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 بسم الله المتعالي، و من منطلق الحب و الوف اء أىدي الفرحة بإتمام عملي ىذا إلى:
 .....ربي ارحميما كما ربياني صغيرانجاح.من أفنيا حياتيما و كل غايتيما سماع كلمة  

 أمي الغالية، مصدر الأمان و المنبع الذي طالما سق انا الحب و الحنان... أمي
 دروس التف اؤل و ألأمل ف أشرقت أيامي بيما.  التي أليبت عزمي و لقنتني

أبي الغالي، أستاذي و مرشدي الذي علمني معاني الحياة، و غرس في أعماقي  
الإرادة، الصبر والمثابرة، مثلي الأعلى في الأصالة و الثبات و أحسن من برىن أن  

 الحياة تبنى بالخصال الطيبات.
 إلى الاخوة الاعزاء.

 ربي احفظيم و يسر ليم كل ممشى....،............الرحمانعبد  ، ف ارس، فؤاد، سمير
 إلى زىرات حديقتنا، أخواتي .... إليي نور حياتين.

 .الى زوج اختي واولاده فراس و فداء ربي احفظيما شمعتان تنيران حياتنا
 الى الاق ارب و الاحباب من قريب او من بعيد.

 ليم للمجد عنوانا.إلى أشق اء روحي، اصدق ائي امدىم الله بالعون و جع
 الى من عرفني بيم مشواري الدراسي وكانوا احسن زملاء.

 الى من سكن ق لبي بغير علم مني ، فجعلو ينبض لعيشو.
 إلى كل من جعل رسالتو في الحياة المجد و العلى، منشدا نشيد العزة و الكرامة،

 واثق ا بأن اليوم ىو بداية الغد المشرق.
 

 

 

 



 اللهم لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك و عظيم سلطانك :البدء أول

 حمدا كثيرا طيبا مباركا فيه على أن يسرت لنا إنجاز هذا العمل.

كما أتقدم بجزيل الشكر و العرف ان و خالص الدعاء لأساتذتي الذين أناروا لنا                             

 الأستاذة الكريمة،سبيل المعرفة، و على رأسهم  

 علي موسى أمال

 التي ساعدتني فكان عملي هذا ثمرة توجيهها.

 إلى كل من بث في نفسي حافزا للصبر و المثابرة من قريب أو من بعيد...

 بدعاء أو كلمة طيبة.

 إلى مرشدي أبي، و ملهمتي أمي.

 إليكم جميعا

 «طبتم و طاب مسعاكم  » 
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 جدولال

 الصفحة جدولعنوان ال

 62 انواع الراي العام و تقسيماتو حسب  كل معيار 10

معاملات ارتباط كاندال لعبارات المؤشر الأول، مكانة العلاقات العامة  بالدرجة  12
 الكمية لممحور الاول.

011 

كاندال لعبارات المؤشر الثاني ) الوصول الى الاىداف من  معاملات ارتباط 11
 خلال العلاقات العامة ( بالدرجة الكمية لممحور الاول.

011 

معاملات ارتباط كاندال لعبارات المؤشر الثالث ) تقييم البرامج الخاصة  11
 بالعلاقات العامة ( بالدرجة الكمية لممحور الاول.
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 العامة( بالدرجة الكمية لممحور الاول.

011 

) الوسائل المباشرة ( بالدرجة  ولمعاملات ارتباط كاندال لعبارات المؤشر الأ 16
 الكمية لممحور الثاني.

010 

توبة ( بالدرجة ) الوسائل المك ثانيمعاملات ارتباط كاندال لعبارات المؤشر ال 10
 الكمية لممحور الثاني.

010 
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 لممحور الثاني. 

016 
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016 
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لعبارات محور )اعتماد المؤسسة عمى وظيفة  الدراسة عينة  استجابات أفراد  01
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000 
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000 

( مرتبة حسب رةالوسائل المباشاستجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات محور ) 09
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كانت  المؤسسة الإيجابية عمى انعكاساتو أن إلا ،لعصور البدائيةبا اظيورى  ارتبط علاقات العامةال أن رغم
 مسلي، الانساني الفكر عن بعيدة تبدو كانت مجالات قتحمت اجعمتيفي العصر الحديث عمى يد " ايفي لي"، مما 

 "العلاقات العامة والصورة الذىنية لممؤسسة " موضوع وأصبح متخصص، كمجال صورة الذىنية لممؤسسةال بذلك
وتحقيق  علاماتيا، ولمختمف لممؤسسة الشيرة تحقيق علاقات العامةلم الرئيسي اليدف يكمنحيث  ،بالبحث جديرا

 لمذكرةاىذه  تعالج ومنو ،لممؤسسة مميزة صورة بناء مع وولائيم، رضاىم لكسب جماىيرىا مع حقيقي تواصل
 .»علاقات العامة وأثرىا عمى صورة المؤسسة الاقتصادية ال" إشكالية
 عمى ىذه الاشكالية طرحنا التساؤلات التالية: للإجابة
 / ماىو واقع العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر؟  01
 صورة اتصالات الجزائر لدى جميورىا؟ / ما ىي الوسائل التي تستخدميا العلاقات العامة لتحسين02
 / كيف تساىم العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر لدى جميورىا؟03
 / إلى أي مدى  يساىم الجميور الداخمي لمؤسسة اتصالات الجزائر في تحسين صورتيا ؟04

 :كالتالي وىي فروض عدة وضعنا التساؤلات ىذه عمى وللإجابة
 :ىي الرئيسية فالفرضية

 الجزائرتؤثر العلاقات العامة إيجابا عمى صورة مؤسسة باتصالات 
 :فيي الفرعية الفرضيات أما

 / تيتم مؤسسة اتصالات الجزائر بالعلاقات العامة بشكل كبير جدا.01
/ تستخدم اتصالات الجزائر جميع وسائل الاتصال في العلاقات العامة لتحسين صورتيا لدى 02 -

 الجميور.
 / تساىم العلاقات العامة بشكل فعال في تحسين صورة مؤسسة.03 -
 / يساىم الجميور الداخمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بشكل كبير في تحسين صورتيا .04 -

 صورة المؤسسة يؤثر ايجابا عمى العامة العلاقات نشاط أن بينيا من نتائج عدة عمى البحث استقر
وكالة  –اتصالات الجزائر  مؤسسة أن النتائج تؤكد ،كما الرئيسية يةالفرض صدق يؤكد ما الاقتصادية، وىذا

 بيا معرفة يممك أنو و لمدراسة، الأولي الفرضية صدق يؤكد ما تعطي اىمية لنشاط العلاقات العامة، وىذا -ميمة
وكالة –الادارة المكمفة بالعلاقات العامة في مؤسسة اتصالات العامة  أن النتائج أدلت كما سنة، عن تقل لا

الادارة المكمفة بالعلاقات العامة  أن النتائج تصرح لمدراسة، كما الثانية الفرضية صدق يثبت ما ،وىذا-ميمة
 الفرضية صدق نستنتج ىنا من -وكالة ميمة-تساىم بشكل فعال في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر

مى عتعمل  -وكالة ميمة–لثالثة لمدراسة، ما توضح لنا ان ادارة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر ا
 الفرضية الرابعة. صدق يثبت مع موظفي المؤسسة وىذا ما ةربط علاقات جيد



لما لو  مجال جد ىام بالنسبة لأية مؤسسة  الصورة وتحسين العامة العلاقات مجالفي الأخير يمكن القول أن    
لدى جماىيرىا الأمر الذي يستدعي الكثير من الاىتمام المؤسسة ىذه  صورة تحسين في الفعال  دورمن ال

 والبحث .
 
 
 

 الاتصال،  العلاقات العامة ، الصورة الذىنية ، الجميور ، الراي العام  الكممات الدالة:
 
 
 
 



 

Summary of the study. 

 

 

Although public relations associated with its appearance Ages primitive , but the 

implications of positive institution was in the modern era at the hands of " Ivy Lee ," which 

made it pervades areas seemed far from human thought , to prejudice this mental image of 

the institution as an area specialist , and became the theme of " Public Relations the mental 

image of the institution worthy of research , where the main objective of public relations to 

achieve fame of the institution and the various markings , and achieving continued real with 

their audiences to gain satisfaction and loyalty , with the construction of distinctive image of 

the institution , and it dealt with this note problematic " public relations and its impact on 

the image of the institution of economic. 

To answer this question we raised the following questions: 

1- What is the reality of Public Relations Foundation Algeria Telecom? 

2- What are the means used by public relations to improve the image of Algeria 

Telecom with its audience? 

3- How to contribute to the improvement of public relations image of Algeria Telecom 

with its audience? 

4- The extent to which the public contributes to the internal organization of Algeria 

Telecom to improve its image? 

To answer these questions, we have developed several hypotheses are as follows: 

The main premise is: 

     Public Relations positively affect the image of institution contacts Algeria. 

The sub-hypotheses are: 

1- Algeria Telecom Foundation is interested in public relations is very large. 

2- Algeria Telecom use all means of communication in public relations to improve its 

image among the public. 



3- Public relations contribute effectively to improve the image of the institution. 

4- Contributing to the public internal Algeria Telecom dramatically improve its image. 

Find settled on a number of results, including the activity of the public relations impact 

positively on the economic picture of the enterprise, This underlines the sincerity of the 

main hypothesis, as the results confirm that the institution of Algeria Telecom - Agency 

Mila - give the importance of the activity of public relations, This underlines the sincerity of 

the initial hypothesis of the study And he has to know by not less than one year, also made 

findings that the administration in charge of public relations at Algeria Telecom - Agency 

Mila - and this proves true second hypothesis of the study, as authorized by the results that 

the administration in charge of public relations contribute effectively to improve the image 

of Foundation Algeria Telecom - Agency Mila - from here we can deduce sincerity third 

hypothesis of the study, it shows us that the public relations department at Algeria Telecom 

- Mila agency - working to connect a good relationship with the staff of the institution and 

this proves true hypothesis fourth. 

 

In the end, we can say that the field of public relations and improving the image field is very 

important for any organization because of its active role in improving the image of the 

institution with their audiences, which requires a lot of attention and research. 
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 المقدمة 

ة جممة من النتائج مست مختمف المجالات السياسية الاجتماعية والثقافية إلا أن يكان لمثورة الصناع    
أبرز نتائجيا كانت في الجانب الاقتصادي أين قام نظام رأس مالي بأكممو يركز عمى حرية العمل والمبادلات 

ل تطور المعدات والآلات فاتسع الاستثمار  بفض ،وسائل الإنتاج الصناعي بشكل كبيروالممكية الخاصة ب
وظيرت منظمات تجارية اقتصادية تكييفية كون أنيا تتلاءم مع المحيط ،لاسيما وأنيا نسق مفتوح يتفاعل مع 
البيئة الخارجية بجميع مكوناتيا بشريا وماديا فتكون قائمة بثقافة مستوحاة من الواقع الاجتماعي لمبيئة التي توجد 

عتبرت امتدادا ليذا الواقع وتسعى لخمق التفاعل المتبادل بينيا وبين نسقيا المفتوح وىو جميورىا بيا، لذلك ا
وحتى يتحقق نجاح المؤسسات الاقتصادية احتاجت إلى أيدي عاممة نشيطة تساعد الإدارة بواسطة التقنية في 

  .تجسيد أنشطتيا ميدانيا وتحقيق مساعي الملاك والمؤطرين

لرأسمالي الحر أفرز سمبيات كثيرة تظير جميا في اعتماده عمى قاعدة أساسية" الغاية تبرر إلا أن النظام ا
الوسيمة " ولأن مبدؤه " اربح "فإنو ركز نشاطو فقط لتحقيق ىذا الغرض أين أىمل العمال و احتياجاتيم و حرميم 

وأفرزت ىذه  لات واعية،من الاتصال فيما بينيم أثناء العمل وكثف ساعات ىذا الأخير وأعتبرىم مجرد آ
الإنتاج وقد تفاقمت المشكمة أكثر مع  ةالأوضاع انعكاسات سمبية عمى نفسية العمال فانعكس ذلك عمى مردودي

وسرح الكثير من العمال مما أدى إلى تزايد  العاممة وانحدر المستوى المعيشي أين الطبقة  02مطمع القرن 
عمل الذين ظيروا بمظير المستغل ورسخت الصورة السمبية لرجل السخط  والغضب الشعبي من ممارسة أرباب ال

لمؤسسة ا فالصناعة في أذىان الجماىير وارتبطت صورة رب العمل بصورة الوحش الانتيازي وبعد اكتشا
الخارجي أخذت تيتم بنجاح ىذا الأخير وتحسين صورتيا لدى جميورىا بنسقو المغمق لأىمية الاتصال الداخمي و 

عمى الجميور الداخمي فقط والمفتوح الذي يتعدى إلى الجميور الخارجي  لغرض ربحي في النياية والذي يقتصر 
 طلاسيما وأنيا منظمات اقتصادية إلا أن الأمر احتاج اختصاص أكثر واستراتيجيات اتصالية أدق و ظير نم

الأزمات وحميا وتوطيد  اتصالي جديد بالمنظمات وىو العلاقات العامة كنشاط اتصالي محكم ييدف إلى احتواء
 مختمفة.    اتصالية واعلاميةوالتعريف بالمؤسسة وعلامتيا التجارية معتمدة عمى  وسائل  نالصمة بالجميور ي

نظرا للأىمية الكبيرة لإدارة العلاقات العامة في المؤسسة من خلال ما تقوم بو فإن ىدا البحث ىو محاولة 
وأثرىا غمى صورة ىذه   -وكالة ميمة –اتصالات الجزائر العلاقات العامة في مؤسسة  لموقوف عمى واقع

 : نوضحيا فيما يمي  فصول خمسجاء البحث مقسما إلى  وقد، المؤسسة لدى جماىيرىا 

ثم الأسباب التي كانت الدافعة  فرضيات البحث : تم فيو تحديد مشكمة البحث وتساؤلاتيا،الفصل الأول
ع محل ا الموضو التي جعمت من ىذ ع الدراسة، تمتيا الأىداف المرجو تحقيقيا، ثم جاءت الأىميةلاختيار موضو 

فجاء كعنصر أخير وقد  والمفاىيم المشابية مدراسات السابقة، أما تحديد المفاىيمالدراسة، ثم تم التطرق ل
 . ط بينياواىم المفاىيم المشابية ليا لتجنب الخم استعرضت فيو مفاىيم متغيرات الدراسة



 المقدمة
 

 

 ب‌

واىم  بدءا بنشأتيا وبعض مفاىيميا العامة لمتطور التاريخي لمعلاقات: تم التعرض فيو الفصل الثاني
قساميا ومجالاتيا، ثم المبادئ وأىم الوظائف التي تقوم بيا، لنتطرق في الاخير اثم  ،الأىمية والأىداف، تعاريفيا

  الى التخطيط في العلاقات العامة

 العلاقات إدارة تنظيم‌إلىالتطرق تم المؤسسة وىنا  داخل العامة العلاقات عمق بممارسةيت الفصل الثالث:
العامة  بالعلاقات من انواع وتنظيم ادارة العلاقات العامة ثم نقوم بالتحدث عمى المشتغمون والعامة وما تشمم

عناصر الاتصال ووسائمو العامة وما يشتمل عميو من  العلاقات في ووسائمو بالإضافة لمتطرق الى الاتصال
العام وىذا من خلال تعريف كل منيما ومعرفة  والرأي المستعممة في العلاقات العامة ثم نتطرق الى الجميور

 .الاىمية لكل منيما اانواعيما المختمفة وكذ

الاقتصادية و سنتحدث في ىذا الفصل عمى  المؤسسة صورة أساسياتوقد تم التطرق فيو  الفصل الرابع:
 أنواعياالاقتصادية تعريفيا  المؤسسة الاقتصادية تعريفيا، انواعيا واىدافيا بالإضافة الى صورة سسةالمؤ 

دور العلاقات  كذاالاجتماعية و  استراتيجياتيا واىم لممؤسسة الذىنية الصورة تكوين ومكوناتيا بالإضافة الى برامج
 . العامة في تكوين الصورة الذىنية ليا

محل  المؤسسةبالدراسة الميدانية لمموضوع حيث تم الإشارة إلى  صل متعمقوىو ف الفصل الخامس:
المنيجية الخاصة بالدراسة الميدانية، وقد احتوى  ومجال نشاطيا، ثمأىدافيا، بنشأتيا وتعريفيا، بدءا  الدراسة

، ثم لنأتي بيانات، ثم المنيج المستخدم تتموه أدوات جمع الومجتمع الدراسةلزماني، اعمى مجال البحث المكاني، 
من خلال  وأىم التوصيات عرض وتحميل وتفسير البيانات واستخلاص النتائج العامة المتوصل إلييافي الأخير ل

 بيانات الجداول. 
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 إشكـالية الدراسة. 1-1
احتمت العلاقات العامة مكانتيا داخل الييكل التنظيمي في إدارات العديد من المنظمات والمؤسسات 

سمم بو أن الحاجة إلى المالحديثة، وعمى الرغم من تفاوت الاىتمام بيا داخل المنظمات، إلا أنو أصبح من 
 ضروريا لنجاح المنظمة ى أنشطتيا وتنفيذ برامجيا يعد حاجة ممحة، وأن الإنفاق عم أصبحت العلاقات العامة

الييئات  عمى مستوىانعكس الإدراك المتزايد لأىمية العلاقات العامة في شكل إدارات متخصصة 
اليوم تمد يد المساعدة لمعديد من  ىذه الاخيرة ىيوالمنظمات، والتي تقوم بأداء ميام العلاقات العامة، 

التجارية، رجال الأعمال، والجامعات  والييئاتالحكومية،  لييئاتعاصر: كاالمؤسسات في المجتمع الم
 .والمدارس، والمؤسسات التطوعية، والمستشفيات والييئات الدينية وغيرىا

تحقيق التوافق والتكيف بينيا وبين جماىيرىا التي تتعامل معيا، وبيذا التوافق عمى العلاقات العامة تعمل 
 في حين تطورىا تطورا سميما، لاستقرارىا و كثر ملاءمة الأنفسي المناخ الالمعاصرة  والتكيف يتوفر لممؤسسات

 .يتوفر لمجماىير المتعاممة معيا حياة اجتماعية مشتركة أفضل
لاقات تجدر الإشارة إلى أن ىناك علاقة وثيقة ومباشرة بين الصورة الذىنية لمشركة أو المؤسسة و الع

أذىان الجماىير واتخاذ السياسات  فيدراسة صورتيا السائدة  مؤسسات الى ل، لذلك تسعى الشركات واالعامة
 .  ورسم الخطط الكفيمة لتكوين ىذه الصورة عمى النحو الذى تتمناه ىذه الشركات واستخدام ذلك في دعم أنشطتيا

إذا كانت صورتيا مضطربة....عممت بتركيز شديد عمى وضع الاستراتيجيات المختمفة لتحسينيا 
كيدىا. وأصبح تكوين الصورة الإيجابية ىدفا أساسيا تسعى إلى تحقيقو كل الشركات أو المؤسسات من خلال وتأ

 الأداء الطيب الذى يتفق مع احتياجات الجماىير.
قة، أصبح الاىتمام بمجال وفى ظل العولمة والمنافسة الشديدة بين المنتجات والتكتلات الاقتصادية العملا

تخترق الأسواق لمتأكيد عمى أسم الشركة وتحافظ عمى صورتيا التجارية  التي فيير أىمية أكث العلاقات العامة
تتسم بالمنافسة والمزاحمة الشديدة لذلك تسعى المؤسسات الجزائرية عامة و شركات  التيالأسواق  فيوتواجدىا 

القوة التي تعينيا عمى البحث عن المميزات ونقاط  الاتصالات خاصة و من بينيا شركة اتصالات الجزائر الى
شركة احدى اىم المميزات التي يمكن ان تمتمكيا الالعلاقات العامة عتبر خوض غمار ىذه المنافسة وبالتالي ت

 لرسم صورة حسنة لدى عملائيا.
 عمى صورة المؤسسة العلاقات العامةالذي تخمفو  الأثربحثنا في دراسة  إشكاليةمن كل ما سبق تتوضح 

مؤسسة العمى صورة  العلاقات العامةكيف تؤثر  ويتمثل السؤال الرئيسي لمدراسة في : ائرية الاقتصادية الجز 
  ؟ميمة  اتصالات الجزائرب

  التالية:الفرعية  بجميع جوانب الموضوع نضع الأسئمة وللإلماممن خلال التساؤل الرئيسي 
 مؤسسة اتصالات الجزائر؟ ماىو واقع العلاقات العامة ب/ 01
 ؟ىالدى جميور  لتحسين صورة اتصالات الجزائرالعلاقات العامة  التي تستخدمياالوسائل  ما ىي/ 02
 كيف تساىم العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر لدى جميورىا؟ /03
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 ؟في تحسين صورتيا مؤسسة اتصالات الجزائر يساىم الجميور الداخمي ل إلى أي مدى / 04
 .ةسدرافــرضيات ال 1-2

 المؤقتة الإجابةمن التساؤلات التي تم وضعيا لمبحث نحاول من خلال الفرضيات المقترحة لو  انطلاقا
 يمي.تتمثل فرضيات دراستنا ىذه فيما و  تساؤلاتعما طرح سابقا من 

 الرئيسية.الفرضية  - أ
  .الجزائراتصالات بعمى صورة مؤسسة  إيجابا العلاقات العامةتؤثر 

 الجزئية.الفرضيات  - ب
 جدا.بشكل كبير  بالعلاقات العامةمؤسسة اتصالات الجزائر تيتم / 01
 تستخدم اتصالات الجزائر جميع وسائل الاتصال في العلاقات العامة لتحسين صورتيا لدى الجميور./ 02
 تساىم العلاقات العامة بشكل فعال في تحسين صورة مؤسسة. /03
 .صورتيا  تحسينفي  بشكل كبير ائراتصالات الجز  يساىم الجميور الداخمي لمؤسسة/ 04
 .أهمية الدراسة1-3

في  التفكير ساد فبعدما ، لمعلاقات العامة لبناء جديد مدخل في يبحث أنو في الموضوع ىذا أىمية تتجمى
 ما غالبا والتي ولائو ، كسب ومحاولة لمفت انتباه الجميور الترويجي الطابع ذات اغمبيا وسائل عمى الاعتماد

 أن يستحيل التي الوسائل بتمك فقط ولاءه يربط جميور المؤسسة  أن أو المنافسين طرف من ىايسيل تقميد
جميورىا  و المؤسسة بين تنشأ التي الجيدة العلاقات وجود أىمية تبرز ؛ طويل لمدى زمني المؤسسة فييا تستمر

 . جميورىالدى  و تحسين صورتيا الذىنية لعلامتيا ولائو تكريس في
 :جانبين ىما ىمية ىدا البحث فيتكمن أحيث  

  .الاهمية العممية -أ 
تقديم دراسة من شأنيا تسميط الضوء عمى أحد المفاىيم التنظيمية اليامة ألا وىي العلاقات العامة داخل  /01

 المؤسسة ودورىا الكبير في تحسين الصورة الذىنية لجميور المؤسسة.
 .لجميورىا قيمة أعمى لتقديم ميدانية ودراسة عممية أسس ىعم مرتكزة الشركات لإدارة توصيات ستقدم أنيا/ 02
 الدور الذي يمعبو الجميور في حياة مؤسسة اتصالات الجزائر./ 03

  .عمميةهمية الالأ -ب 
ستقدم الدراسة نتائج عممية حول أىمية العلاقات العامة في تشكيل الصورة الذىنية لدى الزبون وتحسين / 01

 صورة المؤسسة.
، ارتأينا تناول الدراسة من باب تحسين سمعة المؤسسة و صورتياذي تقوم بو العلاقات العامة في الدور ال/ 02

 التعريف بيذا الدور وكيف ىو بالمؤسسة محل الدراسة 
المؤسسات التي تعنى بتقديم خدمات من طرف لممؤسسات ومن بينيا  العلاقات العامةب الاىتمام تزايد/ 03

 .العلاقات العامة بشكل جميالاتصالات اين تظير اىمية 
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 أهداف الدراسة. 1-4
 :في الموضوع ىذا دراسة من رجوةالم الأىداف تتمثل

 اعطاء تصور عن العلاقات العامة ودورىا في تحسين صورة المؤسسة لدى الجميور./ 01
 الكشف عن مدى وعي المسئولين بدور العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر./ 02
 إظيار مدى سعي مؤسسة اتصالات الجزائر في تحسين صورتيا عن طريق العلاقة الجيدة مع جميورىا. /03
 في المؤسسة محل الدراسة.العلاقات العامة الكشف عن واقع / 04
 معرفة الأساليب والوسائل المستخدمة لتحسين صورة المؤسسة. / 05
 لدراسـة.أسباب اختيار ا 1-5

 :  ىذا الموضوع اليام نوردىا عمى النحو التالي نحو اختيار عتناىناك أسباب عديدة دف
                        .سباب الموضوعيةالأ  - أ

 / الأىمية البالغة التي يكتسييا ىذا الموضوع.01
 / قيمة الموضوع بالنسبة لممؤسسات وأىميتو لضمان التفوق ومنافسة في السوق.02
 الجزائرية.في المؤسسات  لاقات العامةحول واقع الع/محاولة إرساء فكرة 03

 و تحسين نظرتو لممؤسسة. العلاقات العامة/ التوجو العالمي نحو 04  
  .سباب الذاتيةالأ -ب
 .وميمي الى مجال العلاقات العامة التسيير، في تخصصال / بحكم 01
 ./رغبة الطالب  في دراسة ىذا الموضوع02
 ,جتماعيالى الاحتكاك و الميول الاالميول  /03
 .منهج المستخدمال 1-6

 لتلاؤمو مع طبيعة الدراسة حيث تناول التحميمي الوصفي المنيج عمى الاعتماد يتم سوف البحث ىذا في
 وتبويبيا تنظيميابعد الخاصة  تحميل المعطيات والبيانات كذاالدراسة و  لموضوعوصف الظواىر الخاصة بال

 .ن الاستفادة منيا لاحقا في دراسات اخرىيمكدقيقة  نتائج إلى توصلال وتفسيرىا بيدف
 الدراسات السابقة 1-7

 -دراسة – المستيمك سموك عمى وأثرىا المؤسسة صورة استراتيجية الزىراء، فاطمة فاسي دراسة: الدراسة الاولى
 تدور 2006،2007 الجزائر، جامعة الأعمال، إدارة فرع ماجيستير، مذكرة ،-الجزائر ىنكل مؤسسة حالة
 لاختيار تدفعو ،وكيف لمفرد السموك الاستيلاكي عمى المؤسسة صورة استراتيجية تأثير مدى حول البحث يةإشكال
 لصورة الترويج قي كبير دور يمعب الاتصال أن إلى تم التوصل وقد .الآخر دون منتج أو الأخرى دون علامة

 الأخرى، دون سمعة يختار المستيمك لجعل الوحيد المؤثر و الرئيسي ىي الدافع المؤسسة صورة وأن المؤسسة،
 تحدد التي المؤثرات و العوامل من عدد ىنالك إنما الوحيد الدافع أبدا ليست أن الصورة إلى أيضا التوصل وتم

 المستيمك الجزائري سموك تحديد في واضحة بصفة تساىم لا فيي ميم دور لمصورة أن فرغم السموك الاستيلاكي
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 المنتجات كل يسعى لتجريب والمستيمك النشأة وحديث فتي سوق الجزائر في ةالمنافس سوق لكون نظرا وذلك
 الصورة بناء استراتيجيات إلى ولم تتطرق المستيمك بسموك المؤسسة صورة أىمية ربطت فالباحثة .فيو المتواجدة

 .وجميورىا المؤسسة بين العلاقة إدارة خلال من
لنا بالإلمام بيذا الجانب  كما سمحتن جوانبيا المختمفة ، ىذه الدراسة في معرفة صورة المؤسسة مافادتنا 

  .بالنسبة لبحثنا ىذا اي يعتبر ميمالذ
حالة  دراسة التسويقي، الاتصال استراتيجية فعالية تقييم و المؤسسة صورة رابح، بمقاسم دراسة :الثانية الدراسة

 حول الباحث "  إشكالية تدور 2005،2006الجزائر، جامعة تسويق، فرع ماجستير، مذكرة . -صيدال مجمع-
 استراتيجية إعداد كيفية تناول الباحث حيث المؤسسة، صورة تحسين في ودورىا التسويقي الإتصال استراتيجية

 .المؤسسة صورة لتحسين الجماىير مختمف بالعلاقات مع الاىتمام عمى مبنية التسويقي الاتصالي لممزيج محكمة
 ممكن كم أكبر بتجميع لممؤسسة يسمح أمر قالب استراتيجي في التسويقي الإتصال وضع أن إلى توصل وقد
 يسمح بشكل تأطيرىا و الاتصالية العممية سير في المؤثرة و الخارجية الداخمية المتغيرات حول المعمومات من

 عمى اقتصر الباحث أن إلا .لذلك المخصص الزمن في و لو المخطط الصورة بالقدر ىدف تحقيق نحو بالاتجاه
 التالي لممزيج المكونة العناصر في الخوض دون الشمولية من بنوع التسويقي استراتيجية الاتصال تناول

 مساىمتيا ومدى حدى عمى التسويقي المزيج عناصر من عنصر كل باستراتيجية يأخذ لم أي أنو التسويقي،
 .المؤسسة صورة وأثرىا عمى

الذىنية بشكل اكبر مع الاخذ ببعض مفاىيم العلاقات العامة افادتنا ىذه الدراسة في معرفة جانب الصورة 
 لان الدراسة لم تركز عمييا بشكل كبير.

 نظر وجية من أىدافيا تحقيق في العامة دور العلاقات 2003  العتيبي الفرد عفار دراسة راقي الثالثة: الدراسة
 المكرمة، مكة منطقة بجوازات العامة اتالعلاق بو تقوم الذي الدور إيضاح إلى الدراسة ىدفت حيث "العاممين
 العلاقات في متخصصة تدريبية ودورات دراسات من المكرمة مكة منطقة بجوازات العاممون يتمقاه ما ومعرفة
يضاح والخارجية، الداخمية بالجماىير للاتصال العامة  من العامة العلاقات بيا تتأكد المناسبة التي الطريقة وا 
 .الداخمي الجميور إلى الموجية سائميار  ووصول برامجيا نجاح

 ومياميا، لأىدافيا العامة العلاقات مزاولة جراء من والسمبية الإيجابية النتائج معرفة إلى إضافة
  .العاممين نظر وجية من ميزة العامة العلاقات بإدارة العمل أن إلى التوصل ومحاولة
 :منيا نتائج عدة إلى الباحث وتوصل

 .تدريبية دورات عمى الجوازات في العامة العلاقات إدارة في العاممين من قميل عدد حصول -
 .متوسطة بدرجة أىدافيا تحقيق في الجوازات في العامة العلاقات بنجاح العاممين شعور -
 .قوية بصورة الجوازات في العامة العلاقات وضع تطوير مقترحات أىمية -

 :امني توصيات بعدة الدراسة ىذه في الباحث خرج
 · .العامة العلاقات لإدارة الجوازات بجياز العميا الإدارة دعم -
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 · .ودعميا وتنميتيا العاممة البشرية القوي تطوير عمى التأكيد -
 أنشطة ممارسة في السميمة والموضوعية العممية الأساليب إتباع إلى العامة العلاقات بإدارة العاممين توجيو -

 .برامجيا تخطيط عمى والعمل العامة العلاقات
افادتنا ىذه الدراسة في معرفة العلاقات العامة من جوانبيا المختمفة ، كما سمحت لنا بالإلمام بيذا الجانب الذي  

 يعتبر ميما بالنسبة لبحثنا ىذا. 
م لعا مؤسسة عن صادر كتاب الذىنية، والصورة العامة العلاقات عجوة، عمي الدكتور دراسة :الرابع الدراسة
 العلاقات نشاط الذي يمعبو الدور وأبرز الذىنية الصورة مفيوم الكتاب في الباحث تناول2002 ىرة،القا الكتب،
 تأديتيم أثناء في خاصة الشخصيات السياسية صور و الشرطة مؤسسات و البمدان صور عمى التأثير في العامة
 في التخصص و الذىنية لمصور ةالمستمر  القيام بالمراجعة ضرورة إلى الباحث خمص وقد .الانتخابية متيلحملا
 الباحث أن إلا .العربي العامل صورة خاصة والبمدان صور الأفراد لتحسين توجييو بغية العامة العلاقات نشاط

 دور معالجة إلى نتجو جعمنا وىو ،الاقتصادية الخدمية لممؤسسات الصورة الذىنية تحسين كيفية إلى يشر لم
 .لممؤسسة الذىنية الصورة تحسين في بالمؤسسة التسويقي النشاط مع كنشاط متكامل العامة العلاقات

 افادتنا ىذه الدراسة في معرفة العلاقات العامة من جوانبيا المختمفة وكذا الصورة الذىنية بشكل اكبر.
   .مفاهيم الدراسة 1-8

التي تحمميا ىذه  الماما بجميع جوانبيا كان الزاما عمينا توضيح المفاىيمو  امن اجل الدراسة اكثر وضوح
  الدراسة ونبينيا وفق مايمي:

 مفهوم العلاقات العامة. 1-8-1
 . لغة  -أ 

 يمي : معجم الوسيط كما كممة العلاقات العامة كممة مركبة من شقين العلاقات و العامة وقد ورد في 
 " العلاقات جمع مفرده العَلاقَة ما تعمَّق بو الإنسان من صناعة وغيرىا "

 اصطلاحا.  -ب 
 ابراىيم الشريف العلاقات العامة فقال: عرف

" العلاقات العامة ىي مجموعة الجيود المخططة التي تبدليا المؤسسة بيدف اقامة و تعزيز التفاىم  
   ( 154، 2006) ابراىيم الشريف، المتبادل بينيا و بين جميورىا " 

ر عن جيود لتعزيز التفاىم بين من خلال تعريف ابراىيم الشريف لمعلاقات العامة يمكن القول انيا عبا
 المؤسسة و الجميور.
 " العلاقات العامة ىي فرصة لممؤسسة من اجل الحصول عمى ميزة تنظيم جماىيرىا " كما تم تعريفيا: 

 (( ROLANDO D.SMITH 2005, 17  

 .من خلال تعريف رولندوا سميث نرى ان العلاقات العامة ىي فرصة اتيحت لممؤسسة لتحديد جميورىا 
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ىي كافة اشكال التخطيط للاتصالات سواء كانت داخل او خارج المنظمة و في “   وينظر إلييا عمى أنيا
) ثامر علاقتيا مع جميورىا العام حول موضوع او ىدف معين يتطمب انجازه و من خلال فيم مشترك بينيما." 

   ( 303، 2008البكري، 
عامة ىي عبارة عن تخطيط للاتصالات بين المؤسسة من خلال تعريف ثامر البكري نرى ان العلاقات ال

 و الجميور من اجل فيم موضوع معين. 
 مما سبق يمكن القول أن:

" العلاقات العامة ىي عبارة عن فرصة لممؤسسة لتخطيط الاتصالات بينيا و بين جميورىا من اجل 
 تحديد الجميور المستيدف بالنسبة لممؤسسة".  االتفاىم المتبادل وكذ

  .وم الجمهورمفه 1-8-2
 .لغة   -أ 

ورد في العديد من المعاجم و القواميس التعريف المغوي لمصطمح الجميور حيث عرفو معجم 
 : كمايميالوسيط 

 "افيمأشر  الناس:اىير وجم.يرجماى والجمع:يم. جماس : النيور من الجم"  
  .اصطلاحا  -ب 

الاتصال بمختمف أشكاليا وفي  اشتراك مجموعة من الناس في التعرض لمرسائل التي تقدميا وسائل"ىو 
مختمف مراحل تطورىا، كما أنو يستعمل لمدلالة عمى الجميور كظاىرة سوسيولوجية ارتبط ظيورىا وتطورىا 

 ( 42 ،1991)آلان روبرت ،  "بالانتشار استعمال وسائل الاتصال في المجتمعات الحديثة وما بعد الحداثة
ع من الناس يتعرضون لرسائل من وسائل الاتصال ، كما ومن تعريف الان روبرت لمجميور نرى انو جم

 ان مفيوم الجميور مرتبط باستعمال و انتشار وسائل الاتصال . 
 شعور لدييم يتولد المصالح ولذلك وحدة في إدراك عن يشتركون الأفراد من عدد" وعرف كذلك عمى أنو

 عن وتختمف الجماىير ما تنفصل غالباو  آخر، إلى جميور من الشعور ىذا ويختمف الذات، وتحقيق بالوحدة
 اتصالا يتصمون لا أفراد الجماىير ومعظم العامة، الاتصال وسائل تكوين عمى يساعد مما البعض بعضيا
  ( 2004،247)أحمد كاظم،  "من معمومات عميو ويحصمون يقرؤون فيما يشتركون نيما إلا البعض، ببعضيم مباشرا

انيم مجموعة من الافراد تجمعيم مصمحة واحدة و لذى يتولد لدييم من تعريف احمد كاظم لمجميور نرى 
 شعور الوحدة و تحقيق الذات.

 مما سبق يمكن القول أن:
ن الجميور ىو مجموعة من الافراد يشتركون في مجموعة من المصالح و الافكار و يتصمون فيما بينيم أ

 ن ىذا الاتصال مباشر او غير مباشر.بمجموعة من وسائل الاتصال العامة المختمفة  و يمكن ان يكو 
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 الاتصال.  1-8-3
 لغة.   -أ 

 يعرف معجم الوسيط كما يمي :" اتَّصَلَ الشيءُ بالشيءِ : مطاوع وَصَمَوُ بو". 
 . اصطلاحا -ب 

" الاتصال ىو العممية الاجتماعية والوسيمة التي يستخدميا الإنسان لتنظيم واستقرار وتغيير يعرف عمى أنو
 ( 5، 1971)إبراىيم إمام، اليا ومعناىا من جيل إلى جيل عن طريق التعبير والتسجيل والتعميم " حياتو ونقل أشك

من خلال تعريف البراىيم امام للاتصال نرى انو عبارة عن عممية اجتماعية و وسيمة يستخدميا الانسان 
 في حياتو من اجل نقل المعمومات.

 في لمتأثير والآراء المعمومات أكثر أو طرفين ينب تتم ىادفة عممية اتصال "وعرف كذلك عمى أنو 
  ( 19، 1992)عبد الرحمن عزي ومجموعة من الأساتذة، " والاتجاىات المواقف

لمتأثير من خلال تعريف عبد الرحمن عزي و مجموع الاساتذة للاتصال نرى انو عبارة عن عممية تيدف 
 .  في المواقف و الاتجاىات

 مما سبق يمكن القول أن:
الاتصال ىو عممية تتم بين طرفين او اكثر من اجل تبدل المعمومات و الاراء و التاثير في المواقف و " 

 الاتجاىات "
 .المؤسسة 1-8-4
  .لغة  -أ 

" ىي جمعية أو معيد أو شركة أسست لغاية اجتماعية أو أخلاقية أو خيرية أو يعرفيا معجم الرائد بانيا 
  عممية أو اقتصادية، جمع : مؤسسات " 

  .اصطلاحا  -ب 
" كل ىيكل تنظيمي اقتصادي مستقل مالياً, في إطار قانوني و اجتماعي معين, ىدفو دمج عوامل ىي 

الإنتاج من أجل الإنتاج, أو تبادل السمع و الخدمات مع أعوان اقتصاديين آخرين, أو القيام بكمييما معاً )إنتاج 
اقتصادية تختمف باختلاف الحيز المكاني و + تبادل(, بغرض تحقيق نتيجة ملائمة, و ىذا ضمن شروط 

 ( 11،  1998)ناصر دادي عدون، " الزماني الذي يوجد فيو, و تبعاً لحجم و نوع نشاطو 
من خلال تعريف دادي عدون لممؤسسة الاقتصادية نرى انيا عبارة عن ىيكل تنظيمي اقتصادي مستقل 

 الانتاج من اجل الانتاج او الانتاج و التبادل  وسائلج ماليا و لو اطار قانوني و اجتماعي معين ، ييدف الى دم
" منظمة تجمع بين أشخاص ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس الأموال و كما تم تعريفيا عمى انيا

  ( 14، 2002)محمد أكرم العدلوني، قدرات من أجل إنتاج سمعة ما، والتي يمكن أن تباع بسعر أعمى مما تكمفتو " 
محمد اكرم العدلوني نرى ان المؤسسة ىي عبارة عن تجمع اشخاص و كفاءات تستعمل من خلال تعريف 

 رؤوس اموال من اجل الربح .
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 مما سبق يمكن القول أن:
ىو من اجل تحقيق ىدف معين ن الافراد و الموارد و الكفاءات المؤسسة ىي عبارة عن تنطيم مجموعة م"

 ."الانتاج او الانتاج و التبادل في نفس الوقت
 الصورة الذهنية. 1-8-5

 لغة - أ
 .والصفة " والنوع والاسم الشكل أو التمثال مثل يصور ما الوسيط  عمى انيا " كل يعرفيا معجم

 اصطلاحا - ب
" صورة المؤسسة جميع التمثيلات المادية وغير المادية التي تتكون عند الافراد الذين ينتمون الى 

 (2010،77) بمبراىيم جمال،" المؤسسة

  او غير مادية عند الافراد.عريف نرى أن صورة المؤسسة عبارة عن تمثيلات مادية من خلال ىذا الت
" صورة المؤسسة عبارة عن حوصمة لمجموعة من الصور المختمفة فيما بينيما، كل واحدة منيا خاصة 

ة فيما بينيما لتعطي في النياية صورة واحدة ىي صور بجميور معين وجانب من جوانب المؤسسة، وىي تتفاعل 
 ) بمبراىيم جمال، نفس المرجع(المؤسسة "

"من خلال ىذا التعريف نرى ان الصورة ىي حوصمة لعدة صور مختمفة خاصة بجميور معين وجانب 
 معين من جوانب المؤسسة".

 لمصورة الذىنية نستنتج التعريف التالي: من خلال التعاريف السابقة
ت المادية وغير المادية، كل واحدة منيا خاص ان صورة المؤسسة ىي عبارة عن حوصمة من التمثيلا" 

 بجميور معين وجانب من جوانب المؤسسة"
 المفاهيم المشابهة 1-9
 .العلاقات العامة و الادارة -أ 

 استشارية وىي وظيفة الحديثة، المؤسسات في اليامة الإدارية الوظائف من العامة العلاقات تعتبر
 العامة العلاقات كون في الإدارة و العلاقات العامة بين الفرق منويك للإدارة، والإرشاد النصح تقدم متخصصة

 وحدىا، العميا الإدارة صلاحيات من ذلك لان القرارات لا تصدر لكنيا المؤسسة، لإدارة والمشورة النصح تقدم
 (322،  321،  2006 وآخرون، شريف مدحأ ) شريف.استشارية وظيفة ذات العامة دائما العلاقات تبقى وبذلك

 .العلاقات العامة و العلاقات الانسانية -ب
 العلاقات وتعني اصطلاحا، والصلات الروابط تقوية ييدف الجماعات بين الإنسانية العلاقات بوجود 
 بالجانب الإدارة اعتراف ىو الإنسانية جوىر العلاقات أن كما العمل، محيط في أو الإدارة مجال في الإنسانية
 الأفراد بين المتبادل والتعاون الثقة من جو خمق تتناول حيث بتحقيق رفاىيتيم، والاىتمام للأفراد والنفسي المعنوي
 (3 ،2007،  شيبة عمي ) شدوان.الإنتاجية وزيادا الوظيفي يحقق الرضا بما والإدارة،
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 .العلاقات العامة و الاعلان -ج
 الفروق برغم العلاقات العامة مفيوم عم التداخل أو الخمط يشوبيا التي الاتصالية الفنون من الإعلان يعد
 تتضمن العامة والعلاقات والتوظيف، .والاستخدام المفيوم حيث من الإعلان يختمف حيث بينيما، الواضحة
 ( 25، 2004، عجوة )عمي أشمل فيي إعلانيا نشاطا

 .العلاقات العامة و الاعلام -د
 جميورىا سواء الييئة والمؤسسة جماىير بين فكاروالأ والآراء الحقائق نشر مجرد من أكثر يعد لا الإعلام

 والمحاضرات والتمفزيون والسينما الصحافة والإذاعة الأساسية الإعلام وسائل ومن الخارجي، أم الداخمي
 .والندوات

 ومجيودا عنصر الإقناع، مع الجميور إلى يقدم إعلاما أنيا يتضح؛ العامة لمعلاقات السابق التعريف من
 الإعلام أن والحق وجميورىا، من المنظمة كل وتصرفات اتجاىات بين والتكامل التوافق تحقيق أجل من يبدل
 وسائل تستخدم اجتماعية كعممية فيي ذلك وعمى العلاقات العامة، أدوات من ىامة وأداة أساسيا جزءا يعتبر

 آخر، شيء والإعلام شيء ةالعام العلاقات أن يتضح ىنا ومن أىدافيا، برامجيا لتحقيق في المختمفة الإعلام
 العلاقات وظائف من وظيفة أو أداة باعتباره الكل، دلك من جزء يعتبر والإعلام الكل ىي فالعلاقات العامة

 (53،54، 2004وآخرون، صالح محمود المحيي ) عبد.العامة
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العلاقات العامة نشأتها و تطورها2-1

 ماهية العلاقات العامة 2-2

 العلاقات العامة الاسس و المبادئوظائف  2-3

 التخطيط في برامج العلاقات العامة 2-4

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

 العلاقات العامة



 العلاقات العامة                                                                  الفصل الثاني
 

 

12 

  .تمهيد
 أو تأكيد أحد يستطيع ألا المحتمؿ ومف العامة، العلاقات مينة فيو ولدت الذي الزمف تحديد الصعب مف
 لإقامة الإنساف محاولات لأف غريبا ليس وىذا الأولى، نشأتيا كانت بمد أي أوفي مؤسسيا كاف مف توضيح
 كبير مجتمع في الناس يعيش ولكي ،الإنساني الوجود قدـ قديمة بو المحيط الاجتماعي الوسط مع علاقات
ف الوفاؽ، مف أدنى حد عمى الحفاظ عمييـ كاف ومتنوع  التواصؿ طريؽ عف إليو التوصؿ تـ الوفاؽ  ىذا كاف وا 
 بؿ فحسب المعمومات تبادؿ عمميات الوفاؽ تحقيؽ يتطمب لا معروؼ، ىو كما لكف والجماعات، الأفراد بيف فيما

 القوة ىذا يومنا حتى يبقى الإقناع عامؿ ولعؿ ،والتأثير الإقناع عمى كالقدرة ةمعين ميارات توفير إلى يحتاج
 يستعممو كاف الذي التكتيؾ المجاؿ ىذا في العامموف يستخدـ الآخروف نعيقت وكي العامة، لمعلاقات المحركة
 .السنيف آلاؼ منذ والسياسة الديف رجاؿ

و  النشأةتطورىا عبر التاريخ و ىذا بالتطرؽ الى  مف خلاؿ ىذا الفصؿ حاولنا شرح العلاقات العامة و
بالإضافة الى  ،وظائفيا والاسس التي تحكميا ،ماىية العلاقات العامة لتطور الذي مسيا عبر العصور وكذاا

 التخطيط في العلاقات العامة.
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 .وتطورها نشأتها :العامة العلاقات 2-1
 مع والتعايش التفاىـ لتحقيؽ كوسيمة العصور مختمؼ وفي القدـ منذ نسافالإ مارسو العامة العلاقات نشاط

 والاتصاؿ العامة بالعلاقات المشتغموف استعمميا التي الاتصاؿ ىو وسائؿ الموضوع في فقط الجديد حولو، مف
 التي ئاتاليي بيف منتجة سميمة علاقات وتدعيـ إنشاء في المتخصصوف يبذليا التي المستمرة والجيود بالجميور
  .وجماىيرىا يمثمونيا

 اتجاىات عف التعبير وسائؿ وكانت تعقيداً  وأقؿ حجماً  أصغر كانت القديمة الأزمنة في الجماىير أف مع
 لنشر العصور مختمؼ في تبذؿ كانت التي الجيود تتبع ويمكف وساذجة بدائية التعبير وطريقة محدودة الجماىير
  .الجماىير مىع التأثير بقصد والمعمومات الأنباء

  .العلاقات العامة وتطورت عبر الحقب الزمنية المختمفةت كيؼ نشأ يميما سنستعرض في
 .البدائية الإنسانية المجتمعات في العامة العلاقات 2-1-1

 مف يعمميـ إلى تحتاج القبائؿ كانت القديـ في إذ البدائية، العصور إلى العامة العلاقات ظيور يعود
 يقوموف أشخاص الميمة إلى فتوكؿ لمقاومتو، تستعد كي معيف عدو أو بالصيد لمقياـ حيواناتال مف قطيع بوجود
 الوسائؿ كانت كما وقتنا الحالي، في مثمما ىو العامة، العلاقات رجؿ بدور يقوموف الأشخاص ىؤلاء بذلؾ،

 الزواج كحفلات عامة،ال العلاقات مجاؿ في الأف في تستعمؿ التي بتمؾ ما حد إلى شبيية القديـ في تستخدـ
 عمى يعتمد كاف القبيمة زعيـ أف ذلؾ إلى ضؼ القبائؿ المعادية عمى الانتصارات واحتفالات الرشد، سف وبموغ

قناعو العاـ، الرأي تعبئة إلى حاجتو عند التعبير فنوف ورجاؿ يجيدوف كالأطباء جيدا معروفيف أشخاص  وا 
 أراضييـ استغلاؿ كيفية إلى المزارعيف ترشد زراعية نشرات ىناؾ كانت عمييا، كما سيقدـ التي القادمة بالخطوة

في زماننا  العامة العلاقات بو تقوـ ما وىو محصوليـ، حصاد كيفية إلى ثـ الحقوؿ فئراف مف التخمص أو
 (84، 2007رزيقة،  لقصير( الزراعي الإرشاد في مجاؿ المعاصر

 .القديمة ةالإنساني الحضارات عصر في العامة العلاقات 2-1-2
تقدمت اساليب ممارستيا تقدما كبيرا، فقد كاف الاشوريوف ىـ اوؿ مف ابتدع النشرات في ىذه الفترة    

قدماء المصرييف بالسيطرة عمى افكار الجميور وتحريؾ مشاعرىـ مف خلاؿ اتباعيـ  اىتـالمصورة، كما 
قابر الفخمة. وقد ساىـ الروماف في تطير لأساليب شتى كتالية الفرعوف وتقديس الكينة وتشييد المعابد والم

 (48 ،6002 ،.) عمي بف فايز الجحنيكما فضموا الادارة الجماعية  ،اساليب الراي العاـ عمى ايدي خطباء مشيوريف

 .الوسطى العصور في العامة العلاقات 2-1-3
 اليوناف حضارتا لأف عامة،العلاقات ال أنشطة في والبابمييف الآشورييف مف أكثر واليوناف الروماف توسع لقد
 في التأثير وطرؽ والنشر الإعلاـ عرفوا أىمية فاليوناف وتأييده، الجميور ثقة عمى تعتمداف كانتا والروماف
 ) 48،41 ،هذكر مرجع سبؽ ، وآخروف صالح محمود المحيي عبد ( الجماىير
 اتجاىات لمناىضة الإعلاـ موااستخذ يفذال الأوائؿ مف الرواد"ديموستينيس" المشيور الخطيب كاف وقد

 وطرؽ والنشر الإعلاـ بأىمية الأكبر الإسكندر أمف كما المقدوني، فيميب كاف يسعى الذي الإمبراطوري التوسع
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 الناس عمى ويعمف فوالمفكري والكاتب والشعراء الخطباء مف طائفة ركابو في يضـ كاف الناس حيثفي  التأثير
 ( 48 ،6001، منصور حسف سمير ( بينيـ و بينو الثقة ثمة ومف المودة مف قاتعلا إقامة بغرض وذلؾ بأدبيـ إيمانو

 مارؾ:مثؿ التاريخ في مشيوريف خطباء بفضؿ العاـ الرأي عمى التأثير في أساليبيـ طوروا فقد الروماف أما
 (6004،10،11 أحمد، مصطفى محمد) وسيسرو انطونيو
 مجمس أعماؿ عف فييا تحدثوا التي اليومية شراتوالن القصائد استخدموىا التي الرسائؿ بيف ومف 

 وأفكاره أرائو بتوضيح لمشعب يسمحوف كانوا كما الأحداث، بمختمؼ الشعب تعريؼ قصد وذلؾ الإشراؼ،
 مف مثيلاتيا عف تتميز كانت والرومانية اليونانية الحضارتيف في العامة العلاقات أف بالذكر والجدير  لممسؤوليف
 الشرقية الحضارات في كانت حيف في الأعظـ السواد يمثموف الديف بالجماىير بالاتصاؿ الشرقية الحضارات

 قد والرومانية اليونانية الحضارتيف في التوجو أف شؾ ولا والكينة، والأمراء المموؾ لأعماؿ الدعاية عمى تنصب
 أف سبؽ كما تعتمداف تيفالحضار  ىاتيف كانت وقد اليونانية، المدف في الديمقراطية المبادئ بعض ظيور دعمو
 بدأت والتي اليومية الوقائع صحيفة قيصر يوليوس استقلاؿ ظير وقد وتأييدىـ، الناس ثقة كسب عمى ذكرت

 الجميور عمى وأقواليـ أعضائو أعماؿ وعرض الشيوخ مجمس نشاط لتسجيؿ الميلاد، قبؿ  59   عاـ بالظيور
 ) 35مرجع سبؽ ذكره،  ،منصور حسف سمير(
 .الإسلامية الحضارة في العامة علاقاتال 2-1-4

 يحثوف كانوا إذ والخطباء، والكتاب الشعراء بفضؿ العامة العلاقات تطوير الإسلامية الحضارة استطاعت
 يصحب ما عادة إذ العامة العلاقات في خطير بدور المساجد في الخطباء ويقوـ الله، سبيؿ في الجياد عمى

 لمذاىبيـ، الدعوة لفنوف اتقانا الناس أشد مف والشيعة الفاطميوف وكاف ياسي،وس اجتماعي توجيو الديني الإرشاد
 حولو وقد والخميفة، لمشيعة والدعوة بالناس الطيبة والاتصالات العلاقات فيو ظيرت مكاف خير الأزىر وكاف

 المجتمعات دتتر . الفاطمي لممذىب فيو ويروج العموـ فييا تدرس لمشيعة جامعة إلى مسجد مف الفاطمي الخميفة
 الإقطاعي، والنفوذ والاجتماعي الاقتصادي والانحلاؿ الديني لمتعصب نتيجة والجيالة التعصب ظممات في

 الكنيسة ىذه وجدت الكاثوليكية، الكنيسة لسمطات وتحديو لوثر مارتف بيا قاـ التي البروتستانتية الثورة وبدأت
 في متخصصيف تخريج عمى عممت كما الديف، أجؿ مف مختمفةال الدعاية فنوف في التفكير مف لابد أنو الجديدة
 عف وذلؾ العامة نحو العلاقات يتجو الاىتماـ أخذ ىنا ومف لذلؾ خاص معيد إنشاء طريؽ عف الدينية الدعوة
 محمد )وتأييدىـ الجماىير ثقة لكسب والإعلاـ النشر في ساىموا ممف وغيرىـ والصحفييف والمؤلفيف الكتاب طريؽ
       (46 ،حمد، مرجع سبؽ ذكرهأ مصطفى

 .الحديث العصر في العامة العلاقات 2-1-5
أما العلاقات العامة في العصر الحديث يمكف القوؿ إنيا نشأت في الولايات المتحدة الأمريكية في بداية 

لى عمؿ ثـ تحوؿ إ 4504والذي بدأ حياتو بالعمؿ كمراسؿ صحفي عاـ  "يفي ليإ"القرف العشريف عمى يد رائدىا 
ـ، وفي تمؾ الأثناء حصؿ أف قاـ عماؿ 4502مستشار لمعلاقات العامة في إحدى مؤسسات صناعة الفحـ عاـ 

المناجـ بإضرابيـ عف العمؿ حتى تستجيب الإدارة إلى مطالبيـ وقد رفض مدير المصنع آنذاؾ الإدلاء لمصحافة 
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دير المصنع بتغيير موقفو وتزويد الصحافة في إقناع م "ايفي لي"بأي معمومات فيما يتعمؽ بالإضراب ونجح 
 بكافة المعمومات المطموبة.

