتها. - 

ووظائفها على م�ون التأثیر  ز�ادة التر�یز والاهتمام على تأثیر طب�عة العلاقات العامة ومهامها - 

 النفسي للمستهلكین.

ز�ادة التر�یز والاهتمام على تأثیر طب�عة العلاقات العامة ومهامها ووظائفها على م�ون  - 

 اتجاهات المستهلكین.

بین م�ون الاستجا�ة و�ل من طب�عة العلاقات العامة ووظائفها  تعز�ز العلاقة والارت�ا� - 

 ومهامها وم�ادئها.

 سنة فأكثر �50م�وني التأثیر النفسي والاتجاهات للمستهلكین الذین تقع أعمارهم  الاهتمام  - 

 التأكید على دور الخبرة في توفر وظائف ومهام العلاقات العامة والوظ�فة الاعلام�ة. - 

  . على مستوى شركة سيرتيل:2- 6-2

على طب�عة العلاقات العامة، والوظ�فة الإعلام�ة، ووظ�فة التنسی�، ومهام العلاقات  التأكید - 

 العامة. 

بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك ووظائف العلاقات العامة في  تعز�ز العلاقة والارت�ا� - 

 شر�ة سیرتیل. 
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وطب�عة معنو� لكل من وظائف العلاقات العامة ومهام العلاقات العامة التأثیر دراسة ال - 

 . في شر�ة سیرتیلالعلاقات العامة على م�ونات سلوك المستهلك ��ل 

في شر�ة  ووظائفها على م�ون التأثیر النفسي امة ومهامهاتأثیر طب�عة العلاقات الع دراسة - 

 .سیرتیل

في  الاتجاهاتووظائفها على م�ون  لطب�عة العلاقات العامة ومهامهامعنو� التأثیر ال دراسة - 

  . شر�ة سیرتیل

على م�ون  هام�ادئو ووظائفها  امة ومهامهامعنو� لطب�عة العلاقات العالتأثیر دراسة ال  - 

 . ستجا�ة في شر�ة سیرتیلالا

وجنس المستهلك لا س�ما فروق بین مستو�ات توفر وإدراك م�اد� العلاقات العامة ال دراسة - 

 الذ�ور.

وعلاقتها �الأعمار لا � یالتنسفروق في مستو�ات توفر م�ون التأثیر النفسي ووظ�فة ال دراسة - 

 سنة فأكثر. 60س�ما المستهلكین الذین أعمارهم 

وعلاقتها  وطب�عة العلاقات العامة ووظ�فة التنسی� فروق في مستو�ات توفر وظائفال دراسة - 

 سنة.  25سنة وأقل من  15من خبرتهم العمل�ة  �الخبرات لا س�ما

  :  إم تي إن . على مستوى شركة3- 6-2

 . ومهامهاطب�عة العلاقات العامة، وم�اد� العلاقات العامة � وز�ادة الاهتمامالتأكید  - 

رت�ا� بین متغیر م�ونات سلوك المستهلك وطب�عة ووظائف العلاقات العامة في لاا دراسة - 

 . MTNشر�ة 

معنو� لكل من وظائف العلاقات العامة ومهام العلاقات العامة وطب�عة التأثیر ال دراسة - 

 . MTNفي شر�ة العلاقات العامة على م�ونات سلوك المستهلك ��ل 

في  ووظائفها على م�ون التأثیر النفسي امة ومهامهامعنو� لطب�عة العلاقات العالتأثیر دراسة ال - 

 .MTNشر�ة 

في  الاتجاهاتووظائفها على م�ون  قات العامة ومهامهالطب�عة العلامعنو� التأثیر دراسة ال - 

  . MTNشر�ة 
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رت�ا� بین م�ون الاستجا�ة و�ل من طب�عة العلاقات العامة ووظائفها لاا� ز�ادة الاهتمام - 

 . MTNومهامها وم�ادئها في شر�ة 

على م�ون  هام�ادئو ووظائفها  امة ومهامهامعنو� لطب�عة العلاقات العالتأثیر دراسة ال  - 

 . MTNستجا�ة في شر�ة الا

بین م�ونات سلوك الستهلك ��ل والعلاقات العامة ��ل في  ز�ادة الاهتمام �العلاقة والارت�ا� - 

