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 لمقدمةا
 

ُتشكل العلاقات العامة أحـد الأنشـطة المهمـة في تطـوير صـناعة الفنـادق التـي  

ًتشكل ركنـا أساسـيا في عـالم السـياحة  لمـا تقدمـه مـن خـدمات في ميـدان الاقتصـاد ،ً

الوطني، إذ تعد السياحة القطاع الأرحب بعد الزراعـة والصـناعة التحويليـة بالنسـبة 

 الدول التي يتوفر لديها فـائض مـن القـوى البشريـة مثـل للاقتصاد الوطني خاصة في

  .العراق

ويتجســد نشــاط عمــل العلاقــات العامــة كونهــا حلقــة ومحــور اتصــال وتنميــة  

العلاقات العامة بين المهتمين والمنتفعين بالسياحة، في بلـد معـين أو بـين بلـدين، عـن 

مـات السـياحية الصـحيحة تعاملين في هذا المجال بالمعلوالمطريق تزويد المستفيدين و

، مع سـعيها بالعمـل عـلى تنميـة وتحسـين واسـتمرار هـذه والأساليببأفضل الطرق 

العلاقات، مما ينتج عنه زيادة في أعـداد السـياح وتنميـة روح التعامـل مـع الشركـات 

 .السياحية كافة

، هـي أن تظهـر المرافـق السـياحةفالغرض من أهمية أنشطة العلاقات العامة في  

ً، بشـكل لائـق ومتميـز سـعيا منهـا لتحقيـق للآخـرينلمجتمع أو صـورة البلـد صورة ا

تنشـيط الاتصـال عـن طريـق جمهـور السـياحة بالـدول : هدفين أساسيين هما، الأول

الخارجية وجذب جماعاتها، بتقديم صـورة ايجابيـة لطبيعـة عراقـة الحضـارة وتراثهـا 

السـياحة للتنسـيق ي يرتبط بمصالح  الذالاتصال بالجمهور الداخلي:  والثاني.وانجازاتها

  .بينهم والإعداد اللازم لخدمة السياح واستقطابهم بأفضل صورة
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وتبرز أهمية موضوع العلاقات العامة ودورهـا في تطـوير الخـدمات الفندقيـة في 

ًالعراق إنطلاقا من أن الفندق وصناعة الخدمة اللذان يعرفان اليوم بصـناعة الضـيافة 

ويؤكـد . م الأعمدة الرئيسـية في نجـاح عمليـة التشـغيل الفنـدقيأصبحا يشكلان اليو

ًأغلب الاقتصاديين أن الهدف النهائي للأنشطة الاقتصـادية يعتمـد أساسـا عـلى عمليـة  َّ

إشباع طلب المسـتهلكين، وان دراسـة العوامـل التـي تسـاعد عـلى تقـديم الخـدمات 

ـتمام العد ـع اهـ ـبحت موضـ ـة أصـ ـات العامـ ـا العلاقـ ـة ومنهـ ـنظم الفندقيـ ـن الـ ـد مـ يـ

ًالاقتصــادية، ســواء في الــدول المتقدمــة اقتصــاديا أم الــدول الناميــة للاعتبــارات التــي 

 .تنتهجها تلك الدول في عملية التخطيط السليم والعلمي لاقتصاد دولها

واجهت الباحث أثناء إعداد بحثـه صـعوبات عديـدة يقـف عـلى رأسـها احـتراق  

ية والثقافية بفعل عوامل معروفـة لكـل ذي العديد من المكتبات والمؤسسات الأكاديم

بصيرة، وللإسباب التي لم تعد خافية على المطلعين من أبناء شـعبنا، فضـلاً عـن إخفـاء 

بعض الإدارات الفندقية ولأسباب أمنية ما يخصها من معلومـات الأمـر الـذي صـعب 

رب في على الباحث مهمته في البحث، وذلك بسبب الوضع الاستثنائي الذي خلفته الحـ

 خاصة وان البحث جاء بعد الاحتلال الأمريكي للعـراق ومـا 2003 /3/ 20العراق بعد 

رافق ذلك من وضع معقد في الدخول إلى فنادق الدرجة الممتـازة في بغـداد وصـعوبة 

 .الاتصال بالعاملين والنزلاء فيها

لقد كانت مهمة الباحث في هذا البحث مهمـة شـاقة ومتعبـة في توزيـع ومـليء  

ًتمارات البحث حيث تطلب ذلك جهدا استثنائيا أخذ من الباحث وقتا طويلاًاس ً ً.  
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ة فصول ومقدمة وخاتمـة، تنـاول الفصـل الأول منهـا خمس قسم هذا البحث إلى 

الإطار المنهجي للبحث مـن حيـث أهميـة البحـث، مشـكلة البحـث وهدفـه، حـدود 

، اختبـار الاسـتمارة، )الاستمارة(البحث، منهج البحث، الدراسات السابقة، أداة البحث 

طريقة جمع البيانات، مجتمع وعينة البحث، تعريـف أهـم المفـاهيم المسـتخدمة في 

 للخطوات المنهجية التي أعتمدها هـذا ٍ كذلك جرى في هذا الفصل شرح واف.البحث

  .البحث

لى وقد تم التركيز عـ. أما الفصل الثاني فقد تناول تطور العلاقات العامة وأهدافها 

ذلك من خلال مبحثين تناول المبحث الأول منهما نشأة وتطور العلاقـات العامـة، أمـا 

 .المبحث الثاني فقد تضمن أهداف ووظائف العلاقات العامة

 الفصل الثالث من مبحثين الأول كان عن الصورة الذهنيـة أهميتهـا وطـرق جاءو 

 للاتصـال الأساسـيةدة تشكيلها، في حين جـاء المبحـث الثـاني عـن الجمهـور كونـه المـا

ونشاط العلاقات العامة خاصة، وأهميته في القطـاع السـياحي كونـه المـادة المحـددة 

ًوالمستهدفة من النشاط السياحي محليا وعالميا ً.  

 مـن البحـث العلاقـات العامـة والنشـاط الفنـدقي في رابـعوكانت مادة الفصل ال

الضـوء عـلى أهميـة العلاقـات فنادق الدرجة الممتازة من خلال مبحثـين سـلط الأول 

وتناول الثاني أهداف ووظائف العلاقـات العامـة في . العامة في فنادق الدرجة الممتازة

 .فنادق الدرجة الممتازة

دور   ليشـمل الدراسـة الميدانيـة للبحـث والتـي تضـمنتخـامسوجاء الفصل ال 

 ين، سـلط العلاقات العامة في تطوير الخـدمات الفندقيـة في العـراق مـن خـلال مبحثـ
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على رأي ودور العاملين في أقسام العلاقات العامة في تطوير الخدمـة الأول الضوء 

رأي النــزلاء في فنــادق الدرجــة وضــم المبحــث الفندقيــة في فنــادق الدرجــة الممتــازة، 

  .الممتازة بالخدمة الفندقية

في و. وتوصل البحث إلى نتائج نظرية وميدانية تنسجم مع الأهداف المرسـومة لـه

ًنهاية هذا التقديم يتمنى الباحث أن يكون قد أضاف بهذه المحاولة المتواضـعة شـيئا 

 . يفيد ويثري المهتمين بالعلاقات العامة والمخلصين في أداء واجبهم تجاه عملهم

ولابد من القول أن هذا البحث ليس إلا خطوة متواضـعة عـلى طريـق دراسـات  

  . لها الباحثون مستقبلاًوأبحاث مستقبلية معمقة نأمل أن يتصدى
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 : لفصل الأول ا

  للبحثالإطار المنهجي
 

 

 

 .مشكلة البحث
 .أهمية البحث
 .هدف البحث
 . منهج البحث

 . أدوات البحث
 .مجتمع البحث وعينته

 .مجالات البحث
 . إجراءات التحليل
 .الدراسات السابقة

 .تعريف المفاهيم والمصطلحات
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 طار المنهجي للبحثالإ
 
 

  :مشكلة البحث : أولاً

يمكن تعريف مشكلة البحث أنها عبارة عـن موقـف غـامض، أو موقـف يعتريـه  

الشك، أو ظاهرة تحتاج إلى تفسير، أو هي قضية تم الاختلاف حولها وتباينت وجهات 

النظر بشأنها ويقتضي إجراء عمليـة البحـث في جوهرهـا، أو هـي كـل قضـية ممكـن 

ولتحديـد المشـكلة العلميـة . )1( أو ملاحظتها ويحـيط بهـا شيء مـن الغمـوضإدراكها

 :)2(هناك خطوات مهمة لهذا التحديد تتمثل بحسب رأي خبراء المنهجية فيما يأتي

  .الإحساس بالمشكلة العلمية. 1

  .تحليل المشكلة العلمية. 2

 .تقويم المشكلة العلمية. 3

لاتصالية والإدارية المهمة التي تعتمدها ُوتعد العلاقات العامة من الأنشطة ا 

الفنادق السياحية من أجل تطوير خدماتها السياحية، وتوظـف الفنـادق الكـبرى 

ًفي العراق جهودا كبيرة تقودها أجهزة متخصصـة في العلاقـات العامـة مـن أجـل 

ـزلاء ـادق وجــذب الســياح والنـ ـة في الفنـ ـواحي الاتصــالية والإداريـ   .تطــوير النـ

 

 .34، ص2004جي، بغداد، شركة الحضارة للطباعة والنشر، هأساسيات البحث المن: حميد جاعد محسن1

 .83 ـ74، ص2000البحث العلمي في الدراسات الإعلامية، القاهرة، عالم الكتب، : محمد عبد الحميد 2
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ق توجد فنادق عـدة في بغـداد وبعـض المحافظـات الكـبرى لاسـيما الممتـازة وفي العرا

منها، وتمارس تلك الفنادق أنشطة للعلاقات العامة تسعى من خلالهـا تحقيـق بعـض 

الأهداف، لكن المشكلة تنطلق من الغموض وعدم الوضوح الذي يحيط ببرامج وعمل 

 دراسـات أكاديميـة لواقـع ذلـك أنشطة العلاقات العامة في تلك الفنادق، كما لم تتصد

ًالنشاط بهدف تحليله وتقويمه علميا وإداريا وإتصاليا ً  وبالتالي برزت الحاجة إلى هـذا .ً

البحث للكشف عن ذلك الواقـع وتحليلـه وتقويمـه مـن خـلال الاسترشـاد بالأسـاليب 

  .والطرق العلمية المنهجية

 

 :لذلك يتطلع البحث إلى الإجابة عن التساؤلات الآتية 

مــا دور أقســام العلاقــات العامــة في فنــادق الدرجــة الممتــازة في اســتخدام .1

وتقديم خدمات الاتصال، العرض، التنسـيق، التقـديم، البحـث، التـدريب، التخطـيط، 

 .التقويم وغيرها في نشاطهم الإتصالي والإداري للجمهور الداخلي والخارجي

 .ت العامة في الفنادقما المؤهلات والمهارات التي يمتلكها موظفو العلاقا.2

ما دور العلاقات العامـة في تطـوير الخـدمات الفندقيـة المقدمـة للنـزلاء في .3

 فنادق الدرجة الممتازة؟

 .ما رأي نزلاء الفنادق بالخدمة الاتصالية والإدارية المقدمة لهم في الفنادق.4

ما المشاكل والمعوقات العلمية والإدارية التي تعترض عمل العلاقـات العامـة .5

  . فنادق الدرجة الممتازةفي
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 : أهمية البحث : ًثانيا 

نتيجة للتطورات التقنية والحضارية والاقتصادية والسياسية التي يشهدها العـالم  

برزت أهمية الفنادق وصناعة الخدمة التي أصبحت مـن الأعمـدة الرئيسـة في نجـاح 

ـة التشــغيل الفنــدقي ئي للأنشــطة  يؤكــد أغلــب الاقتصــاديين أن الهــدف النهــا.عمليـ

ًالاقتصادية يعتمد أساسا على عملية إشـباع طلـب المسـتهلكين، وإن دراسـة العوامـل 

التي تساعد على تقديم الخدمات الفندقيـة ومنهـا العلاقـات العامـة أصـبحت اليـوم 

 . العديد من المؤسسات الكبيرة ومنها النظم الاقتصاديةاهتمامموضع 

مة، من وظائف المؤسسات والمـنظمات فالعلاقات العامة هي وظيفة حيوية ومه 

الحديثة في مجـال الأعـمال التطبيقيـة في الـعصر الحـديث، وهـي تقـوم بـدور فعـال 

ورئيسي، إذ إنها تقوم بتسهيل الاتصال والارتباط المتبادل بين المؤسسة والجمهور، بـين 

  .المنتج أو البائع، المستهلك أو الزبون المستفيد

سـبها البحـث تـرتبط بأهميـة الـدور الاقتصـادي لذا فـإن الأهميـة التـي يكت 

والسياحي الذي تلعبه الفنادق، فضلاً عن أهمية العلاقات العامة في تفعيـل ذلـك 

ـات  ـدمات والمنتجـ ـديم الخـ ـرويج وتقـ ـاهمتها في تـ ـدى مسـ ـه ومـ ـدور وإنجاحـ الـ

الفندقية والسياحية، وهو الأمر الذي دفع المتخصصين والعـاملين في هـذا القطـاع 

تمام برسم السياسـات والخطـط العلميـة والعمليـة لتطـويره وذلـك عـن إلى الاه

طريق الاعتماد على المعايير العلمية وتطوير كفـاءة وأداء العـاملين بهـذا القطـاع، 

وعلى هذا الأساس دعت الضرورة إدارات الفنادق وبسبب خصوصيتها في العمـل إلى 

 لبحث يعتمـد بشـكل كبـيرالسعي إلى إقامة علاقات إنسانية جيدة، إذ إن موضوع ا
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على دراسة السلوك الإنساني لكل من الضيوف والعاملين وتحقيق معادلـة متوازنـة في 

  .هذا المجال تقوم به أجهزة العلاقات العامة

 :منهج البحث : ًثالثا 

ًيعد هذا البحـث بحثـا وصـفيا يسـتخدم مـنهج المسـح بوصـفه أنسـب المنـاهج   ً ُ

في تحليل سمات القائمين على برامج العلاقات العامـة العلمية لتحقيق أهداف البحث 

ً وقد روعي فيـه أن يكـون التعامـل منهجيـا مـع المـادة العلميـة في ضـوء .في الفنادق

القواعــد والأســاليب المســتخدمة في البحــث العلمــي ومــا يقتضــيه ذلــك مــن تحديــد 

واهر  لقد جاء البحـث بهـدف وصـف الظـ.)1(للمعلومات ووصفها وتحليلها وتفسيرها

من خلال توفير المعلومات والملاحظـات عنهـا بحيـث يـتم رسـم ذلـك كلـه في صـورة 

 لأن هذا المنهج يؤمن القيام بتصوير وتحليـل وتقـويم خصـائص ظـاهرة أو .)2(واقعية

ُ لذلك فإن هذا المـنهج يعـد مـن أبـرز المنـاهج المسـتخدمة في .مجموعة من الظواهر

احث المنهج المسحي بهدف وصف وتحليل الواقـع وقد أتبع الب. )3(الدراسات الإعلامية

ـازة في بغــداد  ـادق الدرجــة الممتـ التطبيقــي والعمــلي لعمــل العلاقــات العامــة في فنـ

والتعرف على اتجاهات العاملين في العلاقات العامة في الفنادق تجاه طبيعـة عملهـم، 

 . من حيث الجوانب الإدارية والتنظيمية والاتصالية فيها

 

، 1982تصميم وتنفيذ البحث الاجتماعي، القاهرة، دار المعرفة الجامعيـة، :  غريب محمد السيد احمد1

 .107ص

 .35، ص1982مناهج البحث في العلوم الاجتماعية، القاهرة، مكتبة غريب، :  صلاح الفوال2

 .137ص، 1976بحوث الإعلام، الأسس والمباديء، القاهرة، عالم الكتب، : سمير محمد حسين 3
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 :ف البحث اهدأ: ًرابعا 

ًنظرا لكون البحث العلمي هو نشـاط مـنظم وهـادف فلابـد للباحـث أن يقـوم  

 لـذا يهـدف هـذا .)1(بتحديد ورسم الأهداف التي يرمي إلى تحقيقها من خـلال بحثـه

 :البحث إلى

وصف الدور الذي تضطلع به العلاقات العامة في تطوير الخدمات الفندقيـة .1

 .ادفي فنادق الدرجة الممتازة في بغد

الكشــف عــن دور العلاقــات العامــة في خلــق حالــة الرضــا لــدى الجمهــور .2

 .الفندقي الداخلي والخارجي

قياس مدى رضا النزلاء عن مستوى الخدمة المقدمة لهـم في فنـادق الدرجـة .3

  .الممتازة

 : أدوات البحث : ًخامسا 

 أداة لجمـع((ُأستخدم البحث الاستبيان بوصفه أداة بحثية رئيسـة لأنـه يعـد 

البيانات المتعلقة بموضوع بحث محدد، عن طريـق اسـتمارة يجـري تعبئتهـا مـن 

 وفي حالة الإجابة على أسئلة الاستبيان فإن المستجيب يكون سـيد .قبل المستجيب

الموقف فهو يعبئ الاستمارة بالمعلومات وبخط يده حسب فهمه للأسـئلة ومـدى 

 أداة جمــع البيانــات مــن  والاســتبيان بهــذا المعنــى هــو.)2))(رغبتــه للاســتجابة

 المبحوثين عن طريق استمارة تتضمن مجموعة من الأسئلة ترسل بالبريد أو تسـلم

 

أساليب البحث العلمي والأسـس النظريـة وتطبيقاتهـا في الإدارة، عـمان، :   نائل عبد الحافظ العواملة1

 .17، ص1995الجامعة الأردنية، 

أساليب البحث العلمي في العلوم الاجتماعية والإنسانية، الطبعة الثانية، عـمان، : بهوآخرونيفوزي غرا 2

 .53، ص1981 والتجارة، الجامعة الأردنية ـ كلية الاقتصاد
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للمبحوثين الذين يقومون بتسجيل أجابتهم بأنفسـهم عـلى هـذه الاسـتمارات، وهـذا 

ًيتطلب أن تكون الأسئلة محـددة في مفاهيمهـا تحديـدا دقيقـا حتـى لاتكـون هنـاك  ً

 كما قام الباحث بتصميم استمارات الاسـتبيان .بغير المعنى المرادفرصة لتأويل السؤال 

في ضوء المعلومـات العلميـة والإداريـة والاتصـالية الخاصـة بمجتمـع البحـث وبإتبـاع 

 .الطرق والسياقات العلمية المعتمدة في البحوث

 :)1(الآتية  أعتمد الباحث في تطوير استمارة الاستبيان على الخطوات المنهجية

 .د المعلومات المطلوبةتحدي.1

 .تحديد نوع الاستبيان وشكل تنفيذه.2

 .تحديد مضمون الأسئلة.3

 .تحديد شكل إجابة كل سؤال.4

 .تحديد صياغة كل سؤال.5

 .تحديد تسلسل الأسئلة.6

 .تحديد الشكل المادي الذي سيأخذه الاستبيان.7

 .7 1إعادة اختبار الخطوات .8

ـديلا.9 ـام بالتعـ ـتبيان والقيـ ـار أولي للاسـ ـراء اختبـ ـا إجـ ـت هنـ ـة إذا كانـ ت المطلوبـ

 .كضرورة

العلاقـات العامـة ـ : محمد ناجي الجـوهر. د:  اعتمد الباحث في إجراءات تطوير الاستبيان على كتاب1

 .325، ص 2004المبادئ والتطبيقات رؤية معاصرة، دار القلم للنشر والتوزيع، 
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  :مجتمع البحث وعينته : ًسادسا 

فندق عشتار : (ضم مجتمع البحث فنادق الدرجة الممتازة في مدينة بغداد وهي 

، فنـدق )1(شيراتون، فنـدق فلسـطين مريـديان، فنـدق منصـور ميليـا، فنـدق الحمـراء

 ولم يستطع .ء في تلك الفنادقوكذلك كلاً من موظفي العلاقات العامة والنزلا. )*()بابل

الباحث دراسة الفنادق في المحافظات بسبب الظـروف الأمنيـة وصـعوبة التنقـل بـين 

وقد استخدم البحث أسلوب المسح الشامل في دراسة القائمين على نشـاط . المحافظات

ًالعلاقات العامة في فنادق الدرجـة الممتـازة، حيـث أن البحـث المسـحي واسـتنادا إلى 

 ولأن المجتمـع الكـلي للبحـث )2(اءات المنهجية يمكن أن يكون شـاملاً أو بالعينـةالإجر

صغير، فقد اعتمد الباحث عـلى أسـلوب الـحصر الشـامل إذ أشـتمل مجتمـع البحـث 

ًمبحوثـا مـن العـاملين في أقسـام العلاقـات العامـة في الفنـادق المـذكورة في ) 30(على

 أما بالنسبة لنـزلاء الفنـادق .ندق الواحدستة مبحوثين للف) 6(مدينة بغداد أي بواقع 

فقد أختار البحث عينة عشوائية منتظمة وذلك لأن حجم الجمهور من النزلاء في فنـادق 

ًالدرجة الممتازة كبير ومتغير تبعا للظروف المحيطة، فعـلى سـبيل المثـال عـدد الغـرف في 

 رفـة وفي فنـدقغ) 402(غرفة وفي فندق فلسطين مريـديان ) 307(فندق عشتار شيراتون

 

ي اعتمدتـه المؤسسـة   تم اعتماد تصنيف فنادق الدرجة الممتازة في بغداد بالاعتماد عـلى قيـاس عـالم1

 .23، ص1985أسس تصنيف الفنادق، بغداد، شعبة التفتيش، : العامة للسياحة

فندق بابل يدخل ضمن تصنيف فنادق الدرجة الأولى ولكن الباحث تطـرق إليـه لمـا يتمتـع بـه هـذا * 

 .الفندق من سمات جعلته ضمن مستوى أداء فنادق الدرجة الممتازة

 .321صدر السابق، ص الم: محمد ناجي الجوهر   2
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 وقـد .، لذلك لجأ الباحث إلى أخذ عينة عشوائية منتظمة)1(غرفة) 293(المنصور ميليا 

ًمبحوثا من النـزلاء في الفنـادق المـذكورة في مدينـة ) 150(اشتملت عينة البحث على 

ً واسـتنادا إلى الإجـراءات المنهجيـة فقـد .ًمبحوثا للفندق الواحد) 30(بغداد أي بواقع 

 :الباحث العينة بالخيار الآتي استخرج 

 عشرة أشخاص= 89،99، 79، 69، 59، 49، 39، 29، 19، 9: الأرقام 

 عشرة أشخاص= 92، 82 ،72، 62، 52، 42، 32، 22، 12، 2: الأرقام 

 عشرة أشخاص= 93،،83، 73، 63 ،53، 43، 33، 23، 3،13: الأرقام 

ًثين شخصا هـي حصـة وبعملية جمع هذه الأرقام تصبح العينة مكونة من ثلا

كل فندق من الفنادق التي أجريت عليها الدراسة، وهي عينة اختيرت من خـلال 

تجانس المجتمع الأصلي وتـوافر إطـاره، وهـي منتظمـة لان الباحـث اختـار فيهـا 

 ولان الباحـث أراد اختيـار .مسافة ثابتة منتظمة بين كل رقـم والـرقم الـذي يليـه

ه قســم اختيــاره لغــرف النــزلاء في الفنــادق ًعينــة مكونــة مــن ثلاثــين شخصــا فانــ

بين رقـم ) 10(ًالمذكورة على أساس التقسيم الذي ورد آنفا لكي يحصل على مسافة 

غرفة كل نزيل من نزلاء الفندق لكي تكون القائمة مرتبة على وفـق ترتيـب معـين 

ًيجعــل الاختيــار عشــوائيا تمامــا  وقــد تجنــب الباحــث في هــذا الترتيــب التحيــز. ً

 

استطاع الباحث معرفة العدد التقريبي لنزلاء فنادق الدرجة الممتازة من خلال طريقة الملاحظة حيث  1

أن معرفة عدد غرف فنادق الدرجة الممتازة في بغداد أعطى الباحث فكرة عن الطاقة الاستيعابية لنزلاء 

تزويـد الباحـث بالمعلومـات المتعلقـة بالعـدد الفندق لان إدارات الفنادق ولأسباب أمنية اعتذرت عـن 

وكـان الـرقم . الكلي للنزلاء إلا إنها ساعدت الباحث في توزيـع اسـتمارات الاسـتبيان عـلى نـزلاء الفنـدق

 شخص الأمر الـذي سـاعد الباحـث عـلى تحديـد نسـبة 300التقريبي لنزلاء كل فندق من تلك الفنادق 

 .من مجتمع البحث% 10العينة التي مثلت 
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اتج عن الاختيار العمدي للمفردة الأولى لأنه ترك مسافة الاختيار بما يعادل المجـال الن

 .بين كل مفردة والتي يليها

 :مجالات البحث : ًسابعا 

ًاتخذ البحث من العراق مجالاً مكانيا للبحـث وتنـاول بشـكل : المجال المكاني.1

سـة مجتمـع البحـث محدد فنادق الدرجة الممتازة في مدينة بغداد كإطار محـدد لدرا

ـازة في محافظــات العــراق بســبب  ـادق الدرجــة الممتـ َولم يتســن للباحــث دراســة فنـ

تدهورها وعدم وجودها أصلاً إلا في محافظـات محـددة فضـلاً عـن المشـاكل الأمنيـة 

والإدارية التي حالت دون دراسة تلك الفنادق ومنها فندق الـبصرة شـيراتون ونينـوى 

ًلك كـان المجـال المكـاني للبحـث مقـتصرا عـلى العـراق أوبروي وسليما نية بـلاس، لـذ

بوصفه الإطار الجغرافي العام للبلد الذي تعمل فيه فنـادق الدرجـة الممتـازة ومدينـة 

  .ًبغداد حصرا وما ضمتها من فنادق من الدرجة الممتازة

 بوصفها فـترة 20032004أتخذ البحث في إطاره الزماني عامي : المجال الزماني.2

 البحث وفي سياق الإطار الزمني سعى البحـث إلى تنـاول مشـكلة البحـث متزامنة مع

بكافة جوانبه خلال العامين المذكورين مع التركيز على الملامح والسمات العامـة التـي 

ًشهدتها فنادق الدرجة الممتازة في بغداد خلال الفترة المـذكورة التـي شـهدت أوضـاعا 

ة والاقتصادية لذلك أراد البحث تنـاول واقـع استثنائية على الأصعدة الأمنية والسياسي

الخدمــة الســياحية في تلــك المرحلــة الاســتثنائية ومــدى تأثيرهــا وتأثرهــا بالمعطيــات 

  .المرتبطة بتلك الفترة
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 :إجراءات التحليل : ًثامنا 

في فنــادق الدرجــة الممتــازة في  والنــزلاء اســتمارة الاســتبيان الخاصــة بالعــاملين. 1

 :بغداد

. )1(الباحث استخدام استمارة الاستبيان التـي تـم توزيعهـا عـلى المبحـوثينأعتمد  

 وتم إجـراء تعـديلات في اسـتمارة .وتتضمن الاستمارة متغيرات البحث القابلة للقياس

  .)2(البحث بعد عرضها على المحكمين

وكان الباحث قد أجرى قبل ذلك اختبارين على استمارتي العاملين والنـزلاء وكـما  

 :يأتي

 لاستمارة الاستبيان في ملاحق البحث " 1"  أنظر نموذج رقم 1

 عرضت الاستمارة الخاصة بالعاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجـة الممتـازة عـلى لجنـة 2

 :تألفت من الذوات خبراء من الأساتذة، 

ة والتلفزيونيـة ـ كليـة إعلام إذاعي وتلفزيـوني ـ قسـم الصـحافة الإذاعيـ: د مظفر مندوب العزاوي.أ. 1

 . الإعلام ـ جامعة بغداد

 جامعة بغداد ـكلية الإعلام الصحافةـ قسمـ إعلام رأي عام ودعاية:د علي حسين طوينه. م.أ. 2

 جامعة بغداد  ـإعلام إذاعي وتلفزيوني ـ قسم الصحافة كلية الإعلام:عبد الرزاق النعاس د.م.أ. 3

 .تخصص ـ قسم الصحافة ـ كلية الإعلام ـ  جامعة بغدادإعلام م: د مؤيد قاسم الخفاف.م.أ. 4

 .كلية الإعلام ـ جامعة بغداد العلاقات العامةـ قسم علاقات عامةـ:علي جبار الشمري د.م.أ. 5

قسم السـياحة وإدارة الفنـادق ـ كليـة . تخطيط وتنمية السلوك السياحي:د خليل إبراهيم أحمد.م.أ. 6

 .لمستنصريةالإدارة والاقتصاد ـ الجامعة ا

ـوسى.م.أ. 7 ـد مـ ـباح محمـ ـة: د صـ ـوارد بشريـ ـة الإدارة . إدارة مـ ـادق في كليـ ـياحة وإدارة الفنـ ـم السـ قسـ

 .  والاقتصاد ـ الجامعة المستنصرية 

 .علم اجتماع ـ قسم الاجتماع ـ كلية الآداب ـ جامعة بغداد:د كريم محمد حمزة.م.أ. 8

 . ـ كلية الآداب ـ جامعة بغدادعلم النفس ـ قسم علم النفس:د مهند محمد.م.أ. 9
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  :الاختبار الخاص بالعاملين. أ

ًأجرى الباحث اختبارا قبليا لاستمارات البحث على  % 10قوامهـا  ثلاث عينات) 3(ً

ًمبحوثا يمثلون مفردات المجتمع الكلي الـذي ) 30(من حجم العينة الكلي الذي يشكل

 ستجرى عليه الدراسة الميدانية للتعرف على مدى وضوح الأسئلة بصفة عامة وقياسها

ًللشيء المطلوب قياسه، والتعرف عـلى الأسـئلة التـي قـد تسـبب حرجـا للمبحـوث أو 

يحاول عدم الإجابـة عليهـا لإعـادة صـياغتها بطريقـة أخـرى تبعـد هـذا الحـرج عـن 

  .المبحوثين

وقاد الاختبار الأولي إلى اكتشاف وجود أسئلة لابد مـن إعـادة صـياغتها أو تغيـير  

 الذي تم إجرائه بعد ذلك، فالهدف منه كان التعرف عـلى تسلسلها، أما الاختبار الثاني

  .مشكلات تنفيذ الاستبيان وإدارته

 :الاختبار الخاص بالنزلاء . ب

ًأجرى الباحث اختبارا قبليا لاستمارات الدراسة على   مـن % 10 عينة قوامهـا) 15(ً

العينـة ًمبحوثا يماثلون إلى حـد كبـير مفـردات ) 150(حجم العينة الكلي الذي يشكل 

الأصلية التي كانت ستجرى عليها الدراسـة الميدانيـة وتـم إجـراء التعـديلات في ضـوء 

 .نتائج الاختبار

 :وقد سعى الباحث لتطبيق اختبار الصدق على النحو الآتي 

تم استخدام أسلوب الصدق الظـاهري وذلـك بعـرض نمـوذج : الصدق الظاهري.1

ـين، ـن المحكمـ ـة مـ ـلى مجموعـ ـون إلىاســتمارة الاســتبيان عـ   وأشــار هــؤلاء المحكمـ
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 وتـم إجـراء بعـض التعـديلات عـلى الاسـتمارة بنـاء عـلى .صلاحية الاستمارة للتطبيق

 .ملاحظات المحكمين

ويطلق عليه البعض صدق التكوين أو صدق المفهوم، ويقصـد بـه : صدق البناء.2

ذلك الارتباط بين الجوانب التـي تقيسـها الاسـتمارة وبـين مفهـوم هـذه الجوانـب، ولـ

ًحرص الباحث على وضع مجموعة من الأسئلة التأكيدية لأنها الأسلوب الأكثر إتباعا في 

 وذلــك لقيــاس الشيء نفســه بســؤال آخــر أو )1(حســاب نســبة الصــدق في الاســتمارة

بأسلوبين مختلفين، وفحص مدى التوافق بين الإجـابتين وكلـما تماثلـت الإجابـات عـلى 

 وتم حسـاب نسـبة الصـدق . صدق الإجابات المعطاةالأسئلة المتعادلة زادت الثقة في

  :)2(بالنسبة لكل استمارة من استمارات البحث على وفق المعادلة الآتية

  

 ط             

 100 × -------= ص  

 ن             

تعنـي عـدد الأسـئلة المرتبطـة التـي ) ط(تعني نسبة الصـدق، و ) ص(حيث  

تعني إجـمالي عـدد الأسـئلة المرتبطـة مـع ) ن(تطابقت فيها إجابات المبحوث، و 

 مراعاة أن نسبة الصدق حسبت لكل استمارة بحث بينما حسـب معامـل الثبـات

 

، ص 1986تصميم وتنفيذ البحث الاجتماعي، الإسكندرية، دار المعرفـة الجامعيـة، : غريب محمد سيد 1

 .329 ـ 328

طرق البحث الاجتماعي، الموصـل، دار الكتـب للطباعـة : إحسان محمد الحسن وعبد المنعم الحسني 2

 .318ـ314، ص1981والنشر بجامعة الموصل، 
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 : وكانت درجات الصدق لاستمارات البحث على النحو الآتي،لكل سؤال في كل استمارة

من خلال تطبيق المعادلـة الـواردة % 90استمارة العاملين حققت نسبة صدق  

 . استمارة العاملين في الاختبار الأولي والنهائيأعلاه على

مـن خـلال تطبيـق المعادلـة % 85 حققـت نسـبة صـدق .)1(استمارة النـزلاء 

% 91ًوتأسيسـا عـلى ذلـك فـان . نفسها على استمارة النزلاء في الاختبار الأولي والنهائي

ـدره  ـل صــدق قـ ـت معامـ ـتمارات البحــث حققـ ـن اسـ ـل % 95مـ ـت كـ ـأكثر، وحققـ فـ

 .فأكثر% 90ت معامل صدق قدره الاستمارا

 :دراسات سابقة : ًتاسعا 

من الواضح ان العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة تضطلع بـدور مهـم في  

 الا ان اغلب .تعريف الجمهور الداخلي والخارجي ونشاط المنشآة السياحية واهدافها

ولت موضوعات ذات صلة الدراسات لم تتناول هذا الدور، ومن بين الدراسات التي تنا

 :مباشرة أو غير مباشرة بموضوع البحث هي

 دراسة عبد الأمير عبد كاظم عن تأثير إعداد الملاكـات الفندقيـة المتخصصـة عـلى .1

دراسة تطبيقية في شركات الفنـادق الممتـازة في بغـداد، وهـي رسـالة  مستوى الخدمة

  .2001ارة والاقتصاد عام كلية الإد/ ، الجامعة المستنصرية )غير منشورة(ماجستير 

 .لاستمارة الاستبيان في ملاحق البحث " 2" أنظر نموذج رقم  1
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 دراسة بدر عاتي عن العوامل المؤثرة على الطلب السياحي في العراق، وهي رسالة .2

 .1984، الجامعة المستنصرية، كلية الإدارة والاقتصاد عام )غير منشورة(ماجستير

 عن دراسة الواقـع السـياحي لمحافظـة بابـل الـلـه دراسة عبد الجليل ضاري عطا .3

، )غــير منشــورة(ط الخــدمات الســياحية فيهــا، وهــي رســالة ماجســتيروضرورة تخطــي

 .1988مركز التخطيط الحضري والإقليمي عام  جامعة بغداد

 دراسة سالم حميد الجبوري عـن العلاقـة بـين تصـميم وتقـديم الخدمـة وجـودة .4

كليـة الإدارة  ، الجامعـة المسـتنصرية)غـير منشـورة(خدمات الإيواء، رسـالة ماجسـتير

 .2002د عام والاقتصا

دراسة أسامة مدحت ناصر عن تحليل نوعيـة المنتـوج السـياحي الفنـدقي وأثـره  .5

عــلى مســتوى قناعــة الضــيف في فنــادق الدرجــة الممتــازة الأولى، وهــي رســالة 

 .1999، الجامعة المستنصرية كلية الإدارة والاقتصاد عام )غير منشورة(ماجستير

عامــة في الســياحة، وهــي رســالة دراســة جاســم طــارش العقــابي عــن العلاقــات ال.6

 .1999كلية الآداب قسم الإعلام عام  ، جامعة بغداد)غير منشورة(ماجستير

دراسة طارق علي حمود العيثاوي عن الاعـلام السـياحي في العـراق، وهـي رسـالة .7

 .1999كلية الآداب قسم الإعلام عام  ، جامعة بغداد)غير منشورة(ماجستير

ر وسائل الاعلام في الطلب السياحي الفعلي، وهـي دراسة خلود وليد جاسم عن أث.8

 .2000كلية الإدارة والاقتصاد عام  ، الجامعة المستنصرية)غير منشورة(رسالة ماجستير
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ومن بين الدراسات التي ركزت على ابراز أهمية ادارات العلاقات العامة في المحافظـة 

 :تيعلى العلاقة الطيبة بين المنظمة وبين جمهورها نجد ما يا

دراسة انتصار رسمي موسى عن العلاقات العامة في المنظمات الجماهيريـة، رسـالة .9

 .1989كلية الاداب قسم الإعلام عام / ، جامعة بغداد)غير منشورة(ماجستير

دراسة جاسم حسن عطية عن العلاقـات العامـة في قـوى الامـن الـداخلي في .10

قسم الإعلام عـام / لية الاداب ك/ ، جامعة بغداد)غير منشورة(العراق، رسالة ماجستير

1996. 

ان أهم ماسجلته تلك الدراسات هو عـدم وضـوح الـدور الـذي يمكـن ان تلعبـه  

اجهزة دوائر العلاقات العامة في نشاط فنادق الدرجة الممتازة في العـراق لـدى الادارة 

 العليا، وعدم الاعتراف به من قبل الادارات الاخرى وتداخل اختصاصها ووظائفهـا مـع

هذه الادارات، فضلاً عن عدم معرفة بعـض المسـؤولين لحـدود هـذا الـدور ولطبيعـة 

ًالوظائف والاختصاصات والنشاطات المنوطة بها وعدم تقديرهم لها تقـديرا صـحيحا ً. 

ولم تتناول تلك الدراسـات بشـكل مبـاشر دور العلاقـات العامـة في تطـوير الخـدمات 

من بعض جوانب الموضـوع دون الخـوض الفندقية لكنها أقتربت ضمن حدود معينة 

 .فيها بعمق
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 :تعريف المفاهيم والمصطلحات : ًعاشرا 

إحـدى مجـالات الاتصـال (تعرفها الموسـوعة البريطانيـة أنهـا: العلاقات العامة

الــذي يتضــمن العلاقــة بــين موضــوع معــين ومــا يجلــب انتبــاه الجمهــور نحــو ذلــك 

الفـن الـذي يقـوم عـلى (الأمريكيـة أنهـاأو كـما تعرفهـا دائـرة المعـارف . )1()الموضوع

ة أو التحليل والتأثير والتفسير لموضوع معين سواء كان هذا الموضوع يدور حـول فكـر

، بقصـد تهيئـة السـبل أمـام الجماهـير لـكي يعـترف حول شخص أو حـول جماعـة مـا

 .)2()بالفائدة التي يتضمنها هذا الموضوع وأنه يستفيد فعلاً من أداء ذلك

هي نظام متكامل من الإعداد والكفاءة والخـبرة العمليـة : ندقيةالخدمات الف

لتحقيق منفعة تبادلية بين طرفي هذه العلاقة، إذ أنها مجموعة الصـفات والخصـائص 

 .)3(التي تمتلك القدرة على تلبية حاجات ورغبات الضيف

وهي أرقـى الفنـادق : Deluxe Hotels فنادق الدرجة الممتازة في العراق 

ًق، وتقدم خـدمات متكاملـة للضـيوف بأسـعار مرتفعـة تناسـبا مـع نـوع في العرا

الخدمات المقدمة وحجمها، وتتميز بمواصفات محددة، من حيـث الموقـع، ونـوع 

ـة التأثيــث للغــرف  ـز عــلى فخامـ ـتم التركيـ ـات، إذ يـ الغــرف والأطعمــة، والمشروبـ

صــفات والمطــاعم والمرافــق الأخــرى كــما يتمتــع العــاملون في هــذه الفنــادق بموا

 ًتخصصية عالية تؤهلهم لشغل الوظائف في مختلف الأقسام، ويعتـبر ذلـك شرطـا 

 

1The New Encyclopaedia Britannia , Public Relation  CD  2003   

2003       CD ،  Encarta Reference Library Public Relation2 

ة ـ دراسة تطبيقية تأثير إعداد الملاكات الفندقية المتخصصة على مستوى الخدم: عبد الأمير عبد كاظم 3

كليـة الإدارة / في شركات الفنادق الممتازة في بغداد، رسالة ماجسـتيرغير منشـورة الجامعـة المسـتنصرية 

 .11، ص2001والاقتصاد عام 
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 وفنـادق الدرجـة الممتـازة في العـراق .)1(لمنح الدرجة للفندق إضافة إلى بقية الشروط
 :هي

 .كرادة مريم/ بغداد  فندق الرشيد. 1

 .شارع السعدون/ بغداد  شيراتون فندق عشتار. 2

 .شارع السعدون/ بغداد  يانمريد فندق فلسطين. 3

 .الصالحية/ بغداد  ميليا فندق المنصور. 4

 .محافظة البصرة شيراتون فندق البصرة. 5

تلـك الجهـود الهادفـة إلى تزويـد الموظـف بالمعلومـات (ويقصد به: التدريب

والمعارف التي تكسبه المهارة في أداء العمل، أو تنمية وتطوير مـا لديـه مـن مهـارات 

ات بما يزيد من كفاءته في أداء عمله أو بعده لأداء أعمال ذات مستوى ومعارف وخبر

 .)2()أعلى في المستقبل

مـا يتعلـق ببحـوث قيـاس اتجاهـات الـرأي العـام بـين (ويقصـد بـه :البحث

وتقدير مدى نجاح الحملات الإعلامية والدعائية ،المؤسسة في الداخل والخارج جماهير

 .)3()ووسائلها المختلفة

ـه:التنســيق ـب الاتصــال لمســؤولي الإدارات في داخــل المؤسســة، ( ويقصــد بـ ترتيـ

 .56 المصدر نفسه، ص1

أثـر خصـائص البيئـة التنظيميـة عـلى سـتراتيجيات تـدريب العـاملين في فنـادق : قصي قحطان خليفة 2

ة والدرجــة الأولى، رســالة ماجســتير غــير منشــورة كليــة الإدارة والاقتصــاد في الجامعــة الدرجــة الممتــاز

 .44، ص2000المستنصرية، قسم السياحة وإدارة الفنادق، 

، 1985العلاقات العامة، الإسكندرية، الدار الجامعية للطباعة والـنشر والتوزيـع، :  محمد فريد الصحن3

 .34ص
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 .)1()وتنسيق الاتصال بالمنظمات والجمهور في خارجها

القيــام بتنفيــذ الــبرامج والخطــط المختلفــة والاتصــال (ويقصــد بــه: الاتصــال

بــالجماهير المســتهدفة وتحديــد أفضــل الوســائل الإعلاميــة المختلفــة والمناســبة لكــل 

تصــال بالهيئــات والأفــراد في الخــارج وقــادة الــرأي ومراكــز المعلومــات جمهــور، والا

  )2()المختلفة

رسم سياسة العلاقـات العامـة وإسـتراتيجيتها وتحديـد (ويقصد به: التخطيط

 .)3()أهدافها

ـويم ـه : التقـ ـود بـ ـة (المقصـ ـات العامـ ـبرامج العلاقـ ـة لـ ـائج الفعليـ ـاس النتـ قيـ

أهـداف  عاليـة الـبرامج والخطـط لتحقيـقالتصحيحية والبنـاءة لضـمان ف بالإجراءات

  .)وبرامج العلاقات العامة للمؤسسة

الإنتـاج الثقـافي والفنـي والتوعيـة وتصـميم الشـعارات (ويقصـد بـه : الإنتاج

 ).الخ.. .والهدايا والمواد الدعائية التي تحمل شعار المؤسسة وعناوينها ومنتجاتها

 دمات التي يرغـب المسـتهلكذلك المقدار من السلع أو الخ(ويقصد به: الطلب

 .)4()باقتنائها أو شرائها في وقت معين ومكان معين

 .217، ص1985 العلاقات العامة، بلا مكان نشر، : عبد الرحيمالـلـه محمد عبد 1

  34، ص1984، بيروت، دار النهضة العربية للطباعة والنشر، 3العلاقات العامة، ط: عادل حسن 2

المـداخل الأساسـية للعلاقـات العامـة ـ المـدخل الاتصـالي، :  محمد منير حجاب و سحر محمـد وهبـي3

 .148 ص،1999القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزيع، 

محـددات الطلـب السـياحي وأثرهـا في خـدمات فنـادق الدرجـة الممتـازة في :  محمد زكي عبد الرزاق4

بغداد، رسالة ماجستيرغير منشورة، الجامعة المستنصرية، كلية الإدارة والاقتصاد، قسـم السـياحة وإدارة 

 . 6، ص1999الفنادق، عام 
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وقد وضع الباحث بعض التعاريف الإجرائية لبعض المفاهيم الأخرى التـي وردت  

 :في الجانب الميداني من البحث وهي ما يأتي

ويقصد الباحـث بـه أن يـترك للنـزلاء في الفنـدق الوقـت الكـافي قبـل : العرض

ـة ط ـزلاء معرفـ ـع النـ ـة مـ ـة تصرف رجــل الخدمـ ـام والشراب، كــذلك كيفيـ ـات الطعـ لبـ

كالوقوف أمام الضيوف بطريقة لائقة ومسـاعدتهم في انتقـاء الطعـام وشرح مميزاتـه 

 .بطريقة مهذبة

ويقصد الباحث به عرض الطعام على الضيوف بطريقـة لائقـة وفـق : التقديم

يم مسـتلزماته حسـب الأصـول أتكيت معين لتفادي الأخطاء في تقديم الطعـام وتنظـ

 .المهذبة كذلك تدوين الطلب واستلام المبالغ المستحقة بأمانة

ويقصد الباحث به أن يتمتع النزلاء بخدمـة : مستوى النظافة وتنظيم الفندق

متميزة لتوصيل الطلبات إلى الغرف وخدمـة أخـرى متميـزة في تـوفير وسـائل الراحـة 

ـه والرياضــة في الفنــدق، ـوفير الصــحف ووســائل الترفيـ  كــذلك خدمــة الاتصــالات وتـ

 .والمجلات

ويقصد الباحث بـه خدمـة اسـتقبال الضـيوف وخدمـة مسـاعدتهم في : الأداء

الجلــوس إلى موائــد الطعــام وخدمــة السرعــة في تقــديم الطلــب والخدمــة ومعالجــة 

 . باحث بالأداء خدمة توديع الضيوفشكاوى الضيوف بشكل متميز كذلك يقصد ال

ويقصــد الباحــث بهــا أن يتمتــع النــزلاء بخدمــة توصــيل : ىالخــدمات الأخــر

 الطلبات إلى الغرف بشكل متميـز كـذلك يتمتـع النـزلاء بخدمـة الراحـة والنظافـة في
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الغرف وأروقـة الفنـدق، فضـلاً عـن تمتـع النـزلاء بوسـائل الترفيـه والرياضـة وخدمـة 
 .الاتصالات وتوفير الصحف والمطبوعات
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 نشأة وتطور العلاقات العامة: المبحث الأول 

 اتفقـوا أنهـم إلاليس هناك اتفاق بين العلماء على تحديد تاريخ العلاقات العامة، 

على ان مصطلح العلاقات العامة لم يصاغ ويدرس دراسة علميـة منظمـة الا في القـرن 

 وتطورت العلاقات العامة بتطـور الحضـارات .العشرين في الولايات المتحدة الامريكية

ومن ثم لايمكن القول انها ترتبط بتاريخ ظهور الصحافة أو وسائل الطباعـة فالانسـان 

ماعي لايمكن ان يعيش بمعزل عن الاخرين ومن ثم نشأت علاقـات بطبيعته كائن اجت

بين افراد المجتمع نتيجة تفاعلهم مع بعضهم البعض في اوجه الحيـاة اليوميـة وظهـر 

رجال ونساء مارسـوا اعـمال العلاقـات العامـة ولكـن الجديـد هـو ظهـور المؤسسـات 

 قـوة الـراي العـام في الكبيرة وظهور شبكة واسعة ومعقدة من وسائل الاعلام وازديـاد

المجتمعات وزيادة الطلب عـلى معرفـة الحقـائق والمعلومـات مـن جانـب الجمهـور 

 . )1(نتيجة لانتشار التعليم 

ًالعلاقات العامة لغة وإصطلاحا : أولاً  ً: 

العلاقات العامة وليدة المدنية الحديثة وهي احدى فلسفات الادارة الحديثة  

لحكومية وادارات الاعمال الخاصة وهي فرع مـن وهي نشاط يمارس في الادارات ا

فروع العلوم الانسانية وهي لم تستقر على راي علمي محدد بشأنها لاتساع رقعـة 

ويـرى . نشاطها واختلاف طبيعة وظائفها وخضـوعها لدراسـات نظريـة وتطبيقيـة

 بعــض البــاحثين ان العلاقــات العامــة فــن ويراهــا آخــرون عــلى انهــا علــم

 

ة والإعلام في منظور علم الاجتماع، المكتب الجامعي  العلاقات العام:  حسين عبد الحميد احمد رشوان 1

 .168 ـ 167، ص1987الحديث، الإسكندرية، 
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 اخرى انها علـم وفـن او عـلى انهـا ضرب مـن الدعايـة او الاعـلان او وتراها مجموعة

 كما يراها البعض عـلى انهـا نشـاط اجتماعـي يعنـى بشـؤون العـاملين داخـل ،الاعلام

 .)1(المؤسسة او على انها نوع من الاتصال واداة للتاثير في الجمهور

الصـلات :(هويشير المنجـد الابجـدي الى المفهـوم اللغـوي للعلاقـات العامـة بوصـف

 والعلاقة مفرد وجمعهـا علائـق وهـي .والروابط، نقول قطع العلاقات وتوتر العلاقات

 يقال مابينهما علاقة اي شيء يتعلـق .ما تعلق بالانسان وعلاقات هي الارتباط والصلة

 .)2()، ويقال لي في هذا علاقة أي تعلقالآخربه أحدهما على 

 نشـاط مؤسسـة ((: بأنهـاات العامـة اما قاموس وبستر فقـد أورد تعريـف العلاقـ

صناعية أو نقابة أو شركة أو صاحب مهنة أو حكومة أو هيئـة لاقامـة علاقـات عامـة 

سليمة مثمرة بالجمهور العام وفئات هذا الجمهـور النوعيـة كالمسـتهلكين والعـاملين 

. )3())والمساهمين وغيرهم، وذلك بغية التكيف مع البيئـة وتفسـير النشـاط الاجتماعـي

 تعني حصيلة الصلات والاتصـالات بـين أنها باحثيرى ال ولتعريف العلاقات العامة،و

هيئة ما والجماهير المتعاملة معها وباعتبارها هكذا فهـي ذات اتجـاهين ولهـا طرفـان 

 :)4( حيث يتضمن مفهوم العلاقات العامة شقين،يتحكمان في هذه الصفات

، 1977أصول الإدارة العامة، القـاهرة، مكتبـة الانجلـو المصريـة، : ليلى تكلا .  عبد الكريم درويش و د1

 .540ص

 .711، الطبعة الخامسة، ص1987بيروت، دار المشرق، :  المنجد الابجدي2

3  Websters Desk Dictionary of the English Language , NewYork , Portland House , 

1990 , P.732.                                                                                       

الفكر الجامعي، العلاقات العامة، ترجمة فريد انطونيوس، بيروت، مكتبة : هويسمان. شوميلي ود.  ج4 

 .17، ص1970
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لتعامل بين فـردين أو اكـثر أو وتعني عملية الصلة والاتصالات وا: العلاقات.1

 .بين مؤسسة وجماهيرها

وهــي صــفة للمفهــوم الاول وتعنــي كــل جماعــة أو شريحــة مــن : العامــة.2

 عـلى ان الفكـرة الرئيسـة للعلاقـات العامـة تتمثـل في .المجتمع أو نوع من الجمهـور

  .)ًاعمل جيدا وعرف بما تعمل(القاعدة

 :  هماأساسيين العامة ركنين ويتضمن المعنى الاصطلاحي لمفهوم العلاقات 

  . العلاقات العامة فلسفة للادارة واتجاه فكريأنويعني : المفهوم النظري

 المنظمة التي تكسب مـن خلالهـا وإجراءاتويعني سياسات : والمفهوم التطبيقي

رضا الجمهور وكذلك البرامج الاعلامية الموجهة من المؤسسة الى الجمهور ومعرفة رأيه 

وقـد تعـددت تعريفـات العلاقـات العامـة . لمؤسسة من سـلع أو خـدماتبما تقدمه ا

ًومفاهيمها تبعا لممارسات المختلفة لها، ومن التعريفات ما قدمتـه جمعيـة العلاقـات 

 :العامة الدولية

باختلاف أنواعهـا  الوظيفة المستمرة والمخططة للإدارة والتي تسعى بها المنشآت((

، ييد الجماهير الداخليـة والخارجيـةاطف وتأوأوجه نشاطها إلى كسب تفاهم وتع

والحفاظ على استمراره، وذلك بدراسة الرأي العام وقياسه للتأكد من توافقـه مـع 

سياسات المنشـأة وأوجـه نشـاطها، وتحقيـق المزيـد مـن التعـاون الخـلاق والأداء 

ــين المنشـــآت وجماهيرهـــا باســـتخدام الإعـــلام  الفعـــال للمصـــالح المشـــتركة بـ
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 . )1())خططالشامل الم
بأنهـا  )Public Relations(أما الموسـوعة البريطانيـة فتعـرف العلاقـات العامـة  

مظاهر النشاط التي تتصل بتفسير العلاقة وتحسينها بين هيئة ما سواء كانـت هـذه ((

وتعرفها . )2())الهيئة ذات شخصية فردية، وبين جمهور له ارتباط أو اتصال بهذه الهيئة

الفن الذي يقوم عـلى التحليـل والتـأثير والتفسـير لموضـوع ((ة بأنها الموسوعة الأمريكي

معين سواء كان هذا الموضوع يدور حول فكرة أو حول شـخص أو جماعـة مـا بقصـد 

تهيئة السبل أمام الجماهير لـكي تعـترف بالفائـدة التـي ينظمهـا هـذا الموضـوع وانـه 

 . )3())يستفيد فعلاً من أداء ذلك

وظيفـة الإدارة ((العامة الأمريكية العلاقـات العامـة بأنهـا ويعرف معهد العلاقات 

المتميزة التي تساعد في بنـاء خطـوط متبادلـة مـن الاتصـال والتعـاون بـين المؤسسـة 

ـا ـة إدارة المشــكلات والقضــايا وتشــمل هــذه .وجماهيرهــا والمحافظــة عليهـ ، الوظيفـ

ام والاسـتجابة لهـا والمساعدة في إبقاء الإدارة عـلى إطـلاع حـول اتجاهـات الـرأي العـ

وتحديد مسؤولية الإدارة في خدمة مصالح الجماهير وتأكيدها وإبقـاء الإدارة مواكبـة 

 .للتغيرات التي تحدث والإفادة منها بصورة فعالة

 

، 1986دور العلاقات العامة في التنمية، بغداد، دار الشـؤون الثقافيـة العامـة، :  محمد ناجي الجوهر 1

  28ص

2  The New Britannia  Encyclopaedia  Public Relations. CD “ 2003ج        

3    Encarta Reference Library Public Relations   CD “ 2003: 2003 
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كما تعمل كنظام إنذار مبكر للمساعدة في التنبؤ بالاتجاهات والميول وتسـتخدم  

 .)1())أساليب أخلاقية فعالة

العلاقـات العامـة في ((: ًتعريفا آخر للعلاقات العامة(*)المكسيك وقدمت مجموعة  

ًممارساتها تعد فنـا وعلـما اجتماعيـا يهـدف إلى تحليـل الاتجاهـات والميـول، والتنبـؤ  ً ً

ًبنتائجها وتقـديم المشـورة لقـادة المؤسسـات وإعـداد الـبرامج وفقـا للخطـط المعـدة 

 .)2())وتنفيذها خدمة لمصالح المؤسسة والجمهور

 Public(ومن بين الباحثين الأجانب البارزين في مجال تعريف العلاقات العامـة  

Relations (نذكر التعريفات الآتية)3(: 

ـات  ـأثير في آراء واتجاهـ ـعى للتـ ـة تسـ ـود مخططـ ـي جهـ ـة هـ ـات العامـ العلاقـ

الجمهور من خلال أداء متميز يتسم بالمسؤولية الاجتماعية ويقوم على أساس اتصـال 

  .لمؤسسة للجمهور ومن الجمهور للمؤسسةمتبادل من ا

للتأثير في جمهور  العلاقات العامة هي عملية اتصالية إقناعية مخططة تهدف

  .هام

إنهـا : أبرزهـاًأما عربيا فجرى تقـديم تعريفـات عـدة للعلاقـات العامـة مـن  

والتـي تعـبر عنهـا مـن خـلال أنشـطتها وسياسـاتها ، الفلسفة الاجتماعيـة لـلإدارة

  للجمهور لكسب ثقته وتفاهمه، وهي جهود مسـتمرة مـن جانـب الإدارةالمعلنة

 

1 Harris, T. L. The Marketer s Guide to Public Relations. NewYork ; John Wiley & 

Sons , lnc. 1992 , P. 11. 

 .1978  وهو اجتماع شارك فيه العديد من جمعيات العلاقات العامة تم عقده في المكسيك عام *

2  Seitel , F. P. The Practice of  Public Relations. Columbus, Ohio, Charles E. Merril 

Books lnc,& Bell & Howell company , 1984 , P.10. 