آراؤه وأفكاره في إعلاف مبادئ وزعو عمى الصحؼ وجاء في ذلؾ الإعلاف6 ليس ىذا مكتباً  "يفي ليإ"وضع 
إف  سرياً لمصحافة، فكؿ أعمالنا تقوـ بيا في وضح النيار، إننا نزودكـ بالأخبار، وىذه ليست وكالة إعلاف...

خطتنا واضحة وىي تزويد الصحافة والجميور بالمعمومات الصحيحة الشاممة عف الشركات والمؤسسات حوؿ 
 الموضوعات اليامة.

في وضع مبادئ العلاقات العامة وربطيا بالنزعة الإنسانية خاصة عند قولو6 إنني أترجـ  "يفي ليإ"ساىـ 
ى مصطمحات إنسانية" أي أنو كاف يحاوؿ أف يفسر خدمات الدولارات مف السنتات والأسيـ والأرباح المالية إل

 المنشأة إلى جماىيرىا المختمفة مف الزاوية الصحيّة والاقتصادية والاجتماعية.
في إقناع إدارة شركة سكة حديد بنسمفانيا أثناء عممو كمستشار ليا بأف تكشؼ كؿ  "يفي ليإ"نجح 

لتي حصمت آنذاؾ وأقنعيا بأف تعطي الفرصة لمصحافة بأف المعمومات الحقيقية  عف كارثة السكة الحديدة ا
تشاىد مكاف الكارثة وحدث في نفس الوقت حادثة شبيية بيذه الحادثة في شركة سكة حديد نيويورؾ المركزية 

عمى ذلؾ فقد رحبت الصحافة بموقؼ  اوبناء والتي رفضت إدارتيا تزويد الصحفييف بأية معمومات عف الحادثة,
 6005مينػػػػػد المحػػػػػمد،  ).عمى شركة سكة حديد نيويورؾ المركزية د بنسمفانيا بينما شنت ىجوما عنيفاديشركة سكة ح

1،2)  
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  .العامة العلاقاتماهية  2-2
  .تعريف العلاقات العامة 2-2-1

مفيوـ وؿ الى مف اجؿ الوص ىناؾ مجموعة مف التعاريؼ التي تعرض ليا العمماء والكتاب في مؤلفاتيـ
 6التعاريؼ ما يمي كر مف ىذهذن ،دقيؽ  لمعلاقات العامة
" عرفيا كوتمر بانيا تشكيمة البرامج التي صممت لمترويج او لحماية صورة المؤسسة او  6التعريف الاول
 ( 464، 6005) زاىر عبد الرحيـ عاطؼ، منتجاتيا الفرضية " 

 المؤسسة. جموعة مف البرامج المعدة لمترويج فيمف تعريؼ كوتمر نرى اف العلاقات العامة ىي م
عرفيا معيد العلاقات البريطانية عمى انيا الجيود الادارية المرسومة و المستمرة التي "  :التعريف الثاني

  ( 442 ،6040 ،و اخروف) حميد الطائي تيدؼ الى اقامة و تدعيـ تفاىـ متبادؿ بيف المنظمة و جميورىا " 
د العلاقات البريطانية لمعلاقات العامة نرى انيا ىي مجموعة مف الجيود الادارية تعريؼ معيمف خلاؿ 

 المرسومة التي تيدؼ الى تدعيـ المؤسسة.
 بأنيا العامة لمعلاقات الجمعية عربية رئيس الجوىري محمد محمود الدكتور عرفيا كما :التعريف الثالث

وتأيد  ثقة عمى لمحصوؿ وعسكرية واجتماعية واقتصادية يةسياس في الدولة المختمفة الأجيزة وأنشطة مسؤوليات"
 وفقآ العمؿ مجالات جميع في النافع والناضج والأداء الصادؽ بالإخبار والخارجي،وذالؾ ألداخمي جميورىا
 أطار ميثاقيا في سياستو ورسـ الوطف بناء في ومميزا وىاديا مرشدا يصبح عمميا حتى السميـ العممي لمتخطيط
 (886 ،6046، 2عرساف يوسؼ عرساف، العدد  ) "الوطني

 

مف خلاؿ التعريؼ التي تطرقت لو جمعية العلاقات العامة الفرنسية نرى انيا عبارة عف طريقة لمسموؾ 
 سموب للاعلاـ والاتصاؿ.أو 

 وظيفة6 بأنيا العامة العلاقات تعريؼ إلى توصمت فقد الدولية، العامة العلاقات جمعية " الرابع:التعريف 
 والتعاطؼ التفاىـ لكسب والعامة، الخاصة والمنظمات المؤسسات بيا تسعى التي والمخططة، المستمرة لإدارةا

 الإعلاـ باستخداـ المشتركة لممصالح الفعاؿ والأداء الخلاؽ، التعاوف مف المزيد وكسب. وأنشطتيا سياساتيا مع
  (31، 6040فريد كورتؿ، ) " والمخطط الشامؿ

وىذا مف اجؿ  والمخططة المستمرة الإدارة وظيفةعمى  الدولية العامة العلاقات معيةمف خلاؿ تعريؼٍ ج
 كسب الثقة و التفاىـ و التعاطؼ.

 أو ىيئة أو صناعة أي نشاط 6عرفتيا عمى انيا الأمريكية العامة العلاقات جمعية" :التعريف الخامس
 والجميور والمساىميف والموظفيف كالعملاء رىاجميو  وبيف بينيا جيدة علاقات وتعزيز إنشاء في حكومة أو مينة
 الخارجية جماىيرىا مع المنظمة علاقات عمى تقتصر لـ الأمريكية العامة العلاقات جمعية أف نلاحظ. العاـ

 ( 8 ،6040مد، )مينػػد المحػ ".أيضاً  الداخمية جماىيرىا مع علاقاتيا تشمؿ بؿ العاـ والجميور كالعملاء
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تعمؿ عمى عمى انيا عبارة نشاط او صناعة او ىيئة  الأمريكية العامة العلاقات جمعيةمف خلاؿ تعريؼ 
 انشاء وتعزيز علاقات جيد بينيا.

ليس دعاية مف جانب واحد او التزويؽ والاشيار عمى انيا  عرفيا ابراىيـ اماـ" :التعريف السادس
يا، كما يجب ايضاً دراسة الرأي العاـ وانما تنطوي عمى عرض الحقائؽ عمى الناس مع تفسيرىا وتعميميا وايضاح

وتحميمو وقياسو وتفسيرىا لممؤسسة وعمى ضوء ىذه الدراسة المزدوجة المتبادؿ ويمكف الوصوؿ الى الانسجاـ او 
 ( 4554،44 اصبع،)صالح خميؿ ابو  "التكيؼ الاجتماعي.

 ي العاـ ذا دراسة الرأكو  شيارد او الإجانب واح نيا دعاية مفخلاؿ تعريؼ ابراىيـ اماـ نستنتج أمف 
العلاقات العامة في مفيوميا المعاصر والشامؿ ىي حصيمة  زياد الشرمافعرؼ  " :التعريف السابع
ادية والادارة الحكومية، ولا ذلؾ السمبية بيف الجميور بمختمؼ طبقاتو الاجتماعية والاقتصكالتفاعلات الايجابية و 

وقؼ عمى مستوى التقدـ العاـ في الدولة والتي يقصد بيا نسبة وجود و السمبي تتشؾ أف نسبة التفاعؿ الايجابي أ
" والاجتماعية والسياسية والادارية والتكنولوجية. قتصاديةسبة التقدـ القومي بكؿ جوانبو الاالمتعمميف والمتعممات ون

 (6004،43،) زياد محمد الشرماف، عبد الغفور عبد السلاـ
عبارة عف التفاعلات الايجابية والسمبية بيف ف العلاقات العامة أمف خلاؿ تعريؼ زياد الشرماف نرى 

 الجميور بمختمؼ طبقاتو والمؤسسة . 
  مف كؿ مسبؽ مف تعاريؼ يمكف لنا القوؿ أف

سواء  فراد الذيف تتعامؿ معيـالأاف العلاقات العامة ىي ذلؾ النشاط و التفاعؿ الموجود بيف المؤسسة و " 
يث تعتمد فييا عمى مجموعة مف البرامج و الخطط الفعالة المبنية عمى الكفاءة و خارجيف حكانوا داخمييف أ

 ي العاـ " الرأماـ الجميور و تيا أوالتعمـ وىذا مف اجؿ كسب ثقة جميورىا وتحسيف صور 
الخصائص المختمفة لمعلاقات العامة والتي  ستخمصناعاريؼ المختمفة لمعلاقات العامة امف خلاؿ الت
 ( 3122،423،424) عنبر ابراىيـ شلاش،  6ميسنستعرضيا كما ي

  .ي مؤسسة، شأنيا في ذلؾ شأف التخطيط والتنظيـ والرقابةيفة أساسية مف وظائؼ الإدارة في أىي وظ -

 زمات. وظيفة عرضية لمعالجة المشاكؿ والأ عتبارىاأنيا وظيفة ذات أنشطة مستمرة، ولا يمكف ا -2

دارة العميا او ميمة ادارة متخصصة فحسب يست ميمة الإات طبيعة خاصة، فيي لانيا وظيفة متميزة ذ -
 نما ىي ميمة جميع العامميف بالمنظمة.ا  و 

نيا وظيفة اتصالية ذات تأثير متبادؿ، حيث تعكس وجية نظر الجماىير للإدارة العميا، وتعكس وجية نظر أ -
 الادارة لكافة الجماىير.

و أو الكذب أولا مجاؿ فييا لمخداع  ،الصراحة انيا وظيفة تعتمد عمى المعمومات والحقائؽ وتقوـ عمى -
 التضميؿ.

حيث تسعى الى التأثير عمى اتجاىاتو وكسب  ،ساسيؿ عمؿ العلاقات العامة وىدفيا الأي العاـ ىو مجاالرأ -
 تأييده.
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ف تحؿ نظمة، ولا يمكف لمعلاقات العامة أدارة واعية لمميد لمعلاقات العامة يتمثؿ في وجود إساس الجاف الأ -
نيا وظيفة لا تمثؿ وصفة سحرية قادرة عمى حؿ جميع المشاكؿ  فبعض كما أ ،رة الفعالة لممنظمةاؿ الادمح

 . المشاكؿ لا تستجيب لحموؿ العلاقات العامة وحدىا
 .بها الاهتمام وعوامل العامة العلاقات أهمية 2-2-2

 العامة.  بالعلاقات الاهتمام عوامل -2
الإدارة  ىتماـاىتماـ بالعلاقات العامة كوظيفة إدارية متخصصة تناؿ ساعدت العديد مف العوامؿ في الا  

 ( 473 - 471 ،3112) بشير العلاؽ،  :العميا في معظـ المؤسسات والمنظمات وتتمثؿ ىذه العوامؿ في
ما صاحبيا مف  ـ21 ائؿ القرفو في أ  الثورة الصناعيػة أدى ظيور الثــورة الصناعية والإنتــاج الكبيــر: -

دى الى ظيور نقابات العماؿ لمدفاع عف مصالحيـ مما أكؿ في العلاقات بيف صاحب العمؿ والعماؿ مشػا
ة بتوفير التي يعاني منيا العماؿ والمطالبتجاه الادارة العميا، كما قامت الاضرابات احتجاجا عمى الوضعية 

 رح سياسة المؤسسة.ظروؼ عمؿ احسف ليذا ظيرت اىمية وجود حمقة اتصاؿ بيف الادارة و العماؿ لش

المستيمؾ واشتراؾ مجموعة مف ناحية اخرى ادى ظيور الانتاج الكبير الى زيادة بعد المسافة بيف المنتج و 
فراد لتسييؿ توافر السمع لدى المستيمكيف مما ادى ذلؾ الى تزايد عدد الجماىير المتصمة بالمؤسسة ووجود مف الأ

 علاقة طيبة معيـ. 
ازداد المعروض مف السمع ومنو تحوؿ السوؽ مف سوؽ بائعيف الى سوؽ مشتريف  :ســةحــدة المناف ةزيــاد  -

مما نتج عف ىذا التطور الى زيادة حدة المنافسة بيف الشركات مف اجؿ ارضاء المستيمؾ واشباع رغباتو مما 
لعاـ مف اجؿ دفع المؤسسات الى المجوء الى اقامة علاقات طيبة مع الجماىير المتصمة بيا وجماىير الرأي ا

 كسب ثقتيـ و العمؿ عمى حمؽ صورة ذىنية جيدة لممؤسسة .  
نشػػاء الأنظمة الديمقراطية في زيادة  ادى :تزايد الوعــي من جانب جماهيــر الرأي العــام  - انتشار الوعػػي وا 

لمختمفة أو الرأي العاـ سواء محميا أو دوليا " مف خػلاؿ وسائؿ الإعلاـ ا اىتماـ الحكومات بالتأثير في
 .ستمالةوالاالتنظيمات السياسيػة القائمة. ووجيت البحوث إلى دراسة أساليب التأثيػر 

أنشأت وحدات متخصصة لتحميؿ الرأي العاـ والتعرؼ عمى آراء الأفراد في القضايا والمشكلات المثارة 
 لوضعيا في الاعتبار عند اتخاذ القرارات ". 
الوعي و التعميـ إلى زيادة احتياج الجميور إلى المعمومات الوافية  وعمى مستوى المنظمات ساىـ انتشار

 الخاصة بالمنتج. 
" ساىـ التقدـ اليائؿ في وسائؿ الاتصاؿ في تقريب المسافات حتى أصبح العالـ : تطـور وســائل الاتصال -

ت والآراء. و كاف مف الناحية الإعلامية أصغر مما ىو عميو نتيجة لسرعة تداوؿ الأنباء وانتقاؿ المعموما
 ذلؾ سببا مف أسباب الاىتماـ بالعلاقات العامة ". 

اف العلاقة الاعتمادية المتبادلة بيف الافراد و التنظيمات المختمفة ادت الى  :تزايد علاقات الاعتمادية -
ـ كفمسفة ووظيفة تحكـ تشاط اي مؤسسة فالأفراد في محاولتيـ لإشباع حاجاتيالعلاقات العامة بالاىتماـ 
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الاقتصادية و الاجتماعية و الروحية اصبحوا يعتمدوف الى حد كبير عمى تعاوف الاخريف سواء افرادا او 
 ومنظمات وىذه الطبيعة الاعتمادية ادت الى بروز اىمية العلاقات الانسانية في الحياة المعقدة . 

 العامة. العلاقات أهمية -3
ـ بالعلاقات العامة(، ظيرت العلاقات العامة نتيجة لعدة تغيرات )موضحة في عنصر عوامؿ الاىتما

وبدأت أىميتيا تتضح لكؿ المجتمعات وتتزايد مع مرور الوقت، ويمكف توضيح أىمية برامج العلاقات العامة في 
 ( 14،16، هذكر ؽ بمرجع س ،آخروف و رمضاف، السيد ) 6ما يمي

يجاد جميور يؤيد - ويساند الييئات والتنظيمات والمؤسسات، ما  تييئة الرأي العاـ لتقبؿ أفكار وآراء جديدة، وا 
 يقوي الروابط بيف ىذه الييئات والجماىير ويوفر تعاونا بينيما ويساعد عمى تماسؾ المجتمع.

توضح بحوث العلاقات العامة لمييئات والتنظيمات والمؤسسات الاتجاىات الحقيقة لمجماىير، وكذلؾ  -
ه الييئات عمى إحداث تعديلات مناسبة في سياستيا وخطط رغباتيـ واحتياجاتيـ وىذا التوضيح يساعد ىذ

 معا.عمميا بما يتماشى مع رغبات الجماىير، ويحقؽ النفع ليـ ولمييئات 
تحقؽ العلاقات العامة لجميور الييئات الداخمي خدمات إنسانية متنوعة بما يعود عمييـ بالنفع، وبما يكفؿ  -

امة، ويييئ أسباب الحياة الكريمة لمعامميف بالييئات وبالتالي فإف ليـ تحقيؽ الرعاية الاجتماعية والعدالة الت
  ذلؾ يساعد عمى نشر روح الاطمئناف في نفوسيـ. 

تحقؽ العلاقات العامة التكيؼ الإنساني اللازـ بيف الأجيزة والييئات وبيف الجماىير، وىذا التكيؼ الإنساني  -
 المنشودة.نو لا يمكنيا أف تصؿ إلى أىدافيا أصبح مف ضروريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة، وبدو 

تعمؿ العلاقات العامة عمى غرس ودعـ المسؤولية الاجتماعية بيف الجماىير، وىذا يساعد المجتمع  -
والتنظيمات عمى التغمب عمى العقبات التي توجييا لأف المشاركة الجماىيرية لا تجعؿ ىذه الييئات في 

 تؤدي وظيفة ىامة و حيويةاه السائد حاليا يؤمف باف العلاقات العامة ليذا فاف الاتجو عزلو عف الجماىير .
 .و النظر إلييا كنشاط ثانوي آو فرعي اكف إىماليا ة المؤسسات؛ ولـ يعد مف الممفي كاف

 .العامة العلاقات أهداف 2-2-3
 ؼالأىدا مف مجموعة تحقيؽ إلى عامة أو خاصة منظمة أو مؤسسة أي في العامة العلاقات تيدؼ

  :أىميا
 وذلؾ دائـ، واطلاع بينة عمى يكونوا حتى منتجاتيا أو خدماتيا أو المؤسسة تمؾ بسياسة الجميور إعلاـ -4

 .البناء التعاوف وتيسير لتوثيؽ
 .الإمكاف قدر وتمبيتيا دراستيا أجؿ مف المؤسسة إدارة إلى الجميور ورغبات وأفكار متطمبات نقؿ -6
 المكافآت استحقاؽ أو والترويجية، الثقافية النواحي مف المؤسسة في العامميف واحتياجات متطمبات معرفة -4

 .والاجتماعية الفكرية النشاطات في المساىمة عمى وتشجيعيـ مشاكميـ، حؿ في مساعدتيـ عمى والعمؿ
 المتعمقة والنشرات الثقافية والمطبوعات الإعلامية المواد إعداد عمى الأخرى المؤسسة إدارات مع المشاركة -8

 .بذلؾ الجميور لتعريؼ... فرادالا أو الإنتاج، أو التسويؽ كإدارة المؤسسة ومنتجات اؿبأعم
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 المكتوبة الاتصاؿ وسائؿ مختمؼ واستخداـ الأخرى، المنظمات أو والجيات المؤسسة بيف الاتصاؿ توثيؽ -1
 .الإنترنت وشبكة الإلكتروني والبريد كالياتؼ الأخرى الاتصاؿ وسائؿ مختمؼ أو المرئية أو

 الحكومة، أو الدولة أجيزة مفالعامة جيازا  العلاقات تكوف عندما الأىداؼ مجاؿ في اختلافات ثمة
 (6044،46،44التنموية،  والسياسات للاتصاؿ الفمسطيني )المركز :الأىداؼ فتكوف

 :الاقتصادي المجال في -4
 الادخاري الوعي وتشجيع تنمية -
 .الحكومي الإنفاؽ ترشيد -
 الثروات الطبيعية الكيرباء، ماء،الاستيلاؾ( ال ترشيد) -
 .التأميني الوعي نشر -
 الصناعي والأمف والتغذية الصحة والزراعة مجالات في والتثقيؼ الإرشاد تقديـ -
 :السياسي المجال في -6
 لمجماىير الانتمائي الشعور أتنمية -
 .المغرضة والدعايات الإشاعات محاربة -
 .حالنصائ وتقديـ لممسئوليف والسمبيات الأخطاء قدن -
 .لمتغيرات الجماىير تعبئة -
 :الإداري المجال في  - 3
 العمؿ تعرقؿ قد التي المشكلات لحؿ الإدارييف بعض مبادرات تشجيع -
 .الإداري التطوير إلى اليادفة المناقشات تنشيط -
  .والعمؿ الإبداع حرية تعيؽ التي والقوانيف الإجراءات نقد -
 .العامة العلاقات أقسام  2-2-4

ات العامة الى قسميف  ىما العلاقات الداخمية بالأنشطة الداخمية لممؤسسة واخرى خارجية تنقسـ العلاق
 ( 46، 6044الاميف عمي عموة،  ) 6ىو خارجي عف المؤسسة تعنى بما

 العلاقات الداخمية   -1
وتعنى العلاقات الداخمية لممؤسسة بكافة الانشطة التي تتعمؽ بما ىو داخؿ المؤسسة وكذى العلاقات 

 6يدة مع جماىيرىا داخؿ المؤسسة و نحصي منيا مايميالج
 غيرىا.الترفييية لمعامميف و  الاحتفالات والاجتماعات والأنشطةالنشطة الخاصة بالمؤسسة كالميرجانات و  -
 تفعيؿ برامج الارشاد والتوجيو و التثقيؼ والدعوة وعقد الندوات و المحاضرات لمنتسبي المؤسسة. -
لتعزيز روح التكافؿ  والأفراحماعية بتحقيؽ المشاركة والتواصؿ في الافراح الاىتماـ بالخدمات الاجت -

 والتضامف بيف العامميف.
 شؤونيـ.الاىتماـ بشؤوف المتقاعديف والتواصؿ و التشاور معيـ والاستفادة مف خبراتيـ ورعاية  -
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 العلاقات الخارجية  -2
التي تربط  والعلاقات المؤسسة خارج ىو ماب تتعمؽ التي الانشطة بكافة لممؤسسة الخارجية العلاقات تعنى

  6مايمي منياالمؤسسة بجميورىا الخارجي ونذكر 
 صياغة الرسائؿ الصادرة مف المؤسسة الى الجيات الخارجية . -
 المعارض.تنظيـ المؤتمرات والندوات والاحتفالات و  -
 المراسيـ و استقباؿ الضيوؼ . -
  الانشطة المشتركة مع المؤسسات الاخرى . -
 وظائف العلاقات العامة، الاسس والمبادئ. 2-3
  .اسس وركائز العلاقات العامة 2-3-1

لركائز االتطبيقية اصبحت تقوـ عمى مجموعة مف الاسس و  عموـالىا احدى اف العلاقات العامة باعتبار 
 (483،484 ،6044العدوي، محمد فيمي) 6ما يمي العممية يمكف تحديدىا في

كية و الحيوية وقمة التفاعؿ بيف القائميف بيا )القوة المؤثرة ( و بيف الجماىير يرتكز الاعلاـ عمى الدينامي -4
ولذا يجب اف تتصؼ المؤسسات و الييئات بالفعالية والايجابية حتى يمكنيا  ،المتنوعة ) القوة المتأثرة (

في  التأثيراجؿ التغمب عمى المقومات التي تواجييا اثناء استخداميا لوسائؿ الاتصاؿ و ادوات الاعلاـ مف 
شر والاعلاف و لنيرى الميتموف بمجاؿ العلاقات العامة ضرورة عدـ اقتصارىا عمى مجرد اكما  ،الجماىير

لذا يجب اف يكوف ىناؾ  ،لتكويف الراي العاـ المستنير لدى الجماىير لا تكفيالدعاية لاف ىذه الخطوات 
ىو اساس  الآراءفي الافكار و ر ىذا التبادؿ وفعالية باعتبا بإيجابيةبيف الجماىير والمؤسسات تبادؿ 

 "  مة افي العلاقات الع الديناميكية
العلاقات العامة ظاىرة اجتماعية ذات نشاط متسع اصبحت تعمؿ في العديد مف المجالات الاجتماعية و  -6

بيف  والى انيا توجد قي المجتمعات المتقدمة والنامية عمى حد سواء،  بالإضافةالصناعية والاقتصادية 
و لذا فيي لا تقوـ عمى الطائفية والعنصرية او التميز او اتجاىاتيـ و  المنشآتت جماىير ىذه افئ جميع

 حالتيـ الاجتماعية. 
ترتكز العلاقات العامة عمى مجموعة مف المبادئ والقيـ الاخلاقية التي تقوـ عمى اساس مف الثقة و الاحتراـ  -4

وبالتالي فيي لا تستخدـ اساليب الغش و التدليس و  ،و جماىيرىا المتبادؿ بيف كؿ مف المؤسسة او الييئة
 الخداع ويجب اف تستعيف بالحقائؽ والارقاـ.

العلاقات العامة عمى مبدا ميـ ىو توافؽ برامجيا مع ظروؼ المجتمع مف اجؿ اشبع ترتكز العلاقات العامة  -8
د المستمر والابتكار مف اجؿ خمؽ عنصر حاجاتو و لذا فاف برامج العلاقات العامة يجب اف تمتاز بالتجدي

 التشويؽ وجذب الانتباه و اكتساب التايد القائـ عمى الاقناع . 
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ة او الييئة و يتحقؽ ذلؾ مف ضحة موداىا احتراـ جماىير المؤسستركز العلاقات العامة عمى فمسفة وا -1
ا لعادات وتقاليد المجتمع وفق خلاؿ تصميـ وتخطيط برامج العلاقات العامة، في اطار الراي العاـ لمجماىير

 و مساندتيـ لممؤسسة وبرامجيا. تأييدىـلضماف 
ترتكز العلاقات عمى الجانب الانساني، وتظير ىذه الركيزة جمية مف خلاؿ مساعدة العلاقات العامة عمى  -2

ب زيادة فرص نجاح المؤسسة، و تحسيف العلاقات الاجتماعية داخميا وتحسيف ظروؼ العمؿ واتباع الاسمو 
لاستقرار والخارجية وبث روح االديمقراطي السميـ مع تحقيؽ العدالة المطمقة بيف جماىير المؤسسة الداخمية 

 والاطمئناف في نفوسيـ . 
ترتكز العلاقات العامة عمى ركائز اجتماعية، وذلؾ مف خلاؿ تدريب جماىير المؤسسات الداخمية و  -3

يا في تحقيؽ رسالتيا وما ينتظر الجميور مف تأييد، و امامالخارجية عمى تحمؿ المسؤولية الاجتماعية 
تحمؿ مسؤوليتو لمعاونة المؤسسات في تأدية رسالتو، وتحقيؽ اىدافيا ومف ىذا يظير عنصر التضامف 

و بيذا تكوف العلاقات اليامة اىداؼ اجتماعية يمكف  ،التماسؾ بيف جماىير المنظمة الداخمية والخارجيةو 
 العلاقات العامة .   تحقيقيا عف طريؽ برامج

لف يتحقؽ دوما الاعف طريؽ  الخارجيةاف اكتساب ثقة الجماىير سواء الداخمية او  6الديمومة و الاستمرارية -4
قطاع مف اجؿ الحفاظ عمى صمة ان العمؿ المستمر و الدؤوب لمعلاقات العامة، في كافة الاوقات ودوف

طمبو الجميور الذي تخضع حاجاتو و رغباتو لمتغيير ما ي والسعي لتحقيؽ ،والمعمومات الآراءالتواصؿ لتبادؿ 
 وىذا التغيير والتبديؿ ىو الذي يحتـ استمرارية عمؿ العلاقات العامة او ديمومتيا . ،و التبديؿ المستمر

و  ،اف العلاقات العامة يجب اف تقوـ عمى اساس الاخذ و العطاء 6ديناميكية العلاقات العامة و حيويتيا  -5
و ما اعطتو الاستجابة المباشرة و  ما قدمتويعني تمقي ردود الفعؿ الناتجة عف  ،و الاستجابة عمى التمقي
بمعنى اخر يجب اف يتصؼ نشاط العلاقات العامة  ،ليذه الردود بشكؿ يحقؽ مصمحة كلا الطرفيف الإيجابية

( عف طريؽ استخداـ وسائؿ الاتصاؿ والاعلاـ المناسبة التي مف  التأثرو  بالتأثيربالفاعمية والايجابية ) 
و الاستجابة  المتبادؿواف تقوـ عمى الفيـ  ،دورا ميما بيف الطرفيف ) المنظمات و الجماىير ( تأخذشانيا اف 

يعد الركف لاف أي خلاؼ لذلؾ سينفي عنصر الايجابية الذي  ،المباشرة و الايجابية مف كلا الطرفيف
 ي لمديناميكية و الحيوية في العلاقات العامة. الاساس

مف الضروري اف تقوـ العلاقات العامة عمى اساس  6تناسب العلاقات العامة مع الظروؼ و المستجدات -40
مراعات الظروؼ و المواقؼ والاستجابة لممستجدات، مف اجؿ تمكنيا مف مقبمة حاجات المجتمع، وملائمة 

جماىير، و ارسة انسب الاساليب التي تعكس ردود الفعؿ المناسبة مع الىذه الحاجات عف طريؽ القيامة بد
في اساليبيا و الوانيا مف اجؿ اف تتمكف مف التفسير السميـ ف و التوضيح  يجب اف تتميز بالتجديد المستمر

 . تأييدىـالملائـ القادر جماىيرىا، وعمى اكتساب 
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 .العامة العلاقات مبادئ 2-3-2
 المخططة العمميات العممية بتمؾ عمميـ في المتخصصوف بيا يمتزـ مبادئ مجموعة العامة لمعلاقات

 والمنطؽ والمعرفة الخبرة طريؽ عف إلييا الإنساف يصؿ العمومية صفة ليا أساسية قاعدة ىو والمبدأ والمرسومة
 .كالتجريب والقياس العممية الطرؽ باستخداـ أو

 أساليب في إنيا تختمؼ إلا العامة بالعلاقات العامموف بيا يمتزـ التي المبادئ عمى الاتفاؽ مف الرغـ ىموع
 ( 404-6005،53 مسيمي، ياسيف)  :أىميا اعتبارات لعدة تبعا تطبيقيا

 السمع وتوزيع تقوـ بإنتاج التي أو العامة المرافؽ بأعماؿ تشتغؿ التي فالمؤسسات :المؤسسة نشاط طبيعة -4
 ونوعية وطبيعة العامة لإعماؿ العلاقات الإداري التنظيـ مف عيفم نوع إلى تحتاج الأساسية الاستيلاكية
 .التنظيـ داخؿ ممارستيا

 لممؤسسة بالنسبة أو خارجي داخمي الجميور ىدا كاف سواء:بالمؤسسة يتصؿ الذي الجميور ونوعية حجـ -6
 .يورالجم مع المستخدمة والوسائؿ ونوعية الأدوات استجابتيـ ومدى فيو التأثير عمى القدرة مدى

 العامة العلاقات عاتؽ جياز عمى الممقاة الاجتماعية والالتزامات المسؤوليات بأىمية المؤسسة إيماف مدى -4
 .بيا المتصمة المختمفة الجماىير مصالح نحو بيا

عداده ومياراتو استعداداتو حيث مف :بالمؤسسات العامة العلاقات خبير شخصية -8  عؿ وقدرتو وخبرتو وا 
 .مؤسسةال جميور مع التعامؿ
 :ىما أساسيتيف قاعدتيف في "ليرنيز ادوارد" أدمجيا الأسس مف مجموعة عمى العامة العلاقات تستند

 ضوء وفي 1 للأولى مكممة الثانية القاعدة أف وأوضح ثانيا، واسع نطاؽ عمى الصادقة والأخبار أولا النافع الأداء
 :يمي فيما والمبادئ الأسس ىده نوضح ذلؾ
 :المؤسسة داخل من تبدأ العامة العلاقات -4

 جميع وبيف بينيا المتبادؿ والتفاىـ التعاوف أساس عمى المبنية العلاقة تمؾ مرده مؤسسة أي نجاح إف
 مع وعلاقتيا الخارجي الجميور مع علاقاتيا بتحسيف المؤسسة تبدأ أف المنطقي غير بيا فمف العامميف الأفراد

 أفراد بيف التعاوف مف وجو الجماعية الروح خمؽ أولا عمييا وجب لذلؾ يراـ ما غير عمى الداخمي جميورىا
 الطبية العلاقات وتوطيد تنمية في ذلؾ بعد نشرع ثـ المتاحة الوسائؿ بكافة الإدارية مستوياتيـ باختلاؼ المؤسسة

 التي تمؾ ىي مؤسسة أي عف الخارجي الجميور أدىاف في تطبع التي فالصورة الخارجي، جميورىا وبيف بينيا
 تبدأ العامة العلاقات أف يبرز ما ذلؾ وفي لواجباتيـ وأدائيـ لمناس، معاممتيـ وطريقة وعماليا موظفييا في راىاي

 . المؤسسة داخؿ مف
 صمبة قاعدة مف انطمقت إدا إلا الخارجي جميورىا دائرة وتييمف تييمف أف تريد مؤسسة لأي يمكف فلا

 ومرآتيا مؤسسة كؿ محؾ ىو الأخير ىذا أف إذ والتعاوف، التفاىـ يسوده داخمي جميور عمى مبنية ومتينة
 الداخمي،زاد الجميور رضا زاد كمما و الخارجية لمجماىير الحسف الانطباع ينقموف فيـ المؤسسة، لصورة العاكسة

 لممؤسسة والازدىار الاستمرار بالتالي و الخارجي الجميور رضا طبقا
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 :والأمانة الصدق مراعاة ضرورة -6
 الثقة تنمية عمى تعمؿ وأف بالعدالة، تتقيد وأف والأمانة، بالصدؽ المؤسسة أعماؿ تتسـ أف الضروري مف
 الغش وسائؿ عف والبعد بالصدؽ العامة العلاقات برامج تتسـ أف فيجب جماىيرىا وبيف بينيا المتبادؿ والاحتراـ
 الأرباح زيادة أسباب لجميورىا مؤسسةال تفسر مثلا الإنتاجية المؤسسات المزيفة،ففي والدعاية والتضميؿ والخداع

 يؤكد وىذا تقدميا التي الخدمات في الفشؿ أو النجاح أسباب توضح الخدمات مؤسسات فييا،وفي العجز أو
 الاجتماعي الضمير تنمية في قوية أداة باعتبارىا العامة لمعلاقات الأخلاقي اليدؼ في أساسي عنصرا

 :العممي البحث سياسة إتباع -4
 القائـ التخطيط عمى تعتمد ولكنيا والعشوائية، الارتجاؿ عمى برامجيا في تعتمد لا العامة تالعلاقا إف

 مف مشكمة حؿ في العممي الأسموب إتباع يعتبر العممي،إذ البحث وأساليب وطرؽ العممية الملاحظة عمى
 عمى ترتكز خريطة:يعد العممي الأسموب أف معروؼ ىو مما العامة،و لمعلاقات الأساسية المبادئ مف المشكلات
 .والدانية التحيز عف والبعد الدقيؽ العممي التحميؿ طريؽ عف النتائج إلى الوصوؿ وتحاوؿ المنطؽ

 التي البيانات جمع السيؿ مف أصبح تحديدىا أمكف ومتى المشكمة، وتحديد بتعريؼ الأسموب ىذا ويبدأ
 .إلييا الوصوؿ المراد الأىداؼ وتحديد حميا في تفيد

 المطموبة والموارد والإمكانيات إلييا الوصوؿ وأساليب والبدائؿ المفترضة الحموؿ إلى الوصوؿ ليوبالتا
 6لتحقيؽ

 :الحقائق إخفاء وعدم الإفضاء سياسة إتباع -8
 التي الحقائؽ نشر ىو العامة العلاقات في السميـ الأساس أف إذ ،الأمينة الصادقة المعمومات بتقديـ وذلؾ

 لوجدنا عامة بصفة والمنظمات والييئات المؤسسات أعماؿ في النظر بتدقيؽ قمنا لو ناأن حيث الجماىير، تيـ
 عمميات تخص التي الأسرار تمؾ عدا الخارجي،ما ولا الداخمي الجميور عف الحقائؽ لإخفاء داع ىناؾ ليس أنو

 عمى تقضي بأف مةكفي الحقائؽ إخفاء عدـ وسياسة ،وخلافو تركيبات مف أخرى عف مؤسسة تميز والتي الإنتاج
 لإلحاؽ المغرضيف بعض يستعمميا التي الكاذبة الأقاويؿ جماح وتكبح الثقة، تمحو التي الضارة الشائعات
 .المشترؾ والتعاوف التفاىـ مف جسرا تبني بالمؤسسة،كما الضرر

 :المجتمع رفاهية في المؤسسة مساهمة -1
 جزء ككياف المؤسسة باعتبار اجتماعية، مسؤولية المؤسسة طرؼ مف المجتمع رفاىية في المساىمة تعد

 يعمؿ وىذا مادي، كسب أكبر تحقيؽ مجرد مف أكبر أفراده تقدـو  بالمجتمع الاىتماـ وأصبح المجتمع، ىذا مف
 يكوف أف عمى العمؿ المؤسسة إدارة عمى لزاما أصبح فقد خارجيا و المؤسسة داخؿ الجميور تأييد كسب عمى
 تحقيؽ ىو مشروع أي ىدؼ الآف يعد فمـ ورفاىيتو، تقدمو تحقيؽ في يساىـ مجتمعال في مؤثرا و ىاما دورا ليا

 الاشتراكية المجتمعات في سيما ولا المجتمع رفاىية تحقيؽ ىو اليدؼ أصبح بؿ لممؤسسة مادي كسب أكبر
 .وخارجيا المؤسسة داخؿ لو الجماىير تأييد عمى يعتمد الذي ىو النياية في الناجح فالمشروع
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 :الجماهير بين لوعيانشر  -2
 وبرامج وخطط الدولة سياسة بشرح القياـ ىي العامة العلاقات عاتؽ عمى تقع أصبحت التي المياـ مف

 عف وذلؾ بلادىـ، بشؤوف المواطنيف اىتماـ لاستثارة السعي خلاؿ مف وىذا ذلؾ، في المؤسسة ودور تنميتيا
  .ومشروعاتيا الحكومة خطط مناقشة في كةوالمشار  لمدولة العامة والاتجاىات الأىداؼ توضيح طريؽ

 عمى والعمؿ بلادىـ بمشكلات المواطنيف تبصير أجؿ مف صورىا بمختمؼ التوعية بحملات تقوـ كما
 عف والبيانات الحقائؽ وضع إلى السياسي جانبيا في العامة العلاقات تيدؼ المشكلات كما بتمؾ الاىتماـ زيادة

  .حياليا حقيقي عاـ رأي ويفلتك الجميور أماـ الحكومي النشاط
 :الجماهير ثقة كسب -3

 لا المؤسسة أنشطة أف يعني ىدا العامة،و العلاقات أىداؼ مف أساسيا ىدفا الجماىير ثقة كسب يعتبر
-بالمؤسسة لمعامميف تدريب ىناؾ يكوف أف يجب لذلؾ و عنيا جماىيرىا رضا حقؽ إدا إلا تنجح أف يمكف

 أدائيـ بحسف وىذا وجو أكمؿ عمى الجماىير ثقة لكسب بواجبيـ القياـ مف يتمكنوا حتى -الداخمي الجميور
 .لجماىيرىا واحتراميـ لعمميـ

 :الأخرى الهيئات مع الهيئة تعاون -4
 المؤسسات عف بمعزؿ رسالاتيا تأدية في المجتمع في مؤسسة أي تنجح أف نتصور أف عمينا الصعب مف
 الميتميف قبؿ مف مميزا قولا ىناؾ أف النجاح،بؿ أسس أحد ىو التعاوف يكوف أف يجب لذا الأخرى

 لتقدمو أساسيا شرطا يعد المجتمع مؤسسات بيف والتكامؿ التعاوف أف":مؤداه المجاؿ ىذا في والمتخصصيف
 وتوطد نشاطو المؤسسة تمارس أف يمكف لمنجاح،فلا اليامة الأسس أحد ىو التعاوف يصبح ولذا "لأىدافو وتحقيقو
 بيف الاتصاؿ تنظيـ إلى الحجة نشأت ىنا ومف الأخرى، المؤسسات مع تعاونيا وتيمؿ ابجماىيرى علاقاتيا

 .العامة العلاقات برامج في سيما لا بينيا التعاوف أسس عمى للاتفاؽ وبعضيا المؤسسات
 :العامة العلاقات في الديمقراطي الأسموب إتباع -5

 أو القمة لدكتاتورية مجالا يدع لا بو خذوالأ العامة، العلاقات نشاط لممارسة أساسا المبدأ ىذا يعد
 المديروف يستطيع ولا الاقتراحات، وعرض للابتكار الفرص وتتاح عالية معنوية روح المؤسسة فتسود سيطرتيا،

 لا المؤسسة سياسة يجعؿ مما...المسؤولية تحمؿ في والعامميف الإدارة ىيئة أشراؾ دوف الذاتية سياستيـ فرض
 لمديمقراطية تشجيعا وىذا ومقترحات، مشورة مف الأخصائيوف يبدلو لما وكصدى العملاء، ارلأفك نتيجة إلا ترسـ
 المبادئ بيف مف يعدىا والتي العناصر بعض كماؿ أحمد الدكتور ويضيؼ ىذا السميمة الإنسانية لممبادئ ودعـ

 :يمي ما وأىميا العامة العلاقات عمييا ترتكز التي الأسس و
 الجماىير وبيف المؤسسات إدارة في العامة العلاقات عمى القائميف بيف التفاعؿ وقوة والحيوية الديناميكية -

 مف يمكف ما االتفاعؿ وىذ زيادة وفي الطرفيف بيف الربط في ىاما دورا والإعلاـ الاتصاؿ وسائؿ تمعب
 .تعترضيا التي والصعاب العقبات عمى التغمب
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 التجارة، مياديف ليشمؿ نشاطيا يتسع ، بؿمعينة وأنواع ةمحدد مجالات في العامة العلاقات عمؿ يقتصر لا -
 النامية المجتمعات في تواجدىا إلى بالإضافة والخاص العاـ القطاعيف تشغؿ كما وغيرىا، والإدارة الصناعة
 .والتنظيمات المؤسسات جميع في تدخؿ فيي والمتقدمة

 بعد الاجتماعية المسؤولية تحمؿ عمى ماؿالع كتدريب اجتماعية، ودعائـ أسس عمى العامة العلاقات ترتكز -
 تأييد مف الجماىير مف ينتظر وما تواجييا، التي والصعاب العقبات وكذا المؤسسات بجيود إعلاميـ
 المسؤولية وتحمؿ

 القائـ ميمة تكوف ىنا مف المجتمع،و حاجات لمقابمة الظروؼ مع العامة العلاقات برامج تناسب ضرورة -
 طرؼ مف ومطموب مناسب فعؿ ليا التي والطرؽ الأساليب أنسب راسةد ىي العامة بالعلاقات

 تتصؼ العامة العلاقات برامج فاف وعميو والاقتناع، التشويؽ إلى تحتاج الأخيرة ىذه أف الجماىير،عمما
 والجدب الإغراء وسائؿ مف التجديد لأف والطرؽ الأساليب في بالتجديد وجوبا
 وممارستيا كما العامة العلاقات دارة في والمصداقية الثقة مف مزيد ونح خطوات بمثابة المبادئ ىذه وتعد

  .جيودىا في والفعالية النجاح العامة العلاقات لإدارة تحقؽ
 .العامة العلاقات وظائف 2-3-3

اف لمعلاقات العامة مجموعة مف الوظائؼ التي تقوـ بيا و تجعميا حاجة ممحة ترغـ المؤسسات عمى 
 ( 664- 6044،664 عواد، حسيف فاطمة)  6الكتاب وظائؼ العلاقات العامة في الاتيا ويمخص المجوء لي

ات الراي العاـ لجماىير المنظمة في الداخؿ تمثؿ في تمؾ الدراسات المتعمقة بقياس اتجاىوي :البحث -4
  .والخارج

لمستيدفة وذلؾ بتحديد اليدؼ والجماىير ا ،ويقصد بو تخطيط ورسـ سياسة العلاقات العامة :التخطيط -6
 لميزانية و توزيعيا عمى الانشطة وتصميـ البرامج الاعلامية وتوزيع الاختصاصات وتحديد ا

وتعني بو الاتصاؿ بالجماىير المستيدفة وتحديد الوسائؿ الاعلامية المختمفة والمناسبة لكؿ  :الاتصال -4
 جميور.

التنسيؽ بيف مختمؼ الادارات  كذايا و بيف مختمؼ اقسامادارة العلاقات العامة عمى التنسيؽ  تقوـ :التنسيق -8
وىذا مف اجؿ تحقيؽ الانسجاـ بيف ىذه الادارات مف ناحية والمنظمة وجميورىا سواء داخميا  ،في المنظمة

 او خارجيا مف ناحية اخرى.
ذا وىالتصحيحية لبرامج العلاقات العامة  ائج الفعمية المحققة والقياـ بالإجراءاتويقصد بو قياس النت :التقويم -1

 منيا. المرجوةمف اجؿ ضماف فعاليتيا وتحقيؽ الاىداؼ 
 6ما يميوحسب بعض الكتاب ىناؾ وظائؼ اخرى لمعلاقات العامة نذكر منيا 

 التي تعمؿ في نفس مجاؿ عمؿ المنظمة.ومع المنظمات  ،اقامة علاقات جيدة ومستمرة مع وسائؿ الاتصاؿ -4
فيما يخص السياسات الموجية لمجماىير واخبارىا برد  ،لمنظمةالعميا في ا للإدارةتقديـ الاستشارات والنصائح  -6

 فعؿ الجماىير حوؿ ىذه السياسات.
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تعريؼ الجميور بالمنظمة ومنتجاتيا بمغة مبسطة، مع شرح سياسة المنظمة لمجميور وابلاغو بالتعديلات او  -4
 التغيرات التي تطرا عمييا.

يقع عمييا نتيجة نشر اخبار عاـ، وحمايتيا مف أي ىجوـ مد المنظمة بكافة التطورات التي تحدث في الراي ال -8
 كاذبة عنيا,

 طبع الكتيبات والنشرات الدورية وعقد الندوات والمؤتمرات واعداد الافلاـ التسجيمية . -1
المساىمة في اقامة علاقات جيدة مع العامميف و اعضاء المنظمة مف خلاؿ الاستجابة لاىتماماتيـ و  -2

والمعوقات التي تعترضيا و  ،ما يخص المنظمة و سياساتيا و انجازاتيا اثكمصالحيـ و اعلاميـ عف 
 حثيـ عمى الاستمرارية في دعـ المنظمة .

اعداد تقارير عف اىـ انجازات وظيفة العلاقات العامة، وعف نتائج اعماؿ المنظمة و مركزىا المالي نياية  -3
 كؿ سنة .

 .بالمنظمة العميا الادارة عمى عرضوو  متابعة كؿ ما تتداولو وسائؿ الاعلاـ عف المنظمة -4
 .تنظيـ و استقباؿ الوفود والزوار وترتيب امور اقامتيـ -5

والقياـ بمختمؼ الانشطة الاجتماعية  ،تجييز واقامة المعارض سواء عمى المستوى المحمي او الاقميمي -40
 والرياضية والترفييية في المنظمة.

  بمختمؼ المعمومات الصحيحة عف المنظمة. دة الجماىير عمى تكويف راييا، وذلؾ بمدىـمساع -44
 .العامة العلاقات مجالات 2-3-4

وايضا تتنوع تمؾ المجالات كثيرا ومف اىـ  ،تتعدد ادوار ومجالات العلاقات العامة التي تمارس بالمنظمات
   ( 55 – 52 ،6044ا ،التيامي حسيف)  6تمؾ المجالات مايمي

وىذا بيدؼ العمؿ عمى استقرار وتماسؾ المنظمة وشيوع  6العلاقات العامة مع العاممين انفسهم -40
العلاقات الطيبة والتعاوف والتفاىـ والثقة المتبادلة بيف افرادىا بعضيـ البعض وبينيـ وبيف ادارة المنظمة مف 

النفسي وايضا الاستفادة منيـ لتحقيؽ  بالأمفمما يرفع الروح المعنوية ليؤلاء العامميف ويشعرىـ  ،جية اخرى
داؼ المنظمة علاوة عمى رفع الكفاءة الانتاجية لمعامميف مف خلاؿ تشجيع الاتصاؿ بينيـ وتوفير اى

 الخدمات الاجتماعية والنفسية والصحية ليـ.
ويقصد بالجميور الخارجي كؿ مف يتعامؿ مع المؤسسة مف  6الخارجيةالعلاقات العامة مع الجمهور  -44

وتيدؼ العلاقات العامة معيـ الى تحقيؽ وتنمية الثقة  ،الخ...المساىميف.عملاء ومورديف و المنافسيف و 
واقامة علاقات تفاىـ و تعاوف وصلات ودية، وذلؾ مف خلاؿ المحاولات  ،المتبادلة بيف المنظمة وبينيـ

 . وتحقيؽ سمعة طيبة ليـ سات المنظمة،المستمرة لكسب تأييدىـ بالنسبة لسيا
لمزيد مف افراد او مؤسسات الجميور الخارجي وكسب كذلؾ تعمؿ العلاقات العامة عمى اجتذاب ا

واعلاـ ىؤلاء الافراد والمؤسسات  ،ثقتيـ و تشجيعيـ عمى التعامؿ المستمر مع المنظمة التي تنتمي الييا
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بصورة دورية بكؿ ما يتصؿ بدور المنظمة في تحقيؽ اىدافيـ و مصالحيـ مف دراسة اتجاىاتيـ ورغباتيـ 
 مكف تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ الاتصالات معيـ عف طريؽ الوسائؿ المختمفة.وي ،وحاجاتيـ و عاداتيـ

اىداؼ العلاقات العامة مع وسائؿ الاعلاـ توطيد مف ابرز  6العلاقات العامة مع وسائل الاعلام -46
الصمة مع رجاؿ الصحافة و الاذاعة والتمفزيوف ونشر المعمومات عف المنظمة الى اكبر عدد ممكف مف 

مكف تحقيقو مف خلاؿ اصدار دليؿ المنظمة وسياساتيا والخدمات والمنتجات الخاصة الجميور، وذلمؾ ي
بيا عف طريؽ ادارة العلاقات تحوي اخبارا ومعمومات موثوؽ بيا عف كذلؾ يمكف اف تصدر مجمة خاصة 

 المنظمة و تفسر وتوضح سياساتيا لمجميور لجذب اكبر عدد منيـ. 
 بإخبارتستيدؼ في معظـ المنظمات تزويد المجتمع المحمي  6العلاقات العامة مع المجتمع المحمي -44

اكبر عدد مف العملاء والمساىميف مع المحاولات  اجتذابالمنظمة ونظميا السياسات المتبعة بيا، مع 
 الجادة لكسب تاييد افراد المجتمع و المشاركة في النيوض بالمجتمع المحمي. 