 .MTNشر�ة 

 .  MTN على م�ونات سلوك المستهلك ��ل في شر�ةمة العلاقات العلمعنو� التأثیر ال دراسة  - 

 60أعمارهم  لا س�ما منلمتغیر العمر  وفقاً فروق في مستو�ات توفر م�ون الاستجا�ة ال دراسة - 

 . MTNسنة فأكثر في شر�ة 
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  )1(ح�مل

  استب�ان الدراسة

  قياس أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك

  دراسة تطبيقية في شركات الاتصالات في الجمهورية العربية السورية

تطب�ق�ـة فـي شـر�ات الاتصـالات مـن خـلال دراسـة  سـلوك المسـتهلكالعلاقـات العامـة علـى أثـر إلى دراسـة  الاستب�انیهدف هذا 

   ذلك.التي تعترض  المش�لاتوتحدید  ،السور�ة العاملة في محافظة دمش�

، وذلــك بإحــد� الإجا�ــات التال�ــة وفقــاً العلاقــات العامــة علــى ســلوك المســتهلكیرجــى الإجا�ــة علــى الأســئلة التال�ــة المتعلقــة �ــأثر 

  للترتیب الآتي:

  مواف� �شدة غیر- 1    غیر مواف� -  2     ح�اد�-3        مواف�- 4          �شدة مواف�-5

أو ضع إشارة حول الرقم الـذ� �عبـر عـن إجابتـك علمـاً أن المعلومـات التـي سـیتم الحصـول علیهـا سـتكون فـي غا�ـة السـر�ة، ولا 

ؤثر على ت، و�یف العلاقات العامة على سلوك المستهلكثر . ولكن المهم هو تحدید وإدراك الأهم�ة لأشر�تكمتؤثر على وضع وس�اسة 

. نتمنــى مــن الجم�ــع أن ��ونــوا موضــوعیین وغیــر میــدان العلاقــات العامــةهــو جدیــد فــي  ، ومــد� تقبــل مــاشــر�تكمالأوضــاع القائمــة فــي 

  متحیز�ن في وضع إجا�اتهم

  شاكر�ن تعاون�م معنا وحسن استجابتكم لنا 

  د�مة دعبول الماجستیر:إعداد طال�ة 

                      :معلومات شخص�ة

  

  

  انثى  ذ�ر  الجنس 

  دراسات عل�ا  جامع�ة  معهد  ثانو�ة  المؤهل العلمي

 40وأقل من  30 30واقل من 20 20أقل من   العمر
وأقل من  40

50 
 فأكثر 60 60وأقل من  50

  الخبرة العمل�ة
 5أقل من 

 سنوات
 15وأقل من  10 10وأقل من 5

وأقل من  15

20 
فأكثر 25 25وأقل من 20  
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  الإجا�ات  الأسئلة  رقم السؤال

  طب�عة العلاقات العامة

  5 4 3 2 1  لوصول إلى علاقات سل�مة مع جماهیر المستهلكینإلى ا�قصد �العلاقات العامة الجهود المخططة والمستمرة التي تهدف    .1

  5 4 3 2 1  الخارج�ة لشر�ة الاتصالاتو من واج�ات إدارة العلاقات العامة تنظ�م العلاقات الداخل�ة    .2

  5 4 3 2 1  وجود علاقة م�اشرة بین إدارة العلاقات العامة والمسؤول�ة الاجتماع�ة في شر�ات الاتصالات   .3

  5 4 3 2 1  مواقف الآخر�ن واتجاهاتهم نحو الشر�ة ومنتجاتها ىاة مصممة للتأثیر �ش�ل إیجابي علتعد العلاقات العامة أد   .4

 5 4 3 2 1  ز�ادة الاهتمام �العلاقات العامة اله��ل التنظ�ميمن أس�اب    .5

 5 4 3 2 1  سالتها عن الشر�ة ومنتجاتهار وسائل الإعلام لتوصیل  املا تحتاج العلاقات العامة إلى استخد   .6