، 2001العلاقـات العامـة الأسـس والمبـادئ، الأردن، مكتبـة الرائـد العلميـة،: محمد نجيب الصرايـرة. د3

 .14ص



44

ًلكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال التـي تحظـى باحترامـه، وهـي في نظـره أيضـا 

ي أ مقصودة ومخططة ومستمرة لإقامة واستمرار الفهـم المتبـادل بـين جهود مستمرة

 أو حكومــة أو أي منظمــة وجماهيرهــا، وهــي نشــاط أي صــناعة أو اتحــاد أو هيئــة

: منظمة أخرى في بناء وتدعيم علاقات سليمة منتجـة بينهـا وبـين فئـة مـن الجمهـور

 سياسـتها حسـب كالعملاء أو الموظفين أو المساهمين أو الجمهور بوجه عام لكي تحور

 .)1(، وشرح هذه السياسات للمجتمعالظروف المحيطة بها

س جمعيـة العلاقـات العامـة وكذلك عرفها الدكتور محمود محمد الجوهري رئي 

العربيــة أن العلاقــات العامــة هــي مســؤوليات وأنشــطة الأجهــزة المختلفــة في كافــة 

 أو اجتماعيـة أو عسـكرية، وذلـك اقتصـاديةالمجالات في الدولة كأن تكون سياسية أو 

 الصـادق بالأخبـارللحصول على ثقـة وتأييـد جمهورهـا الـداخلي أو الخـارجي وذلـك 

ًلنــاجح في جميــع مجــالات العمــل المختلفــة وفقــا للتخطــيط العلمــي والأداء النــافع ا

 .)2(السليم

 

القـاهرة، مكتبـة أصول العلاقات العانة من الناحيتين النظرية والتطبيقيـة، :  حسن محمد خير الدين  1

 . 18، ص1978شمس،   عين

العلاقات العامة فن وإبداع تطـوير المؤسسـة ونجـاح الإدارة، بـيروت، دار :  عبدالكريم راضي الجبوري2

  . 18، ص2001البحار ودار التيسير، 
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 :تطور العلاقات العامة عبر المراحل التاريخية : ًثانيا 

إن أول العلاقات كونها الإنسان مع أفراد أسرته التي ولد فيها، ثم اتسـعت هـذه  

سب أفرادهـا إلى الوحدة الاجتماعية حتى صارت عشيرة تتكون من عدد من الأسر ينت

 .وكان شيوخ العشائر ورجال الـدين يقومـون بـدور الحكـم بـين العشـائر، أصل واحد

ًولقد كانت القبائـل في المجتمعـات البدائيـة تحـاول دائمـا أن تتماسـك وتتعـاون عـن 

ًطريــق التفــاهم المشــترك وتهــتم بإقامــة علاقــات بينهــا وبــين القبائــل الأخــرى درءا 

ل إن وظيفة العلاقات العامة وجدت منـذ وجـد الإنسـان  وهكذا يمكن القو.للحروب

وأنها بدت في نشاط رؤساء القبائل أولاً ثم أسندت إلى شخص متخصـص يجيـد فنـون 

ًتاريخيا اهتم ملوك وحكام آشور وبابل بالتأثير في عواطـف . )1(التعبير والتأثير والإقناع

 السياسـية والعسـكرية الناس وأفكارهم ومعتقداتهم واتجاهاتهم في أوقات الأحـداث

والاقتصادية عندما كان الأمر يتطلب المزيد من التفسير والشرح لتكييف الأذهان مـع 

) العلاقات العامة(ومع تقدم الحضارة تقدمت معها أساليب . )2(الجديدة الاتجاهات

قبـل ) 1800(فقد وجد علماء الآثار في العراق نشرة زراعية يعـود تاريخهـا إلى عـام 

 ترشد المـزارعين إلى كيفيـة بـذر محاصـيلهم وريهـا ومعالجتهـا مـن الآفـات )3(الميلاد

ـنشرات التــي تصــدرها وزارات الزراعــة في ـير الـ ـنشرات تشــبه إلى حــد كبـ  وهــذه الـ

 

العلاقات العامة والإعلام في منظـور علـم الاجـتماع، مصـدر سـابق، :  حسين عبد الحميد احمد رشوان 1

 .169 ـ 168ص

بق، اسـ الصـدرالمأصول العلاقات العامة من الناحيتين النظرية والتطبيقية، :   حسن محمد خير الدين2

  11ص

العلاقات العامة والإعـلام في الـدول الناميـة، الإسـكندرية، :  محي محمود حسن وسمير حسن منصور 3

 .8 ـ 7، ص1985المكتب الجامعي الحديث، 



46

الدول المتقدمة، وعـرف الآشـوريون الـنشرات المصـورة، عـن طريـق اسـتعمال الـرقم 

 .)1(الطينية والتماثيل، للإبلاغ عن ما يريدون

حضارة المصريـة القديمـة كانـت الجهـود تبـذل لمسـاندة الحكـام والـترويج وفي ال 

 كما قـام قـدماء المصريـين بوصـف المواقـع الحربيـة والانتصـارات المختلفـة ،لحكمهم

وبذل المصريون القدامى الجهود لإعلام الشـعب . بقصد كسب تأييد وتعاون الجمهور

 والكهنـة والحكـام مسـتخدمين في بقوانين الدولة أو لكسب تأييد الرأي العام للملـوك

ذلك المحاضرات والخطب، وقد أتقن الفراعنة سياسة اختيار الوقـت المناسـب للقيـام 

بالاتصــال بــالجماهير، إذ اتخــذوا المواســم والأعيــاد فرصــة لــنشر الأنبــاء والتعلــيمات 

الشفوية على الناس، واستخدمت مصر الفرعونية أوراق البردي في النشرات التـي كـان 

درها الفرعون وأمـراؤه لمحاربـة أشـياء ضـارة أو لإظهـار محاسـن مواقـف وأشـياء يص

 . )2(أخرى كما كانوا يستخدمون واجهات المعابد لنقش التعاليم الدينية

ـة  ـق الخطابـ ـن طريـ ـاس وخاصــة عـ ـأثير في النـ ـة التـ ـان أهميـ ـرف اليونـ  وعـ

 التـأثير في والمناقشات، وقد آمن الاسكندر الأكـبر بأهميـة الإعـلام والـنشر وطـرق

 .الجماهير فكان يجعل في ركابه طائفة من الخطباء والشعراء والكتاب والمفكـرين

  وذلــك،وكــان اليونــان يســمحون للشــعب أن يوضــح آراءه وأفكــاره للمســؤولين

 

المداخل الأساسية للعلاقات العامة ـ المدخل العام، القاهرة، : حمد وهبي محمد منير حجاب وسحر م 1

 .16دار الفجر للنشر والتوزيع، بلا تاريخ نشر، ص

العلاقات العامة والإعلام في منظور علم الاجـتماع، المصـدر السـابق، : حسين عبد الحميد احمد رشوان 2

 .171 ـ 170ص 
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واسـتخدمت اليونـان السفسـطائيون  .)1(لإنشاء علاقات من المودة والثقة بينه وبينهم

أجل ردع من يقف أمامهم موقـف الخصـم، وكـان وهم أشخاص يحترفون الإقناع من 

ًللسفسطائيين مركـزا مرموقـا في المجتمـع حيـث يخـافهم ويسـعى إلى كسـب ودهـم  ً

الزعماء والقادة السياسيون والعسكريون ويسـتخدمونهم للـدفاع عـن قضـايا معينـة 

أمام الجمهور والإقناع بقوة الحجة والمنطق كما يفعل اليـوم رجـال العلاقـات العامـة 

ليأكدوا ) الـلـهصوت الشعب من صوت (وابتكر الرومان شعار . )2( المؤسسة الحاليةفي

مجلـس (أهمية الرأي العام وقاموا بحفره على معابدهم وتماثيلهم، كـما كتبـوا عبـارة 

ـاني ـعب الرومـ ـيوخ والشـ ـان) الشـ ـة البرلمـ ـلى واجهـ ـان . )3(عـ ـات الرومـ ـرغم طموحـ وبـ

بية إلا إن شغلهم الشاغل كان في اهـتمامهم العسكرية وسعيهم وراء الانتصارات الحر

بتطوير أساليب التأثير في الرأي في عصرهـم فظهـر خطبـاء مشـهورون أمثـال سـيسرو 

في الحضـارة الرومانيـة عـلى الميـدان ) الإعلامـي( ولم يقـتصر النشـاط .ومارك انطونيو

 فرجيـل السياسي بل تعداه إلى النواحي الأخرى، فهناك قصائد كثيرة للشـاعر الرومـاني

موجهة إلى الفلاحين تحثهم على العودة إلى المزارع وزيـادة الإنتـاج الزراعـي لمواجهـة 

زيادة السكان، وهي أشبه ما تكون بالنداءات التي توجهها مختلف الهيئات في عصرنا 

 .)4(الحالي ولكنها مصاغة بأسلوب أدبي رفيع

  

 العامة من الناحيتين النظرية والتطبيقية، المصـدر السـابق، أصول العلاقات:  حسن محمد خير الدين 1

  11ص

العلاقـات العامـة، بغـداد، :  فخري جاسم سلمان وعبد الرزاق إبراهيم الشيخلي وفضيلة صادق زلزلـة2

 .36، ص 1981وزارة التعليم العالي والبحث العلمي، 

 . 40، ص1998والتوزيع والطباعة، العلاقات العامة، عمان، دار المسيرة للنشر :  جميل أحمد خضر3

 . 37 فخري جاسم سلمان وعبد الرزاق إبراهيم الشيخلي وفضيلة صادق زلزلة، المصدر السابق، ص4
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مـة إذ كـان أسـاس دعوتـه وعرف الإسلام المبـادئ العامـة لـلإدارة وللعلاقـات العا

الإقنـاع واســتمالة النــاس والتـأثير الواضــح علــيهم وبالعلاقـات الطيبــة اســتطاع قــادة 

المسلمين من خـلال ذلـك كلـه نشر الـدعوة الإسـلامية طـوال الفـترات الأولى للحكـم 

الإسلامي، حيث كانوا يختلطون بجمهور المسلمين ويتعرفون على مطالبهم ومشاكلهم 

 .)1(وشكاواهم

وقد أسهم الإسلام مساهمة كبيرة في تطوير العلاقات العامـة بمفهوميهـا الفكـري  

 فقد طبق الإسلام مبدأ احترام الفرد وتفكيره حيـث اتبـع أسـلوب الحجـة .والتطبيقي

والإقناع لا الـقسر والإرهـاب، وان قـوة الـدعوة الإسـلامية تكمـن في ديمقراطيـة الـدين 

الحكـم وديمقراطيـة الإدارة تحقيـق ديمقراطيـة في  الإسلامي التي بلغـت مسـتوى رفيـع

، وقد اعترف الإسلام بأهمية الرأي العام الذي يعـد اليـوم مـن مبـادئ العلاقـات وغيرها

العامة الحديثة المهمة، وتمثل ذلك بمبدأ الشورى في الحكم حيث كان مجلـس الشـورى 

لقضـايا التـي تهـم يمثل رأي الجماهير ويقوم الخليفة بالتشاور معـه في أمـور الدولـة وا

المسلمين، كما تطورت في ظـل الإسـلام أسـاليب جديـدة منهـا الخطـب المنبريـة في أيـام 

ًالجمعة والأعياد، كما سعى الشعراء إلى إلهاب حـماس النـاس وعرفـت الـدواوين أيضـا 

بوصفها وسيلة جيدة لنشر المعلومات وجمعها، ولا يمكن إغفال دور المسـاجد في تسـيير 

. )2(ة والحياتية للناس آنذاك لما كانت تمارسـه مـن نشـاط خـاص بالعلاقـاتالأمور اليومي

 التـي أدت إلى وكانت سماحة أحكام الدين وديمقراطية النظـام الإسـلامي مـن العوامـل

 

، 2000وسائل الاتصـال في العلاقـات العامـة، عـمان، مكتبـة الرائـد العلميـة، : محمد ناجي الجوهر. د1

 .12ص

 .28 ـ 27 المصدر السابق، ص:   عبد الكريم راضي الجبوري2
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تقويض أركان الممالك المستبدة التي عايشت فجر الإسـلام، وكانـت خطابـات الرسـول 

وقس عظـيم الأقبـاط لاعتنـاق الإسـلام،  عليه وسـلم إلى المقـالـلـهالكريم محمد صلى 

. )1(والى هرقل ملك الروم والنجاشي ملك الحبشة كانت من أقوى الشـواهد عـلى ذلـك

وقد اعتمد الخلفاء المسلمون فـيما بعـد الأسـلوب نفسـه في السـعي لتبـادل علاقـات 

الفرد وحسن الجوار وفي تبادل الرسل والهدايا كما حدث بين الخليفة العباسي هـارون 

الرشيد وشارلمان إمبراطور الروم كما أولت الحكومات الإسلامية اللاحقـة عنايـة كبـيرة 

في كتابة الرسائل حيث أنشأت الدواوين الخاصة لتتولى صياغة رسائل الخلفاء صـياغة 

 . )2(أدبية وعينت صفوة الكتاب في تلك الدواوين

ًأساســيا في ًتلعــب دورا ) العلاقــات العامــة(وفي القــرن الخــامس عشر كانــت  

شـؤون الـدعوة الدينيـة، فعنـدما ظهـر المـذهب البروتسـتانتي وجـدت الكنيســة 

الكاثوليكية نفسها في مأزق حرج وراحت تنشد الخلاص من هذا المذهب الجديد 

ًالذي اعتبرته خروجا عـلى الكنيسـة وعـلى المسـيحية إذ اهتمـت الكنيسـة تحـت 

 العامـة لإعـادة الثقـة إلى الكنيسـة رعاية البابا بمسائل الإعلام والـنشر والعلاقـات

عـاني مـن لقد كانت المجتمعـات الأوربيـة في العصـور الوسـطى ت. )3(الكاثوليكية

 رجال الدين، أما العلاقات بين الملـوك والاجـراء فكانـتسلطة الملوك و الكنيسة و

 

العلاقـات العامـة، المصـدر :  فخري جاسم سلمان وعبد الرزاق إبراهيم الشيخلي وفضيلة صادق زلزلة 1

 .45 ـ 44السابق، ص

مبـادئ العلاقـات العامـة،عمان، دار صـفاء للـنشر : زياد محمد الشرمـان وعبـد الغفـور عبـد السـلام 2

 .24، ص 2000والتوزيع، 

المـداخل الأساسـية للعلاقـات العامـة ـ المـدخل الاتصـالي، : بـيمحمد منير حجاب وسـحر محمـد وه 3

 .16، ص1999القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزيع، 
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تقوم على النظـام الإقطـاعي البغـيض في أبشـع صـوره فقـد كـان الفلاحـون يسـاقون 

 .)1(الأغنام ويباعون ويشترون كجزء من الأرضكالعبيد ك

 :العلاقات العامة في القرن العشرين : ًثالثا 

برغم أن مصطلح العلاقات العامة تم استخدامه منذ مطلع القرن الثامن عشر في  

رسالة توماس جيفرسون الرئيس الثالث للولايات المتحدة إلى الكـونجرس، واسـتخدمه 

إلا أن المفهـوم . 1882ًذي يعمـل محاميـا في نيويـورك عـام دورمان آيتون الـ الأمريكي

المؤسس الحقيقـي للعلاقـات العامـة الـذي أوجـد ) إيفي ليد بيتر لي(الحالي يسجل ل

، حيـث ركـز عـلى إعـلام )2(1906الغرفة العالميـة للعلاقـات العامـة في نيويـورك سـنة 

خطأ، عندما أطلقه الجمهور بصدق وأمانة ووضوح حتى لو كان ثمن ذلك الاعتراف بال

 أو عـام 1919على مجموعة من الأعمال والوظائف التي كـان يقـوم بهـا وذلـك عـام 

 بان ،وأول رأي قدمه أيفي لي هو تقديم النصح للمؤسسات التجارية الكبيرة. )3(1921

تبتعد عن السرية وتكشف للجمهور كل ما يتعلق بإعمالها باستثناء الأسرار الصناعية، 

ً مـن المؤسسـات الكبـيرة وأصـبح لامعـا بسـبب تقديمـه النصـائح وقد عمل مـع كثـير

 وفي ضوء ذلك كلـه يعـد .والإرشادات الناجحة في مجال العلاقات العامة مع الجمهور

أيفي لي المؤسس الحقيقي للعلاقـات العامـة الحديثـة لأنـه كـان مـن الأوائـل الـذين 

  .)4(الأدركوا بان الدعاية للمؤسسة لاتجدي مالم تسند إلى الأفع

سـابق،  العلاقات العامة والإعـلام في منظـور علـم الاجـتماع، مصـدر:  حسين عبد الحميد احمد رشوان1

 .175 ـ 174ص

 .10، صبقاالعلاقات العامة، مصدر س: هويسمان. شوميلي و د.   ج2

 .28المصدر السابق، ص :   عبدالكريم راضي الجبوري3

 .29المصدر نفسه، ص  4
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ًوكان للنشأة الأولى العلاقات العامة في الولايات المتحـدة، أثـرا مهـما عـلى النمـو   ً ِ ّ

ِالكبير للصناعة نهاية الحرب الأهلية الأمريكية إلى القرن العشرين، إذ ِ ِ ِ قامت مجموعة  ِ

ِمــن المصــلحين والنشــطاء المعروفــة ب ْ ِ)muckrakers ( َّبشـَـن حملــة لتحســين صــورة

ْى، بعد أن أدرك بعض الصناعيين الحاجة لتحسين صورتهم العامـة، مـن الشركات الكبر ِ ِ ّ ِ َ َ ْ َ َ

ِهذا الحافز، تطورت مهنة العلاقات العامة ببطئ كقوة رئيسية في العمل ِ َ ْ ّ َ ِ)1( . 

م، 1802لكن جذور العلاقات العامة بإطارها ومعناها الحـديث تعـود إلى العـام  

س جيفرسـون أول مـن اسـتخدم اصـطلاح حيث يذكر الرئيس الأمـريكي الثالـث تومـا

 وفي رأي الـدكتور عـلي .العلاقات العامـة في رسـالته السـابعة الموجهـة إلى الكـونغرس

عجوة إن أول مـن اسـتخدم تعبـير العلاقـات العامـة هـو تيـودور فيـل رئـيس شركـة 

م، حـين ظهـر هـذا التعبـير عـلى راس تقريـر 1908التلفون والتلغراف الأمريكية عـام 

لمتضمن تأكيد حرص رئيس الشركة على مراعاة مصالح الجماهـير وتجنـب مـا الشركة ا

وقد نشأت العلاقات العامة في كنف الشركـات التجاريـة . )2(يتعارض مع هذه المصالح

التي آمنت بان إرضاء الجماهير كفيل بالمحافظة على مركزها، فقد نمت منذ القرن التاسع 

 وبـذلك أصـبح نشـاط . القـرن العشريـنعشر حتى أصبحت قريبة للإعـلان في منتصـف

العلاقات العامة جزء لا يتجزأ من نشاط المؤسسات والشركات التي تسعى للحصول على 

 ثقــة الجمهــور وتأييــده مــما حــدا بأصــحاب الأعــمال ورؤســاء المؤسســات إلى اســتخدام

 

1  Encarta Reference Library CD.   “ 2003 Public Relations.       

 لبنان هاتف الشامي وعبد الناصر جرادات، العلاقات العامة في الادارة المبادئ والأسس العلمية، اربد،  2

 .26 ـ 25، ص2000، المركز القومي للنشر
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 اختصاصيين في العلاقات العامة واستخدام وسائل الإعلام كوسـيلة اتصـال للتـأثير عـلى

 .)1(الجماهير بمختلف أنواعها

لقد أتيحت للعلاقات العامة فرصة للنمو والتقدم خاصـة خـلال الحـرب العالميـة 

الأولى وما تلتها من السنين حيث استطاع كثير من قادة العلاقات العامة الحصول على 

  وهكذا توفر لهذه المهنـة الجديـدة.تدريب في لجنة الإعلام القومي بالولايات المتحدة

عــدد مــن المختصــين الــذين اكتســبوا درايــة كافيــة لتقــديم المشــورة للآخــرين حــول 

الأساليب الفنية لاكتساب ثقة الجماهير، وكانـت هـذه الأسـاليب تقـوم عـلى تطبيـق 

ًالمنهج العلمي في البحـث لجمـع الحقـائق ثـم تحليلهـا تمهيـدا للعمـل الـذي يعتمـد 

 ثم تطبيق المبادئ العلمية لاكتساب بصورة أساسية على المعلومات الدقيقة للموقف،

ومن بين العوامل التـي سـاعدت عـلى نمـو العلاقـات  .تأييد الجماهير للأفكار والبرامج

العامة وزيادة فاعليتها ذلك التقدم الذي طرأ على وسـائل الإعـلام مـما سـهل عمليـة 

  .)2(الاتصال بكافة الجماهير في كافة أرجاء العالم

  

 :قات العامة في العراق تطور العلا: ً رابعا 

يمكن اعتبار ممارسة الإنكليز للعلاقات العامة عند احتلالهم العراق البدايات  

ـاصر ـراق المعـ ـاريخ العـ ـة في تـ ـات العامـ ـارس .الأولى للعلاقـ ـا تـم ـت بريطانيـ  إذ كانـ

العلاقات العامة من خلال مديرية الخدمات التـي أسسـت عنـدما بـاشرت شركـة 

ـاج والتســويق، وكــان ظاهرهــا تقــديم الخــدماتنفــط العــراق أعمالهــا في   الإنتـ

 

 .26لمصدر نفسه، ص ا   1

العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعية، الإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث، : محمد بهجت كشك  2

 .36بلا تاريخ نشر، ص 
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ـة  ـترويج السياسـ ـان لـ ـي كـ ـدفها الحقيقـ ـة، وهـ ـاملين في الشركـ ـة للعـ ـة والإداريـ الطبيـ

ًالاستعمارية البريطانية بعيدا عن الحقائق الموضوعية، وعندما انكشف أمرها تحولـت 

 في العهـد الملـكي  أمـا.)1(إلى مديرية العلاقات العامة وصارت تمـارس مهامهـا الدعائيـة

فقد اتسمت العلاقات العامة بسمات ورثتها عن فترة الاحـتلال البريطـاني ولجـأت إلى 

 ففـي العهـد الملـكي .إتباع أسلوب بعيد عن تبصير الناس بـواقعهم ودراسـة أحـوالهم

كانت تمارس وظيفة العلاقات العامـة عـن طريـق وزارة الداخليـة، حيـث تـم إنشـاء 

 بدأت بإصدار جريدة الوقائع العراقية، م،1921في الوزارة عام ) ملاحظية المطبوعات(

وتتضمن الوقائع والقوانين والأنظمة والتعليمات والقرارات التـي تصـدرها الحكومـة، 

 عن طريـق ،وكذلك التعيينات والإعفاءات وهي بمثابة ممارسة لفكرة العلاقات العامة

القوانين والأنظمة الحكومية التي تهـم إخبار الجمهور بالأخبار المحلية وأخبار العالم و

 ولقد كـان منـدوبو الصـحف يتوجهـون إلى ملاحـظ المطبوعـات في وزارة .)2(الناس

الداخلية لاستقاء أخبار دوائر الدولة، وكان الملاحظ يمتلك سـلطة مزدوجـة في عملـه 

فهو من جهة يزود المندوبين بالأخبار والمعلومات ويراقـب مـا تـنشره الصـحف مـن 

مديريـة ( إلى مديريـة باسـم 1923ثـم تحولـت الملاحظيـة في عـام . )3(أخـرىجهة 

، حيـث أصـدرت خـلال هـذه الفـترة 1930واستمرت بالعمل حتى عام ) اتالمطبوع

ـات ـن البيانـ ـد مـ ـام .العديـ ـات إلى 1930 وفي عـ ـة المطبوعـ ـت مديريـ ـب( تحولـ  مكتـ

 

مبادئ العلاقات العامة في البلدان الناميـة، بغـداد، وزارة التعلـيم :  مختار التهامي وإبراهيم الداقوقي1

 .177، ص1980لي والبحث العلمي، العا

 .178 مختار التهامي وإبراهيم الداقوقي، المصدر السابق، ص2

  80، ص1978من تاريخ الصحافة العراقية، بغداد، وزارة الثقافة والفنون، :  خالد حبيب الراوي3
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، وفي 1931 عـام المطبوعـات العـثماني إلىالذي مارس عمله وفـق قـانون ) المطبوعات

 . )1( العامة بدور دائرة العلاقاتمنتصف الثلاثينيات كان مكتب المطبوعات يقوم

ولقد فرضت في تلك الفترة رقابة شديدة على الصحف والمجلات، واستمر المكتـب 

 وبعـد .)مديريـة الدعايـة والـنشر( حيث استبدل اسـمه إلى 1935في عمله حتى عام 

يطت مناهجها بـوزارة المعـارف آنـذاك، أمـا مـن الناحيـة تأسيس الإذاعة في العراق أن

إحـدى مـديريات ) مديرية البرق والبريـد العامـة(الفنية والحسابية فكانت تابعة إلى 

وزارة المواصلات والأشغال وتحولت مديرية الدعاية والنشر بعـد تأسـيس الإذاعـة إلى 

 صــدرت 1940 عــام ، وفي1939في عــام  ) والإذاعــة العامــةمديريــة الدعايــة والــنشر(

، واسـتمرت البيانـات بالصـدور باسـم يانـات بتوقيـع مـدير الدعايـة العـامبلاغات وب

 حيث أسـندت إليهـا مهمـة الإشراف عـلى 1954حتى العام ) مديرية الدعاية العامة(

، وفي عـام )مديريـة التوجيـه والإذاعـة العامـة(الإذاعة آنذاك، ثـم اسـتبدل اسـمها إلى

، ثـم سـميت الـوزارة )مديرية التوجيه والإذاعة والتلفزيون(  استبدل اسمها إلى1956

 إذ، )2(1958 تمـوز 14 حتى قيام ثورة 10/4/1958ذلك بوزارة الأنباء والتوجيه في  بعد

ألغيت هذه الـوزارة واسـتبدل اسـمها بـوزارة الإرشـاد وكـان مـن مـديرياتها مديريـة 

 ير عـام ومديريـة الإذاعـةالإرشاد والصحافة العامة وكان يرأسها موظـف بدرجـة مـد

 

رة قـدمت العلاقات العامة في المنظمات الجماهيرية، رسالة ماجسـتيرغير منشـو:  انتصار رسمي موسى 1

 .66، ص1989كلية الآداب بجامعة بغداد عام / إلى قسم الإعلام 

العلاقات العامة المفاهيم والتطبيقات، الموصل، :  محمد حربي ومحمد عبد حسين وحسين ذنون البياتي2

 .69 ـ 68، ص 1991دار الحكمة للطباعة والنشر، 
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ولقد مارست بعـض  .)1(ًوالتلفزيون العامة وكان يرأسها أيضا موظف بدرجة مدير عام

وزارة الاعـمار التـي  الوزارات نشاطات محددة للعلاقات العامة ومن هـذه الـوزارات

) بمكتـب العلاقـات والتوجيـه( ثم ألحقت 1953تأسست فيها دائرة للاستعلامات عام 

 وقد أصدر المكتب العديد من الكتيبـات والكراسـات لتعريـف أهـداف 1954في عام 

الوزارة وأعمالها، كما أنتج مجموعة من الأفلام والملصقات والطوابـع البريديـة، وبعـد 

ً وبناء على ما عرضه وزير الاعمار ووافق عليه مجلس الوزراء قرر 1958 تموز 14ثورة 

 وقـد .)2(ً مديرا لمكتب التوجيـه والـنشرـلـهالمجلس السيادة تعيين الدكتور فؤاد عبد 

تأسس أول جهاز للعلاقات العامة تبلورت فيه صـورة العلاقـات المطلوبـة في مديريـة 

، حيـث كـان نـص الكتـاب الـذي وجهـه مـدير 1954الشرطة العامة في منتصف عـام 

ضابط ( إلى وزارة الداخلية يطلب فيه استحداث وظيفة 22/5/1954الشرطة العام في 

ً، فقد حدد الكتاب شرحا وافيا عن ماهية العلاقات العا)لاقاتع مـة ووظيفتهـا وحـدد ً

ً، مما يجعلنا نعتبره تاريخيـا أول مبـادرة لتأسـيس العلاقـات العامـة عملها وجمهورها

 :وحددت واجباته بما يأتي((5/6/1954د حصلت الموافقة بتاريخ  وق.بالمفهوم العلمي

، بغداد، مطبعـة 1960عراقية لسنة دليل الجمهورية ال:  محمود فهمي ومصطفى جواد واحمد سوسه1

 .636 ـ 635، ص1961التمدن، 

تاريخ الوزارات العراقية في العهد الجمهوري، الجـزء الأول، بغـداد، :  نوري عبد الحميد العاني وآخرون2

 .154، ص2000بيت الحكمة، 
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ين الشرطـة المحليــة الإجرائيـة وبــين أفــراد دراسـة وضــع العلاقـات القائـمـة بــ. أ

 عن طريق الشـكاوى المرفوعـة مـن الأشـخاص والهيئـات أو الـدوائر ،جمهور الشعب

 .ذات الشأن إدارية أو عدلية أو أية دوائر رسمية أخرى

 .التفرغ لإعداد الخطط والواجب إتباعها لتحسين العلاقات مع الجماهير. ب

سباب التـذمر المسـتندة إلى دوافـع حقيقيـة تقديم المقترحات العملية لإزالة أ. ج

 .رائدها الصالح العام

 الاستفادة من وسائل النشر كالصحافة والإذاعة وصولاً إلى كسب ثقة الجمهور . د

إعداد الوصايا والإرشادات التي من شأنها إن توثق العلاقة بين قـوات الشرطـة . ه

 .)1()) والجيش

ًرسـت مبكـرا نشـاطات محـددة للعلاقـات أما الوزارة الثانيـة في العـراق التـي ما 

العامة فهي وزارة الصحة التي كانـت تمـارس نشـاطات العلاقـات العامـة مـن خـلال 

التابعة لمديرية الطـب الوقـائي والاجتماعـي العامـة ) شعبة الدعاية والإرشاد الصحي(

 إلى مديريـة 1958 تمـوز 14 والتي تطورت لتصبح بعـد ثـورة 1954التي أنشئت عام 

وهـي مديريـة تابعـة إلى مديريـة الصـحة ) ديرية الإرشاد والتثقيـف الصـحيم(هي 

 . )2(العامة في وزارة الصحة

 دار الرشـيد الأهـداف والوظـائف، بغـداد، ـ أجهزة العلاقات العامة في العراق:   محمد ناجي الجوهر1

 .43 ـ 42، ص1981للنشر، 

صـدر الم، 1960دليـل الجمهوريـة العراقيـة لسـنة :   محمود فهمـي ومصـطفى جـواد واحمـد سوسـه2

  615سابق، صال



57

ومن الوزارات الأخرى في ممارسـة هـذا النشـاط وزارة الشـؤون الاجتماعيـة التـي 

) شعبة الشؤون الاجتماعية الدوليـة( من خلال،كانت تمارس نشاطات العلاقات العامة

 لتتطور في العهد الجمهـوري إلى مديريـة فنيـة تـرتبط 1955م والتي تأسست فيها عا

 . )1()مديرية التوجيه الاجتماعي(بديوان وزارة الشؤون الاجتماعية تسمى

ـي مارســت نشــاطات محــددة  ـوزارة الأخــرى التـ ـة هــي الـ ـد وزارة الخارجيـ وتعـ

 عـام للعلاقات العامة من خلال شعبة الدعاية التابعة للدائرة السياسية والتي أنشأت

إحـدى ) دائـرة العلاقـات العامـة( والتي تطورت في العهـد الجمهـوري لتصـبح 1956

  .)2(دوائر وزارة الخارجية المرتبطة بالوزير مباشرة

أما وزارة الاقتصاد فقد مارست هذا النشاط من خـلال شـعبة الإرشـاد والمتابعـة  

 عمـل العلاقـات لمديرية الصناعة العامة تقوم بنشـاط العلاقـات العامـة، ولقـد بقـي

ًالعامة متخلفا وبعيدا عن المفهوم العلمي في ممارسة العلاقـات العامـة، وكـان يقـترن  ً

  .)3(بالأسلوب الدعائي بدلاً من الأسلوب الإعلامي المستند على الحقائق

وفي وزارة الزراعة تولت المديرية العامة لديوان الوزارة إضافة إلى اختصاصها أمور 

بادل المعلومات وإصدار مجلـة الزراعـة وإعـداد التقـارير السـنوية النشر والطباعة وت

وفي وزارة الدفاع كانـت رئاسـة أركـان الجـيش . عن أعمال الوزارة والدوائر التابعة لها

 .)4(تتولى شؤون العلاقات العامة وخاصة ما يتعلق بالدعاية

  567نفسه، ص  المصدر1

 .295 المصدر نفسه، ص2

 .74العلاقات العامة في المنظمات الجماهيرية، مصدر سابق، ص :  انتصار رسمي موسى 3

 .14، ص1977العلاقات العامة في العراق، بغداد، وزارة التخطيط، :  شهاب احمد  سامي4
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 1958 تموز 14أما وزارة الإرشاد فقد برزت أهمية العلاقات العامة فيها بعد ثورة 

بهدف توعية الجماهير ودعم حالة الثقة بين السلطة الجديدة وبين الجمهور العراقي 

وكذلك للتعريف بالجمهورية العراقية في الخارج عن طريق عرض إنجازاتها والرد على 

 ولهذه الأسـباب وغيرهـا تـم اسـتحداث وزارة الإرشـاد في .الدعايات التي تروج ضدها

 :)2(وكانت تتألف من. )1( بعد الثورةأول تشكيلة وزارية

وتتولى شؤون الصحافة العراقية ووضع الخطـط والمقترحـات : مديرية الصحافة.  أ

المؤدية إلى رفع مستواها المادي والأدبي بالتعاون مع نقابـة الصـحفيين التـي شرع لهـا 

ًقانونا خاصا ً. 

لمطبوعـات المحليـة وكانت تتولى الأمور المتعلقة بشؤون ا:  مديرية المطبوعات.ب

ـات  ـلى المطبوعـ ـمية والإشراف عـ ـدة الرسـ ـؤون الجريـ ـة وإدارة شـ ـة والأجنبيـ والعربيـ

 .والنشرات الأخرى التي تصدرها الوزارة لأغراض التوجيه والإرشاد والتثقيف

وتنحصر واجباتهـا في الإشراف عـلى النهضـة : مديرية الفنون والثقافة الشعبية. ج

ـا  ـراق وتوجيههـ ـة في العـ ـراد الشــعب الفنيـ ـافي لأفـ ـتوى الثقـ ـع المسـ ـلى رفـ ـل عـ والعمـ

 .والمساهمة في الإشراف على النهضة الثقافية الشعبية

غـير منشـورة ،العلاقات العامة في قوى الأمن الداخلي في العراق، رسالة ماجسـتير:  جاسم حسن عطية1

 .28ص ، 1996عام ، كلية الآداب بجامعة بغداد/ قدمت إلى قسم الإعلام 

 .18 ـ 17لعامة في العراق، المصدر السابق، ص العلاقات ا:  سامي احمد شهاب 2



59

وتقوم بتنظيم العلاقات الفنية بين الوزارة والمؤسسـات : مديرية التعاون الفني. د

الأخرى في مجالات الإذاعة والتلفزيون والصحافة والنشر والعمل عـلى تبـادل الأخبـار 

 .لفنية والثقافية وزيارات الوفود في المجالات المذكورةوالمواد ا

ـتعلامات. ه ـعبة الاسـ ـات : شـ ـنشرات والمطبوعـ ـع الـ ـن توزيـ ـؤولية عـ ـون مسـ وتكـ

والنشرات والأفلام والصور وغيرها من وسائل التعريـف التـي تصـدرها الـوزارة داخـل 

 .العراق وخارجه

ت الرسـمية وشـبه وقد تأسست خلال هذه الفترة في معظـم الـوزارات والمؤسسـا

ـة أو  ـة والتجاريـ ـات الثقافيـ ـة أو العلاقـ ـات العامـ ـديريات للعلاقـ الرســمية شــعب ومـ

ً ورافق هذه الفترة أيضا إنجاز في مجال العلاقـات العامـة .مديريات الإرشاد والتثقيف

 والتي كانـت تهـدف إلى تنميـة الـوعي 1962هو إنشاء مؤسسة الثقافة العمالية عام 

شر المطبوعات الثقافية والقوميـة والاتصـال بالمؤسسـات المماثلـة في الثقافي العمالي ون

الوطن العربي والعالم، وتشكلت على غرارها فيما بعد مؤسسة الثقافة الفلاحية وهـي 

 وكــان لــبعض .مـن مؤسســات النفـع العــام التــي تقـدم خــدمات ورعايــة لجمهورهـا

ل ممارسـات في العلاقـات مؤسسات النفع العام ومنها نقابة المعلمـين ونقابـات العـما

العامة من خلال الإصدارات والنشرات التـي تهـدف إلى الإعـلام والاتصـال بـالجماهير 

 .)1( وتقديم الخدمات المتنوعة لجمهورها،وتعريف أهدافها ومهامها

 

 

 .77العلاقات العامة في المنظمات الجماهيرية، المصدر السابق، ص :  انتصار رسمي موسى 1
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 أهداف ووظائف العلاقات العامة: المبحث الثاني 
 

 العلاقـات الإنسـانية تسعى العلاقـات العامـة عـبر أنشـطتها وبرامجهـا إلى دعـم 

كما تهــدف إلى تحقيــق الفهــم المتبــادل بــين ،والاجتماعيــة وغيرهــا وتــوفير الخــدمات

المؤسسة وجمهورها الداخلي والخارجي وتقريب وجهات النظر حول مختلف القضايا 

عبر المناقشة والمشاركة الديمقراطيـة الواعيـة بالشـكل الـذي يتـيح للمؤسسـة معرفـة 

، مما يساهم في رفع الحالـة المعنويـة تعديل خططها وسياساتهاالجماهير واحتياجات 

للجماهير والشعور بأنها جزء من المؤسسة، ولهذا يتفق البـاحثون في مجـال العلاقـات 

فهـي تقـوم . .الوظيفة الرئيسية للعلاقات العامة هي وظيفة الاتصـال((العامة على إن

ستها لتهيئـة المنـاخ الصـحي بـين بالاتصال المستمر بجماهيرها للتعريف بالمنشأة وسيا

المنشأة والعاملين وبين العاملين بعضـهم بـبعض، وكـذلك الاتصـال بـالأفراد والهيئـات 

الخارجية ووسائل الاتصـال والـرد عـلى استفسـاراتهم وتزويـدهم بجميـع المعلومـات 

  .)1())والوثائق لإقامة جسور المودة والتعاون والوئام

الضخمة التي تعتمـد عـلى الإنتـاج الكبـير، وكان ظهور المؤسسات الصناعية 

وتضاعف أعداد الجماهير التي تتعامل معهـا قـد وضـع أصـحاب الأعـمال أمـام 

لا على أسـاس مصـطنع خـادع، إنمـا . مصاعب في الاتصال بهذه الجماهير الكبيرة

   إدارات وقــد نــادت.)2(بأســاليب تتفــق مــع المبــادئ الأخلاقيــة والصــالح العــام

 

المـداخل الأساسـية للعلاقـات العامـة ـ المـدخل الاتصـالي، :  محمد منير حجاب وسحر محمـد وهبـي 1

 .14 ـ 13مصدر سابق، ص 
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ة معاملــة المســتخدمين والعــمال معاملــة إنســانية ومــنحهم لعلاقــات العامــة بضرورا

الأجور المجزية وبذلك يتحقق للمؤسسة جانب هام مـن جوانـب علاقاتهـا الداخليـة 

 . وكـذلك ينبغـي أن تعمـل عـلى رعايـة مصـالح الجماهـير الخارجيـة.مع العاملين بها

وفي  مجتمـعويقوم عمل العلاقات العامة في النهاية عـلى تحقيـق التفـاهم، ففـي أي 

ًالمؤسسات تحديدا والتي تقـدم خـدمات محـددة لجماهـير محـددة، فـإن العلاقـات 

العامة تشير إلى تنظيم معين لتحقيق التفاهم الإنساني وبالتالي تقـديم هـذه الخدمـة 

 .)1(للجماهير المعنية بأفضل طريقة ممكنة

ذا المفهـوم، ولما كان للعلاقات العامة هذه الأهمية، فقد برزت الحاجة لدراسة هـ

بطريقة علمية، كيف لا سيما بعد الأحداث التي مر بها العـالم مـن حـروب وتغـيرات 

ديمغرافية واقتصادية، ومن ازدياد للاهتمام برأي الفـرد وحريتـه في التعبـير والوصـول 

للحاجات التي تعنيـه، ناهيـك عـن تطـور وسـائل الاتصـال الجماهـيري، والتـي تمثـل 

، أدوات اتصال العلاقات العامة أي أدوات العمـل للقـائمين وغيرها من أدوات الاتصال

 . )2(على النشاط والعاملين على تحقيق أهدافه

ًوتختلف أهداف العلاقات العامة من مؤسسة الى مؤسسة أخـرى تبعـا لاخـتلاف  

الهدف والوظيفة التي تمارسها كل مؤسسة، فهـدف المؤسسـة الخدميـة يختلـف عـن 

هـذا بطبيعـة الحـال يـؤدي الى اخـتلاف هـدف ووظيفـة هدف المؤسسة التقليدية و

  .العلاقات العامة في هذه المؤسسات

 .35 ـ 34، ص السابقالمصدر :  محمد بهجت كشك1 

بحث منشور على شبكة الانترنيت وعـلى الموقـع : أهداف العلاقات العامة :  حسن محمد عبد العزيز 2

 http : // www. google.com :الآتي



62

ومع وجود هذه الاختلافات الأساسية والجوهرية فان هدف العلاقات العامة مـن 

حيث المبادئ الأساسية يستلزم تحقيق التعاون الوثيق والمثمر بـين المؤسسـات وبينهـا 

 . )1(روبين الجمهو

 الى الغاية الرئيسية لإنشـاء إدارة للعلاقـات العامـة في أي مؤسسـة الاشارة ويمكن

  :)2(من المؤسسات هي

  

إحداث سمعة طيبة وعلاقة مسـتمرة بـين الأفـراد وبـين الإدارة والأفـراد . 1

البعض وبين المؤسسـة ونظيراتهـا الأخـرى التـي تسـعى المؤسسـة  ببعضهم

 .للحصول على ثقتها

، وتعريــف المجتمــع الخــارجي لجمهــور إلى اشرح سياســة المؤسســة. 2

وشرح السلعة أو الخدمة التي تنتجها بلغة سهلة بسـيطة بغيـة  بالمؤسسة،

اهتمام الجمهور بها، أو أي تعديل أو تغيير فيها بغية قبوله إياها والتعاون 

  .معها

مساعدة الجمهور على تكـوين رأيـه بمـده بكافـة المعلومـات والبيانـات . 3

 عـلى أسـاس مـن الواقـع والحقـائق، وتعريـف المجتمـع ًليكون رأيه مبنيـا

 .بالمتميزات الجارية والمستمرة في المجتمع الداخلي

 

 .   28بق، صامصدر سلام، زياد محمد الشرمان وعبد الغفور عبد الس  1

 .129بق، صامصدر س:  مهدي حسن زويلف واحمد القطامين 2



63

التفاعل مع المجتمع الخارجي، وذلـك عـن طريـق مـد المؤسسـة بكافـة . 4

 .)1(التطورات التي تحدث في الرأي العام بالاشتراك في مناسباته العامة

 .ية الوعي بهاالإعلام عن أهداف المؤسسة وتنم. 5 

 .تقديم الخدمات المختلفة للزوار والترويج للمنتجات الأخرى. 6

 .)2(الإشراف على تدريب كافة العاملين بالمؤسسة ضمن برامج تطويرية. 7

وتعد العلاقات العامـة مـن أهـم الأنشـطة التـي تمارسـها إدارات المؤسسـات  

وعـلى الـرغم مـن ذلـك يبقـى . )3(العامة في كافة المستويات الإدارية أو الاتصالية

الهدف الرئيس للعلاقات العامة هو خلق الرضا لدى الناس عن الخدمات المقدمـة 

إلـيهم والسـلع المسـتخدمة مـن قــبلهم وجعلهـم لا يفكـرون باسـتبدالها بســهولة 

. )4()هندسـة الإقنـاع(أو ) هندسـة الرضـا(ولذلك أطلق على العلاقات العامة أسم

تحقيق الهدف المذكور على دراسة الرأي العـام وتحليلـه وتعتمد العلاقات العامة ل

، وتقدم كذلك بتفسير أعمال المؤسسة أو الهيئـة وتقديم تقارير دقيقة عنه للإدارة

ًوفي واقـع الأمـر يمكـن للعلاقـات العامـة أن تلعـب دورا أساسـيا في . )5(للجماهير ً

 ، وذلكؤسسة ماعمل لمإنجاز الأهداف المحددة والمرسومة وعلى كافة مستويات ال

 

بق، االتطبيقيـة، مصـدر سـ ومـن النـاحيتين النظريـة ةمأصول العلاقات العا :حسن محمد خير الدين 1
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العلاقات العامة مفاهيم وممارسات، عمان، دار الهلال، مؤسسة زهران للـنشر :  محفوظ أحمد جودة 3
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ّمن خلال التركيز على رسالة فعالة وتدعيمها ونقلها إلى الجمهور، فإذا مـاتم اسـتعمال 

ُالعلاقات العامة بشكلها الصحيح، يمكن أن تكون وسيلة ناجحـة ومربحـة تسـاهم في 

تحسين صورة الفرد أو المؤسسة أو المنـتج، فـالأمر برمتـه يعتمـد عـلى ضـمان وصـول 

ومن خلال ما تقدم نستطيع أن . )1(إلى الجمهور وعلى مدى تقبله لهامضمون الرسالة 

، وتفسير كل طرف للآخر على أساس ية الاتصال بين المنظمة وجمهورهانؤكد على أهم

من الصدق والتفـاهم، فالهـدف الأسـاس هـو إقامـة العلاقـات السـليمة بـين الأفـراد 

لمؤسسـات تختلـف فـيما ا إن اوالمؤسسات من جهة والجماهير من جهـة أخـرى، وبمـ

، فإن أهداف العلاقات العامة تختلف من مؤسسة لأخـرى وذلـك لعـدة أسـباب بينها

 :)2(أهمها

  .موقف الجمهور من المؤسسة.1

 .حجم وعدد فئات الجمهور المتصلة بالمؤسسة.2

  .المركز المالي للمؤسسة.3

  .النظام الاجتماعي والاقتصادي والسياسي للبلد الذي توجد به المؤسسة.4

وبرغم ذلك كله يبقى الهدف والغاية الرئيسـة التـي تـدخل ضـمن عـدة غايـات  

وأهداف للعلاقات العامـة هـي تحسـين الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة لـدى عملاءهـا 

باستمرار مما يؤدي إلى تحسين سمعة منتجاتها، وزيادة ثقـة المسـاهمين بهـا وزيـادة 

ـ ـة التمويـ ـة عمليـ ـؤدي إلى مهمـ ـه يـ ـالي فإنـ ـا وبالتـ ـبل مبيعاتهـ ـد طلـ ـة عنـ  للمؤسسـ

 

العلاقات العامة الناجحة، ترجمة مركز التعريب والبرمجة، الدار العربية للعلـوم، بـيروت،  : ير أوستنكل 1

 .7، ص1998
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، عن طريق زيادة كسب ثقة المؤسسات المالية والبنـوك في المؤسسـة زيادة رأس المال

  .)1(مما يؤدي إلى تسهيل عملية الإقتراض منها وقت الحاجة

إن نجاح أي إدارة للعلاقات العامة في القيام بوظائفهـا يسـتلزم الإلمـام بواجباتهـا  

 وفي الواقـع تختلـف مسـؤوليات هـذه الإدارة مـن الأساسية التي تلقـى عـلى كاهلهـا

، ومن ثـم لـو نظرنـا إلى الوظـائف خرى وذلك حسب الظروف المحيطة بهامؤسسة لأ

الرئيسة التي تقوم بها إدارات العلاقات العامة في عدد من المؤسسات الكبرى لوجـدنا 

 مــن ولــذلك يعتمــد الــبعض بــان لإدارة العلاقــات العامــة نوعــان. )2(هــذا الاخــتلاف

الوظائف، بعضها وظائف أساسية وجوهرية تكون مسؤولة عنهـا أمـام الإدارة العليـا، 

ووظائف أخرى تشترك بها مع الإدارات الأخرى في المنظمة الواحدة، فدراسـة وتحليـل 

آراء المواطنين وتقديم التقارير والمقترحات والتوصيات التي تهتـدي بهـا الإدارة العليـا 

ة للمنظمة ونقل وجهات نظر المنظمة إلى الجماهـير والتـأثير عند رسم السياسة العام

على نشاطهم بواسـطة الوسـائل الإعلاميـة والاتصـالية العديـدة تعتـبر مـن الوظـائف 

، لإدارات الأخـرى بصـورة غـير مبـاشرة كما وقد تشترك مع ا،الأساسية للعلاقات العامة

تعلقـة بشرح أعـمال المنظمـة كاشتراكها مع الأفراد في إعداد المطبوعات والـنشرات الم

والإشراف على كافة مراسلات المنظمة لغرض التزامهـا بأسـلوب المجاملـة واللطـف في 

ـرى ـيمات الأخـ ـة التنظـ ـات.)3(مخاطبـ ـائف العلاقـ ـين وظـ ـاط بـ ـذا الارتبـ ـة هـ   ولطبيعـ

 

 .21 – 20العلاقات العامة،مفاهيم وممارسات، المصدر السابق، ص: محفوظ أحمد جودة  1

ر القوميـة للطباعـة والـنشر، بـلا تـاريخ نشر، مذكرات في العلاقات العامـة، الـدا: جميل أحمد توفيق 2

   61ص

 .31 -30مباديء العلاقات العامة، مصدر سابق، ص : زياد محمد الشرمان و عبد الغفور عبد السلام  3



66

العامة لا بد لنا من ذكر إن هناك اتفاق واختلاف للباحثين والكتاب في هذا الموضـوع، 

البحـث، والتخطـيط، : )1( هناك من حدد وظائف العلاقات العامة بأربع هـيولذا فان

ـويم ـال، والتقـ ـي. والاتصـ ـائف هـ ـذه الوظـ ـد إن هـ ـر يؤكـ ـهم الآخـ ـث،  )2(:وبعضـ البحـ

 كما يرى آخرون بأن العلاقات العامـة لهـا .والتخطيط، والاتصال، والتنسيق، والتقويم

 .)3(، والإدارة، والإنتاجخمس وظائف أساسية وهي البحث، والتخطيط، والتنسيق

  :البحث.1

ويقصد به ما يتعلق ببحوث قياس اتجاهات الرأي العام بين جماهير المؤسسـة في 

ـارج ـداخل والخـ ـائلها  ،الـ ـة ووسـ ـة والدعائيـ ـلات الإعلاميـ ـاح الحمـ ـدى نجـ ـدير مـ وتقـ

 والبحث جزء من الوسائل التي نسـتعين بهـا عـلى حـل المشـكلات، ولهـذا .)4(المختلفة

ث بأنه جزء من فن اتخاذ القرارات أو من فن زيادة احتمالات سلامة تلك يعرف البح

  .)5(القرارات

وتوفر البحوث في مجال العلاقات العامة المعلومات التي تسـاعد الإدارة عـلى 

تحديد أهـداف واسـتراتيجيات العلاقـات العامـة وتقـويم الأثـر الفعـلي لبرامجهـا 

  آثارهـا المحتملـة عـلى المؤسسـة كـذلكوالتعرف على المتغيرات الدوليـة ودراسـة

 

 .34، ص 1962العلاقات العامة، الإسكندرية، منشأة المعارفي، : عادل حسن 1

 .36، ص 1987لمكتب العربي الحديث، العلاقات العامة، الاسكندرية، ا:  محمد فريد الصحن2

 .31مباديء العلاقات العامة، المصدر السابق، ص :  زياد محمد الشرمان وعبدالغفور عبدالسلام 3

، 1985الإسكندرية، الدار الجامعية للطباعة والـنشر والتوزيـع، : العلاقات العامة: محمد فريد الصحن 4

 .34ص 

داخل الأساسية للعلاقات العامـة، بـلا تـاريخ نشر، مصـدر الم: محمد منير حجاب وسحر محمد وهبي 5

 .181سابق، ص



67

 دراسة المتغيرات البيئية المؤثرة على المؤسسة وعلى إدارة العلاقـات العامـة و تحليـل 

المؤسسة ودراستها من الداخل ودراسة الرأي العام وتحليله وقياسه ودراسة اتجاهات 

يـة الاتصـال الجماهير فضلاً عن دراسة وسـائل الإعـلام وتقـدير أهميتهـا وزيـادة فعال

 فضــلاً عــن إمــداد الإدارة ،الخــارجي وتقــويم وتقريــر مــدى نجــاح المــادة الإعلاميــة

بالمعلومــات بصــفة عامــة وبالمعلومــات الخاصــة بتوقعــات عــن حــدوث أزمــات أو 

وتقسم البحوث في العلاقات العامـة . اضطرابات لتتلافاها المنشأة أو تستعد لمواجهتها

 : )1(تية وحسب الأصناف الآ أنواع عدةإلى

 . الحقائقإيجادبحوث .1

 .بحوث التفسير الانتقادي.2

 .البحوث الكاملة.3

 .البحوث الاستطلاعية.4

 .البحوث الوصفية أو التشخيصية.5

 .البحوث التفسيرية أو التجريبية.6

  :التخطيط .2

ـة  ـات العامـ ـة العلاقـ ـم سياسـ ـه رسـ ـد بـ ـتراتيجيتهاويقصـ ـدافهاوإسـ ـد أهـ .  وتحديـ

: ه لإدارة العلاقات العامـة يشـتمل عـلى جوانـب متعـددة هـيوالتخطيط في حد ذات

تحديد الأهداف التي تسعى الإدارة إلى تحقيقها و تحديد الإمكانيات المتاحـة الماديـة 

والبشرية والفنية الواجب توافرها، كـذلك تحديـد الأسـاليب المـراد اتخاذهـا لتحقيـق 

، 2011مفاهيم جديدة في العلاقات العامة، عمان، دار أسامة للنشر والتوزيـع، :  فهمي محمد العدوي1

 .182 ــ 181ص
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ت نفســه فــان مســؤولية وفي الوقــ الأهــداف وتصــميم الــبرامج وتنفيــذها وتقويمهــا،

العلاقات العامة لاتنحصر فقط في وضع الخطط العامة لإدارتها فإلى جانب ذلـك تعـد 

المشـاركة في التخطـيط : ًأيضا عن مجالين آخرين هامين هماالعلاقات العامة مسؤولة 

 .(1)للسياسة العامة للمنشأة والمشاركة في التخطيط لسياسات العمل للإدارات الأخـرى

خطيط من العمليات المهمة والضرورية لتطوير المؤسسة لما يحويه من فوائد ويعد الت

 :)2(عدة، من أهمها

ًيوفر التخطيط فهما مشتركا داخل المؤسسة حول الأهـداف والانجـازات التـي .1 ً

 .تسعى بجد لتحقيقها

 .يساعد التخطيط على تحديد الأولويات وسرعة اتخاذ القرار.2

 . وتحديد أفضل الطرق لاستخدامهايساعد التخطيط على رصد الموارد.3

 .التخطيط يضع المؤسسة وأعضاءها في الإطار الصحيح والسليم.4

 .التخطيط يساعد على تحديد دقيق للأهداف والأدوار ومؤشرات قياس الأداء.5

 .يعد التخطيط نقطة ارتكاز لتقييم أداء المؤسسة.6

 . للتواصل مع البيئة الخارجيةكأداةيمكن استخدام الخطة .7

، فضـلاً عـن  المناسبةوالأوقات التخطيط على حسن اختيار الموضوعات يساعد.8

  .اختيار الأساليب الأكثر فاعلية في التنفيذ

تحقيق أمثل استخدام ممكن لوسائل الإعلام المتاحة في الوصـول إلى الجمهـور .9

  .المستهدف

 

 .148 محمد منير حجاب وسحر محمد وهبي، المصدر السابق، ص1

 .205 ــــ 204ابق، صالمصدر الس:    فهمي محمد العدوي2
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 :التنسيق .3

يق الاتصـال ويقصد به ترتيب الاتصال لمسؤولي الإدارات في داخل المؤسسة، تنسـ 

 فكلما كبر حجم المؤسسة كلما زادت احتمالات عدم .بالمنظمات والجمهور في خارجها

ً فغياب الترابط الاجتماعي يجعل كثيرا مـن العـاملين يسـألون أيـن .التكيف والإحباط

ً كيف أكون ناجحا أو أكثر نجاحامكاني اللائم؟ ماهي فكرة رئيسي عني؟ ؟ إن التنسـيق ً

لاقات العامة هو الذي يجيب على هذه الأسئلة ويساعد على تقليـل التي تقوم به الع

ًالقلق ويخلق الإحساس بالأمان، إن الاتصالات المزدوجة الاتجاه أو المتبادلة تعتبر أمرا 

ًصعبا فالاتصال من رئـيس الجامعـة إلى الطـلاب، مـن القائـد إلى الجنـود، مـن رئـيس 

اية الصعوبة ومن هنا تـأتي أهميـة التنسـيق ًمجلس الإدارة إلى العمال يعتبر أمرا في غ

 .(1)كوظيفة من وظائف العلاقات العامة

  :الاتصال .4

الخطـط  واالـبرامج الحملـة وبتنفيـذ ًفعليـا  القيـام  مفهوم الاتصال يعنـيإن

ـة  ـد أفضــل الوســائل الإعلاميـ ـالجماهير المســتهدفة وتحديـ المختلفــة والاتصــال بـ

تصـال بالهيئـات والأفـراد في الخـارج وقـادة المختلفة والمناسبة لكل جمهـور، والا

، وهو بدوره يحقق التفاعل مع البيئة الداخليـة الرأي ومراكز المعلومات المختلفة

للمؤسسة، ويعـد الاتصـال والتواصـل مهمـة فعالـة للتفـاهم وتبـادل  والخارجية

 تقــع المســؤولية الكــبرى عــلى المؤسســة العلاقــات الطيبــة، ولــذلك وإقامــة الآراء

 

 .217، ص1985العلاقات العامة، بلا مكان نشر، :  عبد الرحيمالـلـهمحمد عبد  1
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 .)1(هتمام وتفعيـل دور الاتصـال الفعـال بجمهـور المؤسسـة، عـن طريـق وسـائلهابالا

 .ويشكل الاتصال من أفضل عمليات العلاقات العامة الناجحة

  :الإدارة .5

ويقصد بها تقديم الخدمات للإدارات الباقية ضمن المؤسسة ومساعدتها في انتقاء 

 والعناية برفاهيتهم وتكـوين موظفين مناسبين للعمل وتدريبهم وإعداد برامج ثقافية

علاقات طيبة مع وكلاء الشركة، بمعنى آخر إن وظيفة العلاقات العامة في هذا المجـال 

 :(2)إنما تحدد بما يأتي

ضي تأمينهـا بـين الإدارة إن العلاقات الطيبة التي يقـت: علاقة الإدارة بموظفيها. أ

ً، تشكل سببا رئيسيا من أسباب نجاحها وعاملاً فوموظفيها عالاً لحمـل موظفيهـا عـلى ً

ـا ـم كواجــب واعتبـ ـل عملهـ ـة الإدارةتقبـ ـهامهم في تســيير عجلـ ـنهم ر إسـ ، مشــاركة مـ

  .كمواطنين صالحين في تحقيق المصلحة العامة

إن أهمية علاقات الإدارة بالجمهور تعادل بخطورتها : علاقة الإدارة بالجمهور. ب

ديث عنها في هـذا المجـال لا بـد وتأثيرها علاقاتها بموظفيها والعاملين في خدمتها والح

اجـب إقامتهـا أن يراعى ناحيتين الأولى تنحصر في العلاقـات التـي يقـع عـلى الإدارة و

، والثانية تعود إلى العلاقات التي على الجمهـور واجـب رعايتهـا وإبقائها مع الجمهور

جهـا عندما تتاح له الفرصة في مشاركة الإدارة أعمالها وإسـهامه معهـا في تحقيـق برام

 .)3(ومخططاتها

   34، ص1984، بيروت، دار النهضة العربية للطباعة والنشر، 3العلاقات العامة، ط:  عادل حسن1

 .92مباديء في العلاقات العامة، دار منشورات عويدات، بيروت، ص:  حسن الحلبي2

 .94 ـ 92سن الحلبي، المصدر السابق، ص  ح3
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  :الإنتاج.6

ويقصد به الإنتاج الثقافي والفني والتوعيـة وتصـميم الشـعارات والهـدايا والمـواد 

 ويمكـن توضـيح دور .الـخ.. .الدعائية التي تحمل شعار المؤسسة وعناوينها ومنتجاتها

زيادة تفضيل اسـم السـلعة و : العلاقات العامة في الإنتاج من خلال ستة مداخل هي

 المنتجات وتأسيس صورة للشركـة وتنميـة الأسـواق وتوسـيعها واكتسـاب القبـول بيع

ومن خـلال هـذه المـداخل . )1(الاجتماعي فضلاً عن تجاوز الآراء الخلافية حول الشركة

تطـوير إنتـاج المؤسسـة : يمكننا أن نستنتج إن دور العلاقات العامة في الإنتاج يضـمن