المنظمة وخططيا وتقبؿ اوجو النقد البناء وكذلؾ الاتصاؿ ويمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ مناقشة اوجو نشاط 
بقادة الراي العاـ في المجتمع المحمي مف خلاؿ توجيو الدعوات المستمرة الييـ لزيارة المنظمة في المنظمة 
في المناسبات اليامة والاسياـ في اقامة الحفلات والمعارض وتشجيع زيارة افراد المجتمع المحمي لتمؾ 

 ير ذلؾ.المنظمة وغ
وذلؾ بيدؼ كسب الدعـ اللازـ لتحقيؽ الرسالة الاجتماعية  6العلاقات العامة مع الجهات الحكومية -48

 لممنظمة في خدمة المجتمع والدولة واطلاع الييئات الحكومية الاشرافية والرقابية عمى اوجو نشاط المنظمة 
والمؤسسات الحكومية ذات الصمة يمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ الاتصاؿ الدائـ بالمسؤوليف في الييئات 

بأنشطة المنظمة ودعوتيـ لحضور الندوات والمقاءات المقامة بالمنظمة في المناسبات اليامة مع ارساؿ النشرات 
 الخاصة بيا الييـ وغير ذلؾ مف الاجراءات . 
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 .العامة العلاقات في التخطيط 2-4
 عميقة آثار مف عميو ترتب وما والتكنولوجي، العممي ـالتقد في اضطراد مف يتضمف بما العصر ىذا أف

نما الصدفة، بمحض أو تمقائيا يتحدد المجتمعات مصير يترؾ ألا الحاجة ضرورة ظيرت  التدخؿ مف بد لا وا 
 ما ىو المنظـ العممي التدخؿ وىذا ،المجتمع يريدىا التي بالصورة الواقع لتشكيؿ مقصود وبشكؿ المنظـ العممي
 احاضر  التفكير فييا يتـ التي الترتيبات موضعو ذىني عمؿ ىو العاـ معناه في والتخطيط يط،بالتخط يعرؼ

 .إلييا الوصوؿ يبغي أىداؼ سبيؿ في مستقبمية ظروؼ لمواجية
 6يعرؼ عمى أنوحيث 

 لتحقيؽ المتاحة الطاقات موعةلمج ممكف استخداـ أمثؿ لاختيار يوجو الذى الإرادي العقمي النشاط ذلؾ ىو" 
 ( 66، 6004الكردوسي،  محمد الجواد عبد )عادؿ"  محددة زمنية فترة في معينة غراضأ

 .أهمية التخطيط في العلاقات العامة 2-4-1
جماع توافؽ يوفر أنو في التخطيط أىمية تمكف  البشرية والموارد أوليات العمؿ إزاء المنشأة في المسئوليف وا 

 اعتبار، كؿ فوؽ المنشأة مصمحة وضع التوافؽ عمى ىذا ويساعد ت،الأوليا تمؾ لتحقيؽ تحتاجيا التي والمالية
 متوقعة أو مالية أزمة أي مواجية عمى قادرة ويجعميا مستقرة لممنشأة مستقبمية رؤية وضع عمى يساعد كما

 عمى والاعتماد بالثقة الشعور خمؽ في ميـ عامؿ أخرى ناحية مف أنو كما لممنشأة، أفضؿ مستقبؿ ترسـ وبصورة
 قائما حينئذ أزمة سيكوف أو كارثة لمواجية أـ علاجيا أـ وقائيا كاف سواء العامة العلاقات نشاط لأف نفس،ال

 القضايا معالجة في والعشوائية التخبط يؤدي إلى ما فغالبا التخطيط غياب أما والإعداد، بالتنظيـ مف أساس عمى
  .والأزمات

 (      465، 6003)محمد منير حجاب،  :الآتية المزايا العامة العلاقات لأنشطة التخطيط يحقؽ
 .محددة أىداؼ لإنجاز المتاحة الجيور كؿ خلاليا مف توجو متكاممة برامج تنفيذ -4
 .فييا مساىمتيا وزيادة الأنشطة ليذه الإدارة تأييد كسب -6
 .العامة العلاقات ممارسة في الدفاعي الجانب مف بدلا الإيجابي الجانب عمى التأكيد -4
لاقتصادي لعناصر الانتاج حتى يتـ الحصوؿ عمى اكبر فائدة ممكنة دوف تغير ىذه العناصر او التشغيؿ ا -8

 اسرافيا.
يساعد عمى تحديد الاىداؼ مما يساعد عمى تفيـ الافراد ليا وتقبميا وتحديد الخطوات التي توصؿ ليذه  -1

 الاىداؼ حتى يتبعيا الافراد ويتعاونوا عمى تنفيذىا.
ذلؾ لاف اساليب العمؿ وخطواتو واجراءاتو يجعؿ الافراد يعرفوف ماىو المطموب منيـ يسيؿ ميمة القيادة، و  -2

 وكيؼ يستطيعوف انجازه.
المعايير في كافة قنوات الاتصاؿ يسيؿ عممية الاتصالات حيث تنساب المعمومات عف الاىداؼ والخطط و  -3

 وفي كؿ الاتجاىات بيف الادارة والافراد والمديريف والمرؤوسيف.
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يحدد سمفا المعايير التي تقاس بيا النتائج بعد تحقيقيا،  لأنوعممية الرقابة ويرفع كفاءتيا وذلؾ يميد ل -4
 والشروط التي تطبؽ فييا ىذه المعايير والمسموحات التي يمكف قبوليا.

ؽ يساعد عمى تقويـ كفاءة وفعالية المديريف والادارات المختمفة وذلؾ بالدرجة التي تبمغيا الادارات في تحقي -5
 الاىداؼ المنوطة بيا.

يعطي التخطيط كلا مف المرؤوسيف نوعا مف الثقة اذ يشعر ىؤلاء انيـ يسيروف عمى برنامج مدروس  -40
  .وحسب خطوات محددة فيتفرغوف لأداء عمميـ ويفكروف في طرؽ رفع كفاءتيـ

 .العامة العلاقات في والخطط التخطيط انواع 2-4-2
  انواع التخطيط في العلاقات العامة -1

تطرؽ العديد مف الكتاب والمؤلفيف في دراستيـ لمعلاقات العامة وبالتحديد قضية التخطيط الى عدة   
 ( 602 ،) فيمي محمد العدوي، مرجع سبؽ ذكره 6انواع لعممية التخطيط في العلاقات العامة نذكر منيا ما يمي

  :التخطيط الوقائي -
ي عمى دراسات مستفيضة وبحوث رشيدة ويستيدؼ التخطيط المبن حسب ويدنج اف التخطيط الوقائي ىو

وذلؾ عف طريؽ العمؿ  ،غايات بعيدة تدور في محيط اقامة علاقات ودية بيف المؤسسة وجماىيرىا المختمفة
وىنا يمكف اف يكوف ىذا النوع مف التخطيط  ،المتواصؿ لإزالة كؿ الشبيات او سوء الفيـ او تعارض المصالح

 الاستراتيجية او قصير كالتكتيؾ. طويؿ الامد و شبيو بالخطط
ويسميو خبراء العلاقات العامة بالتخطيط للازمات او الكوارث فيو تخطيط يتـ بالحركة   :التخطيط العلاجي -

وىذا  ،و يقؼ متأىبا لمنزوؿ الى الميداف لمواجية اي ازمة او موقؼ مفاجئ. كما انو يتصؼ بالسرعة الحزـ
يختمؼ باختلاؼ طبيعة عمؿ المنظمة و انواع الاخطاء التي يتوقع في  ما يتطمب نوعا مف الاعداد الاولي

 اي وقت.
وىو ضرورة لازمة لتحقيؽ  ،وىو التخطيط الذي يوضع لخمس سنوات او اكثر :التخطيط طويل الامد -

 اما التخطيط المتوسط الامد فيو الذي يوضع في الغالب لمدة سنة واحدة . ،الاىداؼ الطويمة
وقد يرتبط بالإعداد  ،ويكوف ىذا النوع مف التخطيط يتراوح بيف ثلاثة و ستة شيور :جلالتخطيط قصير الا -

و يتضمف ىذا النوع مف التخطيط الاجراءات المدروسة  ،لمناسبة خاصة او حدث يستغرؽ وقتا اقؿ مف ذلؾ
 الطويمة . لتحقيؽ الاىداؼ المحددة التي تؤدي الى التنفيذ المرحمي للأىداؼ العامة العريضة عف الخطة 

   .انواع الخطط في العلاقات العامة -2
ىناؾ عدة انواع مف الخطط التي تحتاج المؤسسة الييا في مجاؿ العلاقات العامة التي تختمؼ مف فترة 

 (603،604، 6044) فيمي محمد العدوي،  6الى اخرى و نذكرىا عمى النحو التالي
مف اجؿ وضع الصورة النيائية لممؤسسة واطار  وىي الخطة التي تضعيا المؤسسة :الخطة الاستراتيجية -

كما يتـ مف خلاؿ الكشؼ عف نقاط القوة والضعؼ بالمؤسسة وتوضيح الاىداؼ الاستراتيجية  ،العمؿ بيا
 .التي تسعى المؤسسة لتحقيقيا
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اما المنظمات التي تممؾ خطط استراتيجية لابد  ،ولابد لأي منظمة تأسست حديثا مف خطة استراتيجية ليا
 يا مف مراجعتيا وتعديميا اذا اقتضى الامر.ل

فالمؤسسة التي لا تممؾ خطة استراتيجية تقوـ بتنفيذ عدة برامج و نشاطات الا انيا لا يعطي نتائج توضح 
 رسالتيا و رؤيتيا .

وىي الخطة التي تجيب عف التساؤلات التالية6 ما المياـ المطموبة ؟ كيؼ يتـ انجاز ىذه  :خطة العمل -
 مف المسؤوؿ عنيا ؟ ماىي المدة الزمنية لإنجازىا ؟ ماىي المارد اللازمة لإنجازىا ؟  المياـ ؟

ويعتبر  ،تأتي ىذه الخطط لترجمة الاىداؼ الاستراتيجية الموجودة في الخطط الاستراتيجية الى انشطة
 مف اعداد الخطة الاستراتيجية .  اعدادىا اسيؿ

ومف  لمؤسسة لتنفيذ بعض الاعماؿ والانشطة الخاصة بالتطويروىي الخطط التي تعدىا ا :الخطة التنفيذية -
خطة تطوير العضوية، خطة حممة لجمع التبرعات، خطة علاقات عامة، خطة لتقييـ المؤسسة  6امثمتيا
 وغيرىا.

وىي الخطة التي تضعيا المؤسسة عند بداية أي مشروع جديد او برنامج او خدمة  :خطة المشروع -
  او بمعنى اخر احتياجات التي جاء المشروع ليستجيب ليا. ،مبررات عف المشروعوتتضمف ىنا ىذه الخطة 

 .مراحل التخطيط في العلاقات العامة 2-4-3
 مرجع سبؽ ذكره) فيمي محمد العدوي،  :التالي النحو عمى تحديدىا يمكف أساسية مراحؿ بعدة التخطيط عممية تمر

640) 

ق الخطة ووضع والاعداد الدراسة مرحمة  -4  الذي الموقؼ أو المشكمة تحديد يتـ المرحمة ىذه وفي :رارهاوا 
 والدراسات الأبحاث نتائج أمامو تعرض كما لممخطط، اللازمة المعمومات وتييئة بالتخطيط، الأخذ يتطمب
 تطمعاتيا بياف مع ومعاناتيا لممؤسسة الحالي الواقع صورة في ويوضع البحوث، إدارة إلييا توصمت التي

 في تتمثؿ والتى الخطة وضع خطوات يشمؿ الذي سيره خط بتحديد المخطط فيقوـ. المستقبمية اواستراتيجيتي
 ووضع المناسبة الاتصاؿ وسائؿ وتحديد الجماىير وتحديد الأىداؼ وتحديد الحالي الموقؼ وتحميؿ دراسة
 العامة العلاقات رةإدا قبؿ مف تنفيذىا الواجب التفصيمية الأنشطة كافة تشمؿ التي العامة العلاقات برامج
 والكفيمة المتوفرة المالية والقدرة والجيد الوقت يناسب بما العامة لمعلاقات خطة بوضع المخطط ينتيي بذلؾ

 للارتقاء أو معيف موقؼ أو ما مشكمة لمواجية محددة الأىداؼ ىذه كانت سواء المؤسسة أىداؼ بتحقيؽ
 في لدييا الثقة وتعزيز العريضة الجماىير إلى وؿالوص الطريؽ عف السوؽ في أفضؿ موقع إلى بالمؤسسة

 مضموف عمى موافقتيا عمى لمحصوؿ العميا الإدارة عمى الخطة عرض ثـ ومف وأىدافيا، المؤسسة سياسة
 .التنفيذ واجبة لتكوف إقرارىا وبالتالي تنفيذىا وتكمفة الخطة

 تقوـ العامة العلاقات تنفيذ الخطط أف وبما التنفيذ، واجبة تصبح الخطة إقرار فبعد: الخطة تنفيذ مرحمة -6
 باستخداـ وذلؾ معا والجماىير المؤسسة مصمحة يحقؽ بما فييا والتأثير بالجماىير الاتصاؿ عمى أساسا
 عاتقيا عمى يقع التى العناصر مسبؽ بشكؿ يحدد أف المخطط عمى يتوجب فإنو المختمفة، الاتصاؿ وسائؿ
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 وسائؿ بعض خلاؿ مف المستيدؼ الجميور فئات مف كثر أو بفئة يالمبدئ الاتصاؿ يتـ كأف التنفيذ ميمة
 رأييـ عمى الاطلاع المراد الأفراد مف عينو برأي والاستعانة فعاليتيا، مف لمتأكد الخطة في المقترحة الاتصاؿ

 .التنفيذ عممية بدء ثـ ومف
 مدى حيث مف الخطة تنفيذ نتائج عمى التعرؼ يتـ المرحمة ىذه في :الخطة نتائج وتقييم المتابعة مرحمة -4

 مف أو برنامج  لكؿ الزمنية بالفترة التي قد حيث مف سواء لمتنفيذ المتابعة خلاؿ مف الخطة أىداؼ تحقيؽ
 وتدعيـ منيا، كؿ أسباب معرفة عمى لمعمؿ والايجابية السمبية الانحرافات وبياف أحدثو، الذي الأثر حيث

 بياف عمى التنفيذ عممية تركز كأف الأواف فوات قبؿ وتصحيحيا بيةالسم الانحرافات ومواجية منيا الايجابيات
 الاتصاؿ وسيمة فاعمية مدى بياف أو البرامج، تضمنيا التي الإعلامية لمرسالة الجماىير استجابة مدي

 التقييـ مرحمة انتياء وبعد لذلؾ، اللازمة البحوث بإجراء وذلؾ الجماىير إلى الرسالة إيصاؿ في المستخدمة
 والاستفادة عميو للاطلاع العميا الإدارة ثـ ومف العامة العلاقات إدارة إلى يرفع الذي النيائي التقرير إعداد يتـ
  .اللاحقة البرامج ووضع لتخطيط فيو المعروضة  النتائج مف
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 خلاصة 
لاقات العامة ىي مجاؿ توضح لنا اف الع ،مف خلاؿ استعرضنا لمعلاقات العامة والتطور التاريخي ليا

واسع ومتفتح عمى التطور، لا يمكف حصر في عدة عناصر لاف العلاقات العامة تعتبر عمـ وفف وليذا ىي 
تتسـ بالتجديد المستمر كما انيا عقمية ادارية وىي تختمؼ باختلاؼ الادارة و طرؽ التسيير المطبقة فييا، ولذا 

 ىذا المجاؿ وفقا لممبادئ والاسس التي تحكميا.  وجب عمى القائميف بيا التكيؼ مع الجديد في
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 .تمييد
ه العامة وفعاليتيا داخؿ ىذالعلاقات العامة في المؤسسات يدرس حالة العلاقات  ممارسةف موضوع ا

المؤسسات ومعاملاتيا الخارجية وكيفية ممارسة نشاطيا الذي ىو موكؿ ليا فيي تعتبر عممية ضرورية في 
فيز أداء العامميف داخؿ إلى ذلؾ فإنيا تساعد عمى تحسيف وتح اضؼو  ،توفير جو ملائـ داخؿ المؤسسة

إليو المؤسسة وكذلؾ تسعى إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة بطريقة موضوعية تحافظ  ما تيدؼالمؤسسة لإنجاح 
 . عمى علاقاتيا بالأفراد والمجتمع عامة

كما اف العلاقات العامة والقائميف عمييا في المؤسسة مف موظفيف و مديريف ييدفوف وبصفة دقيقة ومباشرة 
يدفع المؤسسة للاستمرار ماداـ موجودا  ثقة الجميور الذي يتابع ىذه المؤسسة باعتباره العنصر الذي الى كسب

الراي العاـ  تأييدمف غير اف ننسى الراي العاـ والاىمية التي يكتسيا بالنسبة لممؤسسة فكسب  ويثؽ فييا، وىذا
 نافسة في السوؽ. يعتبر اكبر ىـ لممؤسسة لاف العصب الذي يساعدىا عمى البقاء والم

مف ىنا سنتطرؽ في ىذا الفصؿ الى العلاقات العامة و كيفية ممارستيا في المؤسسة والى طرؽ تنظيـ 
ادارة العلاقات العامة بالمؤسسة وبرامجيا المختمفة بالإضافة اؿ القائميف عمى العلاقات العامة في المؤسسة 

         العاـ الذي تسعى المؤسسة الى كسب ثقتو.   وسائؿ الاتصاؿ المستعممة فييا وكذى الجميور والراي
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 .كبرامجيا العامة العلاقات إدارة تنظيـ 3-1
وحمقة الاتصاؿ بينيا وبيف المؤسسة تقوـ إدارة العلاقات العامة بدور ىاـ وحيوي حيث إنيا تعتبر واجية 

في المجاؿ التربوي وخمؽ رأي عاـ يؤازر  وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية وذلؾ بقصد إعلاـ الجميور بما يستجد
المؤسسة ويساندىا في إيصاؿ تصورىا المستقبمي وذلؾ عف طريؽ المعمومات الدقيقة والبيانات الصحيحة التي 

 تساعد عمى تكويف رأي صائب وسميـ.
  .مكانة العلاقات العامة في المؤسسة 3-1-1

ا تكوف بجياز حساس يستشعر بو اتجاىات الراي اف العلاقات العامة تمثؿ ضمير المؤسسة و ىي اشبو م
العاـ نحو القرارات التي تتخذىا المؤسسة مما يجعؿ اسداء النصح لممسؤوليف، والرؤساء عند اصدار القرارات او 

 تعديؿ سياسة المؤسسة، مف اىـ الواجبات التي يقوـ بيا جياز العلاقات العامة.
ركز الذي ينبغي يحتمو جياز العلاقات العامة في المؤسسة عمى الرغـ مف ذلمؾ، تختمؼ الآراء حوؿ الم

واختلاؼ ذلؾ ناجـ عف وجيتي نظر متباعدتيف، الاولى تؤمف بأىمية ادارة العلاقات العامة، والثانية ترى في 
 العلاقات العامة في المجتمع، واىمية التوافؽ بيف نشاط المؤسسات والافراد.

ضوح الصلات المؤسسات بالجماىير مف ادؽ الامور التي تنبغي وتشير البحوث الميدانية الحديثة بو 
اسنادىا الى الخبراء والمتخصصيف في حقؿ العلاقات العامة، وترى ىذه البحوث اف العلاقات العامة ىي وظيفة 

 المسؤوؿ الاوؿ عف سمعة المشروع الذي يتولى ادارتو . اساسية مف وظائؼ الادارة العميا ، و مدير المؤسسة ىو
 لأنوفي الاخير يمكف القوؿ اف انشاء جياز العلاقات العامة في المؤسسة ىو بحد ذاتو عمؿ اقتصادي  و

) زىير  يؤدي الى تخفيؼ العبء عف المديريف ، ورؤساء الاقساـ ، فيتفرغوف الى الاعماؿ الاساسية المنوطة بيـ .
 ( 279-277، 3122ياسيف الطاىات، 

 .العامة قاتالعلا إدارة تنظيـ أساليب 3-1-2
 الآتي;يمكف تقسيـ أساليب تنظيـ العلاقات العامة إلى 

ويقوـ ىذا الأسموب عمى أساس استخداـ وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية في  الأسمكب الاتصالي العاـ: -2
إيصاؿ الرسالة الإعلامية لمجميور ويسمى أيضا بالأسموب الإعلامي، وىذا يعني توزيع مسئوليات إدارة 

مة عمى أقساـ تيتـ بوسيمة مف وسائؿ الاتصاؿ مثؿ قسـ الصحافة، وقسـ الإذاعة، وقسـ العلاقات العا
 (25، 3116 ،) عمي عجوة، كرماف فريد التمفاز...إلخ.
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 الاتصالي. التنظيـ أسمكب باستخداـ العامة العلاقات تنظيـ :( 11)  رقـ الشكؿ
 

 
 

 الجامعية، المعرفة دار الاجتماعية، الخدمة في والاعلاـ عامةال العلاقات ;وآخروف صابح محمود المحيي عبدالمصدر: 
 .381 ;ص ،3115الاسكندرية،

( نرى اف مياـ ادارة العلاقات العامة موزعة عمى اقساـ او مصالح كؿ واحدة منيا 12)رقـ مف الشكؿ 
ىناؾ قسميف تختص في وسيمة مف وسائؿ الاتصاؿ وىذا مف اجؿ ايصاؿ الرسالة الى الجماىير، حيث نرى اف 

، التدريب المطبوعات، لمواصلاتنى بوسائؿ الاتصاؿ الداخمية كاىما قسـ العلاقات العامة الداخمية الذي يع
...الخ  ، و كذى قسـ العلاقات العامة الخارجية الذي يعنى بوسائؿ الاتصاؿ الخارجية كالاتصالات والزيارات 

 (25 ،ذكره بؽسمرجع  ) عمي عجوة، كرماف فريد، وكذى النشر و المعارض .
ويعتمد ىذا الأسموب عمى أساس توزيع مياـ ومسئوليات إدارة العلاقات  :الأسمكب الاتصالي النكعي -3

العامة حسب نوعية أو فئات الجماىير مثؿ قسـ الجميور الداخمي، وقسـ الجميور الخارجي، وقد تكوف 
 ىناؾ تقسيمات داخمية فرعية لكؿ قسـ مف الأقساـ.

ويقوـ عمى الجمع بيف الأسموبيف السابقيف. فإلى جانب تقسيـ أنشطة إدارة  صالي المختمط:الأسمكب الات -4
 العلاقات العامة إلى أقساـ تبعا لوسائؿ الاتصاؿ، فإنو يتـ أيضا إحداث التقسيـ حسب فئات الجميور.

المؤسسة  ولا يوجد تفضيؿ لأسموب عمى الآخر إلا مف حيث قدرة أي مف الأساليب عمى تمبية احتياجات
  (25 المرجع نفسو، ) عمي عجوة، كرماف فريد،في تحقيؽ أىدافيا. 
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 .الاتصالي المختمط التنظيـ أسمكب باستخداـ العامة العلاقات تنظيـ:  ( 12) رقـ  الشكؿ
 

 
 

 ، ص3115 مصر، ،يؽالزقاز  العممية، الادارة، المكتبة وفعالية المعاصرة العامة العلاقات ;إدريس العزازى، أحمد محمد :المصدر
65.  

يوضح الشكؿ اعلاه  تنظيـ العلاقات العامة عف طريؽ الاسموب الاتصالي المختمط  حيث ىنا التقسيـ 
يكوف عمى اساس وسائؿ الاتصاؿ وكذى فئات الجميور دوف اف يكوف ىناؾ تفضيؿ بيف الاسموبيف حيث نرى 

فئات مف المجتمع مثؿ  كؿ منيا بوسيمة اتصاؿ وكذا ـ تعنىانو تـ تقسيـ ادارة العلاقات العامة الى عدة اقسا
  .الحفلاتئؿ اتصاؿ كالندوات والرحلات وكذا قسـ العلاقات الداخمية والخدمات العامة الذي يضـ ايضا وسا

 وفي ىذه أنواعيا حسب العامة العلاقات أنشطة تقسيـ أساس عمى مبني الأسموب وىذا الكظيفي: الاسمكب -5
 أعماؿ تكوف النشاط حيث مف معيف بنوع منيا كؿ تختص وحدات إلى العامة لاقاتالع جياز ينظـ الحالة

 ثالثة، وحدة في العامة أخرى، والخدمات إدارية وحدة في والبحوث إدارية، وحدة في والإذاعة الصحافة
 طوالتخطي العمميات مف نوع كؿ عمى الكامؿ والخبرة والإشراؼ المعرفة في بالتخصص الأسموب ىذا ويمتاز

 ( 2: ،3121 ، عاطؼ ) بضياؼ.وتنفيذىا ليا
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  .تنظيـ ادارة العلاقات العامة عف طريؽ الاسمكب الكظيفي( :  13) رقـ الشكؿ 
 

 
 

 الجامعية، المعرفة دار الاجتماعية، الخدمة في والاعلاـ العامة وآخروف; العلاقات صابح محمود المحيي عبدالمصدر: 
 382 ;ص ،3115الاسكندرية،

لشكؿ الموجود اعلاه نرى تنظيـ ادارة العلاقات العامة حسب الاسموب الوظيفي مما يعني توزيع مف ا
انشطة او وظائؼ العلاقات العامة حسب انواعيا حيث نرى في الشكؿ تقسيـ ادارة العلاقات العامة الى ثلاث 

العاـ ( وقسـ الخدمات  العامة الذي يعنى ) التخطيط ، بحوث الراي السياسةاقساـ حسب الانواع مثؿ قسـ 
) الصحافة ، الاتصاؿ ، المعارض ( حيث لف الاتصاؿ في ىذا القسـ يعنى بالمطبوعات و العامة الذي يعنى 

 الوسائؿ السمعية البصرية ، بالإضافة الى قسـ الانتاج الفني.
 .العامة العلاقات تنظيـ مف نماذج 3-1-3

لمعلاقات العامة فيي تستند الى مجموعة مف النماذج  اف لكؿ مجاؿ نماذج تحكمو وىكذا احاؿ بالنسبة 
  (  :3 –38، 3121.) حسيف ناجي عارؼ، نذكر منيا ما يمي; 

عدـ وضع العلاقات العامة في دائرة متخصصة فلابد مف ربطيا او اسنادىا الى مدير  نماذج عدـ التفرغ: -1
 مبيعات و مدير شؤوف الموظفيف.يقوـ بوظيفة اخرى ولو علاقة مع الجميور مثؿ مدير التسويؽ او ال

ومف مزايا ىذا النموذج قمة التكاليؼ كما يفضؿ استخدامو في المؤسسات الصغيرة. الا انو لا يخمو 
 مف العيوب فمف عيوبو الاىتماـ بالجميور الداخمي واىماؿ الجميور الخارجي.

اوالى مستشار يختص بيذا اسناد العلاقات العامة الى دائرة متخصصة في ىذا المجاؿ  نماذج التفرغ: -2
 .العمؿ و تكوف لو صلاحيات القياـ بيذه الوظيفة ويجب اف يكوف مؤىؿ

 مف مزايا ىذا النموذج;
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  .الاىتماـ بالجميور الداخمي والخارجي عمى حد سواء -
  .وجود الدائرة والشخص في نفس الوقت -
   .يمكف التعرؼ عمى المؤسسة كاممة بشكؿ جيد -
  .دارة وجميع العامميفالفريؽ والتعاوف بيف الاتييئة الجو لسيادة روح  -

 الصغيرة.ومف عيوبو; ازدياد التكمفة ولا يصمح للاستخداـ في المنشاة 
وتتألؼ مف مديري الدوائر المختمفة والتي تتعامؿ مع جميور المؤسسة نمكذج لجنة رسـ السياسات:  -4

 وتتولى ىذه المجنة معالجة قضايا العلاقات العامة.
داؼ ىذه المجنة ربط جميع نواحي النشاط في المؤسسة ببرنامج متكامؿ لمعلاقات العامة ومف اى    

 واجتذاب المديريف المختمفيف ومساندتيـ لمبرنامج عف دائرة العلاقات العامة.
 .ة الى ىيئة استشارية مف خارج المؤسسةاي اسناد ميمة العلاقات العام: نمكذج ىيئة استشارية -5

 امج;ومف فوائد ىذا البرن
 اراحة المدير مف اعباء القياـ بالكثير مف نواحي العلاقات العامة كالتخطيط و رسـ السياسات. -
 الاقتصاد و التوفير خاصة فيما يتعمؽ بالتكاليؼ الثابتة اي ىنا الكمفة فقط عند اعداد البرنامج. -
 المرونة و اختصار الروتيف. -

 ومف مزاياه;
  .ثر تحررا فيما يتعمؽ بسياسات الشركةالشركات الاستشارية اكثر موضوعية واك -
الييا الدائرة داخؿ المؤسسة ومف الممكف الجمع بيف دائرة  تمتمؾ خبرات وخدمات ووسائؿ تسييؿ قد تفقر -

  متخصصة لمعلاقات العامة وىيئة استشارية وىذا جيد الا اف تكاليفو باىظة
 .الداخمي لمعلاقات العامة التنظيـ 3-1-4

أنواعيا تكشؼ عف وجود  اختلاؼالنماذج التنظيمية السائدة في عدة منظمات عمى  إف متابعة كثير مف
 عدة نماذج تبيف موقع العلاقات العامػة. ومف أىـ ىذه النماذج نجد;

 النمػػػكذج الأكؿ -1
المادي والبشري اللازـ  بالاستقلاؿوظيفة العلاقات العامة إلى إدارة مستقمة في المنظمة متمتعة  فيوسند ت

 ف ىذه الإدارة مرتبطة برئيس المؤسسة أو المنظمة كما ىو موضح في الشكؿ الآتي;تكو 
 
 
 
 
 
 



 المؤسسة داخؿ العامة العلاقات ممارسة                       الفصؿ الثالث                  
 

 

41 

 .( لمكقع العلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي11النمكذج رقـ ) :( 14) رقـ الشكؿ 

 
في عموـ الاعلاـ و  واقع العلاقات العامة في الادارة المحمية الجزائرية، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة ماجيستير ;عيواج عذراء المصدر:
 239; ، ص:311جامعة قسنطينة , الاتصاؿ،

القصوى مف نشاط العلاقات العامة، وفي  الاستفادةيتـ الأخذ بيذا النموذج في المنظمات الراغبة  في 
ومسؤوؿ العلاقات سيمة. وىذا ما يمكف رجؿ العلاقات  بيف رئيس المنظمة الاتصاؿالنموذج المقدـ نجد عممية 

صلاحياتو مباشرة مف الرئيس. مما يمنحو المكانة والقوة اللازميف لمتحرؾ الفعاؿ داخؿ  استمداد العامة مف
عمى كؿ المستجدات مف سياسات وخطط وبرامج تسعى  الاطلاعالمنظمة وخارجيا، كما يمكنو ىذا الموقع مف 

 .المنظمة لتنفيذىا. وعمى ضوء ذلؾ يمكنو مف وضع برامجو بصورة دقيقة وبشكؿ مباشر
 النمػكذج الثانػػػي:  -2

توكؿ العلاقات العامة فيو إلى إدارة مستقمة مرتبطة مع نائب الرئيس أو المدير العاـ، أو مساعد الرئيس         
لمشؤوف الإدارية...الخ. حسب التقسيمات الإدارية في المنظمة المعنية. ويمكف تقديـ مثاؿ عمى ىذا النموذج في 

 (241-239، :311,عيواج عذراء;) الشكؿ الآتي;
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 .( لموقع العلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي13النموذج رقـ ) :( 15) رقـ  الشكؿ
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

علاقات العامة في الادارة المحمية الجزائرية، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة ماجيستير في عموـ الاعلاـ و عيواج عذراء; واقع الالمصدر: 
 239، ص; :311الاتصاؿ، جامعة قسنطينة ,

أقؿ أىمية مف موقعيا  النموذج،تعتبر مكانة العلاقات العامة حسب ىذا (  16) رقـ مف خلاؿ الشكؿ        
بدرجة  تحضيأف برامجيا قد  كما ،يتوقع أف لا تحض بنفس درجة الدعـ والتأييدفي النموذج الأوؿ. وبالتالي ف

. لكف ىذا لا يمنع بقاء أىميتيا ودورىا. إذ تبقى وحدة أساسية إلى جانب باقي الوحدات الإدارية الالتزاـأقؿ مف 
 الأخرى. 

 .النمػػكذج الثػػالث -3
ويكوف مستوى العلاقات  الإدارية،لتابعة لمدير الشؤوف تعيد فيو وظيفة العلاقات العامة إلى أحد الأقساـ ا

العامة في مرتبة رئيس القسـ. نجد مثؿ ىذا النموذج في المنظمات التي تتمتع العلاقات العامة فييا بأىمية 
ىذا  عمى و في ىذه الحالة لا يمكف لمعلاقات العامة أف تمعب دور ميـ و حيوي. ذلؾ أف وجودىا محدودة،

والدعـ الكافي الذي يعتبر الأساس  اللازمة،ظيمي لا يمكنيا مف الحصوؿ عمى الإمكانيات المستوى التن
 مستمزمات عمميا بشريا و ماديا. و ىذا ما يفصمو الشكؿ الآتي; لاستعماؿ
 
 
 
 
 
 

 رئيس المنظمة

 نائب أو مساعد نائب أو مساعد مدير عام

أ(إدارة ) إدارة ) ج ( إدارة العلاقات العامة  إدارة ) ب ( 
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 .( لمكقع العلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي13النمكذج رقـ ):  ( 16) رقـ الشكؿ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :23ء، مرجع سبؽ ذكره، صعيواج عذراالمصدر: 
تعتبر مكانة العلاقات العامة حسب ىذا النموذج، أقؿ أىمية مف موقعيا في (  17) رقـ مف خلاؿ الشكؿ 

حيث انيا تكوف عبارة عف قسـ تابع لإحدى الادارات مما يؤدي  والثاني كونيا بعيدة عف الادارة، النموذج الأوؿ
راجع لصعوبة الاتصاؿ بيف الادارة والقائميف عمى قسـ العلاقات  ىذا محدودة و لا تتمتع بالحيوية و الى جعميا

 العامة.
 النمػػكذج الرابػػع: -4

يقوـ عمى أساس مبدأ لامركزية العلاقات العامة، ويسند وظيفة العلاقات العامة إلى مديري الإدارات         
وذلؾ في إطار  ،وف في مرتبة قسـ أو شعبةالمختمفة حيث يقوـ كؿ مدير باستحداث وحدة لمعلاقات العامة قد تك

وتكوف ميمة ىذه الوحدة إدارة نشاطيا العلاقػػات العامػػة عمى مستوى الإدارة وعلاقاتيا الداخمية  إدارتو،
 والخارجية. ويمكف تجسيد ىذا النموذج في الشكؿ الآتي ;  

 
 
 
 

 رئيس المنظمة

 مساعد الرئيس )أ(

مدير إدارة  مدير إدارة )ج(

 ()ب

 مساعد الرئيس )ب(

مدير إدارة 

 )أ(

مدير الشؤون 

 الإدارية

قسم  قسم  )ج( قسم )ب( قسم ) أ(

 العلاقات

 العامة
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 .يكؿ التنظيمي(  لموقع العلاقات العامة في الي15النموذج رقـ ) :( 17) رقـ الشكؿ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 241 ;، صذكره بؽمرجع سعيواج عذراء،  المصدر :
يتميز ىذا النموذج بتمكيف الإدارات المختمفة مف وضع أىداؼ وبرامج العلاقات (  18مف خلاؿ الشكؿ ) 

ناسب إلا يعد ىذا النموذج مبالغا فيو ولا يت ،مع تقدير خصوصية كؿ إدارة وأسيؿ،العامة و تنفيذىا بصورة أسرع 
 إذ أنو يتطمب تكاليؼ بشرية و مادية كبيرة. ،مع المنظمات الكبيرة التي ليا توسع جغرافي واسع

 .العامة العلاقات برامج 3-1-5
ة الاعماؿ، وتمعب العلاقات العام منشئاتاف برامج العلاقات العامة باتت مطموبة بإلحاح لتحقيؽ اىداؼ 

التطرؽ الى ذلؾ لابد وأف نوضح أىداؼ ىذه البرامج والتي نوجزىا  دورا ىاما في بموغ ىذه الاىداؼ، وقبؿ
 فيمايمي;

 .العامة العلاقات برامج أىداؼ -2
 صعوبة الأعماؿ تواجو منظمات ما اوغالب سيمة، ليست عممية العامة العلاقات أىداؼ تحديد عممية تعتبر

 تحديد عممية وتتطمب الإعلاف، فع أو الاتصالات التسويقية عف العامة العلاقات وأنشطة برامج فصؿ في
 واضح تحديد إلى لموصوؿ المنظمة، في الأخرى الإدارات التي تقدميا المقترحات كافة تحديد الأىداؼ،
 اختيارىا، سيتـ التي الأىداؼ عمى تؤثر مالية عوائؽ المنظمة تواجو قد أنو إلا يجب معالجتيا، التي لممشكلات

 المجمد ،2010أيوب، محمد طارؽ سالـ، )محمدو سنذكر فييا ما يمي;  الأىداؼ ىذه رتيبوت أىمية مف العوائؽ ىذه تغير وقد
 (2،88،89 العدد ،12

 رئيس المنظمة

 أ(مساعد الرئيس ) (مساعد الرئيس )ب

إدارة 

 )د(

إدارة 

 (إدارة )أ (إدارة )ج )ج(

وحدة 

العلاقات 

 العامة

وحدة 

أو قسم 

 ا()

وحدة 

العلاقات 
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 مميزة، وخدمات تقديـ سمع خلاؿ مف والخارجية، الداخمية وجماىيرىا المنظمة بيف والانسجاـ التوافؽ تحقيؽ -
 تعديؿ عمى المنظمة يساعد بما ى إدارتيا،عم والقائميف المنظمة نحو واتجاىاتيا الجماىير بأفكار والاىتماـ
 .جماىيرىا اتجاىات وتوقعات مع يتناسب بما وخططيا سياستيا

 جماعي تأييد والحصوؿ عمى جماعي عاـ رأي لتكويف المنظمة، جماىير مع المتبادؿ التفاىـ فرص زيادة -
دارتيا، لممنظمة  .الاجتماعية بالمسؤولية الشعور تنمية مراعاة مع وا 

 بالجانب العمؿ والاىتماـ ظروؼ وتحسيف لممنظمة، الداخمي الجميور بيف الاجتماعية لعلاقاتا تحسيف -
 المجتمع في السمبية الاتجاىات العامميف تعديؿ جميع لدى والانتماء الولاء وتحقيؽ ثقتيـ لكسب الإنساني،
 وسائؿ باستخداـ ؾذل ويتـ المجتمع، ومصمحة مصمحة المنظمة مع تتفؽ إيجابية اتجاىات إلى وتحويميا
 .الجماىير عمى التأثير في ادورًا كبير  تمعب التي المختمفة الاتصاؿ

 .وتاريخيا ورسالتيا المنظمة أىداؼ عف الإعلاـ -
 .الإعلاـ وسائؿ مع طيبة علاقات تكويف -
 .الطيبة السمعة وتحقيؽ لممنظمة الذىنية الصورة تغيير -
 .عمييا والحفاظ بالمنظمة لمعمؿ الكفاءات جذب -
  .الصحيحة ووضع السياسات المناسبة القرارات اتخاذ في لمساعدتيا المنظمة لإدارة والإرشاد النصح قديـت -
 .العامة العلاقات مراحؿ برامج  -3

اصبحت العلاقات العامة كوظيفة تحظى بأىمية كبيرة و برامج تصميمية صارمة خصوصا في المنظمات 
لاؿ ذلؾ يمكف اف نمخص فيما يمي مراحؿ البرنامج الفعاؿ في التي تتطمب انتشارا جماىيريا و دوليا .و مف خ

 (216،217، 3121) بوحنية قوي،  العلاقات العامة ;
اف نجاح برنامج العلاقات العامة يعتمد عمى طبيعة الاىداؼ التي يسعى لموصوؿ الييا و  :تحديد الاىداؼ -أ 

 ىذا مف خلاؿ ;
  .و سياساتياتعريؼ المجتمع بالمنظمة  و نشاطاتيا و اىدافيا  -
  .نوعية و تثقيؼ المجتمع المتعامؿ مع المنظمة مف خلاؿ تقديـ المعمومات الدقيقة والصحيحة -
 وتتضمف ىذه المرحمة ما يمي; ;كتحميمياجمع المعمكمات المتعمقة بالبرنامج  -ب
مساىمتيا جمع المعمومات المتعمقة بالمنظمة مف حيث نشاطيا و تحميميا و معرفة المنظمة في السابؽ و  -

 منيا.في المجتمع للاستفادة 
جمع المعمومات في الجانب الذي تريد المنظمة تحقيقو بيف الجميور المتعامميف وذلؾ مف خلاؿ جمع آرائيـ  -

 و ردود فعميـ.
بعد تحميؿ المعمومات المجمعة مف المصادر المختمفة التي تـ الحصوؿ عمييا يتـ وضع  كضع الخطة: -ج

المتاحة ضمف اطار عممي و  العامة بحيث يتـ تحديد برامج التنفيذ والاجراءات و الوسائؿ خطة برنامج العلاقات
 . زمني محدد
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و ىذه المرحمة يتولاىا العامموف في العلاقات العامة بالاشتراؾ مع كؿ الوحدات في المنظمة  تنفيذ البرنامج: -د
 البرنامج.  و باخري بتنفيذ و نجاحلاف كؿ العامميف يشاركوف سواء بطريقة ا

اف تنفيذ اي برنامج او نشاط اداري يحتاج الى تقييـ لمتأكد مف مدى نجاح  تقييـ برنامج العلاقات العامة: -ق
ذلؾ النشاط في تحقيؽ الاىداؼ، ىكذا الامر بالنسبة لبرنامج العلاقات العامة و ذلؾ لمتأكد مف النتائج و التحقؽ 

  مف انيا مطابقة للأىداؼ.
 .العامة بالعلاقات فالمشتغمك  3-2

أصبح العمؿ في ميداف العلاقات العامة يقتضي ضرورة اختيار العامميف في إدارات العلاقات العامة    
اىـ المشتغميف في  ما يميولابد مف ادائيا بجدية وفي  اختيارا دقيقا حيث أف مسؤولياتيا أصبحت ضخمة وخطيرة

 العلاقات العامة;
  .مكظؼ العلاقات العامة 3-2-1

في مساعدة المؤسسة في تحقيؽ اىدافيا والسعي الى الوصوؿ  اساسيا دورا العامة العلاقات موظؼ يمعب
يقوـ حيث الى جماىير و ترسيخ صورة جيدة لممؤسسة في اذىانيـ وكسب ثقتيـ مف اجؿ المحافظة عمييـ 

) ربحي ; ما يميذه الواجبات موظؼ العلاقات بمجموعة مف المياـ والواجبات التي يقوـ في المؤسسة ومف اىـ ى
 ( 396،:311مصطفى عمياف، 

 ، و شرح السمعة او الخدمة التي تنتجيا بمغة سيمة وبسيطة.تعريؼ الجميور بالمؤسسة -2
 شرح سياسة المؤسسة الى الجميور، او تعديميا او التغيير فييا مف اجؿ قبوليا مف طرؼ الجميور. -3
 ه بكافة المعمومات ليكوف رايو مبنيا عمى اسس سميمة.مساعدة الجميور عمى تكويف رايو وىذا بتزيد -4
 حماية المؤسسة مف الاشاعات والاخبار الكاذبة التي يمكف اف تمس بسمعتيا. -5
 سلامتيا مف حيث الشكؿ و المضموف متابعة الاخبار التي تنشر عمى الجميور حوؿ المؤسسة و التأكد مف  -6
 في اوساط جميورىا. اخبار الادارة العميا لممؤسسة برد فعؿ سياستيا -7
 تشجيع الاتصاؿ بيف المستويات العميا و الدنيا في المؤسسة. -8
 التأكد مف اف اىداؼ المؤسسة و تطمعاتيا تمؽ الاىتماـ الكافي مف طرؼ الجميور بمختمؼ فيئاتو. -9
 .ارجيالتنسيؽ بيف الادارات المختمفة في المؤسسة لتحقيؽ الانسجاـ فيما بينيا وبيف الجميور الداخمي والخ -:

 .صفات مكظؼ العلاقات العامة 3-2-2
يجب عمى موظؼ العلاقات العامة اف يتحمى بمجموعة مف الصفات و الشروط مف اجؿ تأدية ميامو 

  بشكؿ جيد و تتمثؿ ىذه الصفات في ;
    (397  مرجع سبؽ ذكره، عمياف، مصطفى ربحي)  .الصفات الشخصية -2
خصائي العلاقات العامة بسماحة الوجو والبشاشة واف يتمتع وىي اف يتمتع ا الجاذبية كالاحساس العاـ: -

  .بتفيـ الاخريف والقدرة عمى الاحساس بيـ
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واف يتمتع  بالأحداثيجب عمى موظؼ العلاقات العامة عمى اطلاع : حب الاطلاع كالخياؿ الخصب -
 بخياؿ واسع يسمح لو بالابتكار.

ات العامة الى الاحداث بواقعية وبتجرد عف الذات ; ويقصد بو اف ينظر موظؼ العلاقالمكضكعية كالاتزاف -
و عدـ التحيز الى اي فريؽ عمى حساب الاخريف، كما يجب اف يتصؼ بالاتزاف وذلؾ عف طريؽ الاتصاؿ 

 وترؾ انطباع جيد لدييـ. بالأخريف
 و يقبؿ عمييـ و لا يتجاىميـ . بالأخريفعمى عامؿ العلاقات العاـ اف ييتـ  :الاىتماـ بالأخريف -
 لا يزىدمتحمسا مف اجؿ بيع افكاره و  العامة العلاقات يجب اف يكوف رجؿ: الحماس ك النشاط في العمؿ -

 الخطأ ومنع كبير وبذؿ وافر بجيد العطاء عمى وقادرا المشتري في الشراء منو كما يجب اف يكوف متحركا
 القدرة الاتصالية   -3
الكتابة والتعبير وىذا مف  بأساليبة اف يكوف ممما يجب عمى رجؿ العلاقات العام: الكتابة كالتعبير المغكم -

 رات المناسبة لمتعبير عف افكاره اجؿ جمع المعمومات وكذى معرفة التخاطب مع الاخريف ووضع العبا
يجب عمى عامؿ العلاقات العامة اف يتمتع بالقدرة عمى الاستماع  الإصغاء : الاستماع كالمخاطبة -

مف  للأخريفكما لابد اف يتمتع بالقدرة عمى المخاطبة وايصاؿ الافكار  مف اجؿ فيـ متطمباتيـ ، للأخريف
 اجؿ اقناعيـ وكسب ثقتيـ. 

يجب اف يكوف عامؿ العلاقات العامة قادر عمى التعامؿ والتفاعؿ مع  :التعامؿ ك التفاعؿ مع الجميكر -
 الاخريف اي اف يتمتع بالروح الاجتماعية.

يجب اف يكوف موظؼ العلاقات العامة قادر عمى تقبؿ النقد والراي :  المعارض تقبؿ النقد كالرام الاخر -
 الاخر و معرفة كيؼ يستخمص الفوائد منو.

