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 انشكر وانعرفاٌ
 ا انعًمانزي وفقنا وسذد خطاَا لإنهاء هز وجم الله عز َشكر

 المتواضع

 عهينا بانعهى والمعرفت طوال سنين يبخهواَشكر كم الأساتزة انزيٍ لم 

 انتعهى .

 ٌانزي كا الأستار حواوست جمالونخص بانزكر 

 .عًلا وَصيحت زال المثم الأعهى خهقا،ولا ي

 لى لجنت المناقشت انتي قبهت يناقشت بحثنا إ كًا أتقذو بجزيم انشكر

 ى عهى الاجتًاعساتزة قسوالى كم طهبت وأ

 

 َقول لهى جزاكى الله عنا كم خير

 

 

 



 

 هداءالإ

 الحَذ لله ًمفَ ًاىصلاج ػيَ الحثْة الدصطفَ ًأىيو ًٍِ ًفَ أٍا تؼذ:

 َذ لله اىذُ ًفقنا ىثيٌؽ ىذا الدقاً في ٍظيرذنا اىذراطْح بمذمزذنا ىذهالح

 ثمزج الجيذ ًاىنجاح تفضيو ذؼالى.

اخريطد دٌٍع فزحتي ترخزجِ ًحشِّ تٌداع أحثتي في غَضح ػين ٍزخ أّاٍنا ًىانحِ اىًٌْ نجني قطافنا ًٌّدع أحثرنا 

 ًٌ افترقنا ًىنِ فزحنا ترخزجنا ّنظْنا ألدناًالدناُ اىذُ ضَنا ىذه طنح الحْاج تالأٍض اىرقْنا ًاىْ

اىذُ تخزجِ إلى ٍِ جزع اىنأص فارغا ىْظقْني قطزج حة إلى ٍِ حصذ الأشٌاك ػِ درتِ ىْنيذ لي طزّق اىؼيٌ "أتِ 

 ًأٍِ"

فْا ذُ إلى رًح جذذِ رحميا الله أغيَ ًأػش إّظاّح في حْاذِ، اىتي أّارخ درتِ تنصائحيا، ًماّد بحزا صاجياىذُ ثمزج 

 يجزُ تفْض الحة، اىغاىْح ػيَ قيبي

 إلى إخٌذِ: فادّح، ػاده، ًداد ًتناتها شيزساد ًّظزِّ 

 إلى خاىتي اىٌحْذج ىْنذج

 أخٌالي ػشً، اتزاىٌْ، طاىز، طيٌْ ، حظِ، ّذّز

 ػجْنح، محَذ، جاتز إلى أصذقائِ: شيزاساد، خذيجح، ٍيرا، سميرج، ّظزِّ،

 ًإلى سٍْيِ في اىؼَو ٍيذُ 

 ا تخزجنا ًأخيرا رفؼد اىقثؼح احتراٍا ىظنين ٍضد ٍِ اىذراطحًأخير

 صٌرّح 



 

 إهــــــــذاء

تؼذ تظٌ الله اىزحمِ اىزحٌْ ًاىصلاج ًاىظلاً ػيَ أشزاف الدزطيين طْذّا محَذ صيَ 

 الله ػيْو ًطيٌ،

أٍا تؼذ، ًٍِ ٍناِّ ىذا ًتؼذ اىؼَو ًالجيذ اىؼظٌْ في طثْو طية اىؼيٌ أىذُ 

نجاحِ إلى أغيَ ٍا أٍيل أٍِ ًأتِ اىيذاُ ذؼثا ٍِ أجو أُ أصو  ػَيِ ىذا ًثمزج

إلى ىذا الدظرٌٍ ًأحقق ٍا حققرو ٍِ نجاح ًاىذُ ماُ تفضييَا تؼذ الله طثحاّو 

 ًذؼالى.

ًإلى قزج ػْني ًػشّشُ "ىْشٌر مَاه" اىذُ شاءخ الأقذار أُ لا ّنٌُ حاضزا ٍؼنا 

اُ، رحمح الله ػيْل أّيا الخاه ًأُ لا ّشارمني فزحتي ىذه ًّنٌُ بجٌار اىزحم

اىؼظٌْ، ًأىذُ ػَيِ ىذا أّضا إلى خالي ػثذ اىٌىاب قذًذِ ًخاىتي فزّذج اىتي 

 طاّذذني تنو ٍا أًذْد ٍِ قٌٍ رغٌ ٍزضيا.

 .ًإلى مو ٍِ طاّذِّ خلاه ٍشٌارُ الدرٌاضغ ىذا ًىٌ تاىنيَح اىطْثح

 س ىذه الدذمزج.ًإلى سٍْيتي صٌرّح اىتي ّؼٌد لذا اىفضو الأمبر في إنجا

  ًفي الأخير شنزا ىنو ٍِ طاّذّا ً طاػذّا ٍِ أطاذذج ًأصذقاء.

 ٍيذُ
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 مقدمة:
عمى  عتمادوالانيـ فراد إلى التعاوف فيما بيأدى بالأ زدىارىاواالحياة الاجتماعية والاقتصادية إف تطور    

قتصادية اعي منذ القدـ لإشباع حاجاتيـ الابعضيـ البعض، حيث يتجو الأفراد إلى الجيد الجم
والاجتماعية وحتى الروحية منيا، ويعد توفير الخدمات الإدارية أمرا ضروريا في العصر الحديث لتوفير 

جتماعية تجاه الأفراد والعامميف في حاجات الأفراد في كافة المجالات، فالإدارة مينة ليا مسؤوليات ا
 المؤسسة في مجالات العمؿ المختمفة.