تعلقة بالمؤسسـة الداخليـة والخارجيـة وتحقيـق وزيادة توزيعها ومعالجة الأزمات الم

قبول اجتماعي للمؤسسة فكرتهـا وخـدمتها وأسـلوبهاكذلك تحقيـق شـعبية وسـمعة 

 ،طيبة للمؤسسة من خلال الترويج لقيم معينة وتعيـين الكفـاءات أو التوصـية بـذلك

في كل مكـان، وزيـادة عـدد زبـائن المؤسسـة ) المستهدف(فضلاً عن الوصول للجمهور

 .ا نوعيتهموربم

 :التقويم .7

 المقصــود بــه قيــاس النتــائج الفعليــة لــبرامج العلاقــات العامــة بــالإجراءات 

التصحيحية والبناءة لضـمان فعاليـة الـبرامج والخطـط لتحقيـق أهـداف وبـرامج 

العلاقات العامة للمؤسسة، ويقترن مفهـوم التقـويم في العلاقـات العامـة بمفهـوم 

 داء الأفـراد والإنتاجيـة مـن حيـث كفـاءة إدارةالرقابة، لذا فهـو يخـتص بقيـاس أ

 

العلاقات العامـــة والاتصــال الإنساني، عمان، دار الشــروق للنشــر والتوزيع، :  صالح خليل أبو أصبع1

 .103 ـ 101، ص1998
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العلاقات العامة في تحقيق أهدافها المخططة بفاعليتها أي قياس كفاءة برامج وخطط 

ً، وبــذلك يعــد التقــويم واحــدا مــن الوظــائف مــة وفاعليتهــاوأهــداف العلاقــات العا

 .)1(الأساسية من وظائف العلاقات العامة

  :التدريب .8

العلاقــات العامــة هــو الإعــداد وتــدريب كافــة المســتويات يقصــد بالتــدريب في 

ًالإدارية أعتبارا من أعلى المستويات إلى أدناهـا وفـق الأسـلوب الأمثـل لمعاملـة فئـات 

الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة، مع القيـام بإعـداد دورات تدريبيـة للعـاملين 

لاقـات العامـة لهــم لزيـادة كفـاءتهم المهنيـة كنـوع مـن الخـدمات التـي تقـدمها الع

بالإشتراك مع الإدارات المعنية في المؤسسة مع العناية بتلقيهم أهم مبـاديء العلاقـات 

 .)2(العامة السليمة خلال هذه الدورات

ويرى كـل مـن كاتليـب وسـنتسر وبـروم أن العلاقـات العامـة تـنهض بمجموعـة  

 :)3(وظائف هي

ور والمنظمة وذلـك بهـدف تسهيل وتامين انتقال الآراء بين طرفين هما الجمه.1

 .خلق التوازن بين سياسات المنظمة من جانب واحتياجات الجمهور من جانب آخر

اطلاع المسـؤولين في المنظمـة عـلى السـبل المناسـبة لتنفيـذ الـبرامج العمليـة .2

 .والاتصالية بهدف مضاعفة درجة القبول نحو المنظمة

العلاقات العامة المفـاهيم والتطبيقـات، :  محمد حربي حسن ومحمد عبد حسين وحسين ذنون البياتي1

 .181 ـ 180بق، صامصدر س

 .60بق، صامصدر س العلاقات العامة في البلدان النامية، مباديء :الداقوقي  مختار التهامي وإبراهيم 2

   39 ـ 38، ص 2000، القاهرة، عالم الكتب، 4الأسس العلمية للعلاقات العامة، ط:  علي عجوة3
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دائـرة التفاعـل بـين تقديم المشـورة وتنفيـذ الـبرامج المعـدة بهـدف توسـيع .3

 .السياسات والعمليات التنفيذية من جهة وزيادة العلاقات الإيجابية من جهة أخرى

أما كانفيلـد فقـد ركـز بشـكل أسـاسي عـلى مجموعـة الوظـائف التـي تقـوم بهـا 

 :)1(العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي وهي تتمثل فيما يأتي

ة العليا وذلـك عـن طريـق تـوفير تفسير وشرح آراء الجماهير الداخلية للإدار.1

 .معلومات عن آراء واتجاهات الجمهور الداخلي

فيما يتعلق بالتعامـل مـع الجمهـور العليا تقديم النصح والمشورة إلى الإدارة .2

 .الداخلي بالمنظمة

القيام بأبحاث للرأي العام وتقويم تأثير برامج العلاقات العامة مع الجمهـور .3

 .الداخلي للمنظمة

 .ج الخطط الخاصة بالعلاقات العامة مع الجمهور الداخليوضع برام.4

العمل على تمكين الجمهور الداخلي من التعبير عن وجهة نظره للإدارة وذلك .5

 .باستخدام الوسائل الاتصالية المناسبة لتحقيق ذلك

 :)2(ويحدد الدكتور علي عجوة وظائف العلاقات العامة على النحو التالي

 

 

 . 40 ـ 39 المصدر نفسه، ص1

 .41 ـ 40 علي عجوة، المصدر السابق، ص 2
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 :ةالوظائف الإعلامي. 1

وكيفيـة الانتفـاع بهـا أو ) ًسـلعا وخـدمات( توعية جمهور المنظمـة بمخرجاتهـا. أ

 .الإسهام في تطويرها

تطوير تقنيات الأنشـطة الإعلاميـة بمـا يحقـق مرونـة التفاعـل الإيجـابي مـع  .ب 

 .جمهور المنظمة

رفع كفاءة استخدام وسـائل الاتصـال المتاحـة بمـا يحسـن مـن العلاقـات مـع . ج 

 .يدفعها باتجاهات إيجابيةالجمهور و

 :وظائف الاستعلام. 2

إجراء البحوث المسحية لجمهور المنظمة أو الرأي العام وصـولاً إلى مـؤشرات . أ

 .دقيقة عن مواقفها من المنظمة

 تحليل مواقف الجمهور والرأي العـام لتحديـد الآثـار المترتبـة عليهـا وسـبل . ب

 .هامعالجة الجوانب السلبية منها ودعم الإيجابية من

) حاجاتــه ورغباتــه(تطــوير تقنيــات اســتيعاب متغــيرات مواقــف الجمهــور . ج

 .وكيفية التحكم بها

 :وظائف التنسيق. 3

الخطـة  مـع خطـط الإدارات الأخـرى في إطـار ربط خطـة العلاقـات العامـة. أ

 .الشاملة للمنظمة
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 تصميم الهيكل التنظيمي للعلاقات العامة بما يتفق مـع موقعهـا في الهيكـل . ب

 للمنظمة وينسـجم مـع بنـاء العلاقـات العامـة بـين الوحـدات المختلفـة في التنظيمي

 .الهيكل

برمجة أنشـطة العلاقـات العامـة مـع الأنشـطة الأخـرى في المنظمـة بمـا يمنـع . ج

 .التداخل أو الازدواجية وكذلك التعارض والتقاطع بينهما

ر مراقبة البرامج تنسيق فعاليات المتابعة ومراقبة برامج العلاقات العامة في إطا. د

  .الأخرى في المنظمة ومتابعتها

ًويلاحظ أن قيام العلاقات العامة بوظائفها الأساسية ضرورية جـدا بحيـث لا يمكـن  

للمؤسسة أو الهيئة سواء كانت حكومية أو أهلية من الاستغناء عنهـا في الوقـت الحـاضر 

وزيــادة حــدة التــوتر خاصــة بعــد التطــور الحاصــل في العلــوم التكنولوجيــة والاتصــالية 

والمنافسة بـين الـدول الصـناعية والمؤسسـات والمـنظمات عـلى مسـتوى الإعـلام والإدارة 

ولذلك فان هدف هذه الوظائف في المؤسسة هو تحقيق التكامـل . )1(والخدمات والإنتاج

بين الطاقات البشرية المتاحة للمؤسسة بالاعتماد على مبدأ تقسيم الأعمال والتخصصـات 

 الأدوار الوظيفية والوحدات التنظيمية، كما تحقـق التنسـيق بـين جهـود الأفـراد في إطار

ـار  ـويض الصــلاحيات في إطـ ـؤوليات وتفـ ـد المسـ ـرة تحديـ ـلى فكـ ـالاعتماد عـ ـدراتهم بـ وقـ

المستويات الإدارية والمناصب الوظيفية، وبمعنى آخر فان الوظائف هي عمليـة تطبيقيـة 

  ولهذا فإنه مهما اختلفت الوظائف مـن.)2(ناسبعلى مبدأ الشخص المناسب في المكان الم

 

 .63، ص1986، القاهرة، مكتبة الأنجلو المصرية، 3فن العلاقات العامة والإعلام، ط:  إبراهيم إمام1

 .33الأسس العلمية للعلاقات العامة، مصدر سابق، ص :  علي عجوة2
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ًمؤسسة لأخرى فإن هناك محورا عاما للاتفـاق بـين وظـائف العلاقـات العامـة بغـض  ً

النظر عن طبيعة المؤسسة التي تعمل بها فإنها ينبغي أن تسعى لتفسير الـرأي العـام 

داف المؤسسـة ُواهتماماته واتجاهاته ومشكلاته لـلإدارة، وان تـفسر للـرأي العـام أهـ

وسياساتها وإنجازاتها وما تؤديه من خدمات من خلال ما تقـوم بـه إدارات العلاقـات 

ـة المعلومــا ـرأي العــام وجمــع كافـ ـات اللازمــة عــن العامــة مــن بحــوث الـ ت والبيانـ

، وتخطيط البرامج الاتصالية، ثـم تطبيـق العمليـة الاتصـالية مـع الجمهـور جماهيرها

 .)1(المستهدف

 :)2(ينز إن للعلاقات العامة ثلاث وظائف رئيسية هيويرى إدوارد بير

  :التكيف.1

أي مساعدة الجمهور على التقبل عن طريـق الإقنـاع بالنصـح والمشـورة الموجهـة 

 وتفسير سياسة واتجاه المؤسسـة إلى الجمهـور لضـمان تعاونـه من خلال شرح. )3(إليه

لومـات والبيانـات مع المؤسسة، ومساعدة الجمهـور عـلى تكـريس رأي بتزويـده بالمع

الصحيحة، والتأكد من صـحة الأخبـار التـي تـنشر عـلى الجمهـور مـن حيـث الشـكل 

 . )4(والمضمون

 

 . 38 – 37  علي عجوة، المصدر السابق، ص1

القـاهرة، مكتبـة القـاهرة ، 3العلاقـات العامـة والإعـلام أصـولها وتطبيقاتهـا، ط:  محمد طلعت عيسى2

 .31، ص1963الحديثة، 

العلاقـات العامـة بـين الإدارة والإعـلام، القـاهرة، مكتبـة الأنجلـو المصريـة، :  محمود محمد الجوهري3

 .73، ص1968

بق، اأصول العلاقـات العامـة مـن النـاحيتين النظريـة والتطبيقيـة، مصـدر سـ:  حسن محمد خيرالدين4

 .39ص
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  :الإعلام.2

هو تزويد الجمهـور بالمعلومـات والبيانـات الدقيقـة والموضـوعية عـن الأحـداث 

ـلع  ـة بالسـ ـات المتعلقـ ـات أو المعلومـ ـذلك نشر البيانـ ـام، وكـ ـرأي العـ ـوير الـ بقصــد تنـ

ّ أو الأفكار في وسائل النشر المختلفة بقصد تنوير الرأي العام ليكـون فكـرة والخدمات

كما تعنـى وظيفـة الإعـلام بتزويـد وتفسـير الغايـات . )1(راجحة على أساس من الواقع

فـالإعلام الصـادق عـن سياسـات المنظمـة . )2(وإمكانيات المؤسسة وعن أهم أهـدافها

ماتها ونوعيـة جمهورهـا بأفضـل صـيغ ونتاجاتها يساعد على تعريف الجمهـور بإسـها

هـو :  فاستلام المعلومات من الجمهور يـتم لغرضـين الأول،الانتفاع الجيد من نتاجاتها

هو للاسـتفادة في : ً وثانيا.الاستفادة منه في رسم السياسات وكيفية أداء أعمال المنظمة

ن الإقناع مخاطبة الجمهور عن طريق البرامج الإعلامية بطريقة تحقق نسبة ممكنة م

وهذا ما يميز العلاقـات العامـة بصـورتها وأسـلوبها العلمـي ولـكي  .)3(والرضا والتعاون

ًيكون الإعلام صحيحا ومدعما بالأرقـام يجـب العمـل بصـدق عـلى تحليـل اتجاهـات  ً

  .)4(الرأي العام ومعرفة أسبابه

  :الإغراء.3

فـاظ عـلى ويقصد به جذب اهتمام الجمهور للسلع والخدمات والعمـل عـلى الح

 مستوى هـذه الاهتمامـات، بمعنـى انـه إذا ظهـرت سـلع أو خـدمات بديلـة فإنهـا لا

 

  16بق، صا النظرية والأساليب، مصدر س–العلاقات العامة : حمد القطامين مهدي حسن زويلف وأ1

 .84، ص2003الإعلام السياحي، القاهرة، دار الفجر، :  محمد منير حجاب2

 .13 – 12بق، ص االعلاقات العامة، مصدر س:  جميل أحمد خضر3

 .73، ص1968 السابق، العلاقات العامة بين الإدارة ة الإعلام، المصدر:  محمود محمد الجوهري4



78

من . )1( تؤثر في تقليل درجة الاهتمام التي كانت توجه إلى السلعة أو الخدمة القديمة

خلال استخدام كافة الأساليب والوسائل الملائمة لخلق سمعة طيبـة للمؤسسـة ودعـم 

، وبصـورة مسـتمرة مـن  العلاقات القوية والسليمة معهلىثقة الجمهور والمحافظة ع

خلال ما تقدمه العلاقات العامة من أعمال إيجابية بناءة، وذلـك بـالاهتمام بتصـحيح 

الصورة السيئة للمؤسسة لـدى جماهيرهـا مـن خـلال الوقـوف عـلى أهـم المعوقـات 

 .)2(وتصحيح الأوضاع والمواقف غير الجيدة حال ظهورها

الدراسات إلى ارتبـاط تعـدد وتنـوع أنشـطة ووظـائف العلاقـات البحوث ووتشير 

الفعالية في العامة في المؤسسات المعاصرة بتعدد وتنوع التخصصات المطلوبة لتحقيق 

، وهناك اتفاق عام بين الكتاب والباحثين عـلى وجـود عشرة مـن القيام بتلك الأنشطة

ل العلاقـات العامـة في أهم التخصصـات والأنشـطة المصـاحبة لهـا والمطلوبـة في مجـا

 :)3(ليالمنظمات الحديثة وذلك كما ي

ًويمتد بدءا من إسداء النصح إلى الإدارة العليا في كيفية : Planning التخطيط.1

حل المشكلات التي تواجه المنظمة إلى مساعدة مختلـف الإدارات التنظيميـة الأخـرى 

الخاصـة بهـا ذات الطـابع في المنشأة في مجال إعداد السياسات والإجراءات والأنشطة 

 .الاتصالي

وينـــدرج تحتهـــا مختلـــف الأنشـــطة الخاصـــة بجمـــع : Managing الإدارة.2

 .31العلاقات العامة والإعلام ـ أصولها وتطبيقاتها، المصدر السابق، ص:  محمد طلعت عيسى1

العلاقـات العامـة ـ المفـاهيم والأسـس العلميـة، الكويـت، شركـة ذات السلاسـل، :  زكي محمود هاشم2

 53، ص1990

 إداري، القـاهرة، مكتبـة عـين شـمس، العلاقات العامة والتنظـيم ـ مـدخل:  حنان فاروق محمد جنيد3

 .104 ـ 102، ص1997
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المعلومــات وتفســيرها وتوصــيلها إلى الإدارة العليــا والقيــام بالأنشــطة الاتصــالية مــع 

مختلف الجهات الخارجية التي تتفاعل معها المنظمة والمسـاهمة في تحديـد ميزانيـة 

 .عامة داخل المنشأةجهاز العلاقات ال

ويتضمن ذلك القيام بإعداد وتنفيذ الدراسـات والبحـوث  : Advisingالنصح.3

عن الرأي العام والاتجاهات والتوقعات والاحتياجات الخاصة بالمسـاهمين وجماعـات 

 .الضغط ومختلف المؤسسات والجماهير الأخرى التي تتعامل معها المنظمة

لاتجاهـات والميـول القائمـة ونتائجهـا ويشمل اختبـار ا : Analyzingالتحليل.4

على صالح العمل في المنشـأة وتجنـب إثـارة الصراع وسـوء الفهـم مـن خـلال تطـوير 

 .الاحترام المتبادل بين المنشأة وجماهيرها وتنمية مفهوم المسؤولية الاجتماعية

وينـدرج تحتهـا القيـام بالأنشـطة :  Industry Relationsالعلاقات الصناعية.5

مسـاعدة في جـذب العـاملين ذوي الكفـاءة العاليـة للعمـل داخـل المنشــأة اللازمـة لل

والمحافظة على العلاقات الطيبة بين العاملين بعضهم البعض وهو ما يستدعي تطـوير 

ن عـ ،نظام الاتصالات بين العاملين والمديرين والمساعدة في تطوير العلاقـات العماليـة

 ممثلـين عـنهم في الاجتماعـات ريـقطن عـ ، إتاحـة الفرصـة لمشـاركة العـاملينطريق

 .ةؤسسوالمؤتمرات والمناقشات التي تعقدها إدارة الم

 



80

 

وتشــمل المحافظــة عــلى  : Economic relationsالعلاقــات الاقتصــادية.6

العلاقات مع المنافسـين والمتعهـدين والمـوزعين، كـما تتضـمن المسـاهمة في الأنشـطة 

الوثيـق مـع إدارة التسـويق والمشـتريات الإعلامية والترويجية والتي تتطلب التعـاون 

 .لتحقيق التوائم بين المصالح الخاصة للمنظمة والمصالح العامة لجمهورها

وتهتم بالعلاقات الإنسانية وهـو مـا :  Social relationsالعلاقات الاجتماعية.7

يشمل المحافظة على الكيان الشخصي وتحقيق الأمان للعاملين والمسـاهمة في تحقيـق 

 .لاجتماعي وتطوير الأنشطة الصحية والاجتماعية للعاملينالرخاء ا

وتشمل تدعيم الصـلات بالهيئـات  : Political Activitiesالأنشطة السياسية.8

والمؤسسات الاجتماعية والجماعات الثقافيـة والبيئيـة بالإضـافة إلى الأجهـزة الشرعيـة 

 .القائمة

بالعمليــة ويتطلــب معرفــة كيفيــة القيــام  : Communicationالاتصــال.9

الاتصالية من خلال وسائل الإعلام ووسائل الاتصال المتخصصـة عـن طريـق اسـتخدام 

 .الإعلان والدعاية وإقامة نظام اتصالي ذا اتجاهين لضمان التدقيق الكامل للمعلومات

ـة.10 ـطة التعليميـ ـطة : Educational Activitiesالأنشـ ـك الأنشـ ـمن تلـ  وتتضـ

ات التعليمية والثقافية والعـاملين وجماعـات التعاونية مع مختلف الجماهير كالمؤسس

المستهلكين، والقيام بإعداد اللقاءات والخطب التي يحتاجها ممثلو المنشـأة بالإضـافة 

 .إلى المساهمة في إعداد وتنظيم البرامج التدريبية للعاملين في المنشأة
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 وسائل وأساليب الاتصال في العلاقات العامة

عامة كل الأدوات التي تجدها تلائم أنشطتها وتتوفر تستخدم إدارات العلاقات ال 

 :)1(في المجتمع ويقسمها الباحثون إلى ما يأتي

 :الوسائل المكتوبة  : أولاً

 .الصحف والمجلات العامة.1

  .مجلة خاصة بالمؤسسة.2

 .النشرات.3

  .التقرير السنوي.4

 .إعلان العلاقات العامة.5

 .الكتيبات.6

 .الكتب.7

 .الرسائل الإخبارية.8

  . الجداريةالملصقات.9

 :الوسائل المنطوقة : ً ثانيا

 .البرامج الإذاعية المختلفة.1

  .الخطب.2

 .الحفلات.3

 .المقابلات.4

 .68 ـ 67بق، صاوسائل الاتصال في العلاقات العامة، مصدر س: هرو محمد ناجي الج1
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 .الدعوات.5

 .الإشاعات.6

 .المؤتمرات الصحفية.7

 .المناقشات المواجهية.8

 .المحاضرات.9

 .الحلقات الدراسية.10

 .اللقاءات.11

 .الهاتف.12

 :الوسائل المرئية : ً ثالثا

  .ونية المختلفةالبرامج التلفزي. 1

 .الأفلام السينمائية. 2

 .الأفلام الوثائقية. 3

 .الصور. 4

 .الإعلانات. 5

 .الكاريكاتير. 6

 .المعارض. 7

 .المتاحف. 8

وتلجــأ العلاقــات العامــة في ممارســة نشــاطها الاتصــالي إلى وســائل الاتصــال  

،  الآنفة الذكرن الوسائلالجماهيرية كالراديو والتلفزيون والصحف والمجلات وغيرها م

 ويتوقــف اســتخدام إحــدى هــذه الوســائل أو بعضــها أو جميعهــا عــلى الوضــع



83

المالي للمؤسسة، وهو ما قد يتاح بصفة خاصة أو قد لا يتاح، فضلاً عن أن الاسـتخدام 

يرتبط بأهداف الاتصال، وخصائص الجمهور المستهدف وطبيعة الفكرة التي يتضمنها 

 .)1(لة من وسائل الإعلام ًالاتصال وأخيرا مميزات كل وسي

ومــن خــلال مــا تقــدم يــرى المؤلــف أن العلاقــات العامــة هــي نشــاط لا يمكــن  

الاســتغناء عنــه في المجــالات كافــة حكوميــة كانــت أم غــير حكوميــة، وهــي ممارســة 

تطبيقية هدفها إقامة حالة من التوازن بـين أهـداف المؤسسـة ومصـالحها مـن جهـة 

جهـة أخـرى مـن خـلال وضـع الخطـط والـبرامج وأهداف الجماهـير ومصـالحها مـن 

العلمية الخاصة بالعلاقات العامة وتنفيذها بهدف كسب رضا الجمهور وكسب ثقتـه 

من خلال قياس وتقويم وتفسير اتجاهات وميول الجمهور بالاعتماد على دراسة الرأي 

  .العام ومعرفة اتجاهات وتحليلها بأفضل الأساليب والطرق العلمية الحديثة

 

 

 

 

مقدمـة في العلاقـات العامـة، القـاهرة، مركـز جامعـة القـاهرة للتعلـيم :  علي السيد إبراهيم عجـوة 1

 .177، ص1999المفتوح، 
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  :العلاقات العامة العاملين في خصائص وسمات

سمات وخصـائص معينـة بقـدر من العلاقات العامة في ين عاملالببقدر ماتجتمع  

 ويـأتي مـدير العلاقـات العامـة عـلى رأس هـؤلاء ،مايكون نجاحهم في تنفيـذ مهـامهم

يم  أي بتحكـ.اختيار هذا المدير بموضـوعية شـديدت في ؤسسا وإذا وفقت الم.ينعاملال

اعتبارات المعرفة والخـبرة والكفـاءة فإنهـا يمكنهـا بمسـاعدة هـذا المـدير أن توفـق في 

والسـمات  بحيث يمتلك من الملامـح .)1(اختيار بقية زملائه في العمل بمعايير موضوعية

ما يجعله يحقق النجـاح المنشـود وينبغـي الاهـتمام بخصـائص وسـمات كثـيرة لعـل 

 : )2(أهمها

فــق اســتراتيجيات  أهـداف العلاقــات العامـة، ونفيــذتالقـدرة عــلى صـياغة و.1

 . الناجحة، وتحديد الأولويات، ووضع السياساتمخططة

وخـارج العلاقـات العامـة داخـل فيذ خطط نتعلى إيجاد بيئة ملائمة لة قدرال.2

 .ؤسسةالم

وفــق رؤيــة الإدارة ة ؤسســلماإمكانيــة الإســهام في وضــع تصــورات مســتقبل .3

 .الناجحة

ظاهر الواسعة لنشاط العلاقات العامة، فضـلاً عـن إمكانيـة الفهم الكامل بالم.4

  .قدرته على الاتصال والإقناع وخلق الرغبة للجمهور

 . متعددةؤسسات الخبرة الواسعة بعمل العلاقات العامة في ميمتلكيجب أن .5

 . وإيجاد الحلول المناسبة لهاتلديه القدرة على تحديد المشكلا.6

 .85ر سابق، ص زكي محمود هاشم، مصد1

 .87 ـــ 86 المصدر نفسه، ص2



85

والـتحكم في مهـارات   فريـق العمـلطريقن ع ،القدرة على المباشرة بالتنفيذ.7

 .الأفراد لانجاز المهام المتكاملة لوظيفة العلاقات العامة

على جذب الأفراد، واستيعاب عنـاصر جديـدة لـدعم جهـاز العلاقـات قدرته .8

 .العامة

والقدرة عـلى تـدريب العـاملين وتحفيـزهم والإقناع، امتلاك مهارات التنظيم .9

 .ة والعمليةوتنمية مهاراتهم العلمي

هم لإجـراء البحـث أن يكون لديه الإلمام بفنون العلاقات العامة، والقدرة والف.10

 .، فضلاً عن الأساليب الأخرى للعلاقات العامةالعلمي والتخطيط

ـة إلى قســمين ـات العامـ ـدان العلاقـ ـات الاشــتغال في ميـ  ويمكــن أن تقســم متطلبـ

 : أساسيين، هما

 .الصفات والقابليات الشخصية أ

 . الإعداد العلميب

ـد . أ ـات الشخصــية الواجــب تويمكــن تحديـ ـل االصــفات والقابليـ ـا في رجـ فرهـ

 :)1(وأبرز هذه الصفات هي، العلاقات العامة

العلاقات العامة عمل مستمر وحيوي ومتعـدد المجـالات وجهـد أن : النشاط.1

العلاقـات العامـة بالقـدرة عـلى في مجـال متواصل مما يتطلب أن يتصف من يعمـل 

 . مهمتهلإنجاح السريع وبذل أقصى الجهود التحرك

الهندسة البشرية والعلاقات العامةهندسة القبول والرضا، عمان، دار وائل :  عبدالرزاق محمد الدليمي1

 . 2011 ـ 2010، ص2011للنشر والتوزيع، 
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 من مظاهر هذه الشخصية سـماحة الوجـه :حسن المظهر والمنطق والجاذبية.2

 عـلى التعبـير الكلامـي تـه وقدر،ورقة الحديث والكلام وتناسق القوام وحسن الهنـدام

 إعجـاب وان يتميز بالشخصية القويـة والجذابـة لينـال ،بشكل مؤثروالحوار العقلاني 

 .ن يؤثر عليهملميجتذبون ًغالبا فالناس ،  وقوة الشخصيةباقةخرين ويرشدهم باللالآ

ـة.3 ـة :الشخصــية المســتقرة والملتزمـ ـات العامـ ـد أن يتصــف رجــل العلاقـ  لابـ

الهادئة لتحقيق التفاهم مع الأفراد والجماعـات وكسـب والمتزنة بالشخصية المستقرة 

 .مهور عن المؤسسة لدى الجايجابيتأييدهم وخلق انطباع 

ً متصفا،  أن يكون رجل العلاقات العامة قوي الشخصيةمن الأفضل :الشجاعة.4

قترحاته بقـوة والـدفاع عـن وجهـة نظـره أمـام مبالشجاعة ليتمكن من عرض آراءه و

 يعني تأخر علاج المشكلات الناتجة عن أخطـاء الإدارة الأداءالإدارة العامة لان ضعف 

 فرجل العلاقات العامـة مسـؤول عـن إسـداء النصـح ً، وبالتالي يزداد الأمر سوءا،العليا

الأزمـات قبـل وأسـباب حـدوث مـواطن الخلـل ومصـادر تشـخيص ً وأيضا، للمؤسسة

 .، والعمل على تجاوز العقبات والأزمات بنجاحوقوعها

 عـلى التـأثير ةلقـدرات رجـل العلاقـات العامـة أن تكـون لـه سماومن : الإقناع 

هم بلباقته فهو لـيس بـالشرطي الـذي يسـتعمل في نفوس الناس وإقناعوالإقناع 

ًالقوة كما انه ليس ساحرا أو محتـالاً يسـتغل الدعايـة الكاذبـة وإنمـا هـو خبـير 

والجماعة الإنسـانية يعـرف كيـف يوجـه ويرشـد وكيـف يقنـع ، النفس البشرية

 إسـتمالات الغـيرً فلابـد أن يكـون قـادرا عـلى ،باللفظ والعبارة وقوة الشخصـية
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 قبل تقـديم خرينأمكانية تحليله لوجهات نظر الآ، فضلاً عن ي يعبر عنها التهلأفكار

 .)1(أفكاره

، ناضـج الشخصـية، ً أن يكون رجل العلاقات العامة ذكيـامن البديهي :الذكاء.5

 شخصية رجـل العلاقـات العامـة  وبناءهم في تكوينمفالذكاء عنصر بنفسه،  ثقة لديه

 .الإنسانية وتوطيد علاقتها الاجتماعيةفهو يقوم بتمثيل المؤسسة وحل مشكلاتها 

 عامل أساس في العلاقات العامة الطيبة ومن الحقائق المتفـق عليهـا :التكيف.6

أن الناس والجماعات والهيئات يعوزها أن تتكيف فـيما بينهـا أذا أريـد أن يكـون لنـا 

مجتمع متجانس فمن واجبات العلاقات العامة تحقيق التفاهم عـن طريـق الاتصـال 

محبـا ، العلاقـات العامـة مقـبلا عـلى الغـيرخرين لذا من الواجب أن يكـون رجـل بالآ

للاندماج معهم لكي يتعرف على طريقة تفكيرهم وأساليب التأثير فيهم المؤسسة التي 

لا تتكيف مع اتجاهات وأعمال الجمهـور سـيترتب عليهـا الفشـل لأن هـذا التكييـف 

 .يرتكز على نقل المعلومات والإقناع

ـ عــلى العــاملين في مجــال العلاقــات العامــة :مة والصــدقالاســتقا.7 وا أن يكونـ

 ، تأييده ويكسب ثقتـهبهدف على الجمهور ًصحيحاً  على عرض الحقائق عرضاقادرين

مـن الصـفات تعـد وان يتحلى بالسمعة الطيبة والأخلاق الفاضلة وان هـذه الصـفات 

تـاريخ وثقافـة لى خلفيـة وإنها تدل عالشريعة والمجتمع ؤكد عليها تالاجتماعية التي 

 .العائلة والمجتمع

 أن مـن واجـب أخصـائي ))كتابه العلاقـات العامـة((ادوارد بيرنيز في الخبير  حددوي

ة في هـذا المجـال واضحالعلاقات العامة أن يدعم سمعته وسمعة مهنته وان الخبرة ال

ـكل،ت ـ تشـ ـقن عـ ـةطريـ ـادىء الأخلاقيـ ـن المبـ ـة مـ ـمن مجموعـ ـة تتضـ ـة أخلاقيـ   لائحـ

 

 .89 زكي محمود هاشم، مصدر سابق، ص1



88

 الجمهــور ومــا لم يؤكــد أخصــائي تحفظــة، ويجــب عليــه أن يعكــس أخلاقــه تجــاهلما

العلاقات العامة هذه اللائحة الأخلاقية بأفعاله ويؤيدها بأقواله فان النجاح سوف لن 

 .)1(يكون بجانبه وكما سيفقد ثقة الآخرين به

روضـة وهي القدرة على النظر بتجرد على الذات إلى المشكلات المع :الموضوعية. 9

والتوصيات المطروحة وأسلوب العمل وتجنب التميز العنصري أو الشعوبي أو الـديني 

أو الاجتماعي أو مـا إلى ذلـك مـن الاتجاهـات التـي تـفسر سـلوك الفـرد ولهـذا فـأن 

الموضوعية تعني التجرد من الآراء والأفكـار والاتجاهـات والمعتقـدات فمـن الضروري 

وعيا مـع نفسـه في حكمـه عـلى مقدرتـه في أن أن يكون رجل العلاقات العامـة موضـ

وإذا لم يكن موضوعيا فسوف يكون مـن العسـير أن ، يعمل كأخصائي للعلاقات العامة

 .يكون موضوعيا اتجاه الآخرين

العلاقات العامة وظيفة خلاقة تعتمـد عـلى الابتكـار في  تعد :الخيال الخصب. 10

تغلــب عــلى الآراء المعارضــة في ال، فضــلاً عـن دورهــا في مواجهـة المشــكلات الجديــدة

ر كـما لابـد أن يتميـز بـالخلق والإبـداع وإضعافها لكسب فئـات جديـدة مـن الجمهـ

  .والمبادرة

يجب أن يتصف بثقافة أن المشتغل في العلاقات العامة : الإعداد العلمي. ب

ـدرة ـة وقـ ـ علميـ ـتةإعلاميـ ـان اختصاصــه ، في نفــس الوقـ ـه فـ ـالوقدرتـ  ية الاتصـ

 إداري ضـمن مؤسسـة ويسـاهم في تحقيـق هيكـلعمـل في  كما انه ي.باتجاهين

ي يجب أن يتضمن من المواضيع مايسـاعده في علم لذلك فان اعداده ال،أهدافها

 أداء وظيفته الإدارية والإعلامية بنجاح وبالرغم من عـدم وجـود منهـاج محـدد

 العامةهندسة القبول والرضا، المصدر السابق، الهندسة البشرية والعلاقات:  عبدالرزاق محمد الدليمي1

 .212 ـــ 211ص
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  ذلـك يشـتمل عـلىأنللتأهيل العلمي للعمل في العلاقات العامة فان المتعارف عليه 

 :)1(يةلآتالإلمام بالمواضيع ا

 : اللغة. 1

ًيجب أن يكون رجل العلاقات العامة متمكنا من الاسـتعمال السـليم للغـة سـواء 

 كـذلك تتضـمن .فيما يكتبه هـو أو عنـد قيامـه بتقيـيم مايكتبـه الآخـرون في دائرتـه

مسؤولية الإشراف على كل مايصدر من المؤسسة مـن مطبوعـات وكتـب وكـذلك مـن 

 .)2( وضمان وضوحها وسلامتها من حيث اللغةاتصالات

 : الكتابة. 2

 تشكل يهولمام بأصول الكتابة الإ ، عن طريق الآخرينعلىالتأثير وهي القدرة في 

فالكتابــة فــن ومهــارة لهــا القــدرة الفائقــة في تغيــير . اللبنــة الأولى في ذلــك الطريــق

يـة يجـب أن تكـون سـهلة فالمواد الإعلام. وتصحيح مسار واتجاه العديد من الجمهور

 .وممتعة سواء كانت مذاعة أو مطبوعة

 :الصحافة . 3

ًمــن الضروري أن يكــون المشــتغل في العلاقــات العامــة ملــما بــالفنون الصــحفية  

كما إن طبيعـة عملـه . ت وتحرير المقالاتكصياغة الأخبار وإجراء التحقيقات والمقابلا

ًات الإعلاميـة مـما يتطلـب إطلاعـا تجعله على اتصال دائم برجال الصـحافة والمؤسسـ

  .)3(ًواسعا بطبيعة العمل الصحفي

العلاقــات العامــة ووســائل الاتصــال، عــمان، دار المســيرة للــنشر والتوزيــع :  محمــد صــاحب ســلطان1

 .268 ــ 267، ص2011والطباعة، 

، 2005العلاقـات العامـة والعولمـة، عـمان، دار جريـر للـنشر والتوزيـع، :  عبدالرزاق محمـد الـدليمي2

 .47ــ46ص

 .90 زكي محمود هاشم، مصدر سابق، ص3
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  :علم الدلالة . 4

ختلف مدلولات الألفاظ المستخدمة في كل لغة من فرد إلى آخر ومن جماعة إلى ت

أخرى ومن زمن إلى آخر، وقد نشا علم يبحث في هذه الظـواهر سـمي بعلـم الدلالـة 

 .ات العمل الإعلاميوالإلمام بهذا العلم من أولى ضروري

  :علم النفس . 5

يتطلب معرفة النفس البشريـة ودوافـع سـلوكها والاتجاهات إن التأثير في الأفكار 

ومصادر الاتجاهات وكيفية تكونها، ومدى قوة العوامـل المختلفـة المكونـة لشخصـية 

 ، فضـلاً عـن إعـداد وصـياغة الرسـائل الاتصـالية الإقناعيـةالفرد على تفكيره وسـلوكه

  .)1(وأساليب اتصالها وقوة ارتباطها

 :علم الاجتماع . 6

تـؤثر في ومختلفـة الاتجاهـات إن الفرد اليوم يعـيش ضـمن جماعـات متعـددة  

 وعــلى الإعــلام أن يفهــم طبيعــة الجماعــات وأنـمـاط الاتصــال وقــوة ،ســلوكه وتفكــيره

 . لكي يتم التواصل والتفاعل فيما بينهاالروابط داخلها 

 :الإدارة . 7

ه الموكـل المعرفة الإدارية في تسـيير أمـورالإلمام ويحتاج رجل العلاقات العامة إلى  

 . ذلكمن ما يجري فيها وكيفية تحقيق أهدافها ودوره في كل و مؤسسته، بها من قبل

 

مفـاهيم جديـدة في العلاقـات العامـة، عـمان، دار أسـامة للـنشر والتوزيـع، :  فهمي محمد العدوي1  

 .167 ــ166، 2011



91

 :الاقتصاد . 8

دراسة العوامـل السـائدة في المجتمـع هي لعلاقات العامة ل المناطةواجبات المن  

 الاقتصادية، كـما إن الـدوافع  هو الجانبسسة ومن أهم تلك العواملوأثرها على المؤ

ـن القضــايا  ـواقفهم مـ ـراد ومـ ـلوك الأفـ ـه سـ ـما في توجيـ ـب دورا مهـ ًالاقتصــادية تلعـ ً

 .)1(المطروحة

 : أصول البحث العلمي. 9

في الرصـين إن العلاقات العامة الناجحة يجب أن تعتمـد عـلى الأسـلوب العلمـي  

عـلى الـرأي العـام وفي والاطـلاع ورة خاصة في عملية التعـرف ويتضح ذلك بص. العمل

  .)2( واستطلاعات الرأي العاموالاتصاليبحوث قياس فعالية النشاط الإعلامي 

  :الإحصاء. 10

حجـر الأسـاس في عمليـات العلاقـات العامـة ولا يـتمكن أي ال وظيفة البحث تعد

تخلاص النتـائج دون الإلمـام باحث اليوم من جمع المعلومات وتبويبهـا وتحليلهـا واسـ

ويمتد ذلك في المؤسسات الكبيرة إلى معرفة استخدام الكمبيـوتر . بالأساليب الإحصائية

 .المستهدفةفي إجراء البحوث 

 

 

 

 .47 عبدالرزاق محمد الدليمي، العلاقات العامة والعولمة، المصدر السابق، ص1

 .270  محمد صاحب سلطان، مصدر سابق، ص2
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 الصورة الذهنية والعلاقات العامة
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 مفهوم الصورة الذهنية: المبحث الأول
 

 مفهوم الصورة الذهنية: أولاً

ًتعريفــا واضــحا ومحــددا للصــورة الذهنيــة، كــما اختلفــوا في  البــاحثون لم يحــدد  ً ً

ّالمفهوم وقدموا رؤى وتعريفات مختلفـة ومتضـاربة لـه، واختلفـوا كـذلك في الصـورة 

وقـد  .)1(تها، وفي المنظور الأمثل لدراستها وفي وظائفها ومهامهـا ومنهجيـة قيامهـاوسما

ِظهر مفهوم الصورة الذهنية في الخمسينيات من القـرن المـاضي في الولايـات المتحـدة 

ّالأمريكية ليعبر عن حالة أو منزلة الفرد أو الحـزب أو البلـد في الحيـاة العامـة، وكـان 

 الأثـر الكبـير في 1960عـام " لي برسـتول"للكاتـب" المنشـأةتطور صورة "لظهور كتاب 

 2((انتشار المصطلح

عـلى " الصورة الذهنية متداولة ومعروفة في حياتنـا اليوميـة"وقد أصبحت عبارة  

ًالرغم من حداثـة التركيـب الاصـطلاحي، وأن تـداول المصـطلح بدايـة كـان في مجـال 

شخصــية "ل المصــطلح القــديم العلاقــات العامــة، فقــد حــلَّ المصــطلح الجديــد محــ

ً، فالصورة الذهنية أكثر بقاء لأنها نتاج التجربة الذاتية"المؤسسة
)3(. 

والصورة الذهنية ماهي إلا انطباعـات أو أحاسـيس شـعورية أو لاشـعورية في 

 عقول الأفراد بالنسبة لأنفسهم أو غيرهم مـن الأفـراد أو المنتجـات أو الأسـماء أو 

الصورة الذهنية والإعلامية، عوامل التشكيل واستراتيجيات التغيير، كيـف يرانـا الغـرب؟، :  أيمن منصور1

  .11، ص2004المدينة برس، 

نظرية الصورة الذهنية وإشكالية العلاقة مع التنميط، بحث منشور في مجلـة :  زينة عبد الستار مجيد2

، حزيـران 2تصـدر عـن كليـة الإعـلام، جامعـة بغـداد، عّالباحث الإعلامي، مجلة فصلية علمية محكمة 

 .117، ص2006

  .58، ص2008الأسس السايكولوجية للعلاقات العامة، دمشق، الناشر العربي، :  نزار ميهوب3
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 تطبيق للإدراك وهي العملية التي ينظم بهـا الأفـراد معـاني الشركات أو المتاجر وهي

والحقيقة أن الصورة الذهنية تـم التطـرق . )4الكلمات المعطاة لهم والتي يعطونها لها

إليها في حقل الدراسات النفسية، فبالرغم من حداثة التنظير للمفهوم، إلاّ أنه لا يعني 

ّعلـم الـنفس ولاسـيما في القـرنين الثـامن أن المفهوم لم يتأثر باهتمام علـماء ومـدارس 

ًوالتاسع عشر، فالمدرسة الارتباطية التحليلية كانت من أكثر المدارس اهتماما بموضـوع 

 .)1("الصورة الذهنية

َ أن معنى أي رسـالة مـا أو تأثيرهـا يكمـن في متلقـي الرسـالة قـدر مـا يكمـن في  ٍ

 الاتصـالية هـو الـذي يحـدد مـا إذا الرسالة ذاتها، فالتكوين المعرفي للمتلقي ومهاراته

ًكانت الرسالة ستدرك وتقبل وكيف ستفسر وكثيرا ما ننظر إلى ذلك على أنه نظرية في 

الإدراك والمعنى، فمرسل الرسالة يضعها في شفرة بـالتعبير عـن المعنـى في رمـوز، وقـد 

تصالية ًتكون هذه رموزا منطوقة أو مكتوبة أو مصورة أو غير لفظية وبقدر المهارة الا

 ويـرى علـماء .للمرسل فان الرموز ستعبر عـن قـدر يتفـاوت في المعنـى المـراد إبلاغـه

التحليل النفسي وعـلى الأخـص الـذين يتبعـون مبـادئ فرويـد بـأن خـبرة الإنسـان في 

طفولته المبكرة تحدد شكل ومعالم شخصيته والأنمـاط التـي سـتكون عليهـا اتجاهاتـه 

لشخصـية وهـذه الاتجاهـات لا تحـدد تصـورات وبالتالي نجـد تلـك ا. عندما يكبر

ًالفرد عن نفسه فقط وإنما أيضـا نظرتـه الخارجيـة نحـو المجتمـع ونحـو المسـائل 

ً وهنا نجد أن الآراء الفردية والآراء العامة تظهر أحيانا محدودة وتظهـر .السياسية

ًأحيانا غير صحيحة لأن معتقدات الفـرد عـن هـذه الأشـياء إمـا محـدودة أو غـير 

 يحة، ومـــن ثـــم فـــان آراءنـــا تتكـــون بصـــفة عامـــة كنتيجـــة للطريقـــةصـــح

 

  .78 زينة عبد الستار، المصدر السابق، ص1
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 وبـالرغم مـن .)1(التي نرى بها الأحداث والأفكار الاجتماعية ونحـتفظ بهـا في دواخلنـا

أننا لا نستطيع أن نلاحظ بشكل مباشر تأثير رسالة معينة على تصور المتلقي للعالم إلا 

 التي قد تحدث أو التغيـير أو التحـول إننا نستطيع بالرغم من هذا أن ندرس النتيجة

 . )2(الذي قد يطرأ على الفرد

ًوبوجه عام فان معظم تجاربنا تتعلق برموز ومعان وهذا هو الحال غالبا في كثـير 

من أساسيات مواقف استجابتنا للبيانات، لأننا لا نتعامـل مـع البيئـة الماديـة مبـاشرة، 

يرات هذه الرمـوز ممثلـة في أفكارنـا لكن على وجه الدقة مع رموز حلت محلها وتفس

الرمـوز  ومشاعرنا وذكرياتنا، إننا لا نستطيع أن نتعامل مـع عالمنـا المـادي بمعـزل عـن

التي تعلمنا أن نقرنها بتجاربنا ونتيجة لذلك فان معظم وقائع الاتصال الإنسـاني هـي 

زيـة مختلفـة من الدرجة الثانية في طبيعتها، ربما كانت استجابتنا مباشرة لـدوافع غري

الأنواع ولكن ما دمنا نحاول أن نصف هذه التجارب لأنفسنا أو لآخـرين فإننـا نرجـع 

فنحن لا نملك القدرة على خلق الأحداث فحسـب بـل نملـك القـدرة ... إلى عالم الرموز

إذ يمكـن تحديـد خمسـة . على جعل هذه الأحداث ذات مغزى ومعنـى بالنسـبة لنـا

الإنساني رغم الجـدل الحاصـل عليـه، والتـي يمكـن مبادئ أساسية عظمى عن الوجود 

 :)3(تلخيصها كما يأتي

ًهناك واقع نعيش فيه يتضمن هذا الواقع عالما موضوعيا من الطبيعة وعالمـا .1 ً ً

 .ًآخر خارقا للطبيعة وهو ما لم يتفق عليه العلماء حتى الآن

 .180، ص1983الرأي العام، القاهرة، الانجلو المصرية، : شاهيناز طلعت 1

 .64، ص1979الأسس العلمية لنظريات الإعلام، القاهرة، دار الفكر العربي، : رشتيجيهان  2

نظريات وسائل الإعلام، ترجمة كمال عبـد الـرؤوف، القـاهرة، : ديفيلير، ساندرابول روكيتش. ملفين ل 3

 .343، ص1992الدار الدولية للنشر والتوزيع، 
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الواقـع، أن الكائنات البشرية تصل إلى نوع من الصور في أذهاننا مماثلة لهذا .2

 .وهي تستطيع أن توفر معاني لهذا الواقع

توجد في الوسط هنا عملية متداخلـة يسـتطيع الإنسـان بواسـطتها أن يشـيد .3

 .معاني ذاتية للواقع

 .إن هذه المعاني الذاتية لدينا وتفسيراتها تحدد سلوكنا الشخصي.4

إن نماذج السلوك الإنساني موجودة بطريقة تتطلـب وجـود نظـام اجتماعـي .5

كم يراقبها، وهذا النظام مبني على قواعد محددة ومطلوبة وهذا النظـام بـدوره متح

  .يؤثر في السلوك

أن العقل البشري لا يمكنه الاحتفاظ بكل التفاصيل المتشابكة والمعقدة ومـن ثـم  

لا يجد بديلاً للقيام بعملية التبسيط والإيجاز حتى يمكنه تكـوين صـورة لشيء معـين 

كننا القـول بـان عمليـة تكـوين الصـور تقـوم عـلى أسـاس تبـديل ويم. والاحتفاظ بها

التفاصيل وعدم الاحتفاظ بأكبر نسبة للحقيقة، وذلك من أجل خلق الصورة البسيطة 

التي يسهل تذكرها وفهمها، وليس من شـك أن التغيـيرات التـي تطـرأ عـلى الحقيقـة 

 :)1( لهذه الصور، هيأثناء عملية تكوين الصور الذهنية إنما تؤكد ثلاث سمات أساسية

 

 .أن الصور الذهنية لا تعكس الحقيقة كاملة.1

 .أنها أبسط بكثير من الواقع.2

  .أن هذا الإيجاز والتبسيط قد يشوه الحقيقة.3

 .283المصدر نفسه، ص  1
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إن عملية تكوين الصورة تقوم على تفاعل بكل مـا يحتفظـه الفـرد مـن معـارف  

والبيئـة التـي ومعلومات وخبرات واتجاهات وأفكار مستمدة مـن العائلـة والمدرسـة 

تحيط بالفرد منذ الطفولة حتى مماتـه، ويـأتي في مقدمـة المـؤثرات في عصرنـا الحـالي 

ًوسائل الاتصال الجماهيرية، وبهـذا تكـون الصـور التـي يكونهـا الفـرد تأليفـا صـناعيا  ً

للواقع وهي لذلك تتمتع بقدر كبير من الذاتية ومن الطبيعي أن يتمسك بها الإنسان 

ًتمسكا شديدا،  ًويعتقد في صـحتها، ويـدافع عنهـا وتصـبح جـزء مـن ثقافتـه وتكوينـه ً

ويـرى بولـدنج أن الصـورة الذهنيـة تتكـون مـن تفاعـل . العقلي والعاطفي فيما بعد

 :الإنسان مع العوامل الآتية

 .المكان الذي يعيش فيه الفرد وموقعه من العالم الخارجي.1

 .الزمان والمعلومات التاريخية للحضارة الإنسانية.2

 .العلاقات الشخصية وروابط الأسرة والأصدقاء.3

  .الأحاسيس والمشاعر والانفعالات.4

ويؤكد بولدنج أن الكيفية التي يتصرف بهـا الفـرد تعتمـد عـلى الصـورة الذهنيـة 

ًويترتــب عــلى ذلــك أن أي تغيــير يصــيب هــذه الصــورة يســتتبع بــالضرورة تغيــيرا في 

ت مثـل الصـورة الذهنيـة والصـورة وتستخدم الأدبيات العربيـة مصـطلحا. )1(السلوك

إن عدم وجود مصطلح عـربي واحـد ). image(المنطبعة كمقابل للمصطلح الإنكليزي 

 . ناتج عن تعدد الاجتهادات في الترجمة العربية للمصطلح المذكور) image(كمقابل ل

علاقات العامة في تغيير الصورة الذهنيـة المنطبعـة في قطـاع الشرطـة في دور ال: حمدي محمد شعبان 1

مصر، رسالة ماجستير قدمت إلى قسم العلاقات العامة والإعلان في كليـة الإعـلام بجامعـة القـاهرة عـام 

 .87، ص1986
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إلى صورة، انطبـاع، فكـرة ذهنيـة، وهـي قـد تكـون ) image(ويرجع استخدام ال

إحدى آلات التصوير أو مرسومة، وقد تكـون صـورة لشيء أو لشـخص صورة ملتقطة ب

أي فكرته التي كونها عن ذلك الشخص وصـورته التـي رسـمها لـه .. في ذهن إنسان ما

وللصورة الذهنية مصطلح مرادف هـو مصـطلح الصـورة . )1(في ذهنه أي انطباعه عنه

بأنهـا ) stereotype(ّ، ويعرف معجم المصـطلحات الإعلاميـة ال stereotypeالنمطية 

الرموز المشتركة للجماهير، مثل الحكم والأمثلة والأساطير والأغنيات الشعبية، أي إنهـا 

ـة ـياء معينـ ـاس لأشـ ـد النـ ـي عنـ ـورات التـ ـة . التصـ ـم لكلمـ ـذا المعجـ ـي هـ ـذلك يعطـ كـ

معنـى القوالـب الجـاهزة ولهـذا فـان معنـى هـذا المصـطلح يكـون ) stereotype(ال

ًمرادفا أيضا لصفحة طباع ية تصنع بصـب المعـدن في قالـب مـن الجـص مـأخوذ عـن ً

 .)2(حروف منضدة

:  في المعاجم الإنكليزية لتدل على المفاهيم الآتيةImageكما استخدمت كلمة 

المتشابه، صنم، الصورة، تمثيل في الذهن، فكرة، صورة أو تمثيل ليس من الضروري 

ًا شيئا ما، نمط شـكل ينـتج ًأن يكون بصريا في الخيال أو الذاكرة، ظهور يشابه كثير ً

ـودي ـقاط عمـ ـة، أو إسـ ـة ثابتـ ـه بنقطـ ـة فيـ ـل نقطـ ـر يوصــل كـ ـكل آخـ ـن شـ  مـ

 

1 john Harding “image” in International Encyclopedia of the Social Sciences 

Vol.4,New York: Macmillian company and the Free Press ,1968,P.259. 