يجب عمى عامؿ العلاقات العامة اف يتمتع بالقدرة عمى الاتصاؿ مع الاخريف مف  الاتصاؿ مع الاخريف: -
 اجؿ كسبيـ و التقرب منيـ  

يكوف موظؼ العلاقات العامة عمى دراية بكيفية استخداـ يجب اف استخداـ كسائؿ ك اساليب الاتصاؿ :  -
وسائؿ الاتصاؿ المتاحة لديو و كذى معرفة الاساليب الاتصالية الفعالة لمتقرب مف الجميور و معرفة الراي 

 العاـ 
  .الإعداد العممي كالمعرفي -4

ومعرفيا  إف وظيفة العلاقات العامة مف الوظائؼ المتخصصة ,لذلؾ فيي تتطمب إعداداً عمميا
متخصصا مف جانب المشتغميف بيا ,بمعنى ضرورة حصوليـ عمى شيادات اختصاص في مجاؿ العلاقات 
لماميـ الكافي بالموضوعات ذات الصمة ومف ىذه  العامة مف جامعة أو معيد أكاديمي معترؼ بو , وا 

 ( :،  9،  3121شنو،  باسـ الحكواتي، ) طارؽ الموضوعات نذكر ما يمي ;
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مف الضروري أف يكوف المشتغؿ في العلاقات العامة ممما بالفنوف الصحفية كصياغة الأخبار  ;لصحافةا -
جراء التحقيقات والمقابلات وتحرير المقالات والإخراج لأف ىذه الفنوف ىي الأساس الذي يعتمد عميو في  وا 

  .تقديـ مادة الاتصاؿ إلى الجميور
ومف مجتمع إلى آخر لذلؾ ، جماعة إلى أخرى آخر, ومف ; تختمؼ دلالات الألفاظ مف فرد إلىعمـ الدلالة -

كاف مف الضروري لاختصاصي العلاقات العامة أف يمـ بعمـ الدلالة الذي يدرس الألفاظ مف حيث قدرتيا 
  .عمى الإبانة والوضوح أو الغموض والإبياـ طبقا لاختلاؼ الأفراد والجماعات والمجتمعات

مة إلى معرفة خاصة بالعممية الإدارية وميارات الإدارة مثؿ ميارة القيادة يحتاج رجؿ العلاقات العا الإدارة: -
دارة الجماعات ,وتفويض الصلاحيات ,وتقييـ الأداء ,وأداء الخطط والبرامج وغيرىا ,والإشراؼ, ويتطمب ، وا 

يصؿ  أيضا معرفة خاصة باليياكؿ التنظيمية لممؤسسات المختمفة ومراكز السمطة واتخاذ القرار فييا حتى
  .إلى الأفراد المسؤوليف ومتخذي القرار بسيولة ويسر

يحتاج اختصاصي العلاقات العامة الذي يسعى إلى تشكيؿ اتجاىات الجميور وتغيير أفكاره  :النفسعمـ  -
وسموكو بما فيو صالح المنظمة أف يكوف عارفا بعناصر العمميات السموكية وأف يتعمؽ في دراسات الإدراؾ 

  .والشخصية فع,والتعمـ, والدوا
يعتمد نجاح العلاقات العامة عمى مدى اعتمادىا الأسموب العممي ومناىجو في  :أصكؿ البحث العممي -

عممية التعرؼ عمى الرأي العاـ وفي بحوث قياس فعالية برامج  العمؿ ويتضح ذلؾ بصفة خاصة في
أساسيا مف متطمبات اختصاصي العلاقات العامة ,فالإلماـ بالبحث العممي وبأصولو ومناىجو يعد متطمبا 

والاشتراؾ في تحميؿ نتائجو ، العلاقات العامة الناجح إذ يطمب منو تحديد أىداؼ البحث ,وجميع المعمومات
  .ومناقشتيا

ترتبط الأبحاث بالإحصاء ارتباطا كبيرا خاصة فيما يتعمؽ بإدخاؿ البيانات المجمعة عف آراء  : الإحصاء -
إحصائيا ومناقشة النتائج  واستخلاص العبر واقتراح التوصيات وىناؾ مجموعة  الجميور واتجاىاتو وتحميميا

مف البرمجيات الإحصائية الحاسوبية التي يفضؿ لاختصاصي العلاقات العامة الإلماـ بيا والتعامؿ معيا 
  .وغيرىما sasو spssمثؿ برنامج 

 .العامة العلاقات مدير 3-2-3
ـ العامميف في العلاقات العامة حيث تقع عمى عاتقو مختمؼ يعتبر مدير العلاقات العامة مف اى

المسؤوليات المرتبطة بالعلاقات العامة ، و مف بنيا قيادة برنامج ايجابي متطور باستمرار لمعلاقات العامة ، كما 
عمى مستوى رجاؿ الادارة  يتوجب عمى مدير العلاقات العامة اف يلاحظ و يحمؿ ما يحدث مف تحولات داخمية،

 في المؤسسة.
وعميو كمدير لمعلاقات العامة اف يتنبو لأي انحراؼ سمبي يستوجب التصحيح و اف يقوـ كذلؾ بالحملات 

) احمد  الاعلامية و الاتصالات التي تعيد الامور الى نصابيا بالإضافة الى احاطة الجميور بما يجب اف يعمموه.
 ( 3:4، 3123يوسؼ دوديف، 
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 .العامة العلاقات مديرصفات  3-2-4
عمى مدير العلاقات العامة مجموعة مف الصفات التي يجب اف يتمتع بيا مدير العلاقات العامة مف  

مرجع ) احمد يوسؼ دوديف ،  اجؿ القدرة عمى التواصؿ مع جماىير المؤسسة واكتشاؼ الأخطاء وتصحيحيا ما يمي ;
 ( 3:5،  ذكره بؽس
 العلاقات العامة وتوجيو الخبراء والاخصائييف مع تنمية قدراتيـ .; اي القدرة عمى ادارة جيار القدرة الادارية -
 ; اي القابمية عمى وضع الاىداؼ وترتيبيا حسب اولوياتيا حسب الاىمية . القدرة عمى تحديد الاىداؼ -
 القدرة عمى دراسة الراي العاـ وتحميمو . -
 اسب لتنفيذ العمميات .تحديد وسائؿ الاتصاؿ مع الجميور بشكؿ صحيح ، واختيار التوقيت المن -
ومقترحاتو بصراحة وموضوعية والدفاع عنيا اماـ  آرائوقوة الشخصية الكامنة، حتى يتمكف مف عرض  -

 رئيس المؤسسة .
  .موىبة الابداع و التحميؿ ، اي قدرتو عمى الموضوع بعقلانية وميارة تسيؿ عمؿ المنظمة -
 .العامة بالعلاقات لمعامميف الاخلاقية القيـ 3-2-5

ف العامؿ في قطاع العلاقات العامة لابد اف يتمتع بمجموعة مف الاخلاؽ التي تجعمو يؤدي عممو بطريقة ا
)كريـ  سميمة و دقيقة ويوصؿ الى ذىف الجميور ويجذبو و سنذكر في ما يمي اىـ الاخلاقيات مف جوانب عدة ;

 ( 225-223، 3121، 9مشط الموسوي، العدد 
 .نفسو نحك لعامةا مكظؼ العلاقات اخلاقيات -2
 . عمييا يكافئ لمجميع جيدة خدمة يقدـ انو عينو نصب ويضع ويحترمو، عممو يقدر اف يجب  -
 .العمؿ ىذا بقيمة ويؤمف عممو يقدر اف  -
 . مف ضميره نابعو رسالتو تكوف اف  -
 . وتعالى سبحانو الله الامف العوض والشكر لا يجد اف -
 . وعدؿ وامانة وصدؽ سميـ، وذوؽ بدقو لو فوالإتقا عممو، الإخلاص في لديو يتوافر اف -
 . السياسي او الشعوبي او العنصري التحيز وعدـ الإحكاـ، في الموضوعية -
 . الخمؽ ودماثو القويـ والسموؾ الطيبة السمعة -
 . المحببة والشخصية الحسف والحمـ الصبر فيو صفات تتوفر اف -
 .والمبادرة الابتكار عمى القدرة -
 .المؤسسة وطبيعة يتناسب اً ميني تخصصاً  امتلاكو -
 . الانسانية الدراسات في عممية حصيمة يمتمؾ واف العممي، البحث لأسموب يتصؼ بمعرفتو اف -
 .مينتو نحك العامة مكظؼ العلاقات اخلاقيات -3
 .ليا الانتماء في والرغبة المينة كرامة عمى المحافظة -
 .العامة العلاقات جمعية بعضوية بيا العامميف وارتباط المينة الاعتراؼ بوجود -
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 .ككؿ لممينة والموضوعي الذاتي النقد -
 . يخدش المينة اف الممكف مف سميـ غير عمؿ أي فاف وبالتالي جداً  حساسة العامة العلاقات مينة -
 . وتعظيما وقارا المينة يزيد وانما . فقط لو لا يحسب الاخلاقية بالضوابط مقترف خير عمؿ أي اف  -
 ;ما يأتي خلاؿ مف وذلؾ المينة افلإتق المستمر التدريب   -
 العمؿ اثناء التدريب . 
 المحاضرة اسموب . 
 الندوة اسموب . 
 المناقشة اسموب . 
 الادوار تمثيؿ اسموب . 
 القرار اتخاذ اسموب. 
 .المؤسسة نحك العامة مكظؼ العلاقات اخلاقيات -4
 الإعماؿ وكذلؾ العامة، العلاقات ةادار  قبؿ مف المستخدمة والفنية المينية بالمعايير عمماً  الادارة احاطة  -

 .الاخلاقية القيمة ذات الانجازات وكافة الخلاقة،
 .الكؿ نجاح عميو يتوقؼ الجزء نجاح لاف إدارتو نحو بو القياـ يستطيع ما كؿ يقدـ يحرصاف  -
 رةالادا لبعض مشاكؿ الاقتراحات وتقديـ والمشورة يوضح واف وزملائو، الادارة بيف الوصؿ حمقة يمثؿ اف -
 . الادارة مف الصادرة والموائح التعميمات احتراـ يجب -
 . الخيانة او القدر وعدـ لممؤسسة، التاـ الولاء  -
 .جوانبو جميع مف الامر بحث بعد الا لا يتـ الادارة إلى الخلافات تصعيد اف  -
 ذاى مف الخروج سبيؿ في بوقتو يضحي واف. لممؤسسة الطارئة الازمات مواجية في الجيود كؿ بذؿ -

 .المأزؽ
 .بيا يعمؿ التي والمنظمة العمؿ بأسرار يحتفظ اف -
 . زملائو نحك العامة مكظؼ العلاقات أخلاقيات -5
 . المنفعي والتبادؿ زملائو، مع الحسنة المعاممة  -
 . واحد كفريؽ والعمؿ والتعاوف الاحتراـ روح يسود اف يجب  -
 واخلاقيات بقواعد عمماً  واحاطتو . لعمؿبا يمتحؽ جيد موظؼ لأي المساعدات كافو تقديـ اخوية بروح  -

 .الخاصة ونظميا المينة
 وموضوعي بناء بشكؿ مناقشتو الابعد الرؤساء إلى العامميف بيف خلاؼ أي تصعيد او رفع عدـ  -

 . البيف ذات واصلاح
 . ـبي يحتذى مثلا يكونوا واف ، التفاىـ يسود واف ، والاحتراـ الثقة عمى مبنية العلاقات تكوف اف يجب  -
 . منيـ أي حقوؽ عمى اعتداء أي وجو في والمادية الادبية الحقوؽ عف الدفاع في التضامف  -
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 . الزملاء عمى التجسس عف الامتناع  -
 .الناس لخدمة مستوى ارفع لتحقيؽ العمؿ زملاء مع التعاوف  -
إلى  يؤدي ماب ، المنظمة وقرارات سياسات بوضع الخاصة والوسائؿ الطرؽ عف الإدارة إلى النصح تقديـ  -

 .ممكف قبوؿ أقصى كسب
 وبرامجيا المنظمة وقرارات لسياسات الايجابي والتغيير الانتشار تحقؽ التي البرامج وتنفيذ إعداد  -

  .وانجازاتيا
 .العامة لمعلاقات كأدكات الاتصاؿ كسائؿ 3-3
  .تعريؼ الاتصاؿ 3-3-1

 ; ما يميمنيا  نذكرالى تعريؼ الاتصاؿ و  المؤلفيف والكتاب تطرؽ العديد مف
 التعريؼ الاكؿ 

نقؿ المعمومات مف شخص الى اخر فيي اذف عمميات ارساؿ واستلاـ رموز ذات الاتصاؿ ىو عممية  "
 ) صالح محسف العامرياخر"  شيءمعاني مرتبطة بيا و ييدؼ الى اعلاـ او طمب مف اخريف القياـ بعمؿ ما او اي 

 ( :62،  3119طاىر محسف منصور الغالبي، 
خلاؿ تعريؼ محسف العامري ومحسف منصور اتضح لنا اف الاتصاؿ ىو انتقاؿ المعمومات مف  مف

 ىذا بغرض الاعلاـ او الامر .و  شخص لأخر
 التعريؼ الثاني 

و تعني عمـ مشترؾ ، و ليذا فيي تخمؽ قاعد  –كوميني  –مف الاصؿ اللاتيني  مأخوذةكممة الاتصاؿ " 
تساعد في المشاركة في الحقائؽ و الآراء او الترويج لفكرة او سمعة او خدمة صاؿ مشتركة عامة ، فوظيفة الات

ف او جماعات او طريقة انتقاؿ المعمومات او الافكار او الاتجاىات مف شخص او جماعة الى اشخاص اخري
حمد ربايعة  بشير عباس العلاؽ، عمي م )لدى الطرفيف المرسؿ و المستقبؿ "  نى موحد و مفيوـباستخداـ رموز ذات مع

3118،:8 )    
مف خلاؿ تعريؼ بشير عباس العلاؽ ومحمد ربايعة للاتصاؿ نرى انو عبارة عف عممية تسمح بمشاركة 

 الحقائؽ و الآراء و كذى الترويج لمعمميات المختمفة لممؤسسة 
 التعريؼ الثالث 

الافكار والانفعالات و تحقيؽ  يعرؼ الاتصاؿ باف كممية نقؿ المعمومات ، او التبادؿ المشترؾ لمحقائؽ و" 
 (  286،  3116) عمي الضلاعيف، مفيومية مشتركة ليا بيف جميع الاطراؼ المعنية بالأمر " 

مف خلاؿ تعريؼ عمي الضلاعيف للاتصاؿ نرى انو عممية تبادؿ بيف الافراد لمحقائؽ والافكار وىذا بيدؼ 
 بالموضوع .تحقيؽ مفيومية مشتركة لجميع الافراد التي ليا علاقة 
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 التعريؼ الرابع 
الاتصاؿ ىو تبادؿ المعمومات و المعاني و ىو يعتبر جوىر النظاـ الاجتماعي وىو الجزء الذي يتمـ " 

     تبادؿ الافكار و الانفعالات و تبادؿ مشترؾ بيف الافراد لتحقيؽ مفيومية مشتركة حوليا "كؿ وظيفة، و ىو 
 ( 31، 3122) سمير عبد الرزاؽ العبدلي، 

مف خلاؿ تعريؼ سمير عبد الرزاؽ العبدلي للاتصاؿ اتضح لنا انو جوىر النظاـ الاجتماعي و ىو الجزء 
 نشاطيا . بإتماـالذي يسمح لموظائؼ 

 مف خلاؿ التعاريؼ السابقة التي تطرقنا ليا عف الاتصاؿ استنتجنا التعريؼ التالي ;
والآراء وكذى الترويج لمعمميات المختمفة لممؤسسة عبارة عف عممية تسمح بمشاركة الحقائؽ الاتصاؿ ىو " 

وىذا بغرض تحقيؽ مفيومية مشتركة لجميع الافراد التي ليا علاقة بالمؤسسة، كما اف الاتصاؿ يعتبر جوىر 
 نشاطيا. بإتماـيسمح لمختمؼ الوظائؼ  لأنوالحياة او النظاـ الاجتماعي وعصب الحياة بالنسبة لممؤسسة 

 .ؿالاتصا عناصر 3-3-2
بالرغـ مف وجود محاولات عديدة وكثيرة قاـ بيا الكتاب والمفكروف مف اجؿ نمذجة عممية الاتصاؿ الا 
انيـ وصوؿ الى نماذج تكاد تكوف متشابية مف حيث المكونات الاساسية الا في شيء قميؿ والذي يتمثؿ في 

الدقة في تفسير العلاقة  عدد مكونات كؿ نموذج بالإضافة الى المصطمحات المستعممة في كؿ نموذج او
 ( 44-33، 3122)عمي توفيؽ الحاج، سمير حسيف عوده، الموجودة بيف مكونات كؿ نموذج، ومف بيف ىذه المكونات ما يمي ; 

و يعتبر الشخص الذي قاـ بإرساؿ المعمومات التي تتضمنيا الرسالة ومف الممكف اف  :مصدر الرسالة -2
 شركة تروج لمنتجاتيا او خدمات. يكوف مصدر الرسالة مثلا مندوب بيع او

انيا فكرة او تصور او مجموعة مف المعمومات يمكف نقميا الى الجميور ، كما انو لا  :الرسالة الاتصالية -3
 يمكف فصميا عف المصدر لأنيا متصمة بو ومحتوىا مرتبط بالظروؼ المحيطة بالمصدر.

ور المتمقي ليا كما اناه الوسيمة التي تنفذ مف وىي الحمقة التي تربط مصدر الرسالة والجمي: قناة الاتصاؿ -4
 .خلاليا الرسالة الى مستقبميا

وىي عبارة عف دلالات ىامة في عممية الاتصاؿ تعبر عف رد فعؿ متمقي الرسالة و :  التغذية العكسية -5
 تختمؼ تبعا لقناة الاتصاؿ المستخدمة، ويمكف اف تكوف التغذية العكسية اما لفظية او غير لفظية او

 كمييما.
وىو الجميور الذي يقوـ بتمقي الرسالة وتحميؿ معطياتيا والوصوؿ الى نفس المعطيات التي  :المستقبؿ -6

  اردىا المرسؿ.
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  .عناصر الاتصاؿ :( 18) رقـ الشكؿ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :31ص  ، الاردف،3117محمد قاسـ القريوتي، مبادئ الادارة، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة،  المصدر:
مف الشكؿ اعلاه نرى العناصر المكونة لعممية الاتصالات والمتمثؿ في المرسؿ الذي يقوـ بصياغة 

الخبرات والقدرات الذىنية التي يتمتع بيا المرسؿ، ىذه الرسالة يمكف  االرسالة والتي تتـ عمى اسس وميارات وكذ
طريقيا عبر قنوات اتصاؿ نحو  تأخذسائؿ اف تتخذ عدة اشكاؿ منيا رسائؿ شفوية او غير شفوية، ىذه الر 

المستقبؿ الذي يستمـ الرسالة ويقوـ بقراءتيا وتحميميا وفيميا و مف اجؿ ىذا لابد عمى المستقبؿ اف يتمتع ىو 
 رات والقدرات التي تسمح لو بذلؾ.الاخر بالميارات والخب

مسمى التغذية العكسية والتي  يأخذبعد اف يتـ فيـ الرسالة مف طرؼ المتمقي ليا يحدث رد فعؿ منو والذي 
  تتخذ شكؿ شفوي او غير شفوي في طريقيا الى المرسؿ لمرسالة.

 .ميارات الاتصاؿ 3- 3-3
تكف عمى احسف حاؿ لذى وجب اف اف الاتصاؿ عممية حساسة ودقيقة وىي قد تقضي عمى المؤسسة الـ 

ىذه الميارات  بإيجازلعممية عمى اكمؿ وجو وسنقوـ زمة لمقياـ بيذه ابالميارات اللا القائـ عمى الاتصاؿ يتمتع
  ( 61،  :311) محمد ابو سمرة ،  عمى النحو التالي;

 .التعامؿ في الرفيع إمكانيات الذوؽ بكؿ والتمتع وقدراتو إبراز تعبيراتو و التحدث عمى المتصؿ قدرة :المباقة -2
 . ويرغب بو يقولو مما القصوى فادةالطرؼ الآخر والاست إلى الاستماع أو الانصات ضرورة :الإنصات -3
اختيار  والعروض لمتحدث، اختيار الأسئمة المناسب اختيار الكممات المناسبة، اختيار الوقت :الاختيار -4

 .لشراء قرار إلى والحاجات تحويؿ الرغبات
 .الآخر ذىف الطرؼ في يدور ما تعرؼ أف حاوؿ خلاقة،أفكارا  ابتكر التحدث، قبؿ فكر جيدا: لتفكيرا -5

 الرسالة 

 شفوية              غير شفوية 

 التغذية العكسية 

 غير شفوية        شفوية 

الصياغة   / المرسل  / التفسير     المتلقي   

 مهارات الاتصال

الخبراتالاتجاهات و   

لذهنيةالقدرات ا  

 الادارك

 مهارات الاتصال

 الاتجاهات و الخبرات

 القدرات الذهنية

 

 الادراك
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 المتزف.اليدوء  المرتبؾ، و القمؽ السموؾ رشيقة تجنب وبكممات راؽ بأسموب تحدث :السمكؾ -6
 طيبة إشارة، ابتسامة، حكمة عف ابحث أفضؿ(، يكوف السكوت قد) ستتحدث، متى تماما حدد :لتكقيتا -7

 الآخر. الطرؼ ليا يرتاح
 و غير متصمة عبارات و بمثؿ، يقةالرش بالعبارات الإتقاف، لمكلاـ، المنطقي الترتيب :المرتب الإطار -8

 قصير. بوقت و ىادفة و دلالات واضحة و معاف ذات و ركيكة،
 حؿ في ترغب صادقا و حاجاتيـ تمبية و بيـ ميتـ إشعارىـ بأنؾ و الآخريف مع التفاعؿ ضرورة : التفاعؿ -9

     . مستمر شكؿب و الصادؽ أشعرىـ بالتفاعؿ(  الماؿ و الوقت حيث مف)تكمفة ممكنة أقؿ في اكميـ مش
  .الاتصاؿ الفعاؿ 3-3-4

لا يمكف تصور اي مؤسسة خالية مف اي شكؿ مف اشكاؿ الاتصاؿ، فالاتصاؿ ىو جوىر نشاط المؤسسة 
وىو الروح التي تحركيا بحيث اف اي نقص او غياب او تشويو لممعمومات يعني اضطراب وظائؼ المؤسسة، و 

ي تعتمد موظفيا في اداء مياميـ عمى الاتصاؿ وىو يعتمر محور ىذا عمى غرار وظيفة العلاقات العامة الت
 عممياتيـ.

مى مستوى وظيفة العلاقات لتي تجري داخؿ المؤسسة و بالأخص عوليذا لابد اف تكوف عممية الاتصاؿ ا
ي العامة اف تمتاز بالفعالية واف تعطي نتائج مرضية، وىذا لا تحدث الا اذا تـ اتباع مجموعة مف المبادئ الت

 (81، :7، 3122) ناصر قاسمي، نذكرىا في ما يمي; 
وضوحيا مف حيث الالفاظ المستعممة والمصطمحات والتعابير المغوية واف تكوف مختصر  :كضكح الرسالة -1

ومباشر مع وضوح الخط، ووضوحيا لكؿ المستويات اذا كانت موجية لمستويات مختمفة، بحيث لا تحتمؿ 
يلا واحدا وىو التأويؿ الذي يرمي اليو صاحب الرسالة والا حدث خمؿ في الرسالة الا مضمونا واحدا وتأو 

 تطبيؽ مضمونيا.
وارد في الرسالة يغني المرسؿ اليو عف  ما ىواف تكوف المعمومات كافية بحيث اف كؿ  : كفاية المعمكمات -2

 اي زيادة مف اجؿ فيـ مضموف الرسالة .
في الوقت المناسب و المكاف المناسب وبالوسيمة  او عمى الاقؿ اف تضمف انتقاليا :سرعة الانتقاؿ -3

 المناسبة و الى الجية المناسبة .
اف يكو مصدر الرسالة وىو المصدر الحقيقي ليا حتى تضمف الرسالة الاستجابة والتنفيذ  :نطاؽ الاتصاؿ -4

ليس مف اي  ، فالرسالة التي تتضمف اوامر محددة يفترض اف تكوف واردة مف الرئيس او مف الادارة العميا و
 موظؼ بسيط والا اعتبرت عديمة الأثر.

اف تحقؽ العممية الاتصالية جممة مف الاىداؼ باعتبار الاتصاؿ وسيمة  :مبدا التكامؿ ك الكحدة كالتنسيؽ -5
لتحقيؽ اىداؼ المؤسسة و تدعيميا بطريقة فعالة مف خلاؿ تحقيقو التكامؿ و الانسجاـ بيف قدراتو في 

 تحقيؽ التنسيؽ الضروري في المياـ .مختمؼ اقساـ المؤسسة و 
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اف تضمف العممية الاتصالية مبدا المشاركة والتشاور بيف مختمؼ اقساـ المؤسسة و  :مبدا المشاركة -6
  مختمؼ الدرجات السممية حتى تضمف التأييد الضروري لنجاحيا ولا تكوف مفروضة ومفاجأة لمجميع.

 .العامة العلاقات في الاتصاؿ كسائؿ 3-3-5
الاتصاؿ ىو عممية يعتمد عمييا كثيرا في مجاؿ العلاقات العامة وىذا مف خلاؿ مجموعة مف  اف  

 (  247-241، 3123)فريد كورتؿ، الاساليب نذكر منيا ما يمي; 
  .الكسائؿ المباشرة -1

في الجماىير لاف الاتصاؿ بيف  وتأثيراالوسائؿ المباشرة في الاتصاؿ ربما ىي اكثر فعالية الاتصاؿ 
مرسؿ والمستقبؿ يكوف عادة مباشرة اي وجو لوجو، بمعنى اف ما يريد اف يقولو وما يريد لف يعطيو المرسؿ مف ال

 ىذه الوسائؿ المباشرة الاشكاؿ التالية ; وتأخذانطباعو يتحقؽ في لحظات ودقائؽ معدودة  وبسرعة 
جماىير المؤسسة او مف وقد تكوف مف اجؿ الالتقاء بيف مختمؼ  تنظيـ الحفلات ك الدعكات الخاصة: -

 اجؿ التكريـ والاستقباؿ ومثؿ ىذه الحفلات يجب اعدادىا بشكؿ مناسب لمستوى الزوار.
وتكوف مف خلاؿ المشاركة في مسابقات التمفزيوف والاذاعة مثؿ مسابقة  الاشتراؾ في المسابقات العامة: -

 رمضاف.
ت العامة و الفرص الرسمية التي يشترؾ ; وتكوف مف خلاؿ انتياز المناسباالمشاركة في الحياة العامة -

  .فييا اعداد كبيرة مف المواطنيف مثؿ المناسبات التي تقيميا الدولة ويكوف مثلا بتقديـ اليدايا
; مثؿ تقديـ السند لمعماؿ في الاوقات العصيبة كالوفيات والعجز واشعارىـ رعاية العامميف بالمؤسسة -

 بحرصيا عمى راحتيـ.
كوف مف خلاؿ استدعاء مجموعة مف الجميور و التحدث الييـ في شكؿ خطاب وت مخاطبة الجميكر: -

 معيف يمقيو احد كبار المسؤوليف ويوضح فيو وجية نظر التي ترغب المؤسسة تعريفيا ليذا الجميور.
وتتمثؿ المقابلات الشخصية في التقاء شخصيف او اكثر مف اجؿ البحث  المقابلات الشخصية كالزيارات: -

مى مجموعة مف المؤىلات تجعمو قادر عمى  ترؾ انطباع جيد يجب اف يتوفر المستقبؿ ع و ر معيففي ام
 بالإتقافلدى الطرؼ الاخر، اما الزيارات فتتمثؿ في زيارة الجميور الى مصالح و اماكف العمؿ التي تتميز 

 و الاجادة التي تمفت الجميور وتشجعو عمى احتراـ المؤسسة.
  .بةالمكتك الكسائؿ المقركءة ك  -2

والوسائؿ المقروءة او المكتوبة في الاتصاؿ ىي الوسائؿ التي تستخدـ العلاقات العامة في توصيؿ 
عف طريؽ الكتابة سواء بالنشر او الصحافة او عف طريؽ النشرات والدوريات  رسالتيا الى الجميور
 والكتيبات المطبوعة.

 ر او الرسائؿ الاعلامية لمجميور.; وتستعمميا العلاقات العامة لنقؿ الاخباالجرائد اليكمية -
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ب لعرض الفكرة المراد توصيميا الى وتكوف مف حلاؿ اختيار المجمة المناسبة والوقت المناس المجلات : -
 الجميور.

الاخصائيوف في العلاقات العامة  بإعدادىاو ىي مطبوعات تصدرىا المؤسسة يقوـ  مطبكعات المؤسسة: -
 ة .ويكوف عددىا اكبر كمما كبرت المؤسس

; و تستخدميا المؤسسة مف جؿ عرض البيانات الخاصة بالمؤسسة ومواقع عمميا النشرات كالدكريات -
 والخدمات والسمع التي تقدميا و اخر تطورات التكنولوجيا والصناعة في المؤسسات في العديد مف الدوؿ

 خصصة حيث يمكف اف تكوف ىذه الدوريات اسبوعية ف شيرية او كؿ ربع سنة كالمجلات المت
والموجز المصور والمطبوع ويتـ اعدادىا اعدادا جيدا باعتباره  المطبكعة: المصكر كالكتيباتالمكجز  -

عمى فترات  المنشآتيوضع في اماكف معينة او في المعارض الصناعية، والكتيبات المطبوعة التي تصدرىا 
 متباعدة وتحتوي بيانات اكثر استفاضة وتوسعا عف المؤسسة.

; وىي عبارة عف رسائؿ تحمؿ فكرة معينة او موضوعا معينا يعد اعدادا خاصا و يصاغ ريدية الرسائؿ الب -
 ييدؼ الى تحقيؽ مصمحة بيف طرفيف تربطيـ علاقات طيبة . لأنوبطريقة  جيدة 

         .الكسائؿ المسمكعة  -3
 وتنقسـ ىذه الوسائؿ الى;

اذاعة الاخبار والمعمومات والبرامج الخاصة و  وتستعمؿ العلاقات العامة ىذه الوسيمة مف خلاؿ الاذاعة : -
 الندوات الاذاعية    

ويستعمؿ مف اجؿ تحديد المواعيد وعقد الاجتماعات وابلاغ الرسائؿ والاخبار والبيانات الخاصة  الياتؼ : -
 لأداء العمؿ.

 المرئية: الكسائؿ -4
 وتتمثؿ في الصوت والصورة معا ومف الوسائؿ المرئية مايمي ;

ولأنيا عالية التكاليؼ فانو لا يستعمميا إلا الشركات الكبرى و التي تستفيد مف عوائدىا التي تفوؽ  ;االسينم -
 نفقاتيا.

اعادة عرضيا في ما بعد و ; وتستعمؿ لتصوير الحفلات و المناسبات والاجتماعات اجيزة الفيديك -
 التي عرضت فييا .  الآراءاستخلاص النتائج و و 

 الشبكات بينما الشبكات، بيف البيانات ونقؿ الاتصاؿ وتدعيـ الربط توفر التي لأساسيةا لمبنية نظاـ الانترنت: -5
دارتو، لممحتوى تنظيـ فإنيا الانترنت شبكة مف موقعيا كاف أيا الأخرى  بإدارة المعايير الخاصة وتحكمو وا 
 .الانترنت شبكة عمى ونشره المحتوى

 ومف وسائؿ الاتصاؿ عمى الانترنت مايمي;
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وىو وسيمة للاتصاؿ عبر الرسائؿ او الاتصاؿ المسموع بيف الافراد وىذا يكوف عمى  الالكتركني:البريد  -
 الشبكة العنكبوتية.

وىو مساحة مخصصة لممؤسسة او الافراد عمى الشبكة العنكبوتية وىذا مف اجؿ  المكقع الالكتركني: -
 ( 25، 3118،الحميد عبد محمد) التعريؼ بالنفس او تقديـ خدمات.

 .الجميكر ك الرأم العاـ 3-4
اف المؤسسات سوآءا كانت صغيرة او كبيرة تحتاج الى ثقة الجميور وكسب الراي العاـ، و ليذا نراىا عمى 
اختلاؼ نشاطيا في حاجة الى التعرؼ عمى اراء الجميور، وكذى مده بالمعمومات، و ىذا مف اجؿ كسب ثقتو 

 و تاييده.
 .تعريؼ الجميكر 3-4-1

 ؿ التعريؼ الاك
 ما أو بينيـ، مستوى التفاعؿ إلى بالإضافة مزودييا، وكذلؾ الخدمة مف المستفيديف عف عبارة " وىو

 العلاقات الجميور عنصر كما يتضمف والمستفيد، الخدمة مزود بيف القائمة التفاعمية بالعلاقات عميو يطمؽ
 ( 55،  3122، )بوباح عالية  أنفسيـ" الخدمة مف المستفيديف بيف التفاعمية

 مستوى التفاعؿ. كذايور ىو المستفيد الخدمة و مزودىا و مف خلاؿ التعريؼ التالي نرى اف الجم
 التعريؼ الثاني

جميور ىو عبارة عف تجمع مف البشر توجد بينيـ علاقات اجتماعية تربطيـ ، و تقؿ قدرة الفرد عمى  "
بايف، حيث لا توجد بينيـ خصائص و تاده بالالتفاعؿ مع سواه مف الافراد ، و تتسـ الخصائص والسمات بيف افر 

 ( 27،  3118.) محمد بف عبد الله المطوع ، "سمات يتفقوف فييا، و تجمع فييا بينيـ في الغالب
مف تعريؼ محمد بف عبد الله المطوع لمجميور نرى انو تجمع مف البشر تربطيـ مجموعة مف الصلات 

 ىؤلاء البشر.حيث تتبايف خصائص  الاجتماعية،
 التعريؼ الثالث 

"اف الجميور ىو تجمع معيف مف الافراد بيدؼ تحقيؽ مجموعة مف المصالح المحددة مسبقا في مجالات 
 ( 64، :311، الحربي الله عبيد فالح) "معينة ، عمى اف تكوف لدييـ اراء محددة اتجاه موضوعات تخص ىذه المجالات

مجموعة مف الافراد تربطيـ مصالح في مجالات معينة مف خلاؿ فاتح عبيد الله الحربي لمجميور نرى انو 
 و ليـ اراء اتجاه ىذه المجالات .

 مف خلاؿ التعاريؼ السابقة قمنا باستنتاج التعريؼ التالي; 
تجمع بينيـ روابط اجتماعية استفادوا مف خدمة معينة او قاموا بتزويدىا الجميور ىو مجموعة مف الافراد 

، حيث تتبايف خصائص وسمات ىؤلاء الافراد و ذلؾ لعدـ وجود ددة مسبقا ومصالح في مجالات معينة مح
 خصائص تجمعيـ.
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 .مصادر البيانات عف الجميكر 3-4-2
نبايس  رضا) ;الجميور المعمومات او البيانات حوؿ المؤسسة مف مصادر مختمفة نذكر منيا مايمي  يستمد

3119 ،239 ) 
 المدف والمحافظات حسب لمسكاف العمر عف البيانات ؿتمث التي المصادر وىي :الإحصائية المصادر -2

 .والأحياء المناطؽ حسب وتوزيعيـ
 أو المتعامميف المورديف أو عملائيا عف المنظمة سجلات في المستمدة البيانات وىي :المؤسسة مصادر -3

 .وعناوينيـ معيا
 .والنقابات والاتحادات يةالعمم والجمعيات والرياضية الاجتماعية الأندية أعضاء مثؿ :اجتماعية مصادر -4
 .والأسماء البارزة الدبموماسييف أسماء مثؿ خاصة بصفات متميزة مصادر وىي :خاصة مصادر -5
 ومشاىدي المجلات، وقراء السيارات مستيمكي وجميور الغذائية المواد مستيمكيف مثؿ :نكعية مصادر -6

 .التمفزيوف
 .العلاقات العامة أنكاع كفئات الجميكر في 3-4-3

 .منيـ كؿ تحقيقو إلى يسعى واليدؼ الذي أفراده بيف تجمع التي الصفات بتعدد الجميور ويتنوع ديتعد
 ( :23،مرجع سبؽ ذكره نبايس، رضا) ;وىي أنواع عدة إلى الجميور ـقس
 :الداخمي الجميكر -1

 ميورالج ويُقسـ  ،خططيا أىدافيا وتنفيذ تحقيؽ عمى والقائميف المنظمة في العامميف مجموع بو قصدوي
 :إلى اأيض الداخمي

 القرارات واتخاذ سياسات المنظمة برسـ والمختصوف العميا الإدارة في العامموف بو يُقصد :العميا الإدارة -
 .الرئيسية

 .الأقساـ المشرفيف ورؤساء لممنظمة التنظيمي الييكؿ في الإداري المستوى ىذا ويضـ :الكسطى الإدارة  -
 مع اتصاليـ يكوف حيث، الدنيا الإدارة في العميا والعامميف الإدارة فبي الاتصاؿ حمقة ىـ ىؤلاء ويعتبر

 الخارجي المنظمة بجميور وكذلؾ العميا الإدارة في العامميف اتصاؿ أقوى مف التنفيذي المستوى
 عمى الاطلاعمف  المطموبة الأعماؿ بتنفيذ الإداري المستوى ىذا في العامموف يقوـ :التنفيذم المستكل  -

 تحقيؽ في المنظمة نجاح يتوقؼ لذا الخاص بالمنظمة؛ الجميور مع فيتعامموف وتدوينيا وتدقيقيا الأوراؽ
 مف اىتماـ يجدونو وما مادية إمكانيات مف الأفراد ليؤلاء وفر ما عمى أفراد الجميور رضى وتحقيؽ أىدافيا
 .النفسي الاستقرار عمى تساعدىـ التي الخاصة حاجاتيـ بتأميف

 :يالخارج الجميكر -2
 كاف سواء المنظمة مع غير مباشر بشكؿ أو مباشرة يتعامموف مف جميع :الخارجي بالجميور قصدي

 :إلى الجميور الخارجي ويقسـ منظمات أو اأفراد المتعامموف
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 ليذه خاص جميور ىو معينة منظمة مع مباشرة يتعامؿ الذي الجميور إف :الخاص الخارجي الجميكر  -
  التجاري لممنظمات اخاص جميورًا والمستيمكوف يعتبروف والموزعوف وردوفوالم النقؿ فشركات .المنظمة

 ىذا مباشرة ويشمؿ غير بطريقة المنظمة مع يتعامؿ مف جميع بو ويُقصد :العاـ الخارجي الجميكر  -
 .المواطنيف و أفراد مف بالمنظمة يحيط ما جميع

 المنظمة مع دائمة بصفة والذي يتعامؿ ةالدراس ىذه تعنيو ما ىو السابؽ لمتقسيـ اوفق الخاص والجميور
  .الجميور بأفراد العلاقات ذات منيـ المطموبة الأعماؿ بأداء بيا والمكمفيف العامميف في ممثمة إلييا يحتاج التي

 .الرأم العاـتعريؼ  3-4-4
 التعريؼ الاكؿ 

نية معينة بالنسبة لقضية او "الراي العاـ ىو الراي السائد بيف اغمبية طبقات المجتمع الواعية في فترة زم
اكثر يحتدـ فييا الجدؿ والنقاش و تمس مصالح الاغمبية مسا مباشرا او ىو محصمة التفاعؿ بيف مقومات البناء 
الاجتماعي او مجموعة الوحدات التي لا تعيش منعزلة عمى بعضيا ، بؿ تندمج و ترتبط فيما بينيا بروابط فعالة 

يوجو  قد يتخد التفاعؿ شكلا اخر والتصادـ والتناقض الذيبيا و  تتأثركما تؤثر كؿ وحدة منيا في الاخرى 
 ( 4:،مرجع سبؽ ذكره ") عمي فايز الجحني،الحركة و يدفع الى التطور

ة افراد المجتمع في زمف يعمي فايز الجحني نرى اف الراي العاـ ىو ذلؾ الراي السائد بيف اغمبتعريؼ  مف
 ة الاغمبية.معيف و في قضية معينة تمس مصمح

 اتيالتعريؼ الث
 مف إما- معيف موقؼ في آرائيـ عف الأفراد مف لعدد كبير جمع عف تعبير " بأنو أولبورت فمويد يعرفو 

 شخص أو معينة لمسألة معارضتيـ أو عف تأييدىـ اتعبير  وذلؾ -إلييـ توجو دعوة عمى بناءً  أو أنفسيـ تمقاء
 (6، 3121،بشير ىشاـ)" معيف

شكؿ تمقائي او بدعوة ب ريد اولبورت نرى اف الراي العاـ ىو تعبير لجماعة مف الافراد لآرائيـمف تعريؼ فمو 
 مف جية معينة .

 التعريؼ الثالث 
يعرفو احمد محمد المصري في كتابو الادارة الحديثة " اف الرأي العاـ ىو تكويف جماعة او اكثر مف 

 ( 279،  3119المصري ،) احمد محمد "بمصمحة عامة مسالة ىامة تتعمؽ الجميور لرأي واحد وىاـ ، اتجاه
 مف تعريؼ احمد محمد المصري نرى اف الراي العاـ عبارة عف راي واحد و ىاـ لجميور معيف. 

 اغمبيةالسائد بيف  الياـ مف خلاؿ التعاريؼ السابقة لمراي العاـ يمكف القوؿ اف الراي العاـ ىو ذلؾ الراي
 . بشكؿ تمقائي او بدعوة مف جية معينةفي قضية معينة تمس مصمحة الاغمبية  المجتمع في زمف معيف و افراد

 3124، زودة مبارؾ ) :وىي العاـ لمرأي الشاممة الخصائص مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستنتج مجموعة مف
89،8: ) 
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قضايا ال مف العديد بشاف أراء لدينا تكوف أف الممكف فمف ما شيء إحساسؾ عمؽ بمدى تتعمؽ : الشدة -2
 الناس بعض أف نجد المثاؿ سبيؿ فعمى فقط، القميؿ بشاف جدا شديد أو ى قو إحساس يكوف قد ولكف

 الكائنة أو المحيطة الظروؼ عف بعيدا وذلؾ بشدة يؤيدونو آخريف نجد بينما بشدة يعارضوف الإجياض
 .بالحدث 

 القيـ عمى اعتمادا الآراء بعض فأ فنجد الآراء تغيير في بالرغبة تتعمؽ الثانية الخاصية :الثبات عدـ -3
 بطيء تغيير ذات تكوف أو ثابتة تظؿ السائدة المعتقدات عمى اعتمادا أو الراسخة الاجتماعية والسياسية

 .تغييرىا عدـ مف المحتمؿ يكوف أو جدا
وناف ـ مف انيما قد يكغية عمى اساس شيئاف متبادلاف بالر ; يتـ التعامؿ مع البروز و الاىمكالأىمية البركز -4

، ناحية مف متمايزيف  يكوف عندما ىاما ويعتبر الانتباه بؤرة في يكوف عندما بارزا ما رأي فيعتبر المفيوـ
 بدا ما شيء في لمتفكير طويؿ وقت أعطي فيما عرضيا، مرتبطتيف الخاصتاف تكوف ربما اىتماـموضع 

 مة حيزا كبيرا مف انتباه الفرد . وعمى العكس فقد نشغؿ الاشياء التي حكـ عمييا عمى انيا ىا أىمية أكثر
 مف الفرد ثقة مدى ىنا ونعني تجريبيا بو اىتـ ما اقؿ ىو ما رأي بو يعتنؽ الذي التيقف يكوف ربما :التيقف -5

  صواب. رأيو عمى أف
 العاـ الرأي لدى المتوفرة المعمومات بكمية تتعمؽ التي الخاصية وىي :كمحتكاه العاـ الرأم مضمكف -6

 حقيقة معرفة عمى العاـ الرأي قياـ مدى وتحديد معنية مشكمة أو قضية أو ضوععف مو  ونوعيتيا
  المثارة. والقضايا الموضوعات

 .أنكاع الرأم العاـ 3-4-5
اف الرأي العاـ ىو موضوع شائؾ وواسع ليذا استوجب عمى العمماء  و الباحثيف تقسيمو الى عدة اقساـ 

 ; ما يميف ىذه التقسيمات مف اجؿ الوصوؿ الى اوضح مفيوـ لو و مف بي
 .التأثير قكة حسب التقسيـ -2

 (:2، 3116، ، عاطؼ عدلى العبدالتياميمختار )  :ىى ، فئات ثلاث إلى العاـ الرأي يقسـ حيث
 .المجتمع في العاـ الرأي إلييا ينقاد التي الواعية المثقفة الفئة بو وبقصد :القائد العاـ الرأل -
 كثيراً  تتأثر وسط فئة وىى المعمومات والآراء وتستوعب تقرأ التي الفئة فم ويتكوف :المتعمـ العاـ الرأم -

 .الفئة التالية إلى وتنقميا الأولى الفئة بآراء
 مف اغمبية الشعب  وعامتو.أي  ،الشعب مف الأعظـ السواد مف ويتكوف ::المنقاد العاـ الرأم -
 .المكاني لممعيار تبعا قسيـالت -3

 الرأي انتشار المتعمقة بنطاؽ الأسس مف لمجموعة تبعا أنواع عدة إلى العاـ يالرأ يقسـ التصنيؼ ليذا وفقا
 (41،:311فراس عبد الله احمد صميح ) :ىي الأنواع وىذه ،طبقيا أو طائفيا أو مكانيا العاـ
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 نطاؽ السياسي، وفي المجتمع أجزاء أحد مستوى عمى والسائد المنتشر الرأي وىو :المحمي العاـ الرأم -
 أكثر بدرجة ولكف "التالي ذكره" القومي العاـ الرأي صفات بجميع يكتسي الرأي وىذا الجزء، اىذ مصالح
 .وتخصصا نوعية

منو  القائمة شرعيتيا السمطة وتستمد بيا، الموجود الدولة أو بالوطف الرأي ىذا يرتبط: القكمي العاـ الرأم -
مكانية التجانس، :منيا بخصائص ويتميز  .لممشكلات القومية وومعالجت بو، التنبؤ وا 

 زمنية فترة جغرافيا، في المتجاورة الشعوب مف مجموعة بيف السائد العاـ الرأي وىو :الإقميمي العاـ الرأم -
 الإنسانية وقيميا مصالحيا المشتركة، وتمس والنقاش الجدؿ فييا يحتدـ أكثر أو قضية تجاه محددة،
 والارتباط المشتركة، المصمحة :القواعد منيا مف مجموعة عمى الإقميمي العاـ الرأي ويقوـ .الأساسية
 المغة ووحدة والاجتماعية، والاقتصادية الأوضاع السياسية وتشابو والتقاليد، العادات وتقارب التاريخي،
 .والثقافة

 وحوؿ زمنية معينة، فترة في العالـ شعوب أغمب بيف السائد العاـ الرأي بو ويراد  :العالمي العاـ الرأم -
 الإنسانية القيـ أو ليذه الشعوب، المشتركة المصالح وتمس والنقاش، الجدؿ حوليا يحتدـ أكثر وأ قضية

 القوى أىـ ومف المعاصر، المجتمع الدولي سمات أىـ مف العالمي العاـ الرأي ويعتبر .ليا الأساسية
 .سياساتو توجيو في فعاؿ بشكؿ تؤثر التي والمرتكزات

 .الزمني ارلممعي كفقا العاـ الرأم تقسيـ -4
 (41، ، مرجع سبؽ ذكرهفراس عبد الله احمد صميح) :الآتية الأنواع إلى الزمني المعيار حسب العاـ الرأي يقسـ

 .الجماعة كؿ أفراد فيو ويشترؾ ودينية، تاريخية قاعدة عمى الرأي ىذا يرتكز :الدائـ الكمي العاـ الرأم -
 أىـ ومف .الطارئة أو الظروؼ الحوادث بو تؤثر أف ويندر الأجياؿ، مر عمى والثبات بالاستقرار ويمتاز
 والتقاليد . والعادات العقيدة، أو الديف :عناصره

 ومكانية فترة زمنية في معيف، بأمر المتعمؽ الناس مف مجموعة رأي عف عبارة وىو: المؤقت العاـ الرأم -
 أكثر والعقلانية الحيوية عمى خلاؿ اعتماده مف قوتو ويستمد ومتحرؾ نشيط بأنو الرأي ىذا ويتصؼ، محددة

 عميو تقاـ لأف يصمح لا إنو :الرأي ىذا وصؼ في يمكف القوؿ ماك، السائدة والقيـ العادات عمى اعتماده مف
 .الدائـ العاـ الرأي مف النقيض عمى الدراسات،

  .التقسيـ حسب انكاع الرام -5
 (، مرجع نفسوفراس عبد الله احمد صميح)و ينقسـ الى نوعيف ; 

ي يكونو الفرد لنفسو طبقا لدرجة ثقافتو وخبراتو وتفاعمو واتصالو مع \و ىو الراي اؿ :ام الشخصيالر  -
ي يرغب في اف يشارؾ بو المجموعة ويعبر عنو مف وجية نظره دوف اف يخشى \المجتمع، وىو الراي اؿ
 مف الجير بو مف شيء .
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خشية  –يحتفظ بو لنفسو ولا يبوح ىو ذلؾ الجزء مف الراي الذي يرغب الفرد في اف : الرام الخاص -
 حتى الى المقربيف منو و يظير اثره في الراي العاـ في حالة التصويت السري  –تعريض نفسو لمضرر 

 .تقسيـ الرام العاـ حسب درجة الظيكر -6
 (41، ، مرجع سبؽ ذكرهفراس عبد الله احمد صميح) و ينقسـ الى نوعيف و ىي كالاتي ; 

و الراي العاـ المعبر عنو ، ويتكوف ىذا الراي في البلاد التي يتمتع مواطنوىا وىالرام العاـ الظاىر:  -
  بحرية التعبير عف آرائيـ

 وىو الراي العاـ غير الظاىر وغير المعبر عنو ويحدث في مجتمعات الحكـ الديكتاتوري . :الرام الكامف  -
  .حركتو حسب العاـ الرأم تقسيـ -7

 (، مرجع نفسوفراس عبد الله احمد صميح) :إلى عيارالم ليذا وفقا العاـ الرأي ويتفرع
 ناتجة عف جماعية بموافقة يكوف ما أشبو وىو :المتحرؾ وغير المستقر) الاستاتيكي)  العاـ الرأم -

 والمبادئ والعادات والقيـ التقاليد مف قوتو الرأي ىذا ويستمد تمحيص، دوف المعتنقة الآراء مف مجموعة
 .عمييا والمتفؽ المستقرة

 عمى حد كبير إلى ويعتمد التغيير، في لمرغبة نتاج وىو :كالمتحرؾ النشط)الديناميكي العاـ) الرأم -
  .العادات والتقاليد عمى اعتماده مف أكثر العممية، والأصوؿ العقؿ واستخداـ الحيوية

 مف خلاؿ دراستنا ليذه الانواع وجدنا انواع اخرى لمراي العاـ وسنمخصيا في الجدوؿ التالي ;
  .انكاع الرام العاـ ك تقسيماتو حسب  كؿ معيار :( 11) رقـ الجدكؿ 

 
عبد الله احمد صميح ، الراي العاـ الفمسطيني واثره عمى تحديد التوجيات السياسية لصناع القرار وعممية صنع  فراس المصدر:

تخطيط وتنمية سياسية ، جامعة النجاح ، فمسطيف ،  القرار السياسي الفمسطيني ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجيستير ، تخصص
  42 ;، ص :311
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 .طرؽ قياس الرأم العاـ 3-4-6
  ىناؾ عدة طرؽ لقياس الراي العاـ تطرؽ ليا الباحثوف بالشرح و نذكر منيا مايمي ; 

 عاـال الرأي عمى اتجاىات الوقوؼ منيا اليدؼ الاختبارات، مف مجموعة عف عبارة ىو :الاستفتاء طريقة -2
 طريقة تطبيؽ إف .تمعاتلمجمف ا مجتمع أي في الجماىير تشغؿ التي العامة القضايا مف العديد حياؿ

 الأسئمة مف العديد إلييا وعناية، وتوجو بدقة الاستفتاء موضوع الجميور مف عينة اختيار عبر يتـ الاستفتاء
 .ليا العاـ الرأي قياس اتجاىات المراد العامة المشكمة عف كاملا موجزًا تتضمف التي

 العاـ الكامف الرأي بقياس تقوـ انيلإ الاستفتاء طريقة مف وأشمؿ أعـ المسح طريقة :المسح طريقة -3
 لقياس المسح تستخدـ طريقة وىنا اتجاىاتو، عف الإعلاف يخشى الذي الخائؼ العاـ الرأي أي ،(الخفي)

 .اؿوالاكتم بالنضوج الآخذة الاتجاىات أو الناضجة الاتجاىات ىذه
 التحميؿ السياسي أدوات مف أداة باعتباره المضموف، تحميؿ ربيع حامد يحدد :المضمكف تحميؿ طريقة -4

 والبحث معينة خصائص فكرية عزؿ عممية أنو عمى أساسًا المضموف تحميؿ يفيـ أف يجب" :يقوؿ حيث
 المسألة حوؿ تدور يالت مف الحقائؽ بغيرىا الارتباطية علاقتيا وعف اتيوملابسا وتكرارىا مصادرىا عف

 ."الاضطراد والانتظاـ صفتي عف تعبر بحيث التحميؿ، موضوع
 ما فإذا .دلالات إحصائية ليا أرقاـ إلى النظرية للاتجاىات ترجمة انيبأ المضموف تحميؿ طريقة وتوصؼ

 العبارات معرفة طريؽ عف إلييا فيمكف التوصؿ تمعلمجا في تستقر التي والاتجاىات المفاىيـ عف الكشؼ أردنا
 مف فئة لدى معينة نزعة عف ينبئ الذي بالقدر تواترىا الإعلاـ ويكوف وسائؿ في تتردد التي الدلالة ذات والألفاظ

 تغيير إلى تشير والألفاظ العبارات ىذه دلالة بأف يحكـ السياسي المحمؿ يجعؿ والفعالية ما التأثير مف ليا تمعا
 (7:، 98، 3119) نزار مييوب، مستقبمية . ةأىمي لو اقتصادي أو أو سياسي اجتماعي
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  .خلاصة
والمتمثؿ في ممارسة العلاقات العامة داخؿ المؤسسة اتضح لنا مف خلاؿ استعراضنا ليذا الفصؿ 

ـ مستند العلاقات العامة رغـ انيا عبارة عف تفاعؿ بيف الافراد والجماىير الا انو لابد ليا مف تنظيـ اداري محك
الى اساليب عدة ومسير وفؽ برامج خاصة ، ىذه البرامج لابد ليا مف مشتغميف او قائميف عمييا يتميزوف 

 بمواصفات معينة ويتمتعوف بميارات واخلاؽ تخوليـ لمعمؿ فييا .
اخؿ المنظمة لا بد لو مف وسائؿ تساعدىا عمى العمؿ كما توصمنا الى اف العلاقات العامة وسيرىا د

ية اكبر و اعطاء نتائج اسرع و نخص بالذكر ىنا وسائؿ الاتصاؿ التي تعتبر نقطة حساسة في العلاقات بفاعم
العامة حيث تعتبر ىمزة وصؿ بيف المؤسسة و جميورىا سواء الداخمي او الخارجي والشعمة التي توقد الراي 

سبب وجودىا فمولا الجميور و الراي  العاـ وتجعمو يمتؼ حوليا ، ىذا العنصراف المذاف يعتبراف قمب المؤسسة او
العاـ لما استطاعت المؤسسة المواصمة في درب المنافسة ، فالدراسة الجيد لمجميور والراي العاـ يعطي لممؤسسة 

 الفرصة لمتألؽ والتحسف وتحقيؽ اكبر عائد ممكف .
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 .تمهيد
مما تسعى إليو المؤسسات الحديثة كتعمؿ عمى تطكيره سمعتيا الطيبة لدل الجميكر، كالحرص عمى إيجاد 
صكرة ذىنية حكؿ سمعتيا تمؾ لدل الآخريف، بيدؼ إيجاد القبكؿ لمنتجيا كتسكيقو عمى أكسع نطاؽ، سكاء كاف 

تقكـ بعمميا في ظركؼ  ،قيؽ أىداؼ مممكسةفالمؤسسة الحديثة التي تعمؿ لتح، أك فكريا ثقافيا المنتج ماديا
كفي محيط تجد فيو مصالح مختمفة اقتصادية كسياسية كقانكنية كاجتماعية كغيرىا.  ،تعاكف كعلاقات متبادلة

. شؾ في نشاطيا كقراراتيا المتخذة تحت تأثيرات مختمفة كثيرة تؤثر دكف إضافة إلى ذلؾ تقع المؤسسة دائما
 المؤسسة.قد ىك أىـ الكظائؼ التي تسيـ في نجاح عمؿ كتنظيـ ىذا التعاكف المع

مف جية كعلاقاتيا بمحيطيا  ،التي ىي نتاج فعاليات كنشاطات المؤسسة كميا ،غير أف الصكرة الايجابية
يتطمب مف المؤسسة أف تمد يدىا إلى المجتمع كمجمكعات الضغط. كتسعى إلى تعزيز ىذا  ،مف جية أخرل
 الأمر باستمرار.