 5 4 3 2 1  �قوم جوهر العلاقات العامة على التفاهم الإنساني وإقامة الصلات الحسنة بین أطراف ذات مصالح مشتر�ة   .7

 5 4 3 2 1  تش�ل العلاقات العامة صلة وصل بین شر�ة الاتصالات ومستهلكیها   .8

 5 4 3 2 1  نشا� العلاقات العامة اتصال ذو اتجاهین   .9

 5 4 3 2 1  تستخدم العلاقات العامة في تقی�م مواقف الجمهور الداخلي والخارجي لشر�ة الاتصالات .10

 5 4 3 2 1  عند إقامة علاقات طی�ة مع جمهور المستهلكین العلاقات العامة نشا� مستمر لا یتوقف .11

 5 4 3 2 1  هم�ة العلاقات العامة نتیجة تعقد أعمال شر�ة الاتصالاتأ تزداد  .12

 5 4 3 2 1  �مارس وظ�فة العلاقات العامة �ل موظف مسؤول في شر�ة الاتصالات .13

 5 4 3 2 1  العام وأهم�ة دراستهمن الأس�اب الرئ�س�ة للاهتمام بنشا� العلاقات العامة الرأ�  .14

 5 4 3 2 1  من أهداف العلاقات العامة إ�صال رغ�ات وطل�ات المستهلكین إلى إدارة الشر�ة .15

  وظائف العلاقات العامة: الوظ�فة الإعلام�ة

  5 4 3 2 1  توع�ة جمهور الشر�ة �مخرجات العلاقات العامة المختلفة و��ف�ة الانتفاع منها أو الإسهام في تطو�رها. .16

  5 4 3 2 1  تطو�ر تقن�ات الأنشطة الإعلام�ة �ما �حق� مرونة التفاعل الإیجابي مع جمهور الشر�ة .17

  5 4 3 2 1  رفع �فاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة �ما �حسن من العلاقات مع الجمهور و�دفعها �اتجاهات إیجاب�ة .18

  وظائف العلاقات العامة: وظ�فة الاستعلام

  5 4 3 2 1  ال�حوث المسح�ة لجمهور الشر�ة أو للرأ� العام وصولاً إلى مؤشرات دق�قة عن مواقفها من الشر�ةإجراء  .19
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  5 4 3 2 1  تحلیل مواقف الجمهور والرأ� العام لتحدید الآثار المترت�ة علیها وسبل معالجة الجوانب السلب�ة منها ودعم الإیجاب�ة منها .20

  5 4 3 2 1  مواقف الجمهور (حاجاته ورغ�اته) و��ف�ة التح�م بها تطو�ر تقن�ات است�عاب متغیرات .21

 وظائف العلاقات العامة: وظ�فة التنسی�

  5 4 3 2 1  ر�� خطة العلاقات العامة مع خط� الإدارات الأخر� في إطار الخطة الشاملة للشر�ة .22

  5 4 3 2 1  تصم�م اله��ل التنظ�مي للعلاقات العامة �ما یتف� مع موقعها في اله��ل التنظ�مي للشر�ة  .23

  5 4 3 2 1  تصم�م اله��ل التنظ�مي للعلاقات العامة �ما ینسجم مع بناء العلاقات العامة بین الوحدات المختلفة في اله��ل .24

 5 4 3 2 1  في الشر�ة �ما �منع التداخل أو الازدواج�ة برمجة أنشطة العلاقات العامة مع الأنشطة الأخر�  .25

 5 4 3 2 1  تنسی� فعال�ات المتا�عة ومراجعة برامج العلاقات العامة في إطار مراق�ة البرامج الأخر� في الشر�ة ومتا�عتها .26

 مهام العلاقات العامة

 5 4 3 2 1  التي تنفذها الشر�ةتساعد العلاقات العامة على توع�ة المجتمع �أهم�ة الخدمات والبرامج  .27

 5 4 3 2 1  توسّع العلاقات العامة من اطلاع الأفراد على فلسفة الشر�ة ورسالتها وأهدافها .28

 5 4 3 2 1 تساعد العلاقات العامة على إ�صال الس�اسات والآراء التي تتبناها الشر�ة عبر عدّة وسائل تؤثر في الرأ� العام .29
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