 .576، ص 1989معجم المصطلحات الإعلامية، القاهرة، دار الشروق، :  كرم شلبي2



101

وقد أوضـح البـاحثون اخـتلاف الصـورة . منه إلى خط مستقيم ثابت أو سطح مستوي

 :)1(الذهنية عن الصورة النمطية في نقطتين مهمتين، وهي

ت النسـبي، أمـا أن الصورة الذهنية يمكـن تغييرهـا حيـث إنهـا تتسـم بالثبـا.1

 .الصورة النمطية فهي تقاوم التغيير فمن الصعب تغييرها

ًغالبا ما تكون الصورة النمطية متحيزة، فهي في الغالب سلبية عكس الصـورة .2

 .ًالذهنية التي تكون أحيانا إيجابية، وفي ظروف أخرى سلبية

شـكل ال: الصـورة((:ويوضح تعريف الصورة الذهنية في المعجم الوسـيط عـلى إنهـا

الـذي خلقـك فسـواك فعـدلك، في أي صـورة مـا شـاء ": والتمثال المجسم، قـال تعـالى

صفتها وصورة النـوع يقـال هـذا الأمـر عـلى ثـلاث : ، فصورة المسالة أو الأمر)2("ركبك

والصورة . )3())ماهيته المجردة، وصورته خياله في الذهن أو العقل: وصورة الشيء. صور

في الذهن، وحاصـلة الماهيـة الموجـودة بوجـود ظـلي أي الذهنية هي المعلوم المتميز 

. والصور بكسر الصاد لغة، جمع صورة((: ذهني كما في شرح المواقف ويرد في الصحاح

فتصــور، وتصــورت الشيء توهمــت صــورته فتصــور لي والتصــاوير ً والصــورة تصــويرا

 .)4())التماثيل

عنــى الأســاسي ويلاحــظ مــما تقــدم مــن استشــهادات في هــذه المعــاجم، فــان الم

 وعــلى. للمصــطلح مــأخوذ مــن الاســتخدام القــرآني لمفــردة الصــورة وفعــل التصــوير

في تشـكيل صـورة أمريكـا في أذهـان الشـباب الجـامعي الإعـلام دور وسـائل :  عزة مصـطفى الكحـكي1

وقائع المؤتمر السـنوي الثـامن لكليـة الإعـلام جامعـة المصري، في كتاب الإعلام وصورة العرب والمسلمين 

 .335، ص 2002القاهرة، الجزء الأول، القاهرة، 

 .8ــ7 سورة الانفطار، الآية 2

 12، صصور:  مجمع اللغة العربية، طهران، المكتبة العلمية، بلا تاريخ نشر، مادة: المعجم الوسيط3

 213صور، ص: ، مادة1979كتاب العربي، الإمام الرازي، بيروت، دار ال:  مختار الصحاح4
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وفق ذلك يمكن أن نستنتج بأن الاستخدامات الأساسـية لمصـطلح الصـورة في المعـاجم 

، )الهيئـة(الشكل الخارجي والـذي يشـمل : العربية تتوزع على معنيين أساسيين، الأول

الماهيـة المجـردة ومـا ينحـدر : والثـاني… ثال أو النسـخة التمثال، الصفة، الشبه أو الم

عنها مـن معـاني في الخيـال والـذهن والعقـل وهـو الاسـتخدام الأقـرب إلى اسـتخدام 

مجموعـة معـارف :  ويمكن تعريف الصـورة بأنهـا.المصطلح في سياق التطور الفلسفي

ًا لنظام معين عن الفرد ومعتقداته في الماضي والحاضر والمستقبل التي يحتفظ بها وفق

ذاته وعن العالم الذي يعيش فيه وهو بذلك يؤكد أن الصورة ليسـت مجـرد كـم مـن 

ًالانطباعات أو المعلومات وإنما هي مرتبة وفقا لنظـام معـين يحـتفظ تبعـا لـه بـأهم  ً

 .الخصائص وأبرز المعالم

ويعد أرسطو أول مـن وضـع الركـائز الأساسـية التـي تطـور منهـا هـذا المصـطلح 

ثير من التنظيرات اللاحقة حول مفهوم الصـورة، عنـدما جعـل مـن الصـورة صـلة والك

فأصـبحت . الوصل بين الخيال والإدراك، وقدم مفهوم الصورة مقابلاً للماهية أو المبـدأ

فليس هنـاك صـورة . ما يتحدد به الشيء، وهي مقابل المادة: الصورة عند أرسطو هي

ة والمادة وبنى فلسفته كلها عليه وطبقـه في لقد عني أرسطو بين الصور. إلا في الذهن

وعلى وفـق ذلـك قـدم نظريتـه المعروفـة عـن العلـل . الطبيعة وعلم النفس والمنطق

العلة المادية التي تبين ما صنع منه الشيء، والعلة الصورية أي مـا هـو بحكـم : الأربع

الغـرض مـاهي وظيفتـه و(والعلـة الغائيـة ) أي مـا أوجـده(ماهيته، والعلـة الفاعلـة 

 .)1()منه

ترجمة فؤاد كامل وآخرون، بيروت، دار العلم للملايين، بلا تـاريخ نشر، :  الموسوعة الفلسفية المختصرة1

 .22ص
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أما في التاريخ المعاصر فيعد الصحفي الأمريكي والتر ليبمان أول من استخدم هـذا 

المصطلح بوصفه بأنه تلـك الصـورة المرتبـة للعـالم ضـعيفة أو قويـة التماسـك حيـث 

وقـد لا تكـون صـورة . تتكيف على وفقها عاداتنا وأذواقنا وأحلامنا وقـدراتنا وأحلامنـا

لم لكنها مع ذلك صورة لعالم ممكن، تنتمـي إليـه وفي ذلـك العـالم ممكنة مكتملة للعا

يأخذ الناس والأشـياء أمـاكنهم المعروفـة المحـددة ويقومـون بأشـياء معينـة نتوقعهـا 

 .)1(منهم، عندها نشعر إننا في عالمنا وانه يناسبنا وإننا أعضاء فيه ونعرفه

لمعرفي للفرد، وهي بنيـة والصورة الذهنية هي تمثيل منظم لموضوع ما في النظام ا

ًتراكمية من السمات التي تميل نحو التجانس، فهي تمثل نموذجا مبسـطا لبيئـة الفـرد  ً

وتتميـز هـذه . وتنشأ من تلقي الفرد رسائل عن طريق الاتصال المبـاشر وغـير المبـاشر

ًالسمات بأنهـا تشـكل واقعـا صـادقا لأصـحابها ينظـرون مـن خلالـه ويتصرفـون عـلى  ً

وجد بعض الباحثين أن الصورة الذهنية هي مجموعة من المـدركات التـي و. )2(أساسه

ويـرى . )3(استقرت في مساحة الوعي بحيث تحكم ردود الفرد تجـاه موضـوع الصـورة

 :)4(البعض أن الصورة الذهنية لها ثلاث مكونات هي

الصورة النمطيةـ صورة العرب في مجلة التايم، رسـالة ماجسـتير قـدمت :  إرادة زيدان راهي الجبوري1

 .11 ، ص1996جامعة بغداد عام بب كلية الآدا في إلى قسم الإعلام 

دور وسائل في تشكيل صورة أمريكـا في أذهـان الشـباب الجـامعي المصري، في :  عزة مصطفى الكحكي2

كتاب الإعلام وصورة العرب والمسلمين وقائع المؤتمر السنوي الثامن لكلية الإعلام جامعة القاهرة، الجزء 

 .332، ص 2002الأول، القاهرة، 

صورة الولايات المتحدة الأمريكية في الوعي الشعبي المصري، بحث منشـور في : عبد المجيد وسام فؤاد 3

 .159، ص1998 134مجلة السياسة الدولية، العدد 

 .31ــــ30أيمن منصور ندا، مصدر سابق، ص 4



104

ويشمل على معتقدات الفرد وأفكـاره أو تصـوراته ومعلوماتـه، : المكون المعرفي. 1

ٍ يتم اكتساب هذه المعلومات بشكل مباشر، عن طريق وجود الفرد بـالقرب مـن التي

ًمحيط الأحداث، والتـي يلعـب الاتصـال ووسـائله دورا مهـما في حصـول الأفـراد عـن  ً

 .المعلومات التي يحتاجها من تلك الوسائل

ويمثل مشاعر الفرد وانفعالاته نحو دولة أو شعب أو مجتمع : المكون الوجداني. 2

ويمتد من التقبل إلى الرفض ويتدرج في الشدة بين الإيجابية والسلبية نحـو ظـاهرة ما 

 .ما

 ويشـير إلى اسـتعداد الفـرد للقيـام بـردود أفعـال واسـتجابات :المكون السلوكي. 3

معينة تتفق مع اتجاهاته، مثل التحيـز ضـد جماعـة مـا، أو القيـام بـأعمال متشـنجة 

 .ية مختلفة عادةً عن الطبيعيضدهم، فضلاً عن اتخاذه سلوكيات فوق

ًوتمتلك الصور الذهنية وعمليـة التنمـيط بعـدا سـلوكيا إلى جانـب البعـد الإدراكي  ً

نمـط مكـرر مبتـذل، أو فكـرة (ويقصرها على بعض الناس مـن طبقـات معينـة فهـي 

 .)1()شائعة أو تقليدية، في طريقة تصرف أو تفكير بعض الناس من طبقات معينة

ًلذهنية متجانس مـع مفهـوم الأحكـام المسـبقة معتمـدا عـلى أن مفهوم الصورة ا

مواقـف سـلبية أو (ّتعريف الألماني أيريل ديفيس للأحكام المسبقة الذي يعرفها بأنهـا 

رافضة تتخذ تجاه شخص أو جماعة من الأشخاص حيث تحصل هذه الجماعة بسبب 

ـبب ـدا تصــحيحها بسـ ـددة أصــلاً، يصــعب جـ ـلى صــفات محـ ـة عـ ـف المقولبـ  ًالمواقـ

 موسوعة علم النفس والتحليل الـنفسي، الجـزء الثـاني، القـاهرة، مكتبـة مـدبولي،:  عبد المنعم الحفني1

 .343، ص1978
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الجمود والعناء والشحنات الانفعالية حتى لو تم التعايش مع تجربة مناهضة للحكم 

 .)1()المسبق

ًوقد ركز بعض الباحثين العـرب عـلى المواقـف السـلبية والإيجابيـة معـا كـما هـو 

مجموعة من الأحكام والصـفات ((الحال عند مارلين نصر التي ترى في الصورة النمطية 

الدلالة الإيجابية أو السلبية التي تنطبق على جماعة بأكملها والتقديرات العامة ذات 

حيـث إن التعمـيم . مجموعة من الأفراد يجمعهـم عـرق أو قوميـة أو وطـن أو ديـن

والتكرار والمدلول الخلقي أو الاجتماعي والتطبيق على جماعة بأسرهـا هـي العنـاصر 

 .)2())المكونة للصورة المقولبة

نية إلى حقل دراسات السلوك الـدولي خاصـة بعـد وقد دخل مفهوم الصورة الذه

الحرب العالمية الثانية وذلك ضمن الاهـتمام بمـا يسـمى بالشخصـية القوميـة، فظهـر 

السـمات الشـائعة الثابتـة التـي ((مفهوم الصورة النمطية القومية التي توصـف بأنهـا 

تسري على شعب مـا مـن جانـب شـعب آخـر، والتـي تأخـذ شـكل العقيـدة العامـة 

ًماعية والتي تصاغ على أساس غير علمي أو موضوعي، تأثرا بأفكار متعصبة تتسـم الج

ًوكــون الصــورة النمطيــة جــزءا مــن الصــورة . )3())بالتبســيط في تصــورها للآخــر

الذهنية فان ذلك لا يعني إن كل صورة ذهنية هـي صـورة نمطيـة، إذ أن مفهـوم 

 رفية فانه محتوى لثلاثةالصورة الذهنية أوسع واشمل وضمن إطار النظريات المع

، 1985صورة العرب في صحافة ألمانيا الاتحادية، بيروت، مركز دراسات الوحدة العربيـة، :  سامي مسلم1

 .18ص 

صورة العرب والإسـلام في المنـاهج الدراسـية الفرنسـية، بـيروت، مركـز دراسـات الوحـدة :  مارلين نصر2

 .20، ص1995العربية، 

 صورة الذات ومفهوم الآخر، بيروت، دار التنوير للطباعة والـنشر، الشخصية العربية بين: سينا السيد ي3

 .41، ص1981
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التـي يفهـم المـرء بواسـطتها الشيء ) الإدراكيـة(الأول هو مجموعة السمات المعرفيـة 

متمـثلاً بتفضـيل أو عـدم تفضـيل ) العـاطفي(بطريقة عقلية، والثاني المكون التأثيري 

الــذي يضــم مجموعــة الاســتجابات ) الســلوكي(ًالشيء المعنــي، وثالثــا المكــون الحــركي

. ًتي يعتقدها المرء ملائمة إزاء الشيء في ضوء صـفات الشيء المدركـة مسـبقاللعملية ال

ويتضح من هذا إن الصورة الذهنية تختلف عن الصورة النمطيـة في إنهـا يمكـن أن لا 

تتحول إلى نمط إذا ما تمت الإضـافة إليهـا وصـححت المعلومـات، وبالتـالي فـان كـون 

اسـية ألا وهـي كونهـا ذات تركيبـة الصورة ذهنيـة أم نمطيـة يعتمـد عـلى مسـالة أس

كما إن هناك مـن يـرى في الصـورة الذهنيـة حقيقـة ذاتيـة أو مـا . مفتوحة أو مغلقة

يعتقد إنها الحقيقة وذلك بعزلها عن الحقيقة الموضوعية وهي توجه السلوك وتكـون 

وبعبارة أخرى فـان . عرضة للتغير بفعل الأحداث التي تؤثر على الصورة الذاتية للفرد

صورة الذهنية هي أوسع واشمل من النمطية في حين تبقى الصـورة النمطيـة حكـم ال

قيمة سلبي أو إيجابي بالغ البساطة والتعميم يقترن بفئة من الناس متجاهلاً الفـروق 

 .)1(الفردية بين أعضاء تلك الفئة ويصعب تغييره في معظم الأحيان

الصـورة النمطيـة في سـياق إن المقارنة بين استخدامات مفهوم الصورة الذهنيـة و

علم الـنفس الاجتماعـي، تـؤشر مـدى التـداخل الحاصـل بـين المفهـومين والاسـتخدام 

ًالمتبادل بينهما، أحدهما بدلالة الأخـرى أحيانـا، بيـد أن الاسـتنتاج المنطقـي يشـير إلى 

العلاقة بين الصورة الذهنية والصورة النمطية هـي علاقـة الكـل بـالجزء، وان مفهـوم 

ـورة  ـيالصـ ـة، التـ ـورة النمطيـ ـوم الصـ ـن مفهـ ـمولاً مـ ـعة وشـ ـثر سـ ـو أكـ ـة هـ  الذهنيـ

 

 .17 ـ 16 إرادة زيدان راهي الجبوري، مصدر سابق، ص 1
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تــرتبط بالدرجــة الأســاس بعمليــة التنمــيط ودراســة الاتجاهــات وبنــاء نظريــة عــن 

لا ينظر إليها على أسـاس صـدقها أو ) النمطية(ان صورة الجماعة الخارجية . التعصب

 .)1(داخليةكذبها، بل على أساس تناسبها مع أهداف ومصالح الجماعة ال

: وفي هذا المجال يجب أن نميـز بـين كلمتـين مترادفـين في اللغـة الإنكليزيـة وهـما

إذ يعادل مصـطلح الصـورة الذهنيـة في اللغـة ). image(وكلمة ) stereotype(كلمة 

التـي عرفهـا قـاموس أكسـفورد بأنهـا تقليـد بـارع للشـكل ) image(الإنكليزية كلمة 

ـال ـل التمثـ ـلشيء مثـ ـة أ. الخــارجي لـ ـه يعــرف كلمـ ـاموس وبســتر فانـ ـا قـ ) image(مـ

ًنسخة أخرى من شكل شيء كـأن يكـون إنسـانا أو شـيئا، إذ يقـال إن هـذا :(بأنها ً

ويتفـق البـاحثون . )2()ًالولد هو نسـخة مـن أبيـه، وهـي أيضـا صـورة في العقـل

الأجانب بأن الصورة الذهنية هي نتيجة لكل تجربة الماضي لمالك الصورة الذهنية 

ة الميلاد وربما قبل ذلك والإنسان جنـين في بطـن أمـه، إذ يتلقـى الكـائن منذ لحظ

ًالحي تيارا مستمرا من الرسائل الشفوية، عن طريق الأحاسـيس وقـد تكـون تلـك  ً

ثم يبـدأ الإنسـان بعـدها بـادراك نفسـه . الصور مجرد أضواء غير مميزة وضوضاء

لذي يمكن وصفه بالإدراك ًجسما في وسط عالم الأشياء، ويكون هذا بداية التصور ا

إذ يبدو العالم منزلاً وربما عدة شوارع فـإذا مـا تقـدم العمـر بالإنسـان ازداد هـذا 

 ويصــف ليــبمان هــذه الصــورة. )3(التصــور ليشــمل في النهايــة كــل شيء موجــود

 

، أطروحة دكتوراهغير منشورة 1958ـ 1945صورة بريطانيا في الصحافة العراقية :  صفاء صنكور جبارة1

 .143  ـــ142، ص2001م عام قدمت إلى جامعة بغداد كلية الآداب قسم الإعلا

2 Webster’s Desk Dictionary of the English Language , New York , PORTLAND 

HOUSE , 1990 , P. 449. 

 .7، ص 1983الصورة الذهنية والعلاقات العامة، القاهرة، عالم الكتب، :  علي عجوة3
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بأنها صورة مرتبـة للعـالم ضـعيفة أو قويـة التماسـك إذ تتكيـف عـلى وفقهـا عاداتنـا 

ومسراتنا وأحلامنا، وقد لا تكون صور مكتملة للعالم لكنها مـع ذلـك وأذواقنا وقدراتنا 

صورة لعالم ممكن وهـي تـؤثر في أحكامنـا وكفاءتنـا في الـتعلم، وردود أفعالنـا تجـاه 

إن هذه الصورة الذهنيـة التـي يحملهـا الفـرد . )1(الآخرين بل حتى في فلسفتنا للحياة

ردة أو ما يؤمن به بأنه حقيقـة صـادقة عن العالم تعرف بأنها معرفته الموضوعية المج

 .)2(ينظر من خلاله إلى ما حوله ويفهمها على أساسه

إن تكوين الصورة الذهنية هي عملية حركية تتغير وتتبدل بحسب تطـور الواقـع 

الاجتماعي وتغير الأوضاع الاقتصـادية والظـروف السياسـية والثقافيـة، لـذلك فهـي لا 

سم بالمرونة والتفاعل المستمر فتتطور وتنمو وتتسـع تتصف بالثبات والجمود وإنما تت

ومع ذلك فان اغلـب البـاحثين العـرب . )3(وتتعدد وتتعمق وتقبل التغيير طوال الحياة

ًيجمعون بين مصطلحي الصورة الذهنية والصورة النمطية ويعـدونها مفهومـا واحـدا ً .

لـدكتور حلمـي خضر ومن الباحثين المهتمين بعملية تكوين الصور في عقول الآخرين ا

تصور يتصف بالتصـلب والتبسـيط المفـرط : (ساري الذي يعرف الصورة النمطية بأنها

لجماعة ما يتم على ضوئه وصف الأشخاص الآخرين الذين ينتمون إلى هذه الجماعـة، 

 .)4()ًوتصنيفهم استنادا إلى مجموعة من الخصائص والسمات المميزة لتلك الجماعة

 .148، ص 1993شروق، علم النفس الاجتماعي، القاهرة، دار ال: لامبرت.  لامبرت أ1

العربي وصورته في ظـل العولمـة والفضـائيات والانترنيـت، في كتـاب العولمـة والهويـة، :  تيسير مشارقة2 

 .365، ص1999صالح أبو إصبع، عمان، جامعة فيلادلفيا، . تحرير د

 .12صدر السابق، صالمالصورة الذهنية والعلاقات العامة، :  علي عجوة3

 ، 1999رأة كـ آخر، تحرير الطاهر لبيب، بيروت، مركز دراسات الوحدة العربية، الم:  حلمي خضر ساري4

 .765ص 
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عالم المحيط به بصورة أساسية كمصدر من مصـادر الصـور ويعتمد الإنسان على ال

العائلة، المدرسـة، المؤسسـات (التي يستمدها ويخزنها وكذلك على الناس المحيطين به 

وتتكون تلـك الصـور بنـاء عـلى تجـارب ). الدينية والاجتماعية الأخرى التي يرتبط بها

ة شـخص آخـر، وقـد منقوصة ربما يكون قد خاضها بنفسه أو توصل إليهـا عـبر تجربـ

وإذا مـا اقترنـت تلـك المعلومـات . تكون على أساس معلومات مشوهة أو مبالغ فيهـا

ًبالصور المخزونة في الـذاكرة تصـبح لـدى الشـخص في هـذه الحالـة أحكامـا مسـبقة، 

وعندما تتوفر معلومات تناقض ما يحمله الشـخص مـن أفكـار وتصـورات فـان ذلـك 

 ما يحمله من صور هي خلاصة مكونات إدراكيـة الشخص لابد أن يمر بحالة صراع بين

وعاطفية وبين المعلومات المتوفرة لديه حينها يقوم إمـا بتعـديل أو تقريـب أو تغيـير 

أن الصـورة النمطيـة مـن أصـلها . )1(ًالصور السـابقة تماشـيا مـع المعلومـات الجديـدة

جـاوز هـذه اللغوي هي صورة ثابتـة مترسـخة في العقـل الإنسـاني، تـرفض التغيـير، وت

، وهـي كـذلك )2(الصورة وإقصائها من مساحة الوجدان من اعقد وأصعب الإجـراءات

تلك الصور التي تنطبع في أذهان الناس عن أشخاص أو شعوب حاملـة معهـا سـمات 

موضوعة في قالـب ذهنـي يحـد مـن التفكـير في تصـور هـؤلاء الأشـخاص أو الشـعب 

  .)3(بصورة مخالفة في الذهن

 

 .150 إرادة زيدان راهي الجبوري، مصدر سابق، ص1

صورة الولايات المتحدة الأمريكية في الصحافة العراقية، رسالة ماجستير قـدمت :  ريا قحطان الحمداني2

 .28، ص 2001علام عام كلية الآداب ـقسم الإ/ إلى جامعة بغداد 

ــ دراسـات الإعـلام، المصـداقية، الحريـة والهيمنـة  تحـديات الإعـلام العـربي:  صالح خليل أبـو إصـبع3 

 .70، ص 1999الثقافية، عمان، دار الشروق للنشر والتوزيع، 



110

 الصورة الذهنيةأنواع : ًثانيا

ً تعمل الصور الذهنية على شكل تراكمات لتكون مخزونا خاصا بها تسمى أحيانـا  ً

اللاشعور ويتم تصنيف وتجميع هذه الصور في مجموعات ترتب عـلى وفـق تصـنيف 

 :)1(التضمين والاحتواء بالذهن إلى ثلاث اتجاهات رئيسة

ًالصور بوصفها نسخا ذهنيا للأحاسيس.1 ً. 

 بوصفه توسط المثير من العالم الخارجي من جهة والاستجابة المتخيل الذهني.2

 .من جهة أخرى

أي بمعنـى تلـك " سلوك وأحاسيس مسـتثارة"المتخيل الذهني بوصفه مشاعر .3

 .التي تحدث في غياب أي مؤثر عدا الصورة الذهنية

ـة  ـة والإعلاميـ ـية والتجاريـ ـالات السياسـ ـطلح في المجـ ـذا المصـ ـار هـ ـة لانتشـ ونتيجـ

لا يوجد تصنيف ثابت ومستقر لأنواع الصور الذهنيـة وهـي في ذلـك شـأنها والمهنية، 

 .شأن تحديد مفهومها تختلف من حقل معرفي إلى آخر

 : وهناك أنواع من الصور الذهنية منها

ينصرف الأفراد في حضور الآخـرين بشـخص أو صـورة معينـة : الصورة الذاتية.1

 .)2(ي الذي ينخرطون فيهلذواتهم ويؤثرون بها في نتيجة التفاعل الاجتماع

وهي الصـورة التـي يصـيغها بعـض الأفـراد عـن أنفسـهم : الصورة المثالية.2

 والتي يعتقدون انها تمثلهم كـما هـم في الواقـع وتتمثـل هـذه الصـورة بـأن يـرى

الصورة الذهنية لوظيفة العلاقات العامـة، أطروحـة دكتـوراه، مقدمـة إلى مجلـس :  باقر موسى جاسم1

 .72، ص2008لية الإعلام جامعة بغداد، ك

ًالاستشراق جنسيا، ترجمة عدنان حسـن، بـيروت، شركـة قـدمس للـنشر والتوزيـع، : آرڤن جميل شك 2 

 .80، ص2003
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ًالشخص نفسه نابغة أو قديسـا، وكلـما كانـت الصـورة غـير حقيقيـة زادت الشـخص 

ًتعــاظما وتعجرفــا وازداد تعرضــه للان تقــاد، وتقــوم الصــورة المثاليــة بــديلاً عــن الثقــة ً

 .)1(والاعتزاز بالنفس وهي نوع من التحقيق الوهمي

وهي نوع من التعميم يوجد في أدب الدراسـات  :الصورة المجسمة للشعوب .3

ما بعد الاستعمارية والتي يعمل الخطـاب الثقـافي الأوربي الغـربي إلى تمثيـل الشـعوب 

 .)2(والأمكنة

ّ يعرفها جونز بأنها صـورة لإعجـاب المحفوظـة بـلا حـدود في :دسةالصورة المق.4

 .)3(ًاللاشعور وكثيرا ما تتقمص أو تتمثل معا أشخاص غير الشخص الأصلي

ّ تعرفها كارين هورني، هي صورة لاشعورية بطريق لا معقول :الصورة المتخيلة.5

فهـي تتميـز  زاز،عن ذات المرء وما ينبغي لها أن تكون على وفق ما يمليه عليه بـالاعت

بالصفات الممجدة المعظمة والمكملة المستمدة من تخيلات الشخص السابقة وخبراتـه 

العمليات العقليـة التـي " ويقصد بالصورة المتخيلة )4(وحاجاته واستطاعته أو إمكاناته

يقــوم بهــا عقــل الإنســان حيــنما يتعــرض إلى اســتثارة الوحــدات المعفيــة كــالمواقف 

ئق والأفكـار المتعلقـة برمـوز تلـك الاسـتثارة ومـا يصـاحب تلـك والانطباعات والحقـا

 .)5("العمليات من تذكر وتفكر بدون إطلاق الأحكام

 

، 1962عقدة أوديب، ترجمة جميل سعيد، منشورات مكتبة المعارف، بيروت، : باتريك ملاهي  1

 .271ص

 .320آرڤن جميل شك، المصدر السابق، ص 2

 .682، صت. القاهرة، الدار الدولية للنشر والتوزيع، بكمال دسوقي، ذخيرة علوم النفس،  3

 .683 المصدر نفسه، ص4

 .80باقر جاسم موسى، المصدر السابق، ص 5
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 وهي انطباع وجداني يمثل آراء واعتقادات متبلورة يجـري :الصورة الاجتماعية.6

والمجتمع لكن لا مقابـل موضـوعي لهـا يمكـن إثباتـه في  تخيل صورها بعمق في الفرد

قة، وهـذه الانطباعـات ذات النغمـة الانفعاليـة لـيس لهـا علاقـة مبـاشرة واقع الحقي

بالموضوع أو الموقف الذي أسقط عليه، والصورة الاجتماعية تحدد بالتمني أو الترجي 

 .)1(ولا تقوم على حقيقة تقبل الإثبات بالدليل والمصطلح 

كوينها  وهي صورة ذات صلة بالقيم والمعتقدات، إذ يرتبط ت:الصورة الوطنية.7

بالنشأة، وتعد ذات دلالات معينة في عملية صنع القرارات السياسـية فتـؤثر فيهـا وفي 

 .)2(ًصناعة السياسة الخارجية عموما

ً وهي خلاف الصورة الحسية والصورة اللفظية تمثل أما شـيئا :الصورة اللفظية.8

 .)3(أو خبره كلامية سابقة في حدود الألفاظ

 :)4(في ثلاث نقاط، وهيوتكمن أهمية الصورة الذهنية 

 .إن إدراك الإنسان للعالم من حوله هو إدراك محدود.1

ًتؤدي دورا مهما في تكوين صور عدة عـن أشـياء كثـيرة كالشـعوب الأفريقيـة .2 ً

 .والآسيوية

تكمن أهمية الصورة الذهنية في أنها تصور لنا أشياء عـن الواقـع غـير دقيقـة .3

 ً.غالبا

 .684كمال دسوقي، المصدر السابق، ص  1

 .123  زينة عبد الستار، مصدر سابق، ص2

 .683 كمال دسوقي، المصدر السابق، ص  3

فريد صالح فياض، صورة العراق السياسية في الصحافة العربية، أطروحة دكتوراه مقدمة إلى مجلـس   4

 .41، ص2005جامعة بغداد، / كلية الإعلام
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 :)1(لذهنية لها ثلاثة أبعاد هيويرى بعض الباحثين أن الصورة ا 

ًوهو البعد الذي يدرك عن طريقه الفرد موضوعا معينـا يتصـل : البعد المعرفي.1 ً

بدولة أو شعب أو مجتمـع مـا مثـل المعرفـة بالأسـس التاريخيـة والجغرافيـة للدولـة 

 .والمعرفة بالمعلومات المتعلقة بشعبها

و دولة أو شعب أو مجتمع  ويمثل مشاعر الفرد وانفعالاته نح:البعد الوجداني.2

 .ما يمتد من التقبل إلى الرفض ويتدرج في الشدة بين الايجابية والسلبية

 ويتمثـل في رغبـة الفـرد في السـفر إلى دولـة أجنبيـة والعـيش :البعد الإجرائي.3

والعمل فيها أو الزواج من واحدة تعـيش فيهـا، ويعتمـد هـذا العامـل عـلى المسـافة 

  .الاجتماعية بين الشعوب

 إلىتجـاه المؤسسـة، الجمهـور كما يمكن تصـنيف الصـور الذهنيـة التـي يحملهـا 

 :)2(الآتية الأنواع

وهي الصورة التي ترى المؤسسة صورتها مـن خـلال جمهورهـا، : الصورة المرآة.1

ًوهذه الصورة يمكن أن تكون مختلفة تماما عما يعتقده المسؤولون في المؤسسة وذلـك 

 . الجمهور تخو المؤسسةبسبب ضعف المعرفة قي اتجاهات

وهي الصورة التي يحملها الجمهور نحـو المؤسسـة، والتـي : الصورة الحالية.2

تكون ناتجة من الخبرة والمعرفة الجيدة للمؤسسة، أو يمكن أن ترتكز عـلى معلومـات 

 .مشوهة أو بيانات غير صحيحة عن المؤسسة

 عزة مصـطفى الكحـكي، دور وسـائل الإعـلام في تشـكيل صـورة أمريكـا في أذهـان الشـباب الجـامعي 1

لمسـلمين، وقـائع المـؤتمر السـنوي الثـامن لكليـة المصري، بحث منشور في كتاب الإعلام وصورة العرب وا

 . 335، ص2002، 1الإعلام، جامعة القاهرة، ج 

 .273 ــــ 272سابق، ص فهمي محمد العدوي،  مصدر 2
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 أذهـان وهي الصـورة التـي ترغـب المؤسسـة تكوينهـا في: الصورة المرغوبة.3

 .ًجمهورها، وهي غالبا ماتكون انطباعات جديدة غير معروفة للجمهور

 الجمهـور يحملهـا أنًوهي غالبا ماتكون امثل صورة يمكن : الصورة المثالية.4

المختلفـة، والتـي تسـعى   في الاعتبار المنافسة بين المؤسساتالأخذ المؤسسة، مع تجاه

 .)1( على الجمهورللتأثيرفيها 

وتتشكل هذه الصورة عندما يتعرض الجمهور لنمـوذجين : عددةالصورة المت.5

ًمختلفين للمؤسسة، يعطي كل منهما انطباعا مختلفا عنها، وهذا الانطباع   يتحـول أمـاً

 صورة سلبية، وان توحد بين الجانبين في صورة واحـدة، تضـم أو إلى صورة ايجابية إلى

  . الجمهورأفراد منهما على لاًأثير كتًاغلب العناصر الايجابية والسلبية تبعا لقوة شدة 

 

 .273 المصدر نفسه، ص1
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 خصائص وسمات الصورة الذهنية: ًثالثا

ُتبنى الصورة الذهنية على خبرات الإنسان السابقة مـن لحظـة المـيلاد وربمـا قبـل 

ًذلك والإنسان مازال جنينا في بطن أمه، وتقوم بدور هـام و محـوري في تكـوين الآراء 

اد، وهنـاك العديـد مـن السـمات والخصـائص واتخاذ القرارات وتشـكيل سـلوك الأفـر

  :)1(المختلفة التي تتسم بها الصورة الذهنية، نذكر منها ما يلي

ذهب كثير من الباحثين إلى أن الصورة الذهنية لا تتسـم بالدقـة، : عدم الدقة

ًولعل مرجع ذلك أساسا هو أن الصورة الذهنية مجـرد انطباعـات لا تصـاغ بـالضرورة 

ًضوعي، بل تعد تبسيطا للواقع، كما أن الصورة الذهنيـة لا تعـبر على أساس علمي مو

، ولكنها تعبر في معظم الأحيـان عـن جزئيـة مـن الواقـع ...بالضرورة عن الواقع الكلى

الكلى، لاسيما وأن الأفراد عادة يلجئون إلى تكوين فكرة شاملة عن الآخرين من خلال 

 .جمع المعلومات الكاملةمعلومات قليلة يحصلون عليها لعدم القدرة على 

 وتتعـدد ،فالصورة الذهنية تميل إلى الثبات ومقاومة التغيـير: المقاومة للتغيير

 وبعـض ،العوامل التي تحدد وتؤثر في كم وكيف التغيير المحتمل في الصـورة الذهنيـة

هذه المتغيرات يتعلق بالصـورة ذاتهـا، وبعضـها الآخـر يتعلـق بالرسـائل الـواردة مـن 

 .خلالها

com.hrdiscussion.www://http  :بحــث منشــور عــلى شــبكة الانترنــت عــلى الموقــع الآتي  1

html.83150hr/  10/4/2015ريخبتا   
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تقوم الصورة الذهنية على التعميم المبـالغ : لتعميم وتجاهل الفروق الفرديةا

ًفيه، ونظرا لـذلك فـالأفراد يفترضـون بطريقـة آليـة أن كـل فـرد مـن أفـراد الجماعـة 

موضوع الصورة تنطبق عليه صورة الجماعة ككل عـلى الـرغم مـن وجـود اختلافـات 

 على الأفراد مـن خـلال تصـنيفهم وفروق فردية، والأفراد يستسهلون في إصدار الحكم

ُضمن جماعات أخرى، ويترتب على ذلك أن الفئات والجماعات والمهن المختلفة يكون 

عنها الجمهور صور ذهنية تتسم بالتعميم وتتجاهـل الفـروق والاختلافـات التـي قـد 

  .تكون في بعض الأحيان جوهرية وأساسية

ن إدراكــات متحيــزة لــدى تــؤدى الصــور الذهنيــة إلى تكــوي: الإدراك المتحيــز

ًالأفراد، فالصور الذهنية تبنى أساسا على درجة من درجات التعصب، لذا فإنها تـؤدى 

إلى إصدار أحكام متعصبة ومتحيزة، فمن خلال الصور الذهنيـة يـرى الأفـراد جوانـب 

من الحقيقة، ويهملون جوانب أخرى لأنها لا تتمشى مـع معتقـداتهم، ولا تتسـق مـع 

 . اتجاهاتهم

ـؤ بالمســتقبلا ـات : لتنبـ ـؤ بالســلوك والتصرفـ ـة في التنبـ تســهم الصــور الذهنيـ

المستقبلية للجمهور تجاه المواقـف والقضـايا والأزمـات المختلفـة، فالصـورة الذهنيـة 

المنطبعة لدى الأفراد باعتبارها انطباعات واتجاهـات لـدى الأفـراد حـول الموضـوعات 

 . التي قد تصدر عن الجماهير مستقبلاًوالقضايا والأشخاص يمكن أن تنبئ بالسلوكيات
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تتسم الصورة الذهنية بتخطيها لحدود الزمـان : تخطى حدود الزمان والمكان

 فالفرد لا يقف في تكوينه لصوره الذهنيـة عنـد حـدود معينـة بـل يتخطاهـا ،والمكان

ًليكون صورا عن بلده ثم العالم الذي يعيش فيه، بل وتمتد الصور التي يكونهـا إلى مـا 

وراء المجرة التي يسكنها، وعلى مسـتوى الزمـان، فالإنسـان يكـون صـور ذهنيـة عـن 

الماضي، ويكـون صـور ذهنيـة عـن الحـاضر، إضـافة إلى المسـتقبل، وبـذلك يتضـح أن 

ًالإنسان يكون صورا ذهنية عن الأزمنـة والأمـاكن المختلفـة، وفقـا لمعارفـه ومدركاتـه  ً

والاستنتاج كما يمكن لنا في هـذا السـياق أن ًومشاهداته إضافة إلى قدرته على التخيل 

  :1نلمح عدة سمات وخصائص أخرى للصورة الذهنية وذلك على النحو الآتي

الصورة عملية ديناميكية متفاعلة تمر بمراحل متعددة تتـأثر كـل مرحلـة بمـا .1

يسبقها وتؤثر فيما يلحق بها، كما أنها متطورة ومتغيرة وتأخذ أشكالاً عديدة وقوالـب 

  .لفةمخت

الصورة الذهنية عملية معرفية فهي تمر بمراحل العمليات المعرفية من إدراك .2

ليـات المعرفيـة أو للمتغيرات والعوامـل التـي تخضـع لهـا العمو فهم وتذكر، وتخضع 

 .تتأثر بها

 الصورة الذهنية عملية نفسية مما يعنى كونها عمليـات داخليـة لهـا أبعـاد .3

  .فيةشعورية إلى جانب أبعادها المعر

صـورة مجلـس النـواب لـدى الجمهـور العراقـي، أطروحـة دكتـوراهغير :  سالم جاسم محمد العـزاوي1

 .37 ــــ 36، ص2010جامعة بغداد، / منشورة، قدمت إلى مجلس كلية الإعلام
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الصورة الذهنية تتكون وتتطور في إطار ثقافي معين أي أنهـا لا تنشـأ في فـراغ .4

 .وإنما تتأثر بكل الظروف حيطة بها

وفي ضوء استعراض مفهوم الصورة الذهنية يمكننا أن نـؤشر النقـاط الآتيـة والتـي 

 :)1(تحدد سمات الصورة الذهنية، وهي

ًا زمنيا سابقا، بمعنى أن الصـورة الذهنيـة تتسم الصورة الذهنية بان لها إطار: أولاً ً ً

 .قديمة التكوين، أي أننا لا نطلق على معرفة حالية صورة ذهنية

ًتتسم الصورة الذهنية بان لها إطارا ذاتيا حسيا، بمعنى أن الصـورة الذهنيـة : ًثانيا ً ً

 تنبع من مقدرة الإنسان الحسية، أي قدرة الإنسـان عـلى اسـتيعاب المثـير أو التعـرض

 ).ما يمتلكه الفرد من قدرات حسية(له

تباين الصورة الذهنية، بمعنى أن الصورة الذهنية تختلف مـن فـرد إلى آخـر : ًثالثا

ومن جماعة إلى أخرى ومن مجتمع إلى آخـر، إلا أنهـا قـد تتقـارب في أذهـان الأفـراد 

رات مكونة صورة ذهنية متماثلة لجماعة أو مجتمع ما، وهذا التباين يرجـع إلى القـد

 .الحسية المتباينة للأفراد

ًتتسم الصورة الذهنيـة بالعاطفـة، عـلى الـرغم مـن أن ذلـك لا يعـد شرطـا : ًرابعا

ًأساســيا في الصــورة الذهنيــة، وليســت العاطفــة في جميــع الأحيــان مقياســا للصــورة  ً

 .)2()سلبي، ايجابي(الذهنية 

زيــوني وأثــره في الجمهــور،عمان، دار أســامة للــنشر  الإعــلان التلف: المشــهدانيالـلـــه ســعد ســلمان عبد1

 .91 ـــ90، ص2012والتوزيع، 

 .272 فهمي محمد العدوي، مصدر سابق، ص2
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ادر بنـاء وتكـوين الصورة الذهنية مكونة للاتجاه، بمعنـى أنهـا احـد مصـ: ًخامسا

 .الاتجاه

الصورة الذهنية ديناميكية، بمعنى أنها متغيرة غير ثابتة سواء أكان التغيير : ًسادسا

ًبطيئا أم سريعا وهذا التغيير ناتج عن تفاعلها مع مثير جديد ً. 

الصورة الذهنيـة أداة تحكـم، بمعنـى أنهـا بمثابـة مقيـاس يحـدد ويضـبط : ًسابعا

 .د الأفعال إزاء المثيرالسلوك والأحكام أو ردو

ًالصـورة الذهنيـة مكونـة للصـور، بمعنـى أنهـا تكـون وتنشـأ صـورا ذهنيـة : ًثامنا ّ

ًجديدة دون الحاجة إلى اللجـوء إلى القـدرات الحسـية، بنـاءا عـلى تمتلكـه مـن صـور 

 .ذهنية سابقة تكونت بفعل مثير حسي

ن الخـاص إلى العـام ٌالصورة الذهنية تفكـير اسـتدلالي، بمعنـى الانتقـال مـ: ًتاسعا

 .)1(ًويعد التفكير الاستدلالي أكثر أنواع التفكير شيوعا) مثير، صور، ذهنية، حكم(

 

 .94 الإعلان التلفزيوني وأثره في الجمهور، المصدر السابق، ص: المشهدانيالـلـه سعد سلمان عبد1
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  الصورة الذهنيةشكيلدور وسائل الإعلام في ت: ًرابعا

أدى التطور الهائل في وسـائل الإعـلام وتضـخم الآلـة الإعلاميـة الغربيـة إلى بـروز 

عيـة والسياسـية والدينيـة لكثـير مـن شـعوب خطرها على الهويات الثقافيـة والاجتما

العالم لما تستطيع فعله من خلال تكوينها للصور الذهنية عن الشـعوب والمجتمعـات 

وتلعب وسائل الإعلام عدة أدوار في خلق الصـورة وهـذه . خاصة في دول العالم الثالث

ومـات ًالأدوار هي أن تكون ساحة أو طرفا أو أداة لطرح التصورات، حيث تلجـأ الحك

والقوى السياسية المختلفة لاستخدام وسائل الإعلام كمساحة تطرح فيهـا تصـوراتها أو 

ًوقد تكون وسائل الإعلام طرفا فعـالاً . ًقد توظفها أيضا كأداة لدعم أو تثبيت تصوراتها

له مفاهيمه وتصوراته، وقد تتداخل الحالات الثلاث وتتفاعـل لتصـبح وسـائل الإعـلام 

ولاشـك أن وسـائل الإعـلام عنـدما تـنهض بهـذا . )1( في الوقت ذاتـهًساحة وأداة وطرفا

الدور فإنها لا تقدم تصورات فحسب بل تعكس في الوقـت ذاتـه معتقـدات المجتمـع عـن 

 وتقوم وسائل الإعـلام في بنـاء الجانـب الإدراكي للفـرد عـن جماعـة قوميـة .تلك التصورات

ديمها في قالب بعينه لان الإعلام ليس مجـرد بإمداد الفرد بالمعلومات والآراء والتحليلات وتق

قناة تقوم بتقديم المعلومات عن مجتمع ما بحياد وتغطيـة متوازنـة، كـما إن تطـور البنـاء 

الإدراكي المعرفي للفرد وتطور شخصـيته ككـل داخـل واقـع اجتماعـي معـين قـد يـؤدي إلى 

 ويـذكر الـدكتور .يهإحداث ميل سيكولوجي أساسي يؤثر بدوره في بناء ومحتوى الصورة لد

 أن الفــرد يحــدد اتجاهــه نحــو وســائل الإعــلام مــن خــلال الصــورة((:محمــد عبــد الحميــد

 

نحو صورة الإنسان العربي في الصحف اتجاهات الصفوة المصرية :  احمد عثمان وسامي السعيد النجار1

وقنوات التلفزيون الغربية ن بحث منشور في كتـاب الأعـلام وصـورة العـرب والمسـلمين وقـائع المـؤتمر 

 .460 ـ 459، ص2002السنوي الثامن لكلية الإعلام جامعة القاهرة، الجزء الأول، القاهرة، 
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الذهنية التي يرسمها الفرد في مخزونه المعرفي عـن هـذه الوسـائل أو إحـداها نتيجـة 

الخبرة المتراكمة من اقترابه من هذه الوسائل وعلاقتها بالمدركات التـي يختزنهـا الفـرد 

 .)1())برتهفي إطار خ

إن توجيه وسائل الإعلام للمعلومات هي إحدى أهم الطرق المـؤثرة عـلى تكـوين 

إن هذا التأثير مهم عندما نعلم انه تكتب كل يـوم في . الصور لدى أمة عن أمة أخرى

العالم أكثر من مليون كلمة إعلامية، لا يتسلم منها القارئ أكثر من نصف بالمائة، وأمـا 

إن عمليـة . حر من المعلومـات الإخباريـة فيخضـع لتغيـير ضـخمما تبقى من هذا الب

اختيار المعلومات المتناثرة من بحر المعلومات لتكوين الصور عن أمة لدى أمة أخـرى 

لان هـذه المعلومـات المتنـاثرة يختارهـا القـائمون عـلى : هي عملية مهمة لسـببن أولاً

غيير على الصورة المشـوهة الصحف حسب أهوائهم السياسية، الأمر الذي يزيد من الت

ًتدعي هذه الصحف إنها تلعب دورا تثقيفيا بين الجمهور: ًثانيا. أصلاً ً)2(. 

ًكما تؤدي وسائل الإعلام دورا مهما في تكوين الصور الذهنية عن قضايا الحيـاة  ً

المختلفة، فهي الوسيلة الرئيسة لنقل الصور والآراء والأفكار، وتدعم وسائل الإعـلام 

ًذهنية الموجودة مسبقا في أذهان الأفراد التي تكونـت في مرحلـة الطفولـة الصور ال

ًفي داخل الأسرة والمدرسة، فتضـفي عليهـا بعـدا أوسـع نطاقـا وثقـة إضـافية ودور . ً

ـير وتعــديل ـن دورهــا في تغيـ ـثر مـ ـدعيم الصــور يكــون أكـ ـلام في تـ  وســائل الإعـ

 

 .201، ص 1997 القاهرة، عالم الكتب، نظريات الإعلام واتجاهات التأثير،:  محمد عبد الحميد1

صـورة العرب في صحافــة ألمانيا الاتحادية، بيروت، مركز دراسات الوحـــدة العربية، :  ســامي مســلم2

 .32 ـ 31، ص 1985
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ًر، كما تـؤدي دورا مهـما في هذه الصور، كما تؤدي دورها في تغيير وتعديل هذه الصو ً

. )1(خلق صور ذهنية عن الموضوعات الجديدة التي لا يمتلك الفرد عنها أي معلومـات

 :وتبرز أهمية وسائل الإعلام في تكوين الصور بالنقاط الآتية

إن نطاق تجربة معظم الناس محدود بطبيعته، ولـذلك فـان الإنسـان يسـتقي . 1

% 70واتضح أن . ضه وسائل الإعلام الواسعة الانتشاربما تنشره وتذيعه وتعر معلوماته

من الصور التي يبنيها الفرد لعالمـه مسـتمدة مـن وسـائل الإعـلام المختلفـة وتختلـف 

مـن الأمـريكيين % 95ًهذه النسبة باختلاف تقدم الدول تكنولوجيا، فان ما يقرب من 

 .)2(يحصلون على معلوماتهم من وسائل الإعلام

ع لوسـائل الإعـلام، وامتـداده الأفقـي والعمـودي، فهـي تحـاصر الانتشار الواس. 2

الإنسان في كل مكان حيث يوجد وبسبب هذا الانتشار الكبير فلا يمكن للفـرد الهـرب 

 .)3(من رسائلها

ًقائق التي تجري في العالم يوميا قدرة وسائل الإعلام على تفسير الأحداث والح.3

ًفرد جهـدا في التفكـير والتحليـل، فيلجـأ إلى وبلورتها في صور معينة، وهذا يوفر على ال

 .الاعتماد على هذه الوسائل في معرفته للعالم المحيط به

ًويكون كل فرد صورا ذهنية نتيجة لتفاعله مع البيئة الحقيقية، وبالتالي تختلـف  

  آخــر لان خــبرة كــل فــرد لا يمكــن ان تتشــابهإلىالصــور الذهنيــة مــن شــخص 

، 1981الاتصال بـالجماهير بـين الإعـلام والدعايـة والتنميـة، الكويـت، وكالـة المطبوعـات، :  احمد بدر1

 .128ص

الصورة النمطية للإسلام والعرب في مرآة الإعلام الغربي، الرياض، شركة الدائرة للإعلام : در طاشعبد القا2

 .20، ص 1989المحدود، 

الاتصال والإعلام في المجتمعات المعـاصرة، عـمان، دار آرام للدراسـات والـنشر، :  صالح خليل أبو إصبع3

 .84، ص 1995
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فان كل فرد يشرح ويفسر خبرته في ضوء تجاربـه وخبراتـه مع خبرة الآخرين، ومن ثم 

 . التي يظل يكتسبها طوال حياته

َّإن تشكيل الصور لدى الأفراد يعتمد على أساليب عدة، يمكـن   ويرى أيمن منصور

أن تسهم في تكوين الصور لدى الأفراد الذين يعتمدون على وسائل الإعـلام في اسـتقاء 

 :)1(يالمعلومات وهذه الأساليب، ه

 الذي يعني جعل المواقف والأحداث نتاج أفـراد :شخصنة المواقف والأحداث.1

أكثر منهـا نتـاج مجتمعـات ومؤسسـات، ونقـل الحـدث مـن دون تقـديم السـياقات 

 .الاجتماعية والسياسية والاقتصادية التي نتج عن طريقها وفي سياقها

ار في شـكل  بتقـديم الأخبـ:إضفاء الطابع الـدرامي عـلى المواقـف والأحـداث.2

، وعادةً مـا )المأزق أو المشكلة(وحبكتها ) الفاعلون( لكل قصة منها شخصياتها ،قصص

يتم تقديم هذه القصة مختصرة في شكل كبسولة يمتزج بـداخلها الحـاضر بالمـاضي أو 

المســتقبل وهــي تــرضي الاهتمامــات العاطفيــة التــي تثــار عــن طريــق الشخصــيات 

  .والحبكات

 ويعني تجزيء الأخبار وعـزل القصـص الإخباريـة :اثتجزيء المواقف والأحد.3

 .عن بعضها البعض وعدم ربطها أو محاولة إيجاد الروابط بينها

ويحدث التنميط للمواقـف والأحـداث في تقـديم : تنميط المواقف والأحداث.4

  .وسائل الإعلام لتفسيرات نمطية للمواقف والأحداث

  .111 مصدر سابق، ص أيمن منصور، الصور الذهنية الإعلامية،1
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ًدورا مهما بتشـكل الصـور الجديـدة َّإن وسائل الإعلام تلعب  ويرى سليمان صالح ً

 :)1(وتدعيم الصور القديمة عن طريق ثلاث عمليات هي

 تستغل وسائل الإعلام حاجة الناس إلى التصـنيف، وعـدم قـدرتهم عـلى :التركيز.1

استيعاب الأحـداث والمشـكلات العالميـة والاجتماعيـة المعقـدة، وعـدم قـدرتهم عـلى 

تفسيرها للتركيز في زوايا معينة مـن الأحـداث أو البحث عن المعلومات أو تحليلها أو 

شخصـيات معينــة تـدخل في عمليــة التصـنيف، والــذي يـؤدي إلى تبســيط الأحــداث، 

وعملية التركيز قد تتوافق مع الصور الموجودة أو تؤكد سمات جديـدة لهـذه الصـور، 

 .أو تؤدي إلى تصنيف صور جديدة

ر الذهنيـة الموجـودة وتـدعيمها عـن  تقوم وسائل الإعلام، بتقوية الصـو:التكرار.2

طريق تكرار السمات والصفات التي تتضـمنها هـذه الصـور عـن طريـق الشخصـيات 

والتركيز في زوايا معينة من الأحداث، مع تكرار هذه الزوايا حتى تصـبح هـذه الصـور 

 .ًجزءا من الواقع

تـي  تقوم وسائل الإعلام بحـذف حقـائق معينـة، أو زوايـا الأحـداث ال: الحذف.3

ًأو التـي تمثـل تحـديا لهـا، أو تلـك .. .تتناقض مع الصور النمطية الموجودة في الثقافـة

 .التي تفسر الأعمال العنيفة التي ترتكبها الجماعات الأثنية والدينية

وتؤثر وسائل الإعلام في المعرفـة والإدراك والفهـم عـن طريـق عمليـة جـذب  

 لانتقائيـــة، فأعضـــاءاهـــتمام الجمهـــور، ويـــتم ذلـــك عـــن طريـــق العوامـــل ا

.194-191، ص2005سليمان صالح، وسائل الإعلام وصناعة الصورة الذهنية، الكويـت، مكتبـة الفـلاح، 1

  



125

الجمهور يعرضون أنفسهم بشكل انتقائي لمحتوى الوسيلة، وتسـتطيع هـذه الوسـيلة، 

 .)1(عن طريق تكرار التعرض أن تؤثر بقوة في فهمنا للعديد من القضايا

كما لوسائل الإعلام والاتصال دور في وضع أوليات القضايا العامة لـدى الجمهـور،  

إن هناك علاقة إرتباطيـة إيجابيـة بـين " ماكوم وشو"اها وقد أثبتت الأبحاث التي أجر

أي "وأجندة الجمهـور "أي أولويات اهتمامات وسائل الاتصال "أجندة وسائل الاتصال 

  .)2("أوليات واهتمامات الجمهور

 : ّومن العوامل التي تمكن وسائل الإعلام من تشكيل الصورة

فقـي والـرأسي وقـدرتها البالغـة الانتشار الواسع لوسائل الإعلام وامتـدادها الأ.1

على الاسـتقطاب والإبهـار، وقـدرتها عـلى نقـل الأحـداث بسرعـة مصـحوبة بالصـورة 

  .ًوالتغطية الفورية لأماكن الأحداث أيا كانت، وتقديم الخلفية التفسيرية للأحداث

استيلاؤها على أوقات الأفراد ومنافسـتها الشـديدة للمؤسسـات الاجتماعيـة  .2

 . التأثير الجماهيريالأخرى في مجال

إيقاع العصر الحـالي الـذي يتسـم بالسرعـة مـن ناحيـة وبعزلـة الأفـراد عـن .3

ًبعضهم البعض من ناحية ثانية، إذ الزحام الذي يبدو كل فرد فيه وحيـدا مـما يجعـل 

  .)3(ًمن وسائل الإعلام مصدرا للشعور بالمشاركة وعدم العزلة 

 

 حسن عماد مكاوي وليلى حسن السيد، الاتصال ونظرياته المعاصرة، القاهرة، الدار المصريـة اللبنانيـة، 1

  .397، ص1998

ال في صنع القرار، مركز دراسات الوحـدة العربيـة، بـيروت،  بسيوني إبراهيم حمادة، دور وسائل الاتص2

  .128، ص 1993

  .110أيمن منصور، مصدر سابق، ص3
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 :الصورة النمطية: ًخامسا

ّفي حقول معرفية عدة وفروع علميـة  Stereo type صورة النمطيةاتسع مفهوم ال ّ

مختلفة، وقـد شـاع اسـتعماله في البحـث الاجتماعـي المعـاصر بوضـوح في الدراسـات 

الاتصالية فضلا عن استعماله في مجالات السياسة وعلم النفس وعلم الاجتماع وغيرها 

َمن الفروع المعرفية
 في كتابـة Stereo typeصطلح  فكان ليبمان أول من استخدم م،)1(

، وقد أثار المصـطلح واسـتخدام ليـبمان لـه إعجـاب علـماء 1922الرأي العام في العام 

 ويعـود مصـطلح )2(الاجتماع، ولذلك شاع اسـتخدامه في مـا بعـد في العلـوم الإنسـانية

)Stereo type ( إلى اللغة اليونانية فهو يتألف من مقطعينStereo ويعنـي جامـد أو 

 .)3( ويعني الوصمة أو العلامة أو طابع أو أنموذج معدنيTypeصلب و

وكان اشتقاق مصطلح سـتيريو تايـب في اللغـة الإنكليزيـة مـن عـالم الطباعـة، إذ 

 )4(تستخدم هذه الكلمة للإشارة إلى قالب يعد للطباعـة ويصـعب تغـيره بعـد صـنعه

 يـرتبط بتمثيـل ويتضمن المفهوم عملية من التصنيف والتقييم واسـتخدامه غالبـا مـا

ًوهي ظـاهرة كونيـة، تمـارس منـذ أقـدم العصـور، نظـرا لأن . )5(الجماعات الاجتماعية

ـها ـن بعضـ ـة عـ ـورا معينـ ـارا وصـ ـل أفكـ ـت تحمـ ـعوب كانـ ًالشـ ـن)6(ً ـير مـ ـرى الكثـ   ويـ

 15، ص1989 محمد عودة، أساليب الاتصال والتغير الاجتماعي، الكويت، مطبعة ذات السلاسل، 1 

 .16ــ15 المصدر نفسه، ص2

قي، رسالة ماجسـتير مقدمـة إلى مجلـس كليـة صورة الإرهابي لدى المواطن العرا:  رسول مطلك محمد3

 .31ص، 2008الآداب ـ قسم الاجتماع ـ جامعة بغداد، 

 روبرت مكلفين، ورتشارد وغروس، مدخل إلى علم النفس والاجتماع، ترجمة ياسمين حـداد، دار وائـل 4

 .  223م، ص2002للنشر،

 .299، ص2009احمد زكريا احمد، نظريات الإعلام، المكتبة العصرية القاهرة  5

 .11، ص2002أديب خضور، صورة العرب في الإعلام الغربي، دمشق، المكتبة الإعلامية،  6
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، Cognitive-processالباحثين أن عملية التنميط ليست سوى عملية معرفيـة عامـة 

 Categorizationفيــة أخــرى كالتصــنيف تعتمــد في تكوينهــا عــلى عمليــات معر

 يلجأ إليها الفـرد مـن أجـل تبسـيط المعـارف والمعلومـات Ecnerllzationوالتصميم 

 . )1(الغزيرة والمعقدة التي يتلقاها من محيطه الخارجي بشقيه المادي والاجتماعي

وقد أثار المفهوم اهتمام علماء الاجتماع والسياسة بمفهـوم الصـورة النمطيـة مـن 

حية تأثير الصورة النمطية في عملية صنع القـرار السـياسي وعـلى العلاقـات الدوليـة نا

كما يقود انتشارها إلى الدعاية والتعبئـة الجماهيريـة . )2(والدور الذي تؤديه في الحرب

في الحروب وغيرها وتقدم الصورة النمطية الضرورات السياسـية والاجتماعيـة للدولـة 

دراسات التحليلية على أنه هناك علاقـة ارتبـاط قويـة بـين المروجة لها، وقد أظهرت ال

 .)3(التوجه السياسي وتصنيف الأعمال والفئات

 أن البحوث والدراسات التي تناولت هذا المفهوم تعاملت مـع الصـورة النمطيـة 

على أساس أنهـا سـلبية تتشـكل عـن طريـق التعمـيمات وتقـوم عـلى مجموعـة مـن 

 والكراهية والنفـور والاشـمئزاز والاحتقـار، وتشـكل السمات التي تثير مشاعر الخوف

، وهذا البناء يتميـز بمجموعـة مـن السـمات لعـل )4(ًبناء في النسق المعرفي للفرد

ـداول لأنهــا أبرزهــا  الاســتقرار، وتعمــل عــلى جعــل الحقيقــة والواقــع ســهل التـ

 

ًالطاهر لبيب، صورة الآخر العربي ناظرا ومنظورا إليه، مركز دراسات الوحـدة العربيـة، بـيروت  1 ً1999 ،

 .759ص

 .300المصدر السابق، ص أحمد زكريا أحمد، 2

 .301 ص المصدر نفسه،3

 .302ــــ301صدر نفسه، صالم 4
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ي لهـا  وهـ)1(تبدل التعقيدات التي تميز البشر إلى تبسيط يعكـس القـيم والمعتقـدات

دور كبير في تحديد الجوانـب المعرفيـة للفـرد وتنظـيم مدركاتـه فهـي تسـاعده عـلى 

تقــديم معلومــات مبســطة عــن الأشــياء والجماعــات والمشــاهد التــي لا يســتطيع أن 

 .)2(يلمسها أو يدركها على نحو مباشر عن طريق حواسه

لجماهيريـة وفي مجال الإعلام والاتصال فقد اهتم باحثوه بـدور وسـائل الاتصـال ا

فـاهتموا بتحليـل  في بناء وتشكيل الصور النمطيـة حـول الأمـم والجماعـات والأفـراد

مضمون الرسائل الإعلامية بهدف التعرف على سـمات الصـور المقولبـة المنمطـة التـي 

 .)3(تقدمها وسائل الإعلام عن مختلف الجماعات

لواقع وحيويتـه، فـإن ًوبالرغم من فقر الصورة النمطية وسذاجتها قياسا إلى ثراء ا 

ًلهذه الصـورة، كـما يظهـر في تـاريخ الأفكـار والمجتمعـات تـأثيرا كبـيرا عـلى اللاوعـي  ً

إحـدى العمليـات التـي تسـاعد " وتعـد)4(الجمعي ومفعول عميق على الوجدان العام

 .)5("على جعل المدخلات الحسية ذات معنى

 عـلى توجيـه إدراك كما تعمل الصورة النمطية بحكم طبيعتهـا كبنـاء معـرفي أولي

الفرد وتفاعله الاجتماعي مع الآخرين بشكل يضـمن إثبـات صـحتها والمحافظـة عـلى 

بقائها واستمراريتها، وحتى في الحالات التي يجد فيهـا الفـرد بعـض الأدلـة والحقـائق 

ـا ولا يأخــذ ـه لا يعتمــدها غالبـ ـي تتعــارض مــع هــذه الصــورة النمطيــة، فإنـ  ًالتـ

 

الصورة الاجتماعية وصورة الذات للمرأة في المجتمـع العراقـي، أطروحـة دكتـوراه :  أسماء جميل رشيد1

 .44ص، 2006مقدمة إلى مجلس كلية الآداب ـ جامعة بغداد، 

  .34رسول مطلك محمد، مصدر سابق، ص 2

 .91 المشهداني، مصدر سابق، صالـلـه سعد سلمان عبد3

 . 23،  ص2000مد نور الدين أفاية، الغرب المتخيل، بيروت، المركز الثقافي العربي، مح 4

 .129زينة عبد الستار، مصدر سابق، ص 5
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 الاعتماد على هذه الصورة والرجوع إليها كأطر معرفية توجـه ًبها، بل يبقى مصرا على

 .)1(سلوكه وتفاعله مع الفرد أو الجماعة المنمطة

وتتجلى قوة الثقافة في ترسيخ وتشكيل الصورة النمطية، عن طريـق المتـون التـي 

تنتمــي إلى حقــول معرفيــة عــدة شــملت مــدونات الرحالــة، والجغرافيــة، والتــاريخ، 

والهدف مـن دراسـة الصـورة النمطيـة هـي البحـث في الخلفيـات التـي . )2(والفلسفة

ـة  ـم أن النمطيـ ـا وأن يفهـ ـي يتأســس عليهـ ـات التـ ـذلك في المحركـ ـا، وكـ تســتند إليهـ

 لـذلك فـأن نجـاح الصـورة )3(ومرجعياتها ليست ثابتة ولا هي محدودة بصورة نهائية

ظومـات الأخـرى التـي النمطية في أداء وظائفها الدلالية يتوقف عـلى الرجـوع إلى المن

 . )4(تستمد منها الدعم المعرفي

ــة ــة الاجتماعيـ ــيكية إلى أن الصـــورة النمطيـ ــات الإدراك الكلاسـ ــير نظريـ  وتشـ

 Social stereo type يتم اكتسابها عن طريـق الخـبرات المبـاشرة وغـير المبـاشرة مـع 

ئة عـبر أعضاء الجماعة التي يتم تشكيل الصورة النمطية لها، وكذلك عن طريق التنش

الأسرة والجماعات الأخرى والمجتمع، وتعتمد هذه السمات على أساس من المعلومات 

التي تكون متاحة بالفعل ومن السهل تمثيلها، وغالبا مـا تكـون هـذه المعلومـات غـير 

كافية وتقود بالضرورة إلى صورة نمطية قلـيلا وتكـون متشـابهة مـع الواقـع كـما أنهـا 

 .)5(ه يتم انتقاؤها لصالح مدرك الصورةتكون في صالح الذات، إذ أن

 .763الطاهر لبيب، مصدر سابق، ص 1

 . 27، ص2004نادر كاظم، تمثيلات الآخر، بيروت، المؤسسة العربية للدراسات والنشر،  2

 .13ًا، مصدر سابق، صالاستشراق جنسي: آرڤن جميل شك 3

 .33ص، نادر كاظم، المصدر السابق 4

 .49فريد صالح فياض، صورة العراق السياسية، مصدر سابق، ص 5
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وتتحقق النمطية على وفق إستراتيجية معرفية لكي يتم عن طريقها التعامل مـع "

هذا العالم المعقـد وإحـدى طرائـق تبسـيط العـالم مـن حولنـا هـي تصـنيف الأشـياء 

 .)1("ًوالأشخاص إلى فئات أو مجموعات بناء على أوجه الشبه

في ميدان الإدراك الاجتماعي بدأ التنميط الاجتماعـي وبتطور الدراسات والبحوث 

يحتل مكانة خاصة في العلوم الاجتماعية، وذلـك لمـا لـه مـن أثـار واضـحة في توجيـه 

، وقد حظي مفهوم الصورة النمطية باهتمام مختلف فروع العلوم )2(السلوك والإدراك

 فيهـا وتـأثير هـذه الإنسانية والاجتماعية لعلاقتـه بـادراك الفـرد للبيئـة التـي يعـيش

الصــورة في تصرفاتــه وســلوكه، فضــلاً عــن الوظــائف الســيكولوجية للصــورة النمطيــة 

 .)3(وتأثيرها على تكيف الفرد مع المجتمع

عملية التنميط الاجتماعية لا تقتصر على العمليـات المعرفيـة للفـرد بـل تتـأثر "و

بين الجماعات الاجتماعية أيضا بثقافة المجتمع وقيمه ومعاييره، وبالتصورات المتبادلة 

 Social comparisonداخل المجتمع، فضلاً عن تأثرهـا بعمليـة المقارنـة الاجتماعيـة 

ـة  ـد تشــكيلهم لهــويتهم الاجتماعيـ ـراد كــل جماعــة عنـ ـا أفـ ـي يقــوم بهـ  Socialالتـ

Identities 4(" وطرق الحفاظ على هذه الهويات(. 