صكرتيا الذىنية كىذا مف خلاؿ الكلكج ك  سنتطرؽ في ىذا الفصؿ الى المؤسسة الاقتصاديةذا مف اجؿ ى
الى ادارة  تطرؽسنالى الاطار المفاىيمي لممؤسسة الاقتصادية ككذل صكرة المؤسسة الذىنية كتككينيا ثـ 

  لممؤسسة. دكر العلاقات العامة في تحسيف الصكرةك الصكرة الذىنية 
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  .مؤسسة الاقتصاديةال 4-1
باعتبارىا النكاة  متعد المؤسسة الاقتصادية الييكؿ القائـ كالمحرؾ الأساسي لكؿ نشاط اقتصاد   

الأساسية فيو، حيث تمارس نشاطيا كسط محيط تختمؼ مميزاتو مف مجتمع إلى آخر كمف كقت إلى آخر، 
ريعة التي تمس مجالات مختمفة كبالتالي يصعب كبذلؾ تنشأ تتسـ بعدـ الاستقرار نتيجة لجممة مف المتغيرات الس

التنبؤ بيا كلا يمكف السيطرة عمييا كىي بذلؾ يتشكؿ تيديدا مستمرا عمييا لذل تسعى دكما إلى محاكلة التكييؼ 
معيا كاستثمارىا لصالحيا مف خلاؿ العمؿ المستمر عمى التنبؤ بالمستقبؿ كالترصد بالتقمبات التي قد تطرأ عمى 

أىـ عناصره لككنيا تتحكـ في طبيعة أنشطة المؤسسات بصكرة مباشرة كغير  لذم تشكؿ الدكلة أحدمحيطيا، كا
مباشرة عف طريؽ إعادة النظر في تنظـ الاقتصاد انطلاقا مف تحديد معالميا بشكؿ عاـ ككصكلا إلى تييئة 

 الظركؼ المحيطة بيا.
  .تعريف المؤسسة الاقتصادية 4-1-1

لمؤسسة الاقتصادية بمختمؼ مرادفاتيا فقد تطرؽ الييا الكتاب في مختمؼ كردت عدة تعاريؼ حكؿ ا 
مؤلفاتيـ كمنشكراتيـ كىذا مف اجؿ اعطائيا مفيكـ شامؿ كدقيؽ كمف ىذا المنطمؽ سنتطرؽ الى عدة تعاريؼ 

 المؤلفيف: يؤلاء ل
 التعريف الاول 

فيا تكفير الإنتاج لغرض التسكيؽ، المستقمة ماليا، ىد الاقتصاديةالمؤسسة ىي جميع أشكاؿ المنظمات " 
تتجمع فييا  اقتصاديةكيمكف أف تعرؼ بأنيا كحدة  المسؤكلياتكىي منظمة كمجيزة بكيفية تكزع فييا المياـ ك 

 (15، 1996 ،اسماعيؿ عرباجي)" الاقتصادمكاللازمة للإنتاج ة المكارد البشرية كالمادي
مؤسسة ىي عبارة عف كياف مستقؿ ماليا تيدؼ لممؤسسة نرل اف الاسماعيؿ عرباجي مف خلاؿ تعريؼ 

  الى انتاج السمع كالخدمات بغرض تسكيقيا كىي منظمة بطريقة محكمة.
 التعريف الثاني 

 يعرؼ المؤسسة كمنظمة اقتصادية "يعرفيا عبد الرزاؽ بف حبيب في كتابو اقتصاد كتسيير المؤسسة 
كالمادية كالاعلامية بغية ، تركيب الكسائؿ البشرية، كالماليةاجتماعية مستقمة نكعا ما، تؤخذ فييا القرارات حكؿ ك 

  ( 28ص ، 2009، ) عبد الرزاؽ بف حبيبخمؽ قيمة مضافة حسب الاىداؼ في نطاؽ زماني كمكاني " 
اجتماعي مستقؿ  ك  مف خلاؿ تعريؼ عبد الرزاؽ بف حبيب لممؤسسة نرل انيا عبارة عف تجمع اقتصادم

 كؿ تركيب مختمؼ الكسائؿ بغية خمؽ قيمة مضافة حسب الاىداؼ المحددة.يتـ فيو اتخاذ القرارات ح
 التعريف الثالث 

يعرفيا نكرم منير في كتابو تسيير المكارد البشرية " بانيا عبارة عف نظاـ يتككف مف مجمكعة مف الانظمة 
بيئة الخارجية لتحقيؽ تتداخؿ العلاقات فيما بينيا، كبيف الك  الفرعية التي يعتمد كؿ جزء منيا عمى الاخر،

  ( 15، 2010، ) نكرم منيرالاىداؼ التي يسعى النظاـ الى تحقيقيا " 
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مف خلاؿ تعريؼ نكرم منير لممؤسسة نرل اف المؤسسة ىي نظاـ متشكؿ مف مجمكع الانظمة الفرعية 
 .الاىداؼ الخارجية مف اجؿ تحقيؽبيف البيئة ك  تتداخؿ فييا العلاقات بينياك  التي يكمؿ كؿ منيا الاخر
 التعريف الرابع 

يعرفيا ابراىيـ بختي بانيا  "بانيا تنظيـ اقتصادم محدد يتفاعؿ مع العالـ الخارجي المحيط بو، كىذا 
التفاعؿ يترجـ بالتدفقات، تدفؽ المكارد الى التنظيـ في شكؿ مدخلات كتدفؽ المنتجات الى المحيط في شكؿ 

  ( 8 ،2005 ) ابراىيـ بختي،لمنظاـ " سمع مادية كتقديـ خدمات لممجتمع كمخرجات 
مف خلاؿ تعريؼ ابراىيـ بختي نرل اف المؤسسة ىي تنظيـ اقتصادم محدد يتفاعؿ مع المحيط الخارجي 

 المنتجات ىي عبارة عف مخرجات لمنظاـ.ك  حيث يكزف تدفؽ المكارد التنظيـ عبارة عف مدخلات
 مما سبؽ مف تعاريؼ يمكف القكؿ أف:

خمؽ الى انتاج السمع كالخدمات بغرض تسكيقيا اك ، بارة عف كياف مستقؿ ماليا تيدؼاف المؤسسة ىي ع
كىذا مف خلاؿ العلاقات التي تكجد بينيا كبيف المحيط الخارجي، فالمؤسسة كنظاـ تعتبر فييا  لياقيمة مضافة 

 النظاـ. المكارد عبارة عف مدخلات كالمنتجات المتكجو الى المحيط الخارجي عبارة عف مخرجات ليذا
) فريد  :عة مف الخصائص نذكر منيا مايميلممؤسسة الاقتصادية مجمك  كمف خلاؿ التعاريؼ المختمفة 

  ( 20،21 ،2011ككرتؿ، الياـ بكغميطة، 
 لممؤسسة الاقتصادية شخصية قانكنية  مستقمة مف حيث امتلاكيا لحقكؽ كصلاحيات اك مف حيث كاجباتيا -

 مسؤكلياتيا.ك 
 اداء الكظيفة التي كجدت مف اجميا.ك  جالقدرة عمى الانتا -
 اف تككف المؤسسة الاقتصادية قادرة عمى البقاء بما يكفؿ ليا مف تمكيؿ كاؼ كظركؼ سياسية مكاتية -

 عمالة كافية كقادرة عمى تكييؼ نفسيا مع الظركؼ المتغيرة.ك 
ينة تسعى الى التجديد الكاضح للأىداؼ كالسياسات كالبرامج كالاساليب فكؿ مؤسسة تضع اىداؼ مع -

 تحقيقيا.
ضماف المكارد المالية لكي تستمر عممياتيا، كيككف ذلؾ اما عف طريؽ الاعتمادية، كاما عف طريؽ  -

 الايرادات الكمية اك عف طريؽ القركض، اك الجمع بيف ىذه العناصر كميا اك بعضيا حسب الظركؼ.
نمك الدخؿ ك  اىمتيا في الانتاجالمؤسسة كحدة اقتصادية في المجتمع الاقتصادم، فالإضافة الى مس -

 استيلاؾ الكثير مف الافراد. ك  فيي مصدر دخؿ، الكطني
 .انواع المؤسسة الاقتصادية 4-1-2

اف المفيكـ الكاسع لممؤسسة الاقتصادية كالمتشعب حسب الاختصاص كالحجـ كالشكؿ جعؿ مف الكتاب 
 ( 31-28، 2008،  ) عمر صخرمكالمؤلفيف يصنفنيا الى عدة اصناؼ كالتي تتمثؿ في: 

 الشكؿ القانكني  -
 طبيعة الممكية  -



 الصورة الذهنية لممؤسسة الاقتصادية                                            الرابع الفصل 
 

 

69 

 الطابع الاقتصادي -
  .انواع المؤسسات تبعا لمشكل القانوني -1

 :ك ينقسـ ىذا النكع مف التصنيؼ الى قسميف ىما
السيكلة في الانشاء  مزاياىاكىي  المؤسسات التي يمتمكيا شخص كاحد اك عائمتو كمف : مؤسسات فردية -

الا انيا لا تخمك مف العيكب التي تتمثؿ في قمة راس الماؿ ، ؤكلية كادارة المؤسسةكالتنظيـ ككحدة المس
 .كصعكبة الحصكؿ عمى قركض لقمة الضمانات كضعؼ الخبرة

ك ىي المؤسسة التي تعكد ممكيتيا الى شخصيف اك اكثر يمتزـ كؿ منيـ بتقديـ حصة مف ماؿ اك :شركات -
ىي ك  تنقسـ ىي بدكرىا الى قسميفك  مف ارباح اك خسارة مف عمؿ لأقساـ ما قد ينشئ عف ىذه المؤسسة

شركات الامكاؿ ) ، ذات المسؤكلية المحدكدة  (ك  ،التكصيةك  شركات الاشخاص ) شركات التضامف
      شركات الاسيـ (، التكصية بالأسيـ

 :انواع المؤسسات تبعا لطبيعة الممكية -2
 :كتنقسـ ىذا النكع مف الشركات الي ثلاث اقساـ

 .كىي المؤسسات التي تعكد ممكيتيا لمفرد اك مجمكعة افراد :سات الخاصةالمؤس -
 كىي المؤسسات التي تعكد ممكيتيا بصكرة مشتركة لمقطاع العاـ كالقطاع الخاص : المؤسسات المختمطة -
ىي المؤسسات التي تعكد ممكيتيا لمدكلة فلا يحؽ لممسؤكليف عنيا التصرؼ بيا كيفما ك  :المؤسسات العامة -

 الامر كلا يحؽ ليـ بيعيا اك اغلاقيا الا اذا كافقت الدكلة عمى ذلؾ.  كاف 
 انواع المؤسسات تبعا لمطابع الاقتصادي  -3

أم تبعا لمنشاط الاقتصادم الذم تمارسو كعميو ، يمكف تصنيؼ المؤسسات تبعا لمعايير اقتصادية معينة
 :ينقسـ ىذا النكع مف المؤسسات الى خمسة اقساـ

تنقسـ بدكرىا الى ك  التحكيؿك  كىي المؤسسات التي تعنى بأمكر الصناعة الاستخراج :يةالمؤسسات الصناع -
مؤسسات الصناعة الثقيمة اك الاستخراجية ) مؤسسات الحديد كالصمب، مؤسسات الييدرككربكنات ( حيث 

رات مؤسسات الصناعات التحكيمية اك الخفيفة )مؤسسات ايحتاج ىذا النكع لرؤكس امكاؿ ضخمة كالمي
  .صناعة الجمكد(ك  النسيجك  الغزؿ

: كىي المؤسسات التي تعنى بأمكر زيادة انتاجية الارض اك استصلاحيا كتقكـ ىذه المؤسسات الفلاحية -
   .المؤسسات بتقديـ ثلاث انكاع مف الانتاج كىك الانتاج النباتي كالحيكاني كالسمكي

    رم كمؤسسات الجممة كمؤسسات المفرؽ : كىي المؤسسات التي تيتـ بالنشاط التجاالمؤسسات التجارية -
  .اسكاؽ الفلاح ( ،) اسكاؽ الاركقة الجزائرية

: كىي المؤسسات التي تقكـ بالنشاطات المالية كالبنكؾ كمؤسسات التاميف كمؤسسات المؤسسات المالية -
 الضماف الاجتماعي.
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كمؤسسات البريد : كىي المؤسسات التي تقدـ خدمات معينة، كمؤسسات النقؿ مؤسسات الخدمات -
  كالمكاصلات، المؤسسات الجامعية.

 .وظائف المؤسسة الاقتصادية 4-1-3
كمف ، الكصكؿ الى ابعد مدل فيياك  اف لممؤسسة الاقتصادية مجمكعة مف الاىداؼ تسعى الى تحقيقيا

مختصة لكؿ كظيفة مف كظائؼ المؤسسة ادارة ك  اجؿ تحقيؽ ىذا المبتغى تقكـ بمجمكعة مف الكظائؼ الرئيسية
تكجيو كرقابة (  ،تنظيـ ،ككؿ كظيفة مف ىذه الكظائؼ تمارس فييا العممية الادارية بعناصر ) تخطيط ،بيا

 ) محفكظ جكده، حسف الزعبرم، ياسر المنصكر :باعتبار كؿ كظيفة ليا ادارة تقكـ بتنفيذىا كمف بيف ىذه الكظائؼ ما يمي
2008،29-34) 

تكزيع السمع اك الخدمات التي تنتجيا ك  بعمميات التخطيط كتركيجكىذه الكظيفة تعنى  :وظيفة التسويق -1
 :المؤسسات كىذا مف خلاؿك  المؤسسة كىذا مف اجؿ ايجاد تبادلات مف شانيا اشباع حاجات الافراد

 .دراسة السكؽ كمعرفة اذكاؽ المستيمكيف -
 .دراسة السمعة مف اجؿ تحديد مكاصفات السمعة المراد انتاجيا -
 .سيتـ بيف السمع لممستيمكيف تحديد السعر الذم -
 .التركيج لمسمع / الخدمات مف خلاؿ التأثير في رغبات المستيمؾ -
 تكزيع المنتجات مف خلاؿ اختيار منافذ التكزيع المتعارؼ عمييا كالتي تنساب السمعة اك الخدمة مف خلاليا  -
 :كتيتـ ىذه الكظيفة بمجمكعة مف الانشطة ىي :الوظيفة المالية  -2
 .جات المؤسسة مف الامكاؿ مف اجؿ تمكيؿ فعالياتيا كاستمرارىاتحديد احتيا -
 .الحصكؿ عمى الامكاؿ اللازمة كتكفيرىا في الكقت المناسب مف مصادر التمكيؿ الملائمة -
 استثمار الامكاؿ بشكؿ يحقؽ عائد. -
 .تنظيـ صرؼ الامكاؿ كالرقابة عميياك  ادارة -
ة العنصر البشرم داخؿ المؤسسة كالعمؿ عمى ايجاد تعنى ىذه الكظيفة بإدار  :وظيفة الموارد البشرية -3

 لادارة جراء ممارسة انشطتيا الى كتيدؼ ىذه ا ،كتكجيو الافراد العامميف، علاقات متكافقة بيف العامميف
  .تحديد احتياجات المؤسسة مف المكارد البشرية مف سكؽ العمؿ -
  .تحديد مكاصفات المكارد البشرية التي تحتاجيا المؤسسة -
  .يب العناصر البشرية التي تـ تعيينياتدر  -
 .تكفير المناخ المادم كالمعنكم المناسب لمعمؿ -
  .حماية العامميف مف مخاطر الاعماؿ -
كىي الكظيفة التي تعنى بالمعاملات اك التبادؿ مع الاطراؼ الداخمية كالخارجية كتنبع  :وظيفة الامداد -4

 :اىمية ىذه الكظيفة مف خلاؿ
  .د المناسبة كالتفاكض معيااختيار مصادر الامدا -
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  .تنفيذ عممية الامداد -
  .صيا كالتأكد منيا كمطابقتياحفاستلاـ الطمبيات ك  -
 كىي عبارة عف مجمكعة الانشطة التي تيدؼ الى الحفاظ بالمكجكدات لفترة مف الزمف :وظيفة التخزين -5

استثمار ممكف كباقؿ تكمفة  المحافظة عمييا بحالتيا اك احداث تغييرات مطمكبة لحيف استخداميا مع اقؿك 
 :بناءا عمى ذلؾ تمارس الانشطة التاليةك  ممكنة

  .تخزيف المكاد كالمستمزمات  -
  .تكفير المكاد المخزنة كصرفيا عند الحاجة الييا في المكاعد المحددة -
  .المحافظة عؿ المخزكف مف المخاطر -
  .بيا المؤسسة تكفير مستمزمات الصيانة كالاحتفاظ بمخمفات العمميات التي تقكـ -
كتعنى ىذه الكظيفة ببناء علاقات جيدة مع جميكر المؤسسة كاعطاء صكرة جيد  :وظيفة العلاقات العامة -6

 :كتيدؼ ىذه الكظيفة الى ،في الكسط التي تعمؿ بو المؤسسة
 منتجاتيا مف السمع كالخدمات. ك  سياستياك  تعريؼ جميكر المؤسسة بأىدافيا -
  .ات جميكر المنظمة كآرائيااعطاء فكرة للإدارة عف اتجاى -
  .المساىمة في القضاء عمى المشاكؿ الداخمية في المنظمة كالتي تؤدم الى عرقة العمؿ فييا -
  .منتجاتيا كخدماتياك  الحصكؿ عمى تأييد الجميكر كارضائو عف نشاطات المنظمة -
  .نصح اك ارشاد المناسبة الادارة في صنع القرارات ككضع السياسات السميمة -
تشغيؿ كالرقابة عمى انشطة المؤسسة كفعالياتيا المرتبطة ك  كىي المسؤكلة عف تصميـ :فة العممياتوظي -7

  :السمع كالخدمات كقد تزايد الاىتماـ بيذه الكظيفة لزيادة انتاجية الافراد مف خلاؿ  بإنتاجمباشرة 
  .تحسيف الاداء الكظيفي -
 .تحديث التكنكلكجي -
 ( 221، هذكر مرجع سبؽ ، لضلاعيف) عمي ا .الجدكلةك  تحسيف التنسيؽ -
 .اهداف المؤسسة الاقتصادية 4-1-4

اف نكعيا )عامة، خاصة( إلى تحقيؽ مجمكعة مف اليداؼ تختمؼ كتتعدد حسب اختلاؼ كتسعى المؤسسة ميما 
 في عػطالله ياسػيف محاضرات) :المؤسسات كأصحابيا كطبيعة كميداف نشاطيا، كيمكف تمخيص اليداؼ الأنكاع التالية

 (2011،7، مقياس اقتصاد المؤسسة
 :كالتي تضـ مايمي :الأهداف الاقتصادية -1
: فاستمرار المؤسسة لا يمكف أف يتـ ما لـ تحقؽ مستكل أدنى مف الربح يضمف ليا إمكانية رفع تحقيق الربح -

مف نشاطيا، رأسماليا، كبالتالي تكسيع نشاطيا لمصمكد أماـ المنافسة الشرسة، أك الحفاظ عمى مستكل معيف 
 .كبالتالي لا بد مف تحقيؽ ىذا اليدؼ للاستعانة بو في تنفيذ الإستراتيجية المتبعة مف طرفيا

إف تحقيؽ المؤسسة لنتائجيا، يمر عبر عممية تصريؼ إنتاجيا المادم أك  :تحقيق متطمبات المجتمع -
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ف ذلؾ ىذه الأخيرة التي تختمؼ مف المعنكم حيث يستفيد منو المجتمع المكجية إليو، في المقابؿ تحقؽ عكائد ع
المؤسسة العامة إلى الخاصة، حيث أف الأكلى تعتبره ككسيمة لاستمرار نشاطيا كتكسعتو مف اجؿ تمبية حاجيات 

 .المجتمع المتجددة كالمتطكرة، أما الثانية فيعتبر ىدفيا الرئيس
جيتيا بكاسطة تطبيؽ كظائؼ الإدارة : يتـ بالاستعماؿ الرشيد لعناصر الإنتاج، كرفع إنتاعقمنة الإنتاج -

 )التخطيط, التنظيـ، التكجيو, الرقابة (
 :مايمي تتمثؿ في :الأهداف الاجتماعية -2
يعتبر عماؿ المؤسسة مف بيف المستفيديف الأكائؿ مف نشاطيا، حيث  :جورالأضمان مستوى مقبول من  -

بيف الانخفاض كالارتفاع حسب طبعة مقابؿ عمميـ بيا، حيث أف ىذه الأجكر تتراكح  ايتقاضكف أجكر 
المؤسسات، كطبيعة النظاـ الاقتصادم، كمستكل المعيشة في المجتمع، كحركة سكؽ العمؿ كغيرىا مف العكامؿ 
المعقدة، كغالبا ما تتدخؿ الدكلة لتحدد مستكل مف الأجر حاجات الأجير كيحافظ عمى بقائو بالمؤسسة، كىذا ما 

 .يسمى بالأجر الأدنى المضمكف
: نظرا لمتطكرات السريعة التي تشيدىا المجتمعات كخاصة في المجاؿ تحسين مستوى معيشة لمعمال -

التكنكلكجي، كلمرغبات كالطمبات المتزايدة لمعماؿ كالناجمة عف ذلؾ، يفرض عمى المؤسسات بمكاكبة ىذه 
يات مادية كمالية أكثر فأكثر لمعامؿ التغيرات كتمبية ىذه الرغبات المتزايدة كالمستمرة. بالإضافة إلى تكفير إمكان

 .مف جية، كلممؤسسة مف جية أخرل
: حيث تقكـ بتقديـ منتجات جديدة، أك التأثير في أذكاقيـ عف طريؽ الإشيار إقامة أنماط استهلاكية معينة -

تمع، لكف كالدعاية، كىذا ما يجعؿ المجتمع يكتسب عادات استيلاكية جديدة قد تككف إيجابية أك سمبية عمى المج
في الأخير تككف في صالح المؤسسة، كما تقكـ المؤسسات بحث المستيمكيف عمى استيلاؾ منتجات دكف أخرل 
  .تعكد بالفائدة عمى المستيمكيف، أك استبداؿ منتكج بأخر في حالة عدـ تكفره أك ككنو منتج كطني كالأخر أجنبي

عماؿ داخؿ المؤسسة لمتماسؾ كالتفاىـ لأنو الكسيمة الدعكة إلى تنظيـ كتماسؾ العماؿ: دعكة مختمؼ أطياؼ ال
الكحيدة لضماف حركة كاستمرارية المؤسسة كتحقيؽ أىدافيا، كنجد في العادة كسائؿ كأجيزة بالمؤسسة تقكـ بذلؾ 

 .مثؿ مجمس العماؿ، كجكد علاقات غير رسمية
ت مثؿ التاميف الصحي، كالتأميف تعمؿ المؤسسات عمى تكفير بعض التأمينا توفير تأمينات ومرافق لمعمال: -

ضد حكادث العمؿ ككذلؾ التقاعد، كما أنيا تقكـ بتخصيص مساكف ليـ، بالإضافة إلى المرافؽ العامة مثؿ 
 .المطاعـ كالتعاكنيات الاستيلاكية...الخ

 :يمكف ذكرىا فيما يمي :الأهداف الثقافية والرياضية -3
سة لعماليا كممكف حتى أكلادىـ مف مسرح كمكتبات كرحلات تكفر المؤس :توفير وسائل ثقافية وترفيهية -

مختمفة، نظرا لما ليا مف أىمية عمى مستكل العامؿ الفكرم كرضا كتحسيف مستكل العامؿ كبالتالي تحسيف 
 .مخرجاتو
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أف التطكر السريع الذم تشيده كسائؿ الإنتاج كزيادة تعقيدىا،  :رسكمة القدامىو  تدريب العمال المبتدئين -
ف المؤسسة تجد نفسيا مجبرة عمى تدريب عماليا الجدد، تدريبا كفيلا بمكاكبة تطكرات الإنتاج كالتسكيؽ فا

كغيرىا، في المقابؿ العماؿ القدامى لا بد ليـ مف مسايرة ىذه التطكرات كبالتالي إعادة النظر في تدريبيـ عمى ما 
 .تفرزه التطكرات التكنكلكجية كىذا ما يسمى بالرسكمة

تعمؿ المؤسسات خاصة الحديثة منيا عمى اتباع طريقة في العمؿ تسمح لمعامؿ  :يص أوقات لمرياضةتخص -
بمزاكلة نشاط رياضي في زمف محدد، خلاؿ يكـ العمؿ فمثلا في الياباف بعد الغذاء، بالإضافة إلى إقامة دكرات 

نشاط دائميف كمستمريف كتنتج عنيـ رياضية، تعكد بالفائدة عمى العامؿ كالمؤسسة مما يجعؿ العامؿ في حيكية ك 
علاقات اجتماعية كانسجاـ في الاتجاىات، كىي عناصر جد مفيدة في الاستعداد لمعمؿ كالتحفيز، كدفع الإنتاج 

 .كالإنتاجية فييا
 :تتمثؿ فيما يمي: الأهداف التكنولوجية -4
اصة بعمميات البحث المؤسسات الحديثة تعمؿ عمى استحداث كظائؼ أك مصالح خ :البحث والتنمية -

كالتطكير كترصد ليذه العممية مبالغ مالية ىامة قد تصؿ إلى نسب مرتفعة مف الأرباح في بعض المؤسسات، 
خاصة في الدكؿ المتطكرة التي تعطي أىمية بالغة ليذه الكظيفة إدراكا منا بمدل العكائد الناجمة عف نكاتجيا، إذا 

بالتالي التأثير عمى المخرجات كرفع المردكدية الإنتاجية، فنجد نسبة أنيا تصؿ بذلؾ إلى تحسيف طرؽ إنتاجيا ك 
 .عدد الباحثيف في الدكؿ المتقدمة أكثر منيا في الدكؿ النامية

تساعد المؤسسة الدكلة في مجاؿ البحث كالتطكير كبالتالي تنفيذ  :مساندة السياسة القائمة في البلاد -
مف خلاؿ التنسيؽ بيف مختمؼ الجيات مف مؤسسات البحث العممي الخطة التنمكية المسطرة مف طرؼ الدكلة 

  .جامعات كمؤسسات اقتصادية كغيرىا كالمجمس الاقتصادم كالاجتماعي بالجزائر
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 .صورة المؤسسة الاقتصادية 4-2
بدأ استخداـ مصطمح الصكرة الذىنية عندما أصبح لمينة العلاقات العامة تأثير كبير في الحياة الأمريكية 

 بداية النصؼ الثاني مف القرف العشريف.مع 
ـ أثر 1960كقد كاف لظيكر كتاب ) تطكير صكرة المنشأة ( لمكاتب الأمريكي )لي بريسكؿ( في عاـ 

 كبير في نشر مفيكـ صكرة المؤسسة بيف رجاؿ الأعماؿ.
ات المختمفة كلقد اىتمت العلاقات العامة بدراسة صكرة الشخصيات القيادية كالمنظمات كالشركات كالمؤسس

لمتعرؼ عمى نظرة الجماىير ليذه الشخصيات أك المنظمات كمعرفة العناصر الإيجابية كالسمبية في ىذه الصكرة 
 كعلاج الأسباب التي أدت إلى تككف الاتجاىات السمبية إف كجدت. لمتأكيد عمى العناصر الإيجابية 

تطكرىا في ظؿ ك  ي تككيف الصكرة الذىنيةكما اىتـ خبراء العلاقات العامة بدراسة العكامؿ المؤثرة ف
 .كتعدد الرسائؿ التي يتعرض ليا إنساف النصؼ الثاني مف القرف العشريف الاتصاؿ الجماىيرم

  .تعريف صورة المؤسسة الاقتصادية 4-2-1
المؤلفيف تعريفات لمصكرة الذىنية لممؤسسة حيث اختمفت التعريفات الا اف ك  كرد العديد مف المؤسساتأقد 

  :لتكجو ىك نفسو كنستعرض فيما يمي عدد منياا
 التعريف الاول

يعرفيا اليسكف فيكر في كتابو دليؿ العلاقات العامة بانيا " الطريقة التي يرل بيا الاخركف حقيقة 
 2004 ترجمة عبد الحكـ الخزامي، ) اليسكف فيكرتتكاجد فقط داخؿ عقؿ متمقيياك  اك ىي التصكر الذم يدركو المرء، المؤسسة

39 ) 
 .تتكاجد في عقموك  انيا التصكر الذم يدركو المرءمف خلاؿ تعريؼ اليسكف لمصكرة الذىنية 

 التعريف الثاني 
عمى  تتككف كقد المؤسسة ذىف الجميكر عف في تتشكؿ  التي بأنيا " الصكرة ركبيستكف كمكد يعرفيا

 كجية مف .صادقا كاقعا تمثؿ الأمر نياية في كلكنيا المكثكقة، غير كالأقكاؿ الإشاعات عمى أك كالكثائؽ الأدلة
 ( 77، 2001، ) السيد عميكةر الجميكر " نظ

مف خلاؿ تعريؼ ركبيستكف لمصكرة الذىنية نرل اف الصكرة ىي عبارة عف تصكر الذم يتشكؿ في اذىاف 
 .الجماىير كىذا التصكر يككف مبني عمى الادلة المختمفة

 التعريف الثالث
ا " العركض التي تقدميا المؤسسة لمحصكؿ عمى مكقع متميز في اذىاف الجماىير ككتمر بانييعرفيا   

 ( 122، 2010، اخركفك  ) علاء فرحاتكبذلؾ يتحقؽ اليدؼ السكقي ليا " 
 مف خلاؿ تعريؼ ككتمر لمصكرة الذىنية نرل انيا الحصكؿ عمى مكقع مميز في اذىاف الجماىير.
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 التعريف الرابع 
الانطباعات التي يحمميا الجميكر عف الاشياء التي ك  المعتقداتك  مجمكع الافكارعرفيا شكستاؾ بانيا " 

 (172، 2002 ،) ىاني حامد الضمكريرىا عف المؤسسة " 
مف خلاؿ تعريؼ شكستاؾ لمصكرة الذىنية نرل انيا مجمكعة مف المعتقدات كالانطباعات التي يحمميا 

 .الجميكر
 مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نرل اف

ىذا التصكر يككف مبني  مميز في اذىاف الجماىيراك تصكر صكرة الذىنية ىي الحصكؿ عمى مكقع ال "
 ."كتتكاجد في عقمو، الانطباعات التي يحمميا الجميكرك   مجمكعة مف المعتقداتمف 
   .خصائص وسمات الصورة الذهنية 4-2-2

 :نذكر مف بينيا مايمى، ة الذىنيةىناؾ العديد مف السمات كالخصائص المختمفة التى تتسـ بيا الصكر   
  ( 6، 2006،5، )أحمد الدسكقى

كلعؿ مرجع ذلؾ أساسان ىك أف ، ذىب كثير مف الباحثيف إلى أف الصكرة الذىنية لا تتسـ بالدقة :عدم الدقة -1
  بؿ تعد تبسيطان لمكاقع، الصكرة الذىنية مجرد انطباعات لا تصاغ بالضركرة عمى أساس عممى مكضكعى

كلكنيا تعبر فى معظـ الأحياف عف جزئية مف ، لصكرة الذىنية لا تعبر بالضركرة عف الكاقع الكمىكما أف ا
لاسيما كأف الأفراد عادة يمجئكف إلى تككيف فكرة شاممة عف الآخريف مف خلاؿ معمكمات قميمة ،الكاقع الكمى

 .يحصمكف عمييا لعدـ القدرة عمى جمع المعمكمات الكاممة
 فيثر تحدد كتؤ  التيكتتعدد العكامؿ ، فالصكرة الذىنية تميؿ إلى الثبات كمقاكمة التغيير :المقاومة لمتغيير -2

كبعضيا الآخر ، كبعض ىذه المتغيرات يتعمؽ بالصكرة ذاتيا، الصكرة الذىنية يكـ ككيؼ التغيير المحتمؿ ف
  .يتعمؽ بالرسائؿ الكاردة مف خلاليا

كنظران لذلؾ فالأفراد ، الذىنية عمى التعميـ المبالغ فيو تقكـ الصكرة :التعميم وتجاهل الفروق الفردية -3
يفترضكف بطريقة آلية أف كؿ فرد مف أفراد الجماعة مكضكع الصكرة تنطبؽ عميو صكرة الجماعة ككؿ عمى 

إصدار الحكـ عمى الأفراد مف خلاؿ  فيكالأفراد يستسيمكف ، الرغـ مف كجكد اختلافات كفركؽ فردية
كيترتب عمى ذلؾ أف الفئات كالجماعات كالميف المختمفة يُككف عنيا ، خرلتصنيفيـ ضمف جماعات أ

بعض الأحياف جكىرية  فيقد تككف  التيالجميكر صكر ذىنية تتسـ بالتعميـ كتتجاىؿ الفركؽ كالاختلافات 
  .كأساسية

لصكر الذىنية فا، تؤدل الصكر الذىنية إلى تككيف إدراكات متحيزة لدل الأفراد :تؤدى إلى الإدراك المتحيز -4
فمف ، لذا فإنيا تؤدل إلى إصدار أحكاـ متعصبة كمتحيزة، تبنى أساسان عمى درجة مف درجات التعصب

، كييممكف جكانب أخرل لأنيا لا تتمشى مع معتقداتيـ ،خلاؿ الصكر الذىنية يرل الأفراد جكانب مف الحقيقة
 .كلا تتسؽ مع اتجاىاتيـ
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التنبؤ بالسمكؾ كالتصرفات المستقبمية لمجميكر تجاه المكاقؼ  فيية تسيـ الصكر الذىن :التنبؤ بالمستقبل -5
إنطباعات كاتجاىات لدل  باعتبارىافالصكرة الذىنية المنطبعة لدل الأفراد ، كالقضايا كالأزمات المختمفة

قد تصدر عف الجماىير  التيالأفراد حكؿ المكضكعات كالقضايا كالأشخاص يمكف أف تنبئ بالسمككيات 
 .مستقبلا

فالفرد لا يقؼ فى ، تتسـ الصكرة الذىنية بتخطييا لحدكد الزماف كالمكاف :تخطى حدود الزمان والمكان -6
بؿ ، عف بمده ثـ العالـ الذل يعيش فيو دكد معينة بؿ يتخطاىا ليككف صكراتككينو لصكره الذىنية عند ح

فالإنساف يككف صكر ، الزمافكعمى مستكل ، يككنيا إلى ما كراء المجرة التى يسكنيا التيكتمتد الصكر 
كبذلؾ يتضح أف الإنساف ، إضافة إلى المستقبؿ، كيككف صكر ذىنية عف الحاضر، الماضيذىنية عف 

يككف صكران ذىنية عف الأزمنة كالأماكف المختمفة، كفقان لمعارفو كمدركاتو كمشاىداتو إضافةن إلى قدرتو عمى 
 .كالاستنتاجالتخيؿ 

عدة سمات كخصائص أخرل لمصكرة الذىنية كذلؾ عمى النحك الى اؽ أف نممح ىذا السي فيكما يمكف لنا 
  :التالي

، الصكرة عممية ديناميكية متفاعمة تمر بمراحؿ متعددة تتأثر كؿ مرحمة بما يسبقيا كتؤثر فيما يمحؽ بيا -أ 
 كما أنيا متطكرة كمتغيرة كتأخذ أشكالان عديدة كقكالب مختمفة 

كتخضع ، تذكرك  ة فيى تمر بمراحؿ العمميات المعرفية مف إدراؾ كفيـالصكرة الذىنية عممية معرفي -ب 
 لممتغيرات كالعكامؿ التى تخضع ليا العمميات المعرفية أك تتأثر بيا 

 الصكرة الذىنية عممية نفسية مما يعنى ككنيا عمميات داخمية ليا أبعاد شعكرية إلى جانب أبعادىا المعرفية  -ج 
نما تتأثر بكؿ الظركؼ الصكرة الذىنية تتككف كتتطكر ف -د  ى إطار ثقافى معيف أل أنيا لا تنشأ فى فراغ كا 

 المحيطة بيا 
  .انواع صورة المؤسسة الاقتصادية 4-2-3

التي تطرؽ الييا الكثير مف المؤلفيف ك  ىناؾ عدة اصناؼ لمصكرة الذىنية التي يحمميا الجميكر لممؤسسة
  (85، 84، 2011عبد الرزاؽ محمد الديممي، )  :مف بيف ىذه الانكاع نذكر مايميك  في كتاباتيـ

 ترل نفسيا مف خلالياك  ىي الصكرة التي تظف المؤسسة اف الجميكر يحمميا اتجاىياك  :الصورة المرآة -أ 
ذلؾ بسبب ضعؼ المعرفة ك  ىذه الصكرة يمكف اف تككف مختمفة تماما عما يعتقده المسؤكلكف في المؤسسةك 

 .في اتجاىات الجميكر نحك المؤسسة
التي يمكف اف تككف مبنية عمى ك  ،ىي الصكرة التي يحمميا الجميكر اتجاه المؤسسةك  :صورة الحاليةال -ب 

غير صحيحة عف ك  المعرفة الجيدة لممؤسسة اك يمكف اف ترتكز عمى معمكمات اك بيانات قميمةك  الخبرة
 .المؤسسة

ىي ك  في اذىاف الجماىير ىي الصكرة التي ترغب المنظمة اف تككنياك  :الصورة المرتجاة ) المرغوبة ( -ج 
 .تسعى المنظمة الى تككينياك  ،غالبا ما تككف انطباعات جديدة غير معركفة لمجميكر
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مع الاخذ في الاعتبار ، ىي امثؿ صكرة يمكف اف يحمميا الجميكر تجاه المؤسسةك  :الصورة المثالية -د 
 .عمى الجماىير لمتأثيرالتي تسعى ك  المنافسة بيف المؤسسات المختمفة

تتككف عندما يتعرض الجميكر لنمكذجيف مختمفيف لممنظمة يعطي كؿ منيما انطباعا  :الصورة المتعددة  -ق 
اف يتحكؿ الى صكرة ايجابية اك الى  فأما، مف الطبيعي ألا يستمر ىذا التبايف في الانطباعاتك  مختمفا عنيا
السمبية تبعا لشدة تاثير ك  جابيةاك اف تجمع بيف الحالتيف في صكرة مكحدة تقسـ العناصر الاي، صكرة سمبية

  .كؿ منيا عمى افراد الجميكر
 ( 53،  2003) فضيؿ دليك،  :كىي أصناؼ عدة ة المؤسسة ايضا الىصكر  كما انو يمكف تقسيـ

 ،تستيدؼ الرام العاـ مف جيةك  .العالمي، الاقميميك  المحمي المستكم عمى كتككف :المؤسسية الصورة -أ 
  .ائؿ الاتصاؿ في المؤسسةيككف ذلؾ بالاعتماد عمى كسك 

 .تقديموك  كيفية ادائوك  تتعمؽ بطبيعة عمؿ اك نشاط المؤسسةو :المهنية الصورة -ب 
الخارجي ك  جميكرىا الداخميك  تتشكؿ مف خلاؿ عممية التكاصؿ التي تتـ بيف المؤسسةو :الصورة العلائقية -ج 

 المرئية ( ك  السمعية، اؿ المكتكبةسكاء بكسيمة اتصاؿ مباشرة ) كجو لكجو ( اك غير مباشرة ) كسائؿ الاتص
تتككف ىذه الصكرة مف خلاؿ نكعية العلاقة التي تربط الجميكر بالمؤسسة بيدؼ و :الصورة العاطفية -د 

  .الجانب الكدم بينيماك  تنمية العاطفة
 .مكونات صورة المؤسسة الاقتصادية 4-2-4

 (1478،1479، 0022،(04)رقـ دالمجم ،حجاب منير محمد :الآتية العناصر مف الصكرة ىذه كتتككف
 :المؤسسة اسم -1

ك ليذا لابد اف تختار ;، كمنتجاتيا المؤسسة لشخصية بالنسبة كبيرة أىمية لو الذم تحممو المؤسسة الاسـ إف
  .ىك الذم يحدد مسار المؤسسة المستقبمي نولأالمؤسسة الاسـ الذم تحممو بعناية كبيرة 

 :المادية الأشكال -2
المعدات التي تستخدميا المؤسسة حيث ىذه الاخيرة تعطي ك  المستخدمة الأثاث في ديةالما الأشكاؿ كتتمثؿ

ىذه الاخيرة  لأنيا، كذل التطكر نحك الاحسفك  التجديدك  ليذا لابد اف تتسـ بالحداثةك  ،انطباع عند الجميكر
  .تككف صكرة طيبة في اذىاف الجماىير

 :والرمز الشعار -3
حيث  انتباه الجميكر إلى عادة المؤسسة كتيدؼ فكرة عف تعبر ذكرالت سيمة مختصرة عبارة الشعار ىك

 ذلؾ نظرا لمتغيرات الاجتماعيةك  يكضع ىذا الشعار في قالب معيف يككف شبيو بغيره مف الشعارات
لفة انتباه الرام ك  لابد اف يتميز الشعار الناجح بجذب الجماىيرك  ،السياسية المحيطة بالمؤسسةك  الاقتصاديةك 

  .حيث يعتبر الشعار اكثر مف يؤثر عمى الجميكر بمجرد سماعو، عطاء سمعة جيد لممؤسسةكا العاـ 
 



 الصورة الذهنية لممؤسسة الاقتصادية                                            الرابع الفصل 
 

 

78 

 تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة 4-3
فمف التحديات الأساسية التي تكاجو المؤسسات  ، اف عممية تككيف الصكرة الذىنية لممؤسسة عممية معقدة  

 حيث تتشابؾ العلاقات الداخمية، علاقتيا الخارجيةك  ،اخميةالفكاصؿ بيف كظائفيا الدك  المعاصرة انييار الحدكد
  .الخارجية المؤسسة في الممارسات اليكمية للأعضاءك 

، كتكجو استراتيجية الادارة العميا في العمؿ اداء كؿ ادارات المؤسسة فمف خلاؿ ما تنقمو ليـ عف فمسفة العمؿ
كما انيا تحكـ مضمكف الرسائؿ ، سسة مف ناحيةحيث تشكؿ الثقافة التنظيمية التي تحكـ عـ اعضاء المؤ 

التي تؤثر عمى صكرة المؤسسة ك  ،الاتصالية التي تكجييا العلاقات العامة الى الجماىير الخارجية لممؤسسة
 يتضح ذلؾ مف خلاؿ الشكؿ التالي. ك  لدييـ
 .الصورة الذهنية لممؤسسة :( 90) رقم الشكل    

 
 

                                                                                             
 فمسفة الادارة العميا                                                                                         

 
 
 
 
 

 
 
 

 السياق الداخمي                         السياق الخارجي                                                     
 

الطبعة ، دار علاء لمكتب، ادارة الازماتك  الاستراتيجيةرة اادارة العلاقات العامة بيف الاد :كريماف فريد، عمي عجكة :المصدر
 135 :ص، 2005، القاىرة، الاكلى

 ،صكرتيا الذىنية لدل جماىيرىا بيفك  ،ثقافتيا التنظيميةك  يكضح الشكؿ التالي العلاقة بيف فمسفة المؤسسة
 ماذا تفعؿ ؟ ك  ،يكضح لنا يفسر الاخركف ماىية المؤسسةك 

بالتالي تؤثر عمى ك  ،فرؤية قيادة المنظمة يتـ تفسيرىا لمعامميف بيا مف خلاؿ الانشطة الاتصالية المختمفة معيـ
 المؤسسة في تعاملاتيـ الرسمية الآراء التي تشكؿ ثقافةك  ىـ مف جانب اخر يعكسكف الافكارك  ،رؤيتيـ لممؤسسة

غير الرسمية مع الجماىير الخارجية ليا الذيف يككنكف مف خبراتيـ الشخصية المباشرة في تعامميـ مع المؤسسة ك 
تساىـ الرسائؿ الاتصالية الصادرة عف المؤسسة مصدرا اخر لانطباعات الجماىير عف ك  ،صكرة جزئية ليا

تساىـ في تشكيؿ معمـ ك  ،البيانات الخبرية ىكية المؤسسةك  القصصك  ،المؤسسة حيث تحمؿ اعلانات المؤسسة

                 تنظيميةال الثقافة             
 هوية المؤسسة                                      

الصورة الذهنية 
 لممؤسسة

خبرات 
 الجمهور

ارجيالخ  

 

 

خبرات  
الجمهور 
 الداخمي
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ثـ تعكد ردكد افعاؿ الجماىير لتؤثر عمى رؤية ادارة المؤسسة مف جديد ، الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الجماىير
 (135فريد، مرجع سبؽ ذكره،  كريماف عجكة، ) عمي.تأثر متبادؿك  في عممية تأثير

 :امكا بتقسيميا الى ثلاث اقساـ نذكرىا في ما يميالا اف ىناؾ باحثيف ق
 الجميكر الداخمي -
 الجميكر الخارجي -
 المحمميف المتخصصيف  -

 .الداخمي الجمهور لدى الذهنية الصورة تكوين 4-3-1
 الداخؿ مف يبدأ ليا استراتيجية ثركة لتككف لنفسيا المؤسسة ترغبيا التي الصكرة كتطكير بناء إف

 بتككيف البدء قبؿ كلكف الذىنية، صكرتيا بناء يسيؿ الأساس ىذا عمى تستند التي ركاتفالش إلى الخارج،
 دراسات إلى بحاجة كىذا الشركة تجاه الجميكر فييا يفكر التي الأشياء عمى التعرؼ مف لابد الصكرة

 لرسميةا السياسات تكامؿ إلى بحاجة الجميكر لدل الصكرة كتشكيؿ المتبعة، الاستراتيجية كبحكث لبناء
 التي البشرية، المكارد إدارة إلى العامة العلاقات إدارة إلى التنفيذييف المسؤكليف كبير فييا، فمف المتبعة

 جميع جيكد تكامؿ عمى متكقؼ ذلؾ كنجاح تنفيذىا، كطرؽ المرغكبة بنكد الصكرة بكضع كميا تقكـ
 التعامؿ في مشتركة كاحدة ثقافة عمى رالدكائ ىذه تتحد فعندما الصكرة، تحقيؽ تمؾ عمى الإدارية الدكائر

 .ك يتضح ذلؾ مف خلاؿ الشكؿ.المرغكبة الطيبة الصكرة ذلؾ نتيجة أنيا ستجد شؾ لا المكظفيف، مع
 .تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة لدى الجمهور الداخمي :( 19) رقم  الشكل

     
، الطبعة الاكلى، عبيكاف مكتبة، الاداء، الصكرة، شركة اليكيةتككيف سمعة ال :شحادة كليد تعريب، داكلينغ غراىاـالمصدر: 
  106 :ص، 2003، الرياض
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 كافة متعددة كعمى نشاطات إلى بحاجة الداخمي الجميكر لدل الصكرة تشكيؿ أف الشكؿ خلاؿ مف يتضح
 مف فيذييفلممسؤكليف التن بد لا كلذلؾ الصكرة، مف جزء في التشكيش يعني منيا بكاحد فالإخلاؿ المستكيات

 العكامؿ الاعتبار كافة بعيف الأخذ كيجب بالصكرة، المعنية الأطراؼ جميع الالتزاـ بيا عمى يقكـ ثقافة تشكيؿ
 ىذه تراكب فإف ثـ حدة كمف عمى عامؿ كؿ إلى ينظر أف فيجب العكامؿ، جميع لأىمية نظرنا  في الكاردة
 ( 105-99، 2003، شحادة كليد تعريب، داكلينغ غراىاـ) المطمكبة الصكرة إلى يؤدم الذم ىك بعضيا مع العكامؿ

 .الخارجي الجمهور لدى الذهنية الصورة تكوين 4-3-2
 الخارجي، الجميكر مف كغيرىـ لمزبائف الحقيقية الصكرة لإظيار ملائمة داخمية بيئة الشركة تييأ أف بعد

 إلى الجميكر ذاتيا لتقديـ مييأة الشركة تككف كبالتالي الخارج، إلى الداخؿ مف ابدأ القائؿ بالمبدأ عممت قد تككف
 عددنا الاعتبار تأخذ بعيف أف يجب كلكف عمييا، الاعتماد كيمكف لمثقة كأىؿ كفريدة نزيية أصمية كشركة الخارجي

  .في الشكؿ نمخصيا التي العكامؿ مف
 .الخارجي الجمهور لدى الذهنية الصورة تكوين :( 11) رقم  الشكل

 
  107 :، صهذكر  مرجع سبؽ، ، شحادة كليد تعريب، داكلينغ ـغراىاالمصدر: 

 ما شركة نحك شعكرىـ كطريقة الناس فييا يفكر التي الأشياء بأف مف خلاؿ الشكؿ يمكف القكؿ
 كالنشاطات الجيكد جميع تكامؿ ضركرة عمى ثانية مرة نؤكد فإننا كلذلؾ في الشكؿ الكاردة القيـ بكؿ يتأثراف

 كالزبائف الزبائف، رضا عنيا ينتج الخارجي الجميكر لدل كصكرتيا الخدمة جكدة إف مثلاف المختصة بالصكرة 
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مف  يصبح الصكرة تحسف كمع عالية، جكدة ذات خدمة تقدـ التي بالمؤسسة الظف يحسنكف بالرضا الذيف شعركا
)  .لعكامؿ الأخرلا جميع شأف كىكذا عنيا، اإيجابي اانطباع كيشكمكف المؤسسة عف يرضكف زبائف تككيف السيؿ
 ( 190 -191، ، مرجع سابق الذكر، شحادة وليد تعريب، داولينغ غراهام

  .تكوين صورة المؤسسة لدى المحممين المختصين 4-3-3
يشعر المسؤكلكف ك  ،تكقعات السكؽك  تشير الاسكاؽ المالية اف قيمة الشركة تحركيا ع مف القيمة المتحققة

حممة ك  بالأسكاؽيف العامميف السابقيف معا يتأثر كثيرا بالمحمميف المختصيف التنفيذيكف اف ادراؾ الجميكر ليذ
يعتمدكف عمى النظريات المختمفة حكؿ تقييـ ك  لاف ىؤلاء المحمميف عادة ما يككنكا جيدم التدريب، الاسيـ

ف معرفة مف ىنا فاك  ،الجامعات الكبرل المتخصصة بيذا النكع مف الاعماؿك  المؤسسات التي تدرس في المعاىد
ىذه النظريات تقدـ لممرء فيما كافيا عف المعمكمات التي يستعمميا ىؤلاء المحممكف في تشكيؿ الصكرة التي 

الشكؿ التالي يكضح بعض ىذه العكامؿ التي تؤثر في تشكيؿ الصكرة ك  عندما يجركف تقيما لياك  يركنيا لممؤسسة
  .التي يرىا المحممكف

 لدى المحممين المختصين تكوين الصورة :( 21)  رقم الشكل
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 110، ص هذكر  مرجع سبؽ، شحادة كليد تعريب، داكلينغ غراىاـ: المصدر
مف الشكؿ  يظير عامؿ المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة كذلؾ مف خلاؿ اتفاؽ المكظفيف كالزبائف كغيرىـ 

بالمسؤكلية الاجتماعية ليا سمعة  اىتماميا مف ذكم الاىتماـ بالشركة في ىذا الامر باف الشركة التي يعرؼ عنيا
 فما كادخمكا في جداؿ اذا  يفالاكاديميكصكرة افضؿ مف الشركة التي ليس لدييا ىذا الاىتماـ غير اف 

كبير المسؤولين التنفيذين و 

 فريق العمل الذي في القمة

الاداء المالي            

الصناعة        شركتكم  

 

 

تىقعات حملة الاسهم 

 و المحللين

 المسؤولية الاجتماعية

 للشركة

 الاستراتجية

 الدعاية الضعيفة
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الا اف النظريات  التصنيؼ الجيد لمشركة مف حيث مشاركتيا بالمسؤكلية الاجتماعية يترجـ الى مالي افضؿ،
 المسؤكلية الاجتماعية لمشركة كادائيا المالي. تؤكد العلاقة الايجابية بيف

كما ظيرت عبارة الدعاية الضعيفة ضمف الشكؿ كذلؾ بسبب كجكد ادلة متعارضة حكؿ اذا ما كاف ىذا 
العامؿ سكؼ يغير مف تقييـ المحمميف عمى الرغـ مف ادعاءات مختمؼ الشركات الاستشارية المتخصصة في 

 العلاقات العامة.
، عكامؿ اخرل مثؿ كبار المسؤكليف التنفيذيف في المؤسسة كفريؽ العمؿ في القمة كما تضمف الشكؿ

كالأداء المالي كالتي مف شانيا اف تؤكد اىمية الطريقة التي مف خلاليا تدير المؤسسة تكقعات  الاستراتيجية
 ( 112 -109، هذكر مرجع سبؽ ، شحادة كليد تعريب، داكلينغ غراىاـ)  المحمميف المختصيف.