الذهنية التـي يحملهـا فـرد الصورة النمطية هي الصورة "ويرى أديب خضور بأن 

ًوالتـي تـؤدي دورا في التـأثير في التفاعـل ، أو جماعة أو شعب عن فرد آخر أو جماعة

 وذلــك لأن مفهــوم هــذه الصــورة هــو الــذي يحــدد والى حــد. الاجتماعــي للشــعب

 

 .129زينة عبد الستار، مصدر سابق، ص  1

 .760الطاهر لبيب، مصدر سابق، ص 2

 .299أحمد زكريا أحمد، مصدر سابق، ص 3

 .763الطاهر لبيب، المصدر السابق، ص 4
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ما إذا كانت ردود فعل الشخص ايجابية أو سلبية أو محايـدة إزاء شـخص أخـر ، بعيد

 .)1("من عرف أخر أو من دين أو بلد آخرمن ثقافة أخرى أو 

 ثابـت Over- exaggeratedهـي تصـور مفـرط في التبسـيط "والصورة النمطيـة 

 يرتبط بالفئة كعلاقة ملاصقة لهـا ودالـة value- loadedًنسبيا ومليء بأحكام القيمة 

وهي حكم تعميمي مبسط لقيم عاطفية، يحمله الشخص عن شخص أخـر .")2("عليها

نوعية من الناس وهي تجسـيد لاتجاهـات ذلـك الشـخص إزاء الشـخص أو مجموعة 

وتتشكل نتيجة للتحيز العرقي والثقافي، فضلاً عن تحيز وسائل . )3("الآخر أو المجموعة

وتؤدي الصـور النمطيـة إلى زيـادة . الإعلام للوضع الراهن وللنظام وللجماعة المهيمنة

 .)4(ة التي تتوافق مع الصورة النمطيةالتحيز إذ يختار الأفراد المعلومات أو المعرف

ومن وظائف الصورة النمطية أنهـا تجعـل مـن الحقيقـة والواقـع سـهل التـداول 

 .)5(وذلك بتبديل التعقيدات التي تميز البشر إلى تبسيط يعكس القيم والمعتقدات

  )6(:ّوقدم علماء النفس بعض التعريفات من أهمها

لشـخص ومعتقداتـه وتوقعاتـه عـن الصورة النمطية تركيب يشـمل معرفـة ا

 .جماعة اجتماعية معينة

 .15 خضور، مصدر سابق، صأديب 1

 .761الطاهر لبيب، المصدر السابق، ص 2

صورة الجندي الأمريكي، رسـالة ماجسـتير مقدمـة إلى مجلـس كليـة الإعـلام ـ محمد بديوي الشمري،  3

 .15 ص،2005جامعة بغداد، 

 .301أحمد زكريا أحمد، المصدر السابق، ص 4

، رسالة ماجسـتير  C.N.Nريكي من خلال أخبار شبكة سلامة فاروق صالح، صورة العرب في الإعلام الأم 5

 .27، ص2004مقدمة إلى كلية الإعلام،  جامعة بغداد، 

 .154سليمان صالح، مصدر سابق، ص 6
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تمثل الصورة النمطية اعتقاد عن جماعة معينة وتستخدم بشكل أوتومـاتيكي 

 .بدون وعي باستخدامها

الصورة النمطية هي معرفة مختصرة تربط بين جماعة معينة ومجموعة مـن 

 .الخصائص السلوكية

 : ً الصورة النمطية وفقا لما يليوفي ضوء ما تقدم يمكن استعراض أبرز خصائص

ًالصورة النمطية أكثر رسوخا وديمومة وجمودا وتتسم بالثبات وبقـدرتها عـلى .1 ً

 .مقاومة التغيير

ـق .2 ـزة وتتشــكل عــن طريـ ـلبية ومتحيـ ـة سـ ـون الصــورة النمطيـ ـا تكـ ـا مـ ًغالبـ

 .التعميمات وتميل إلى التبسيط

 .القرارات الحاسمةللصورة النمطية مقدرة كبيرة على تقنين الفكر وتسويغ .3

ـور .4 ـة والنفـ ـوف والكراهيـ ـحونة بعواطــف الخـ ـون مشـ ـة تكـ ـورة النمطيـ الصـ

 .والاشمئزاز

يعتمد البناء المعرفي للصورة النمطية على الموروث الثقافي والمعلومة الجزئيـة .5

 .في إطلاق الأحكام القيمية والمعرفية
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 الجمهور: نيالمبحث الثا

 مفهوم الجمهور : أولاً

جمهور بأنه أعداد من الأفـراد يسـتقبلون الوسـيلة أو الرسـالة الاتصـالية ُيعرف ال

ويتوزعون في أماكن مختلفة ويتبـاينون في مسـتوياتهم المهنيـة والثقافيـة والتعليميـة 

مجموعة من الأفراد تأتي من جميع مجـالات (( إذ تشير كلمة الجمهور إلى.والاقتصادية

ًوتضــم أفــرادا يختلفــون في اتجاهــاتهم الحيــاة ومــن مختلــف الطبقــات الاجتماعيــة 

ومراكزهم ومهنهم وثقافاتهم ويكون كل فرد من أفراد هذا الجمهور مجهـول الهويـة 

 .)1())ولا يتفاعل مع الآخرين

وكلمة جمهور، تدل على أية رابطة لأفراد تجمع بيـنهم مصـالح مشـتركة وقاعـدة 

ن مفهوم الجمهـور لايتحـتم ثقافية مشتركة ورسائل آلية مختلفة من الاتصال، فضلاً ع

ًأن ينطبق على أية وحدة طبيعية أو جغرافية أو سياسية، وهكذا فإن هنـاك جمهـورا 

ًللموسيقى وجمهورا للثقافة والأدب وجمهورا للسياسة وجمهـورا للرياضـة وجمهـورا  ً ً ً

وحقيقة الأمر أن لكل فنـان أو نجـم ريـاضي أو شخصـية مرموقـة جمهـوره . للسياحة

 .)2(شكلون فئة من المعجبين بهالخاص، وهم ي

جماعة مـن : ويرى الدكتور محمد منير حجاب أن مصطلح الجمهور يقصد به

الناس تتميز عن غيرها بصفات وسمات خاصة، ويـرتبط أفرادهـا بـروابط معينـة، 

 وهذه الجماعة تقع في محيط المؤسسة أو التنظيم أو المؤسسـة الإعلاميـة، أو قـد

 

المدخل إلى الاتصال الجماهيري، جمهورية مصر العربية، المكتبة العصريـة للـنشر : أحمد محمد موسى 1

 .21 ــ 20، ص2008والتوزيع، 

 .21سه، صالمصدر نف 2
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ًأو إقليما أو العالم بأسره تؤثر فيه وتتأثر به، بمعنى أن هناك يكون هذا المحيط مدينة 

 .)1(تفاعل متبادل بين الطرفين ومصلحة مشتركة بين هؤلاء الأفراد

تكـوين اجتماعـي غـير محـدد "ومن وجهة نظر علماء الاجتماع يشير المفهـوم إلى 

 إلى الشكل يشترك أعضاؤه في مصالح نتجـت بغـير الاتصـال الشـخصي، ويميـل الـبعض

 أن Lundbergفيقـول لينـدبرج " جمهـور"أكثر من كلمـة " الجماهير"استخدام كلمة 

الفرد قد ينتمي إلى عدد من الجماهير بقدر ما له من مصالح مختلفة، فضـلاً عـن أن 

 .مفهوم الجمهور لا يتحتم أن ينطبق على أي وحدة طبيعية أو جغرافية أو سياسية

مجموعة من الأفراد يجمع بينهم ميـل ((بأنه ّكما تعرفه الدكتورة حميدة سميسم 

أو اتجاه أو عاطفة مشتركة أو إدراك في وحـدة المصـالح، لـذلك يتولـد لـديهم شـعور 

بالوحدة وتحقيق الذات، ويختلف مقدار هذا الشعور من جمهور إلى آخـر، وتتصـف 

ن وظيفة الجمهور كوحدة بأنها اكبر من وظيفة الفئة الاجتماعية التي تتكون فقط مـ

 .)2())الخ....الناس كالنساء والعاملات أو خريجي الجامعات

والجمهور يعني أكثر من مجرد حاصل جمع عدد من الأفـراد، أنـه يعنـي جماعـة 

ما، تدين بوجودها لتقاسم أفرادها تجارب معينة وذكريات وتقاليد محـددة وأوضـاع 

 متماثلاً، حتـى وإن حياة بعينها ولها مصالح مشتركة، بيد أن هذه الجماعة ليست كلاً

ًكانت مجتمعا محليا صغيرا جدا، فهي تحمل الكثير من الاختلافـات التـي تقـوم عـلى  ً ً ً

ــتماء ــديني والانـ ــد الـ ــادية والمعتقـ ــلحة الاقتصـ ــة والمصـ ــروق الطبقيـ ــاس الفـ  أسـ

 

 .659، ص2004المعجم الإعلامي، القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزيع، : محمد منير حجاب 1

 .65، ص1992نظرية الرأي العام، بغداد، دار الشؤون الثقافية، : حميدة سميسم 2
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الخ، والجمهور لديه مواقف وصفات خاصـة بـه تحـول دون ...السياسي والإيديولوجي

 .)1(اط السلوكية عليهفرض المعتقدات أو الأنم

هـم جماعـة مـن النـاس : وعند رجال وخبراء العلاقـات العامـة يقصـد بـالجمهور

تتميز عن غيرها بصفات خاصة كما يرتبط أفرادها بروابط معينة، وهذه الجماعة من 

وتـؤثر فيـه وتتـأثر بـه، أي هنـاك . الناس تقع في محيط نشـاط المؤسسـة أو التنظـيم

ًوأحيانـا . ين، كما أن هناك مصلحة مشتركة بـين هـؤلاء النـاستفاعل متبادل بين الطرف

ًيكون هذا المحيط مدينة أو إقليما وأحيانا يكون العالم برمته ً)2(. 

في العلـوم الاجتماعيـة بأنـه فئـة أو " Audience"وقد أستخدم مصطلح الجمهور

جماعة من النـاس تتميـز عـن غيرهـا بخصـائص أو صـفات خاصـة، وتجمـع أفرادهـا 

 .)3( مشتركة أو روابط معينةصفات

أربـع مركبـات سوسـيولوجية، إذا جمعـت " هربرت بلومر"ّويقسم عالم الاجتماع 

 :تكون منها ما يعرف بالجمهور

عضوية الجمهور قد تجئ من جميع مسـالك الحيـاة ومـن جميـع الطبقـات .1

، الاجتماعية التي يمكن تمييزها، ويمكـن أن تضـم أنـاس مختلفـين في المكانـة الطبقيـة

 .الخ....مختلفين في المهنة، مختلفين في التحصيل الثقافي، ومختلفين في الثروة

 .الجمهور أناس كثيرون غير معروفي الاسم والهوية.2

 

 

 .64، ص1987، 21الجمهور والرأي العام، مجلة البحوث، العدد:  محمد السعيد زايد 1

 .88، وسحر محمد وهبي، المداخل الأساسية للعلاقات العامة ــ المدخل العام، صمحمد منير حجاب 2

 .205، ص1984دراسات في الاتصال، القاهرة، مكتبة نهضة الشرق، : عبد الغفار رشاد 3
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 .ليس هناك قدر يذكر من التفاعل أو تبادل التجربة بين أعضاء الجمهور.3

 .)1(ًالجمهور مفكك جدا من حيث التنظيم.4

أو محكوم بعادات وطقوس أو قواعد، ولـيس والجمهور ليس له تنظيم اجتماعي 

له بناء للأدوار التي تحدد من يشغلونها وليس له قيادة وسلوكه تلقـائي لأنـه لا يقـوم 

ًعلى قواعد، وأفـراد الجمهـور لا يتعـاملون مـع بعضـهم بعضـا، وهـم يسـتجيبون إلى 

كـل فـرد و. الأمور التي تحظى بانتباههم على أساس الدوافع التي تثيرهـا تلـك الأمـور

 .من الجمهور يعمل على إشباع حاجاته بشكل فردي

 :)2(وهناك من يرى أن الجمهور يفتقر إلى الحنكة وقد تمثل ذلك بثلاث نقاط

إن الجمهور يفتقر في الظاهر إلى بنية فكرية عامة، فلم يأت تقسـيم غالبيـة : أولاً

  .الأفراد للظواهر السياسية ضمن إطار فكري شامل

ًر دائما يعبر عن آراء غير مترابطة وغير ثابتـة في معـرض ردهـم عـلى الجمهو: ًثانيا

 .أسئلة تنبع من قضايا محددة

  .إن المعتقدات فيما يخص القضايا لم تكن مستقرة: ًثالثا

 وقد ثبت في ضوء بحوث التحليل النفسي للأفراد من الجمهور أن آراء العديد 

َّأن العديـد مـن الجمهـور تعـوزهم من المواطنين يبدو عليها التقلب والمزاجيـة، و

ـياسي  ـتمام السـ ـايا ذات الاهـ ـف القضـ ـة آراء في مختلـ ـى أيـ ـجة أو حتـ الآراء الناضـ

 الطويل الأمـد، وهنـاك مـن يشـير في ضـوء البحـوث أن العديـد مـن الجمهـور لم

 

 316، ص2011الاتصال الجماهيري والإعلام، عمان، دار المسيرة للـنشر والتوزيـع، :  كامل خورشيد مراد1

 .317ـــ 

دور المواطن السياسي، ترجمة، أحمد يعقوب المجدوبة، ترجمة محفوظ الجبـوري، : دالتون. ل جيه رس2

 .30، ص1996عمان، دار البشير، 
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يتمكنوا مـن تسـمية ممثلـيهم ولا التعـرف عـلى مؤسسـات الحكومـة ولا فهـم آليـة 

ذلك أعطى صورة عن الجمهـور بأنـه غـير محنـك ويفتقـر إلى العملية السياسية، كل 

 .)1(الآراء الثاقبة في القضايا اليومية الملحة

وهنا لابد من الإشارة إلى ضرورة التمييـز بـين مفهـوم الجمهـور وبعـض المفـاهيم 

ًالتي قد تختلط به كالجماهير الذي يعرف بأنه قطاع واسع عريض بدرجة كبيرة جـدا، 

ً بعضهم بعضا، ليس له درجة وعي بنفسه، والجماهير النشيطة هي أعضاؤه لايعرفون

 والجماهـير .ًالتي تمثل طبقات من الشعب تمارس ضغطا للمطالبة بإنجاز أشياء معينة

ًعلى اختلافها تتفق في صفة عامة، بأنها ليست منظمـة تنظـيما رسـميا أو شـكليا، وأن  ً ً

بالرغم من اجتماعهم في صعيد واحد ًأعضاءها لايتصلون اتصالاً مباشرا بعضهم ببعض 

أما الحشد فيعرف بأنه مجموعـة مـن النـاس لهـا سـلوك  .)2(لإشباع هوايتهم المشتركة

جماعي وتتميز هـذه المجموعـة بـأن أعضـائها مختلفـون في أجناسـهم وأعمارهـم أو 

ًالخ، وأن هؤلاء الأعضـاء يجهلـون بعضـهم بعضـا، ولا ...مهنهم أو طبقاتهم أو أديانهم

ً أي تفاعل بينهم لأنهم في الأصل متفرقون، وقد يكون الحشـد عارضـا كـالتجمع يوجد

ًلمشاهدة حادث مروري أو عـرضي، أو حشـدا مـنظما كحشـد مشـاهدة مبـاراة لكـرة  ً

 .)3(القدم أو غير ذلك مما يخضع لبعض التنظيم

 .32، المصدر السابق، صدالتون.  رسل جيه1

 .5، ص2011العلاقات العامة من منظور إداري، الإسكندرية، مؤسسة حورس الدولية، :  محمد الصيرفي2

الإعلام والجمهور، ترجمة صباح حسن عبد القـادر، القـاهرة، دار الفجـر : ن وكارين روسستيفن كولما 3

 . 15 ـــ14، ص2012للنشر والتوزيع، 



138

ًويرى دانييل كاتز، أن الحشد، هو اجتماع أفراد مؤقـت وغـير مـنظم نسـبيا، وإذا 

ًن الحشد منظما نوعـا مـا وأكـثر حركـة وإصرارا فقـد يتحـول إلى دهـماء يصـدرون كا ً ً

ًالأحكام على الناس وينفـذونها، والاتصـال بـين المحتشـدين هـو اتصـال تلاصـق كتفـا 

 .)1(بكتف لا التقاء وجه بوجه

والحشد في اللغة هم العامة أو العوام وحشد القوم جمعهم وحشدوا وتحاشـدوا 

اجتمعوا لأمـر : وحشد القوم واحتشدوا. اون أو دعوا فأجابوا مسرعينأي خفوا في التع

 .)2(وعند فلان حشد من الناس أي جماعة قد احتشدوا له... واحد

 في عـدم وجـود بنـاء Crowd مع مفهـوم الحشـد Massويتفق مفهوم الجمهور 

ونظام فكري أو اجتماعي يجمع بين أفراد الحشد، وإن كـان هنـاك صـورة مـن صـور 

والفـرد في تجمـع الجمهـور .. .ًاعل فإنه غالبا ما يتم في إطار انفعالي وغـير عقـلانيالتف

ًيزداد إحساسه بذاته، وتتغلب الفردية في سلوكه ومن ثم فإنـه يسـتجيب منفـردا لمـا  َّ

 .)3(يثير انتباهه دون أن يتأثر بإيحاءات الآخرين

 Crowdشد  يختلف عن الحPublic أن الجمهور Blumer ويرى هربرت بلومر 

ormass في أن الجمهور أكثر تفككا وأقل إندماجا ولا يقوم بينهم التماسـك الانفعـالي ً ً

 .الذي نراه في حالة الحشد

 : ويختلف الجمهور عن الحشد من زوايا متعددة هي

 ً.إن الحشد اجتماع مؤقت وغير منظم نسبيا.1

، ت.  ترجمة محمـود كامـل المحـامي، القـاهرة، دار نهضـة مصر، بالإعلام والرأي العام،: دانييل كاتز 1

 .52-51ص

 .1957يروت، معجم لسان العرب، دار المشرق، ب:   ابن منظور2

 .228، ص2004، 3نظريات الإعلام واتجاهات التأثير، عالم الكتب، القاهرة، ط:   محمد عبد الحميد3
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ل إن الحشد يجب أن يكون له مكـان معـين يتسـع لـه وان يـتلاحم جسـم كـ.2

 . بالجسم الآخر عضو

 .إن الاتصال في الحشد اتصال تلاصق كتف بكتف لا التقاء وجه بوجه.3

 .ًإن أفراد الحشد أقل تحمسا للعمل.4

وترى ...  يوجد في الحشد تفاعل مباشر ذو قوة محركة تدعمه عناصر مختلفة.5

 .)1(ًوتسمع ويمكن لمسها وتحرك عضلاتها وعمليات حسية أخرى أقل وضوحا

هوم الجمهور من بعض المفـاهيم التـي تتشـابه معـه وان اختلفـت في ويقترب مف

معناها ومضمونها، فهنالك مفهوم الجماعة التي يمكن تعريفها بأنها وحدة اجتماعيـة 

بينهم تفاعـل اجتماعـي متبـادل، وعلاقـة صريحـة، ... تتكون من مجموعة من الأفراد

تجمعهم، ويشـتركون في يعرفون بعضهم وهم على وعي كامل بأهداف العضوية التي 

محصلة قيم مشتركة، وبناء من العلاقات مستقر عـبر الـزمن، ويعملـون عـلى تحقيـق 

 .)2(أهداف مشتركة

الأول للحياة الاجتماعية، تقوم على التقـارب الجسـماني الممتـد ) الوجه(والجماعة 

ًتارة في الزمان حتى يصبح دائما ومستمرا، وتارة يكون عرضيا وغير منتظم وعـلى ً  أكـثر ً

ًتقدير دوريا وإيقاعيا، فالجماعة حقيقة اجتماعية متميزة من الأشخاص المكونـة لهـا،  ً

 .)3(ًتتأثر بهم وتؤثر فيهم وتفرض شيئا من سلطانها عليهم

 .88المداخل الأساسية للعلاقات العامة، مصدر سابق، ص: محمد منير حجاب، سحر محمد وهبي 1

 .67، ص1984، القاهرة، عالم الكتب، 5علم النفس الاجتماعي، ط: حامد عبد السلام زهران 2

 .199المعجم الإعلامي، المصدر السابق، ص: محمد منير حجاب 3
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تجمـع ((ومن المفاهيم التي قد تختلط بمفهوم الجمهور مفهوم الغوغاء الذي هو 

ه هـدف أو مصـلحة مشـتركة تدفعـه من الناس يتميز بالايجابية والانفعال الشديد ول

 .)1())إلى أفعال كالتدمير أو العنف أو العدوان

 :ويلاحظ مما تقدم أن الجمهور يتصف بكونه

 .ًكبير جدا لا يمكن التفاعل مع أعضائه على أساس مباشر وجها لوجه.1

 .)2(الجمهور مختلف المشارب غير متماثل.2

 .يتصف بالوعي والإدراك.3

 .من ثلاثة أفراد أو أكثرًقد يكون الجمهور مؤلفا .4

 .ليس من الضرورة أن يكونوا مجتمعين في مكان واحد.5

 .تربطهم قضية مشتركة.6

ًيتأثرون تأثرا جماعيا بالنسبة لبعض الأحداث.7 ً)3(.  

ًإن الجمهور أكثر تفككا واقل اندماجا وليس بين أعضائه تماسك انفعالي.8 ً. 

 : تميز بهاويرى هادي نعمان الهيتي أن من صفات الجمهور التي ي

ًإنه متنـوع في تركيبتـه، إذ يظـم أفـرادا ينتمـون إلى الجماعـات المختلفـة في .1

 .المجتمع

 .إن عدد أفراده كبير.2

 القـاهرة، المكتـب  حمدي عبد الحارس البخشوانجي، العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعية،1

 .65، ص2006الجامعي الحديث،، 

، القـاهرة، الهيئـة تشارلزـ رـ رايت، المنظور الاجتماعـي للاتصـال الجماهـيري، ترجمـة محمـد فتحـي 2

 .14، ص1983المصرية العامة للكتاب، 

 .102، ص2003مهدي حسن زويلف، العلاقات العامة نظريات وأساليب، عمان، دار صفاء،  3
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 .إنه يتألف من أفراد لا يعرف كل واحد منهم سائر الأفراد الآخرين.3

إن أفــراد الجمهــور منــتشرون في أمــاكن متعــددة ولا يتســع للفــرد فيــه أن .4

 . )1( يضمه كيان اجتماعي معينيتفاعل مع عدد منهم ممن

 :خصائص الجمهور : ًثانيا

ًتتحدد خصائص كل جمهور حسـب طبيعتـه والبيئـة التـي يكـون موجـودا فيهـا  

وهي تميزه عن غيره، لذلك هنـاك مجموعـة مـن الخصـائص تشـترك فيهـا كـل أنـواع 

 :)2(الجماهير أهمها

 عـن انـدفاعها تتميز عقلية الجمهور بعاطفية في مفاهيمها وحركاتهـا، فضـلاً.1

بسهولة نحو الفعل، كـما تسـاق في يسر نحـو الغضـب، ولـذلك يمكـن توظيـف هـذه 

الصــفة بإثــارة عواطــف الأفــراد والاســتفادة مــن هــذه الإثــارة في تحقيــق الأهــداف 

 .المرسومة

إمكانية الإيحـاء إلى الجمهـور الـذي يأخـذ عـادة بالظـاهر لا بالبـاطن، فهـو .2

َّم فهو سهل الخضوع للإيحـاء وتصـديقه بإعجـاب مـا يندفع لأنه يفكر بسرعة، ومن ث

ُيعرض له، وهذا الإعجاب ينقل كالعدوى من فرد لآخر بسرعة وهذا واضـح في سرعـة 

انتشار الشائعات وفي أعمال الدعاية والتأثير، لان الفرد يتجرد إلى حد ما من شخصيته 

 .وينساق مع التيار الجماعي

، 1998الاتصال الجماهيري المنظور الجديد، بغداد، دار الشؤون الثقافية العامـة،: هادي نعمان الهيتي1 

 20ص

، 2005دمة في العلاقات العامة، جامعة دمشق، مركـز التعلـيم المفتـوح،مق: نزار ميهوب، بطرس حلاق 2

 . 117ص  
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ة لبساطة أحاسيسه ومشاعره، فضـلاً عـن ينحاز الجمهور بشكل ما إلى المبالغ.3

 .روح التعمق بالنظر والتدقيق في التفاصيل ميزة ضعيفة عنده

لا يهتم الجمهور بالمسـتقبل بـل يعـيش الحـاضر، لـذلك يقـل لديـه الشـعور .4

 .بالمسؤولية وتقدير العواقب

عــدم تســامح الجمهــور أو تفريطــه بعاداتــه وتقاليــده، لــذلك ينبغــي عــدم .5

 .ت هذا الجمهور وعاداته وقيمهالتعرض لمعتقدا

يميل الجمهور إلى حب الاستطلاع ويندفع إلى كل ما هو جديـد، ولا سـيما إذا .6

 .كان لا يتعارض مع قيمه الاجتماعية

لا يقف الجمهور في وجه التغيير الايجابي الهـادف إلى التقـدم غـير المتعـارض .7

 . رأي مناسبين للتأثير فيهّمع قيمه وعاداته وتقاليده ولاسيما إذا اقتنع ووجد قادة 

 )1(:ومن الخصائص الأولية للجمهور التي تؤثر في اتجاهاتهم

ًيعد التعليم متغيرا أساسيا، وهناك ارتباطا إيجابيا بـين مقـدرة الفـرد : التعليم.1 ً ً ً

ـراد  ـتيعاب الأفـ ـذا أن اسـ ـى هـ ـة، معنـ ـالة الإعلاميـ ـتيعابه للرسـ ـة اسـ ـة ودرجـ الذهنيـ

ذين حصلوا على نصيب اكبر من التعليم، والذين يتمتعون للمعلومات اكبر دائما بين ال

 .بقدرة ذهنية مرتفعة

 . 95-94، ص 2006منى سعيد الحديدي وسلوى امام علي، الإعلام والمجتمع، الدار المصرية اللبنانية،  1
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أظهرت الأبحاث وجود ارتباط سلبي واضح بين صغر السـن وسـنوات : العمر.2

مرحلة الشباب والاهتمام بالشؤون العامة فالأفراد في سن الشباب يكونون عـادة اقـل 

  .اهتماما بالشؤون العامة

اسات أن النساء اقـل اهتمامـا بالشـؤون العامـة مـن فقد أظهرت الدر: النوع.3

فالإناث يملن أكـثر إلى قـراءة الصـحف الخياليـة في المجـلات عـلى حـين يميـل  الرجال،

  .الذكور إلى قراءة المواد غير الخيالية

ومن الخصائص المؤثرة في سلوك الجمهور الخصـائص الحضـارية وهـي خصـائص  

ـة إلى الع ـه، تتعــدى العوامــل الديمقراطيـ وامــل المتصــلة بالســلوك الإنســاني ومحدداتـ

 .كالعادات والتقاليد المتصلة بالسلوك نتيجة التنشئة الاجتماعية

 

 :ومن العوامل التي لها تأثير في تشكيل خصائص الجمهور

ومـن ثـم التعـرف .... التي تؤثر في استجابة الجمهور: المتغيرات السيكولوجية.1

اط الحيـاة التـي تنمـو عـبر عضـوية الجماعـات، إلى سلوكه، وترتبط هذه العوامل بأنم

والخلفيات الثقافية للأفراد، وأنواع التعلم ومستوياته، وأن اختلاف تأثير الأفراد يرجـع 

 .)1(إلى طبيعة شخصيتهم النفسية

ة، ّتعرض جمهور بغداد لنشرات أخبار الإذاعات الأجنبية الناطقة باللغـة العربيـ: ميسون سليم توفيق 1

 .78ص، 1998رسالة ماجستير  مقدمة إلى مجلس كلية الإعلام ـ جامعة بغداد، 
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وتعـد هـذه الانطباعـات مـن المعـايير المهمـة في دراسـة : انطباعات الجمهور.2

ـي  ـي ترمـ ـه، والتـ ـل اتجاهاتـ ـور وتحليـ ـة الجمهـ ـا لتصــوراته الذهنيـ ـيمه طبقـ ًإلى تقسـ

 .)1(وانطباعاته الحالية عن الموضوع أو الفكرة

ومن الخصائص المؤثرة في اتجاهات الجمهور، الخصائص الديمغرافيـة، إذ يختلـف 

السـن : الأفراد في سماتهم الديمغرافية والاجتماعية والثقافيـة وتشـمل هـذه السـمات

لحالـة الاجتماعيـة والمسـتوى الاقتصـادي وتشـير والنوع والتعلـيم والـدين والمهنـة وا

الدراسات العلمية ذات الصلة إلى تأثير بعض المتغيرات الديمغرافية في رغبة الأفـراد في 

التعبير عن آرائهم تجاه القضايا المثارة، وهو ما يؤثر بطبيعة الحـال في تشـكيل الـرأي 

 . )2(العام

ن أساسية لتوجيه الرسائل الملائمـة إن معرفة الخصائص الديمغرافية للجمهور تكو 

وأن الجمهور المسـتهدف هـو جمهـور شاسـع وعـريض، يمتـد ليشـمل مختلـف . إليه

 .)3(الأعمار والفئات الاجتماعية والاقتصادية والتعليمية

 : أنواع الجمهور : ًثالثا 

يأتي تصـنيف الجمهـور عـن طريـق أبحـاث ودراسـات جـادة تسـهم في توضـيح  

. عض الحاجـات المتميـزة لـبعض الفئـات في تحسـين صـورة الدولـةإمكانية استغلال ب

ـورة ـاء صـ ـما في بنـ ـؤدي دورا مهـ ـن أن تـ ـلام المتخصــص يمكـ ـائل الإعـ ـان وسـ ـذلك فـ  لـ

 

 .136 ص،1984القاهرة، عالم الكتب، الإعلام والاتصال بالجماهير والرأي العام، : سمير محمد حسين 1

 .113، ص 2003الإعلام والرأي العام، بيروت، مركز دراسات الوحدة العربية، : عادل عبد الغفار خليل 2

 .141منى سعيد الحديدي، سلوى إمام علي، المصدر السابق، ص 3
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ايجابية، كما أن النجاح في استخدام الإعـلام المتخصـص والإعـلام الموجـه إلى قطاعـات 

على أساس السـن مثـل معينة من الجماهير على أسس جغرافية مثل الإعلام المحلي أو 

رسائل الإعلام الموجهة للأطفال أو إلى الشـباب يمكـن أن يـؤدي إلى النجـاح في صـناعة 

 .)1(صورة ايجابية

 ويمكن تقسيم الجمهور إلى فئات، وقد أثبتـت الدراسـات الميدانيـة أن النـاس في 

بهم المجتمعات الحديثة ليسوا قوالب واحدة وأنهم متشابهون، بل انـه بالإمكـان تـرتي

في تصنيفات اجتماعية محددة على الرغم من اشتراكهم في بعض الملامح مثل، الطبقـة 

 .)2 (الاجتماعية، والدين والهوية أو الطائفية، ومكان الإقامة

 )3(:ويمكن تقسيم الجمهور إلى أنواع عدة، هي

 :الجمهور العام.1

ًويعد أكثر حجما مـن التجمعـات ًا متباعـدين في الأخـرى، ويكـون أعضـاءه أكـثر انتشـار ُ

ًالمكان، وأحيانا في الزمان ولكنه ذو ديمومـة أكـثر ويتشـكل حـول قضـية أو آراء مشـتركة مـن 

 العامة، هدفه الرئيسي تكوين اهـتمام أو رأي عـام حـول قضـية أو ظـاهرة اجتماعيـة، الحياة

ًغالبـا مــاارتبط ظهـوره وتطــوره بالبرجوازيــة والصـحافة حتــى أصــبح خاصـية مــن خصــائص 

 من القضايا للوصول إلى تغيير سياسي أو اجتماعي، وهو عنصر أساسي للمشـاركة في مجموعة

 المؤسسات الديمقراطية، فهو يتميز بوجود جماعة نشطة متفاعلة ومستقلة في وجودهـا عـلى

 

 .130وسائل الإعلام وصناعة الصورة الذهنية، مصدر سابق، ص: سليمان صالح 1

 .237مصدر سابق، صالاتصال ونظرياته المعاصرة، :  حسن عماد مكاوي وليلى حسين السيد2

 55، ص2011 عمان، دار أسامة للنشر والتوزيع، سوسيولوجيا الإعلام الجماهيري،: فواز منصور الحكيم 3

 .56ــ
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بأنـه تجمـع "ديـوي"وقـد عرفـه . الوسيلة الإعلامية التي تعمل وتتفاعل عـن طريقهـا

ون وحدة اجتماعية، عـن طريـق الاعـتراف المتبـادل سياسي لمجموعة من الأفراد يشكل

 .بوجود مشاكل مشتركة ينبغي إيجاد حلول مشتركة لها

 

 :الجمهور الخاص.2

يعمل الجمهور الخاص عـلى جمـع أفـراده، عـن طريـق عمـل بعـض الفعاليـات  

ـذا  ـويتهم في هـ ـز عضـ ـي تميـ ـتركة التـ ـات المشـ ـات أو الاتجاهـ ـات أو الحاجـ والاهتمامـ

راد المشتركين في صحيفة ما، ويصبح من بعد ذلك من واجب وسائل الجمهور مثل الأف

الإعلام المختلفـة اسـتثارة هـذا الاهـتمام وتدعيمـه وتلبيـة حاجاتـه بحيـث يمكـن أن 

تحتفظ بهـذا الجمهـور الـذي ينـدمج أعضـاؤه في التركيـز الجمعـي ويـنشرون بـذلك 

 الإعلام للموضوع الشائع الاتصال الذي يرتبط بهذا التركيز وهذا ما يبرر اختيار وسائل

 .بين هذا الجمهور

ًوقدم الباحث الأمريكي كلوس تحليلاً عدديا للجمهور وحسب درجات مساهمته  

 : )1(وكما يلي

 :الجمهور المفترض .1

وهم مجموعة من السكان المستعدين لاستقبال عرض وحدة اتصال أي الذين 

قبال الرسـائل الإعلاميـة يملكون الوسائل الماديـة والتقنيـة التـي تمكـنهم مـن اسـت

لوسيلة معينة، ومن هنا فان كل من يمتلكون أجهزة اسـتقبال تلفزيـون أو إذاعـة 

 يشكلون الجمهور المفترض لهما، والجمهور المفترض للصحيفة يقـاس بعـدد نسـخ

 

 .56، المصدر السابق، صسوسيولوجيا الإعلام الجماهيري: فواز منصور الحكيم 1
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السحب أما جمهور الواب المفترض حسب هذا المنظور فهو أكثر تعقيد لأنـه يتطلـب 

  .ط هاتفي ومودم إلى جانب اشتراك في الانترنيتتوفر جهاز كمبيوتر وخ

 :لقيالجمهور المت.2

وهو جزء من الجمهور الفعلي الذي يتلقـى الرسـالة الإعلاميـة بصرف النظـر عـن 

إدراكها وعن الموقف الذي يتخذه منها فهنـاك مـن الجمهـور مـن يسـتجيب للرسـالة 

ـه  ـا مــع احتياجاتـ ـا تبعــا لتطابقهـ ـاك مــن يتجاهلهـ ـة وهنـ ـة الإعلاميـ ومصــالحه الماديـ

 .واهتماماته الفكرية والثقافية

 :لجمهور الفعالا.3

وهو مجموع الأشخاص الذين استقبلوا فعلاً العرض الإعلامي مثـل المتـابعين عـلى 

برنامج تلفزيوني أو المستمعين المداومين على برامج إذاعية معينة أو قـراء صـحيفة أو 

ًكما يعد أيضا الجزء الـذي يتفاعـل  .ٍزوار موقع الكتروني يسجل حضورهم بشكل دائم ُ

أي يستجيب للرسالة الإعلامية، عن طريق الإعلانات التجاريـة والـدعوات الانتخابيـة، 

  .والذي يهتم المرسل لكسب وده وإرضاءه

 : الجمهور الواعي.4

بدرجـة أعـلى مـن  ًوتكون نسبتهم ضئيلة نوعا ما، ويعتمد على الوسائل المطبوعة

، ويستخدم وسـائل الإعـلام للحصـول عـلى المعلومـات، ويميـل اعتماده على التلفزيون

ـلم  ـات السـ ـي إلى درجـ ـتمرار وينتمـ ـة باسـ ـايا العامـ ـة القضـ ـاع إلى مناقشـ ـذا القطـ هـ

 .الاجتماعي وعدم الخوض في قضايا العنف
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 : الجمهور ذو الوعي الكامن.5

ويعتمــد هــذا الجمهــور عــلى الوســائل التقنيــة والالكترونيــة أكــثر مــن الوســائل 

ًحفية التقليدية، وهذا النوع مـن الجمهـور غالبـا مـايكون بعيـدا في البحـث عـن الص ً

 .)1(المعلومات ذات الطابع السياسي

 : الجمهور الفاضل.6

ًوهو غير مهتم بعالم السياسة ويعتمد أساسا على التلفزيون كمصدر للمعلومـات، 

ة القضـايا وهـذا النـوع بمنـأى عـن مناقشـ. كما أنه عرضة لتغيير رأيه من وقت لآخـر

 .السياسية، ويمثل التلفزيون وسيلة مؤثرة فيه

 :الجمهور غير المبالي.7

 وهو ليس لديه أدنى درجة من الاهتمام العام، ويستخدم وسـائل الإعـلام بشـكل 

محدود، إلا لقضـايا ومواضـيع تتعلـق بمصـلحته الشخصـية، وينتمـي هـذا النـوع إلى 

 ً.داالمستويات الاجتماعية والاقتصادية البسيطة ج

وجمهـور أمـي،  وهناك من يصـنف الجمهـور إلى جمهـور عـام، وجمهـور خـاص 

وجمهور ذرائعي، وجمهور فكري، وجمهور عقلاني وجمهـور محـلي، وجمهـور وطنـي 

وجمهور مؤقت، وجمهور المصلحة، وجمهور التطابق وجمهور رسـمي، وجمهـور غـير 

، ثـانويسي، ، داخـلي وخـارجي، أسـارسمي، وجمهـور منـتظم، وجمهـور غـير منـتظم

 .)2(هامشي، التقليدي والمستقبلي، مؤيدون وخصوم وغير ملتزمين

 .304 ــ 303 عبد الرزاق محمد الدليمي، مصدر سابق، ص1

 دار ممارسة العلاقات العامة، ترجمة سعد الحسني، ومراجعة أحمد نوري، فلسطين،:  فريزر بيس يتل2

 .33 ـــ 32، ص2007الكتاب الجامعي، 
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ًإن ما يرى في الجمهـور سوسـيولوجيا، هـو غـير مـا تفرضـه الأيديولوجيـة، ولهـذا  ُ َّ

يصطدم العالم الاجتماعي بالعقبة الأيديولوجيـة، بوصـفها عقبـة معرفيـة تحـول بينـه 

ل مـا يكتشـفه الباحـث الاجتماعـي أن وبين التعمق في درس ظاهرة الجمهور، وإن أو

ًالجمهور، الموهوم في الأيديولوجية السياسية، هو ليس جمهورا واحدا  ً)1(. 

 :)2(ًكما يتضح هناك جمهورا للإعلام يتكون من

 .الأنترنت الكومبيوتر التلفزة: جمهور الشاشة.1

الخطابـة، الـوعظ، التوجيـه السـياسي والـديني، المحادثـات : جمهور الصـوت.2

 .كالمات واللقاءات بأنواعهاوالم

ـور المشــهد.3 ـالات، : جمهـ ـلات، الاحتفـ ـور المسرح، الطــرب، الحفـ وهــو جمهـ

  .المهرجانات، الرياضة، المؤتمرات

ويرى خليل أحمد خليل، أن الجمهـور المبهـور بشـكل يسـهل تضـليله بتسـميات 

رها توهيمية مختلفة، إعلائية تنطلق من إحباطات الجمهـور لا لعلاجهـا، بـل لاسـتثما

وإعادة توظيفها واستتباعها باستقدام الرمزية الدينية، وهذا ما نلاحظه عنـد جمهـور 

 .الأمية

 

سوسـيولوجيا الجمهـور السـياسي الـديني، بـيروت،  المؤسسـة العربيـة للدراسـات :  خليل احمد خليل1

  .39، ص2005والنشر، 

 .42 المصدر نفسه، ص2
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ًوالجمهور الريفي يعد جمهورا مبـددا لا متشـكل  ً تتنازعـه ) كـامن، غـير منـتظم(ُ

ًغالبا الأحزاب الإسلامية والدينية، فهو مسلوب الإرادة غالبـا مـن قبـل تلـك الأحـزاب  ً

  .)1(ًنتيجة لجهله

يكـاد يكـون التركيـب النـوعي والعمـري : أما التركيب العمري والنوعي للجمهـور

للجمهــور مــن أهــم العوامــل المــؤثرة في المتغــيرات الديمغرافيــة للجمهــور، فكــما أن 

التركيــب الاقتصــادي يــؤثر في نشــاط وفعاليــات الإنســان الاقتصــادية، فــإن التركيــب 

 .)2(مهور من مكان إلى آخرالاجتماعي له أثر كبير في تباين خصائص الج

ًويقصد أيضا بالتركيب العمري للجمهور، توزيع الجمهور حسب فئات أعمارهـم  

وعن طريق التركيب العمري للجمهـور يمكننـا معرفـة عـدد وحجـم الجمهـور الـذين 

يمكن أن تؤثر طبيعة تصوراتهم وانطباعـاتهم في اتجـاه الأحـزاب الإسـلامية والدينيـة، 

 .)3(ز في العملية الانتخابيةوالتي يمكن أن تبر

ًويمكن تقسيم الجمهور بناء على المعايير الثقافية السـائدة في المجتمـع إلى فئـات  

 :)4(كالآتي

وهـذا النـوع يميـل إلى الحكـم عـلى الأشـخاص : أصحاب الاتجاه العلمـي. 1

ـات ـوانين والنظريـ ـار القـ ـق إطـ ـاني وفـ ـاط الإنسـ ـه النشـ ـاني وأوجـ ـياء والمعـ  والأشـ

 

  .40 المصدر نفسه، ص1

-1987ية للمـدة مـن  أحمد حمود محسن، التحليل المكاني لتباين تركيب السكان في محافظة القادسـ2

  .28، ص2005، أطروحة دكتوراه مقدمة إلى كلية الآداب، جامعة بغداد، 1997

، رسالة ماجستير غير منشـورة 2005جغرافية الانتخابات البرلمانية في العراق لعام :  شاكر ظاهر فرحان3

  .57-56، ص2007مقدمة إلى مجلس كلية الآداب، جامعة بغداد، 

 .256، ص2004، القاهرة، عالم الكتب، 3 نظريات الإعلام واتجاهات التأثير، ط: محمد عبد الحميد 4
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ويتأثر هذا الاتجاه بمستوى التحصـيل العلمـي المـنظم .. .لعلاقات العلميةوالنماذج وا

 .وسعة الإطلاع على العلوم والثقافات المختلفة

وهنـا يكـون اتجـاه الفـرد في هـذه الفئـة، : أصحاب الاتجاه المادي أو العملي.2

 .يصدر أحكامه وآراءه ضمن إطار المنفعة المباشرة والعائد المادي النفعي والذي

وهــذا النــوع يتــأثر أصــحابه بالمنفعــة أو العائــد : اب الاتجــاه المعنــويأصــح.3

وتكـون ... المعنوي الذي يتمثل في التوافـق والانسـجام والإشـباع الوجـداني والعـاطفي

المعايير السائدة في هذا الاتجاه هي المعاني والرموز التي تدعم الحب والخـير والسـلام 

 .لألفة بين تلك الأفرادوالتسامح والإخوة والتعاطف والمودة وا

ويرتبط هذا الاتجاه بإطار الأحكام التي تتوارثهـا : أصحاب الاتجاه الاجتماعي.4

الجماعات والمجتمعات لنمط سائد من التقاليد والأعراف والعادات التي تحكم علاقة 

الفرد بالآخرين داخـل الجماعـات بأنواعهـا المختلفـة مثـل العلاقـات داخـل الأسرة أو 

 .الأصدقاء أو التعامل مع الآخرين في أجواء العملالجيرة أو 

 :وفي نشاط العلاقات العامة يمكن تقسيم الجمهور إلى نوعين أساسيين، هما 

 : الجمهور الداخلي. أ

تتألف جماهير المنظمة من أنماط مختلفة من الجماهير والمجموعات التي تتميـز 

ً التأثير فكريا وماديا على كل منها بأهداف وغايات ورغبات وأذواق وقدرة معينة على ً

  ويعــرف الجمهــور الـــداخلي بــأنهم مجموعــة الإفــراد الـــذين.نشــاط المؤسســة
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يعملون في خدمة المؤسسة وتجمعهم خصائص عامة وروابط معينة، قد تكون روابط 

وغيرها، ويجمـع هـذا الجمهـور أكـثر مـن فـرد ... عقائدية أو فكرية أو مصالح معينة

نة، ويكون معظم أفراده من العاملين داخل المؤسسة والذين ينتمون إلى مؤسسة معي

  .)1(يسعون لتعزيز سمعتها

وهـم يشـكلون ، ُويعد العاملون داخل المؤسسة العمود الفقري للجمهور الداخلي

ولـذلك فـان ، بحق قلب المؤسسة النابض لأنه عليهم يتوقف نجاح المؤسسة أو فشلها

وبيـنهم وبـين بعضـهم الـبعض بحيـث ، ؤسـائهمتنمية ورعاية العلاقات بينهم وبـين ر

يعملون كجماعة منسجمة مترابطة يعرف كل عضـو فيهـا حقوقـه وواجباتـه ويـدرك 

 .طبيعة العمل الذي يناط به

وإن الجمهور الداخلي هو نقطة البدء في أنشطة العلاقات العامة، عـن طريـق  

 مـن الـداخل لتتجـه إن العلاقات العامة لابـد إن تبـدأ((القاعدة الأساسية مفادها 

ومــن العســير إن يعامــل الجمهــور الــداخلي جمهــور ، )2())بعــد ذلــك إلى الخــارج

المؤسسة الخارجية بروح الود والتفاهم إذا كان هو نفسـه لا يلقـى هـذه المعاملـة 

كـما إن هـذا الجمهـور بتداخلـه وانتسـابه إلى جماهـير ، من الإدارة العليا المختصة

لمحلي ينقل الاهتمام والتـأثير إلى الخـارج في كثـير مـن عريضة وواسعة في المجتمع ا

إذ إن الأفــراد العــاملين في المؤسســة يســهمون بــدور كبــير في تشــكيل ، )3(الأحيــان

 ففي داخـل، الصورة الذهنية عن المؤسسة، عن طريق اتصالهم بالجمهور الخارجي

 

العلاقات العامةالنظريـة والتطبيـق، الإسـكندرية، المكتـب الجـامعي الحـديث، :  منال طلعت محمود1

 . 246 ـــ 245، ص2003

 جامعة دمشـق، مشق، منشورات\العلاقات العامة في المجال التطبيقي،:  مروان قبلان وأميمة معراوي2

 .  105،  ص2009

 .224 ـــ 223 زكي محمود هاشم، مصدر سابق، ص3
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م عـن أيـة كل شخص يوجد سفير علاقات عامة لان الصـورة التـي يكونهـا الـرأي العـا

 .ًمؤسسة غالبا ما تتعلق بمستوى نشاط المؤسسة لخدمة الجمهور

ًفالأعمال اليومية توجـد نوعـا مـن ، ًكما أن الاتصال بالجمهور الداخلي ليس صعبا

ًالاتصال بين الأفراد بعضهم ببعض، إذ تلعب وسائل الاتصال الأخرى دورا مهما وبـارزا  ً ً

اسـتعداد الأفـراد إلى المشـاهدة والاسـتماع يتوقف تأثيرهـا إلى حـد كبـير عـلى درجـة 

 .ًوالتفاعل مع الطرفين وفق المعطيات الايجابية غالبا ماتكون

والعلاقات العامة تقوم بدور اتصالي مهم في تعزيز العلاقـات وتنظـيم الخـدمات  

التي تسـاعد عـلى انـتماء أفـراد المؤسسـة لهـا وإشـباع حاجـاتهم وذلـك مثـل القيـام 

ة والحفــلات والتعــاون في بعــض المشــاريع الاجتماعيــة كالســكان بــالرحلات الرياضــي

والتامين الصحي، فضلاً عن اهتمام نشاط العلاقات العامة بالتواصل الـداخلي باعتبـار 

 .)1(أن رعاية جمهورها الداخلي يأتي بالعائدات والنتائج الايجابية لصالح المؤسسة

 

 :الجمهور الخارجي. ب

تتعامل معه المؤسسـة في الخـارج وتتشـكل وهو نوع آخر من الجمهور الذي 

والمقصـود  ًالعلاقة، عن طريق الاتصـال بـه بشـكل مبـاشر أو غـير مبـاشر أحيانـا،

بالجمهور الخارجي هو تلـك الفئـات مـن الجمهـور التـي تتعامـل مـع المؤسسـة 

 والمستفيدة من خدماتها أو أنشطتها من غير العاملين بها أو المقيمـين فيهـا إقامـة

 

، 1985، عـمان، دار صـفاء للـنشر والتوزيـع، 2المفاهيم الإدارية الحديثـة، ط:  فؤاد الشيخ سالموآخرون1

 .21ص
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يوجــد شــبه اتفــاق في الدراســات ، وعــلى أهميــة الجمهــور الــداخلي و مؤقتــةدائـمـة أ

المعاصرة للعلاقـات العامـة عـلى ضرورة التركيـز عـلى الجمهـور الخـارجي باعتبـار إن 

فلم تعد المؤسسات تسعى إلى ، جهود الحملات والبرامج الاتصالية توجه إليه بالأساس

وإنـمـا لبنــاء هويــة المؤسســة ، طإقنــاع الجمهــور الخــارجي بسياســتها وبرامجهــا فقــ

المؤسسة وهوية الجمهور يمكن القول إن  وعندما يتحقق التوافق بين هوية، وسمعتها

المؤسسة قد نجحت في بنـاء صـورة ذهنيـة ايجابيـة لـدى جماهيرهـا يمكـن الاعـتماد 

 وللوصـول إلى الجمهـور الخـارجي تقـوم العلاقـات .)1(عليها، لاسيما في وقت الأزمـات

ذلك، عن طريق مجموعة من الأنشطة كالإشهار وحمـلات الـترويج لخـدماتها العامة ب

ًأو النشر سواء كان ذلك كتبا أو ملحقات أو كتيبات أو مجلات أو عن طريق المشاريع 

والأبحـــاث والتمويـــل للمشـــاريع والخـــدمات المجتمعيـــة والمشـــاركة في النـــدوات 

 .)2(الخ...والخطابات

 هذه الجماهير هو إظهار المؤسسـة للتعامل معامة  النهائي للعلاقات العلهدفوا 

في أفضل ما يكون، كما تسعى لتقديم صـورة ذهنيـة ايجابيـة محببـة لـدى الطـرفين، 

وهذا لا يعني فقط مجرد إعلام وإخبار هذه الجماهير وإنما تبرز أيضـا أهميـة التـأثير 

تخـدم جمهورهـا فيها بما يكفل قبولها لسياسات وخدمات المؤسسة وانجازاتها، والتي 

  .الخارجي الذي يتعامل مع المؤسسة وفق خدماتها المقدمة إليها

  

 158، ص2004 فؤادة عبد المنعم البكري، العلاقات العامة في المنشات السياحية، القاهرة، عالم الكتب، 1

 .159ــ 

 .217 زكي محمود هاشم، مصدر سابق، ص2
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 حي السياالحملات الإعلامية في المجال

تعرف الحملة بأنها مجموعة من الجهود الاتصالية المنظمة، والتي تقوم بها جهـة 

 ذلـك أنهـا أو.  منتج خلال مدة زمنية محـددةأو خدمة أومعينة بهدف ترويج سلعة 

 المركب والذي يمتد عبر زمن محدد يشتمل على سلسلة مـن والإعلانيلنشاط الاتصالي ا

 تحقيـق نتيجـة محـددة، هـدفها نشر المعلومـات إلى المترابطة والتي تهدف الإعلانات

 سلعة بصـورة مخططـة ومسـتمرة بغيـة الحصـول أو خدمة أوالخاصة بفكرة معينة 

 إلى وتلجـأ العلاقـات العامـة .)1(حملـةعلى رد فعل معين يتلائم مـع هـدف القـائم بال

 والتنفيـذ والإعـداد الحملـة السـياحية كـالتخطيط أهدافوضع ستراتيجيات لتحقيق 

 زيـادة فاعليـة تنفيـذ الحملـة، وتتحـدد خطـوات لأجل والتقويم، والتنسيقوالمتابعة 

 :)2(الآتية السياحية وفق الخطوات الإعلاميةتنفيذ الحملة 

في هذه الخطوة يتم تحديـد والتركيـز عـلى : اتيجيات والاسترالأهدافتحديد .1

 في مجــال الســياحة، مــن حيــث دراســة الســوق الأساســية والأهــداف الاســتراتجيات

 يــتم جمــع المعلومــات والبيانــات عــن الســائحين والمرافــق إذالســياحي ومتطلباتــه، 

ن طبيعـة السـوق  والمتاحـة، عـن طريـق البحـوث التـي تجـري عـالأفضلالسياحية 

ي، فضلاً عن التحري لطبيعة السياح القادمين مـن الخـارج وطبيعـة السـمعة السياح

 .عن تلك المرافق

ويتحدد للقائم بالحملة بتحديد نوع الجمهـور المسـتهدف : تحديد الجمهور.2

ـة، ســواء كــان ـه الحملـ ـذي ســتركز عليـ ـذي ســوف يجــري التعامــل معــه والـ  الـ

 

 .134، ص2005 عبدالسلام أبو قحف هندسة الإعلان، الإسكندرية، دار الجامعة الجديدة للنشر، 1

الحملات الإعلانية لشركـات الاتصـالات المتنقلـة، عـمان دار امجـد :  محمد جياد زين الدين المشهداني2

 .107، ص2015للنشر والتوزيع، 
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ًجمهورا داخليا أو خارجيا، وهي التعريف بالأماك ً ن السـياحية ومرافقهـا داخـل البلـد ً

ونوع الخدمات المقدمة وجودتها لخدمة السياح، والتعريف بالمزارات المختلفة، فضلاً 

عن عرضـها وتقـديمها للمرافـق السـياحية الواسـعة التـي تسـعى لخلـق حالـة الرضـا 

 .)1(والقبول لرسم صورة ايجابية طيبة لدى السياح عن ذلك البلد

يتم تحديد شكل ونوعية الوسيلة المناسبة : صالية المناسبةاختيار الوسيلة الات.3

أو أكثر من وسيلة لتحقيق هدف الحملة، كما تتضمن الحملة صياغة مناسبة للرسالة 

الاتصالية التـي بموجبهـا يـتم التفاعـل مـع الجمهـور المسـتهدف مـن الحملـة، كـون 

والـذي يحمـل الجمهور لديه اتجاهات مختلفـة، ولاسـيما السـياح مـن خـارج البلـد 

 يكون اختيـار الوسـيلة عـلى أسـس علميـة وعمليـة أنثقافات متعددة، ولهذا يجب 

  .)2(لاختيار الموضوعات التي تناسبها

يمكـن وضـع كـادر متخصـص ومناسـب لإدارة : تحديد فريـق إدارة الحملـة .4

وتنفيذ الحملة في العلاقات العامة، والتـي تعتمـد أو يتصـف فريقهـا بمجموعـة مـن 

و المؤهلات الشخصية والعلمية، بحيث يقوم مدير أو خبير الحملـة بكتابـة الصفات أ

مشروع خطــة تفصــيلية لكــل حملــة ومــدى صــحة اختبارهــا وحصر وإعــداد كافــة 

 .الإجراءات التي يمكن توفرها للبدء بإطلاق تنفيذ حملة العلاقات العامة

و من الأفضل أن يحدد شكل الرسالة الاتصالية أ: تحديد شكل الاتصال. 5

ً كــأن يكــون خــبرا أم مقــالاً هــذا في مــايخص الجانــب الصــحفي، أو ،البرنــامج

ـه ـا تشــترك فيـ ـا تلفزيونيـ ـون إعلانـ ـأن يكـ ـا أو كـ ـا تلفزيونيـ ًبرنامجــا حواريـ ً ً ً ً 

 

 .251 فهمي محمد العدوي، مصدر سابق، ص1

 محمد جياد زين الدين المشهداني، الحملات الإعلانية لشركـات الاتصـالات المتنقلـة، المصـدر السـابق، 2

 .91 ــ 90ص
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ًبعض النجوم المعروفين فنيا أو رياضـيا ًالـخ، أو ملصـقا جـداريا أو لوحـة إعلانيـة، أو ..ً ً

 ،آخر هذه الأشكال، ويتم تحديد هذه الأمـورمراسلة ومحادثة عبر شبكات النت، إلى 

 .عن طريق الفريق المسؤول على إدارة وتنفيذ الحملة

تحتاج حملات العلاقات العامة إلى دعم مالي مناسـب  : ميزانية مناسبة رصد.6

 لاسيما تلك التـي تتعلـق بالإعلانـات واختيـار الشخصـيات والنجـوم ،لتنفيذ أنشطتها

 والاستعانة بالخبراء والمتخصصين في هذا المجـال وصرف ،معالمعروفة والمؤثرة في المجت

 . مع تحديد واختيار أفضل الوسـائل الاتصـالية المناسـبة للحملـة،المكافآت المالية لهم

ويرتبط موضوع التخطيط والتنفيذ بموضوع التمويل بشكل مباشر وذلك بغيـة عـدم 

يد الميزانية لتنفيذ الحملة  كما تتيح تحد.الوقوع في المشاكل وتفادي الفشل والأخطاء

 :عوامل عدة منها

ًتشكل تحديد الميزانية معيارا أساسيا للمصروفات وأداة مهمـة لمعرفـة مـدى . أ ً

 .تجاوز المبالغ التي حددت أو إجمالي المصروفات

الوقوف والاطلاع على نوع وأهمية الحملة وتكلفتها مع نسـبة النجـاح التـي . ب

 .حققته

ً من الحملة يمكن تقييم النتائج التـي يمكـن قياسـها مقارنـة مـع عند الانتهاء. ت

الميزانية سواء كانت كافية، أم كبيرة ومناسبة، أم إنها قليلة لا تكفي لتحقيق والوصول 

 إلى أفضل النتائج 

ُتشـكل المتابعـة مـع التقـويم عـاملان وأسـلوبان مهـمان   :المتابعة والتقويم .7

ًومة مسـبقا، إذ تعـد المتابعـة ذلـك النشـاط الـذي وأساسيان لتحقيق الأهداف المرسـ

ُيعنى بملاحقة وتنفيذ البرنـامج وفـق مـا مخطـط لـه، والسـعي لكشـف وتحديـد أي 

ـابي، ـدور الرقـ ـبه بالـ ـو أشـ ـة، وهـ ـات العامـ ـداف العلاقـ ـيب أهـ ـل يصـ ـراف أو خلـ  ُانحـ
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بقتهـا والتقويم يأتي هنا بمثابة مقارنة الأداء الفعلي بالخطة الموضوعة للتأكد مـن مطا

ومدى نجاحها في المجال التي تستعين العلاقات العامة لأهميته في تحديـد وتشـخيص 

 .1الأخطاء والهفوات التي تحدث أثناء تنفيذ النشاط ودقة تحديد الأهداف

 : )2(ويقوم تخطيط الحملات على دعائم ثلاث هي

ة فـلا ويعنى به إن لا تشتت المخصصات المالية أو التصـاميم الإعلانيـ: التركيز.1

تتبعثر هذه المخصصات على وسائل النشر المختلفة، بل تتركز على عدد قليل منهـا ولا 

تتعدد التصميمات التي تستعمل في الحملة بل يتم التركيز عـلى نـوع واحـد منهـا إن 

 الخدمة التي نريد أن نخطط حملة لهـا مغريـات أو فقد نجد إن السلعة .أمكن ذلك

غيرها ومع ذلك فإن الحكمة أن يتم التركيز عـلى نقطـة  ممتازة تميزها عن ةبيعية عد

واحده منها عندما نطرحها إلى الجمهور، فلا شك إن التركيز على نقطة واحـدة سـوف 

، ةًيعطي لدى الجمهور تأثيرا أكبر وأعمق فيما لو تشـتت الجهـد عـلى أكـثر مـن نقطـ

ه في وقـت ًوالجمهور عادة لا يحسن إن يسـتوعب جيـدا نقطتـين أساسـيتين تقـدم لـ

  .واحد

 ويقصد بها أن يحاول مخطط الحملة أن يفوق غيره في :السيطرة أو التحكم .2

ـة، أو في ـوق معينـ ـين أو في سـ ـت معـ ـه في وقـ ـه يفوقـ ـالات، كأنـ ـن المجـ ـال مـ  أي مجـ

 

حملات العلاقات العامة للترويج للسلع والخدمات السياحية، مجلة الجامعة :  محمد جياد زين الدين1

 .655 ـــ 654، ص2011، 27/3العراقيةمبدأ، العدد

 ـــ 193، ص2005الإعلانرؤية جديدة، المنصورة، المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، :  ناجي فوزي خشبة2

194. 
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ًتصميمات معينة، فالمطلوب دائما أن تكون الحملة متميزة بحيـث يكـون المعلـن هـو 

  .المسيطر

ار إعـلان العلاقـات العامـة الواحـد في وسـيلة الـنشر ويقصد به تكـر :التكرار.3

المجموعـة نفسـها مـن وسـائل الـنشر، وذلـك لأن مهمـة  نفسها أو تكراره باسـتخدام

الإعلان هو خلق عادة لدى المستهلك حتـى يسـتمر في شراء السـلعة أو الإقبـال عـلى 

ًبـيرا لمـرة ًاستعمال الخدمة أو تقبل الفكـرة فأنـه لا يكفـي إن يحـدث الإعـلان أثـرا ك

، ويسـتخدم تخطـيط الحمـلات ثلاثـة أسـاليب .)1(واحدة ثم تتوقف الجهود الإعلانيـة

 :منها

ويتم بمقتضاها توجيه الرسالة : Continuous Plan أسلوب الخطة المستمرة.1

 وقـد تكـون الرسـالة الاتصـالية .الإعلانية إلى الجمهور المستهدف طوال مـدة الحملـة

لمدة وتحتوي من البيانـات والمعلومـات مـا يتكـرر نشره في واحدة لا تتغير أثناء تلك ا

الوسائل المستخدمة أو قد تتناول الحملة مجموعة من الرسائل الإعلانية تشـتمل كـل 

منها على فكرة أو استمالة معينة ولا توجد علاقة بين الواحدة والأخرى إلا إنها تصـدر 

ات الجمهـور العـام الـذي  ويصلح هذا الأسلوب عند ترويج السلع ذ.من معلن واحد

يشمل فئات المستهلكين كافة والتـي تكـون مغرياتهـا البيعيـة سـهلة التحديـد قليلـة 

 .العدد

وتستخدم عـادة في الحـالات التـي : Wear out Plan أسلوب الخطة المجزأة.2

ـا خصــائص ـة تجمــع كــل منهـ ـات متباينـ ـا الجمهــور المســتهدف مــن فئـ  يتكــون فيهـ

 

 محمد جياد زين الدين المشـهداني، الحمـلات الإعلانيـة لشركـات الاتصـالات المتنقلـة، مصـدر سـابق، 1

 .195ص
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 يقسم المستهلكون المرتقبون إلى فئـات محـددة، ولكـل معينة وبمقتضى هذا الأسلوب

فئة رسالة إعلانية أو سلسلة من الرسائل تخاطب تلك الفئة بالأسلوب الـذي يناسـبها 

وتتضمن البيانات والمعلومات مما يثير اهتمام أفرادهـا دون غـيرهم، ثـم يوجـه جـزء 

 تكتمـل الحملـة في من الحملة إلى إحدى الفئات، ثم جزء آخر إلى فئة ثانيـة، وهكـذا

 .النهاية

ويقوم على أساس مجموعـة : The Campaign Plan أسلوب الخطة المتكاملة. 3

 وتتنـاول كـل .من الأفكار والدعاوى الإعلانية تعمل كل منها على تحقيق هدف جزئي

رسالة من الرسائل الإعلانية فكرة واحدة وفي ضـوء ذلـك تترتـب الرسـالة الثانيـة عـلى 

لة الثالثة على الثانية وهكذا حتى إذا ما اكتمل تنفيذ الحملة كانت كلها الأولى، والرسا

مترابطة في المعنى والتأثير وتعالج القضية كلها بحيث يتحقق الهدف الأخـير في نهايـة 

 .)1(الحملة

 

 

 

 

 

 

 

 

 .275ت، ص. نهضة العربية، دالإعلان، بيروت، دار ال:  احمد عادل راشد1
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  : رابعالفصل ال
 العلاقات العامة

  في فنادق الدرجة الممتازة
 

 

 
 الدرجة الممتازة  العامة في فنادق قاتأهمية العلا: المبحث الأول 
 .في فنادق الدرجة الممتازةووظائفها أهداف العلاقات العامة :  المبحث الثاني 
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 الدرجة الممتازة أهمية العلاقات العامة في فنادق: المبحث الأول 
 

شـوء التـي تعتـبر النـواة الأولى لن(يعود أصل كلمة فنـدق إلى الخانـات القديمـة  

وهو مكان للراحـة في الليـل، ولـيس بـالضرورة أن  Malon والخان ويسمى .)الفنادق

يكون بناية وإنما ممكن أن يكون مساحة من الأرض قريبة من عيون المياه التي يمكن 

ًأن تنزل فيها البضاعة من على ظهور الحيوانات وأيضا مكان لإيواء الحيوانات وفسحة 

 .)1(ينمن الأرض لغرض راحة المسافر

. )2(ومعناه غرفة طعام أو حجرة الضـيف Kataluma والخان في اللغة اليونانية يسمى 

والواقع أن كلمة فندق هي ليست كلمة عربيـة وإنمـا غربيـة دخيلـة عـلى اللغـة العربيـة 

وجرى تحريـف بسـيط في أول  Pandokaويرجعها بعض الكتاب إلى أصل يوناني من كلمة 

 Hotelفهي مشتقة من اللغة الفرنسـية ) هوتيل(وأما كلمة  Fandoka حرف وتحويله إلى

وقد اختلفت آراء المنظمات المتخصصـة وآراء الكتـاب المتخصصـين في مجـال . )3(أي الضيف

نزل : (إدارة الفنادق حول تعريف الفندق فالجمعية الأمريكية للفنادق عرفت الفندق بأنه

أوى والمأكـل وخـدمات أخـرى لقـاء أجـر ًأعدت طبقا لاحكام القانون ليجد فيه النزيـل المـ

ـوم ـد. )4()معلـ ـاني فقـ ـانون البريطـ ـا القـ ـهأمـ ـدق بأنـ ـرف الفنـ ـه(( : عـ ـى فيـ ـان يتلقـ  مكـ

 

 .8، ص 2000مبادئ إدارة الفنادق، عمان، دار زهران للنشر، :  ماهر عبد العزيز 1

 .9 المصدر نفسه، ص  2

 . المصدر نفسه، نفس الصفحة 3

إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجية، عمان، دار وائـل للـنشر، :  محمد أمين محي الدين السيد علي  4

 .40، ص 1998
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 وبموجـب .المسافر الملتزم خدمات المأوى والطعام مقابل سعر محدد قادر على دفعـه

هــذا القــانون يجــب عــلى الفنــدق أن يقــدم خــدمات المــأوى والطعــام والشراب إلى 

ن القادرين على دفع ثمنها، ويحق له رفض تقديم هـذه الخـدمات للمسـافر المسافري

وقد عرف قاموس ويبستر الفنـدق بأنـه  .)1())غير المهذب أو غير القادر على دفع ثمنها

 . )2()بناية أو بيت يوفر الإقامة والطعام والخدمات الأخرى للمسافرين والآخرين(

 :)3(فنادق إلى ثلاث مراحل هيويمكن تقسيم العصور التاريخية لصناعة ال

وســميت بعصــور الخانــات البدائيــة وتعتــبر النــواة الأولى : العصــور القديـمـة.1

للفنادق، وقـد انـتشرت هـذه الخانـات البدائيـة في حضـارة وادي والرافـدين والنيـل 

وفلسطين وذلك لازدهار ونشاط التجارة والحركة الدينية في زيارة الأماكن المقدسـة في 

 .فلسطين

وتعتبر فـترة العصـور الوسـطى هـي بدايـة تطـور صـناعة : صور الوسطىالع.2

الفنادق، حيث أخذت الفنـادق تغـزو المـدن الكبـيرة الأمـر الـذي أدى إلى اضـمحلال 

 .الخانات في المدن الصغيرة

وهي المرحلة التي استقر فيهـا شـكل الفنـدق عـلى شـكله : العصور الحديثة.3

 . يطلق عليها صناعة الفنادق كما أن مهنة الفنادق أصبح،العام الآن

 .40 محمد أمين محي الدين، المصدر السابق، ص  1

2  Webster’s Desk Dictionary of the English Language , New York , Portland House , 

1990 , P.732. 

 .16 ـ 9مبادئ إدارة الفنادق، المصدر السابق، ص :   ماهر عبد العزيز 3
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، حيــث تــم إنشــاء أول 1794وقــد ظهــرت الفنــادق في الــعصر الحــديث في عــام 

في مدينـة نيويـورك في الولايـات المتحـدة الأمريكيـة، وكـان )) City Hotel ((الفنادق

 كما تم إنشاء اكبر وأقدم الفنادق في العالم في مدينـة بوسـطن في عـام . غرفة73يضم 

 اعتبر رجال الفنادق في ذلـك الوقـت أن إذ، ))Tremont House ((يه أطلق عل1829

ديكور وبناء معدات هذا الفندق هو بداية الطريق لتكوين ونشأة وصـناعة الفنـادق 

ومنـذ . )1()آدم وحـواء لصـناعة الفنـدق الحـديث(الحديثة في أمريكا لدرجة انه لقب 

تتطـور باسـتمرار وبصـورة ذلك الوقت وحتى عصرنا الحالي أخـذت الفنـادق تتزايـد و

تدريجية بكافة أنواعها وأشكالها في معظم بلدان العـالم، حيـث سـاهمت في تزايـدها 

الانفجار السكاني وتزايد انتقال الأفراد مـن مكـان إلى : وتطورها عوامل متعددة أهمها

مكــان آخــر بفضــل تطــور وازديــاد وســائل النقــل المختلفــة، وازديــاد الــوعي الثقــافي 

 لدى الأفراد وازدياد الرغبة لديهم في زيادة المدن والبلدان الأخرى وتنامي والاجتماعي

حركة التجارة والصناعة والزراعة التي رافقتها زيادة في تنقل رجال الأعمال من مكـان 

ًإلى آخر، فضلاً عن إن صناعة الفنادق أصـبحت في الوقـت الحـاضر ركنـا أساسـيا مـن  ً

ًا مهما للحصول عـلى النقـد الأجنبـي الـلازم لتنفيـذ ًأركان السياحة نظرا لكونها مصدر ً

مـن دخـل % 32خطط التنمية الشاملة، إذ تشير الإحصـائيات العالميـة إلى أن حـوالي 

  7دق ورفع كفاءتها الإنتاجية، المصدر السابق، صإدارة الفنا:   محمد أمين محي الدين السيد علي 1
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كما إنها وسيلة مهمة للقضاء عـلى البطالـة فصـناعة . )1(السائح يصرف داخل الفندق 

 . )2(ًالفنادق تعد من اكبر الصناعات في العالم توليدا لفرص العمل

ـة   ـة وإعلاميـ ـازة وحــدة إداريـ ـة الممتـ ـادق الدرجـ ـة في فنـ ـات العامـ ـد العلاقـ وتعـ

وتســويقية متخصصــة تقــوم بتقــديم خطــط وبــرامج لإدارة الفنــدق تتعلــق بتوطيــد 

العلاقات بـين الإدارة والجمهـور السـياحي في داخـل الفنـدق وخارجـه، وهـي تحلـل 

هة ومنفعـة البلـد مـن جهـة سياسة المؤسسة وإجراءاتها لتلائم حاجات السياح من ج

 . )3(أخرى

وتبرز أهمية العلاقـات العامـة في الفنـادق في كونهـا تـؤمن وسـائل الاتصـال بـين 

الإدارة ومحيطهــا لتبــادل المعلومــات وتوطيــد الــرؤى، كــما تســعى لتصــحيح الأفكــار 

، )4(والمعتقدات الخاطئة المأخوذة عن السياحة من خلال تقـديم المعلومـات الصـادقة

ها الدور الكبير في تقديم الخدمات السياحية التـي هـي عبـارة عـن مجموعـة كذلك ل

ـد شراء واســتهلاك الخــدمات  ـؤمن للســياح الراحــة والتســهيلات عنـ الأعــمال التــي تـ

ًوالبضائع السياحية أثناء وقت سفرهم أو خلال إقـامتهم في المرافـق السـياحية بعيـدا 

 وفق مجموعة عن مكان سكنهم الأصلي، وتسير هذه العملية على 

 .8ــــ7 محمد أمين محي الدين السيد علي، المصدر السابق، ص 1

أثر الفلسفات التسويقية في القرارات المتعلقة بالمنتجات الفندقية، رسالة :  سمراء عبد الجبار إبراهيم 2

قسـم السـياحة وإدارة /  الإدارة والاقتصـاد ماجستير غير منشورة قدمت إلى الجامعة المستنصرية ـ كلية

 .79، ص 2001الفنادق عام 

ًالسياحة الحديثـة علـما وتطبيقـا، القـاهرة، الهيئـة المصريـة العامـة للكتـاب، :   محمود كامل 3 ً1975 ،           

  31ص

 .36، ص1968العلاقات العامة والسياحة، القاهرة، دار الهنا للطباعة، :  محمد حسين بازرعة  4
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. )1(متكاملة مترابطة من العلاقـات بـين المـنظمات السـياحية والشركـات والسـياح

وتمثل العلاقات العامة وظيفة اتصالية متميـزة تسـاعد عـلى الإقامـة والمحافظـة عـلى 

خطوط، الفهم، القبول والتعاون بين المنظمات وجمهورها، وتساعد العلاقـات العامـة 

 ومستجيبة لرأي الجمهور، وتحدد وتؤكـد عـلى مسـؤوليتها ًعلى أن تبقى محاطة علما

لخدمة مصالح الجمهور، وتساعد على أن تبقى على علم بالتغيير واسـتثماره بفاعليـة 

كجهــاز إنــذار مبكــر للمســاعدة عــلى توقــع الاتجاهــات واســتخدام أســاليب البحــث 

 . )2(والاتصال الأخلاقي كأدواتها الأساسية

 فنادق الدرجة الممتازة أحـد المجـالات التطبيقيـة التـي وتعد العلاقات العامة في 

 :)3(لي ما يطريقن ع ،تبرز أهميتها

تساهم في رصد المشكلات الإداريـة والخدميـة والإعلاميـة في فنـادق الدرجـة .1

 .الممتازة ووضع الحلول المناسبة لها

تساهم بالترويج للمؤسسات والسياحة في البلد عن طريق الدعايـة والإعـلان .2

 .)4(لتفنن بجذب السياحوا

تبرز أهمية العلاقات العامـة في فنـادق الدرجـة الممتـازة في تزويـد الأجانـب .3

بالمعلومات عن إمكانيات البلد السياحية والمعـالم الأثريـة المختلفـة وعوامـل الجـذب 

 .        9، ص1996الخدمات السياحية، عمان، دار مجدلاوي للنشر والتوزيع، :  مروان محسن السكر 1

 .17، ص2002تسويق الخدمات، عمان، دار وائل للنشر، : هاني حامد الضمور. ــ د: كذلك أنظر 

القـاهرة، دار  دليل العلاقات العامةمرجع عملي شامل، ترجمة عبـد الحكـم الخزامـي، :  اليسون فيكر 2

 . 10 ـ 9، ص 2004الفجر للنشر والتوزيع، 

 .12  - 11 المصدر نفسه، ص3

 .97، ص 1968الدعاية السياحية، القاهرة، دار الكتاب العربي، :  عبد العزيز أبو النيل 4
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الســياحية المختلفــة، كــما تعنــى بــالتركيز عــلى طبيعــة الاســتقرار الســياحي وطبيعــة 

 .)1(الشعب المتسامح

 كما تساهم العلاقات العامة بتوفير المعلومات الكاملـة للسـياح فـيما يخـص .4

 .نوع الخدمات والتسهيلات ومواعيد السفر

تساهم بتوعية المـواطنين بأهميـة السـياحة ودورهـا في التنميـة الاقتصـادية .5

 كما أن لها دورها في التعريف بمـا تمثلـه السـياحة مـن وسـيلة ،والاجتماعية والثقافية

 .ارية واجتماعية لنقل وتبادل الثقافات والحضـارات بـين شـعوب العـالم المختلفـةحض

وللعلاقات العامة دورها في إيضاح الأهمية السياسية للسياحة كـرد فعـل مبـاشر مـن 

تعامل الدول بعضها البعض والزيارات السياحية المتبادلة بينهم حيث لعبـت الحركـة 

ًالسياحية دورا هاما في العلاقات ال دوليـة وأصـبحت تمثـل أحـد الاتجاهـات الحديثـة ً

ـة أو  ـدول المتنازعـ ـين الـ ـأ بـ ـي تنشـ ـة التـ ـات الدوليـ ـات والخلافـ ـدة الصراعـ ـل حـ لتقبـ

 .)2(المتحاربة

تساهم العلاقات العامة بتدريب العاملين في السياحة على كيفية تقـديم . 6

ًالخــدمات باعتبارهــا منتجــات غــير ملموســة تهــدف أساســا إلى إشــباع حاجــات 

، كذلك تساهم العلاقات العامـة بتـدريب )3(بات المستهلك وتحقق له المنفعةورغ

العاملين في السياحة على كيفية التعامل مع السياح والتأثير فيهم وتـرك الانطبـاع 

ـديهم ـد اتصــالي إعلامــي مخطــط  .الحســن لـ ـات العامــة في جهـ  وتســاهم العلاقـ

 

 .84الإعلام السياحي، مصدر سابق، ص:  محمد منير حجاب1

 .29 ـ 28السابق، صالإعلام السياحي، المصدر :  محمد منير حجاب 2

  39، ص2003تسويق الخدمات وتطبيقاته، عمان، دار المناهج للنشر والتوزيع، :  زكي خليل المساعد3
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وقيمهم وميولهم من خلال ومدروس ومستمر للتأثير في الآخرين وتعديل معتقداتهم 

وذلك لدفع الجماهير إلى موقـف إيجـابي وفعـال . )1(الاستخدام المتعمد لوسائل الإعلام

للسياحة وتحسين الصورة الذهنية للسياحة لدى الجماهير في كافة القطاعات وتدعيم 

الاعتقاد بأهميتها الثقافية والاجتماعية والاقتصادية وتأكيد مـدى الاسـتفادة المحققـة 

 .)2(من ازدهار السياحة

ًوأنطلاقا مـن أهميـة هـذا . )(*وتبرز أهمية العلاقات العامة في الفنادق في العراق 

النشــاط في القطــاع الســياحي والفنــدقي والتــي تــبرز أهميتــه في تعريــف الجمهــور 

بالنهضة والتقدم والحضارة والـتراث في البلـد، والسـياحة ركـن أسـاسي لحركـة وعمـل 

رة طبيعية من ظواهر النشاط الإنساني وجدت لغرض إشباع حاجـة الفنادق وهو ظاه

إنسانية، ولما كانت هذه الرغبات والحاجات متعددة ومتباينة الأغـراض والاتجاهـات، 

ًفقد تعددت أنواع وأنماط السياحة تبعا لتعدد الأغـراض والاتجاهـات، وتـولي معظـم 

. ها السـياحية أهميـة خاصـةبلدان العالم، وخاصة النامية منها، موضوع تحسين صـورت

وتسهم خمسة عوامل في خلق وتكوين الصورة السياحية وإدامـة عمـل الفنـادق لأي 

 :)3(بلد هي

 .85المصدر السابق، ص:  محمد منير حجاب 1

 .  المصدر نفسه، نفس الصفحة 2

 :   تصنف الفنادق حسب التسهيلات المقدمة إلى درجات هي *

فنـادق الدرجـة . د.  فنـادق الدرجـة الثانيـة. ج.   فنـادق الدرجـة الأولى. ب. فنادق الدرجة الممتازة. أ

 .الثالثة

 : للتوسع في هذا المجال انظر 

 . 50 ـ 49إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجية، مصدر سابق، ص : محمد أمين السيد علي. ـ د

 .56 ـ 54مبادئ إدارة الفنادق، مصدر سابق، ص : ماهر عبد العزيز ـ

 العلاقات العامة والإعلان في الأردن، ملف أعمال ندوة العلاقات العامـة في الأردن المـداولات والأوراق 3

 .98، ص1981مازن العرموطي، اربد، جامعة اليرموك،.د: ، المحرر14/12/1981ـ12والتوصيات 
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ًالأوضاع العامة للدولة سياسيا واجتماعيا واقتصاديا وجغرافيا.1 ً ً ً. 

 .المستوى الحضاري والثقافي والتاريخي والمعيشي للسكان في المنطقة.2

 . والبنية الأساسية والبنية الطبقيةالتجهيزات السياحية وحجمها.3

 .الخدمات السياحية والفندقية الأساسية والتكميلية.4

 .الإعلام والعلاقات العامة الرئيسية.5

وفي العراق تكون انسيابية واستمرار نشاط عمل الفنادق الذي له الجانب الكبير  

والاجتماعية لما من الفائدة من عدة نواحي كالأهمية الاقتصادية والسياسية والثقافية 

ًيتمتع به من تعدد وتنوع للسياحة في البلـد، الـذي يعتمـد عليـه بنسـبة كبـيرة جـدا 

، ويمكـن  عائـدات ماليـة وغيرهـا مـن المكاسـبًعمل الفنادق نظرا لما تعول عليه من

 : فيما يأتي إيجاز أهم أنواع السياحة وأنماطها في العراق

 .)1(نية المقدسة نسبة كبيرة مـن السـياحتستقطب المراكز الدي: السياحة الدينية.1

 : وتعد العتبات المقدسة الآتية أهم الأماكن المقدسة في العراق

 .)2(في النجف الأشرف: الروضة الحيدرية. أ

 .في كربلاء: الروضة الحسينية المقدسة. ب

  .في كربلاء: الروضة العباسية. ت

بعـد وتقـع في مدينـة الكاظميـة التـي سـميت باسـمها : الروضة الكاظمية. ث

 كما تضـم الروضـة الجـامع الصـفوي الـذي يعـد مـن الجوامـع الأثريـة ،تشييد المرقد

 .الكبيرة

ًالسياحة الحديثة علما وتطبيقا، مصدر سابق، ص:  محمود كامل1 ً38. 

، 1977موســوعة العــراق الحــديث، بغــداد، الــدار العربيــة للموســوعات، : م العــاني خالــد عبــد المــنع2

 .1516ص
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وتقـع في مدينـة سـامراء وتضـم مرقـد الإمـامين عـلي : الروضة العسـكرية. ج

 .الهادي والحسن العسكري ومقام الإمام محمد المهدي عليه السلام

 عـروة وفيـه ضريـح الإمـام مسـلم بـن عقيـل وهـاني بـن: مسجد الكوفـة. ح

 .والمختار بن عبيدة الثقفي

وهو مرقـد الإمـام أبي حنيفـة الـنعمان ويقـع في منطقـة : جامع الإمام الأعظم. خ

 .الاعظمية ببغداد

 )1(ويقع في محلة باب الشيخ ببغداد: جامع الشيخ عبد القادر الكيلاني. د

 .جامع النبي يونس عليه السلام في مدينة الموصل. ذ

يزخر العراق بإمكانات واسعة سواء الإمكانيـات ): ثريةالأ(السياحة التاريخية.2

ومن أهم المناطق السـياحية . )2(الطبيعية أو الإمكانات البشرية والحضارية والتاريخية

 :الأثرية في العراق نجد ما يأتي

وهي من أهم جامعات العالم الإسلامي في العصر : المدرسة المستنصرية في بغداد. أ

 العباسي 

 المدن السومرية في العـراق، وتقـع إلى الشرق مـن أشهر إحدى وهي:  الوركاء. ب

 .محافظة المثنى

إحدى المـدن السـومرية البـارزة وتعـود الى عصر فجـر السـلالات وتقـع :  أور. ت

 .)3(ضمن محافظة ذي قار جنوب العراق 

صاحب الامتياز الياهو عزرا دنكور، بغـداد ـــ مطبعـة دنكـور، : 1936 الدليل العراقي الرسمي لسنة  1

 .668 ــ667،ص1936

 . 15،ص 1966النهضة السياحية، القاهرة،الدار القومية للطباعة والنشر، : حسن رجب  2

 .14، ص1988دليل سياحي، مديرية السياحة العامة، بغداد، دار الحرية للطباعة، :  العراق3
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وهي ثانية عواصم الآشوريين، وتقـع ضـمن محافظـة نينـوى شـمال :  النمرود. ث

  .العراق

حدى المدن العربية التي تقع في محافظة نينوى والتي امتـازت وهي إ: الحضر. ج

بفنون العمارة والنحـت وأعـمال المعـادن وفنـون الحـرب التـي فاقـت مـا كـان لـدى 

 . )1(الرومان

وهي عاصمة العباسيين الثانية بعـد بغـداد ومـن ابـرز مبـاني المدينـة : سامراء. ح

  .الشاخصة المسجد الجامع ومئذنته الملوية

هي مدينة أثرية هامـة بنيـت وفـق مفـاهيم العـمارة السـومرية و: عقرقوف. خ

 .ينة بغداد إلى الشمال الغربي منه كم من مركز مد30البابلية على مسافة 

 . كـم30مدينة تاريخية تقـع إلى الجنـوب مـن مركـز بغـداد بمسـافة : المدائن. د

ًوأهـم شواخصـها طاقهـا الشـاهق الـذي يمثـل جـزء مـن قصر كبـير يرجـع عهـده إلى 

 .)2(تصف القرن الثالث للميلادمن

وهناك سياحات أخرى منها جغرافية في شمال العـراق ويطلـق عليهـا سـياحة 

وتشـمل . )3(الاستجمام والعلاج، وهـذا النـوع خـاص بالميـل إلى الهـدوء والراحـة

ًرحلات سياحية طويلة أو قصيرة وخـدمات ترفيهيـة بعيـدا عـن صـخب وضـجيج 

هـذا النـوع مـن السـياحة عـلى السـياح الـذين ، ويقـتصر )4(المدن وتلوث البيئة

 طبيعيـة ودور عـلاج) حمامـات(يقصدون الأماكن والمناطق التي تتمتع بمصحات 

 

 .15  المصدر نفسه، ص  1

 . المصدر نفسه، نفس الصفحة 2

، 2001تسـويق الخـدمات السـياحية، عـمان، دار البركـة للـنشر والتوزيـع، :  مروان أبو رحمة وآخرون3

 .13ص

 .6، ص1966السياحة الاجتماعية، القاهرة، الدار القومية للنشر، : م محمد عبد القادر حات4
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المستشفيات لأنواع معينة مـن الأمـراض كاسـتخدام الميـاه المعدنيـة الكبريتيـة لـذوي 

وقـد ضـمت هـذه المـدن أضـخم الفنـادق . )1(العاهات والأمراض النفسـية والجلديـة

 .)2( الحدائقوأجمل

 .أهم الفنادق السياحية في العراق• 

تقسم الفنادق من حيث الدرجات والنجـوم ضـمن مجـاميع وكـل مجموعـة لهـا 

، ية الخدمات والأسعار التي تطلبهادرجة معينة وكل درجة تختلف عن أخرى من ناح

وتقســم بعــض الــدول العالميــة الســياحية حســب الدرجــة أو النجــوم، وذلــك لغــرض 

صنيفها بهذا الشكل لتسهل للمسافرين والسـياح ورجـال الأعـمال وغـيرهم حصرها وت

لتي يقدمها والأسـعار التـي من الضيوف مهمة البحث عن فندق وعن شكل الخدمة ا

ـا ـس يطلبهـ ـعاره والعكـ ـه وزادت أسـ ـما زاد خدماتـ ـدق كلـ ـة الفنـ ـت درجـ ـما قلـ ، فكلـ

في الفنــادق وبإمكــان الضــيوف أن يحصــلوا عــلى أفضــل وأجــود الضــيافة . )3(صــحيح

المنتشرة في أنحاء العراق والتي تمتلكهـا مديريـة السـياحة العامـة أو التابعـة للقطـاع 

الخاص والتي تديرها بشكل مباشر أو من قبل اكبر الشركات الفندقية العالميـة، واهـم 

 :)4(الفنادق السياحية في العراق وحسب التصنيف والدرجات هي

 .43، ص1973السياحة العلاجية، عمان، منشورات الاتحاد العربي للسياحة، : عادل طاهر1 

مبـادئ السـفر والسـياحة، عـمان، مؤسسـة الـوراق :  مثنى طه الحوري وإسماعيل محمد علي الـدباغ2

 .85، ص2001للنشر والتوزيع، 

 .55  - 54مبادئ إدارة الفنادق، مصدر سابق، ص: ماهر عبد العزيز توفيق 3

 .30ص:  المصدر نفسه4
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 : )1(التابعة لهيئة السياحة في العراق وهي )  نجوم5( فنادق الدرجة الممتازة • 

 .كرادة مريم/ بغداد  فندق الرشيد. 1

 .شارع السعدون/ بغداد  شيراتون فندق عشتار. 2

 .شارع السعدون/ بغداد  مريديان فندق فلسطين. 3

 .الصالحية/ بغداد  ميليا فندق المنصور. 4

 .محافظة البصرة شيراتون فندق البصرة. 5

  )2(التابعة لمديرية السياحة العامة في العراق)  نجوم 4( درجة الأولى فنادق ال• 

 .الجادرية/ بغداد  اوبروي فندق بابل.1

 .شارع السعدون/ بغداد  فندق بغداد.2

 .ساحة الأندلس/ الرصافة / بغداد  نوفتيل فندق السدير.3

 .شارع القناة/ الرصافة / بغداد  فندق القناة.4

 .شارع المحيط ظميةالكا/ بغداد  فندق الكاظمية.5

 .الموصل/ محافظة نينوى المركز  اوبروي_ فندق نينوى .6

 .مدينة تكريت/ محافظة صلاح الدين  فندق تكريت السياحي.7

 .55ص  ماهر عبد العزيز توفيق، المصدر السابق،  1

 .31دليل سياحي، مصدر سابق، ص:  العراق 2
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 .قضاء سامراء/ محافظة صلاح الدين  فندق سامراء.8

 .المركز/ محافظة كربلاء  فندق الحوراء.9

 .المركز/ محافظة النجف  فندق السلام. 10

 .المركز/ محافظة السليمانية  مانيةفندق السلي. 11

 .دوكان/ محافظة السليمانية  دوكان/ فندق آشور . 12

 .الحلة شارع الكورنيش/ محافظة بابل  فندق بابل السياحي. 13

 أما فندق آشور فهو يقع ضمن تصنيف الثلاث نجـوم ويقـع في محافظـة نينـوى 

 .الموصل/ المركز 

والتابعة للقطـاع الخـاص وحسـب التصـنيف أما القسم الأخر من فنادق بغداد • 

  : )1(هي

  .الجادرية/ بغداد  )ممتازة  نجوم5( فندق الحمراء.1

 .الجادرية/ بغداد  )أولى  نجوم4( فندق أرض سومر.2

  .المسبح/ بغداد  ) نجوم أولى4( فندق شاهين.3

 .شارع السعدون/ بغداد  ) نجوم أولى4( فندق البتراء.4

 .ساحة الفتح/ غداد ب ) نجوم4( فندق قصر الصنوبر.5

 .شارع أبي نؤاس/ بغداد  ) نجوم4( فندق ديانا.6

 .شارع أبي نؤاس/ بغداد  ) نجوم4( فندق أبي نؤاس.7

 .31دليل سياحي، المصدر السابق، ص:  العراق1
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 .الجادرية/ بغداد  ) نجوم4( فندق الكرمة.8

 .المسبح/ بغداد  ) نجوم4( فندق برج بغداد.9

 .شارع السعدون/ بغداد  ) نجوم4( فندق الدار البيضاء.10

 .المنصور/ بغداد  )م نجو4( فندق الساحة.11

 .شارع السعدون/ بغداد  ) نجوم4( فندق ديوان.12

  .شارع خالد بن الوليد/ بغداد  ) نجوم4( فندق ليالينا.13

 .شارع السعدون/ بغداد  ) نجوم4( فندق الخيام.14

 :)1(هي)  نجوم 3( أما الفنادق ضمن تصنيف الدرجة الثالثة • 

 .البتاوين_ ون حي السعد/ بغداد  ) نجوم3( فندق برج بابل. 1

 .البتاوين_ حي السعدون / بغداد  ) نجوم3( فندق قنديل. 2

 .شارع السعدون/ بغداد  ) نجوم3( فندق آدم. 3

 .البتاوين السعدون/ بغداد  ) نجوم3( فندق سيفان. 4

وبذلك ترجع أهمية العلاقات العامة في الفنادق ويبرز دورها الاجتماعي والثقافي  

 :)2(وغيرها في المجالات الآتيةوالاقتصادي والمالي 

 .31 المصدر نفسه، ص1
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تقوم على أساس الاستفادة مـن خـبرات العلاقـات العامـة في الفنـادق الأخـرى . 1

 .المماثلة، وذلك لاتساع النشاط السياحي والفندقي ونموها وتقدمها

إعلام الجمهور بجهود الفندق في خدمة المجتمع مـن خـلال توظيـف العمالـة . 2

 . بعض من مشكلة البطالةالوطنية مساهمة بذلك في حل

العمل عـلى تثقيـف المنتفعـين مـن خـدمات الفنـدق بتزويـدهم بالمعلومـات . 3

  .الجديدة عن مزايا الخدمة الفندقية الجديدة

ـة أو . 4 ـاء هويـ ـور وبنـ ـدى الجمهـ معالجــة وتصــحيح وإدراك أي اتجــاه ســلبي لـ

  .شخصية مميزة جديدة للفندق تجاه وبنظر الجمهور

رار لرسم الصورة الحسـنة وهـدفها الأول والغايـة الرئيسـة هـي العمل وباستم. 5

 .خدمة الضيف عن طريق إدخال أنشطة جديدة من الخدمات والأنشطة

العمل نحو تكوين اتجاه ايجابي نحو الفندق في المجتمع الخارجي، ونحـو إدارة . 6

 .الفندق في داخلها

وبــين الإدارة داخــل تقــوم بإيجــاد التعــاون الكامــل بــين العــاملين والضــيوف . 7

  .الفندق

وتبرز أهمية العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة مـن خـلال عملهـا في  

مراجعـة القـرارات العامـة للمؤسســة في مختلـف النـواحي الإداريـة والتســويقية 

والتأكد من سلامتها من حيث أثرها على العاملين وجمهور المؤسسة والرأي العـام 

ن ذلك في المدى القصير أو في المدى البعيد، وواجبهـا في لفـت بشكل عام سواء أكا

 نظــر الإدارة العليــا إلى السياســات والإجــراءات التــي لا تتفــق مــع مصــلحة
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المؤسسة فهي تعمل على دراسة الاتجاهات العامة للبيئة المحيطة بالمؤسسة ومحاولة 

 . )1(جعل سياسة المؤسسة وأهدافها تتفق مع تلك الاتجاهات

زداد أهمية العلاقات العامة في فنـادق الدرجـة الممتـازة حيـث لا يمكـن لهـذه وت

الفنادق أن تعمل بنجاح دون ضمان التفـاهم المتبـادل بينهـا وبـين الجمهـور، أو بـين 

، إذ يعـد التفـاهم المتبـادل عـاملاً  في هـذه الفنـادق نفسـهاالعاملين الـذين يعملـون

 كذلك فإن أهمية العلاقات العامـة في .الاتًأساسيا من عوامل النجاح في كل هذه الح

فنادق الدرجة الأولى تبرز في مفهوم الخدمة الفندقيـة التـي تعرفهـا الجمعيـة الأمريكيـة 

ويـرى . )2()بأنها النشـاطات أو المنـافع التـي تعـرض لارتباطهـا بسـلعة معينـة(للتسويق 

ة والخـبرة العمليـة نظام متكامل مـن الإعـداد والكفـاء: البعض إن الخدمة الفندقية هي

لتحقيق منفعة تبادلية بين طرفي هذه العلاقة، إذ أنها مجموعة الصفات والخصائص التي 

 فقد عرف Kotlerأما الباحث كوتلر . )3(تمتلك القدرة على تلبية حاجات ورغبات الضيف

 أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر وتكون ((الخدمة الفندقية بأنها

ًاسا غير ملموسة ولا ينتج عنها أية ملكية، وان إنتاجهـا أو تقـديمها قـد يكـون مرتبطـا أس ً

  الخدمة الفندقية بالقول إنهاوقد عرف ادرين بالمر. )4())بمنتج مادي ملموس أو لا يكون

 

العلاقـات العامـة في الإدارة المبـادئ والأسـس العلميـة، :  لبنان هاتف الشامي وعبـد النـاصر جـرادات1

 . 41 ـ 40مصدر سابق، ص

تسـويق الخـدمات ـ مـدخل اسـتراتيجي وظيفـي : حميـد عبـد النبـي الطـائي  بشير عبـاس العـلاق و 2

 .36، ص1999 دار العدل،  تطبيقي، عمان،

تأثير إعداد الملاكات الفندقية المتخصصة على مستوى الخدمة ـ دراسة تطبيقية :  عبد الأمير عبد كاظم3

كليـة /  إلى الجامعة المستنصريةفي شركات الفنادق الممتازة في بغداد، رسالة ماجستيرغير منشورة قدمت

 .11، ص2001الإدارة والاقتصاد عام 

 .18، ص2002تسويق الخدمات، عمان، دار وائل للنشر، :   هاني حامد الضمور 4
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عملية إنتاج منفعة غير ملموسة بالدرجة الأساس أما بحد ذاتهـا أو كعـنصر جـوهري 

تم من خلال أي شكل من أشـكال التبـادل إشـباع حاجـة أو من منتج ملموس حيث ي

 وهنـاك تعريـف آخـر للخدمـة الفندقيـة .)1(رغبة مشخصة لدى العميل أو المسـتفيد

أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة ولكن ليس :(إنها

لمـوارد ًضروريا أن تحدث عـن طريـق التفاعـل بـين المسـتهلك ومـوظفي الخدمـة أو ا

 والخدمـة .)2()المادية أو السلع أو الأنظمة والتي يتم تقديمها كحلول لمشـاكل العميـل

 :الفندقية على أنواع عدة هي

وتشــمل الفنــادق، المــوتيلات، الشــقق الفندقيــة، المخــيمات، : خدمــة الإيــواء.1

 .الخ...البانسيونات

  .فيهيةوتشمل رحلات سياحية طويلة أو قصيرة وخدمة تر: خدمة الاستجمام.2

خدمة النقـل بكافـة أنواعهـا كطـرق السـيارات والسـكك الحديديـة والنقـل .3

 .)3(النهري والنقل الجوي

وتعــد مــن الخــدمات الســياحية والفندقيــة الأساســية التــي : خدمــة الطعــام.4

  .تقدمها المطاعم والكازينوهات

هي تلك الفعاليات التي يستخدمها السكان للاسـتجمام  :الخدمات الترويحية.5

 .الأسبوعية والسنوية ستمتاع وقضاء أوقات فراغهم وعطلتهموالا

تسويق الخدمات ـ مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقـي، :  بشير عباس العلاق وحميد عبد النبي الطائي1

 .36ص المصدر السابق، 

 .17تسويق الخدمات، المصدر السابق، ص: لضمور هاني حامد ا 2

 .14 ـ 13تسويق الخدمات السياحية، مصدر سابق، ص:  مروان أبو رحمة وآخرون 3
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تشمل الخدمات الثقافية نشاطات عديدة منهـا المتـاحف : الخدمات الثقافية.6

 .)1(والمسارح ومواقع الاحتفالات والأعياد الوطنية فضلاً عن مناطق العبادة الدينية

 لتصـبح أكـثر ومن هنا تـزداد أهميـة تطـوير الخـدمات الفندقيـة التـي تقـدمها 

ًمناســبة لقــدرات الضــيف وأكــثر إشــباعا لاحتياجــات ورغباتــه، فضــلاً عــن مايتيحــه 

 .)2(للمؤسسة الفندقية من إمكانيات على المنافسة في السوق السياحي والفندقي

وتضم الخدمات الفندقية جوانب مختلفـة تـبرز فيهـا أهميـة العـاملين في مجـال 

ًساسـا عــلى اللمسـة الإنســانية في عمليــة تقـديم الخــدمات الفندقيـة حيــث تعتمــد أ

تقديمها، ويشكل العامل البشري عنصر جـذب الضـيوف إلى الفنـدق لخبرتـه وكفاءتـه 

النـوع : تطوير الخدمات التي توجد على نـوعين في الفنـادق هـي وهو عنصر مهم في

، وهـي في الغالـب شـبيهة )3(الأول هو خدمات الإقامة والنوع الثاني خـدمات الطعـام

 : )4(ات تطوير السلع وتتمثل فيما يأتيبخطو

إن الأفكار الجيدة والمبتكرة والأصيلة لا تأتي من فراغ فهي : البحث عن أفكار.1

 حصيلة تفاعـل مـع البيئتـين الداخليـة والخارجيـة، ولهـذا فـان عـلى رجـل العلاقـات

 

دراسـة الواقـع السـياحي لمحافظـة بابـل وضرورة  تخطـيط :  السعدونالـلـه عبد الجليل ضاري عطا  1

جامعة بغداد ـ مركز التخطيط الحضري الخدمات السياحية فيها، رسالة ماجستيرغير منشورة قدمت الى 

 .111 ـ 98، ص 1988والإقليمي عام 

التسويق السـياحي ـ مـدخل اقتصـادي متكامـل، القـاهرة، مكتبـة مـدبولي، : محسن احمد الخضيري  2

     89، ص1986

، أساسيات الإدارة الفندقية ـ مدخل استراتيجي، القاهرة، مطبعة النيل:  عبد الحميد مصطفى أبو ناعم3

 .27 ـ 25، ص1995

تسويق الخدمات ـ مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي، :   بشير عباس العلاق وحميد عبد النبي الطائي4

 .222 ـ 219المصدر السابق، ص 
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ن  وأن لا يصـبح مـ.ًالعامة أن يكـون عـلى الـدوام خلاقـا للأفكـار الجديـدة والمبتكـرة

الصعب على الفنادق كمؤسسات خدمية أن تتطور وتنمو في هذا العـالم الـذي يتسـم 

 .بالمنافسة الشديدة

ليست جميع الأفكـار قابلـة للتطبيـق وذلـك لاعتبـارات : تقليص عدد الأفكار.2

 وهناك بالتأكيد أولويـات في .اقتصادية ومالية وفنية وتكنولوجية واجتماعية وأخلاقية

ً ولهذا فان هذه الخطوة تتضـمن جـردا لجميـع .الأهم ثم المهم: ةإطار المقولة الشائع

الأفكار وتقليصها من خلال عملية حذف منطقية وعملية تستبعد فيهـا الأفكـار التـي 

 .لا جدوى منها

إن الفكـرة هـي خدمـة وعليـه فـان عـلى المشروع أن يـدرس : تقييم الأفكـار.3

 .لها من قبل المستفيددراسة متعمقة إمكانيات تصريف هذه الخدمة ومدى قبو

أي إنتـاج أو تـوفير أو عـرض (هنـا تتحـول الفكـرة إلى واقـع : تطوير الخدمة.4

بمعنى انه حتى خـلال هـذه المرحلـة لا نسـمي الفكـرة ). الخدمة على نطاق تجريبي

وتبدأ في هذه المرحلة أو الخطوة عمليـة . خدمة فعلية قائمة، بل هي خدمة تجريبية

ن نمـوذج الخدمـة جميـع المواصـفات الرئيسـة لهـا مثـل  ويتضم.الصرف على الخدمة

الأداء، طريقة التقديم، كيفية التقـديم، سرعـة التقـديم، الجـو العـام والخـاص الـذي 

 وقد تعرض النماذج عـلى عينـة مـن .سوف تقدم الخدمة في إطاره، طريقة الاستعمال

لأداء والفعاليـة ًالمستفيدين المحتملين لتجريبها فعليا وإبداء رأيهـم فيهـا مـن حيـث ا

 فالخدمــة هنــا لا تنــتج لإرضــاء المشروع، وإنـمـا لإرضــاء المنتفــع أو .والإشــباع والرضــا

 .)1(المستفيد

   .220 ـ 219مصدر سابق، ص:  بشير عباس العلاق وحميد عبد النبي الطائي1
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إن الخدمة التي لا يوجد طلب عليها ينبغي عـدم تقـديمها : اختبارات السوق.5

 وهنا تخدم اختبارات السوق في معرفة وجهة نظـر المسـتفيدين بخصـوص .وتسويقها

 إن الاختبـارات هنـا تـتم في . وهل أن السوق راغبـة بهـا أم لا، تقديمهاالخدمة المزمع

ًالغالب على نطاق جغرافي محدد، وتقوم أيضا عـلى الـنماذج أو العـروض التـي يتبـين 

  .مزايا وصفات الخدمة

إذا ما تم التأكد من خلال التجارب والبحـوث سـابقة : تقديم الخدمة للسوق.6

حات المرجوة منها، فان لحظة الحقيقـة تكـون قـد الذكر أن الخدمة قد حققت النجا

ً فـإذا مـا قـرر إيجابيـا . وعلى المشروع أن يتخذ قرار تقديم للسوق من عدمـه.حانت

فان على المشروع أن يبدأ بالإنفاق على إنتاج الخدمة أو توفيرها عـلى نطـاق السـوق 

 .)1(الفعلية

تـازة مسـؤوليات أخـرى وتقع على إدارة العلاقـات العامـة في فنـادق الدرجـة المم

كمساعدة إدارتهـا وأقسـامها مـن خـلال تقـديم نصـائحها فـيما يتعلـق بالعلاقـة مـع 

الصحافة والإعلان عن الخدمات الجديدة في هـذه الفنـادق، وخلـق جـو ودي يسـهل 

على إدارة الفندق وأقسامه أداء واجباته بشكل أفضل ومساعدة الإدارة العليا بتقديم 

تغـيرات التـي تحـدث في اتجاهـات جمهـور الفنـدق الـداخلي تقارير مستمرة عـن الم

والخارجي، مصحوبة برأيها فيما يمكن أن يتخذ من قرارات أو تعديلات لمواجهة مثـل 

 . )2(هذه المتغيرات

 .222 ـ 221، ص المصدر نفسه 1

 .77 تسويق الخدمات السياحية، مصدر سابق، ص: مروان أبو رحمة وآخرون2
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ومن جانب آخر فإن للعلاقات العامة أهمية في فنادق الدرجة الممتـازة لمـا تقـوم 

 التقليـل مـن حـدة السـلبيات ريـقطن عـ ،به في تخفيض معانـاة الجمهـور الـداخلي

والأمراض الإدارية من جهة، وتحسين صلة الجمهـور بالفنـدق وتـدعيم ثقتـه بـه مـن 

جهة أخرى، فهي في واقع الأمر ضمير الفندق كالجهاز الحساس تستشعر اتجاه الـرأي 

العام نحو كل قرار يصدر في الفندق وتعمـل عـلى تحليـل آراء الجماهـير وتنقلهـا إلى 

وبشـكل عـام أن . فندق، وبذلك هي حلقة وصل أمينة بين الفندق والجمهـورإدارة ال

العلاقات العامة تساهم مساهمة فعالة في مـد الجسـور لإقامـة أقـوى العلاقـات بـين 

الفندق وبين الجمهور من خلال التعامل مع مبدأ جودة الخدمـة وإرضـاء العمـلاء أو 

طات غير الملموسة والتـي تحقـق ما يعرف بخدمة العملاء والذي هو عبارة عن النشا

منفعة للزبون أو العميل والتي ليست بالضرورة تكون مرتبطة ببيع سـلعة أو خدمـة 

أخرى أي أن إنتاج أو تقديم خدمة معينة لا يتطلـب اسـتخدام سـلعة ماديـة، كـذلك 

فان العلاقات العامة تساهم مساهمة جـادة في رسـم الصـورة اللائقـة عـن نشـاطات 

 .)1( أمام الجمهوروسياسات الفندق

ًوختاما يمكن الإشارة إلى إن أهمية العلاقات العامة في الفنادق تتجسد من خـلال 

ًطبيعة العمل في صناعة الفنادق وتأثيرها في تقديم الخدمة التي تعد سـلاحا تنافسـيا  ً

ًاستراتيجيا وأساسيا في أعمال الصناعة الفندقية لما لها من تأثير مباشر في تعزيـز المركـ ز ً

ـة ـا بالخدمـ ـن ارتباطهـ ـة مـ ـات العامـ ـة العلاقـ ـبرز أهميـ ـذلك تـ ـدق، كـ ـافسي للفنـ  التنـ

 

 .77وآخرون، مصدر سابق، ص  مروان أبو رحمة 1
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الفندقية التي هي عبارة عن نظام متكامـل مـن الإعـداد والكفـاءة والخـبرة لتحقيـق 

 .منفعة تبادلية بين الفنادق وبين جمهورها الداخلي والخارجي
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 في فنادق الدرجة الممتازةووظائفها  أهداف العلاقات العامة: المبحث الثاني
 

ًوتعنـي أيضـا النتـائج . يقصد بالأهداف الغايات التي مـن اجلهـا توضـع الخطـة 

وتعد عملية تحديد أهداف العلاقات العامـة . النهائية التي تسعى الهيئة إلى تحقيقها

سواء على مستوى فنادق الدرجة الممتازة ككل أم على مستوى كل قسـم مـن أقسـام 

ندق خطوة أساسية في مجال التخطيط لإعـمال الفنـدق أو أي قسـم مـن أقسـامه الف

ويتبعها رسم السياسات الإدارية اللازمة لتنفيذ هذه الأهداف عـلى اخـتلاف نوعياتهـا 

ومستوياتها ومددها الزمنية كما يترتب عليها تحديد الوظائف وأوجه النشـاط وحصر 

 كـما .يـة أو الماديـة لتنفيـذ هـذه الأهـدافالموارد والإمكانيات المطلوبـة سـواء البشر

يوضح تحديد الأهداف مدى قدرة فنادق الدرجة الممتازة بشكل عام أو أي قسم مـن 

أقسامها بشكل خاص على تمثيل نوع المهام المنوط بها والدور الأساسي الذي تقـوم بـه 

 . )1(في إطار واجباتها الوظيفية التخصصية

ًلوظائف غموضا وتعقيـدا كلـما كانـت الوظيفـة وتزداد عملية تحديد الأهداف وا ً

ًالإدارية مستحدثة نسبيا أو غير واضحة المعالم أو غير مسـتقرة مـن حيـث مفاهيمهـا 

  وهنــا لابــد لنــا مــن الإشــارة.)2(ووضــعها التنظيمــي والإداري والــدور المطلــوب منهــا

 

 . 199العلاقات العامة من منظور علم الاجتماع، مصدر سابق، ص:  حسين عبد الحميد أحمد رشوان 1

 25 محمد فريد الصحن، مصدر سابق، ص 2
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 مـن طبيعـة ًإلى أن أهداف العلاقات العامة في فنـادق الدرجـة الممتـازة تنبـع أساسـا

 :)1(الخدمة التي تقدمها الفنادق التي يمكن تلخيصها بما يأتي

 .خدمة الإيواء.1

 .تقديم الطعام والشراب.2

 .تقديم الخدمة في المطاعم المتخصصة.3

 .تقديم الخدمة في نوادي رياضية وليلية وصحية.4

 .تقديم الخدمة في المسابح.5

 .تقديم الخدمة في محلات شراء البضائع في الفندق.6

 .ات مصرفية وبريدية وهاتفيةخدم.7

 .خدمات خاصة مثل السكرتارية والترجمة.8

 وينبغي لكل فنـدق مـن فنـادق الدرجـة الممتـازة أن يحـدد أهدافـه وان يـنظم 

 ومن هنا فان عملية تحديد الأهداف تحقق لفنادق .موارده لكي يحقق تلك الأهداف

اف الفلسفة التي تقوم عليها الدرجة الممتازة العديد من المزايا منها إنها تعكس الأهد

الهيئة، وتحدد الأهداف الاتجاه العام للمجهـودات الجماعيـة فـلا يمكـن تصـور جهـد 

كذلك فان تحديد الأهداف الأسـاس الـذي تقـوم عليـه . جماعي منتج دون هدف

 وتعتـبر .عملية التخطيط في المؤسسة وبـدونها يتعـثر التخطـيط وتتشـتت المـوارد

كل فرد في الهيئة للقيام بالعمـل مـن خـلال ربـط أهدافـه الأهداف بمثابة دافع ل

  بالإضافة إلى أن الأهداف إحدى مقـاييس التقـويم .الخاصة بأهداف الهيئة العامة

 

 .26، ص 2001مان، دار البركة للنشر والتوزيع، إدارة المنشآت السياحية، ع:  مروان أبو رحمةوآخرون 1
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 وتسـعى العلاقـات العامـة في أهـدافها إلى .)1(والرقابة باعتبارها تحدد المطلوب عمله

هور، والتنسيق بين الفندق إيجاد صيغة من التفاهم والانسجام بين الفندق وبين الجم

وفـيما يـأتي عـرض مـوجز لأهـم أهـداف . )2(السياحي وبين الفنادق السياحية الأخرى

 :العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة

التوعية بالأهـداف العامـة للفنـدق في القطـاع السـياحي وتوعيـة المـواطنين .1

 .قتصادية والاجتماعيةبأهمية السياحة في البلد ودورها الكبير في التنمية الا

تنميــة الفهــم المشــترك والتعــاون المثمــر بــين فنــادق الدرجــة الممتــازة وبــين .2

 .وجمهورها

ًالارتفاع بمستوى الخدمات السياحية والاهـتمام بأسـلوب أدائهـا كسـبا لثقـة .3

 .الجمهور وتأييده

تصحيح الأفكار الخاطئة المأخوذة عن فنادق الدرجـة الممتـازة بشـكل خـاص .4

 .)3( السياحة وعن الشك في مستوى أداء الموظفين في العمل السياحيومؤسسات

إقامة علاقات طيبة مع العـاملين والمـوظفين في المؤسسـة السـياحية وتقويـة .5

 .ًالعلاقات مع بعضهم الأمر الذي يؤثر إيجابيا في أداء العاملين

 .إقامة علاقات مثمرة ومستمرة مع أجهزة الإعلام في الداخل والخارج.6

يم التعاون والتنسيق بين الفندق وباقي المؤسسات العامة والخاصة التي تدع.7

  .تعنى بالشأن السياحي

العلاقات العامة في السـياحة، رسـالة ماجسـتيرغير منشـورة قـدمت إلى جامعـة :  جاسم طارش العقابي1

 .204، ص 1999بغداد ـ كلية الآداب قسم الإعلام عام 

 .67، ص1982دراسات في العلاقات العامة، القاهرة، عالم الكتب، :  سمير محمد حسين2

 .34العلاقات العامة والسياحة، مصدر سابق، ص:   محمد حسين بازرعة3
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إقامة دورات تثقيفية وتعليمية للعاملين في السـياحة وتـدريبهم عـلى أصـول .8

 .ومبادئ العمل السياحي وسبل كسب ثقة الزبائن

اء إلى  هـذه الآرمعرفة أداء الجمهور تجـاه سياسـات وبـرامج الفنـدق ونقـل.9

 .الإدارة العليا

تزويد إدارة الفندق بالمتغيرات الجديدة التـي تحـدث في عـالم السـياحة مـن . 10

 .)1(تقنيات وأراء

مواجهة الشائعات التي تبثها الفنادق السـياحية المنافسـة وتخصـين العـاملين .11

والزبائن ضد هذه الشائعات من خلال الإعـلام والدعايـة المخططـة والمدروسـة التـي 

 .تعتمد على الحقائق والمعلومات الصحيحة

التنبــؤ بالمشــكلات التــي يتوقــع حــدوثها في المجــال الســياحي خاصــة خــلال . 12

الظروف السياسية الطارئـة ووضـع الخطـط والحلـول والعمـل عـلى تنميـة وتنشـيط 

 .)2(الحركة السياحية

لخدمـة وتشير بعض الدراسات المتعلقة بأهداف العلاقات العامة إلى أن مبدأ ا

العامة يؤكد إن الإدارة أنشأت في الدرجـة الممتـازة للجمهـور ومـن اجـل خدمتـه 

ًإذ إن الموظف يعتـبر خادمـا لوطنـه .  ومتطلباتهولقضاء أغراضه وتامين احتياجاته

وأمته، ويجب أن يعلم بذلك خلال فترة التجربة ويقبل بهذا الواقـع عـن طواعيـة 

  لديـه، فبإمكـان الإدارة التـأثير عليـهًحتى وان جاء الموظف بقيم تكونـت حـديثا

 

ًالسياحة الحديثة علما وتطبيقا، مصدر سابق، ص:  محمود كامل 1 ً127. 