  .العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة 4-3-4
بعدة عكامؿ بعضيا  تأثريالاجماع الى اف الصكرة الذىنية ك  اشار العديد مف الباحثيف في مجاؿ الاتصاؿ

البعض الاخر ك  ،البعض الاخر يتعمؽ بالفرد المستقبؿ لممعمكمات عف المنظمة نفسياك  ،يتعمؽ بالمنظمة نفسيا
الثقافية لممجتمع ك  بالخصائص المجتمع اجتماعية يتأثركلاىما ك  ،فرد المستقبؿ لممعمكمات عف المنظمةيتعمؽ بال

.) عمي  :يمكف اجماؿ العناصر التي تؤثر في تشكيؿ الصكرة الذىنية لممنظمة في مايميك  ،الذم تعمؿ فيو المنظمة
  ( 140، 139 مرجع سبؽ ذكره،عجكة، كريماف فريد، 

  شخصيةعوامل  -1
 ..... ( القيـ. الثقافة، التعميـ،سمات الذاتية الشخصية المستقبؿ لممعمكمات ) ال -
تككيف ملامح ك  تفسير المعمكمات الخاصة بالمنظمةك  قدرتو عمى امتصاصك  لمفرد،الاتصالات الذاتية  -

 الصكرة الذىنية 
 .اىتمامو بالمعمكمات المقدمة عف المنظمةك  ،درجة دافعية الفرد -
 عوامل اجتماعية  -2
الاصدقاء ( عمى الفرد المستقبؿ لممعمكمات اثناء تبادليـ المعمكمات في ك  الجماعات الاكلية ) الاسرة أثيرت -

 .اتصالاتيـ الشخصية حكؿ المؤسسة
 قادة الرام العاـ عمى اتجاىات الجماىير  تأثير -
 .القيـ السائدةك  ثقافة المجتمع الذم تعيش فيو الافراد تأثير -
 عوامل تنظيمية  -3
 .ثقافة المنظمةك  ادارة المنظمة التي تعكس فمسفة ةياستراتيج -
 .منتجاتياك  ،سياستياك  ،الاعماؿ الحقيقية لممنظمة نفسيا -
الخارجية لممنظمة مع ك  ىي تشمؿ جميع الاتصالات الداخميةك  شبكات الاتصالات الكمية لممؤسسة، -

 جماىيرىا.
 .ماىيريةالرسائؿ الاتصالية عف المنظمة المنقكلة عف كسائؿ الاعلاـ الج -
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 الجماىير.ك  الاتصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف بالمنظمة -
  .الاعماؿ الاجتماعية التي تقكـ بيا المنظمة لخدمة المجتمع -
 عوامل اعلامية  -4
 .تأثيرىا عمى صكرة المؤسسةك  الجيكد الاعلامية لممؤسسات المنافسة -
 مدل سمبيتيا اك ايجابيتيا ك  علاـ الجماىيريةالتغطية الاعلامية للأحداث الخاصة بالمؤسسة في كسائؿ الا -

 ) المسؤكلية الاجتماعية لمصحافة ( 
 حجـ الاىتماـ التي تكليو كسائؿ الاعلاـ الجماىيرية لأخبار المؤسسة -
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  .إدارة الصورة الذهنية 4-4
دا رة بما أف الصكرة الذىنية تؤثر في سمكؾ أصحاب المصمحة , فاف المنظمات تكافح مف أجؿ تطكير كا 

كالتي تشمؿ: تنشيط المبيعات, ترسيخ النكايا الحسنة لممنظمة, خمؽ  صكرىا الذىنية كذلؾ لمعديد مف الأسباب
ىكية لممكظفيف, التأثير في المستثمريف كالمؤسسات المالية, تعزيز علاقات ايجابية مع المجتمع كالحككمة, 

 كضعا تنافسيا. كمجمكعات المصمحة الخاصة كقادة الرأم كآخركف مف اجؿ تحقيؽ 
  .ذهنية لممؤسسةاستراتيجية الصورة ال 4-4-1

ادارة صكرتيا ك  مارككيش كجكد علاقة كثيقة بيف الادارة الاستراتيجية الناجحة لممؤسسةك  يثبت الباحثاف فيؿ
ف تطكيرىا مف ناحية الاداء بالاستفادة مك  اذ انيما يؤكداف اف ىناؾ قدرة اك امكانية تنمية المؤسسة، الذىنية

  :قد قاما بتكضيح ذلؾ في الشكؿ التاليك  بحكث الصكر الذىنية لممؤسسة
 .مكونات بناء صورة المؤسسة :( 31) رقم الشكل 
 
 
 

 روابط غير منتظمة                    

 
 

 تحميل الذات                                                     

 
 اتصالات ادارية                            خططة اتصالات م                   

                                                                   
 المواقفو  الاهداف                              

                                                         
 اتصالات ادارية                    اتصالات ادارية                                             

 
 
 
 131 :ص، هذكر بؽ مرجع س، فريد كريماف، عجكة عمي :المصدر

يتضح مف الشكؿ السابؽ انو عندما تسطر ادارة المؤسسة قراراتيا الاستراتيجية فانو لابد مف حدكث 
 :حيث تأخذ المساريف التالييف، سسة نفسياالصكرة الذىنية لممؤ ك  تأثيرات متبادلة بيف الاستراتيجية

 مؤثرات بيئية

هوية الذهنية ال الصورة الذهنية
 لممؤسسة

 

 شخصية المؤسسة

 الادارة الاستراتيجية

التسويقية  الاتصالات
 لممؤسسة

 
 السمعة
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مف تـ ىكيتيا الذاتية ك  عمى شخصية المنظمة التأثيرىك ما سيتبعو ك  ،تأثيرات عمى انشطة تنمية المؤسسة -
كما اف ىذه الانشطة التنمكية تنقؿ عف طريؽ الاتصالات المخططة ، التي يككف التأثير ىنا بشكؿ ايجابي

 .تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل جماىيرىاك  الى تطكير لمؤسسة الى الجماىير بما يؤدم
تستخدـ نتائج ىذه ك  ،اف تكثؼ نتائج بحكث الصكرة الذىنية الحالية لممؤسسة عف كجكد جكانب سمبية -

مف ثـ ك  تستيدؼ تغيير المؤسسة، البحكث مف قبؿ الادارة الاستراتيجية لممنظمة لاتخاذ قرارات تصحيحية
باستخداـ الاتصالات التسكيقية ك  ىكيتيا الذاتيةك  يحية تؤثر عمى شخصية المؤسسةتمؾ القرارات التصح

يمكف اعلاـ الجماىير الاساسية لممؤسسة عف التغيرات التي تقكـ بيا المؤسسة مما يؤدم الى تعديؿ الصكرة 
 .الذىنية المتككنة عنيا لدل الجماىير

ادارة المؤسسة كنتيجة لفيـ الصكرة الذىنية الحالية  بالتالي فانو في الحالتيف يمكف تطكير استراتيجيةك   
ىكية المنظمة لمجماىير الذيف يعدلكف مف ك  ما تحققو الركابط الاتصالية مف تأثير عمى نقؿ شخصيةك  ،لممؤسسة

 .الصكرة الذىنية لممؤسسة
  .عممية ادارة الصورة الذهنية 4-4-2

يكضح مراحؿ عممية ادارة الصكرة  1989يقيا عاـ ابرات نمكذجا تطبك  في ىذا الصدد كضع الباحثاف شيت
 :ذلؾ عمى النحك التاليك  الذىنية لممؤسسة

 .عممية ادارة الصورة الذهنية :( 41) رقم  الشكل
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                         

 رد الفعل
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 :ىيك  خلاؿ الشكؿ يرل الباحثاف اف الصكرة الذىنية لممؤسسة تتككف خلاؿ مراحؿ اساسيةمف 
الت ك  ىي مرحمة تشكيؿ شخصية المنظمة حيث تقدـ فرصة للإدارة لتنمية فمسفة الادارةك  :المرحمة الاولى -

اسي الثاني مف الجزء الاكبر اك الاسك  ،التي تشكؿ بدكرىا ثقافة المؤسسةك  ،تدمج القيـ الاساسية لممؤسسة
 .عممية ادارة الصكرة الذىنية لممؤسسة يتضمف تمؾ الانشطة المصممة لمتأثير في الاستراتيجية لممؤسسة

 .طالما اف رسالة المؤسسة كاضحة فاف الادارة تضع الاىداؼ النيائية لمعمؿ
التي ك  ،لممنظمةعبارة عف عممية تحديد الاىداؼ الاتصالية ك  ىي مرحمة ىكية المؤسسة :المرحمة الثانية -

 مف ىنا بزغ فمسفة الاتصالات مثمما تنشا القضاياك  مفك  ،تتحدد بناءا عمى الاىداؼ الكمية لممنظمة
أم ماذا تقكؿ ؟ ما كمية المعمكمات التي ، المكضكعات التي يجب عمى المنظمة اف تيتـ بالحديث حكلياك 

كذل ك  ،المسح البيئيك  بحكث الصكرة :نقمتيا ؟ كيؼ يتـ التعامؿ معيا ؟ مف خلاؿ بعض الكظائؼ مثؿ
في الاخير يجب تقديـ تقرير سنكم ك  العلاقات مع كسائؿ الاعلاـك  السياسيةك  مراقبة القضايا الاجتماعية

 .حكؿ النشاط الاعلامي لممؤسسة
التداخؿ بيف ك  ىي مرحمة صكرة المنظمة حيث تعتبر صكرة المؤسسة ىي نقطة الالتقاءك  :المرحمة الثالثة -

حيث تتشكؿ خبرات جماىير المنظمة المتنكعة بكاسطة مخرجات النظـ ، بيف المؤسسةك  ر المتعددةالجماىي
 .الادارية المتعددة

  .تغيير صورة المؤسسةو  قياس 4-4-3
 .قياس الصورة الذهنية لممؤسسة -1

 مقدار مف اجؿ قياس لأنو في المكتب  الجمكس المصمحة أصحاب إلى بالنسبة خطرا الأكثر المكاف إف
 ينبغي كضع اك اختيار جيدة العمؿ بطريقة ذابيكلمقياـ  بالسؤاؿ، إلييـ الناس يجب التكجو كانطباعات فكيرت

 كالتي لمقياس جيدة مراحؿ طريقة ثلاث مف كالمؤلفة البحث منيجية كتعتبر المؤسسة، صكرة لقياس نمكذج
 ( 358 -349، شحادة، مرجع سابؽ الذكر كليد داكلينغ، تعريب ) غراىاـ :ب تتمخص

 .لمصكرة المميزة الصفات المؤسسة لتكتشؼ النكعي البحث أساليب استخداـ -
 .كمنافسييا لممؤسسة كتصنيفيـ تقديراتيـ خلالو مف الجماىير تقدـ الرأم لاستطلاع نمكذج كضع -
 .فييا كالضعؼ القكة نقاط كقياس الصكر تحديد بغية الإحصائية للأرقاـ تحميؿ إجراء -

لمصكرة  كصفيـ في الناس يستعيف بيا التي الخصائص عف لمكشؼ طريقة أفضؿ يعتبر النكعي فالبحث
 :ىي النكعية البحكث في ركاجا الأكثر كالأساليب يعرفكنيا التي
  .كدكافعيا لأفكارىا الإدارة فحص -
 .المصمحة أصحاب مف الميميف الأفراد بعض مع معمقة مقابلات جراء إ  -
  .المصمحة أصحاب مف منتقاة عاتجما مع التركيز مقابلات مجمكعة إجراء -
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 الصكرة، ككذلؾ عف البحث عينة تراىا التي المناسبة الأسس عف معمكمات إعطاء في البحكث ىذه تفيد
 بحكث لمصكرة كأما المحركة القكل في التغيير لإجراء البحث نتائج تكضع حيث بالجماىير الخاصة النتائج

 :ىي طرائؽ السالفة الذكر لاثث عبر الرأم قياس فإمكاننا لمرأم الاستطلاع
 .الاستفتاء طريقة -
 .المسح طريقة -
 .المضمكف تحميؿ طريقة -

 الطرؽ لقياس ىذه أفضؿ البحكث لجاف تقدر حيث خاص، أسمكب عمى تعتمد الطرؽ ىذه مف طريقة كؿ
 أك ىاكتعزيز  القكة نقاط معرفة بغرض إحصائية كجداكؿ أرقاـ نحكؿ إلى البيانات جمع كبعد كتعتمدىا، الرأس
 .كتصحيحيا الضعؼ نقاط لمعرفة

لمكصكؿ  الممكف فمف لذلؾ صعبة، جيكد إلى تحتاج ما كغالبا ما حد إلى معقدة عممية الصكرة قياس إف
 بدقة كمتابعتيا البحكث كمكاكبة الأسكاؽ، ببحكث متخصصة مينية بشركة الاستعانة دقة أكثر نتائج إلى

  .المعمكمات حسب تطكيرىا أك الصكرة حيحتص في تفيدنا حقيقية معمكمات إلى لمكصكؿ
  .ر الصورة الذهنية لممؤسسةيتغي -2

يحدد  الميمة ليذه فريؽ تشكيؿ مف ليا بد لا ضركريا تراه لسبب الصكرة تغيير في الشركة رغبت إذا
يؿ كالتحم الرأم استطلاع إجراء بحكث ثـ كمف الشركة عف صكرتيا في التغيير إجراء المراد الرئيسية الجماعات

 ننتقؿ ثـ كمف التغيير بعممية مستقمة بحكث عبر ىذا ككؿ الثغرات يسد كما الثغرات تحديد كمحاكلة البحكث لتمؾ
  .التنفيذ إلى

 : ناجحة تغيير عممية ليضمف التالية بالميمات يقكـ أف العمؿ كفريؽ الإدارة عمى ينبغي ذلؾ إلى كبالإضافة
 ( 400، 399 ،  هذكر ع سبؽ ، مرجشحادة كليد تعريب، داكلينغ غراىاـ)

 .نفسيا عف تككينيا في المؤسسة فييا ترغب التي الصكرة كتحديد الداخمي التقييـ  -
 .المؤسسة عف الجميكر يحمميا التي الذىنية الصكرة معرفة -
 .العمؿ لخطط كالتنفيذ التصميـ -
 .المستيدفة الذىنية لمصكرة كخارجينا داخميا التسكيؽ -
  كالمراجعة التدقيؽ -
 .لممؤسسة الذهنية الصورة تكوين في العامة العلاقات دور 4-4-4

إف  1931يرل بكؿ جاريت احد ركاد العلاقات العامة كالذم تكلى مسؤكليتيا في شركة جنراؿ مكتكر عاـ 
نما ىي  العلاقات العامة " ليست كسيمة دفاعية لجعؿ المؤسسة تبدك في صكرة مخالفة لصكرتيا الحقيقية، كا 

 .ة مف جانب الإدارة لكسب ثقة الجميكر مف خلاؿ الأعماؿ التي تحظى باحترامو "الجيكد المستمر 
ىذا التعريؼ يؤكد عمى أىمية الجيكد التي تبذؿ مف اجؿ تككيف صكرة طيبة في أذىاف الجميكر تعبر 
عف الكاقع الفعمي المشرؼ لممؤسسة دكف خداع أك تزييؼ، كمف ثـ فاف مفيكـ الصكرة التي تسعى العلاقات 
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العامة إلى بمكرتيا، يستند إلى الحقيقة كيمتزـ بالصدؽ كالصراحة كالكضكح، فادا كاف الكاقع شيئا أك تشكبو بعض 
أك تزييفيا بكممات معسكلة  بو مف أخطاء بدلا مف محاكلة إخفائيا الشكائب فينبغي تنقية ىذا الكاقع كتدارؾ ما

ـ العلاقات العامة في مكاجية المشكلات التي تؤثر يزكؿ أثرىا كينكشؼ زيفيا. كما ينبغي أف تسي سرعاف ما
 عمى الجميكر مف خلاؿ الأعماؿ البناءة كالجيكد الحقيقية اليادفة التي تحقؽ الرخاء كالرفاىية لممجتمع.

قد ثبت مف الكاقع العممي أف الممارسات السميمة كالسمكؾ المستقيـ كالأفعاؿ الطيبة في العلاقات العامة 
كيف الصكرة الذىنية الطيبة لدل الجميكر كبرامج تككيف الصكرة الذىنية أك تعديميا أك ىي الأساس في تك
أنشطة كسياسات طكيمة المدل تعتمد عمى تراكـ الجيكد الايجابية كمكاجية المحاكلات  تغييرىا، تحتاج إلى

صكرة المؤسسة  كالمؤثرات المضادة التي يمكف أف تضفي عمى الصكرة المرغكبة معالـ غير مكجكدة، كما أف
يؤكد عمى أىمية  عمييا كىذا ما تتغير كتتأثر بالمتغيرات السياسية كالاقتصادية كالتقنية كالتطكرات التي تطرأ

 إبراز ما يحتاج إؿ مراجعة عناصر الصكرة المرغكبة في ضكء الظركؼ الجديدة كتحديد ما يحتاج إلى تعديؿ أك
الصكرة المرغكبة  الجديدة، كما انو ينبغي أف تتسـ فؽ مع المتغيراتأك التخمي عف العناصر التي لـ تعد تت تأكيد

بالكاقعية كالصدؽ كاف تتفؽ مع طبيعة العمميات كالأنشطة التي تمارسيا المؤسسة فقد ثبت أف شخصية المؤسسة 
ـ لو أىمية كالأساليب التقنية التي تستخدميا كالإفراد الذيف يعممكف بيا، كما أف اختيار الاس تتككف مف أعماليا

كبيرة بالنسبة لشخصية المؤسسة أك السمعة المنتجة كتزداد القدرة عمى تذكر الاسـ حينما يشير إلى دلالات ليا 
 أىمية كبرل في بعض المجالات.

كما تؤثر الأشكاؿ المادية لممؤسسة كمبانييا كالأثات المستخدمة فييا كالمنطقة الجغرافية التي تتكاجد بيا 
أك الرمكز أك العلاقات المميزة لشخصية  الرسمي المميز كالشعارات مذىاف الجميكر، كالز عمى صكرتيا في أ

يقؿ في أىميتو عف المضمكف  المؤسسة أك لسمعيا أك مطبكعاتيا تضفي عمييا طابعا مميزا لدل الجميكر لا
 كالأفراد العامميف بيا. أنشطتيا الفعمي لسياسات المؤسسة أك

ىذه المجالات المتعددة بالنسبة لممنشأة قبؿ اتخاذ أم قرار بشأف أم عنصر مف ىنا برزت أىمية دراسة 
مف عناصرىا، لأنيا ينبغي أف تتسـ بالثبات قدر الإمكاف فالثبات عمى الأشكاؿ المادية لو ارتباط كبير بعمميات 

ة متميزة في التعرض كالإدراؾ كالذكر كىك أمر ينبغي أف تحرص عميو المؤسسات التي تككف لنفسيا صكرة طيب
أف الشخصيات القيادية في المنظمات الكبرل كالأنظمة السياسية  أذىاف الجماىير. كما انو مف المعركؼ أيضا

أك تؤدييا العلاقات  كالأدكار التي تدعك إلييا تؤثر عمى صكرة ىذه المؤسسات. إذا نلاحظ أف مختمؼ الأنشطة
كأفكار كاتجاىات الجميكر الخارجي  ذلؾ تغيير أراءالعامة كميا تدخؿ في خدمة صكرة المؤسسة مستيدفة ب

 (15، 14) عمي عجكة، مرجع سبؽ ذكره، .كالداخمي نحك المؤسسة ككؿ
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  .خلاصة
 أىداؼ تحقيؽ في أىمية ليا المؤسسة صكرة أف إلى خمصنا الفصؿ ىذا في إليو تطرقنا ما خلاؿ مف
 جية، مف عميو لتحافظ كخدماتيا منتجاتيا تقدـ لو لذما الجميكر إرضاء مقدمتيا في يأتي كالتي المؤسسة،
 المؤسسة عمى ينبغي لذلؾ، المنافسة كجو في الصمكد مف كأيضا لتتمكف، أخرم جية مف أكسع جميكرا كلتكسب
 ما تغير خلاؿ مف تحسينيا عمى تعمؿ ثمة كمف الجميكر، ىذا عنيا التي يحمميا الصكرة أك الانطباع معرفة
 العلاقات عمؿ مجاؿ يعتبر كترقيتيا المؤسسة صكرة كتحسيف تعديؿ إلى يحتاج تعديؿ ماك  تغيير إلى يحتاج
إيجابية  معالـ لترسـ الجميكر ثقة ككسب عنيا الجيد الانطباع كخمؽ بالمؤسسة التعريؼ إلى التي تسعى العامة
 .الشخصي الاتصاؿ بكسائؿ تدعيمياك  الجماىيرية الاتصاؿ كسائؿ باستعماؿ المؤسسة عف

كما اف الادارة الجيدة لصكرة المؤسسة كفؽ استراتيجيات محددة مسبقا تمكف المؤسسة مف المضي قدما 
الاستغلاؿ الجيد لمعلاقات العامة كمعرفة كيفية تسييرىا يخمؽ كما اف ، المنافسة بقكة في السكؽك  نحك السيطرة

 تصكر جيد للأفراد عف المؤسسة.
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 تمهيد.
بعد ان تطرقنا في الجانب النظري الى العلاقات العامة والصورة الذىنية في المؤسسة بجوانبيا 

سقاط عمى احدى ىذا باو او العلاقة الموجودة بينيما  التأثيرالمختمفة سنقوم في ىذا الفصل بإظيار 
صالات بشكل خاص المؤسسات في الوطن عامة و قطاع الات ات الجزائرية التي تعتبر من اىمالمؤسس

 . -ميمةوكالة -الا وىي مؤسسة اتصالات الجزائر
 : بالتطرق الى  الاخير من اجل ىذا سنقوم في ىذا الفصل

 لمحة عن المؤسسة، النشأة والتعريف والييكل التنظيمي ليا. -
 الاطار المنيجي لمدراسة الميدانية. -
 تحميل البيانات واختبار الفرضيات. -
 النتائج والتوصيات. -
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 .لمحة عن مؤسسة اتصالات الجزائر 5-1
تسعى دائما  حيثالوطني مستوى أىم المؤسسات المتواجدة عمى ال ىي منمؤسسة اتصالات الجزائر  ان
 وىذا من خلال تقديم احسن واجود الخدمات.في السوق نتيجة لشدة المنافسة  لمسيطرة

 اينشأت الى بالتطرق ذلك و -ةممي– ئراز جال الاتاتص مؤسسة عن لمحة نتناول سوف المبحث ذاى في
 في و اييال مموصوللتسعى  التي الأىدافو  المؤسسة ايب تقوم التي اميالم مىوا المؤسسة ذهيل تعريف واعطاء
  .ايل التنظيمي الييكل الى نتطرق الاخير

 .نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر 5-1-1
وكانت تيتم بالاتصال عبر البريد، بعد ذلك أدخمت م 1963تأسست مؤسسة البريد والمواصلات سنة 

م أدخمت خدمة 1993الجزائر، وفي سنة خدمة الاتصال بالياتف الثابت وىي أول مؤسسة للاتصال الياتفي في 
م 1998وفي سنة  global system) MGS،(Mobileجديدة وىي خدمة الياتف النقال وقد كان يعرف بخدمة 

الخاصة بالياتف الثابت وىي مؤسسة تابعة إلى مؤسسة البريد والمواصلات.  ظيرت مؤسسة اتصالات الجزائر
أنشئت مؤسسة اتصالات الجزائر إثر تقسيم قطاع البريد  03/2000م بمقتضى القانون 2000أوت  05وبتاريخ 

 والمواصلات إلى متعاممين ىما: اتصالات الجزائر و سمطة ضبط مركزية.
ة عمومية اقتصادية في شكل شركة ذات أسيم برأسمال عمومي حيث أصبحت اتصالات الجزائر مؤسس

الكائن مقرىا الاجتماعي  b02-18083دج والمقيدة في السجل التجاري تحت رقم 100.000.000يقدر ب:
 الجزائر. 16130، الديار الخمس المحمدية 5بالطريق الوطني رقم 

الجزائر فيما يخص الياتف الثابت، تماشيا وتعتبر المؤسسة حاليا المتعامل الوحيد لقطاع الاتصالات في 
مع الدور اليام الذي تمعبو الاتصالات في التنمية الاقتصادية والاجتماعية وحتى الثقافية ووفقا للأىداف المسطرة 
في المجال وتبعا للانفتاح الذي تشيده الاتصالات والإصلاحات التي التزمت بيا الدولة الجزائرية، حيث تأسست 

دج. فتحت مؤسسة اتصالات  50.000.000وقدر رأسماليا ب: 03/2003بموجب قانون  01/01/2003في 
 –نوفمبر  01بميمة الكائن مقره بشارع  الجزائر فروع عدة ليا في ولايات الوطن من بينيا فرع اتصالات الجزائر

 .-ميمة
جابة لاحتياجات عالإن مؤسسة اتصالات الجزائر سجمت نشاطات متعددة تضمن تقديم خدمات ذات جودة  ية، وا 

 زبائنيا أنشأت فروع أخرى ليا وىي:
 ATM.النقال لمياتف الجزائر اتصالات: النقال ىاتف فرع -1
 ATS .ساتميت الجزائر اتصالات: الصناعية الأقمار عبر الاتصالات فرع -2
  DJAWEB .للأنترنت الجزائر اتصالات: الانترنت خدمات فرع -3
 .الجزائر في المعمومات لمجتمع التنمية برامج تنفيذ في رئيسي فاعل برتعت دولي إذو  وطني بعد الفروع ليذه

 2008و 2004بين الممتدة الفترة خلال لمتنمية برامج – ميمة – الجزائر اتصالات مؤسسة اعتمدت ليذا
 :فيما يمي ذلك ويظير
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 .والبيانات المعطيات تحويل في جديدة تكنولوجيات إدخال -1
 .الإرسال في عالية سرعة ذات جديدة تكنولوجيات إدخال -2
 .الخدمات ومتعدد واسع نطاق ذات شبكة إنشاء مشروع تنفيذ -3
 .الإذاعية بالمحيطات خاصة جديدة تكنولوجيات إدخال -4
 منيا حديثة تكنولوجيات تبني عبر وذلك والدولية المحمية( الألياف الكابلات،) التحويل شرايين تأمين  -5

 .(DWDM) تكنولوجيات
 .الشبكة مراقبة و إدارة نظام تنفيذ  -6
 .الإدارة في جديدة تكنولوجيات إدخال  -7
 .الاتصال بمجال والميتمين الأعمال قطاع مع الأجل طويمة علاقات بناء  -8
 في الجزائرية السوق تتيحيا التي الفرص باغتنام وذلك الدولي و الوطني الصعيدين عمى الشراكة معد  -9

 .والاتصال المعمومات مجال
 .– ميمة وكالة – الجزائر اتصالات بمؤسسة التعريف 5-1-2

 موبيميس والنقال الثابت الياتف مجال في وتنشط 2003 عام – ميمة – الجزائر اتصالات مؤسسة تأسست    
 قطاع ىيكمة بإعادة المرتبط 2000 فبراير قانون بموجب نشأت. الفضائية والاتصالات جواب الإنترنت وخدمات

 يناير 1 في العمل سوق في رسميا دخمت وقد الاتصالات، قطاع  عن ريدالب قطاع لفصل المواصلات و البريد
2003. 

 خدمات بتقديم تقوم والتي واللاسمكية السمكية الاتصالات مجال في عمومية مؤسسة ىي الجزائر اتصالات  
 تعزيز في فقط وليس احتياجاتيا حسب عروض ووضعت أعماليا، لتطوير شبكات تستخدم أنيا كما متنوعة

 .التكاليف خفض و التنافسية درةالق
 عام خلال وأىميا عميقة تغيرات يشيد يزال ولا شيد الجزائر في واللاسمكية  السمكية الاتصالات قطاع إن  

 في تستمر أن الجزائر اتصالات عمى أوجب مما المتنقمة، والانترنت العريض النطاق في وخاصة ،2008
 عروضيا لمزبون وتقدم والانترنت، الصناعية والأقمار والمتنقمة، تةالثاب للاتصالات التقارب حمول مع التطور

 .العالمية العروض مع المتماشية و المتكاممة
 .ونوعية الخدمات التي تقدمها –ميمة  وكالة -طبيعة نشاط مؤسسة اتصالات الجزائر 5-1-3

 :طبيعة النشاط لدى المؤسسة - أ
 يدخل الذي الجزائر بريد عكس الأولى بالدرجة يةاقتصاد مؤسسة( ميمة فرع)الجزائر اتصالات مؤسسة

 وبمختمف الولاية تراب كامل عبر الاتصال خدمات بتقديم الجزائر اتصالات تقوم. العمومي الوظيف لواء تحت
 مع خدماتيا وتصرف الخدمات، قطاع ضمن تتدرج المؤسسة وىذه. لاسمكية أو سمكية اتصالات سواء أنواعيا
 الفضائية.  الاتصالات للاتصالات، التجارية الوكالة موبيميس،: التالية الأسواق مختمف
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 :عروض خدمات المؤسسة - ب
تسخر اتصالات الجزائر الوسائل الضرورية لتوصيل الزبون بالشبكة والخدمات الياتفية، إن خدمة الياتف    

 الثابت تتمثل في:
 نقل المكالمات الياتفية الصادرة و المتوجية إلى نقطة الانتياء. -
 تسمح الشبكة كذلك بالتوصيل بخدمات أخرى توفرىا اتصالات الجزائر أو خدمات يوفرىا الغير. -
تمتزم اتصالات الجزائر عند تسخيرىا لموسائل الضرورية لمسير الحسن لخدمة الياتف وصولا إلى نقطة    

ميع متطمبات المشترك مع احترام التزاماتيا الخاصة بجودة الخدمة وجودة الاتصالات، بالنسبة لج الانتياء،
 101بالنسبة لمخواص، 100فبإمكانو الاتصال بخدمة الزبائن الخاصة باتصالات الجزائر وىذا بتشكيمو لمرقم 

( من أي ىاتف ثابت تابع لاتصالات 12لممينيين أو بمصمحة الصيانة )  102 للإدارات والمؤسسات العمومية،
 .عمى كل حالة يتناوليا عقد الاشتراك لمياتف الثابت الجزائر. تعرض ىذه الخدمات بأحكام وشروط تطبق

 .–ميمة  وكالة -مؤسسة اتصالات الجزائرواهداف مهام  5-1-4
 .–ميمة  وكالة -مهام مؤسسة اتصالات الجزائر -

 عمى الميام الأساسية نذكرىا بإيجاز فيما يمي: -ميمة -تضطمع مؤسسة اتصالات الجزائر 
 .المعمومات لتبادل الداخمية خاصة الشبكات مجال في وتوزيعيا لمزبائن خدمات توفير -
 التنمية. موضوع إطار في الأجل والطويمة القصيرة الخطط وتنفيذ إعداد -
 التي التكوينية والدورات البرامج خلال من وىذا المؤسسة ميام لتأدية اللازمين الأشخاص وتكوين تسيير -

 .لذلك المخصصة الميزانية وكذلك بإعدادىا تقوم
 .أىدافيا لتحقيق وخدماتيا منتجاتيا جودة وضمان زتعزي -
 .أىدافيا لتحقيق المالية الاقتصادية، التكنولوجية، التقنية، الدراسات إنجاز -
دارة تشغيل، تطوير، -   الرقمية البيانات اللاسمكية، السمكية، الاتصالات مرافق أو العامة الشبكات وا 

 والبصرية. السمعية والوسائل المعمومات
 السمعية والوسائل المعمومات النصية، الرسائل الصوت، وتبادل لنقل واللاسمكية السمكية الاتصالات توفير -

 .البصرية
 ىؤلاء بين الاتصال لضمان وذلك الخارج، في أو وطنية واللاسمكية السمكية الاتصالات خدمات توفير -

 .لمشبكة المستعممين
 :–ميمة  بمدية -أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر -

 .الجزائر في الإعلامي المجتمع تنمية في والمشاركة الدولي حجميا تطوير و حفظ إلى المؤسسة تسعى
 .الاتصالات خدمات توفير طريق عن لموطن والاقتصادي والاجتماعي الثقافي النمو تحقيق -
 .المؤسسة صورة تحسين و السوق في حصة أكبر لكسب الخدمات ومستوى التجاري النشاط تحسين -
 .بالاتصالات الخاصة العمومية الشبكات لالاستغ تطوير -
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 .المتعاممين مختمف بين الشبكات واستغلال التبادل تنظيم -
 .مردودية أكثر الاتصال خدمات وجعل المقدمة الخدمات شبكة قيمة تحسين -
 التام الرضا اجل من الاتصال ونوعية الشبكة وسلامة أمن تضمن التي الحديثة التكنولوجيا إدخال -

 .لممستعممين
 .الاتصالات سوق تعرفو الذي اليائل التكنولوجي التطور مراقبة -
 .سمعتيا عمى المحافظة و مركزىا ضمان عمى القوية المنافسة ظل في المؤسسة سعي -
 .–ميمة  بمدية -الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظيمي الهيكل 5-1-5
 الهيكل التنظيمي لممؤسسة. -1

بغرض  المؤسسات داخل الادارية الوحدات بين اميالم و العلاقات يوضح نظام وى التنظيمي يكليال 
 52 ةمالجزائر مي اتصالات مؤسسة وتضم الموارد، بين الانسجام يضمن والذي المسطرة دافىالا الى الوصول
 .ايمصالح فممخت ىمع موزعين عامل
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 -ميمة-لمؤسسة اتصالات الجزائرالهيكل التنظيمي  (:15)رقم  الشكل
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ميمة المصدر:

 * خلية الأمن والوقاية

* خلية الاتصال 
 والعلاقات الخارجية

 * خلية التفتيش

 * خلية تسير النوعية

دائرة تسيير الموارد  الدائرة التقنية الدائرة التجارية
 البشرية والوسائل

 دائرة المالية و
 المحاسبة

* مصلحة العلاقة 
 مع الزبائن

* مصلحة قوة 
البيع والشبكات 

 التجارية

*مصلحة الفوترة 
والتحصيل 
 والمنازعات

  

* مصلحة المنشآت 
 القاعدية

 * مصلحة شبكة المعطيات

 * مصلحة شبكة البلوغ
 والحلقة المحلية

 

* مصلحة تسير 
الموارد البشرية 

 والأجور

 * مصلحة التكوين

الشراء * مصلحة 
 والإمداد

* مصلحة 
 الممتلكات

* مصلحة الشؤون 
القانونية 
 والمنازعات

 والتأمينات

 * مصلحة المحاسبة

 * مصلحة الميزانية

 الخزينة * مصلحة

 

* الفروع 

التجارية 

 للاتصالات

 * المراكز التقنية للاتصالات

* الفروع  

التجارية 

 للاتصالات

 المدير العملي

 

 زن الولائي* المخ

مركز الانتاج للاتصالات*  

 * المركز الهاتفي الرقمي

 *المركز الولائي للطاقة

 * مركز التضخيم

 * مركز صيانة الخطوط

 *cclt 

 

 



 الفصل الخامس                                                       الجانب الميداني لمدراسة
 

 

97 

يبين الشكل اعلاه الييكل الاداري او التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ميمة حيث يظير مختمف 
 الموجودة بينيافة وكذى العلاقات المصالح او الوظائف والمستويات الادارية المختم

 .-ميمةبمدية -التعريف بمصالح مؤسسة اتصالات الجزائر -2
 تسير ماليا مستقمة عممية وحدة ىي للاتصالات العممية المديرية إن :المديرية العممية للاتصالات -

 العممي بالمدير مباشرة مرتبطة أساسية دوائر أربعة إلى مقسمة ليا، وىي التابعة والتجارية التقنية الوحدات
قبل التطرق لدوائر المؤسسة بمصالحيا المختمفة ومياميا لكن و  ولكل دائرة مياميا المحددة للاتصالات

  .سنعرض الميام الرئيسية لممدير وتعريفو
 :ىو المسؤول عن تسيير المؤسسة والتنسيق بين مختمف فروعيا، كما أنو المسؤول المباشر عن  المدير

 :حياتوالوحدة اتجاه الوحدة المركزية من صلا
 بينيا فيما الربط و المصالح مختمف في الوظائف بين التنسيق. 
 المسطرة الأىداف تحقيق عمى الحرص. 
 لموحدة والبشرية المادية الموارد تسيير ومراقبة تأمين. 
 المؤسسة في لمعمل العامة بالسياسة الخاصة القرارات واتخاذ إعداد. 
  والخارج.الممثل الرئيسي لممؤسسة في الداخل 
  الجداول المالية خلال السنة. الإعلانات، الختامية،المصادقة عمى القوائم والاجتماعات القوائم 
 ذاكرة رئيس المؤسسة بل ذاكرة المؤسسة كميا باعتبارىا الموظف الإداري المكمف بكل  ىي :الأمانة

فأمين إدارة  الزوار،وعبر  الياتف،المعمومات الإدارية الصادرة من المؤسسة والواردة إلييا عبر البريد وعبر 
 المؤسسة يجب أن يكون حريص عمى:

 .حسن  الأمانة أي الإنصات  لممسؤول المباشر ، والانصياع إلى توصياتو وتوجيياتو 
 .استقبال البريد الوارد ونقمو إلى المدير 
  الوثائق.تسجيل الصادرات والواردات من 
 .الاتصال بجميع الموظفين 
 الصادرة من المسؤول. تبميغ الأوامر والتعميمات 
  الوثائق.حفظ وتسجيل الأعمال التي يقوم بيا مدير المؤسسة وترتيب مختمف 
 :الخلايا 

توجد و  النوعية تسيير وخمية الخارجية، والعلاقات الاتصال خمية التفتيش، خمية والوقاية، الأمن خلايا وىي
 تسمياتيا. خلال ا منمسؤولياتي وتتضح مباشرة لو تتبع حيث العممي المدير مكتب بجانب

 .والمصالح الدوائر ومسؤوليات مهام - ج
  التالية: المصالح تحتيا وتندرج: والوسائل البشرية الموارد دائرة تسير -
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 فيتيا مسؤوليا وتتمثل : التكوين مصمحة:  
 عدادو  التكوين احتياجات تنظيم  لو. مخطط ا 
 التكوين. مؤسسات مع الاتفاقيات متابعة 
 المؤسسة. في التكوين لحركة البيداغوجية المتابعة 
 تنفيذىا عمى والعمل التكوين ميزانية بتقييم القيام. 
 التالية النقاط في مياميا وتتمثل والأجور: المستخدمين تسيير مصمحة:  
 أجورىم. ومتابعة لممستخدمين الإداري التسيير 
 بالأجور. الخاص المعمومات نظام تسيير 
 اءالأخط وتصحيح النزاعات حل عمى العمل. 
 عممية و ( أجيزة مكتبية، )أدوات المخزون تسيير متابعة ىي الأساسية مسؤوليتيا و :الوسائل مصمحة 

 الوحدات. مستوى عمى التوزيع
 والمحافظة والمركبات والمعدات لموسائل الجرد عممية ىي الأساسية مسؤوليتيا و الممتمكات: مصمحة 

 .عمييا
 المصالح:ينبثق عن ىذه حيث 
  وىو العصب لاتصالات الجزائر لأنو الممول الرئيسي لجميع إداراتيا ولمصالح المديرية  ئي:المخزن الولا

 ويحفظ جميع المواد الموجودة في المخزن.
 :وىي مصالح ثلاثة إلى الأخرى ىي وتقسم  التقنية: الدائرة -
 ودراسة بيئة توسيعيا، المشتركين، شبكة تطوير دراسة ىي الأساسية ميمتيا :القاعدية المنشآت مصمحة 

  فروع:الخ . فيي تنقسم إلى ثلاث ..الكيرباء، والتيوية وتوصيل المدنية، واليندسة المواقع،
  (الإرسال TRANSMISSION) 
 ( التحويلCOMMUTATION)  
 ( الطاقةENERGIE)  
 المعطيات شبكة صيانة الرئيسية ومسؤوليتيا :المعطيات شبكة مصمحة. 
 لمشبكة الحسن الاستغلال ضمان في الأساسية ميمتيا تتمثل :ميةالمح والحمقة البموغ شبكة مصمحة 

  .وصيانتيا
  :تنبثق عن ىذه المصمحة

 أجل إنتاج، مركز التضخيم من التقنية، مراكز المراكز جمع ميمتيا التقنية للاتصالات: المراكز -
  .وتقييميا شبكةال توسعة مشاريع بدراسات صيانتيا، كما يقومو   المشتركين لشبكة الأمثل الاستغلال
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 مشتركة ومياميم والمحاسبة الميزانية، الخزينة وىي: مصالح أربعة من وتتكون: والمحاسبة المالية دائرة -
 البنكية الحسابات تسيير خلال من المؤسسة لأموال والمحاسبي المالي الميزانية ، والتسيير إعداد تتمثل في:
 متابعة عمى تسير القانونية والتي والقضايا التأمينات مصمحة عن العممية، فضلا لممديرية التابعة والبريدية

 .وخصوميا المؤسسة بين المنازعات
 :وىي مصالح ثلاثة إلى وتقسم: التجارية الدائرة -
 في تتمثل ومياميا  :الزبائن مع العلاقة مصمحة:  
 ليا. التابعة والتجارية التقنية الوحدات طريق عن الزبون إرضاء عمى السير 
 لممؤسسة. التجارية الأىداف إلى الوصول في ةالمساىم 
 عطاء إرضائيم عمى والعمل الزبائن وطعون الشكاوي ومعالجة دراسة  لمشاكميم. الحمول وا 
 المصمحة في المستخدمين تكوين. 
 في مياميا وتتمثل  :التجارية والشبكات البيع قوة مصمحة:  
 المرجوة. البيع أىداف لتحقيق اللازمة الوسائل ضمان 
 البيع. عممية اتجاه الزبون سموك تحميل بدراسة قيامال 
 قسم.كالة، أو و  أو ،تجارية وحدة كل في البيع عممية أىداف يحدد تجاري عمل مخطط إعداد 
 المصمحة في المستخدمون تكوين. 
 في مياميا وتتمثل والمنازعات: والتحصيل الفوترةر مصمحة 
 الزبون. مع لممستحقات الودية الجةوالمع وتحصيميا الياتفية الفواتير متابعة ضمان 
 رساليا الفواتير ميزانية إعداد  في لممساىمة المعمومة صحة ضمان عمى والعمل الإقميمية المديرية إلى وا 

 الزبون.إرضاء 
 المصمحة في المستخدمين تكوين. 
 : التي ميمتيا تتمثل فيالتجارية  الوكالات وتنبثق عنيا  
 الزبائن وتوجيو استقبال. 
 الخدمات. بيعو  عرض  
 مبالغيا وتحصيل الفواتير توزيع عممية. 
 الزبائن شكاوى متابعة. 
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 .الاطار المنهجي لمدراسة 5-2
 مجال الدراسة. 5-2-1
 المجال المكاني: -1

رقم م بمقتضى القانون 2000أوت  05مؤسسة اتصالات الجزائر وىي مؤسسة عمومية أنشأت في 
قطاع البريد والمواصلات إلى متعاممين ىما: اتصالات الجزائر و . وأخذت ىذا الاسم إثر تقسيم 03/2000

سمطة ضبط مركزية، وتيتم مؤسسة اتصالات الجزائر بتقديم خدمات الاتصال عبر كامل تراب الولاية و 
 بمختمف أنواعيا سواء اتصالات سمكية أو لاسمكية.

 .-ميمة –نوفمبر  01بشارع وىي 
 المجال الزماني: -2

واشتممت عمى المراحل  ماي 14ديسمبر الى شير 14وىذا من  أشير 6ة الدراسة لقد استغرقت مد  
 :التالية

المرحمة الأولى خصصناىا للاىتمام بالجانب النظري حيث بدأنا فيو بالبحث عن المعمومات والمراجع التي  -
قة وطيدة مع مكنتنا من صياغة الإشكالية وكذلك خطة البحث و بعدىا قمنا بزيارة أولية لممؤسسة وخمق علا

 .العمال والإدارة
المرحمة الثانية تعتبر بداية الدراسة الميدانية التي تمت بمؤسسة اتصالات الجزائر، كما قمنا بتطبيق  -

جراء المقابلات لجمع المعمومات الخاصة بالمؤسسة )نشأتيا(  .الاستمارة عمى فئة العمال وا 
ستمارة وتفسيرىا وترتيب المعمومات وتنظيميا طبقا لمخطة، الفترة الأخيرة اعتمدنا فييا عمى تحميل بيانات الا -

 ووضع استنتاجات واقتراحات، وأخيرا طبع المذكرة ومراجعتيا.  
 مجتمع الدراسة. -

يتمثل المجال البشري في مجتمع البحث وفي دراستنا ىذه فإن المجتمع الأصمي ىو الجميور الداخمي 
الجميور الداخمي يتمثل في العمال والموظفين عمى اختلاف لمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية ميمة وىذا 

 مفردة. 284، حيث يتكون المجتمع العام لمدراسة في ين داخل الييكل التنظيمي لممؤسسةمستوياتيم و الموجود
 الدراسة: عينة -

وط ذلك الجزء من مفردات الظاىرة موضوع الدراسة والذي يختاره الباحث وفق شر  تعرف العينة عمى أنيا "
مفردة من مجتمع البحث  50وفي دراستنا ىذه اخترنا العينة العشوائية حيث أخذنا  "معينة لتمثل المجتمع الأصمي

مفردة نظرا لبعد العمال الآخرين أو عدم حضورىم إلى مقر  50فرد أو عامل وقد اخترنا  150 الذي يضم
 50لييم وقد تم توزيع الاستمارة عمى ىؤلاء الأفراد )المؤسسة إلا نادرا ونظرا لممشقة التي قد تواجينا عند التنقل إ

 مفردة(.
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 معدل الردود: -
 40تم استرجاع  –وكالة ميمة  –استمارة استبيان موزعة في مؤسسة اتصالات الجزائر  50من بين 

 %100وكانت الاجابات كميا مقبولة بمعدل  %80استمارة بمعدل قدره 
 المنهج المستخدم. 5-2-2

نختار المنيج المناسب انطلاقا من طبيعة الموضوع المدروس، ويعرف المنيج عمى في أي بحث عممي 
  (25بوحوش، )عمار"  مجموعة من القواعد التي يتم وضعيا بقصد الوصول إلى الحقيقة في العمم "أنو 

في دراستنا ىذه اعتمدنا عمى المنيج المسحي الذي يعني "تجميع منظم لمحقائق عن جماعة معينة". 
سح ىو أنسب المناىج العممية ملائمة لمدراسة الوصفية التحميمية في مجال الدراسات الإعلامية، وبما أن والم

 تأثيردراستنا ىذه ىي دراسة وصفية تحميمية فيي تنتمي إلى المسوح الوصفية في محاولة تقديم صورة لواقع أو 
حسين الاتجاىات الحالية نحوىا وقد صورة المؤسسة وكسب ثقة الجميور الداخمي وت عمىالعلاقات العامة 

عامل وموظف أخذنا  150اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى أسموب المسح بالعينة لمجتمع الدراسة. المتمثل في 
بولاية ميمة والذي  اتصالات الجزائرمفردة من ىذا المجتمع المتمثل في العاممين بمؤسسة  50أي  %34نسبة

 توجينا بالاستمارة إلى ىؤلاء الأفراد.أطمقنا عميو الجميور الداخمي حيث 
 .أدوات جمع البيانات  5-2-3

 دراستنا وفي وبياناتو معموماتو جمع أجل من الباحث عميو يعتمد الذي السمم بمثابة وىي أدوات عدة ىناك
 عمى فاعتمدنا ىذه دراستنا في تخدمنا التي المعمومات مختمف عمى لمحصول أداتين عمى اعتمدنا ىذه

 .الأسئمة من مجموعة عمى تحتوي التي الاستمارة عمى واعتمدنا الحواس عمى ترتكز التي. ظةالملاح
 الملاحظة. -1

تعرف الملاحظة العممية بأنيا ىي الاعتبار المنتبو لمظواىر أو الحوادث بقصد تفسيرِىا واكتشاف أسبابيا 
 (57، 1999لواصل، ا عبدالله بن )عبدالرحمن.وعوامميا والوصولِ إلى القوانين التي تحكميا

الدراسة  محل اتصالات الجزائر لولاية ميمةاستفدنا من الملاحظة المباشرة أثناء تواجدنا بمؤسسة  حيث
من خلال جمع البيانات والملاحظات التي تخدم دراستنا، وقد اختص مجال الملاحظة في التعرف عمى كيفية 

راء والمسؤولين وكذلك في معرفة طرق الاتصال التعامل بين العمال مع بعضيم البعض وبين العمال والمد
. )كون نشاط العلاقات العامة يوجد فيو( مع بقية الأقسام في خمية الاتصال و العلاقات الخارجية الموجودة

 الأخرى من خلال الجولة التي قمنا بيا داخل المؤسسة ومختمف الأقسام الموجودة بيا أثناء توزيع الاستمارة.
 الاستمارة -2

 محاولين بحثنا فرضيات من منطمقة والمعمومات البيانات لجمع رئيسية كأداة الاستمارة عمى تمدنااع وقد
 خلال من تقريبيا المستطاع بالفرضيات المرتبطة الأسئمة من مجموعة تضم وىي الموضوع محاور تغطية
 ىو الأسئمة عدد وكان ا،بمعناى إخلال دون المبحوثين جميور ليفيميا  المستطاع قدر المطروحة الأسئمة تبسيط
 :كمايمي الاستمارة قسمنا وقد مغمق سؤال 45
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واجية الاستمارة: و قمنا فييا بتوضيح عنوان البحث وكذى الغرض ممن اجراء ىذا البحث مع اظيار  -
 صاحب البحث و المشرف عميو.