إدارة المؤسسـات الإعلاميـة في الـوطن العـربي، عـمان، آرام للدراسـات والـنشر :  صالح خليل أبو إصبع2

 .335، ص1997والتوزيع، 

 ج
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ـة عــلى  ـادة المنظمــة الإداريـ ـدريب، وخاصــة إذا اعتمــدت قيـ ـه بواســطة التـ وتوجيهـ

 .)1(الموظفين القدامى ممن لديهم مكانة مرموقة بين جمهور الموظفين

 : وللعلاقات العامة في الفنادق عدة وظائف أساسية هي

  :Planning وظيفة التخطيط.1

 إحــدى وظــائف العلاقــات العامــة في الفنــدق ويتضــمن تحديــد يعــد التخطــيط

أهداف الفنـدق واختيـار السياسـات ومـن ثـم تصـميم الإجـراءات الكفيلـة بتحقيـق 

ـترجم إلى خطــط .الأهــداف ـد أن تـ ـا فلابـ ـق هــذه الأهــداف وضــمان نجاحهـ  ولتحقيـ

 ان  يكون التركيز في الخطط على كيفية إتمام ذلك ومن المسؤول عنـه بمعنـى،تشغيلية

. )2(الأهداف تهتم بما سيتم عمله بينما تركز الخطط على كيفية إنجاز العمل الفنـدقي

ًفالتخطيط للأعمال في الفندق وفقا للإطار السابق هو مجموعة من القـرارات تتعلـق 

بالتصرفات المحتملـة في المسـتقبل، وحيـث ان احـتمالات المسـتقبل غـير مؤكـدة لـذا 

ً ارتباطا وثيقاالتنبؤترتبط وظيفة التخطيط بعملية  ، فمـن جهـة التخطـيط لا يقـتصر ً

فقط على تحديد الأهداف العامة والخاصة للفندق وتركها للأحداث المسـتقبلية وإنمـا 

 .)3(على الإدارة الفندقية ومنها إدارة العلاقات العامة التنبؤ بما يحدث في المستقبل

 
 

 .93، ص1981العلاقات العامة في الإدارة المعاصرة، عمان، مطبعة التوفيــق، : غوشة زكي راتب  1

 .112ـ 102إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجية، مصدر سابق، ص:  محمد أمين محي الدين 2
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  :Organizing وظيفة التنظيم. 2

قي تحديد الأدوار والعلاقات لكافة العاملين في الفندق وهـو يشمل التنظيم الفند

ومـن وظـائف . تجميع الأنشطة الضرورية لتحقيق أهداف الفندق في صناعة الضيافة

العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة وظيفة التنظيم في صناعة الضـيافة عـبر مـا 

 :)1(يأتي

 .صناعة خدمات الإقامة. أ

 . صناعة خدمات الطعام. ب

ويــرتبط وجــود التنظــيم الفنــدقي بوجــود هــدف أو أهــداف محــددة، ويســتند 

التنظيم الفندقي عـلى تحديـد واضـح للعلاقـات بـين الوحـدات التنظيميـة الفندقيـة 

  .والسلطات وهذه العلاقات هي الأساس في تحقيق أهداف الفندق

 : Directing وظيفة التوجيه. 3

فيــه وتــرغيبهم بالعمــل للوصــول إلى التوجيــه في الفنــدق هــو إرشــاد المرؤوســين 

الأهــداف، فالتوجيــه لــيس تنفيــذ الأعــمال في الفنــدق إنـمـا هــو توجيــه الآخــرين في 

 إن توجيه جهود الأفراد العاملين كفريق في الفنـدق مـن .تنفيذهم للأعمال في الفندق

الإدارة الفندقيـة ومـدى قـدرتها  عـلى كفـاءة في الأساس اجل تحقيق الأهداف يعتمد

 . )2(ممارسة هذه المهمةعلى 

ومن وظائف العلاقات العامة الأساسية في فنادق الدرجـة الممتـازة القيـام بـإجراء 

 الدراســات لتقيــيم تــأثير الأهــداف والسياســات والخطــط والأنشــطة الهامــة بالنســبة

 

 .25أساسيات الإدارة الفندقية، مصدر سابق، ص:  عبد الحميد مصطفى أبو ناعم1

 .27 ـ 25المصدر نفسه، ص 2
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 فضلاً عـن تقـديم النصـح المشـورة لمختلـف المسـتويات ،لكل فئة تتعامل مع الفندق

فندق ويشمل ذلك تـوفير القيـادة اللازمـة لتحقيـق التنسـيق والتكامـل الإدارية في ال

لمختلف أنشطة العلاقات العامة ويرتبط ذلك بتحمل عبء تنفيذ أنشـطة المسـؤولية 

الاجتماعية للفندق والتعرف على مختلف التغيرات في البيئة المحيطـة بعمـل الفنـدق 

إجراء الدراسـات للتعـرف عـلى وتحديد رغبات واحتياجات جمهور العاملين والنزلاء و

المشكلات المرتقبة والعمل على مواجهتها وتـدعيم العلاقـات مـع مختلـف المـنظمات 

 . )1(والجهات القائمة في المجتمع المحلي

  :Controlling وظيفة الرقابة. 4

ًإن وظيفة الرقابة تتصل عموما بعمل الفندق ككـل وكقاعـدة عامـة تتركـز هـذه 

جالات التي لها صـلة بمـدخلات الفنـدق ومخرجاتـه والعمليـات الوظيفة على كافة الم

 إن الرقابة في الفندق هي تعبـير شـامل عـن الإشراف والمتابعـة وقيـاس .التي تتم فيه

 وتقــتضي وظيفــة الرقابــة في الفنــدق .الأداء وتحديــد المعــايير ومقارنتهــا بالإنجــازات

ًتحديدا واضحا للخطـط والنتـائج المتوقـع حصـولها واكتشـا ف الأخطـاء والانحرافـات ً

يطرة عليها لخدمـة الخطـة ومواطن الضعف في التنفيذ والعمل على تصحيحها أو الس

ً، وبناء عليه فوظيفة الرقابة في الفندق هي أكثر الوظـائف ارتباطـا بوظيفـة الموضوعة

التخطيط فيه ولا يمكن ضمان فاعليـة الرقابـة إلا إذا سـبقها قـرارات تخطيطيـة عـلى 

 .)2(من الدقةمستوى عال 

 .106 ـ 105إدارة الفنـادق ورفـع كفاءتها الإنتاجية، المصدر السابق، ص:  محمد أمين محي الدين 1
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وتعد من الوظائف الهامة للعلاقات العامة في مجال تفسير : الوظيفة الاتصالية. 5

 فضـلاً عـن مسـؤولية العلاقـات العامـة عـن إعـلام ،أهداف وفلسفة وأنشطة الفندق

ـداخلي  ـة بجانــب دورهــا في إعــلام الجمهــور الـ ـأثيرات المحتملـ جماهــير الفنــدق بالتـ

لمتوقعة في العمل وإشعارهم بمـا يقدمـه الفنـدق مـن والخارجي للفندق بالمشكلات ا

 وقــد أكــدت الاتجاهــات الحديثــة في الدراســات .ســلع وخــدمات لتحقيــق رغبــاتهم

الإعلامية والترويجية والتسويقية أهمية الصورة الذهنية للمنشأة عـلى أسـاس أن أيـة 

لتـي منشأة تعمل في إطار صورة ذهنية تكونت عنها لـدى كافـة الهيئـات والجهـات ا

ًتتعامل معها داخليا وخارجيا وتعمل في نفس الوقت على زيـادة الجوانـب الإيجابيـة  ً

والمشرفة في هذه الصورة الذهنية باستمرار وتعميق هذه الجوانـب وتوسـيع النطـاق 

الذي تنتشر فيه هذه الصورة على أساس انه كلما كانت هذه الصورة واضحة متميـزة 

 .)1(الجهات التي تتعامل معهاازدادت درجة تقدير المنشأة لدى 

 : Evaluating وظيفة التقييم.6

إن وظيفــة التقيــيم مــن الوظــائف المهمــة للعلاقــات العامــة في فنــادق الدرجــة 

 والتقييم هو معرفـة مـدى دقـة وكفـاءة تنفيـذ العمـل لغـرض الوصـول إلى .الممتازة

  :)2(الأهداف الموضوعة ويتضمن التقييم

 .تقييميجب وضع وقت معين لغرض ال. أ

 . يساعد التقييم على وضع أهداف جديدة. ب

العلاقات العامة في الشركـات المحولـة إلى نظـام الخصخصـة، القـاهرة، مكتبـة فـيروز : ود يوسف محم1

 .34، ص1999عادي، الم

 .286مبادئ إدارة الفنادق، مصدر سابق، ص: ماهر عبد العزيز   2
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ًالتغذية العكسية من قبل الضيوف وأشخاص آخـرين مهمـة جـدا في عمليـة . ت

 .التقييم

  :وظيفة البحث. 7

وتتضمن هذه الوظيفة تحديد المشـكلة التـي تواجههـا فنـادق الدرجـة الممتـازة  

ه المشـكلة مثل ضعف مستوى ثقة الجماهـير بالفنـدق، وجمـع المعلومـات عـن هـذ

ومراجعة وتبويب المعلومات وتحليلها بهدف التعرف على أسباب المشـكلة ومـن ثـم 

 .)1(تقديم الحلول المناسبة بشأنها

ـائف في   ـم الوظـ ـن أهـ ـي مـ ـدق هـ ـادرة في الفنـ ـالية الصـ ـة الاتصـ ـبر الوظيفـ وتعتـ

 .)2(ًالعلاقات، ولذلك فالاتصال في مفهوم وظيفة العلاقات العامة ليس عملاً روتينيا

وتركز العلاقات العامة من أجل قيامهـا بوظيفتهـا الاتصـالية عـلى ركـائز أساسـية 

  :)3(هي

ـة وقــوة التفاعــل بــين القــائمين.1 ـة والحيويـ وبــين ) القــوة المــؤثرة( الديناميكيـ

 .)القوة المتأثرة(الجماهير

ترتكز العلاقـات العامـة عـلى مبـادئ أخلاقيـة تقـوم عـلى أسـاس مـن الثقـة .2

 .)الجمهور المنظمة(ل بين الطرفين والاحترام المتباد

العلاقات العامة في المؤسسات الصحية، بغداد، وزارة التعليم العـالي :   رضا عبد الرزاق وهيب وآخرون1

 . 161، ص1985والبحث العلمي ـ مؤسسة المعاهد الفنية، 

 :وكذلك أنظر

مبـادئ العلاقـات العامـة في البلـدان الناميـة،  بغـداد، وزارة : إبراهيم الداقوقي . مختار التهامي و د. د

 . وما بعدها41، ص1980التعليم العالي والبحث العلمي، 

 .33، ص2002فنون العلاقات العامة، القاهرة، دار الهاني للطباعة والنشر، : صفوت محمد العالم 2

 .198التنظيم  ـ مدخل إداري، مصدر سابق، ص العلاقات العامة و: حنان فاروق محمد جنيد 3



194

ترتكز العلاقات العامة على الجانب الإنساني وتظهر هذه الركيـزة مـن خـلال .3

ـات  ـدق وتحســين العلاقـ ـاح الفنـ ـرص نجـ ـادة فـ ـلى زيـ ـة عـ ـات العامـ ـاعدة العلاقـ مسـ

الاجتماعية داخلها وتحسين ظروف العمل واتبـاع الأسـلوب الـديمقراطي السـليم مـع 

لقة بين جماهير الفندق الداخلية والخارجية وبث روح الاسـتقرار تحقيق العدالة المط

 .والاطمئنان في نفوسهم

ترتكز العلاقات العامة على ركائز اجتماعية وذلك من خلال تدريب جماهـير .4

الفندق الداخلية عـلى تحمـل المسـؤولية الاجتماعيـة وتبصـيرهم بإمكانيـات الفنـدق 

 . تحقيق رسالتهاوجمهورها والعوائق التي تقف أمامها في

ترتكز العلاقـات العامـة عـلى مبـدأ هـام وهـو توافـق برامجهـا مـع ظـروف .5

المجتمع من أجل مقابلة وإشباع حاجات الضيوف ولذا فـإن بـرامج العلاقـات العامـة 

يجب أن تتميز بالتجديد المستمر مـن أجـل خلـق عـنصر التشـويق وجـذب الانتبـاه 

 .واكتساب التأييد القائم على الإقناع

تكــز العلاقــات العامــة عــلى فلســفة واضــحة وهــي احــترام رأي الجماهــير تر.6

ويتحقق ذلك من خلال تصميم برامج العلاقات العامة في ضـوء تيـارات الـرأي العـام 

مع المحافظة على عادات المجتمع وتقاليده مـن أجـل ضـمان التأييـد مـن قبـل أبنـاء 

  .المجتمع
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 .أساليب الاتصال في الفنادق ووسائلها

خدم إدارات العلاقات العامـة في الفنـادق أنمـاط وأسـاليب عـدة للاتصـال في تست

إطار تعاملها مع الجمهور الداخلي والخارجي، وتختلف الأنمـاط والأسـاليب تلـك مـن 

 :)2(لكن السائد من تلك الأساليب يمكن وصفه على وفق الآتي. )1(فندق إلى آخر

 Direct Verbal communication : الاتصال الشفهي المباشر. 1

هو عبـارة عـن إرسـال واسـتقبال المعلومـات والبيانـات بشـكل مبـاشر إلى ومـن  

الزبائن، والضيوف والأفراد العاملين، وفي هذا الإطار يتوجب عـلى الأفـراد العـاملين أن 

يتوخوا الحذر والحيطة من تأثير إجاباتهم بصورة سلبية على الزبـائن أثنـاء الـرد عـلى 

تهم، وذلك لان الاتصال المبـاشر السـيئ يمكـن أن يـؤدي في نهايـة أسئلتهم واستفسارا

الأمر إلى انخفاض في المبيعات، والعمل على رسم الانطباع الجيد في ذهن الضيوف عن 

 .)3()الضيوف(طريق تنفيذ وإرضاء حاجات ورغبات الزبائن 

 : Indirect Verbal Communication الاتصال الشفهي غير المباشر. 2

ع من الاتصـال الشـخصي المبـاشر والـذي يمكـن القيـام بـه إمـا بواسـطة وهو نو 

وذلــك بهــدف البحــث عــن الزبــائن  Intercomالهــاتف أو بواســطة نظــام الاتصــال 

ـلى  ـة عـ ـل بجديـ ـن الضروري العمـ ـم ومـ ـة لهـ ـدمات اللازمـ ـات والخـ ـديم المعلومـ  وتقـ

 

 .5، ص 2000 ـ 1999الترويج الفندقي الحديث، عمان، دار وائل للنشر، : خالد مقابلة 1

 .115، ص1998إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجية، مصدر سابق، :  محمد أمين محي الدين2

 .104،ص1992الكتب للطباعة والنشر، صناعة الضيافة، الموصل  دار :  حميد عبد النبي الطائي3
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 والقـدرة والرغبـة خلق الانطباع الايجابي في أذهان الزبائن حول الكفـاءة والاسـتعداد

 وقد ،لدى الأفراد والعاملين في المنظمة بإبداء المساعدة وتقديم وتنفيذ الخدمات لهم

بينت الدراسات إن الإجابة الرديئة من قبل الأفراد العاملين حول أسئلة واستفسـارات 

الزبائن تعتبر السبب الرئيسي في فقدان قسم كبير من طلبات البيع، ولـذلك لابـد مـن 

يد على إن جميع الأسئلة والاستفسارات الموجهة من قبل الزبـائن يجـب أن تـتم التأك

  .)1(معالجتها بدقة والرد عليها بأسلوب مهذب وحرص

 :  Written Communication الاتصال المكتوب. 3

ًإن الاتصالات المكتوبة تعتبر من طرق الاتصال المهمة وذلك لأنها تسـتخدم غالبـا  

ية سواء داخل الفندق وخارجه، ولـكي تكـون الاتصـالات المكتوبـة في الاتصالات الرسم

ـون واضــحة  ـة يجــب أن تكـ ـية، فالكتابـ ـارات الأساسـ ـوافر الاعتبـ ـي أن تتـ ـة ينبغـ فعالـ

والعبارات الواضحة والسهلة المعنى والابتعـاد عـن العبـارات المحـيرة ويجـب 

ح وقـد تتخـذ التركيز على الأشياء المهمة والعبارات القصيرة ذات المعنى الواضـ

الاتصالات المكتوبة صورة إصدار تعليمات وأوامر أو مـذكرة داخليـة أو دليـل 

للموظفين أو تقارير أو اقتراحات وشكاوي أو كتب أو مجلات وصحف أو غـير 

ذلك من الاتصالات، ويبين الواقع التطبيقي، انه مهما كانت الأعمال أو سلسلة 

 ، فإنـهظـف والمطلـوب منـه إنجازهـااتق الموالمهام والواجبات الملقاة عـلى عـ

 

   102العلاقات العامة في الإدارة، مصدر سابق، ص: لبنان هاتف الشامي وعبدالناصر جرادات1
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 وفيما يلي طرق الاتصال المكتوبـة التاليـة .)1(سوف يستخدم الاتصالات بشكلها الكتابي

ً استخداما وشيوعاالأكثر ً : 

وتعنــي القــرارات التــي يتخــذها مصــدر الاتصــال في اختيــاره  : Altterالرســالة. أ

م بتصـميم وصـياغة محتـوى وترتيبه لكل من الرموز والمضمون، وذلك يجـب الاهـتما

الرسالة والتركيز على المضمون الذي يعتقد انه يناسب جمهوره فقـد تكـون قديمـة أو 

غير واضحة المصدر أو غير وافية أو رديئة الصـياغة أو تتضـمن عبـارات إنشـائية غـير 

 يجـب أن تعـد الرسـالة بصـورة ًمحددة وكثيرا ما تكون غـير واضـحة الهـدف، ولـذلك

،  والفاكس لديـه، وتـاريخ إرسـالها، ورقم هاتفه،عنوان المرسل: مايلي، متضمنة رسمية

، واسـم المرسـل إليـه وموقعـه فجميـع هـذه المعلومـات وكذلك اسم الشركة وعنوانها

 .)2(ضرورية يجب ذكرها في الرسالة

 : A Memorandum المذكرة. ب

خـر أو يكون استخدام المذكرة عـادةً لإيصـال المعلومـات والبيانـات إلى شـخص آ 

ًعدد من الأشخاص الآخرين في نفس المنظمة، فالعديـد مـن المـنظمات تطبـع مسـبقا 

نماذج معينة للمذكرة تستخدم لإرسال المعلومات والبيانات من قسم أو شخص معـين 

، وقد بين الواقع التطبيقي أن المذكرة تعتبر من إلى قسم أو شخص آخر بسرعة وكفاءة

بســجل مكتــوب مــن ) المســتقبل(ود الطــرف الآخــرل الهامــة لأنهــا تــزوســائل الاتصــا

المعلومات لايمكن إرساله بواسطة الهـاتف ومـن الجـدير بالـذكر إن محتـوى المـذكرة 

 . ًيجب أن يكون مختصرا وليس مفصلاً ويشبه الرسالة الموجزة

   120العلاقات العامة مفاهيم وممارسات، مصدر سابق، ص:   محفوظ أحمد جودة1

 .101صناعة الضيافة، المصدر السابق، ص:  حميد عبد النبي الطائي2
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  : A Message نموذج الرسالة القصيرة. ت

وتســجيل الرســائل وهــذه الــنماذج تكــزن شــائعة الانتشــار تســتخدم لاســتقبال  

القصيرة إما من قبل عامل الهاتف أو من قبل موظـف يكلـف بهـذه المهمـة، ولـذلك 

فالعديــد مــن المــنظمات تطبــع نـمـاذج شــكل رســائلها القصــيرة لاســتخدامها بهــدف 

ليدون فيها جميع المعلومات التي يراد إيصالها إلى المستقبل الفعـلي ) المستقبل(تذكير

ودقيق للأفـراد لرسائل القصيرة تم استقبالها بأسلوب واضح بالتفصيل وليتأكد من أن ا

  .العاملين والضيوف

  : A Work Card بطاقة العمل. ث

ُلقد صممت بطاقـة العمـل لتكـون بمثابـة مرجـع للموظـف فهـي تحتـوي عـلى  

الإرشادات والتعليمات المتعلقة بالسـلامة لإنجـاز مهمـة معينـة، وتسـتخدم بطاقـات 

م صناعة الضـيافة، وهـذه البطاقـات إمـا تعلـق عـلى الجـدار في العمل في أغلب أقسا

مكان معين في الفندق أو تعطي إلى الموظف ليضعها في جيبه كمرجع مبـاشر وعاجـل 

له وتعتبر الميزة الرئيسية لهـذه البطاقـة هـي إنجـاز المهـام المحـددة وفـق إجـراءات 

  .)1(ة جودتهابما يضمن الرقابة على إدام معينة من قبل الأفراد العاملين

  : A Report التقرير. ج

يستخدم التقرير لتقديم معلومات محددة إلى شخص معين أو مجموعـة مـن  

الأشخاص، حيث تتم صياغتها فيه بشكل مخـتصر وبأسـلوب واضـح ودقيـق حتـى 

 يسهل فهمها، ويجب أن يتضـمن التقريـر حقـائق وأرقـام حـول العمليـات الماليـة

 

 .122 ـ  121إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجية، المصدر السابق، ص: أمين محي الدين محمد 1
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علومات التي تعتقد المنظمة إنها ستساعد كـل ذي علاقـة في للفندق إضافة إلى كل الم

 . )1(الحكم على أدائها وتقويمها بشكل صحيح ومناسب

 

 :Indirect Means of Communication وسائل الاتصال غير المباشرة .4

 :  Telephone الهاتف. أ

ًيعتبر الهاتف جهاز اتصال هام جدا داخليا وخارجيا، وهـو أكـثر أجهـزة ا  ً لاتصـال ً

ًاستخداما وشيوعا في العالم، وطريقة التحدث فيه تعكس شخصـية المـتكلم وشخصـية  ً

 بهـا مـن خـلال  وان معظم الاتصالات التي يتم القيـام.)2(ًالفندق والعاملين فيها أيضا

 :نظامين للاتصال هما

 :  Internal Telephone System نظام الاتصالات الداخلي. ب

الوحـدات التنظيميـة للفنـدق بعضـها بـبعض ويمكـن هذا النظام يـربط جميـع  

  .الموظفين من القيام بإجراء محادثاتهم دون الحاجة إلى مغادرة أماكن عملهم

 : External Telephone System نظام الاتصال الخارجي. ت

ويتألف هذا النظام من رقم هاتف واحد أو أكثر يمكن استخدامها من قبل الفرد  

بالفندق، فضلاً عن ذلك فان هذا النظام يسهل للأفـراد العـاملين الذي يرغب الاتصال 

في الفنـدق مـن الاتصـال بـأي شـخص آخـر أو أيـة منظمـة أخـرى تقـع خـارج هــذه 

 .)3(المنظمة

 

 .78وسائل الاتصال في العلاقات العامة، مصدر سابق، ص:  محمد ناجي الجوهر1

 .106، ص2003إتصال المؤسسة، القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزيع، :  فضيل دليو2

 .125 ـ 124لي، المصدر السابق، ص محمد أمين محي الدين السيد ع 3
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  : Telex جهاز التلكس. ث

هو أداة اتصال اليكترونية حديثة تقدم خدمة توفير المعلومـات حسـب الطلـب،  

لمـواد  Indexesيستدعي على الشاشة أدلة أو فهارس حيث يمكن لمستخدم الجهاز أن 

مخزونة في الحاسب الآلي ويـتم إرسـال الرسـائل بواسـطة هـذه الوسـيلة مـن تلكـس 

وذلك عن طريق إدخال الرسـالة فيـه بهـدف طباعتهـا عـلى جهـاز ) المصدر ( المرسل 

التلكس لدى المستقبل بعد معرفة رقم شـفرة جهـاز الـتلكس لـدى المسـتقبل، ويـتم 

عادةً طباعة الرسالة باستخدام هذه الوسيلة في جهاز التلكس لدى المستقبل كما هـي 

وبصورة أوتوماتيكية، وفضلاً عن ذلك يمكن إرسال الرسائل عن طريق جهـاز الـتلكس 

 . )1(في أي وقت يكون فيه جهاز التلكس لدى المستقبل جاهز للاستعمال

  :Facsimile Machine جهاز الفاكس .ج

حد الوسائل المهمة في عملية الاتصال وهو يتمتع بمزايا تفـوق الهـاتف إلى يعتبر أ 

حد ما وإن كان لا يعمل إلا بواسطة ربط مع خط الهـاتف، إذ يمكـن عـن طريـق 

جهاز الفاكس إرسال الرسائل إلى أي مكان آخـر باسـتخدام خـط الهـاتف، ويعتـبر 

التي من الضروري إرسالها جهاز الفاكس في غاية الأهمية لإرسال الوثائق والأوراق 

، ومن بـين المزايـا لجهـاز الفـاكس إن الشـخص الـذي يرسـل خربسرعة إلى طرف آ

الوثائق والأوراق بواسطته لديه الإثبات بـأن هـذه الوثـائق والأوراق تـم إرسـالها 

ـاكس ـاز الفـ ـام جهـ ـق قيـ ـن طريـ ـك عـ ـر وذلـ ـرف الآخـ ـل الطـ ـن قبـ ـتلامها مـ  واسـ

  الانتهــاء مــن عمليــة الإرســال يبــين تــاريخ بطباعــة بيــان يمكــن الحصــول عليــه بعــد

 

   329العلاقات العامة المفاهيم والأسس العلمية، مصدر سابق، ص:  زكي محمود هاشم1
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وساعة الإرسال أو مدة الإرسال، ويؤكد أن الاتصال قد تم مع المستقبل، كـما انـه مـن 

 عن طريق الاتصال برقم الفـاكس ،الممكن عن طريقه إرسال الوثيقة إلى أكثر من جهة

 .)1(لدى كل جهة بالدور واحد تلو الأخرى

  :Computerized Communications الاتصالات المبرمجة.ح

، لأثر الايجابي على توزيع الخـدماتإن التطورات التكنولوجية عادةً ما يكون لها ا 

لذلك يعتبر النظام الالكتروني لتوزيع الخدمات في الوقـت الحـاضر هـو أحـد العوامـل 

 كاســتخدام الكومبيــوتر وبشــكل متزايــد في ،الرئيســة للتوزيــع في العديــد مــن الــدول

ًالحجوزات من قبل وكالات السـياحة والسـفر ومـن قبـل أيضـا العمـلاء وعـن أنظمة 

الصغيرة ولذلك يستخدم نظام الاتصال المبرمج في الكثير من المـنظمات . )2(طريق الإنترنت

عبارة عن آلـة الكترونيـة مصـممة ) الكومبيوتر(والكبيرة على حد سواء، فالحاسب الآلي 

ختزانهـا ومعاملتهـا بحيـث يمكـن إجـراء جميـع بطريقة تسـمح باسـتقبال البيانـات وا

العمليات البسيطة والمعقدة بسرعة والحصول على نتائج هذه العمليات بطريقـة آليـة 

، فالحاسـب الالكـتروني يسـتخدم ت إلى لغة يتعامل بهـا الكومبيـوترويتم تحويل البيانا

 ورةبعـض بصـلربط الأقسـام المختلفـة في الفنـدق ذات الصـلة بالضـيوف بعضـها مـع 

وثيقة وتسـجيل وتحويـل وتخـزين المعلومـات، فضـلاً عـن ذلـك فـإن أجهـزة الحاسـب 

الالكتروني توضع في كل قسم من الأقسام في الفنـدق والتـي يمكـن عـن طريقهـا تحويـل 

  الاتصـالالحجوزات والأجور وتفاصيل أخـرى إلى حسـابات الضـيوف، ويسـتخدم نظـام

 

 .81مباديء العلاقات العامة، مصدر سابق، ص: زياد محمد الشرمان و عبد الغفور عبد السلام 1

لفنـدقي ـ المفـاهيم والأســـس التسـويق السـياحي وا: ُأبي سعيد الديوهجي. أسعد حماد أبو رمان ود2

 .139، ص2000العلمية،عمان، الحامد للنشر والتوزيع، 
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التجهيزات، وسجلات الضيوف وحسـاباتهم، المبرمج للرقابة على الحسابات والمخزون و

 . )1(ًوللتنبؤ بالمبيعات أيضا

  :وسائل أخرى. 5

 عـلى الزبـائن والـذي إذا مـا Couponsًنادرا ما توزع هذه القسـائم  : القسائم .أ

) المشار إليه في الكوبون(تقدموا بها أثناء الارتياد للفندق فإنه يتم حسم مبلغ معين و

عند الإقامـة % 5ًقامة، كأن تحمل هذه القسيمة خصما مقداره من ثمن الخدمة أو الإ

 .)2(في الفندق لمدة ثلاث أيام

ًوهي عبارة عن سلع بسيطة إضافية تقدم مجانـا إلى النزيـل : الهدايا والجوائز. ب

ً، قويـا وقـد ًفي العلاقات العامة دورا فعـالاًعند ارتياده الفندق، وتلعب هذه الوسائل 

لأفراد للقيام بأعمال لصالح الفندق أملاً في الحصول على هديـة أو تدفع بالعديد من ا

 .)3(جائزة

وهذه تتخذ أشكالاً متعددة وذلك في تقـديم مسـابقة  : الحفلات والمسابقات. ت

.  كأن توضع صورة سيارة على بطاقـة الغرفـة لأجـل،معينة تشد العملاء للدخول فيها

ًوتلعب الحفلات دورا مهـما.)4(السحب عليها  وفعـالاً في عمـل العلاقـات العامـة وقـد ً

 أما مردود ،تنتهي هذه الحفلات بولائم تقدم فيها مختلف أنواع الأطعمة والمشروبات

 هـــذه الحفـــلات ونتائجهـــا فهـــي مســـألة تحتـــاج إلى قيـــاس، إلاّ إن أهـــم مـــا في

 

، 2003الاتصال بين النظرية والتطبيـق، الإسـكندرية، المكتـب الجـامعي الحـديث، :  هناء حافظ بدوي1

 .191 ــ 190ص

 .110ُ أسعد حماد أبو رمان وأبي سعيد الديوه جي، المصدر السابق، ص2

 .157أجهزة العلاقات العامة في العراقالأهداف والوظائف، مصدر سابق، ص: جوهر محمد ناجي ال3

العلاقات العامة المفـاهيم والتطبيقـات، :  محمد حربي حسن ومحمد عبد حسين وحسين ذنون البياتي4

 .143مصدر سابق، ص
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الحفلات ضرورة تحديد عدد ونوع من يحضرونها ومستوياتهم العلميـة والثقافيـة أو 

ظيفية ومكان الحفلة وما سيقدم فيها من أطعمة ومشروبات ومتى سـتبدأ ومتـى الو

 . )1(يجب أن تنتهي

ًالمعارض غالبا ما تنظم من جهات تكـون معروفـة عـلى  : المؤتمرات والمعارض. ث

نطاق عالمي أو إقليمي أو محلي كأن تكون شركة مهنية والذي تعنى بترويج منتجـات 

ً هـذه المعـارض سـنويا أو كـل سـنتين أو أكـثر وحسـب معينة أو عامة، ويـتم تنظـيم

الظروف، والذي تعرض فيه مختلف الخدمات وخاصة الجديدة منها في أجنحة خاصة 

لكل فندق كي يطلع عليها العملاء والشركـات المسـتفيدة وتحقيـق حالـة مـن تفعيـل 

 .)2(وتنشيط المبيعات

يا الخاصـة والـذي تقـوم وهي التي تدخل في مفهوم الهـدا : الإعلانات الخاصة. ج

 والتــي تحمــل أســم الفنــدق، كــما يلاحــظ في ،ًالفنــادق بتقــديمها مجانــا إلى عملاءهــا

  .)3(وغيرها..التقاويم السنوية، الأقلام، الحقائب اليدوية

تستخدم هذه الطريقـة في الفنـادق والتـي عـن طريقهـا يقـوم  : إعادة المبالغ. ح

 العميل عندما يثبت العميل أنه قد قـام فعـلاً الفندق بإرسال مبلغ معين من المال إلى

 .)4(بارتياد الفندق ولأكثر من مرة

ّإن العلاقات العامة ومن خلال ما تقدم تبرز أهميتها ودورهـا الفعـال والبنـاء في  

الســعي وباســتمرار لتوطيــد وتقويــة والحفــاظ عــلى العلاقــات العامــة الســليمة بــين 

 .157بق، صأجهزة العلاقات العامة في العراق ـ الأهداف والوظائف، مصدر سا:  محمد ناجي الجوهر1

 .73، ص2000تقنية العلاقات العامة، دمشق، دار الرضا للنشر، :  الياس سلوم2

 .111المصدر السابق، ص: ُ أسعد حماد أبو رمان وأبي سعيد الديوه جي3

 .112ـ111 المصدر نفسه، ص4
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 عــن طريــق الاســتخدام الأمثــل والجــدي المؤسســة وجمهورهــا الــداخلي والخــارجي،

لأنشطة وبرامج ووسائل العلاقات العامة، والتعامل معها بأهمية وصدق والعمل على 

تقديم أفضل وأجود الخدمات التي يحتاجها في مجال العمل الفندقي عـلى اعتبـار إن 

 .عمل نشاط الخدمة الفندقية في مجمله علاقات عامة
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  : خامسالفصل ال
 تطوير الخدمات الفندقية فيودورها في العلاقات العامة 

 الممتازة في بغداد فنادق الدرجة 
 

 
 

رأي موظفي العلاقات العامة بالخدمـة الفندقيـة في فنـادق الدرجـة : المبحث الأول 
 الممتازة ودورهم في تطويرها 

 ة الفندقيةرأي النزلاء في فنادق الدرجة الممتازة بالخدم: المبحث الثاني 
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رأي موظفي العلاقات العامة بالخدمة الفندقية في فنادق : المبحث الأول 

 الدرجة الممتازة ودورهم في تطويرها 

 

ينهض العاملون في أقسام العلاقات العامة في فنـادق الدرجـة الممتـازة في بغـداد  

خدمــة الاتصــال، البحــث، ًبــدور أســاسي في تطــوير الخــدمات الفندقيــة ابتــداء مــن 

 وقد كشفت نتائج الدراسة الميدانيـة .التدريب، التخطيط، والتقويم، العرض، التقديم

عن دور العاملين في أقسام العلاقات العامة في تطـوير الخـدمات الفندقيـة في فنـادق 

 :الدرجة الممتازة، عن النتائج الآتية

 الخصائص الشخصية للمبحوثين: أولاً 

الاستبيان أن الخصائص الشخصية للمبحوثين إن الأغلبية كانت مـن أظهرت نتائج 

ًقياسـا إلى عـدد الإنـاث % 63،3بنسبة مئويـة بلغـت) 19(الذكور حيث كان عددهم 

  )1أنظر جدول رقم %. ( 36,7بنسبة مئوية بلغت) 11(وعددهن 
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 )1(جدول 

 للعاملين في) نوع الجنس(يوضح 

  الدرجة الممتازة في بغدادأقسام العلاقات العامة في فنادق

 المؤشرات 

 الجنس

 النسبة المئوية دالعد

 

 %63,3 19 ذكور

 %36,7 11 إناث

 %100 30 المجموع

أما على صعيد التحصيل الدراسي للعـاملين في أقسـام العلاقـات العامـة في فنـادق 

فئـة الدرجة الممتازة في بغداد، فقد تـوزع عـلى ثـلاث فئـات جـاءت في المرتبـة الأولى 

وفي المرتبـة %. 63,3ًمبحوثـا وبنسـبة مئويـة بلغـت ) 19(شهادة البكالوريوس بواقـع 

 . %36,7مبحوثين وبنسبة مئوية بلغت ) 10(الثانية جاءت فئة شهادة الدبلوم بواقع 

ًمبحوثا واحـدا مثـل نسـبة ) 1(وفي المرتبة الثالثة جاءت فئة شهادة الماجستير وبواقع  ً

   )2أنظر جدول رقم  ( .3،3%
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 )2(جدول 

 يوضح التحصيل الدراسي للعاملين في أقسام العلاقات العامة

 في فنادق الدرجة الممتازة في بغداد

التحصيل الدراسي

 المؤشرات

 العدد

 

 النسبة المئوية

 %63,3 19 بكالوريوس

 %33,3 10 دبلوم

 %3,3 1 ماجستير

 %100 30 المجموع

 

ية للعـاملين في أقسـام العلاقـات العامـة في فنـادق وفيما يتعلق بسنوات الخدمة الوظيف

الدرجة الممتازة في بغداد، أظهر الاستبيان إن اغلب العاملين في هذه الأقسام هـم ممـن لهـم 

ًمبحوثا وبنسبة مئويـة ) 20(خدمة وظيفية تتراوح مابين خمس سنوات فأقل إذ بلغ عددهم 

سنوات إذ بلغ ) 10 6(ة الوظيفية ما بين  وفي المرتبة الثانية جاءت فئة الخدم.%66،67بلغت 

ـددهم  ـت ) 7(عـ ـة بلغـ ـبة مئويـ ـوثين وبنسـ ـة .%23.33مبحـ ـاءت فئـ ـة جـ ـة الثالثـ   وفي المرتبـ

أشـخاص وبنسـبة مئويـة بلغـت ) 3(سنة إذ بلغ عـددهم ) 15 11(الخدمة الوظيفية ما بين 

ـام العلا%. 10 ـل في أقسـ ـذي يعمـ ـادر الـ ـب الكـ ـارة إلى أن أغلـ ـن الإشـ ـا يمكـ ـن هنـ ـاتومـ  قـ
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 ( .العامة في فنادق الدرجة الممتازة في بغداد يمتلـك خـبرة محـدودة في مجـال العمـل

  )3أنظر جدول رقم 

  

 )3(جدول 

يوضح سنوات الخدمة الوظيفية للعاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق 

 الدرجة الممتازة في بغداد

المؤشرات

 سنوات 

 الوظيفية الخدمة 

 عددهم

 

 ئويةنسبتهم الم

  

 %66،67 20 خمس سنوات فأقل

 %23،33 7  سنوات10 6

 %10 3  سنة15 11

    سنة20 16

 %100 30 المجموع

 

 تنظيم أجهزة العلاقات العامة: ًثانيا 

ًمبحوثـا مـن العـاملين في أقسـام العلاقـات العامـة في فنـادق الدرجـة ) 16(أشار 

لاقـات العامـة في عملهـم اليـومي وقـد  إلى إنهم يمارسون مهمة الع،الممتازة في بغداد

) 14( أما العدد الباقي من العـاملين .من مجمل عددهم الكلي% 53،3بلغت نسبتهم 

 يمارســـون وظيفـــة العلاقـــات العامـــة في عملهـــم  فقـــد أجـــابوا بـــأنهم لاً،مبحوثـــا
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  ):4أنظر جدول رقم (.من مجمل عددهم الكلي% 46,7اليومي وقد بلغت نسبتهم 

 )4(جدول 

ضح ممارسة العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في يو

 بغداد وظيفة العلاقات العامة في عملهم اليومي 

المؤشرات

 هل تمارسون 

 العامةالعلاقات 

 النسبة المئوية العدد

 %53,3 16 نعم

 %46,7 14 لا

 %100 30 المجموع

ًمبحوثـا ) 29(علاقـات العامـة أشـار أما بشـأن ضرورة وجـود إدارة متخصصـة لل 

إلى ضرورة وجود إدارة متخصصة للعلاقات العامـة في عملهـم % 96,7بلغت نسبتهم 

ً في حين أجاب مبحوث واحد مشيرا إلى عـدم ضرورة وجـود مثـل تلـك الإدارة .اليومي

   ):5أنظر جدول رقم (  .%3,3وبنسبة 
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 )5(جدول 

قات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في يوضح إجابات العاملين في أقسام العلا

 بغداد حول ضرورة وجود إدارة متخصصة بالعلاقات العامة في عملهم اليومي

المؤشرات

 هل تفضلون 

 إدارة متخصصةوجود 

  بالعلاقات العامة

 

 العدد

 

 يةوئالمالنسبة 

 %96,7 29 نعم

 %3,3 1 لا

 %100 30 المجموع

رة العلاقات العامة فقـد أجـاب العـاملون في أقسـام أما عن الارتباط الإداري لإدا 

َّأن هـذه الإدارة % 100العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة جمـيعهم وبنسـبة 

  .هي بمستوى قسم من أقسام الفندق

وكانت إجابات العـاملين بشـأن وجـود أهـداف واضـحة ومحـددة لعمـل أقسـام 

ًمبحوثا من هؤلاء ) 23( ومعارض، إذ أشار العلاقات العامة جاءت متفاوتة مابين مؤيد

ًإلى أن هناك أهدافا واضحة ومحددة للعلاقات % 76,7العاملين وبنسبة مئوية بلغت 

إلى عـدم وجـود % 23,3مبحوثين منهم وبنسبة مئويـة بلغـت ) 7( بينما أشار ،العامة

   ) :6أنظر جدول رقم  ( .أهداف واضحة ومحددة
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 )6(جدول 

لين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في يوضح إجابات العام

 بغداد بمدى وضوح أهداف العلاقات العامة

المؤشرات 

 

هــل هنــاك أهــداف واضــحة ومحــددة للعلاقــات

 العامة

 

 العدد

 

 يةوئالمالنسبة 

 %76,7 23 نعم

 %23,3 7 لا

 %100 30 المجموع

  

 :التدريب والقوى العاملة : ًثالثا 

مجموعة من العمليات والبرامج المتعاقبة والمتصلة الواحدة بالأخرى بهدف وهي 

ًالوصول إلى نتيجة ناجحة، حيث يعد التدريب أمـرا ضروريـا للفنـدق أو أي مؤسسـة  ً ُ

ًكانت عندما تظهر عليها بعض السلبيات أو التلكؤ، إذ يـوفر التـدريب تقويمـا وإبـرازا  ً

  .لمهارات العاملين وشخصيتهم

 إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتـازة في إذ كانت

ًمبحوثـا مثلـوا نسـبة ) 26(بغداد حول تطوير مهارات العمل المهنية متباينة إذ أجاب 

 أن هنـــاك دورات تدريبيـــة للعـــاملين في مجـــال العلاقـــات العامـــة، بيـــنما% 86,7
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أنظـر  (. وجـود مثـل تلـك الـدوراتبعـدم% 13،3مبحوثين بلغت نسبتهم ) 4(أجاب 

 ):7جدول رقم

 )7(جدول 

يوضح إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في 

بغداد حول تطوير مهارات العمل المهنية من خلال إقامة الدورات التدريبية للعاملين 

 في مجال العلاقات العامة

المؤشرات

 يهل هناك دورات تدريب

  للعاملين في مجال العلاقات العامة

 العدد

 

 

 النسبة المئوية

 

 %86,7 26 نعم

 %13,3 4 لا

 %100 30 المجموع

أما بالنسبة إلى إجابـات العـاملين في أقسـام العلاقـات العامـة في فنـادق الدرجـة 

الممتازة في بغداد حول تطوير مهارات العمـل المهنيـة فكانـت آرائهـم متباينـة بشـأن 

ًمبحوثـا أنهـم ) 17( إذ أجـاب ،ة الدورات التدريبيـة في مجـال العلاقـات العامـةنوعي

ـة، وأجــاب  ـات العامـ ـة في مجــال العلاقـ ـدون دورات تعريفيـ ـم ) 16(يريـ ـا أنهـ ًمبحوثـ

ـة، في حــين أشــار  ـاجون إلى دورات في اللغــة الانكليزيـ ـم ) 15(يحتـ ـا أنهـ ًمبحوثـ

ًمبحوثا منهم أنهم بحاجة إلى ) 11(يحتاجون إلى دورات في الكومبيوتر، بينما رأى 

 مبحـوثين) 10(دورات لتعلم طريقة تقديم الخدمة والتثقيف العام، في حـين رأى 
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مــنهم أنهــم بحاجــة إلى دورات لــتعلم طريقــة تصــفح الشــبكة الدوليــة للمعلومــات 
 .)الانترنيت(

مــن هنــا يمكــن إيضــاح إجابــات العــاملين في أقســام العلاقــات العامــة في فنــادق 
ة الممتازة في بغداد حول أهم الصفات التي يجب أن يتمتع بها رجـل العلاقـات الدرج

ذو علـم وثقافـة ( العامة حيث أتفق جميع العـاملين وبالمرتبـة الأولى عـلى أن يكـون
ً، وبـنفس النسـبة أيضـا )حسن المظهر( جاء بعدها كونه ،%)100(وبنسبة ) وتدريب 

أنظـر (.ن استعراضـها كـما هـو موضـحويمكـ) ة يتقن إحدى اللغات الأجنبيـ( هو أن 
  ): 8جدول رقم

 )8(جدول
 يوضح إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة

  في بغداد حول أهم صفات رجل العلاقات العامة

المؤشرات لا نعم
 %العدد %العدد الصفات

 
المجموع

 
% 

ـاع وكســب  القــدرة عــلى الإقنـ
 الآخرين

28 93،3 2 6،7 30 100%

ـات الإعــلام  ـة بتقنيـ ـه معرفـ لديـ
 والاتصال

18 60 12 40 30 100%

%100 30  %100 30 ذو علم وثقافة وتدريب 

ـال  ـال الفعـ ـلى الاتصـ ـدرة عـ القـ

 بالجمهور

18 60 12 40 30 100%

%100 30 3،3 1 96،7 29 حسن المظهر 

%100 16،730 5 83،3 25 شخصيات اجتماعية جذابة
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%30100 2996،713،3 إتقان إحدى اللغات الأجنبية

%30100 2893،326،7 حاصل على مؤهل جامعي تخصصي 

%30100 2893،326،7 اللباقة والقدرة على التحدث

%2273،3826،730100الشجاعة والقدرة على تحمل المسؤولية

%2686،7413،330100 أكثر من صفة في آن واحد

       مواصفات أخرى تذكر

 .الأنشطة الاتصالية والإدارية :ًرابعا 

إجابــات العــاملين في أقســام العلاقــات العامــة في فنــادق الدرجــة يمكــن إيضــاح 

الممتازة في بغداد بشان مـدى ممارسـة الأنشـطة الاتصـالية والإداريـة الخاصـة بعمـل 

  ):9انظر جدول رقم (.أقسامهم اليومي

 )9(جدول  

 ح إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة يوض

  والإداريةالاتصالية في بغداد بشان مدى ممارسة النشاطات

المؤشرات ًنادرا ًأحيانا ًدائما

 أنشطة 

  العامةالعلاقات

 % العدد % العدد %العدد

 

المجموع

 

% 

 الاتصـــــال بالمؤسســـــات 

  الإعلامية وتزويدها

ـــــــن  ـــــــات عـ بالمعلومـ

7 23,3 12 40,0 11 36,7 30 100 
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  الدائرة 

ــنشر مـــن  متابعـــة مـــا يـ

معلومـــــات المؤسســـــة في 

 وسائل الإعلام

12 40,0 11 36,7 7 23,3 30 100 

توفير المطبوعات والصـحف 

 .بشكل منظم ومجدول

6 20,0 19 63,3 5 16,7 30 100 

ـــأعمال خاصــــة  ـــام بـ القيـ

بالتســهيلات مثــل اســتخراج 

 أو التأشيرات  وازاتالج

1 3,3 5 16,7 24 80,0 30 100 

تنظــــــيم الاجتماعـــــــات 

 والندوات 

12 40,0 15 50,0 3 10,0 30 100 

إقامـــــــة المهرجانـــــــات 

 والاحتفالات 

18 60,0 11 36,7 1 3,3 30 100 

إصــدار المطبوعــات والأدلــة 

 السياحية 

6 20,0 20 66,7 4 13,3 30 100 

ــي  ــع إعلامـ تخصـــيص موقـ

 في الانترنيت للفندق 

3 10,0 5 16,7 22 73,3 30 100 

ــــدار ــــة  إصـ نشرة أو مجلـ

 للفندق 

3 10,0 12 40,0 15 50,0 30 100 

 100 30 83,3 25 13,3 4 3,3 1 إنتاج أفلام تلفزيونية 
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  أو إذاعية 

ـات  ـذ الإعلانـ ـميم وتنفيـ تصـ

 بأنواعها كافة 

5 16,7 20 66,7 5 16,7 30 100 

ود في مرافقة الخبراء أو الوفـ

 الجولات السياحية 

13 43,3 5 16,7 12 40,0 30 100 

 100 30 63,3 19 23,3 7 13,3 4 تنظيم أرشيف إعلامي 

ـلى الاســتعلامات  الإشراف عـ

 واستقبال المراجعين 

7 23,3 21 70,0 2 6,7 30 100 

الإشراف عـــــلى صـــــناديق 

 المقترحات 

5 16,7 14 46,7 11 36,7 30 100 

وى دراســة ومعالجــة شــكا

 الجمهور 

9 30,0 15 50,0 6 20,0 30 100 

الرد على الشكاوى المنشورة 

 في وسائل الإعلام 

11 36,7 10 23,3 9 30,0 30 100 

 100 30 40,0 12 43,3 13 16,7 5 القيام بنشاطات اجتماعية 

تنظيم المعارض أو الاشـتراك 

 فيها 

3 10,0 19 63,3 8 26,7 30 100 

 اســتقبال الوفــود وتنظــيم

 الزيارات 

19 63,3 10 33,3 1 3,3 30 100 

ـــــــدايا في ـــــــديم الهـ 10,030100 620,02170,03تقـ
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  المناسبات 

الإشراف عــلى باصــات نقــل 

 العاملين والجمهور 

413,39 30,01756,730100

ًوفي ضوء ما تقدم فإن أبرز الأنشطة التي يتم تنظيمها دائمـا فقـد جـاء بالمقدمـة  

ًمبحوثـا ونسـبتهم ) 19( إذ أشـار إلى ذلـك ،)ال الوفود وتنظـيم الزيـارات استقب( هو 

تقديم الهدايا ( فجاءت في المرتبة المتقدمة هو ً أما التي يتم تنظيمها أحيانا. %)63،3(

ً وأخـيرا فقـد جـاء . %)70،0(ًمبحوثـا ونسـبتهم ) 21(، إذ أشار إلى ذلك )في المناسبات

، إذ إنتـاج أفـلام تلفزيونيـة أو إذاعيـة( بالمقدمـة هـو ًالنشاط الذي يمارس نادرا فجاء

 .)83،3(ًمبحوثا إلى ذلك ونسبتهم ) 25(أشار 

أما بشأن رأي المبحوثين حول أهمية وجود ميزانيـة مخصصـة لأنشـطة العلاقـات 

أن من المهم أن تكون هناك ميزانية % 93,3ًمبحوثا بنسبة بلغت ) 28(إذ رأى  العامة

انـه لا ضرورة ملحـة % 6,7 بينما رأى اثنان بنسبة ،ات العامةمخصصة لأنشطة العلاق

   ) :10أنظر جدول رقم  ( .لوجود لتلك الميزانية
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 )10(جدول رقم 

يوضح إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في 

 بغداد حول وجود ميزانية لأنشطة العلاقات العامة

المؤشرات 

 

هنــاك ميزانيــة مخصصــة لانشــطة العلاقــاتهــل 

 العامة

 

 المبحوثون

 

 يةوئالنسبة الم

 %93,3 28 نعم

 %6,7 2 لا

 %100 30 المجموع

 

مبحـوثين ) 10(وبخصوص مدى كفاية الميزانية المخصصة للعلاقـات العامـة أشـار 

إلى ) %53،3(ًمبحوثا نسـبتهم ) 16( أشار  بينماً،إلى إنها كافية جدا %) 33،3(نسبتهم 

أنظـر (  إلى إنهـا غـير كافيـة %) 13،3(مبحـوثين نسـبتهم ) 4(إنها معقولة بينما أشار 

  ) :11جدول رقم 
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 )11(جدول رقم 

يوضح إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في 

 بغداد حول حجم الميزانية وإمكانية تغطيتها لأنشطة العلاقات العامة

 

 ًكافية جدا

 

 لمؤشراتا غير كافية معقولة

 

 

 هل ان الميزانية

  كافية

 %العدد % العدد %العدد

 13,3 4 53.3 16 33,3 10 المبحوثون

أما بشأن رأي المبحوثين حول أنشطة العلاقات العامة التي تنفـذ بكفـاءة فكانـت 

 : تيكما يا

مـن أهـم نشـاطات مبحوث ان اقامة المعارض والمهرجانـات هـي ) 15(أشار .1

 .العلاقات العامة التي تنفذ بكفاءة

ًمبحوثا ان استقبال الضيوف ومرافقـة اللجـان والشركـات والوفـود ) 11(رأى .2

 .ورجال الاعمال هي من أهم نشاطات العلاقات العامة التي تنفذ بكفاءة

مبحوثين أن القيام بتصميم وتنفيذ الاعلانـات والمبيعـات هـي مـن ) 10(رأى .3

 .ت العلاقات العامة التي تنفذ بكفاءةأهم نشاطا

ـة ) 9(رأى .4 ـلى تقويـ ـة عـ ـود المحافظـ ـث أن جهـ ـع البحـ ـن مجتمـ ـوثين مـ مبحـ

العلاقات مع ضيوف الفندق واستقبال شكاواهم ومقترحاتهم هي من أهـم نشـاطات 

 .العلاقات العامة التي تنفذ بكفاءة
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ي من أهـم مبحوثين أن اقامة وتنظيم الدورات والانشطة الثقافية ه) 8(رأى .5

 .نشاطات العلاقات العامة التي تنفذ بكفاءة

ُآراء أخرى بين متابعة تنفيذ كافة طلبات الضيوف وتقـديم الهـدايا في بعـض .6

المناسبات والاتصال المستمر مع الشركات السياحية والمنافسة هي نشاطات العلاقـات 

 .العامة التي تنفذ بكفاءة

ت العامة التي لم تنفذ بكفاءة فكانت كـما أما رأي المبحوثين بشأن أنشطة العلاقا 

 : ياتي 

هـي  ًمبحوثا أن عدم التواصل والاهتمام بالاتصال بوسـائل الاعـلام) 17(أشار .1

 .من أهم نشاطات العلاقات العامة التي لم تنفذ بكفاءة

ًمبحوثا ان قلة الاهتمام بشكل مسـتمر بالعلاقـات الداخليـة هـي ) 16(أشار .2

 .ت العامة التي لم تنفذ بكفاءةمن أهم نشاطات العلاقا

ًمبحوثا أن عدم تصميم موقع الفندق وأهم نشاطاته على الانترنيـت ) 8(رأى .3

 .بسبب الظروف الحالية هي من أهم نشاطات العلاقات العامة التي لم تنفذ بكفاءة

مبحوثين أن عدم اقامة دورات تطويرية وواسعة ومستمرة هي مـن ) 6(رأى .4

 .العامة التي لم تنفذ بكفاءةأهم نشاطات العلاقات 

 مبحوثين من مجتمع البحث ان عدم اصدار نشرة أو مجلـة للفنـدق) 5(رأى .5

أو برامج وثائقية ودعائيـة هـي مـن أهـم نشـاطات العلاقـات العامـة التـي لم تنفـذ 

 .بكفاءة

ـة الســياحية للفنــدق) 2(رأى .6  مبحوثــان أن عــدم اصــدار المطبوعــات والادلـ

 .ن أهم نشاطات العلاقات العامة التي لم تنفذ بكفاءةبشكل منتظم ومجدول هي م



223

رأى مبحوث واحد فقط ان عدم التنسيق بين أنشطة الفنـدق وبـين الفنـادق .7

 .الاخرى هي من أهم نشاطات العلاقات العامة التي لم تنفذ بكفاءة

 البحث العلمي: ًخامسا 

 العـام بـين وهي تلك الدراسات والإستطلاعات المتعلقة بقيـاس إتجاهـات الـرأي 

 والقيام ببحث وتحليل جميـع المعلومـات ،جمهور الفندق سواء في الداخل أو الخارج

 وذلـك للوقـوف عـلى أهـم المعوقـات وتحديـد ،والبيانات التي تهم مصـلحة الفنـدق

أفضل الوسائل الإعلامية الأكثر ملائمة وإختيار الوقت المناسب للقيام بتنفيذ الأنشـطة 

  .لاقات العامةوالبرامج الأساسية للع

ًمبحوثا من العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجـة ) 16(فقد أجاب 

إن إدارة العلاقـات العامـة في هـذه %)53،3(الممتازة في بغداد وبنسبة مئويـة بلغـت 

ًمبحوثا بإن الأقسام تعتمـد ) 14( بينما أجاب ،الفنادق لا تعتمد على البحوث العلمية

  ) :12أنظر جدول رقم  ( .لعلميةعلى البحوث ا
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 )12(جدول رقم 

يوضح إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في 

  .بغداد أعتماد البحث العلمي في العمل

المؤشرات

 هل تعتمد إدارة العلاقات

 العامة على البحوث العلمية 

 النسبة المئوية العدد

 %46,7 14 نعم

 %53,3 16 لا

 %100 30 المجموع

أما بشأن أهمية البحوث العلميـة يـرى العـاملون في أقسـام العلاقـات العامـة في 

مـن إن  %)100(فنادق الدرجة الممتـازة في بغـداد جمـيعهم وبنسـبة مئويـة بلغـت 

 .هناك أهمية لإجراء بحوث لإنجاح نشاط العلاقات العامة في هذه الفنادق

ملين في أقسام العلاقات العامة في فنـادق الدرجـة الممتـازة في وكانت إجابات العا

بغداد حول الجهة التي يجب أن تقوم بإعـداد البحـوث الضروريـة لنشـاط العلاقـات 

العامة أشار إلى ضرورة أن تقوم أقسام العلاقات العامة في تلك الفنادق بتلك البحوث 

مبحوثين ) 3( ينما أشار إلى ذلكب%) 90(ًمبحوثا بلغت نسبتهم ) 27(إذ أشار إلى ذلك 

 ):13(أنظر جدول رقم  ( .إلى ضرورة أن يقوم خبراء خارجيون بتلك البحوث

 

  



225

 )13(جدول رقم 

 يوضح إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنـادق الدرجـة الممتـازة في 

ات حول الجهة التي يجب أن تقـوم بإعـداد البحـوث الضروريـة نشـاط العلاقـ بغداد

 .العامة

المؤشرات

الجهة التي يجب أن تقوم بإعداد البحوث 

 النسبة المئوية العدد

 %90,0 27 العلاقات العامة أقسام

 %10,0 3 خبراء خارجيون

 %100 30 المجموع

أما عن إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة حول أفضل مجالات إسـتخدام 

ـي ـا ونســبتهم مبحو) 30( إذ أشــار ،البحــث العلمـ ـة ، %)100(ًثـ  إذ جــاء في المقدمـ

 وفي في المرتبة الثانيـة .)دراسة الرأي العام السائد بين زبائن ورواد الفندق ( إستخدام 

 ( . %)96،7(ًمبحوثا نسبتهم ) 29( إذ أشار اليه ،)التعرف على خصائص الجمهور(جاء

 . )14أنظر جدول رقم 
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 )14(جدول رقم 

 أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في يوضح إجابات العاملين في

 بغداد حول مجالات استخدام البحث العلمي في نشاط العلاقات العامة

  المؤشرات لا نعم

 مجالات استخدام 

 البحث العلمي 

 %العدد %العدد

العدد

الكلي

 

% 

 100 30 16,7 5 83,3 25 تحديد الأهداف

تخطيط وبرمجة أنشطة 

 علاقات العامةال

24 80,0 6 20,0 30 100 

اختيار الوسيلة المناسبة لمخاطبة 

 الجمهور

10 33,3 20 66,7 30 100 

دراسة الرأي العام السائد بين

زبائن ورواد الفندق

30 100   30 100 

 100 30 3,3 1 96,7 29التعرف على خصائص الجمهور

 100 30 36,7 11 63,3 19تقويم نشاطات العلاقات العامة

معالجة أزمة أو ظاهرة خطيرة 

 تواجه الفندق

25 83,3 5 16,7 30 100 
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تغيير سياسة الفندق أو 

إجراءاته لمواجهة حالات جديدة

18 60,0 12 40,0 30 100 

العلمـي في   وعن آراء المبحوثين عن الأسباب الكامنة وراء عدم إسـتخدام البحـث

 :على وفق الآتي مجال العلاقات العامة أجاب المبحوثون 

ًمبحوثا إلى انهم يرون ان عدم تـوفر الكـادر والخـبراء المختصـين في ) 15(أشار .1

ُمجال البحث العلمي في العلاقات العامة هم السبب في عـدم الإعـتماد عـلى البحـث 

 .العلمي

ًمبحوثا ان الوضع الامني الحالي غير مناسب لاجراء بحوث علميـة ) 12(أجاب .2

 .لعامة في فنادق الدرجة الممتازة في بغدادفي مجال العلاقات ا

مبحوثان إن الادارة العليا غير مهتمة وغـير معتمـدة عـلى البحـوث ) 2(أجاب .3

 .المتعلقة بالعلاقات العامة

فقط مـن مجتمـع البحـث ان سـبب عـدم اللجـوء الى ) واحد(أجاب مبحوث .4

 .البحث العلمي يعود إلى ضعف الإمكانات المادية والفنية

 التخطيط : ً سادسا 

وهو التوقع بالمستقبل من خـلال الإعـداد لـبرامج ورسـم خطـط تقـوم عـلى  

 وذلـك مـن ،تحديد الأهداف كأن تكون هـذه الأهـداف طويلـة أو قصـيرة المـدى

خلال وضـع الـبرامج التنفيذيـة وإعـداد الميزانيـة المناسـبة مـع مراعـاة التوقيـت 

ـا مــن) 19(ب  وفي هــذا الخصــوص أجــا.المناســب وعرضــها عــلى الخــبراء  ًمبحوثـ
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أن هناك خطط زمنية تستخدمها إدارة العلاقـات العامـة %) 63،3(المبحوثين وبنسبة 

ًمبحوثا مـن المبحـوثين ) 11( بينما أجاب ،في عملها في فنادق الدرجة الممتازة في بغداد

ًبأنه ليس هناك خططا زمنية تستخدمها إدارة العلاقات العامـة %) 36،7(مثلوا نسبة 

لها وهذا يفسر وجود تباين في أساليب إدارة عمل العلاقات العامـة مـن فنـدق في عم

إلى آخر بسبب الأمكانات والوعي العلمي الذي يتفاوت هو الآخـر بـين إدارة وأخـرى 

 :)15أنظر جدول رقم  ( .وبين فندق وآخر

 )15(جدول رقم 

 عامةيوضح مدى وجود أو عدم وجود خطط زمنية تستخدمها ادارة العلاقات ال

المؤشرات

 هل هناك 

 خطط زمنية

  تستخدمها 

 إدارة العلاقات العامة 

 

 المبحوثون

 

 

 النسبة المئوية

 %63,3 19 نعم

 %36,7 11 لا

 %100 30 المجموع

 

وعن أنواع الخطط الزمنية التـي تسـتخدمها إدارة العلاقـات العامـة في عملهـا في 

أن %) 10( ثلاثة مبحوثين مثلـوا نسـبة  أجاب،أقسام فنادق الدرجة الممتازة في بغداد

 بيـنما أجـاب ،هناك خطط بعيدة المدى في عمـل العلاقـات في الفنـادق المـذكورة

) 10(أن هناك خطط متوسـطة المـدى، في حـين أجـاب %) 6،7(إثنان منهم نسبة 

 )5(، وقـد أجـاب أن هنـاك خطـط قصـيرة المـدى%) 33،3(مبحوثين مثلوا نسـبة 
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، في حـين ذكـر  تسـتخدمها إدارة العلاقـات العامـةطط زمنيـةمبحوثين بعدم وجود خ

إنهـم لا يعلمـون بوجـود تلـك الخطـط أو عـدم %) 33،3(مبحوثين مثلوا نسبة ) 10(

 ):16أنظر جدول رقم  ( .وجودها

 

 )16(جدول رقم 

يوضح إجابات المبحوثين بشأن أنواع الخطط الزمنية التي تستخدمها إدارة 

 االعلاقات العامة ومدياته

 المؤشر 

 أنواع 

  ومدياتها الخطط

 النسبة المئوية العدد

 %10,0 3 خطط بعيدة المدى

 %6,7 2 خطط متوسطة المدى

 %33,3 10 خطط قصيرة المدى

 %16,7 5 لا توجد خطط

 %33,3 10 لا نعلم

 %100 30 المجموع
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 أما عن أسباب عدم وجود خطط في بعـض أقسـام العلاقـات العامـة في الفنـادق 

 :أجاب المبحوثون وعلى وفق الآتي 

ًمبحوثا ان الظروف الحالية والامنية غير مناسبة ولا تسـاعد عـلى ) 11(أجاب .1

 .بناء خطط يمكن تطبيقها

العلاقـات العامـة في  مبحوثين بعدم وجود دائرة متكاملة في مجال) 7(أجاب .2

 .فيذهافنادق الدرجة الممتازة في بغداد يمكن أن تبني الخطط وتشرف على تن

ًمبحوثان أن الدائرة لا تعد خططا لبرامج العلاقـات العامـة وذلـك ) 2(أجاب .3

 .بسبب الظروف الاقتصادية الخانقة للفندق بشكل خاص والعراق بشكل عام

 الاتصال : ً سابعا 

تستخدم إدارات العلاقات العامـة عمليـة الاتصـال لإدامـة الصـلة مـع الجمهـور  

ليومي من أجل انسيابية وعمل هـذه الإدارات وبشـكل الداخلي والخارجي في عملها ا

 فقــد أوضــحت نتــائج الدراســة الميدانيــة إلى أن جميــع ، وفي هــذا الخصــوص.إيجــابي

وبنسبة ) 30(العاملين في أقسام العلاقات العامة يتصلون بالنزلاء في الفندق وعددهم 

)100(%. 

 ،صـال بنـزلاء الفنـدقإذ يستخدم القائمون على العلاقات العامة وسـائل عـدة للات

 :إلى أبرز تلك الوسائل) 17(ويشير الجدول رقم 
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 )17(جدول رقم 

يوضح الوسائل التي يستخدمها العاملون في أقسام العلاقات العامة في فنادق 

 الدرجة الممتازة للاتصال بالنزلاء في الفندق

المؤشرات ًأبدا ًأحيانا ًدائما

 وسيلة

  الاتصال
 %العدد %العدد %دالعد

 

المجموع

 

% 

 100 30 10,0 3 46,7 14 43,3 13 النشرات الداخلية 

 100 30 10,0 3 70,0 21 20,0 6 الملصقات 

 100 30 13,3 4 63,3 19 23,3 7 اللافتات 

 100 30 20,0 6 46,7 14 33,3 10 الندوات 

 100 30 23,3 7 53,3 16 23,3 7 المؤتمرات 

ـــة  ـــات الفنيـ المهرجانـ

 .لاميةوالإع

4 13,3 11 36,7 15 50,0 30 100 

 100 30 13,3 4 26,7 8 60,0 18 الاحتفالات 

 100 30 16,7 5 73,3 22 10,0 3 المعارض 

ــــة  ــــارات للأجنحـ زيـ

 والغرف 

10 23,3 9 30,0 11 36,7 30 100 

 100 30 16,7 5 33,3 10 50,0 15 الإذاعة الداخلية 
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المقابلات الشخصية مع 

 لي الجمهور الداخ

8 26,7 20 66,7 2 6,7 30 100 

المقابلات الشخصية مع 

 الجمهورالخارجي 

4 13,3 8 26,7 18 60,0 30 100 

 100 30   20,0 6 80,0 24  الاتصالات الهاتفية

 100 30 76,7 23 20,0 6 3,3 1 الإذاعة 

 100 30 36,7 11 60,0 18 3,3 1 التلفزيون 

 100 30 90,0 27 10,0 3   السينما 

 100 30 83,3 25 13,3 4 3,3 1 الفيديو 

 100 30 46,7 14 50,0 15 3,3 1 الإنترنيت 

 100 30 30,0 9 70,0 21   الفاكس 

 100 30 20,0 6 70,0 21 10,0 3 الهدايا 

         وسائل أخرى

 

وفي ضوء ماتقدم فقد جاء بالمقدمة الوسائل الإتصالية والتـي يسـتخدمها  

 . %)80،0(ًمبحوثـا ونسـبتهم ) 24( إذ أشـار ،)صالات الهاتفية الإت( ًدائما هي 

 ًمبحوثـا) 22( إذ أشـار ،)المعارض ( ًأما التي تستخدم أحيانا جاءت أحيانا هي 
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) 27( إذ أشار ،)السينما(ً أما الأسلوب الذي لا يستخدم أبدا فهي . %)73،3( ونسبتهم

 . %)90،0(ًمبحوثا ونسبتهم 

 التنسيق : ًثامنا 

هي عملية اتصال وتنظيم وتوزيـع المهـام بـين إدارة العلاقـات العامـة والأقسـام  

، وتقديم كافة التسهيلات المتعلقة بالعلاقات العامـة خل فيما بينهاالأخرى وعدم التدا

 .بحيث لا يؤثر على عمل الإدارات فيما بينها

الأخرى وبـين ام ًإلى أن هناك تعاونا بين الأقس%) 66،7(ًمبحوثا ونسبتهم ) 20(أشار 

بأنـه لا يوجـد %) 33،3(مبحـوثين ونسـبتهم) 10(، بيـنما أجـابقسم العلاقـات العامـة

 ) :18أنظر جدول رقم  ( .تعاون بين الأقسام الأخرى وبين قسم العلاقات العامة
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 )18(جدول رقم 

 يوضح إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنـادق الدرجـة الممتـازة في 

 اد حول التعاون بين قسم العلاقات العامة وبين الأقسام الأخرى في الفندقبغد

أما بشأن حالات التداخل وضعف التنسيق بـين إدارة العلاقـات العامـة والأقسـام 

ـيمكن  ـدق فـ ـالات في الفنـ ـك الحـ ـض تلـ ـوثين إلى بعـ ـات المبحـ ـارت إجابـ ـرى أشـ الأخـ

  .)19(إستعراضها كما هو موضح في الجدول رقم 

 

المؤشر

  

 هل هناك تعاون

  الأقسام الأخرى مع

 النسبة المئوية المبحوثون

 %66,7 20 نعم

 %33,3 10 لا

 %100 30 المجموع
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 )19(جدول رقم 

يوضح إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في 

لأخرى في بغداد حول أسلوب التنسيق بين قسم العلاقات العامة وبين الأقسام ا

 .الفندق

 

 ًدائما

 ًأحيانا

 

 

 ًأبدا

 

المؤشرات

 

 أسلوب

 % العدد % العدد % العدد  التنسيق

هل تقـوم العلاقـات بـأعمال 

 .ليست من مهامها

1 3,3 19 63,3 10 33,3 

هل تقوم إدارات أخرىبأعمال 

هـــي مـــن صـــميم عمـــل 

 العلاقات

3 10,0 21 70,0 6 20,0 

 

سام العلاقات العامة عن الاعمال غير الاصلية التي تقوم اما إجابات العاملين في أق

بها إدارات العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في بغـداد فكانـت تشـير أغلبهـا 

 واللجان التحقيقيـة أو في خدمـة ،الى ان العلاقات العامة تقوم بعمل لجان المشتريات

 أقسام العلاقـات العامـة عـن الاعـمال  أما إجابات العاملين في.النزلاء وتنفيذ طلباتهم

التي تقوم بها ادارات أخرى وهي من صميم عمل العلاقات العامة في فنادق الدرجـة 

الممتازة في بغداد فكانت تشير الى إستقبال ومرافقة الضيوف واقامة الحفلات وتقديم 

  .ًالهدايا عوضا عن العاملين في أقسام العلاقات العامة
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عاملين حول الاسباب التي تدفع الادارات الاخرى للقيام باعمال وكانت إجابات ال 

هي من صميم عمل العلاقات العامة تشير اغلبها الى المنافسـة الموجـودة بـين ادارات 

 ويأتي عدم الدقـة في التنسـيق .الفندق المختلفة لابراز أهميتها والتداخل في الواجبات

ُباب التي تـدفع الادارات الأخـرى للقيـام ًبين الادارات الفندقية أسضا بوصفه من الاس

 .بأعمال هي من صميم عمل العلاقات العامة

 التقويم : ً تاسعا 

هي عملية إعادة تنظيم ومراقبة النتـائج لـبرامج وأنشـطة العلاقـات العامـة مـن 

خلال الإجراءات السليمة والبناءة لضـمان نشـاط فعاليـة الـبرامج والخطـط لتحقيـق 

ُقــات العامــة والخاصــة بأنشــطة الفنــدق، والتقــويم يعــد مــن أهــداف وبــرامج العلا

كانـت   وفي هـذا السـياق.الأساليب المناسبة لقياس كفـاءة وأداء العـاملين في الفنـدق

إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في بغـداد حـول 

%) 76،7(ًحوثا مثلـوا نسـبة مب) 23(ذ أجاب مختلفة إ تقويم أنشطة العلاقات العامة

 بينما ،ًأن يتم أحيانا تقويم أنشطة العلاقات العامة للعاملين في مجال العلاقات العامة

ًمبحوثين انه دائما يـتم تقـويم أنشـطة العلاقـات العامـة للعـاملين في مجـال ) 5(رأى 

يـتم إنـه لا%) 6،7( وقد رأى اثنان مثلـوا نسـبة .%)16،7(و نسبتهم ،العلاقات العامة

 .ًابدا تقويم أنشطة العلاقات العامة للعاملين في مجال العلاقات العامة

 وكانت من بين اهم أسباب عـدم اجـراء التقـويم التـي أوضـحها المبحوثـون هـو 

  فضـلاً عـن عـدم ،تجاهل الادارة العليا لحاجة العلاقات العامة لدعم عمليـة التقـويم

 



237

. مـة يمكـن أن يمارسـوا عمليـة التقـويموجود متخصصين مـن خـبراء في العلاقـات العا

  ):20أنظر جدول رقم (

 )20(جدول رقم 

يوضح إجابات العاملين في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في 

 بغداد حول تقويم أنشطة العلاقات العامة

 

 ًدائما

  ًأحيانا

 ًأبدا

المؤشرات

 التقويم

 %العدد % العدد %العدد

قــويم أنشــطةهــل يــتم ت

ــــات العامـــــة في العلاقـ

 فندقكم 

5 16,7 23 76,7 2 6,7 

 

 

 

 

 

 



238

 رأي النزلاء في فنادق الدرجة الممتازة بالخدمة الفندقية: المبحث الثاني 
 

يسعى العاملون في أقسام العلاقات العامة في فنادق الدرجة الممتازة في بغداد الى 

لنشاطات الفندقيـة للنـزلاء إتصـالية تقديم الخدمة الفندقية من خلال تقديم أفضل ا

  .كانت أم خدمية

 :كما يأتي  وكانت نتائج الدراسة الميدانية

 الأداء : أولاً

أوضحت نتائج الاستبيان بشأن رأي النزلاء بـالاداء في فنـادق الدرجـة الممتـازة في  

 ًمبحوثا مثلوا هؤلاء نسبة مئويـة بلغـت) 75( إذ اختار ،بغداد مجموعة من المؤشرات

 وجـاء في المرتبـة الثانيـة .ضمن مسـتويات الأداء) سرعة في تقديم الطلب (،%)56,8(

المعالجة المتميـزة ( من أساليب الأداء التي يفضلها النزلاء في الفنادق المذكورة أسلوب 

هـذا %) 53,0(ًمبحوثـا بنسـبة مئويـة بلغـت ) 70(حيـث أختـار ) لشكاوى الضيوف 

أسلوب خدمة استقبال الضـيوف (ة الثالثة من أساليب الأداء وفي المرتب.المستوى من الأداء

ًمبحوثا من العينـة هـذا الأسـلوب بنسـبة مئويـة بلغـت ) 69( إذ إختار ،)والترحيب بهم

أمـا في المرتبـة الرابعـة مـن أسـاليب الأداء التـي يفضـلها . من مستويات الأداء%) 52,3(

يزة في مساعدة الضيوف للجلوس عـلى الخدمة المتم( النزلاء في الفنادق المذكورة أسلوب 

مـن مجمـل العينـة هـذا %) 49,2(ًمبحوثا بنسبة مئويـة بلغـت ) 65(اختار  إذ )الموائد 

 للأسـلوب المهـذب(  وفي المرتبة الأخيرة جـاء اختيـار النـزلاء.الأسلوب والمستوى من الأداء
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ـع الضــيوف  ـة توديـ ـار ،)في طريقـ ـث اختـ ـا نســبتهم ) 64( حيـ هــذا %) 48,5(ًمبحوثـ

 ): 21أنظر جدول رقم  ( .الأسلوب من أداء العاملين في فنادق الدرجة الممتازة

 

 )21(جدول رقم 

يوضح إجابات المبحوثين بشأن الأساليب التي أشاد بها نزلاء فنادق الدرجة 

 الممتازة في بغداد عن الاداء الخاصة بالخدمة الفندقية 

المؤشرات ًنادرا ًأحيانا ًدائما

 

 

  أسلوب 

 الأداء

 

العد % العدد

 د

 % العدد %

 

 المجموع

 

 % 

خدمةاستقبال الضيوف 

 والترحيب بهم متميزة

69 52,3 53 40,2 10 7,6 132 100 

خدمة مساعدةالضيوف 

ـوس إلى ـد  في الجلـ الموائـ

 .متميزة

65 49,2 51 38,6 16 12,1 132 100 

خدمة معالجة شـكاوى 

 .الضيوف متميزة

70 53,0 43 32,6 19 14,4 132 100 
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ـيرة ـة كبـ ـاك سرعـ في  هنـ

 .تقديم الطلب

75 56,8 43 32,6 14 10,6 132 100 

توديع الضيوف بطريقة 

 .مهذبة

64 48,5 41 31,1 27 20,5 132 100 

 

  التقديم : ًثانيا 

إلى أن %) 64،4(ًمبحوثـا ونسـبتهم ) 85(ضمن مستويات إسـلوب التقـديم أشـار 

 .حيـث جـاء بالمرتبـة الأولى)ر وأستيفاءها بأمانة تقديم قائمة الأجو( يفضلون إسلوب 

وجاء في المرتبة الثانية من أساليب التقديم التي يفضلها النـزلاء في الفنـادق المـذكورة 

ـار ،)تنظــيم مســتلزمات الطعــام حســب الســياقات المهذبــة ( أســلوب  ) 84( إذ إختـ

 الدرجـة الممتـازة هذا الأسلوب من أداء العاملين في فنـادق%) 63،6(ًمبحوثا نسبتهم 

ًوأعتبروه أسلوبا مميزا عـرض الطعـام عـلى الضـيوف ( وفي الدرجة الثالثة جاء أسلوب .ً

هــذا الأســلوب بوصــفه %) 61،4(ًمبحوثــا نســبتهم ) 81( إذ إختــار ،)بطريقــة لائقــة 

قلـة الأخطـاء في طريقـة ( أما في المرتبة الرابعـة مـن فقـد جاءاسـلوب .المفضل لديهم

هذا المستوى وأعتبروه هـو %) 59،8(ًمبحوثا وبنسبة ) 79(إذ إختار  ،)تقديم الطعام 

في طريقـة تـدوين ( وفي المرتبة الأخيرة جاء اختيار النزلاء للأسلوب اللائق .الأكثر لباقة

هذا المستوى مـن %) 59،8(ًمبحوثا نسبتهم ) 79( إذ إختار ،)الطلب في دفتر الطلبات

أنظـر جـدول رقـم (ن إيضاح ذلـك مـن خـلال  ويمك.التقديم وأعتبروه مفضلاً عندهم

22:( 
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 )22(جدول رقم 

يوضح إجابات المبحوثين بشأن الأساليب التي يفضلها نزلاء فنادق الدرجة الممتازة 

 في بغداد في تقديم العاملين 

المؤشرات نادرا ًأحيانا ًدائما

 أساليب التقديم
 %العدد %العدد %العدد

 

المجموع

 

 

% 

ــا ــرض الطعـ ــلى عـ م عـ

 الضيوف بطريقة لائقة

81 61,4 41 31,1 10 7,6 132 100 

ـرق  ـاء في طـ ـة الأخطـ قلـ

 .تقديم الطعام

79 59,8 39 29,5 14 10,6 132 100 

 تنظـــــيم مســـــتلزمات

الطعام حسـب الأصـول 

 المهذبة

84 63,6 35 26,5 13 9,8 132 100 

تدوين الطلـب في دفـتر 

 الطلبات بطريقة لائقة

79 59,8 37 28,0 16 12,1 132 100 

المسـتحقة  استلام المبالغ

 .بأمانة

85 64,4 29 22,0 18 13,6 132 100 

 العرض: ً ثالثا 

ـازة في بغــداد أراء متعــددة حــول  أبــدى المبحوثــون في فنــادق الدرجــة الممتـ

إلى %) 62،9(ًمبحوثـا ونسـبتهم ) 83( حيث أشـار ،أساليب العرض التي يفضلونها

  وجـاء في.) المضيف عند كتابة الطلب بطريقة لائقةأن يقف(إنهم يفضلون إسلوب 
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ان (المرتبة الثانية من أساليب العرض التي يفضلها النزلاء في الفنادق المذكورة أسلوب 

) 74(، إذ اختـار )يترك للضيوف الوقت الكـافي قبـل معرفـة طلبـات الطعـام والشراب

ًوأعتبروه أسلوبا مميـزا%) 56،1(ًمبحوثا وبنسبة  ( لدرجـة الثالثـة جـاء أسـلوب  وفي ا.ً

 56،1(ًمبحوثـا وبنسـبة ) 74( إذ اختـار ،)توفير كافة الأصناف المثبتة في قائمة الطعـام 

 أمـا .ًبوصفه عاملاً مهما ضمن عدة عوامل إيجابية هدفها المحافظة عـلى الفنـدق%) 

مسـاعدة المضـيف للضـيوف في انتقـاء الطعـام (في المرتبة الرابعة فقـد جـاء أسـلوب 

 وفي المرتبـة الأخـيرة . %)43،2(ًمبحوثـا وبنسـبة ) 57( إذ اختار ذلك ،)ح مميزاتهوشر

 ،)للأسـلوب اللائـق في طريقـة تـدوين الطلـب في دفـتر الطلبـات( جاء اختيار النزلاء 

  ) :23أنظر جدول رقم  ( .%)42،4(ًمبحوثا ذلك وبنسبة ) 56(حيث أختار 
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 )23(جدول رقم 

 بشأن الأساليب التي يفضلها نزلاء فنادق الدرجة الممتازة يوضح إجابات المبحوثين

 في بغداد في عرض العاملين ونسبتها المئوية

المؤشرات  ًنادرا ًأحيانا ًدائما

 

 

 أساليب العرض

 

 %العدد % العدد %العدد

 

المجموع

 

% 

يترك للضيوف الوقت 

الكافي قبل معرفة طلبات 

 الطعام والشراب

74 56,1 48 36,4 10 7,6 132 100 

يترك المضيف ضيوفه حتى 

 ينادونه

56 42,4 60 45,5 16 12,1 132 100 

يقف المضيف عند كتابة 

 الطلب بطريقة لائقة

83 62,9 38 28,8 11 8,3 132 100 

توفير كافة الأصناف المثبتة 

 في قائمة الطعام

74 56,1 47 35,6 11 8,3 132 100 

يساعد المضيف الضيوف 

 الطعام وشرح في إنتقاء

 مميزاته

57 43,2 40 30,3 35 26,5 132 100 

 تنفيذ الطلب: ً رابعا 

تقـديم خـدمات أوليـة ( أن تنفيذ الطلـب الـذي يفضـله النـزلاء هـو أسـلوب 

%) 69,7(ًمبحوثـا وبنسـبة ) 92( إذ اختـار ،)متميزة للضيوف قبل وصـول الطلـب 

 .املون في فنادق الدرجـة الممتـازةهذا الأسلوب في طريقة تنفيذ الطلب التي يقدمها الع
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عملية تنفيـذ الطلـب تتميـز بـالتنظيم وبخلوهـا مـن (وجاء في المرتبة الثانية أسلوب 

 وفي الدرجـة الثالثــة جــاء .%)62,1(ًمبحوثــا وبنســبة ) 82( إذ اختــار ذلـك ،)الأخطـاء

 ، العطـاس،الضـحك(  ان لا تظهر عادةً بعض الأفعـال السـلبية مـن العـاملين( أسلوب

) 72( إذ اختـار ،) الجلوس عـلى كـراسي الضـيوف،الأنف الحديث بصوت مرتفع، لمس

 .هذا الأسلوب من أداء العاملين في فنادق الدرجـة الممتـازة %) 54،5(ًمبحوثا وبنسبة 

 إذ ،)يصـل الطلـب إلى الضـيوف بالوقـت المحـددان (وفي المرتبة الرابعة جاء أسـلوب 

هـذا الأسـلوب مـن عـرض العـاملين في فنـادق %)  47,7(ًمبحوثا وبنسبة ) 63(إختار 

للأسـلوب اللائـق في طريقـة (  وفي المرتبة الأخيرة جـاء اختيـار النـزلاء.الدرجة الممتازة

هـذا  %) 37،9(ًمبحوثـا وبنسـبة ) 50( إذ إختـار ،)تدوين الطلـب في دفـتر الطلبـات 

   ) :24 رقم أنظر جدول ( .الأسلوب من أداء العاملين في فنادق الدرجة الممتازة
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 )24(جدول رقم 

يوضح إجابات المبحوثين بشأن الأساليب التي يفضلها نزلاء فنادق الدرجة  

 .الممتازة في بغداد في تنفيذ العاملين لطلبات النزلاء ونسبتها المئوية

 المؤشرات ًنادرا ًأحيانا ًدائما

 التنفيذأساليب 

 %العدد %العدد %العدد

 

المجموع

 

% 

تقدم للضيوف خـدمات أوليـة 

( متميزة قبـل وصـول الطلـب 

 ) الخ. . المقبلات،خدمات الماء

92 69,733 25,07 5,3 132 100

ــيوف  ــب الى الضـ ــل الطلـ يصـ

 بالوقت المحدد 

63 47,747 35،622 16,7132 100

ـز ـب تتميـ ـذ الطلـ ـة تنفيـ  عمليـ

ـو مــن  ـالتنظيم وبصــورة تخلـ بـ

 .الأخطاء

 

82 

 

62,1

 

39 

 

29,5

 

11 

 

8,3 

 

132 

 

100

لا يتـــأخر الطلـــب في حـــالات 

الزخم العالي ووجود الحفـلات 

 .أو المناسبات

 

50 

 

37,9

 

60 

 

45,5

 

22 

 

16,7

 

132 

 

100

لا تظهــر عــادةً بعــض الأفعــال 

الســـــــــــــلبية مـــــــــــــن 

  الخ...الضحك(العاملين

72 

 

54,543 

 

32,6

 

 

17 

 

 

12,9

 

132 

 

 

100
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 م الفندق مستوى نظافة وتنظي: ًخامسا 

أظهرت نتائج التحليل من ضمن أساليب مسـتوى نظافـة وتنظـيم الفنـدق الـذي 

 ،)أن تتميز مستلزمات الطعام بالنظافة ضـمن المسـتوى المطلـوب( يفضله النزلاء هو 

هــذا الأســلوب في مســتوى نظافــة وتنظــيم  %)73,5(ًمبحوثــا وبنســبة ) 97(إذ اختــار

ان ( وجاء في المرتبة الثانيـة هـو.الدرجة الممتازةالفندق التي يفضلها النزلاء في فنادق 

 %)70,5(ًمبحوثا وبنسـبة ) 93( إذ إختار،)يتميز المطعم بالترتيب والنظافة المطلوبتين

 وفي الدرجة الثالثة .هذا الأسلوب من طريقة عرض العاملين في فنادق الدرجة الممتازة

ًمبحوثـا ) 87(، إذ اختـار )مة أن يتم وضع المستلزمات على الموائد بطريقة منظ( جاء 

 أمـا في .هذا الأسلوب من أداء العاملين في فنـادق الدرجـة الممتـازة%) 65,9(وبنسبة 

) 82(إذ إختـار  ،)الخدمـة المتميـزة لنظافـة الغـرف ( المرتبة الرابعة فقد جاء أسلوب 

لتغيـير ( ء وفي المرتبة الأخيرة جاء اختيار النزلا.ذلك الأسلوب%) 62,2(ًمبحوثا وبنسبة 

ــار ،)حســـب المواســـم ( قائـمــة الطعـــام مـــن وقـــت لآخـــر ــا ) 54( إذ إختـ ًمبحوثـ

أنظـر (هذا الأسلوب مـن أداء العـاملين في فنـادق الدرجـة الممتـازة %) 40,9(وبنسبة

 ):25جدول رقم 
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 )25(جدول رقم 

يوضح إجابات المبحوثين بشأن الأساليب مستوى نظافة وتنظيم الفندق الذي 

  فنادق الدرجة الممتازة في بغداد ونسبته المئويةيفضله نزلاء

المؤشرات ًنادرا ًأحيانا ًدائما 

 مستوى النظافة

 %العدد % العدد % العدد

 

 المجموع

 

%  

ـام  ـز مســتلزمات الطعـ تتميـ

ـة ضــمن المســتوى  بالنظافـ

  .المطلوب

97 73,5 25 18,9 10  132 100 

يتم وضع المسـتلزمات عـلى 

 .ة منظمةالموائد بطريق

87 65,9 39 29,5 6 4,5 132 100 

ــب  ــز المطعـــم بالترتيـ يتميـ

  .والنظافة المطلوبتين

93 70,5 25 18,9 14 10,6 132 100 

ـن  ـام مـ ـير قائمــة الطعـ تغيـ

 وقت لآخرحسب المواسم 

54 40,9 50 37,9 28 21,2 132 100 

ـــة الغــــرف  خدمــــة نظافـ

  .متميزة

82 62,1 31 23,5 19 14,4 132 100 

 

 الخدمات الأخرى: ًسا ساد

أبدى المبحوثون في فنادق الدرجة الممتازة في بغداد أراء متعددة حـول الخـدمات 

ـلونها وهــي  ـي يفضـ ـرف(الأخــرى التـ ـات الى الغـ ـة توصــيل الطلبـ ـوا بخدمـ  أن يتمتعـ
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هـذا الأسـلوب في مسـتوى  %)62,1(ًمبحوثـا وبنسـبة )82( إذ إختـار ،)بشكل متميـز

 وجـاء في المرتبـة .ها النـزلاء في فنـادق الدرجـة الممتـازةالخدمات الأخرى التـي يفضـل

ـذكورة  ـادق المـ ـزلاء في الفنـ ـلها النـ ـي يفضـ ـة والتـ ـالات (الثانيـ ـة الاتصـ ـون خدمـ ان تكـ

 ،) الاتصـالات الدوليـة، الفـاكس،الإنترنت(وتكنولوجيا المعلومات متوافرة لكافة النزلاء

 الخـدمات الأخـرى التـي هـذه الخدمـة مـن %)59,8(ًمبحوثا وبنسـبة ) 79(إذ إختار

 وفي المرتبة الثالثة من الخدمات الأخرى التي .يفضلها النزلاء في فنادق الدرجة الممتازة

أن تكــون وســائل الراحـة والنظافــة في الغــرف (يفضـلها النــزلاء في الفنــادق المـذكورة 

هذا الأسـلوب مـن  %)57,6(ًمبحوثا وبنسبة ) 76( إذ إختار ،)وأورقة الفندق متميزة 

 أما في المرتبة الرابعـة مـن الخـدمات الأخـرى .أداء العاملين في فنادق الدرجة الممتازة

ان تكـون وسـائل الترفيـه والرياضـة ( التي يفضلها النـزلاء في الفنـادق المـذكورة هـي

إذ  ،) صـالات الألعـاب، قاعـات الرياضـة،المسـابح(الفندق  متوافرة بشكل جيد داخل

 وفي .هـذا الأسـلوب في فنـادق الدرجـة الممتـازة %)55،3(ًمبحوثا وبنسبة) 73(إختار 

المرتبــة الأخــيرة جــاء اختيــار النــزلاء للخــدمات الأخــرى في تــوفير الصــحف والمجــلات 

هذا الأسلوب من أداء العـاملين %) 47,7( ًمبحوثا وبنسبة) 63(والمطبوعات، إذ إختار 

  ):26أنظر جدول رقم  ( .ة الممتازةفي فنادق الدرج
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 )26(ول رقم جد

يوضح أجابات المبحوثين بشأن مستوى الخدمات الأخرى التي يفضلها نزلاء 

 فنادق الدرجة الممتازة في بغداد ونسبتها المئوية

المؤشرات ًنادرا ًأحيانا ًدائما

 

 

 أسلوب 

 الخدمات الأخرى

 

العدد

 

% 

 

العدد

 

% 

 

العدد

 

% 

 

المجموع

 

% 

ـة  ـزلاء بخدمـ ـع النـ يتمتـ

لبـــات الى توصـــيل الط

 الغرف بشكل متميز

82 62,141 31,19 6,8 132 100 

وســائل الراحةوالنظافــة 

ــــة  ــــرف وأورقـ في الغـ

 الفندق متميزة 

 

76 

57,647 35,69 6,8 132 100 

وسائل الترفيه والرياضة 

ــد  ــكل جيـ ــوافر بشـ تتـ

المسابح، (الفندق  داخل

 )صالات الألعاب

73 55,344 33,315 11,4132 100 

 

ــــة  الاتصـــــالات خدمـ

وتكنولوجيــا المعلومــات 

 متوافرة لكافة النزلاء

79 59,836 27,317 12,9132 100 

توفير الصحف والمجلات 

 لمطبوعاتاو

63 47,740 30,329 22,0132 100 
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 حيم الرحمن الرالـلـهبسم 
  

 كلية الإعلام /  جامعة بغداد 
 قسم العلاقات العامة  

 
 

 استمارة استبيان عن دور العلاقات العامة في تطوير الخدمة في
 .فنادق الدرجة الأولى في العراق

  
  

  ))استمارة استبيان خاصة بالعاملين(( 
  
  

 :رقم الاستمارة 
 :تأريخ المقابلة 
 : مكان المقابلة

 
 
 

علومــات المطلوبــة في هــذه الاســتمارة لا تســتخدم إلا لإغــراض الم: ملاحظــة
 .لمتطلبات إنجاز رسالة ماجستير في العلاقات العامة من كلية الإعلام علمية

 
 
  

  الأستاذ المشرف       الباحث 
 د وسام فاضل راضي.م.أ    محمد جياد زين الدين
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  .في المكان المناسب)  √ (ضع علامة  .

  

 .ت عامةبيانا : أولاً

  : اسم الفندق 

 .)  (أنثى   )  (ذكر  :الجنس 

  : العمر 

  : التحصيل الدراسي 

  : عنوان الوظيفة 

  : عدد سنوات الخبرة في مجال العلاقات العامة 

 

 .تنظيم أجهزة العلاقات العامة : ًثانيا 

 هل تمارسون نشاط العلاقات العامة ؟ 

 .)  (ًأبدا )  (ًأحيانا )  (ًدائما 

 ل لديكم إدارة متخصصة بالعلاقات العامة ؟ ه

 .)  (ًأبدا )  (ًأحيانا )  (ًدائما 

 : إذا كان لديكم إدارة متخصصة بالعلاقات العامة 

 .) (ما اسمها ؟ ) أ( 

 )  (بمعاونه أو وكيله )  (ما ارتباطها الإداري ؟ برئيس الدائرة ) ب (

  .) ( بمدير الشؤون الإدارية 

 ) (وحدة ) (شعبة ) (قسم ) (مديريةالإداري ؟ ما مستواها ) ت (

  .) (مستوى آخر

 .الأهداف والأنشطة : ًثالثا

 هل هناك أهداف واضحة ومحددة للعلاقات العامة في دائرتكم ؟ 

  .)  (لا  )  (نعم 
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 إذا كان الجواب بنعم فما هي الأنشطة التي تمارسها إدارة العلاقات العامة ؟ 
  

 ً اأبد      ً أحيانا        ً دائما       النشاط 

ــــة  الاتصـــــال بالمؤسســـــات الإعلاميـ
 .بالمعلومات عن الدائرة  وتزويدها

   

متابعة ما ينشر من معلومات المؤسسة 
 .الإعلام في وسائل 

   

ـات والصــحف بشــكل  ـوفير المطبوعـ تـ
 .ومجدول منظم

   

القيام بأعمال خاصة بالتسـهيلات مثـل 
 .لتأشيراتالجوازات أو ا استخراج 

   

    .تنظيم الاجتماعات والندوات

    .إقامة المهرجانات والاحتفالات

    .إصدار المطبوعات والأدلة السياحية

ـدق في  ـي للفنـ ـع إعلامـ تخصــيص موقـ
 .الانترنيت

   

     .إصدار نشرة أو مجلة للفندق

    .إنتاج أفلام تلفزيونية أو إذاعية

ات بأنواعهــا تصــميم وتنفيــذ الإعلانــ
 .كافة

   

مرافقة الخـبراء أو الوفـود في الجـولات 
 .السياحية

   

    .تنظيم أرشيف إعلامي
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ـتقبال  ـتعلامات واسـ ـلى الاسـ الإشراف عـ
 المراجعين 

   

    .الإشراف على صناديق المقترحات

    .دراسة ومعالجة شكاوى الجمهور

الرد على الشكاوى المنشـورة في وسـائل 
 .لامالإع

   

    .القيام بنشاطات اجتماعية

    .تنظيم المعارض أو الاشتراك فيها

    .استقبال الوفود وتنظيم الزيارات

    .تقديم الهدايا في المناسبات

ـاملين  ـل العـ ـلى باصــات نقـ الإشراف عـ
 .والجمهور

   

 

 أنشطة أخرى تذكر 
 

 
 ة في فندقكم ؟ هل هناك ميزانية مخصصة لأنشطة العلاقات العام

 .)  (لا  )  (نعم
 هل أن هذه الميزانية كافية لممارسة أنشطة العلاقات العامة بكفاءة ؟

 .)  (غير كافية  )  (كافية  )  (ًكافية جدا
 

 ما هي أنشطة العلاقات العامة الرئيسة التي تنفذ بكفاءة ؟

  .)أ( 

  .)ب( 

  .)ج( 
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  لم تنفذ بكفاءة ؟ ماهي أنشطة العلاقات العامة الرئيسية التي
  .)أ( 
  .)ب( 
 .)ج( 
  .البحث العلمي : ًرابعا 

 هل تعتمد إدارة العلاقات العامة على البحوث العلمية في تقويم نشاطها ؟ 
 .)  (لا   )  (نعم

 هل ترى أهمية لإجراء بحوث حول نشاط العلاقات العامة في مؤسستك
 .)  (لا   )  (نعم أو استطلاع رأي الزبائن عن الخدمات؟ 

 إذا كان الجواب بنعم فمن هي الجهة التي تقوم بإعداد البحوث ؟ 
 ).  (إدارة العلاقات العامة نفسها  .)أ( 
  ).  (   مراكز بحوث .)ب( 
 .)  (   خبراء ومختصون .)ج( 
 ...........................جهات أخرى ما هي ؟ .)د( 

 الات الآتية يتم استخدامه ؟ في حالة استعانتكم البحث العلمي ففي أي المج
 ).   ( تحديد الأهداف .1 
  ).  ( تخطيط وبرمجة أنشطة العلاقات العامة .2 
  ).  (اختيار الوسيلة المناسبة لمخاطبة الجمهور. 3 
 .)  (دراسة الرأي العام السائد بين زبائن ورواد الفندق. 4 
 .)  (التعرف على خصائص الجمهور . 5 
 .) ( ت العلاقات العامةتقويم نشاطا. 6 
  .) (معالجة أزمة أو ظاهرة خطيرة تواجه الدائرة . 7 
 .) (تغيير سياسة الدائرة أو إجراءاتها لمواجهة حالات ووضع جديد . 8 
 ........مجالات أخرى تذكر. 9 

 في حالة عدم لجوئكم إلى البحث العلمي فما هي الأسباب ؟
 .)أ( 
 .)ب( 
 .)ج( 
 .)د( 
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  .التخطيط  :ًخامسا  

 هل هناك خطط زمنية تستخدمها إدارة العلاقات العامة ؟

 .)  ( لا  ) (  نعم

 إذا كان الجواب بنعم ماهي أنواع الخطط ومدياتها الزمنية المعتمدة في إدارة 

 العلاقات العامة ؟  

 ).  (   خطط بعيدة المدى

 ).  (  خطط متوسطة المدى

 ).  (   خطط قصيرة المدى

 ).  (   طلا توجد خط

  ).  (     لا تعلم

 

ًإذا كـان الجــواب بـلا والــدائرة لاتعـد خططــا لـبرامج العلاقــات العامـة فــما هــي 

 الأسباب ؟

 ).أ( 

 ).ب( 

 ).ج( 

  

 .الاتصال : ًسادسا 

  هل تتصلون بالنزلاء والعاملين في الفندق ؟

  .)  (لا  )   (نعم 

 

 إذا كان الجواب بنعم فما هي وسائل الاتصال ؟
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 ًأبدا    ًأحيانا  ً دائما    الوسيلة  

    .النشرات الداخلية

    .الملصقات

    .اللافتات

    .الندوات

    .المؤتمرات

    .المهرجانات الفنية والإعلامية

    .الاحتفالات

    .المعارض

    .زيارات للأجنحة والغرف

    .الإذاعة الداخلية

ـ ـابلات الشخصــية مــع الجمهـ ور المقـ
 )العاملين(الداخلي 

   

ـور  ـابلات الشخصــية مــع الجمهـ المقـ
 .الخارجي

   

     .الاتصالات الهاتفية

    .الإذاعة

    .التلفزيون

    .السينما

    .الفيديو

    .الإنترنت

    .الفاكس

    .الهدايا

 .وسائل أخرى
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  .التنسيق : ًسابعا 
 الفندق وبين العلاقات العامة فيها ؟ هل هناك تعاون بين الأقسام الأخرى في 

 .)   (لا  ) ( نعم
 

 هل تقوم العلاقات العامة لديكم بأعمال ليست من مهامها الأصلية ؟ 
 .)  (ً أبدا  )  (ً أحيانا  )   (ًدائما

 
  فما هي هذه الأعمال ؟ ،إذا كان الجواب بنعم

 
  امة ؟هل تقوم إدارات أخرى بأعمال هي من صميم عمل العلاقات الع

 .)   (لا  )   (نعم
  

  فما هي هذه الأعمال ؟،إذا كان الجواب بنعم
 

 ما هي باعتقادكم الأسباب التي تـدفع الإدارات الأخـرى للقيـام بـأعمال هـي مـن 
  .))يرجى ذكر الأسباب بحسب تسلسل أهميتها (( صميم عمل العلاقات العامة ؟ 

 1. 
 2. 
 3. 
 .ةالتدريب والقوى العامل : ًثامنا 

 هل هناك دورات تدريبية للعاملين في العلاقات العامة ؟
 .)  (لا )  (نعم 

 ما نوعية الدورات التدريبية في مجال العلاقات العامة ؟
 1. 
 2. 
3. 
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  في حالة عدم قيامكم بتدريب العاملين في العلاقات العامة فما هي أسباب ذلك ؟
 .))يرجى ذكرها بحسب تسلسل أهميتها ((  
  .)أ( 
 .)ب( 
 .)ج( 
  

 :بالنسبة لمدير العلاقات العامة نرجو بيان ما يأتي 
 :العنوان الوظيفي ). أ( 
 : المؤهل والتخصص العلمي ). ب( 
 :عدد سنوات الخبرة في مجال العلاقات العامة). ج( 
 

 أي من المواصفات الآتية تشترطون توفرها بالعاملين في العلاقات العامة ؟ 
 ).  (   قناع وكسب الآخرينالقدرة على الإ. 1 
 ).   (   لديه معرفة بتقنيات الإعلام والاتصال. 2 
 ).  (   أن يكون ذا علم وثقافة وتدريب. 3 
  .)  (   القدرة على الاتصال الفعال بالجمهور. 4 
  .)  (     حسن المظهر. 5 
  .)  (    شخصية اجتماعية جذابة. 6 
  .)   (    إتقان إحدى اللغات الأجنبية. 7 
  .)  (   حاصل على مؤهل جامعي تخصصي. 8 
  .)   (    اللباقة والقدرة على التحدث. 9 
  .)   ( الشجاعة والقدرة على تحمل المسؤولية.10 
 .)  (   اكثر من صفة في آن واحد. 11 
 مواصفات أخرى تذكر . 12 
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 .التقويم : ًتاسعا
 ؟ امة في دائرتكمنشطة العلاقات العهل يتم تقويم أ

 .)     ( ً أبدا  )    (ً أحيانا  )  (ً دائما
يرجـى ذكرهـا بحسـب تسلسـل ((وفي حالة عدم إجراء التقويم ما أسـباب ذلـك ؟

  .))أهميتها
 1. 
 2.  
 3. 
 4. 
  .المشاكل والاقتراحات : ًعاشرا 

 ؟ امةاجهونها في مجال العلاقات العماهي باعتقادكم المشاكل والمعوقات التي تو
 ). أ( 
  ).ب( 
 ). ج( 
 ). د(

مــاهي الاقتراحــات التــي ترونهــا مناســبة لمعالجــة المشــكلات أعــلاه وتطــوير عمــل 
 العلاقات العامة في فندقكم؟ 

 ). أ( 
 ). ب(
 ). ج(
  ).د( 
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  الرحمن الرحيمالـلـهبسم 
 

 .كلية الإعلام/ جامعة بغداد 
  .قسم العلاقات العامة/ الدراسات العليا  

 
 

  ))استمارة استبيان خاصة بالنزلاء ((
 
 

 ..الأستاذ الفاضل 
 ..تحية وتقدير وبعد 

  
دور العلاقـات العامـة (أضع بين يديك استمارة الاستبانة الخاصة بالدراسة الموسـومة  

 شـهادة وهـي تعـد جـزء مـن متطلبـات نيـل) الخدمة الفندقيـة في العـراقفي تطوير
إن هدف الباحـث مـن هـذه الدراسـة  .ية الإعلامالعامة من كلالماجستير في العلاقات 

هو التعرف على الدور الذي تضطلع بـه أقسـام العلاقـات العامـة في فنـادق الدرجـة 
بـان هنـاك  شـك وعليه فإنك تتفق معنا ولا.الأولى في العراق لتطوير الخدمة الفندقية

  .ضرورة للإجابة على الأسئلة الواردة في الاستبيان
 

  .مع وافر الشكر والتقدير. .معناشاكرين تعاونكم  
  

 .في المكان المناسب)  √  (ضع علامة  :ملاحظة

  

  الأستاذ المشرف       الباحث 

 د وسام فاضل راضي.م.أ     حمد جياد زين الدينم
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  .الأداء : أولاً 

  

 ًدرانا ً أحيانا        ً دائما                     

 .حيب بهم متميزةخدمة استقبال الضيوف والتر. 1

 خدمة مساعدة الضيوف في الجلوس إلى الموائد . 2

 .متميزة 

  .هناك سرعة كبيرة في تقديم الطلب والخدمة. 3

  .خدمة معالجة شكاوى الضيوف متميزة. 4

ـأدب . 5 ـتم بـ ـذيب ويـ ـم بالتهـ ـيوف يتسـ ـع الضـ توديـ

 وابتسامة

 

  .التقديم : ًثانيا 

 ًنادرا           ً أحيانا        ًدائما                                                                      

 عرض الطعام على الضيوف بطريقة . 1

 .لائقة وفق أتكيت معين 

    .قلة الأخطاء في طرق تقديم الطعام. 2

 .تنظيم مستلزمات الطعام حسب الأصول المهذبة. 3

 طلب في دفتر الطلبات بطريقة تدوين ال. 4

 .لائقة 

 .استلام المبالغ المستحقة بأمانة. 5
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  .العرض : ًثالثا
  ً أحيانا    ًدائما ًنادرا 

معرفـة طلبـات الطعـام    يترك للضـيوف الوقـت الكـافي قبـل
 .والشراب

   

     .عليه  يترك المضيف ضيوفه حتى ينادون.1

    . يقف المضيف عند كتابة الطلب بطريقة لائقة.2

    .قائمة الطعام  توفير كافة الأصناف المثبتة في.3

لطعـــام وشرح ا يســـاعد المضـــيف الضـــيوف في انتقـــاء .4
 .مميزاته

   

 .تنفيذ الطلب : ًرابعا 
ً أحياناً دائما ًنادرا 

 خدمات أولية متميزة قبل وصول تقدم للضيوف. 1
  .)الخ . . المقبلات،خدمات الماء( الطلب  

  .يصل الطلب إلى الضيوف بالوقت المحدد. 2

عملية تنفيـذ الطلـب تتميـز بـالتنظيم وبصـورة . 3
 .من الأخطاء  تخلو

 لا يتأخر الطلب في حالات الزخم العالي ووجود . 4
  .الحفلات أو المناسبات 
لا تظهر عادةً بعض الأفعال السلبية من العاملين . 5

  الحديث بصوت مرتفع، لمس ، العطاس،الضحك ( 
  .) الجلوس على كراسي الضيوف ،الأنف 
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 .مستوى نظافة وتنظيم الفندق : ًخامسا
 ًأحيانا ًدائما ًنادرا 

     .تتميز مستلزمات الطعام بالنظافة ضمن المستوى المطلوب. 1

 .يتم وضع المستلزمات على الموائد بطريقة منظمة. 2

  .يتميز المطعم بالترتيب والنظافة المطلوبتين. 3

 ) حسب المواسم(ام من وقت لآخرتغيير قائمة الطع. 4

  .خدمة نظافة الغرف متميزة .5

 
  .الخدمات الأخرى : ًسادسا 
 ًأحيانا ًدائما ًنادرا 

ـزلاء.1 ـع النـ ـات إلى   يتمتـ ـيل الطلبـ ـة توصـ بخدمـ
  .بشكل متميزالغرف 

   

ـة .2 ـرف وأروقـ ـة في الغـ ـة والنظافـ ـائل الراحـ  وسـ
 .الفندق متميزة

   

ـد . 3 ـوافر بشــكل جيـ ـه والرياضــة تتـ وســائل الترفيـ
 صـالات ، قاعـات الرياضـة،المسـابح(الفندق  داخل

  .)الألعاب
ـات . 4 ـا المعلومـ ـالات وتكنولوجيـ ـة الاتصـ خدمـ

 الاتصـالات ، الفاكس،الإنترنت(ة النزلاءمتوافرة لكاف
  .)الدولية

 .توفير الصحف والمجلات والمطبوعات. 5

 ؟ هل توجد أية مشكلات أو إيضاحات يمكن ذكرها : ًسابعا
1. 
- 
- 
- 
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 النتائج العامة
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 النتائج العامة
 : وفق الآتيخلص البحث إلى مجموعة من النتائج يمكن صياغتها على 

قلة الملاك العامل في أقسام العلاقات العامة في الفنادق من حيث العدد وأفتقاره 

الى التدريب المناسب فضـلاً عـن تواضـع خبرتـه في ميـدان العمـل لاسـيما وأن أغلـب 

  .لديهم خدمة وظيفية لاتتجاوز الخمس سنوات%) 66،7(العاملين ونسبتهم 

ظفي العلاقات العامـة الى ممارسـة الأنشـطة نصراف جزء كبير ومهم من مواعدم 

المتعلقة بطبيعة عملهم والأنشغال بإعمال ثانويـة الأمـر الـذي يضـعف مـن إمكانيـة 

مـن المـوظفين الى %) 46،7(تطوير واقع عمل العلاقـات العامـة في الفنـادق إذ أشـار 

 .ًانهم أحيانا ما يمارسون وظيفة العلاقات العامة في عملهم اليومي

ح الأهداف العامة والتفصيلية للعمل بالنسبة الى عدد كبير من العاملين عدم وضو.1

من المبحـوثين حالـة عـدم الوضـوح %) 23،7(وبالتالي قد تضيع فرصة النجاح إذ يرى 

 .تلك

غياب التنفيذ لإنشطة العلاقات العامة في الفنـادق الأمـر الـذي يضـيع التطـور إذ .2

 عـدم التواصـل مـع التقنيـات الحديثـة الى ذلـك التقيـيم مشـيرين الى%) 56،7(أشار 

 فضـلاً عـن غيـاب الأعـتماد عـلى البحـث الأمـر الـذي قـاد الى عـدم ،ووسائل الإتصال

 .التنفيذ الكفوء للأنشطة

في ضوء النتائج السابقة يمكن الإشارة الى ضعف وتواضع الدور الذي تلعبه . 3

ـ ـها إقتصـ ـباب بعضـ ـة لأسـ ـة الفندقيـ ـوير الخدمـ ـة في تطـ ـات العامـ  اديةالعلاقـ
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وأخرى سياسية وأمنية والأهم من ذلك ضعف وتراجع دور أجهزة العلاقات العامة في 

 .تلك الفنادق

أظهر النزلاء حالة من الرضا عن بعض جوانب الخدمة الفندقيـة لاسـيما في مجـال .4

 لكن حالة أخرى من عدم الرضا رافقـت ،تقديم الأطعمة وما يرتبط بذلك من تفصيلاً

لك الخدمة لاسيما مايتعلق بالجوانب الإتصالية والإداريـة منهـا مستويات أخرى من ت

الأمر الذي يشير الى نجاح الخدمة السـياحية في الفنـدق وأخفـاق الخدمـة الإتصـالية 

 .والإدارية في حدود معينة وهو مايؤشر خللاً في عمل العلاقات العامة

 المسـؤولة عـن ارتباط التواضـع في الأداء يضـعف الـوعي الموجـود ولـدى الإدارات.5

 .العلاقات العامة في الفنادق عن أهمية العلاقات العامة ودورها في عملية التطوير

 إذ ،تطابقت آراء العاملين في الاقسام المـذكورة حـول اتصـالهم بـالنزلاء في الفنـدق.6

أوضحت نتائج الدراسـة ان جميـع العـاملين في أقسـام العلاقـات العامـة في الفنـادق 

 .النزلاءالمذكورة يتصلون ب

كانت اراء العاملين في أقسام العلاقات العامـة في الفنـادق المـذكورة حـول تطـوير .10

مـن % 86،7مهارات العمل المهنيـة تميـل الى الـدورات التدريبيـة للعـاملين إذ أجـاب 

 .مجمل العينة ان هناك دورات تدريبية للعاملين في مجال العلاقات العامة

خاصــة بـالنزلاء في فنـادق الدرجـة الممتــازة في أظهـرت نتـائج الاسـتمارة ال. 11

 بغداد أن أسلوب الأداء الذي يفضله النزلاء هو في سرعة تقديم الطلب حيـث
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مــن مجمــل العينــة هــذا الأســلوب مــن أداء العــاملين في فنــادق الدرجــة %) 56,8(

 .الممتازة

في بغـداد أن كشفت نتائج الاستمارة الخاصة بالنزلاء في فنـادق الدرجـة الممتـازة . 12

حيث اختار  أسلوب التقديم الذي يفضله النزلاء هو في استلام المبالغ المستحقة بأمانة

ًشخصا من العينة هذا الأسلوب في أداء العاملين في فنادق الدرجة الممتـازة وقـد ) 85(

 .من مجمل العينة%) 64,4(مثلوا هؤلاء نسبة مئوية بلغت 

ة الممتازة في بغداد أراء متعـددة حـول أسـاليب أبدى المبحوثون في فنادق الدرج. 13

ًشخصا من عدد المبحوثين الى انهـم يفضـلون ) 83( حيث أشار ،العرض التي يفضلونها

 وقـد مثلـوا هـؤلاء نسـبة مئويـة ،أن يقف المضيف عند كتابة الطلب بطريقـة لائقـة

 .من مجمل العينة%) 62,9(بلغت 

ء في فنـادق الدرجـة الممتـازة في بغـداد أن أظهرت نتائج الاستمارة الخاصة بالنزلا. 14

تنفيذ الطلب الذي يفضله النزلاء هـو تقـديم خـدمات أوليـة متميـزة للضـيوف قبـل 

ًشخصا من العينـة هـذا الأسـلوب في طريقـة تنفيـذ ) 92( حيث اختار ،وصول الطلب

الطلب التي يقدمها العـاملون في فنـادق الدرجـة الممتـازة، وقـد مثلـوا هـؤلاء نسـبة 

  .من مجمل العينة%) 69,7(وية بلغت مئ

أظهرت نتائج الاستمارة الخاصة بالنزلاء في فنـادق الدرجـة الممتـازة في بغـداد أن . 15

مستوى نظافة وتنظيم الفندق الذي يفضله النزلاء هو أن تتميـز مسـتلزمات الطعـام 

وب ًشخصا من العينة هـذا الأسـل) 97( حيث اختار ،بالنظافة ضمن المستوى المطلوب

في مستوى نظافة وتنظيم الفندق التي يفضلها النزلاء في فنادق الدرجة الممتازة، وقـد 

 .من مجمل العينة%) 73,5(مثلوا هؤلاء نسبة مئوية بلغت 
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أبدى المبحوثون في فنادق الدرجة الممتازة في بغداد آراء متعددة حول الخـدمات . 16

يل الطلبـات الى الغـرف بشـكل الأخرى التي يفضلونها وهي أن يتمتعوا بخدمة توصـ

ًشخصـا مـن العينـة هـذا الأسـلوب في مسـتوى الخـدمات ) 82( حيـث اختـار ،متميز

الأخرى التي يفضلها النزلاء في فنادق الدرجة الممتازة، وقد مثلوا هـؤلاء نسـبة مئويـة 

  .من مجمل العينة%) 62,1(بلغت 

  

لإدارات الفنـادق  حـاتوفي ختام هذا البحث يمكـن تقـديم بعـض التوصـيات والمقتر 

 :والقائمين على العلاقات العامة فيها وعلى وفق الآتي 

اهتمام إدارات الشركات الفندقية بالعمل على تطوير أقسـام العلاقـات العامـة في .1

فنادق الدرجة الممتازة والعودة إلى المعايير الفندقية في تقديم حجم العمالة المطلوبـة 

 .صة في أقسام العلاقات العامةوعدم التقليص في حجم التخصص خا

الاستقصاء المستمر لموظفي العلاقات العامـة لمعرفـة وتحديـد مسـتوى الخـدمات .2

 .المقدمة ومعالجة مواطن الضعف

التعاون المستمر ومن خلال البحث والتنسيق بـين أقسـام العلاقـات العامـة وبـين .3

تشـخيص نقـاط إدارة الفندق للتعرف عـلى مـدى الحاجـة الفعليـة لأيـدي العاملـة و

 .الضعف والقوة في الإعداد

زيادة فاعلية مستوى التنسيق بـين جميـع أقسـام الفنـدق وبـين قسـم العلاقـات .4

 .العامة لتحقيق حالة التكامل في تقديم الخدمات الفندقية
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تحديد استراتيجيات واضحة للمستقبل للمحافظة على ملاكات متخصصة في إدارة .5

ه حالــة سـوق العمـل السـياحي في فنـادق الدرجــة العلاقـات العامـة ولا سـتؤول إليـ

الممتـازة والأولى في العـراق بعـد انقضـاء الظـرف الحـالي واسـتقرار الوضـع الأمنـي في 

  .العراق

تطوير وتأهيل العاملين عن طريـق إدخـالهم ضـمن دورات ضـمن الاختصاصـات .6

 .التي تزيد وترفع من مستوى ثقافة وكفاءة الأداء للعاملين

 التجارب العالمية من خلال الإيفاد الى دول العالم المتطورة والمتقدمـة الانفتاح على.7

وعقد المؤتمرات والندوات التي تسـاهم في النهـوض والقـي في دعـم أهـداف وبـرامج 

  .العلاقات العامة المستقبلية للفنادق

زيادة الاعتماد على الخبراء والمتخصصـين في مجـال العلاقـات العامـة والاسـتخدام .8

 .لأفضل الطرق والبرامج والوسائل العلمية التي من شأنها رفع مستوى العاملينالأمثل 

الاســتثمار الأمثــل للأنشــطة الاتصــالية والإداريــة وتنفيــذها بطريقــة كفــوءة .9

واستخدامها ضمن برامج وخطط معينة وفي الوقت الذي تراه إدارة العلاقـات العامـة 

 .ملائم ومناسب لتنفيذها
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