 حول البيانات العامة. 5إلى  1المحور الأول: يضم الأسئمة من  -
 .اتصالات الجزائرلمؤسسة  واقع العلاقات العامةحول  12إلى  1لأسئمة من المحور الثاني: يضم ا -
دور العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسسة حول  24إلى  12المحور الثالث: يضم الأسئمة من -

 .اتصالات الجزائر
تحسن وسائل الاتصال في العلاقات العامة المستخدمة لحول  36إلى  25المحور الرابع: يضم الأسئمة من  -

 .صورة مؤسسة اتصالات الجزائر
حول مجال تعزيز العلاقة مع الجميور الداخمي لمؤسسة  45الى  37المحور الخامس: يضم الاسئمة من  -

 اتصالات الجزائر.
 اختيار مقياس الاستمارة.5-2-4

عة الاستخدام في قياس ئمن الطرق الشا لأنو ،ليكرت او مقياس طريقةاخترنا في دراستنا ىذه     
                 موقت والجيدلا ناختصار من اجل  وكذاتماعية، الاتجاىات العممية والبحوث التربوية والنفسية والاج

 .أن مقياس ليكرت يتميز بالسيولة في التصميم والتطبيق والتصحيح وارتفاع درجة ثباتو وصدقوكما 
 بيا. تتناسب ودراستنا التي نقوم لأنياكما  قمنتا باتباع ىذه الطرقة 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
5 4 3 2 1 

 
 .اساليب المعالجة الاحصائية 5-2-5

 الإحصائية الأساليب من العديد استخدام تم فقد تجميعيا، تم التي البيانات وتحميل الدراسة أىداف تحقيق
 يرمز والتي Statistical Package for Social Sciences الاجتماعية لمعموم الإحصائية الحزم باستخدام المناسبة

دخال ترميز يتم أن بعد وذلك (SPSS) بالرمز اختصاراً  ليا   .الآلي الحاسب إلى البيانات وا 
 :التالية الإحصائية المقاييس حساب سيتم ذلك وبعد

 المحاور نع الدراسة مجتمع مفردات استجابات انخفاض أو ارتفاع مدى لمعرفة وذلكالمتوسط الحسابي:  -1
 .حسابي متوسط أعمى حسب المحاور ترتيب في يفيد بأنو العمم مع ،(العبارات متوسطات متوسط) الرئيسة

 متغيرات عبارات من عبارة لكل الدراسة مفردات استجابات انحراف مدى عمى لمتعرف :الانحراف المعياري -2
 يوضح المعياري الانحراف أن حظويلا. الحسابي متوسطيا عن الرئيسة المحاور من محور ولكل الدراسة،
 الرئيسة، المحاور جانب إلى الدراسة، متغيرات عبارات من عبارة لكل الدراسة مفردات استجابات في التشتت
 .المقياس بين تشتتيا وانخفض الاستجابات تركزت الصفر من قيمتو اقتربت فكمما

 لمعرفة مدى ثباث أداة الدراسة.الفا كرونباخ:  -3
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 لمعرفة مستوى ارتباط كل فقرة بمحورىا.: ارتباط كاندال -4
 لمعرفة مدى طبيعة التوزيع. (:k-sمعامل ) -5
 .اداة استخدام الدراسة 5-2-6

 المؤسسة في العينة أفراد إجابات متوسطات عمى بناءا لعبارات الاستمارة  التحميل مقياس اعتماد سيتم
 :التالي النحو عمى

 الدرجة الوسط الحسابي
 ضعيف 2.49 يساوي أو من أقل إلى 1 من
 متوسط 3.49 يساوي أو من أقل إلى 2.50 من
 جيد 5إلى  3.50 من

 
 .الصدق الظاهري )التحكيم(5-2-7

 مناسبة مدى معرفة اجل من بوضعيا قمنا التي الدراسة أداة صدق مدى عمى نتعرف ان اجل من
 الأخذ وتم  ميمة الجامعي المركز اتذةأس ،من المحكمين من عدد عمى عرضيا تم ليذا و سيقاس، لما الاستبيان

عادة ، بملاحظاتيم جراء الفقرات، بعض صياغة وا   دقيق بشكل اخرى فقرات واضافة المطموبة، التعديلات وا 
 قائمة الملاحق في موضح ىو كما( 4) المحكمين عدد وبمغ فقراتيا في الاستبانة مضامين بين التوازن يحقق
 بصورتيا( الاستبانة) الدراسة ىذه أداة صياغة و بإعداد الباحث قام كمونالمح وضعو الذي الاساس ىذا وعمى

 .النيائية صورتيا في الاستبانة يوضح  رقم والممحق  النيائية
 للأداة. الداخمي الاتساق صدق 5-2-8

 قام حيث الكمية بيانات العينة عمى ميدانيا بتطبيقيانا قام الدراسة لأداة الظاىري الصدق من التأكد بعد
 تنتمي الذي المحور مع الاستبانة فقرات فقرة من كل بين الارتباط درجة لمعرفة( كاندال) الارتباط معامل بحساب

 : التالية الجداول ذلك توضح كما ، إليو
لعبارات المؤشر الأول ) مكانة العلاقات العامة ( بالدرجة الكمية  كاندالمعاملات ارتباط (: 2الجدول رقم )
 .للممحور الاو

 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 
 0666 الاولى 
 0678 الثانية

 0685 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**
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 إحصائيا موجبة ودالة محورىا مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن السابق ولالجد من يتضح
 محاورىا. مع اتساقيا دقص عمى يدل مما ,فأقل (0.01 ) الدلالة مستوى عند

معاملات ارتباط كاندال لعبارات المؤشر الثاني ) الوصول الى الاهداف من خلال العلاقات (: 3الجدول رقم )
  .العامة ( بالدرجة الكمية لممحور الاول

 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 
 0679 الاولى 
 0674 الثانية

 0671 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**

 عند إحصائيا موجبة ودالة محورىا مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن اعلاه ولالجد من نرى
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى

ج الخاصة بالعلاقات العامة ( معاملات ارتباط كاندال لعبارات المؤشر الثالث ) تقييم البرام(: 4الجدول رقم )
  .بالدرجة الكمية لممحور الاول

 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 
 0687 الاولى 
 0684 الثانية

 0672 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**

 إحصائيا موجبة ودالة محورىا مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن السابق ولالجد الىبالنظر 
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى عند

معاملات ارتباط كاندال لعبارات المؤشر الرابع ) الحرص عمى تفعيل العلاقات العامة( (: 5الجدول رقم )
 .بالدرجة الكمية لممحور الاول

 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 
 0679 الاولى 

 0670 نيةالثا
 0659 الثالثة 

 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**
 موجبة ودالة محورىا مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن السابق ولالجد لنا من خلاليتبين 

 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى عند إحصائيا
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 لعبارات المؤشر الأول ) الوسائل المباشرة ( بالدرجة الكمية لممحور  لكاندامعاملات ارتباط (: 6الجدول رقم )
 .الثاني

 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 
 0658 الاولى 
 0674 الثانية

 0676 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**

 موجبة ودالة نرى انيا و  محورىا مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل قيم السابق ولالجد لنايوضح 
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل (0.01 ) الدلالة مستوى عند إحصائيا

لعبارات المؤشر الأول ) الوسائل المكتوبة ( بالدرجة الكمية لممحور  كاندالمعاملات ارتباط (: 7الجدول رقم )
 .الثاني

 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 
 0665 الاولى 

 0673 لثانيةا
 0677 الثالثة 

 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**
 موجبة ودالة محورىا مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن نرى السابق ولالجد خلالمن 
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى عند إحصائيا

لعبارات المؤشر الأول ) الوسائل المرئية و المسموعة ( بالدرجة  ندالكامعاملات ارتباط (: 8الجدول رقم )
 .الثانيالكمية لممحور 
 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 

 0662 الاولى 
 0665 الثانية

 0657 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**

 عند إحصائيا موجبة ودالة محورىا مع لعباراتا من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن اعلاه الجدول نرى
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ،فأقل (0.01 ) الدلالة مستوى
 
 
 



 الفصل الخامس                                                       الجانب الميداني لمدراسة
 

 

106 

 
  .الثاني لعبارات المؤشر الأول ) الانترنت ( بالدرجة الكمية لممحور كاندالمعاملات ارتباط (: 9الجدول رقم )

 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 
 0682 الاولى 
 0681 الثانية
 0678 الثالثة 

 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**
 موجبة ودالة محورىا مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن لنا يتبين السابق ولالجد خلالن م
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى عند إحصائيا

باط كاندال لعبارات المؤشر الأول ) تغير راي الجمهور ( بالدرجة الكمية معاملات ارت(: 11الجدول رقم )
 .لممحور الثالث
 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 

 0680 الاولى 
 0677 الثانية

 0673 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**
 عند إحصائيا موجبة ودالة محورىا مع راتالعبا من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن السابق ولالجد من 
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى

معاملات ارتباط كاندال لعبارات المؤشر الأول ) اعلام الجمهور ( بالدرجة الكمية لممحور (: 11الجدول رقم )
 .الثالث

 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 
 0672 الاولى 
 0661 الثانية

 0673 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**

 عند إحصائيا موجبة ودالة محورىا مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن اعلاه يبين لنا ولالجد
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى
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ت ارتباط كاندال لعبارات المؤشر الأول ) كسب ثقة الجمهور ( بالدرجة الكمية معاملا(: 12الجدول رقم )
 .لممحور الثالث
 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 

 0667 الاولى 
 0672 الثانية

 0674 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**

 موجبة ودالة محورىا مع لعباراتا من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن في الاعمى ولالجد لنايبرز 
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى عند إحصائيا

معاملات ارتباط كاندال لعبارات المؤشر الأول ) ترك الانطباع الجيد لدى الجمهور ( (: 13الجدول رقم )
 .بالدرجة الكمية لممحور الثالث

 ط بالمحور درجة الارتبا رقم العبارة 
 0678 الاولى 
 0667 الثانية

 0676 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**

 موجبة ودالة محورىا مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن اعلاه نرى ولمجدل خلال قراءتنامن 
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى عند إحصائيا
( بالدرجة الكمية لممحور  اشراك العاممينلعبارات المؤشر الأول )  معاملات ارتباط كاندال(: 14رقم ) الجدول
 الرابع.

 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 
 0666 الاولى 
 0678 الثانية

 0685 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**

 عند إحصائيا موجبة ودالة محورىا مع العبارات من عبارة كل اطارتب معامل قيم يبين لنا اعلاه ولالجد
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى
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لعبارات المؤشر الأول ) الاتصال بالعاممين ( بالدرجة الكمية  كاندالمعاملات ارتباط (: 15الجدول رقم )
 .الرابعلممحور 

 تباط بالمحور درجة الار  رقم العبارة 
 0666 الاولى 
 0663 الثانية

 0654 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**

 إحصائيا موجبة ودالة محورىا مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن نلاحظ السابق ولالجد من
 ورىا.مح مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى عند
( بالدرجة الكمية لأول ) متابعة انشغالات العاممينلعبارات المؤشر امعاملات ارتباط كاندال ا(: 61دول رقم )الج

 .الرابعلممحور 
 درجة الارتباط بالمحور  رقم العبارة 

 0671 الاولى 
 0674 الثانية

 0679 الثالثة 
 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال**

 إحصائيا موجبة ودالة محورىا مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل يمق أن السابق ولالجد من يتضح
 .محاورىا مع اتساقيا صدق عمى يدل مما ,فأقل ( 0.01 ) الدلالة مستوى عند
 :الدراسة أداة ثبات  5-2-9

 لمتأكد من ثباث أداة الدراسة ألفا كرونباخ معامل تم حساب تمارة(الاس) الدراسة أداة ثبات مدى لقياس
 ائج المتحصل عمييا كانت كما يمي:والنت

 .( : قيمة معامل الثباث لمتغيرات الدراسة71الجدول رقم )
واقع العلاقات  اسم المتغير

 العامة
وسائل الاتصال 

 المستخدمة
مساهمة العلاقات 

تحسين  العامة في
 الصورة

العلاقة مع 
 الجمهور
 الداخمي

الاستمارة 
 ككل 

معامل 
 (فاأل كرونباخ)الثبات

1993 1988 1992 1982 1996 

لجميع متغيرات الدراسة مقبولة وىي أكبر من النسبة  الثباتمعاملات  ( أن17يلاحظ من الجدول رقم )
 ومنو الاستمارة تتمتع بالثباث . 0696حيث بمغ معامل كرونباخ ألفا للاستمارة ككل  0.60المعيارية 
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 عرض وتحميل البيانات  5-3
مبحث بتحميل البيانات التي تحصمنا عمييا من خلال توزيع الاستمارة عمى المبحوثين، سنقوم في ىذا ال

 والمتمثمة في البيانات الشخصية لممبحوثين. 
 البيانات الشخصية لممبحوثين.المحور الاول  عرض5-3-1

 الدراسة حسب متغير الجنس.عينة : توزيع افراد (18)الجدول رقم
 

 
 
 
 

  .الجنس متغير حسب الدراسة عينة افراد توزيع (:16الشكل رقم)

 

52%
48%

الجن 

   

    

 

و من ىنا  %4765بينما نسبة الإناث تقدر بـ  %5265نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة الذكور تقدر ب 
 لمؤسسة تعمل عمى الاستفادة من الجنسين عمى حد سواء.نممس ان ا

عمى العكس من ذلك نجد أن ىذه المؤسسة يغمب عمييا الطابع الذكوري ويعود ذلك إلى طبيعة النشاط 
 .شبكة الانترنت مي في توصيل الخطوط الياتفية وكذاالذي تمارسو ىذه المؤسسة الذي يتطمب جيد عض

 
 
 
 
 
 

 (%لمئوية )النسبة ا التكرار الجنس
 5295 21 ذكر
 4795 19 أنثى

 111 41 المجموع
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 الدراسة  حسب متغير العمر.عينة : توزيع افراد (19)الجدول رقم
 (%النسبة المئوية) التكرار العمر

 0 0 سنة 21اقل من 
 22,5 09 سنة 31الى  21من 
 50 20 سنة 41الى  31من 
 17,5 7 سنة 51الى  41من 

 10 4 51اكبر من 
 100 40 المجموع

 العمر. الدراسة  حسب متغيرعينة توزيع افراد  (:17الشكل رقم ) 

0%

22%

50%

18%

10%

العمر

             

                

                

                

          

 
 31من الجميور الداخمي لممؤسسة تتراوح أعمارىم ما بين من  %50يظير من خلال الجدول أن نسبة 

سنة  30الى  20تتراوح أعمارىم بين من  22,5%سنة وىي الفئة الأكثر نشاطا في المؤسسة، كما نجد  40الى 
 50 من ، وكانت نسبة فئة اكبر %1765سنة فنسبتيم  50الى  41ما بين أما فئة الأفراد التي تتراوح أعمارىم 

 سنة فمم يكن ىناك في المؤسسة افراد ينتسبون ليذه الفئة العمرية. 20أما فئة الأقل من  %10لا تتعدى
سنة،  40من العمال تقل أعمارىم عن  %7265منو فإن المؤسسة يغمب عمييا طابع الشباب حيث أن 

عد المؤسسة عمى زيادة إنتاجيا وتحسين خدماتيا بصورة مستمرة نظرا لمطابع الشبابي الذي يحب الأمر الذي يسا
 التجديد ويتمتع بدافعية كبيرة في العمل، وكثرة ىذه الفئة يرجع إلى أن المؤسسة نشطة في عممية التوظيف.
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 .عمى أساس المستوى التعميمي الدراسةافراد عينة :توزيع (21)الجدول رقم 
 

 

 

 

 

 

 
 

 المستوى التعميمي. حسب متغير الدراسةعينة افراد توزيع  (:18الشكل رقم )

 
توى التعميمي الغالب عمى عمال وموظفي ىذه المؤسسة جامعي حيث يتضح من خلال الجدول أن المس

أما نسبة ذوي المستوى المتوسط ىي  %20ثم يأتي بعد ذلك المستوى الثانوي والذي يقدر بـ  %7765يقدر بـ 
 أما فئة الابتدائي فكانت نسبتيم معدومة. 265%

مي العالي وكذلك بالنسبة لمؤسسة حقيقة نجد أن أغمب المؤسسات تعتمد الفئات ذات المستوى التعمي
ة عالية لضمان جودة العمل الجزائرية اتصالات الجزائر فيي في حاجة إلى عمال ومينين لدييم مؤىلات عممي

 الاستمرار ومواكبة التكنولوجيات الحديثة والمساىمة في تحسين صورتيا لدى الجميور الخارجي.من أجل 
 
 
 
 
 
 

 (%النسبة المئوية) التكرار المستوى التعميمي
 00 00 ابتدائي
 265 01 متوسط
 20 8 ثانوي
 7765 31 جامعي
 100 40 المجموع
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 الوظيفة داخل المؤسسة.متغير حسب  الدراسة عينةافراد : توزيع (21)الجدول رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
  
 الدراسة حسب متغير الوظيفة داخل المؤسسة. عينة (: توزيع افراد19رقم) شكللا

27%

10%

17%
15%2%

23%

3% 3%

الو يفة

          

    

         

     

           

     

             

                      

      
من خلال الجدول ان الوظيفة التي تحصمت عمى اكبر نسبة ىي وظيفة رئيس مصمحة  لناتبين ي

العمال التقنيون بنسبة وبعد ذلك  %2265ثم جاء الموظفون الاداريون في المرتبة الثانية بنسبة   %2765ب
لييم كل من مراقب الاشغال و المكمف بالتحصيل،  %15ثم اتى الميندسون في المرتبة الثالثة بنسبة  2765%

 . %265والمكمف بالفوترة والتحصيل بنسبة 
وطبيعة العمل التي تركز عمى الجانب التقني  يرجع ىذا التوزيع الوظيفي في المؤسسة الى تعدد المصالح 

  من الجانب الاداري. اكثر
 

 (%)النسبة المئوية التكرار الوظيفة
 2765 11 رئيس مصمحة

 10 04 تقني
 1765 07 تقني سامي
 15 06 ميندس

 265 1 مراقب اشغال
 2265 9 اداري

 265 1 مكمف بالتحصيل
مكمف بالفوترة 
 والتحصيل

1 265 

 100 40 المجموع
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 .الأقدمية في العملالدراسة حسب متغير  عينة(: توزيع افراد 22ل رقم)جدوال
 

 
 
 
 
 
 
 

 .الأقدمية في العملالدراسة حسب متغير  عينة(: توزيع افراد 19الشكل رقم)

28%

21%

5%

34%

12%

 الأقدمية

               

                  

                 

                 

               

 
 ثم واتسن 5 لمدة تقارب % 40 بنسبة بالمؤسسة عمموا العينة أفراد غالبية أن الجدول خلال من يتبين 

 نسبة أن نجد بعدىا و ، %30 بنسبة سنوات 10الى  5 ما بين بالمؤسسة عمموا الذين العمال نسبة تمييا
بالنسبة لمعمال الذين عمموا  % 765و تمييا نسبةو  بالمؤسسة عمل سنة 20اكثر من  ليم العاممين من 1765%

 20الى  16عمموا ما بين الذين العينة لأفراد  % 50تمثل الأخيرة النسبةاما  سنة 15الى  11بالمؤسسة ما بين 
 .سنة
بعممية التوظيف من اجل اعطاء المؤسسة نفس جديد والمحافظة  ما نوعا تقوم المؤسسة ان إلى ذلك يرجع     

دائما عمى نفس نشاطيا او زيادة وتيرة نشاطيا بتدعيميا بطاقات شبانية جديدة تتماشى و طبيعة العمل 
 بالمؤسسة. 

 اختبار التوزيع الطبيعي: -
( لاختبار ما اذا كانت البيانات k-s) معامل   Kolmogorove-Smirnovسنقوم ف باستخدام اختبار 

 تتبع التوزيع الطبيعي و قد كانت النتائج كالاتي :

 (%النسبة المئوية) التكرار الأقدمية
 40 16 سنوات 5اقل من 

 30 12 سنوات 10الى  5من 
 765 3 سنة 15الى  11من 
 50 2 سنة 20الى  16من 

 1765 7 سنة 20اكثر من 
 100 40 المجموع
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 .لاختبار التوزيع الطبيعي s-k( : نتائج حساب معامل 32الجدول رقم )
 k-sقيمة  اسم المتغير

 1911 واقع العلاقات العامة
 1,25 وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة

 1981 صورة المؤسسةت العامة في تحسين مة العلاقامساه
 1911 العلاقة مع الجمهور الداخمي
و بالتالي فإن  0605( فإن النتائج المتحصل عمييا كميا أكبر من مستوى الدلالة 23حسب الجدول رقم )

 التوزيع الذي نتبعو ىو التوزيع الطبيعي.
 رالثاني: واقع العلاقات العامةالمحو عرض وتحميل بيانات  5-3-2

المكانة التي تعطيها المؤسسة لمعلاقات لعبارات محور )  الدراسة عينة(: استجابات أفراد 24الجدول رقم )
 .متوسطات الموافقةال( مرتبة حسب العامة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

العلاقات العامة  مؤشر مكانة العلاقاتحول  افراد عينة مجتمع الدراسة( يبين نتائج اراء 24) رقم الجدول
 عطيياالتي ت المكانةو التي كانت اراء الافراد حول  ( 3، 2، 1العبارات)ب ممثمة  اسئمة 3حيث  تم طرح 

المؤسسة لمعلاقات العامة  حيث كانت في محتواىا ايجابية ، وىذا يظير من خلال المتوسط الحسابي ليذه 
( وىذا 0673، 810,، 730,( و بانحراف معياري   ) 3683، 3665، 3683العبارات الذي كان عمى التوالي: ) 

مكانة  بإعطاءول لدى المبحوثين مرتفع، مما يعني ان جميع الافراد يتفقون بان المؤسسة تقوم يدل ان مستوى القب
 ميمة لمعلاقات العامة.

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياي

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

ة ميمة لمعلاقات تعطي المؤسسة مكان 11
العامة لما تحققو من تفاىم بينيا وبين 

 جماىيرىا.

 مرتفع 1 670, 3,83

تعطي المؤسسة حيزا ىاما وكبيرا  12
  لمعلاقات العامة ضمن خططيا وبرامجيا

 مرتفع 3 730, 3,65

تولي المؤسسة اىتماما كبيرا لوظيفة  13
العلاقات العامة لما ليا من الاثر في 

 الجيدة لدى جميورىا.تحقيق الصورة 

 مرتفع 2 810, 3,83

 مرتفع  0673 3677 المكانة التي تعطيها المؤسسة لمعلاقات العامة 
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لمعلاقات العامة وىذا  ةمن خلال تحميل اراء افراد عينة مجتمع الدراسة نرى ان المؤسسة تعطي مكانة جيد
وىذا يدل عمى لن المؤسسة  مستوى قبول مرتفع.( مما يبين 0673( وبانحراف معياري )3677بمتوسط حسابي )

تعطي لمعلاقات العامة مكانة جيدة وتولييا اىتمام كبير، ويرجع ذلك الى ان المؤسسة تشرك العلاقات العامة في 
  نشاطيا بشكل كبير نسبيا.

اعتماد المؤسسة عمى وظيفة أفراد الدراسة لعبارات محور )الدراسة  عينة(: استجابات 25الجدول رقم )
 .متوسطات الموافقةال( مرتبة حسب العامة في الوصول الى اهدافها العلاقات

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياي

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 أىداف تحقيق إلى المؤسسة تسعى 14
برامجيا  بتخطيط قياميا عند مقصودة

 وأنشطتيا الخاصة بالعلاقات العامة.

 مرتفع 1 1,01 3,80

تسعى المؤسسة الى الى تحقيق امثل  15
استخدام لوسائل العلاقات العامة من 
اجل الوصول الى اىدافيا المسطرة 

 مسبقا.

 مرتفع 2 880, 3,70

أنشطة  برامج ول منطقا المؤسسة تختار 16
 بيا حسب تقوم التي العلاقات العامة

 لممؤسسة. أىميتيا

3,60 ,740 3  

 مرتفع

يفة العلاقات العامة في اعتماد المؤسسة عمى وظ
 الوصول الى اهدافها

 مرتفع  0687 3670

( والتي تمثل اراء المبحوثين حول ما اذا كانت المؤسسة  6، 5، 4العبارات )  يوضح( 25)الجدول رقم 
تعتمد لموصول الى اىدافيا عمى وظيفة العلاقات العامة بشكل كبير، حيث كانت في مجمميا ايجابية ويظير 

( وىذا 0674، 0688، 1601( بانحراف معياري )  3660، 3670، 3680لال المتوسطات الحسابية ) ذلك من خ
يدل عمى مستوى قبول مرتفع لدى افراد العينة، مما يعني ان جميع المبحوثين يتفقون بان المؤسسة تقوم لاعتماد 

 عمى وظيفة العلاقات العامة في الوصول الى اىدافيا.
 الوصول في العامة العلاقات وظيفة عمى المؤسسة اعتمادافراد عينة مجتمع الدراسة حول بشكل عام نرى ان اراء 

( مما يبين مستوى قبول 0687( وبانحراف معياري )3670وىذا بمتوسط حسابي ) إيجابيةكانت  ،اىدافيا الى
يرجع  ،اىدافيا لىا الوصول في العامة العلاقات وظيفة عمى المؤسسة دتعتم المؤسسةن وىذا يدل عمى ا مرتفع.

الجميور اساس نجاحيا لذى تعتمد عمى وظيفة العلاقات العامة في الوصول تعرف بان ذلك الى ان المؤسسة 
 .اليو
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لعبارات محور )تقييم برامج وخطط العلاقات العامة( مرتبة  الدراسة عينة(: استجابات أفراد 26الجدول رقم )
 حسب المتوسطات الموافقة.

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياي

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

لبرامج  أوليا تقييما المؤسسة تجري 17
 العلاقات العامة.

 متوسط 2 0693 3628

تقوم المؤسسة بإجراء التقييم اثناء تنفيد  18
البرامج الخاصة بالعلاقات العامة من 

اجل تعديميا اذا تطمب الامر ذلك وكذا 
 معرفة اثرىا.

 متوسط 3 1600 3623

تقوم المؤسسة بإجراء التقييم اثناء تنفيد  19
البرامج الخاصة بالعلاقات العامة من 

اجل تعديميا اذا تطمب الامر ذلك وكذا 
 معرفة اثرىا.

 مرتفع 1 0690 3,60

 متوسط  0694 3637 تقييم برامج وخطط العلاقات العامة

 

رامج وخطط العلاقات بان المؤسسة تقوم بتقيم  تمع الدراسةعينة مجافراد يمثل اراء (: 26)رقم الجدول 
( والتي كانت في فيواىا ايجابية ولكن بدرجة متوسطة عل العموم 9، 8، 7والتي تمثمت في العبارات ) العامة

( بانحراف 3660، 3623، 3628معبارات الذي كان عمى التوالي ) الحسابي لوىذا يظير من خلال المتوسط 
( وىذا يدل عمى مستوى قبول متوسط عمى العموم لدى افراد العينة، مما يعني 0690، 1600، 0693)  معياري 

ان جميع المبحوثين يتفقون بان المؤسسة تقوم بتقييم برامجيا وخططيا الخاصة بالعلاقات العامة و لكن بدرجة 
 متوسطة. 

سسة لخطط وبرامج العلاقات العامة عمى فقرات مؤشر تقييم المؤ عميو من اراء افراد عينة مجتمع الدراسة 
( بانحراف 3637نجد انيم متفقون عمى انيا تقوم بعممية التقييم وىذا يظير من خلال المتوسط الحسابي ) 

قوم بو يرجع الى اىمية العمل الذي توىذا يدل عمى مستوى قبول متوسط، والسبب في ذلك  (،0694معياري )
 سة.وظيفة العلاقات العامة بالنسبة لممؤس
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( الحرص عمى تفعيل وظيفة العلاقات العامةالدراسة لعبارات محور ) عينة (: استجابات أفراد27الجدول رقم )
 مرتبة حسب المتوسطات الموافقة.

 
 

 
 
 
 
 
 
 

في ان المؤسسة تحرص عمى زيادة فعالية العلاقات العامة،  الدراسة عينةافراد راي  بيني( 27)رقم الجدول 
ي كان عمى ( والتي كانت في مجمميا ايجابية وذلك بمتوسط حساب 12، 11، 10والتي جاءت في العبارات ) 

(  وىذا يدل عمى مستوى قبول مرتفع 0678، 0685، 0683( بانحراف معياري ) 3660، 3633، 3663التوالي ) 
يتفقون بان المؤسسة تحرص عمى زيادة فعالية  افراد مجتمع الدراسةلدى افراد العينة، مما يعني ان جميع 

 العلاقات العامة.  
زيادة فعالية العلاقات العامة  المؤسسةعمى فقرات مؤشر حرص  عميو من اراء افراد عينة مجتمع الدراسة

وىذا يظير من خلال المتوسط الحسابي  تحرص عمى تفعيل وظيفة العلاقات العامةنجد انيم متفقون عمى انيا 
يرجع الى حاجة ، والسبب في ذلك مرتفع(، وىذا يدل عمى مستوى قبول 0682( بانحراف معياري )3652) 

 .جماىيرىا بشكل مكثفالمؤسسة لدعم 
 
 
 
 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياي

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

عمى توظيف افراد  المؤسسة تحرص 11
جياز العلاقات مختصين عمى راس 

 .من اجل توسيع نطاق عمميا العامة

 مرتفع 1 0683 3663

 اختيار في الدقة عمى المؤسسة تحرص 11
وأنشطتيا المتعمقة  برامجيا أوقات

 بالعلاقات العامة.

 متوسط 3 0685 3633

تحرص المؤسسة عمى تنظيم نشاط  12
العلاقات العامة بحيث يمكن التفاعل مع 

 الجميور.

3,60 0678 2  

 مرتفع

 مرتفع  0682 3652 الحرص عمى تفعيل وظيفة العلاقات العامة
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( مرتبة حسب واقع العلاقات العامة) حول المحور الثانيالدراسة  عينة(: استجابات أفراد 28الجدول رقم )
 .متوسطات الموافقة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
من الاستمارة و المتعمق بواقع العلاقات العامة حيث  المحور الثانينتائج تحميل ( 28)يبن الجدول رقم   

( و بدرجة مرتفعة مما يعني أن افراد عينة مجتمع الدراسة 3666بمغ المتوسط العام لواقع العلاقات العامة )
مؤشر عمى موافقون بدرجة مرتفعة عمى أن  تيتم بالعلاقات العامة ، حيث بمغ المتوسط الحسابي لكل من 

 ( عمى التوالي و بدرجة مرتفعة.3652، 3,60 ،3670، 3677)لتوالي ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

المتوسط  المؤشر
 الحسابي

الانحراف 
 المعياي

مستوى 
 القبول

 3677         علا      ع    

 

0673 

 

 مرتفع

ى وظيفة العلاقات اعتماد المؤسسة عم
 العامة في الوصول الى اىدافيا.

 متوسط 0687 3670

 مرتفع 0678 3,60 تقييم برامج وخطط العلاقات العامة

 

الحرص عمى تفعيل وظيفة العلاقات 
 العامة

3652 
 

 مرتفع 0682

 مرتفع 0680 3666 واقع العلاقات العامة
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 .: وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامةالمحور الثالثعرض وتحميل بيانات 5-3-3
( مرتبة حسب المتوسطات الوسائل المباشرة(: استجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات محور )29الجدول رقم )

 الموافقة.
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 باستقبال العامة العلاقات إدارة تقوم 13
الزيارات واقامة  وتنظيم الوفود

 المختمفة. بأنواعيا المعارض

 متوسط 1 0690 3645

 المؤتمرات العامة العلاقات إدارة تنظم 14
 داخمية.ال والمحاضرات والندوات

 متوسط 2 0689 3625

 أنشطة العامة العلاقات إدارة تنظم 15
( الخ...عممية ثقافية)اجتماعية 
 في المؤسسة. لمعاممين ورياضية

 متوسط 3 1602 3615

 متوسط  0693 3628 الوسائل المباشرة
 

المباشرة و الذي  وسائل الاتصال يبين نتائج اراء افراد عينة مجتمع الدراسة حول مؤشر(: 29)رقمالجدول 
( والتي كانت اراء الافراد حول الوسائل المباشرة في الاتصال المستخدمة  15، 14، 13) جاءت في العبارات

في العلاقات العامة كانت في محتواىا ايجابية و لكن بشكل متوسط، وىذا يظير من خلال المتوسط الحسابي 
( 1602 ،0689، 0690( و بانحراف معياري   ) 3615، 3625، 3645ليذه العبارات الذي كان عمى التوالي: ) 

وىذا يدل ان مستوى القبول لدى المبحوثين متوسط، مما يعني ان جميع الافراد يتفقون بان ادارة العلاقات العامة 
بالمؤسسة تعتمد عمى وسائل الاتصال المباشرة في عمميا، حيث تركز عمى استقبال الوفود و تنظيم الزيارات 

 المعارض بأنواعيا المختمف كأكثر وسيمة في الاتصال المباشر.واقامة 
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( مرتبة حسب المتوسطات الوسائل المكتوبة(: استجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات محور )31الجدول رقم )
 الموافقة.
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 العامة العلاقات رةإدا تصدر 16
 الخارجي. لمتوزيع ونشرات مطبوعات

 مرتفع 1 0685 3680

 مجمة العامة العلاقات إدارة تصدر 17
 وأنشطة أخبار فييا تغطى داخمية

فييا كما تستعين  والعاممين المؤسسة
بالمجلات والجرائد اليومية في 

   حملاتيا الاشيارية والتوعوية. 

 مرتفع 2 0696 3673

 نشرات العامة العلاقات إدارة تصدر 18
وفروعيا  المؤسسة أقسام حول مختمفة

 و الخدمات التي تقدميا.

 مرتفع 3 0691 3668

 مرتفع  0690 3673 الوسائل المكتوبة

 
اراء افراد عينة مجتمع الدراسة اتجاه ما اذا كانت ادارة العلاقات العامة  يوضح لنا( 30)رقم الجدول 

، حيث كانت في مجمميا ايجابية ( 18، 17، 16العبارات ) توبة والمتمثمة في  تستخدم وسائل الاتصال المك
، 0696، 0685( بانحراف معياري )  3668، 2673، 3680ويظير ذلك من خلال المتوسطات الحسابية ) 

 ( وىذا يدل عمى مستوى قبول مرتفع لدى افراد العينة، مما يعني ان جميع المبحوثين يتفقون بان ادارة 0694
العلاقات العامة بالمؤسسة تعتمد عمى وسائل الاتصال المكتوبة في عمميا، وتركز في ذلك عمى اصدار 

 المطبوعات والنشرات لمتوزيع الخارجي.
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( مرتبة حسب الوسائل السمعية البصرية(: استجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات محور )31الجدول رقم )
 المتوسطات الموافقة.

 
العامة  في استخدام ادارة العلاقات سةاعينة الدر  افراداراء  نا نتائج تحميليعطي ل( 31الجدول رقم )

( والتي كانت في فيواىا ايجابية ولكن  21، 20، 19المسموعة، والتي تمثمت في العبارات )الوسائل المرئية و 
، 3635، 3683بدرجة متوسطة عل العموم وىذا يظير من خلال المتوسط العبارات الذي كان عمى التوالي ) 

عل العموم لدى افراد  مرتفعمستوى قبول  ( وىذا يدل عمى 0667، 0692، 0674( بانحراف معياري )  4625
العينة، مما يعني ان جميع المبحوثين يتفقون بان ادارة العلاقات العامة بالمؤسسة تعتمد عمى وسائل الاتصال 

 المرئية والمسموعة في عمميا، وتركز في ذلك عمى شبكة الياتف.  
 
 
 
 
 
 
 

المتوسط  لعبارةا الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 بحملات العامة العلاقات إدارة تقوم 19
إعلامية عبر التمفزيون والاذاعة من 
 اجل عرض اىم منتجات المؤسسة.

 مرتفع 2 0674 3683

 العامة العلاقات إدارة تستخدم 21
 كأداة والمرئية المسموعة الأشرطة

 يفية داخل المؤسسة.تعر 

 متوسط 3 0692 3635

تقوم المؤسسة بربط مختمف المصالح  21
الاقسام بشبكة ىاتفية من اجل 

تسييل الاتصال بين العمال فما 
 بينيم.

 مرتفع 1 0667 4625

 مرتفع  0677 3681 الوسائل السمعية البصرية
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 ( مرتبة حسب المتوسطات الموافقة.الانترنتمحور )(: استجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات 32الجدول رقم )

 
في ان ادارة العلاقات العامة تستعمل الوسائل المتاحة  الدراسة افراد عينة  اراء نلاحظ( 32الجدول رقم )

( والتي كانت في مجمميا ايجابية  24، 23، 22عمى شبكة الانترنت في عمميا، و التي جاءت في العبارات ) 
(  0695، 0685، 0698( بانحراف معياري ) 3638، 3685، 3670وذلك بمتوسط حسابي كان عمى التوالي ) 

عمى مستوى قبول مرتفع لدى افراد العينة، مما يعني ان جميع المبحوثين يتفقون بان ادارة العلاقات  وىذا يدل
العامة بالمؤسسة تعتمد عمى وسائل الاتصال المتاحة عمى شبكة الانترنت لمقيام بعمميا، وتركز في ذلك عمى 

 موقع المؤسسة المتاح عمى شبكة الانترنت.  
 
 
 
 
 
 
 
 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 البريد العامة العلاقات إدارة تستخدم 22
 في العاممين مع لمتواصل الإلكتروني
 المؤسسة.

 مرتفع 2 0698 3673

موقع ال العامة العلاقات إدارة تستخدم 23
 لممؤسسة المخصص الإنترنت عمى

 بشكل كاف. بأنشطتيا لمتعريف

 مرتفع 1 0685 3685

تقوم ادارة العلاقات العامة بحملات  24
اشيارية لمنتجاتيا عمى مختمف 

 المواقع الالكترونية.

 متوسط 3 0695 3638

 مرتفع  0692 3665 الانترنت 
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 العامة العلاقات في الاتصال وسائل) حول المحور الثالثالدراسة عينة تجابات أفراد (: اس33الجدول رقم )
 .( مرتبة حسب متوسطات الموافقةالمستخدمة

 
 
 
 
 
 
 
 

قات العامة وسائل الاتصال في العلا المتعمقمن الاستمارة و  نتائج تحميل المحور الثالث (33الجدول رقم )
، وىذا يدل عمى مستوى قبول مرتفع، مما يعني 3662المستخدمة بمغ المتوسط الحسابي لمجموع العبارات ككل 

ان كل الافراد يتفقون  ان افراد العينة يتفقون عمى ان المؤسسة تسعى الى تحقيق الصورة الحسنة ليا، ويستنتج
و تركز بالدرجة الاولى عمى الوسائل  تصال في عمميابان ادارة العلاقات العامة تستخدم مختمف وسائل الا

 .السمعية البصرية ) الياتف كأكثر شيء( 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

المتوسط  المؤشر
 الحسابي

الانحراف 
 المعياي

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 3628        لا              

 

0693 

 

 متوسط 4

 3673           لا         

 

0690 

 

 مرتفع 2

 3681  لا                    ع 
 

 مرتفع 1 0677

 

 مرتفع 3 0692 3665  لا     

وسائل الاتصال في العلاقات العامة 
 المستخدمة 

 مرتفع  0688 3661
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 .مساهمة العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة: المحور الرابع عرض وتحميل  5-3-4
( مرتبة حسب هورتغيير راي الجم) حول المؤشر الأولالدراسة عينة (: استجابات أفراد 34الجدول رقم ) 

 .متوسطات الموافقة

تغيير المؤسسة للانطباعات السيئة التي قد  الدراسة حولاراء افراد عينة  يوضح لنا( 34الجدول رقم )
( وكانت في مجمميا  ايجابية، حيث ان 36، 35، 34)  العباراتفي تمثمت  حيث  يايحمميا الجميور عن

( 0687،0686،0667( بانحراف معياري )3683،3665،4600المتوسط الحسابي لكل منيا كان عمى التوالي: )
،  وىذا يعني ان الافراد في المؤسسة يتفقون بان المؤسسة مما يعني ان مستوى القبول لدى المبحوثين مرتفع

تسعى الادارة ، وىذا عن طريق  تي قد يحمميا الجميور عن المؤسسةتغيير الانطباعات السيئة ال تسعى الى
المكمفة بالعلاقات العامة في المؤسسة الى تغيير الانطباعات السيئة التي يحمميا الجميور عن المؤسسة من 

 بالدرجة اولى. خلال الترويج لقيم معينة ورصد الكفاءات او التوصية بذلك

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

الادارة المكمفة بالعلاقات  تسعى 25
 تغيير إلى العامة في المؤسسة

 يحمميا قد التي السيئة الانطباعات
 خلال من المؤسسة الجميور عن

 جرييا.ت التي والدراسات البحوث

 متوسط 2 0687 3683

تسعى الادارة المكمفة بالعلاقات  26
العامة في المؤسسة الى تغيير راي 
الجماىير بشكل ايجابي من خلال 

 رصد حاجاتو ورغباتو.

 متوسط 3 0686 3665

تسعى الادارة المكمفة بالعلاقات  27
العامة في المؤسسة الى تغيير 
الانطباعات السيئة التي يحمميا 

يور عن المؤسسة من خلال الجم
الترويج لقيم معينة ورصد الكفاءات 

 او التوصية بذلك.

 متوسط 1 0667 4600

 متوسط  0680 3682 تغيير راي الجمهور 
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( مرتبة حسب اعلام الجمهور) حول المؤشر الأولالدراسة عينة (: استجابات أفراد 35دول رقم )الج
 .متوسطات الموافقة

 المحمي المجتمع بتزويد حول ما اذا كانت المؤسسة تقومالدراسة راد عينة افتمثل اراء (: 35الجدول رقم )
حيث كانت ( 39، 38، 37لعبارات  ) وتمثمت في اونشاطاتيا  مؤسسةأىداف ال عن المؤسسة والإعلام بأخبار

، 3640بية وىذا يتضح من خلال المتوسط الحسابي الذي كان عمى التوالي كما يمي )  في المجمل ايجا
( مما يعني ان مستوى القبول عمى لدى المبحوثين  0692، 0675، 0692( بانحراف معياري ) 3673،3640

 . تحفظولكن مع بعض ال الجميور علامبإمتوسط، وىذا يعني  ان افراد المؤسسة يتفقون في ان المؤسسة تقوم 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

الادارة المكمفة بالعلاقات  تحرص 28
 تزويد عمى المؤسسة العامة في
 المؤسسة بأخبار المحمي المجتمع

 متوسط 1 0681 3645

الادارة المكمفة بالعلاقات العامة تقوم  29
 أىداف عن بالإعلام المؤسسة في

 ونشاطاتيا. المؤسسة

 متوسط 3 0675 3625

الادارة المكمفة بالعلاقات  تسعى 31
 الوعي نشر عمى المؤسسة العامة في
 داخميا. وقوانينيا المؤسسة بأنظمة

 متوسط 2 0692 3640

 متوسط  0680 3636 اعلام الجمهور
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( مرتبة كسب ثقة الراي العام وتأييده) حول المؤشر الأولالدراسة عينة (: استجابات أفراد 36الجدول رقم )
 .حسب متوسطات الموافقة

 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

الادارة المكمفة بالعلاقات  تحرص 31
 ثقة كسب عمى المؤسسة في العامة
 وتأييده. العام الرأي

 رتفعم 3 0673 3668

تحرص الادارة المكمفة بالعلاقات  32
العامة بالمؤسسة عمى كسب رضا 
وتأييد الجميور من خلال امداده 

 بالمعمومات الصحيحة.

 رتفعم 1 0673 3693

تحرص الادارة المكمفة بالعلاقات  33
العامة بالمؤسسة عمى جذب 

ميور وكسب ولاءه من خلال الج
تحسيسو بانو عنصر من عناصر 

 نجاح المؤسسة.

 رتفعم 2 0690 3683

 3681 كسب ثقة الراي العام وتأييده  

 

 

0678 

 
 مرتفع 

تاييده الذي جاء في ثقة الراي العام و  الدراسة حول كسب اراء افراد عينة يعطي تحميل(: 36الجدول رقم )
( عمى التوالي  3683،3693، 3668كانت اراء المبحوثين ايجابية بمتوسط حسابي )ف (42، 41، 40العبارات ) 

( حيث نرى ان مستوى القبول مرتفع ، مما يعني ان المبحوثين يرون  0673،0690، 0673بانحراف معياري )  
ومات ، ويكون ىذا من خلال امداد الجميور بالمعملى كسب ثقة الراي العام و تاييدهبان المؤسسة تسعى ا

 الصحيحة عن المؤسسة بالدرجة الاولى.
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( مرتبة حسب ترك الانطباع الجيد ) حول المؤشر الأولالدراسة عينة (: استجابات أفراد 37الجدول رقم ) 
 .متوسطات الموافقة

 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، 43خص العبارات )راي المبعوثين ايجابيا فيم يالدراسة عينة اراء افراد  يوضح(: 37الجدول رقم )
( التي توضح اذا ما كانت المؤسسة تجتيد في اعطاء انطباع مثالي لممؤسسة لدى جميورىا، وىذا  44،45

( و  0687، 0681، 0680(  بانحراف معياري)   3660، 3645، 3665بمتوسط حسابي كان عمى التوالي ) 
الافراد متجية نحو ان المؤسسة تجتيد في ىذا يدل عمى ان مستوى القبول مرتفع عموما، مما يعني ان اراء 

 اعطاء انطباع مثالي لممؤسسة لدى جماىيرىا.
 
 

 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 انطباع بالمؤسسة العاممين لدى 34
الادارة المكمفة بالعلاقات  عن إيجابي

المؤسسة و المؤسسة  العامة في
 بشكل عام.

 مرتفع 8 0680 3665

 في العامة العلاقات رةإدا تعمل 35
 داخل العاممين ربط عمى المؤسسة
مع  وطيدة بعلاقات المؤسسة

الجميور الخارجي لرسم انطباع جيد 
 عن المؤسسة لدييم.

 متوسط 11 0692 3640

الادارة المكمفة بالعلاقات  تجتيد 36
 انطباع بإعطاء المؤسسة العامة في

 المجتمع لدى لممؤسسة مثالي
 المحمي.

 مرتفع 12 0687 3660

 مرتفع  0686 3655 ترك الانطباع الجيد 
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مساهمة العلاقات العامة في تحسين  ) حور الرابعحول المالدراسة عينة (: استجابات أفراد 38الجدول رقم )
 .( مرتبة حسب متوسطات الموافقة الصورة الذهنية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

بمدى مساىمة العلاقات العامة في  من الاستمارة والمتعمق نتائج تحميل المحور الرابع(: 38لجدول رقم )ا
، وىذا يدل عمى 3663المتوسط الحسابي لمجموع العبارات ككل  لممؤسسة حيث بمغ تحسين الصورة الذىنية

صورة تحسين ال تساىم في  ات العامةراد العينة يتفقون عمى ان ادارة العلاقمستوى قبول مرتفع، مما يعني ان اف
 لتحقيق جاىدة تعمل ادارة العلاقات العامة أن قناعة لدييم العاممين أن ذلك من ، ويستنتجالذىنية لممؤسسة
 .ذات اىمية بالغة يعتبرونيا والتيلمؤسستيم  الصورة الطيبة

 
 

 
 
 
 
 
 
 

المتوسط  المؤشر
 الحسابي

نحراف الا 
 ير المعيا

مستوى 
 القبول

 3682 تغيير راي الجمهور

 

0680 

 

 مرتفع

 3636 اعلام الجمهور

 

0680 

 

 متوسط

 3681 كسب ثقة الراي العام وتأييده

 

 مرتفع 0678

 

 مرتفع 0686 3655 ترك الانطباع الجيد

مساهمة العلاقات العامة في 
 تحسين الصورة الذهنية

 مرتفع 0681 3663
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 .لداخميالعلاقة مع الجمهور ا: المحور الرابععرض وتحميل بيانات  5-3-5
( مرتبة حسب اشراك العاممين ) حول المؤشر الأولالدراسة عينة د (: استجابات أفرا39الجدول رقم )

 .متوسطات الموافقة
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اراء الافراد حول ما اذا كانت المؤسسة تقوم باشراكيم في مختمف الاعماليمثل  (39) الجدول رقم
توسطات الحسابية ليذه وقد كانت في محتواىا ايجابي، حيث كانت الم ( 39، 38، 37) وتمثمت في العبارات

مستوى مما يدل ان  ( 0681،0690،0688( بانحراف معياري ) 3640، 3613، 3645العبارات مرتبة كما يمي )
في  بإشراكيمتقوم  ادارة العلاقات العامةالقبول متوسط لدى المبحوثين، مما يعني ان افراد العينة يتفقون عمى ان 

     المؤسسة تقوم باشراك العاممين عند قياميا بعمل مميز. مقدمة ذلك انالاعمال، وجاء في مختمف 
 
 
 
 
 
 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 العلاقاتب الادارة المكمفة تشرك 37
 عند المؤسسة في العاممين العامة
 مميز. بنشاط القيام

 متوسط 1 1981 3945

 العلاقاتب دارة المكمفةالإ تحاول 38
 ذوي من العاممين تشرك أن العامة

 لتقييم المؤسسة في لاختصاصا
 ومراجعتيا. وبحوثيا نتائج دراساتيا

 متوسط 2 1991 3941

 العلاقاتب دارة المكمفةالإ تحاول 39
العامة باشراك العاممين في حل 
 المشاكل التي تعرقل سير العمل.

 متوسط 3 1988 3913

 متوسط  1986 3932  اشراك العاممين
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( مرتبة حسب الاتصال بالعاممينالدراسة حول المؤشر الأول )(: استجابات أفراد عينة 41الجدول رقم )
 متوسطات الموافقة.

 
و التي جاءت  اراء الافراد حول ما اذا كانت المؤسسة تقوم بالاتصال بيم، : يوضح لنا (40الجدول رقم )

العموم ايجابية و نرى ذلك من خلال المتوسط الحسابي حيث كانت عمى  ،(  42، 41، 40العبارات )  في
 ( مما0692، 0684، 0696( بانحراف معياري )  2663، 3648،3655لمعبارات حيث كان عمى التوالي كمايمي )

المبحوثين، وىذا يعني ان افراد العينة متفقون بان المؤسسة بالاتصال بيم  لدى متوسط القبول مستوى ان يدل
 عند الحاجة.

 
 
 
 

 
 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 العامة العلاقاتب دارة المكمفةالإ تمجأ 40
 المباشر الشخصي الاتصال إلى

ىناك  أن شعورىا عند بالعاممين
 لذلك. حاجة

 متوسط 2 1996 3948

 العامة العلاقاتب دارة المكمفةالإتقوم  41
 العاممين مع دورية اجتماعات بعقد
 المؤسسة. في

 مرتفع 1 1984 3955

العامة  لاقاتالعب دارة المكمفةالإ تنظم 42
 وطمبات رغبات لمناقشة مفتوحا يوما

 العميا في الإدارة مع العاممين
 المؤسسة.

 متوسط 3 1992 2963

 متوسط  1991 3922 الاتصال بالعاممين 
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( مرتبة متابعة انشغالات العاممين جيدالدراسة حول المؤشر الأول )(: استجابات أفراد عينة 41الجدول رقم )
 حسب متوسطات الموافقة.

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 الشكاوي العامة العلاقات إدارة تتابع 43
 بعض يبدييا التي توالانتقادا
 سياسات المؤسسة  حول العاممين
 البحث. عمييا وتجري

 متوسط 1 1919 3915

العامة بوضع  العلاقات تقوم إدارة 44
صندوق لتمقي الشكاوي التي تواجو 

العاممين في المؤسسة من اجل تتبعيا 
 وحميا.

 متوسط 3 1911 2953

العامة بتتبع حالة  العلاقات تقوم إدارة 45
ممين في المؤسسة، والظروف العا

 المحيطة بعمميم.

 متوسط 2 1921 3913

 متوسط  1913 2987 متابعة انشغالات العاممين 
 

 ادارة العلاقات العامة متابعة اراء افراد عينة مجتمع الدراسة فبما بخصلنا  يبرز(: 41)الجدول رقم
بشكل  ايجابية نت اراء المبحوثينحيث كا(  45 ،44 ،43)  نشغالات العاممين التي جاءت في العباراتلا

 ،2653 ،3605)  كمايمي التوالي عمى كان حيث لمعبارات الحسابي المتوسط خلال من ذلك ونرى متوسط،
 وىذا المبحوثين لدى متوسط القبول مستوى ان يدل مما(  1620 1601 ،1612)  معياري بانحراف(  3603
 العلاقات إدارة ، ويظير ذلك من خلال متابعةبمتابعة انشغالاتيم تقوم المؤسسة بان متفقون العينة افراد ان يعني
، التي البحث عمييا وتجري سياسات المؤسسة ، حول العاممين بعض يبدييا التي والانتقادات شكاويمل العامة

 جاءت في المرتبة الاولى.
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(  لعلاقة مع الجمهور الداخميا) حور الخامسحول المالدراسة عينة (: استجابات أفراد 42الجدول رقم )
 .مرتبة حسب متوسطات الموافقة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
بمغ المتوسط  حيثالعلاقة مع الجميور الداخمي ئج المحور الخامس المتعمق ب( يبين نتا42الجدول رقم )

يعني ان افراد مما وىذا بمستوى قبول متوسط .  0696و بانحراف معياري  3613الحسابي لجميع العبارات 
 قة مع الجميور الداخمي لممؤسسة.ت العامة تقوم بتعزيز العلاالعينة متفقون عمى ان الادارة المكمفة بالعلاقا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياي

مستوى 
 القبول

 3632 اشراك العاممين

 

0686 

 

 متوسط

 3622 الاتصال بالعاممين

 

0690 

 

 متوسط

 2687 متابعة انشغالات العاممين

 

1613 

 

 

 متوسط

 0696 3613 خمي العلاقة مع الجمهور الدا
 

 توسطم
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 -وكالة ميمة–تأثير العلاقات العامة عمى مؤسسة اتصالات الجزائر (: 43الجدول رقم )
 مستوى القبول الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور

وسائل الاتصال المستخدمة 
في العلاقات العامة مؤسسة 

 الجزائراتصالات 

 مرتفع 0688 3664

مساىمة العلاقات العامة في 
تحسين صورة مؤسسة 

 اتصالات الجزائر

3663 
 
 

 مرتفع 0681

العلاقة مع الجميور  
الداخمي لمؤسسة اتصالات 

 الجزائر

3613 
 

0696 
 

 متوسط

العلاقات العامة وتأثيرها 
عمى صورة مؤسسة 

 اتصالات الجزائر

 متوسط 0688 3646

 
 -وكالة ميمة–تأثير العلاقات العامة عمى مؤسسة اتصالات الجزائر نتائج  يوضح لنا( 42م )الجدول رق

بانحراف  3646بمغ المتوسط الحسابي لجميع العبارات كان ىذا الأثر ايجابي بمستوى قبول متوسط حيث حيث 
رة اتصالات الجزائر أثر ايجابي عمى صو معلاقات العامة ل. مما يعني ان افراد العينة متفقون عمى 0688معياري 

 .ميمة ولكن بشكل متوسط 
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 .نتائج الدراسة 5-4
 :الدراسةمجتمع  عينة لأفراد الشخصية بالمتغيرات المتعمقة النتائج  5-4-1
والتي تتماشى وطبيعة  كان اغمبيم من الفئة الذكورية، عينة مجتمع الدراسة أفراد من كبرالأ العدد أن اتضح -

 .نشاط المؤسسة الذي يركز بالدرجة الاولى عمى الجانب الميداني التقني 
عينة  أفراد أن يعني وىذا [،30 -20من ] أعمارىم كانت عينة الدراسة أفراد من الأكبر العدد أن اتضح -

، وقادرة عمى تحمل عبئ الإداري والتطوير الإبداع عن قد تبحث والتي الشبابية، الفئة من الدراسة مجتمع
 العمل.

 أفراد أغمبية أن يعني الجامعة، مما التعميمي مؤىميم كان الدراسة عينة أفراد من الأكبر العدد أن اتضح -
 .جيدة عممية ثقافة ويممكون جامعية، دراسات يتمتعون بمؤىل العينة

عمميم ميداني ) تقني، تقني سامي ميندس،  طبيعة كانت الدراسة عينة أفراد من الأكبر العدد أن اتضح -
 .وىذا راجع الى طبيعة نشاط المؤسسة الذي يعتمد عمى المخططات والتقنيات  مراقب اشغال (.

يضا سنوات وا 5اقل من  خبرتيم سنوات عدد كانت الدراسة عينة مجتمع أفراد من الأكبر العدد أن اتضح -
خبرة نسبية في المؤسسة، كما ان ىذا يوضح ان المؤسسة تعتمد عمى  وجود يعني وىذا. [ 10-5من ] 

 التوظيف ايضا من اجل تجديد طاقاتيا العمالية.
 .الميدانيةالمتعمقة بالدراسة  النتائج 5-4-2

 :التالية النتائج عن الدراسة أسفرت
 تيتم بالعلاقات العامة بشكل كبير جدا وىذا يظير من خلال : اتضح لنا ان مؤسسة اتصالات الجزائر -1
تعطي مكانة جيدة لمعلاقات العامة. ونممس ىذا من خلال اراء المبحوثين التي  مؤسسة اتصالات الجزائران   -

كانت بمستوى قبول مرتفع. ويرجع السبب في ذلك الى التفاىم الذي تحققو العلاقات العامة بين الجميور 
 ة.المؤسسو 

ان مؤسسة اتصالات الجزائر تعطي حيزا ىاما وكبيرا لمعلاقات العامة ضمن خططيا وبرامجيا، ويظير ىذا  -
من خلال اراء الموظفين الذي كانت بمستوى قبول مرتفع، ويرجع ذلك لمدور الكبير الذي تمعبو العلاقات 

 العامة  في تطبيق ىذه البرامج. 
وظيفة العلاقات العامة في الوصول الى اىدافيا. وىذا يتضح لنا تعتمد عمى  مؤسسة اتصالات الجزائران  -

من خلال اراء الموظفين الذي جاءت مقبولة وبمستوى قبول مرتفع ، وتعتمد في ذلك عمى  التخطيط لبرامجيا 
واستخدام جميع وسائميا بطريقة مثمى. ويرجع الباحث ذلك الى المعرفة المطمقة لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 جميور ىو اساس نجاحيا.بان ال
تقوم بتقييم خطط وبرامج العلاقات العامة، وىذا يتضح لنا من خلال اراء  مؤسسة اتصالات الجزائران  -

الموظفين الذي جاءت ايجابية ولكن بمستوى قبول متوسط، ويرجع ذلك الى ان مؤسسة اتصالات الجزائر 
 تعتبر عمل العلاقات ىام ويستوجب الدقة في الاداء. 
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المؤسسة تحرص عمى تفعيل وظيفة العلاقات العامة، ويظير ىذا من خلال اراء الموظفين الذي جاءت ان  -
ايجابية ولكن بمستوى قبول مرتفع، ويرجع ذلك الى كون مؤسسة اتصالات الجزائر تسعى الى الوصول الى 

 اكبر عدد من الجماىير.
لاتصال في العلاقات العامة لتحسين صورتيا اتصالات الجزائر تستخدم جميع وسائل ا اتضح لنا ان مؤسسة  -2

 لدى الجميور ويظير ذلك من خلال :
ان ادارة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة تستخدم وسائل الاتصال المباشرة ولكن ليس  -

. عمى نطاق واسع ، ويظير ىذا من خلال اراء الموظفين الذي جاءت ايجابية ولكن بمستوى قبول متوسط 
ويرجع ذلك من وجية نظر الباحث الى نقص التمويل لان ىذا النوع من الاتصال يحتاج الى مخصصات 

 مالية مكمفة.
ان ادارة العلاقات العامة في المؤسسة تستخدم وسائل الاتصال المكتوبة بشكل كبير. ويظير ذلك من خلال  -

ايجابية بمستوى قبول مرتفع، حيث تركز الآراء التي ادلى بيا موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر التي كانت 
التوضيحية. يرجع  ذلك الى كونيا اكثر استجابة من  والنشرات مطبوعاتالمؤسسة في ىذه الوسائل عمى ال

 طرف الجماىير واقل تكمفة.
ان ادارة العلاقات العامة في المؤسسة تستخدم وسائل الاتصال السمعية البصرية بشكل كبير. ويظير ذلك  -

الآراء التي ادلى بيا موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر التي كانت ايجابية بمستوى قبول مرتفع، من خلال 
 وتستخدم في ذلك الياتف بدرجة اولى، ويرجع ىذا الى كون المؤسسة تعمل في مجال الياتف الثابت والنقال. 

من خلال الآراء التي ادلى ان ادارة العلاقات العامة في المؤسسة تستخدم الانترنت بشكل كبير. ويظير ذلك  -
 موقع عمىبيا موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر التي كانت ايجابية بمستوى قبول مرتفع، وتستخدم في ذلك ال

لممؤسسة، ويرجع ىذا الى كون مؤسسة اتصالات الجزائر الى تسييل تقديم خدماتيا  المخصص الإنترنت
 وكذا توضيح وتعريفيا بشكل كافي لمجميور.

 ان العلاقات العامة تساىم بشكل فعال في تحسين صورة مؤسسة. و يظير ىذا من خلال: توضح لنا -3
ان ادارة العلاقات العامة تعمل عمى تغيير الآراء السمبية التي قد يحمميا الجميور عن مؤسسة اتصالات  -

تي كانت الجزائر بميمة، ويظير ذلك من خلال الآراء التي ادلى بيا موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر ال
ايجابية بمستوى قبول متوسط، حيث يرجع ذلك من وجية نظر الباحث الى ان مؤسسة اتصالات الجزائر 

 تسعى الى الحفاظ عمى جميورىا الحالي مع التوجو الى الجماىير المستقبمية بحذر.
راء التي ان ادارة العلاقات العامة تعمل عمى اعلام الجميور بأخبار المؤسسة ، ويظير ذلك من خلال الآ -

ادلى بيا موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر التي كانت ايجابية بمستوى قبول متوسط، ويرجع الباحث ذلك الى 
 كون مؤسسة اتصالات الجزائر تمتزم السرية في بعض الامور التي تراىا ميمة بالنسبة لمنافسيا مثلا.
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ويظير ذلك من خلال الآراء التي ادلى بيا ان ادارة العلاقات العامة تعمل كسب ثقة الراي العام وتأييده،  -
موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر التي كانت ايجابية بمستوى قبول مرتفع، ويرجع الباحث ذلك الى ان 

 مؤسسة اتصالات الجزائر تحرص عمى ان تكون الخيار رقم واحد لدى الراي العام. 
الجماىير، ويظير ذلك من خلال الآراء التي ان ادارة العلاقات العامة تعمل عمى ترك انطباع مثالي لدى  -

ادلى بيا موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر التي كانت ايجابية بمستوى قبول مرتفع، ويرجع الباحث ذلك الى 
 ان مؤسسة اتصالات الجزائر تسعى دائما عمى الحفاظ عمى الصورة الطيبة ليا لدى الجماىير وتعزيزىا دائما.

ل ان مؤسسة اتصالات الجزائر تركز في تشكيل صورتيا الذىنية عمى علاقتيا اتضح لنا من خلال التحمي -4
بجميورىا الداخمي. الا ان ىذه العلاقة لم تصل الى المستوى المطموب الذي يرضى بو الموظفون في مؤسسة 

 اتصالات الجزائر بميمة وىذا كان من خلال :
الاعمال. ويظير ذلك من خلال الآراء التي ادلى بيا ان ادارة العلاقات العامة تعمل عمى اشراك العاممين في  -

موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر التي كانت ايجابية بمستوى قبول متوسط ، ويتجمى ذلك من خلال مشاركة 
مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة تشارك العاممين عند القيام بعمل مميز، مما جعل العاممين يحممون صورة 

 جيدة عن مؤسستيم. 
دارة العلاقات العامة تقوم بالاتصال بالعاممين، ويظير ذلك من خلال الآراء التي ادلى بيا موظفو ان ا -

مؤسسة اتصالات الجزائر التي كانت ايجابية بمستوى قبول متوسط، ويتجمى ذلك كأكثر شيء من خلال انيا 
المؤسسة بحاجة الييم،  تقوم بعقد اجتماعات دورية مع العاممين، مما زرع في نفوس الموظفين احساس بان

 وبالتالي ارتسمت في اذىانيم انطباعات جيدة عن المؤسسة.  
ان ادارة العلاقات العامة تقوم بمتابعة انشغالات العاممين بالمؤسسة، ويظير ذلك من خلال الآراء التي ادلى  -

 شيء كأكثرك بيا موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر التي كانت ايجابية بمستوى قبول متوسط، ويتجمى ذل
 سياسات المؤسسة  حول العاممين بعض يبدييا التي والانتقادات الشكاويبالنسبة لمموظفين من خلال متابعة 

 . مما ترك احساس لدى الموظفين بان مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة تيتم ليم.   عمييا واجراء البحث
 .والاقتراحات التوصيات 5-4-3

بالنسبة لعمال موظفي مؤسسة  اخلال الدراسة توصمنا الى عدة نتائج تبقى غير مرضية تمامن م
 وىي: نوصي بالتوجو نحوىا ذال اتصالات الجزائر

 والمسبق الجيد التخطيطة ومراعا وفعالة ىادفة برامج ئر بميمة تقديميجب عمى مؤسسة اتصالات الجزا -1
 · الخاصة بالعلاقات العامة لمبرامج

 برامج العلاقات العامة. تنفيذ أوقات اختيار في يجب عمى مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة الدقة -2
 .موضوعية وبصورة أولياً  مةالبرامج الخاصة بالعلاقات العا يجب عمى مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة تقييم -3
محاولة تفعيل دور وسائل الاتصال المباشرة في العلاقات العامة  يجب عمى مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة -4

 بطريقة اكثر فعالية وذلك من خلال :
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المختمفة من اجل زيادة الاحتكاك بين العمال  بأنواعيا الزيارات واقامة المعارض وتنظيم الوفود استقبال -
 .ؤسسة والخبرات الخارجية  بالم

 .و المحاضرات من اجل توسيع وترسيخ مفيوم العلاقات العامة في اذىان العاممين المؤتمرات زيادة -
 عمى نطاق يمس جميع العاممين. والرياضية( الخ...عممية ثقافية)جتماعية الا نشطةالأ زيادة عدد -
 رة لمعلاقات العامة وىذا عن طريق:من طرف الادا  والمرئية المسموعة الأشرطة توسيع استخدام -5
 وضع شاشات تمفاز تعريفية في الاماكن المخصصة للانتظار في المؤسسة.  -
 الاعتماد عمى الاذاعة من اجل الوصول الى اكثر عدد من الجماىير. -
زيادة الحملات الاشيارية لمنتجات المؤسسة عمى مختمف المواقع الالكترونية وذلك عن طريق تخصيص  -6

 اكبر ليذا النوع من الاشيار.ميزانية 
يجب عمى ادارة العلاقات العامة الاتجاه اكثر نحو الاعلام من اجل ارضاء الجماىير و المجتمع المدني   -7

 بشكل عام.
 بعلاقات المؤسسة داخل العاممين ربط العمل اكثر عمى المؤسسة في العامة العلاقات إدارة يجب عمى  -8

 الذين ليم عمل مباشر مع الجميور الخارجي.مع الجميور الخارجي لاسيما  وطيدة
يجب عمى مؤسسة اتصالات الجزائر العمل اكثر عمى توطيد العلاقة مع جميورىا الداخمي من اجل   -9

تحسين صورتيا بشكل اكبر لان ىذه الصورة تنتقل من الجميور الداخمي الى الجميور الخارجي عن طريق 
 حياة العادية لمموظفين.التعامل سواء عمى مستوى المؤسسة او في ال

تكوين الصورة المرغوبة إلى وضع ل -وكالة ميمة–مؤسسة اتصالات الجزائر حتاج تبشكل عام     
استراتيجية عالية الدقة من حيث المعمومات والثقافة وطرق التواصل وما إلى ىنالك من عوامل مؤثرة في تشكيل 

 الصورة وذلك عن طريق البحوث واستطلاعات الرأي.
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 .اختبار الفرضيات 5-5
خلال الدراسة الميدانية لشدة تأثير العلاقات العامة عمى صورة مؤسسة اتصالات الجزائر ناتي في من 

 الأخير الى اختبار فرضيات الدراسة.
 .الفرعية الاولى الفرضية اختبار 5-4-1

 تيتم مؤسسة اتصالات الجزائر بالعلاقات العامة بشكل كبير جدا.
H0 :  تيتم مؤسسة اتصالات الجزائر بالعلاقات العامة بشكل كبير جدالا. 
H1  :ر بالعلاقات العامة بشكل كبير جداتيتم مؤسسة اتصالات الجزائ. 

اىتمام كبير من طرف أنو يوجد  نرىعمى ضوء النتائج المستخمصة و  الواردة الإحصائية النتائج من يتضح
 : ( ان28) لنا من خلال الجدول يتضح حيث، مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية ميمة بالعلاقات العامة

ر جدا، ويظير شراكيا في اعماليا بشكل كبيان المؤسسة تعطي مكانة جيدة لمعلاقات العامة. وتقوم بإ -
  0673وبانحراف معياري  3677من خلال الوسط الحسابي 

ان المؤسسة تعتمد عمى وظيفة العلاقات العامة في الوصول الى اىدافيا. لمعرفتيا لما لمجميور من  -
 .0687وبانحراف معياري  3670ويظير من خلال الوسط الحسابي  ،اىمية في عمميا

 3660ويظير من خلال الوسط الحسابي  ،العلاقات العامة ان المؤسسة تقوم بتقييم خطط وبرامج -
 .0678وبانحراف معياري 

 3652ويظير من خلال الوسط الحسابي ، فعيل وظيفة العلاقات العامةتحرص عمى تان المؤسسة  -
 0682وبانحراف معياري 

الوسط  ذلك ، ويظيريتضح ان واقع العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر جيد من خلال ىذا
لا تيتم مؤسسة فرضية العدم والتي تنص بأنو  رفضيقضي مما  0680وبانحراف معياري  3666 الحسابي

 وقبول الفرضية البديمة. اتصالات الجزائر بالعلاقات العامة بشكل كبير جدا
  .الفرضية الفرعية الثانية 5-4-2

 .ة لتحسين صورتيا لدى الجميورتستخدم اتصالات الجزائر جميع وسائل الاتصال في العلاقات العام
H0 :  تستخدم اتصالات الجزائر جميع وسائل الاتصال في العلاقات العامة لتحسين صورتيا لدى الجميورلا. 
H1  :.تستخدم اتصالات الجزائر جميع وسائل الاتصال في العلاقات العامة لتحسين صورتيا لدى الجميور 

اىتمام كبير من طرف مؤسسة اتصالات أنو يوجد  (31)رقم الجدول في الواردة الإحصائية النتائج من
 حيث وجدنا :، الجزائر لولاية ميمة بالعلاقات العامة

ويظير من  ان ادارة العلاقات العامة في المؤسسة تستخدم وسائل الاتصال المباشرة ولو بشكل متوسط. -
 .0693وبانحراف معياري  3628خلال الوسط الحسابي 

ويظير من خلال  المكتوبة بشكل كبير. العامة في المؤسسة تستخدم وسائل الاتصالان ادارة العلاقات  -
 .0690وبانحراف معياري  3673الوسط الحسابي 
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ويظير  .السمعية البصرية بشكل كبير ان ادارة العلاقات العامة في المؤسسة تستخدم وسائل الاتصال -
 .0677وبانحراف معياري  3684من خلال الوسط الحسابي 

ويظير من خلال الوسط الحسابي  الانترنت بشكل كبير.ادارة العلاقات العامة في المؤسسة تستخدم ان  -
 0692وبانحراف معياري  3665

جميع وسائل الاتصال بشكل كبير ماعدا الاتصال لنا ان ادارة العلاقات العامة تستخدم  ىذا يوضح
 0688وبانحراف معياري  3664سط الحسابي يظير من خلال الو و  موما ولكن مقبول،عالمباشر بشكل متوسط 

لا تستخدم اتصالات الجزائر جميع وسائل الاتصال في فرضية العدم و التي تنص بأنو  رفضيقضي  ىذاو 
 و قبول الفرضية البديمة. العلاقات العامة لتحسين صورتيا لدى الجميور

 : الفرضية الفرعية الثالثة 5-4-3
 ل في تحسين صورة مؤسسة.تساىم العلاقات العامة بشكل فعا

H0 : اتصالات الجزائر مؤسسةتساىم العلاقات العامة بشكل فعال في تحسين صورة  لا. 
H1  : اتصالات الجزائر مؤسسةتساىم العلاقات العامة بشكل فعال في تحسين صورة. 

تصالات اىتمام كبير من طرف مؤسسة اأنو يوجد  (36رقم) الجدول في الواردة الإحصائية النتائج من
 حيث وجدنا :، الجزائر لولاية ميمة بالعلاقات العامة

ويظير  ان ادارة العلاقات العامة تعمل عمى تغيير الآراء السمبية التي قد يحمميا الجميور عن المؤسسة. -
 .0680وبانحراف معياري  3682من خلال الوسط الحسابي 

ويظير من خلال الوسط  .المؤسسة اعلام الجميور بأخباران ادارة العلاقات العامة تعمل عمى  -
 .0680وبانحراف معياري  3636الحسابي 

 3681ويظير من خلال الوسط الحسابي  .كسب ثقة الراي العام وتأييده تعمل ان ادارة العلاقات العامة -
 0678وبانحراف معياري 

 3655لحسابي ويظير من خلال الوسط ا .انطباع مثالي لدى الجماىير تعملان ادارة العلاقات العامة  -
   0686وبانحراف معياري 

ويظير من ، تساىم في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائرلنا ان ادارة العلاقات العامة  ىذا يوضح -
   .0681وبانحراف معياري  3663خلال الوسط الحسابي 

ين لا تساىم العلاقات العامة بشكل فعال في تحسفرضية العدم و التي تنص بأنو  رفضيقضي  مما 
 و قبول الفرضية البديمة.اتصالات الجزائر  صورة مؤسسة

 لرابعةالفرضية الفرعية ا 5-4-4
 .مؤسسة اتصالات الجزائر في تشكيل صورتيا الذىنية عمى تعزيز علاقتيا بجميورىا الداخمي تركز
H0 : الداخمي تركز مؤسسة اتصالات الجزائر في تشكيل صورتيا الذىنية عمى تعزيز علاقتيا بجميورىا لا. 
H1  :تركز مؤسسة اتصالات الجزائر في تشكيل صورتيا الذىنية عمى تعزيز علاقتيا بجميورىا الداخمي. 
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اىتمام كبير من طرف مؤسسة اتصالات أنو يوجد   الجدول في الواردة الإحصائية النتائج من يتضح
 حيث وجدنا:، الجزائر لولاية ميمة بالعلاقات العامة

ويظير من خلال الوسط الحسابي  العامة تعمل عمى اشراك العاممين في الاعمال.ان ادارة العلاقات  -
   .0686وبانحراف معياري  3632

وبانحراف  3622ويظير من خلال الوسط الحسابي  تقوم بالاتصال بالعاممين.ان ادارة العلاقات العامة  -
 .0690معياري 

ويظير من خلال الوسط الحسابي ممين بالمؤسسة، ابعة انشغالات العاتقوم بمت ان ادارة العلاقات العامة -
 .1613وبانحراف معياري  2687

العلاقة مع الجميور الداخمي لممؤسسة وبالتالي  وطيدىذا يوضح لنا ان ادارة العلاقات العامة تعمل عمى ت
خلال وىذا من  تركز مؤسسة اتصالات الجزائر في تشكيل صورتيا الذىنية عمى علاقتيا بجميورىا الداخمي.

 رفضيقضي  وىذا 0696وبانحراف معياري  3613ويظير من خلال الوسط الحسابي ، العلاقة معو توطيد
تركز مؤسسة اتصالات الجزائر في تشكيل صورتيا الذىنية عمى تعزيز علاقتيا لا فرضية العدم والتي تنص بأنو 

 .بجميورىا الداخمي
 :اختبار الفرضية الرئيسية5-4-5

 .الجزائر.عامة إيجابا عمى صورة مؤسسة باتصالات تؤثر العلاقات ال 
H0 الجزائر.تؤثر العلاقات العامة إيجابا عمى صورة مؤسسة باتصالات  :لا 
H1  : الجزائر.تؤثر العلاقات العامة إيجابا عمى صورة مؤسسة باتصالات 

اتصالات الجزائر  أنو يوجد اىتمام كبير من طرف مؤسسة (41)الجدول في الواردة الإحصائية النتائج من
 لولاية ميمة بالعلاقات العامة، حيث وجدنا:

 ان ادارة العلاقات العامة تستخدم جميع وسائل الاتصال في تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر. -
 ان ادارة العلاقات العامة تساىم في تحسين صورة اتصالات الجزائر بشكل كبير. -
لعلاقة مع الجميور الداخمي لمؤسسة اتصالات الجزائر وبالتالي ان ادارة العلاقات العامة تقوم بتعزيز ا -

 فيي ترسم صورة جيدة عنيا لدى ىذا الجميور.
ىذا يوضح لنا ان ادارة العلاقات العامة تعمل عمى جعل صورة مؤسسة اتصالات الجزائر حسنة في 

 3648لال الوسط الحسابي ولكن بمستوى متوسط ، ويظير من خ وىذا الاثر ايجابي .اذىان جميورىا الداخمي
، مما يقضي رفض فرضية العدم والتي تنص بأنو لا تؤثر العلاقات العامة إيجابا عمى  0688وبانحراف معياري 

 الجزائر.صورة مؤسسة باتصالات 
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 خلاصة.
 من عمييا توصمت والتعميق الميداني الجانب خلال من عمييا المتحصل البيانات وتحميل عرض بعد

  .الواقع الجيد ليا خلال من العامة وىذا بالعلاقات تيتم الدراسة موضوع المؤسسة أن إلى الفصل ىذا خلال
عى بشكل جيد الى تحسين صورة تس الادارة المكمفة بالعلاقات العامة في المؤسسة أن إلى ناتوصمت كما

 أخرى جية ومن جية، من الاتصال وسائلوىذا بالاستعانة بمختمف  ،-وكالة ميمة –مؤسسة اتصالات الجزائر 
صورة  عمى إيجابا التأثير شأنو من ىذا كل ،ؤسسةلمم الداخمي الجميورتصور جيد لدى  رسم توصمت إلى

 .بشكل عام -وكالة ميمة–اتصالات الجزائر 
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 .خاتمةال
بين لنا أن العلاقات العامة تحتل أىمية كبيرة فيي تفتح مجالا واسعا من خلالو تمن خلال دراستنا ىذه 

 مؤسسةتسييرىا كما ىو الحال بالنسبة ل تنطمق أي مؤسسة ميما كان نشاطيا، حيث يعتبر العنصر الأساسي في
العراقيل فخطط العلاقات العامة تعتبر عملا فنيا ،فيو يساعد عمى اجتياز كافة  -وكالة ميمة -اتصالات الجزائر

بداعيا تقوم من خلاليا لإدارة العلاقات العامة بزيادة العطاء لموظفي المؤسسة وتشجيعيم من أجل تحقيق  وا 
 .                       من اجل نقميا الى الجميور الخارجيالرضا الوظيفي بينيم ، وتحسين صورتيا 

تسعى من خلال سياستيا وبرامجيا في ميدان  -وكالة ميمة-إن مؤسسة اتصالات الجزائرميما يكن ف         
العلاقات العامة إلى إقامة علاقات اتصالية تركز فييا عمى منشورات معموماتية تبين من خلاليا مختمف 

 الإمكانيات المادية والبشرية التي تتمتع بيا. 
علاقات العامة مستقل وقائم بذاتو إلا أن وجود ىذا النشاط بالرغم من عدم وجود قسم خاص بالحيث        

ساعدىا كثيرا في تخطي الكثير من العراقيل وتحقيق أىدافيا  خمية الاتصال والعلاقات الخارجيةضمن قسم 
من أجل تفعيل دور العلاقات العامة أكثر اعتماد  -وكالة ميمة –مؤسسة اتصالات الجزائر وعميو يتوجب عمى 

 براء في المجال ومنحيا المكانة الإدارية التي يتوجب أن تحتميا .مختصين وخ
 بدراسة رجل متخصص اختيار عمى باقتصارىا عادة يتم المؤسسات في العامة العلاقات ممارسة أن إذ
 يقدر لكي الاقتصادية صورة المؤسسة تحسين في ودورىا العامة العلاقات بعمم جيد بشكل يمم المؤسسة، مشاكل
صدار بث الأخبار، طريق عن أغراضيا وتحقيق المؤسسة ىذه شاكلم حل عمى  الأحاديث وتقديم النشرات، وا 

عداد  ثانية جية ومن جية، من ومنتجاتيا وبمياميا التعريف بالمؤسسة، طريق وعن الصحفية، المؤتمرات وا 
 بيذه الاىتداء أجل من إليو يتوصل ما وتقديم والأخر، حين بين دراسة عممية المؤسسة جميور دراسة من ليتمكن

 .لممؤسسة العامة السياسة وضع عند في الحسبان، وأخذىا التوصيات
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 المراجع.قائمة 

 

 قائمة الكتب
 قائمة الكتب بالمغة العربية

، دار اليازوري العممية لمتوزيع و النشر ادارة الاعمال الحديثة وظائف المنظمةاحمد يوسف دودين،  -10
 2102الاردن ، 

 2112، لبنان، الطبعة الأولى ، دار اليوسف ،تعمم الانترنت خطوة خطوة ،أحمد كاظم -10
 2112، مؤسسة شباب الجامعة، الاسكندرية، الحديثة دارةالإاحمد محمد المصري،  -10
 ، مصروالتوزيع لمنشر اتراك دار ،المنافسة ظروف في العامة العلاقات مهارات تنمية عميوة، السيد -10

2110 
 ،إعلامية دراسات القارئ، عمى المبني والنقد التمفزيون ،محمد قاسم حياة ترجمة روبرت، ألان -10

 0990 تونس، الثقافة، إدارة والعموم، والثقافة لمتربية العربية المنظمة
 الفجر دار ،شامل عممي مرجع العامة، العلاقات دليل الخزامي، الحكم عبد ترجمة فيكر، اليسون -10

 2112مصر، ، التوزيع و لمنشر
، دار أسامة و دار المشرف الثقافي لمنشر و التوزيع ، مبادئ التسويق والترويجإبراهيم الشريف،  -10

 2112ولى، عمان، الطبعة الأ
 0990 ،القاهرة ،المعارف ذودار  ،بالجماهير والاتصال الإعلام إمام، إبراهيم -10
 2112، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، التجارة الالكترونيةابراهيم بختي،  -10
، ديوان المطبوعات الجامعية  أهمية التنظيم ديناميكية الهياكل ،المؤسسة إقصاداسماعيل عرباجي،  -01

 6991جزائر، ال
 الاجتماعية، دار المعرفة ،الاجتماعية الخدمة في والإعلام العامة العلاقات ،آخرون و رمضان، السيد -00

 2112،مصر، الإسكندرية
 2100، فمسطين، المرشد في العلاقات العامةالتنموية،  والسياسات للاتصال الفمسطيني المركز -00
 8002منشر و التوزيع، الاردن، ، دار اليازوري ل الادارة الحديثةبشير العلاق،  -00
، دار اليازوري العممية لمنشر الترويج والاعلان الترويجيبشير عباس العلاق، عمي محمد ربايعة،  -00

 2119التوزيع، عمان، و 
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 2101 الجامعية، المطبوعات ديوان ،المعاصرة المنظمات داخل الادارية الاتصالات قوي، بوحنية -00
  الأردن العربية، الطبعة والتوزيع، لمنشر العممية اليازوري دار ،قالتسوي استراتيجيات البكري، ثامر -00

2112 
، التفكير الابداعي و سيكولوجية القيادة و التعامل مع الاخرين في العممية الاداريةحسين التهامي،  -00

 2102دار الكتاب الحديث، 
 2101، ، دار يافا العممية لمنشر والتوزيعمبادئ العلاقات العامةحسين ناجي عارف،  -00
 2101، اليازوري ، التسويق الحديث مدخل شامل و اخرون، الطائي حميد -00
 2119، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الطبعة الاولى، اسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عميان،  -01
 2119، التوزيع دار الراية لمنشر، مفاهيم تسويقية حديثةعاطف،  الرحيم عبد زاهر -00
دار صفاء لمطباعة والنشر  ،مبادئ العلاقات العامة ،عبد السلام ورزياد محمد الشرمان، عبد الغف -00

 2110،عمان ،الطبعة الاولى ،والتوزيع
، دار يافا العممية لمنشر و التوزيع، الطبعة سيكولوجية العلاقات والاعلانزهير ياسين الطاهات،  -00

 2100الاولى ، 
 2112معية ، الاسكندرية ، الجا المعرفة دار ،العامة العلاقات مناهج ،منصور حسن سمير -00
الاردن   ،الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، الطبعة وسائل التويج التجاريسمير عبد الرزاق العبدلي،  -00

2100 
 2119  الإسكندرية ،دار المعرفة الجامعية ،والتطبيق النظرية بين العامة العلاقات ،شيبة عمي شدوان -00
الدار  ،المتكاممة التسويقية الاتصالات مدخل العامة، لاقاتوالع الترويج ،وآخرون شريف مدحأ شريف -00

 2006 الإسكندرية ، ، الجامعية
، الاردن الطبعة الاولى ، دار الشروق ،العامة والاتصال الانساني العلاقات ،اصبعصالح خميل ابو  -00

0992 
والتوزيع،  ، دار وائل لمنشرالادارة والاعمالصالح محسن العامري، طاهر محسن منصور الغالبي،  -00

 2112الطبعة الثانية، 
 0992 الجامعية، الجزائر، المطبوعات ديوان ،الاتصال عالم آخرون، عزي الرحمن عبد -01
، ديوان المطبوعات الجامعية، الطبعة الرابعة، اقتصاد و تسيير المؤسسةعبد الرزاق بن حبيب،  -00

2119 
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 الاولى، الطبعة والتوزيع، لمنشر وائل ردا ، معاصرة رؤية العامة العلاقات الديممي، محمد الرزاق عبد -00
2100 

 0999 ،، دار المعارف، المممكة العربية السعوديةالبحث العمميالواصل،  عبدالله بن عبدالرحمن -00
، دار المعرفة  والإعلام في الخدمة الاجتماعية العامة العلاقات ،آخرون و صالح محمود المحيي عبد -00

 2112الجامعية، الاسكندرية ،
 صفاء دار ،لمزبائن المدركة الصورة في اثره و المصرفي التسويقي المزيج واخرون، اتفرح علاء -00

 2101 عمان، والتوزيع، لمنشر
، مركز يزيد لمنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، الاردن  اساسيات ومبادئ ادارة الاعمالعمي الضلاعين،  -00

2112 
، جامعة نايف العربية، الطبعة الاولى نيةوالانسا العامة العلاقات الى مدخلالجحني،  فايز بن عمي -00

2112 
، دار الاعصار العممي لمنشر والتوزيع، تسويق الخدماتعمي توفيق الحاج، سمير حسين عوده،  -00

 2100الطبعة الاولى، 
، دار علاء وادارة الازمات الاستراتيجيةإدارة العلاقات العامة بين الادارة  ،عمي عجوة، كريمان فريد -00

 2112الاولى، القاهرة، لمكتب، الطبعة 
 2112،  القاهرة ، الثانية ، الطبعةالكتب عالم ،العامة لمعلاقات العممية الأسس، عجوة عمي -01
 2112، ديوان المطبوعات الجامعية، الطبعة السادسة، اقتصاد المؤسسةعمر صخري،  -00
 2101ئر،الجزا ،الجامعية المطبوعات ديوان ،إعداده طرق و العممي البحث مناهج بوحوش، عمار -00
 2100، دار الثقافة، الطبعة الاولى، ادارة الترويج و الاتصالاتعنبر ابراهيم شلاش،  -00
  عبيكان ، مكتبةتكوين سمعة الشركة الهوية، الصورة، الاداءشحادة،  وليد تعريب داولينغ، غراهام -00

 2112الطبعة الاولى، الرياض، 
 2100والنشر ،الطبعة الاولى ، امة لمتوزيع، دار اسالاتصال و الاعلام التسويقيفاطمة حسين عواد،  -00
 2101، الطبعة الاولى ،  لمنشر والتوزيع، دار كنوز المعرفة العممية الاتصال التسويقيفريد كورتل،  -00
، الطبعة الاولى ، الاردن   والتوزيع لمنشر، دار كنوز المعرفة العممية  مدخل لمتسويقفريد كورتل،  -00

2102 
 ، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيعالاتصال و اتخاذ القرارات، فريد كورتل، الهام بوغميطة -00

 2100الطبعة الاولى، 
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 لمنشر الفجر دار ،الصحافة مع علاقات عامة، علاقات إشهار، المؤسسة، اتصال دليو، فضيل -00
   2112الأولى، الطبعة ، القاهرة ، والتوزيع

 2100، دار اسامة، الطبعة الاولى، الاردن،عامةمفاهيم جديدة في العلاقات الالعدوي،  محمد فهمي -01
، دار وائل منظمات الاعمال المفاهيم والوظائفمحفوظ جوده، حسن الزعبري، ياسر المنصور،  -00

 2112لمتوزيع والنشر، الطبعة الثانية، 
 2119، دار اسامة لمنشر و التوزيع، الاردن، الاتصال الاداري و الاعلاميمحمد ابو سمرة،  -00
 2112 لبنان، الأولى، الطبعة حزم، بن دار ،المؤسسي العمل العدلوني، أكرم محمد -00
 2112،مصر العممية ، المكتبةالإدارة وفعالية المعاصرة العامة العلاقاتإدريس،  العزازى، أحمد محمد -00
 المكتبة الفيصمية لمنشر والتوزيع، الطبعة ،الإعلام بحوث في الجمهور دراسات الحميد، عبد محمد -00

 0929ة المكرمة،مك الأولى،
  2007مصر،-القاهرة الكتب، عالم ،الانترنت شبكة عمى والإعلام الاتصال ،الحميد عبد محمد -00
  2003الجامعية، المعرفة دار ،العامة العلاقات مجال في الاجتماعية الخدمة، أحمد مصطفى محمد -00
 2112ثالثة،  الاردن، ، دار وائل لمنشر والتوزيع ، الطبعة ال مبادئ الادارةمحمد قاسم القريوتي،  -00
، دار الفجر لمنشر والتوزيع، مصر العلاقات العامة في المؤسسات الحديثةمحمد منير حجاب،  -00

2119 
 جامعة  الإعلام، العام، كمية الرأي بحوث ، مركزالعام الرأي، عاطف عدلى العبد، التهاميمختار  -01

 2112،القاهرة
 2100ات الجامعية، الجزائر، ، ديوان المطبوعالاتصال في المؤسسةناصر قاسمي،  -00
 2101، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، تسيير الموارد البشريةنوري منير،  -00
 2112 عمان، لمنشر، وائل دار ،الخدمات تسويق الضمور، حامد هاني -00

 قائمة الكتب بالمغة الأجنبية
01- ROLANDO D.SMITH,strategie ,planning for public relations, lawrence, erlbaum 

associâtes, publishers, mahwah, new jersey, London, 2005 

 ات ريدو و ال قائمة المجلات
، مجمة مداد الآداب، كمية الآداب و العلاقات العامة في المؤسسات الصحيةعرسان يوسف عرسان،  -10

 2102، 2الاعلام، جامعة الانبار، العدد 
 لمعموم الانبار جامعة ، مجمةالأنبار جامعة يف العامة العلاقات نشاطعرسان،  يوسف عرسان -10

 2100، 0 الإنسانية، العدد
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، مجمة الباحث العراقية الصحافة في العامة بالعلاقات العاممين أخلاقياتالموسوي،  مشط كريم -10
 2101، 2الاعلامي، العدد 

 جامعة جمة، مفمسطين بنك في العامة العلاقات برامج فاعمية تقييمأيوب ، محمد طارق سالم، محمد -10
 2010 ،2 العدد ، 12 المجمد الإنسانية، العموم سمسمة بغزة، الأزهر

 2112السورية لمتدريب و التطوير،  الأكاديمية،  pr، مجمة ميديا &  الراي العامنزار ميهوب ،  -10
  .رسائلالاطروحات والقائمة 

 قائمة اطروحات الدكتوراه.
 الدول دراسات بمركز ، دكتوراهالعام الرأى عاتاستطلا وطرق طبيعة في نظرية دراسة، بشير هشام -10

 2101، جامعة بني سويف القاهرة،السياسية والعموم الاقتصاد بكمية النامية
 قائمة رسائل الماجيستير.

 الماجستير شهادة لنيل مكممة مذكرة ،الجزائرية المؤسسة في العامة العلاقات فعالية ،عاطف بضياف -10
 2101 ، منتوري قسنطينة جامعة،  الاتصال و الإعلام عموم في

، مذكرة مكممة الاتصالات قطاع حالة تسويق الخدمات دراسة مجال في الانترنت دور، بوباح عالية -10
 2100لنيل شهادة الماجستير في العموم التجارية، جامعة منتوري قسنطينة، 

ة، مذكرة تخرج تندرج بمبراهيم جمال، دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لممؤسسة الخدمي -10
ضمن متطمبات نيل شهادة الماجيستير في العموم التجارية، تخصص تسويق وتجارة دولية، جامعة 

 2101الشمف،

، مذكرة مكممة لنيل شهادة ةية الجزائر يالصناع المؤسسة في العامة العلاقات واقعرضا نبايس،  -10
 2112ة ، الماجستير في عموم الإعلام والاتصال، جامعة منتوري قسنطين

، مذكرة مكممة لنيل شهادة ماجيستير واقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية الجزائريةعيواج عذراء،  -10
 2119في عموم الإعلام و الاتصال، جامعة قسنطينة ,

 لمتطمب استكمالا مقدمة ، رسالةضغوط العمل وعلاقتها بالتعامل مع الجمهور، الحربي الله عبيد فالح -10
 2119الإدارية ، جامعة نايف العربية لمعموم الأمنية،  العموم في الماجستير رجةد عمى الحصول

الراي العام الفمسطيني و اثره عمى تحديد التوجهات السياسية لصناع فراس عبد الله احمد صميح،  -10
، مذكرة مكممة لنيل شهادة الماجيستير تخطيط و تنمية القرار وعممية صنع القرار السياسي الفمسطيني

 2119ياسية ، جامعة النجاح فمسطين، س
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، رسالة مقدمة المهارات الإدارية والشخصية وعلاقتها بالتعامل مع الجمهورالذويبي،  محمد بن فهد -10
استكمالا لمتطمبات الحصول عمى شهادة الماجيستير في العموم الادارية ، جامعة نايف العربية لمعموم 

 2112الأمنية، 

 ليلن مكممة مذكرة، الاقتصادية المؤسسة صورة تحسين في العامة العلاقات دور ،رزيقة لقصير -10
 2007، نةيقسنط  وريمنت جامعةالاتصال ،  و الإعلام عموم في يستيرالماج دةشها

 الماجستير شهادة لنيل مكممة ، مذكرةفي صناعة الراي العام الاجتماعيدور الاعلام دة، بيزو  مبارك -01
 2102، باتنة لخضر لحاجا جامعة، والاتصال الإعلام عموم في

لنيل درجة الماجستير  بحث ، وظيفة العلاقات العامة في المؤسسات الحكوميةثالث،  إبراهيم معظم -00
 2102، جامعة ام درمان السودان، في الإعلام

مذكرة مكممة لنيل درجة الماجيستير تسويق، جامعة  العامة، العلاقات إلى مدخلالمحـــــمد،  مهنـــــد -00
 2119، دمشق سوريا

، مذكرة مكممة لنيل شهادة الماجستير العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائريةياسين مسيمي،  -00
 2119قسنطينة ،  منتوري في الاتصال و العلاقات العامة، جامعة

 .محاضراتالالممتقيات و 
 ورقة، والتدريب التعميم الشرطية بين العامة العلاقات كوادر إعدادالكردوسي،  محمد الجواد عبد عادل -10

، الأمنية الأجهزة في والإعلام العامة العلاقات إدارات في العاممين كفاءة رفع العممية لمحمقة مقدم عمل
 2112، ظبي أبو شرطة مع بالتعاون الأمنية؛ لمعموم العربية نايف جامعة

ة التعامل مع مهارات التعامل مع الجمهور، محاضرة بعنوان  سيكولوجيمحمد بن عبد الله المطوع ،  -10
 2119، جامعة نايف العربية الامنية ،  المراجعين

 22/00/2100 ، سطيف جامعة ، المؤسسة اقتصاد مقياس في محاضرات ياسـين، عـطالله -10
 الموسوعات و المعاجم.

 2،0022رقم المجمد مصر، والتوزيع، لمنشر الفجر دار ،الإعلامية الموسوعة ،حجاب منير محمد -10
  .ميةعمالبحاث قائمة الا

 موضوع الصورة الذهنية لرجل الشرطة لدى الرأى العام المصرى :أحمد الدسوقى، ورقة عمل حول -0
 2112، دورات برنامج الأمم المتحدة الإنمائى



 

 

 

 الملاحق
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 (01الممحق رقم )

 الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي و البحث

 –ميمة  –المركز الجامعي 

 معهد العموم الاقتصادية و التجارية و عموم التسيير

 السنة الثانية ماستر 

 المؤسسة مالية: تخصص

 استمارة الدراسة 

 

 

 عموم التسييرمي في العموم الاقتصادية والتجارية و اكادي مذكرة مكممة لنيل شهادة الماستر

 تخصص مالية المؤسسة 

 

 ملاحظة:

  .نرجو منكم الاجابة عمى أسئمة ىذه الاستمارة بكل موضوعية -
 .العممي البحث لغرض  الا استخداميا يمكن لا و سرية الاستمارة ىذه بيانات -

 دكن القيوة هعنا.التقدير والاحترام ونشكر لكن هسبقا جهىفائق  اهن تقبلىا

 

 حت اشراف الاستاذة:ت                                                           :اعداد الطالب

 عمي موسى أمال                                                               غيشي لخضر

 2014/ 2013السنة الجامعية: 

 العلاقات العامة و اثرها عمى صورة المؤسسة الاقتصادية

 -وكالة ميمة–دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر 
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I- .البيانات الشخصية لممبحوثين 
 امام الخيار المناسب )X)مة ضع علا

 أنثى                   ذكر               :   الجنس  -1

             سنة 00الى 03من           سنة 00الى  20من      سنة             20 اقل  السن -2

 سنة          00اكبر من             سنة  00الى  00 من            

 متوسط                       ابتدائي  :يميالتعم المستوى -3

 جامعي                          ثانوي     
 ...........................داخل المؤسسة: الوظيفة -4
  
 سنوات 30الى  0من                سنوات  0اقل من  قدممةة ي  اعمل::الا -5

 سنة 20الى 31 من             سنة 30الى  33من                       

 فما فوق 20                      
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II- بالمؤسسة العامة العلاقات واقع. 

 العبارة الرقم

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

 

فق
موا

ير 
غ

 

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

       .مؤسسة مكانة ميمة لمعلاقات العامة مع جماىيرىاالعطي ت 01

يرا ضمن خطط وبرامج تحتل العلاقات العامة حيزا ىاما وكب 02
 المؤسسة.

     

ليا من  ا لوظيفة العلاقات العامة لماتولي المؤسسة اىتماما كبير  03
 الاثر في تحقيق الصورة الجيدة لدى جميورىا.

     

 بتخطيط قياميا عند مقصودة أىداف تحقيق إلى المؤسسة تسعى 04
 .برامجيا وأنشطتيا الخاصة بالعلاقات العامة

     

عى المؤسسة الى الى تحقيق امثل استخدام لوسائل العلاقات تس 05
 العامة من اجل الوصول الى اىدافيا المسطرة مسبقا.

     

 التي أنشطة العلاقات العامة برامج ول منطقا المؤسسة تختار 06
 .لممؤسسة أىميتيا بيا حسب تقوم

     

      .لبرامج العلاقات العامة أوليا تقييما المؤسسة تجري 07

تقوم المؤسسة بإجراء التقييم اثناء تنفيد البرامج الخاصة بالعلاقات  08
 العامة من اجل تعديميا اذا تطمب الامر ذلك وكذى معرفة اثرىا.

     

للأىداف  تحقيقيا مدى عمى ابناء وخططيا برامجيا تقيم المؤسسة 09
 .سمفا المرسومة

     

صين عمى راس جياز توظيف افراد مخت عمى المؤسسة تحرص 10
 .من اجل توسيع نطاق عمميا العلاقات العامة

     

وأنشطتيا  برامجيا أوقات اختيار في الدقة عمى المؤسسة تحرص 11
 .المتعمقة بالعلاقات العامة

     

تحرص المؤسسة عمى تنظيم نشاط العلاقات العامة بحيث يمكن  12
 التفاعل مع الجميور. 
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III-  المستخدمة. في العلاقات العامةوسائل الاتصال 

 العبارة الرقم

فق
موا

 
شدة

ب
 

 

فق
موا

ايد 
مح

 
 

فق
موا

ير 
غ

 

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

 الزيارات وتنظيم الوفود باستقبال العامة العلاقات إدارة تقوم 01
  .المختمفة بأنواعيا واقامة المعارض

     

 توالمحاضرا والندوات المؤتمرات العامة العلاقات إدارة تنظم 02
 .الداخمية

     

عممية )اجتماعية  أنشطة العامة العلاقات إدارة تنظم 03
 .في المؤسسة لمعاممين و رياضية( الخ...ثقافية

     

 لمتوزيع ونشرات مطبوعات العامة العلاقات إدارة تصدر 04
 .الخارجي

     

 أخبار فييا تغطى داخمية مجمة العامة العلاقات إدارة تصدر 05
كما تستعين بالمجلات والجرائد  فييا والعاممين ؤسسةالم وأنشطة

   اليومية في حملاتيا الاشيارية والتوعوية. 

     

 أقسام حول مختمفة نشرات العامة العلاقات إدارة تصدر 06
 و الخدمات التي تقدميا. وفروعيا المؤسسة

     

عبر التمفزيون  إعلامية بحملات العامة العلاقات إدارة تقوم 07
 الاذاعة من اجل عرض اىم منتجات المؤسسة.و 

     

 كأداة والمرئية المسموعة الأشرطة العامة العلاقات إدارة تستخدم 08
 داخل المؤسسة. تعريفية

     

تقوم المؤسسة بربط مختمف المصالح الاقسام بشبكة ىاتفية من  09
 اجل تسييل الاتصال بين العمال فما بينيم.

     

 مع لمتواصل الإلكتروني البريد العامة العلاقات إدارة تستخدم 10
 .المؤسسة في العاممين

     

 المخصص الإنترنت موقع عمىال العامة العلاقات إدارة تستخدم 11
 .بشكل كاف بأنشطتيا لمتعريف مؤسسةلم
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 الرقم

 

 العبارة

شدة
ق ب

مواف
 

  

فق
موا

ايد 
مح

 

 

فق
موا

ير 
غ

 

 

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

ارة العلاقات العامة بحملات اشيارية لمنتجاتيا عمى تقوم اد 12
 مختمف المواقع الالكترونية.

     

IV- تحسين صورة مؤسسة مساهمة العلاقات العامة في 

 الرقم

 

 العبارة

شدة
ق ب

مواف
 

  

فق
موا

ايد 
مح

 

 

فق
موا

ير 
غ

 

 

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

 تغيير إلى الادارة المكمفة بالعلاقات العامة في المؤسسة تسعى 01
 خلال من المؤسسة الجميور عن يحمميا قد التي السيئة لانطباعاتا

 .تجرييا التي والدراسات البحوث

     

تسعى الادارة المكمفة بالعلاقات العامة في المؤسسة الى تغيير راي  02
 الجماىير بشكل ايجابي من خلال رصد حاجاتو ورغباتو. 

     

 تاتجاىاة في المؤسسة الى تغيير اتسعى الادارة المكمفة بالعلاقات العام 03
 .الجميور من خلال الترويج لبرامجيا

     

 المجتمع تزويد عمى المؤسسة الادارة المكمفة بالعلاقات العامة في تحرص 04
 .المؤسسة بأخبار المحمي

     

 أىداف عن بالإعلام المؤسسة الادارة المكمفة بالعلاقات العامة فيتقوم  05
 .ياونشاطات المؤسسة

     

 الوعي نشر عمى المؤسسة الادارة المكمفة بالعلاقات العامة في تسعى 06
 .داخميا وقوانينيا المؤسسة بأنظمة

     

 ثقة كسب عمى المؤسسة الادارة المكمفة بالعلاقات العامة في تحرص 07
 .وتأييده العام الرأي

     

عمى كسب رضا وتأييد بالمؤسسة  الادارة المكمفة بالعلاقات العامةتحرص  08
 الجميور من خلال امداده بالمعمومات الصحيحة.

     

بالمؤسسة عمى جذب الجميور  الادارة المكمفة بالعلاقات العامةتحرص  09
 وكسب ولاءه من خلال تحسيسو بانو عنصر من عناصر نجاح المؤسسة. 

     



 

157 

 العبارة الرقم

فق
موا

 
شدة

ب
 

فق
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مح
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موا
ير 

غ
فق 

موا
ير 

غ
 

شدة
ب

 

الادارة المكمفة بالعلاقات  عن إيجابي انطباع بالمؤسسة العاممين لدى 10
 .المؤسسة و المؤسسة بشكل عام العامة في

     

 داخل العاممين ربط عمى المؤسسة في العامة العلاقات إدارة تعمل 11
مع الجميور الخارجي لرسم انطباع جيد عن  وطيدة بعلاقات المؤسسة

 .المؤسسة لدييم

     

 مثالي انطباع باعطاء المؤسسة الادارة المكمفة بالعلاقات العامة في تجتيد 12
 .المحمي المجتمع لدى لممؤسسة

     

V-  في تحسين صورة المؤسسة  الجمهور الداخميمساهمة 
 العبارة الرقم

دة 
بش

ق 
مواف

 

فق
موا

ايد 
مح

 

فق
موا

ير 
غ

 

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

 مؤسسةال في العاممين العامة تالعلاقاب المكمفة دارةالا تشرك 01
 .مميز بنشاط القيام عند

     

 من العاممين تشرك أن العامة العلاقاتب المكمفة دارةالإ تحاول 02
 وبحوثيا نتائج دراساتيا لتقييم مؤسسةال في الاختصاص ذوي

 .ومراجعتيا

     

باشراك العاممين في حل  العامة العلاقاتب دارة المكمفةالإ تحاول 03
  العمل.لمشاكل التي تعرقل سير ا

     

 الشخصي الاتصال إلى العامة العلاقاتب دارة المكمفةالإ تمجأ 04
 .لذلك ىناك حاجة أن شعورىا عند بالعاممين المباشر

     

 مع دورية اجتماعات بعقد العامة العلاقاتب دارة المكمفةالإ تقوم 05
 .المؤسسة في العاممين

     

 لمناقشة مفتوحا ايوم العامة العلاقاتب المكمفة دارةالإ تنظم 06
 .مؤسسةال العميا في الإدارة مع العاممين وطمبات رغبات

     

 يبدييا التي والانتقادات الشكاوي العامة العلاقات إدارة تتابع 07
 .البحث عمييا وتجري ،مؤسسة سياسات ال حول العاممين بعض
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 العبارة الرقم

دة 
بش

ق 
مواف

 

ايد قمواف
مح

 

فق
موا

ير 
غ

 

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

بوضع صندوق لتمقي الشكاوي التي  العامة العلاقات إدارةتقوم  08
 تواجو العاممين في المؤسسة من اجل تتبعيا وحميا. 

     

بتتبع حالة العاممين في المؤسسة،  العامة العلاقات إدارةتقوم  09
 والظروف المحيطة بعمميم. 
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 (02الممحق رقم )

 قائمة بأسماء الأساتذة المحكمين

 الجامعة الأساتذة الرقم

 المركز الجامعي ميمة فارس ركيمة  10

 المركز الجامعي ميمة برني ميمود 10

 المركز الجامعي ميمة مشري جابر 10

 المركز الجامعي ميمة بوجنانة فؤاد 10
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 (03الملحق رقم )

 شعار مؤسسة اتصالات الجزائر واهم قطاعاتها
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 (04الممحق رقم )

 -ميمة-لمؤسسة اتصالات الجزائرالتنظيمي الهيكل 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 * خلية الأمن والوقاية

* خلية الاتصال 
 والعلاقات الخارجية

 * خلية التفتيش

 * خلية تسير النوعية

رة التجاريةالدائ دائرة تسيير الموارد  الدائرة التقنية 
 البشرية والوسائل

دائرة المالية و 
 المحاسبة

* مصلحة العلاقة 
 مع الزبائن

* مصلحة قوة 
البيع والشبكات 

 التجارية

*مصلحة الفوترة 
والتحصيل 
 والمنازعات

  

* مصلحة المنشآت 
 القاعدية

 * مصلحة شبكة المعطيات

 * مصلحة شبكة البلوغ
 والحلقة المحلية

 

* مصلحة تسير 
الموارد البشرية 

 والأجور

 * مصلحة التكوين

الشراء * مصلحة 
 والإمداد

* مصلحة 
 الممتلكات

* مصلحة الشؤون 
القانونية 
 والمنازعات

 والتأمينات

 * مصلحة المحاسبة

 * مصلحة الميزانية

 * مصلحة الخزينة

 

* الفروع 

التجارية 

 للاتصالات

 صالات* المراكز التقنية للات

* الفروع  

التجارية 

 للاتصالات

 المدير العملي

 

 * المخزن الولائي

مركز الانتاج للاتصالات*  

 * المركز الهاتفي الرقمي

 *المركز الولائي للطاقة

 * مركز التضخيم

 * مركز صيانة الخطوط

 *cclt 
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