تزايدت أىمية يطمؽ عميو العلاقات العامة، حيث  ومف خلاؿ كؿ ىذا تنامى فكر حديث للإدارة    
فالعلاقات العامة وظيفة ، حجـ المؤسسات والتنافس فيما بينياالعلاقات العامة مع التوسع الحاصؿ في 

مختمؼ المؤسسات لاسيما الخاصة  ف وظائؼ الإدارة، ونظرا لأىمية دور العلاقات العامة فيأساسية م
التي تساىـ بدورىا في خمؽ فضاءات عمؿ في ظؿ تطور نظاـ السوؽ السائد واحتداـ التنافس بيف منيا، و 

 المؤسسات في تقديـ أفضؿ الخدمات.

ولـ ترقى بعد إلى المستوى  ،رية حديثة النشأةالخاصة الجزائ ات العامة في المؤسساتتعتبر العلاقو   
ويعود ىذا إلى عدـ اىتماـ الأفراد رائدة في ىذا المجاؿ، الالمطموب الذي وصمت إليو الدوؿ المتقدمة و 

الاىتماـ بوظيفة العلاقات العامة مف أجؿ ستدعى اائفيا، كؿ ىذا ووظووعييـ بأىمية العلاقات العامة 
المؤسسة وجميورىا، حيث أصبح مف الضروري وجود قسـ لمعلاقات العامة المحافظة عمى العلاقة بيف 

في أي مؤسسة يمارس نشاطو داخميا لتحديد مركز نجاح ىذه المؤسسة، حيث أف ىذا النشاط يدرس 
ات العامة في ، ونظرا لأىمية العلاقالجميور الداخمي لممؤسسة ويسعى إلى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة

دراسة لمعرفة واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخاصة مع اتخاذ المركز جاءت ىذه الالمؤسسات 
 الميدانية.مكانا لمدراسة نموذجا و  مدينة قالمةبالتجاري أوازيس موؿ 

طارىا وعميو، جاءت ىذه الدراسة في أربعة فصوؿ، حيث تناوؿ الفصؿ الأوؿ     موضوع الدراسة وا 
وأىمية الدراسة والأىداؼ المرجوة منيا، ، ختيار الموضوعإاب وأسب الإشكاليةضمف تحديد ، إذ تالمنيجي

أما  الدراسة.ذكر المنيج المتبع ومجتمع دراسات السابقة والمشابية ليا، و عرض الوأىـ المفاىيـ مع 
مبادئ وخصائص العلاقات و  ،، فقد تناوؿ العلاقات العامة في المؤسسة مف حيث المفيوـالفصؿ الثاني

إلخ. بينما تناوؿ الفصؿ الثالث المؤسسة الاقتصادية مف حيث أىميتيا  ...ىميةوالأ وظائؼ،والالعامة، 
 وخصائصيا وأىدافيا...



 مــقــدمـة
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وأخيرا، خصص الفصؿ الرابع للإجراءات المنيجية، وتحميؿ وتفسير البيانات الميدانية مع استخلاص 
 ة.النتائج العامة ومحاولة ربطيا بالتساؤلات الفرعية والتراث النظري لمدراس
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 تمييد: 
ساس كؿ عمؿ عممػي، فيػو يوضػح موضػوع البحػث، وليػذا خصصػنا أطار العاـ لمدراسة يعتبر الإ 

شػكالية عػارؼ والمفػاىيـ حػوؿ متغيػرات الدراسػة، مػع عػرض الإىذا الفصؿ في دراستنا لعرض جممة مف الم
سػباب اختيػار الموضػوع، وأإلى أىميػة وأىػداؼ  بالإضافةسئمة الفرعية، عنيا مجموعة مف الأوالتي تفرعت 

 .عتماد عمى الدراسات السابقة مف أجؿ الاستفادة منيا ودعـ موضوع الدراساتوالا
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 الإشكــالية: -أولاً 
ف حياتو مبنية عمى التواصؿ بيف أفراد عشيرتو أبعو لا يعيش في عزلة عف الناس، و إف الإنساف بط       

ضػػػي الاتصػػػاؿ بػػػاتخريف والتعػػػاوف معيػػػـ وتكػػػويف علاقػػػات معيػػػـ، كػػػذلؾ أو مجتمعػػػو، وظػػػروؼ الحيػػػاة تقت
قتصػػادية فيػػي لا تعػػيش إأو حتػػى الأمػر بالنسػػبة لأي مؤسسػػة أو منظمػػة سػػواء كانػػت عموميػػة أو خدماتيػػة 

بمعزؿ عف الجميور وعف المجتمع المحيط بيا فيي تحتاج إليو وىو يحتاج إلييا، إذ توفر المؤسسة منصة 
 .  ة وتخصصات وخبرات متنوعة ومختمفةادًا مف خمفيات ومؤىلات عمميمشتركة تجمع أفر 

ونظػػػػراً لزيػػػػادة حجػػػػـ المؤسسػػػػات والمنظمػػػػات والتوسػػػػع الكبيػػػػر الػػػػذي شػػػػيدتو فػػػػي أحجاميػػػػا وتػػػػداخؿ        
المفػاىيـ، ظيػرت ضػػرورة إقامػة علاقػػات مػع جميػػور المؤسسػة سػػواء الػداخمي أو الخػػارجي، حيػث تجسػػدت 

وظيفة إدارية أطمؽ عمييا العلاقات العامة التي تعػد فػف الاتصػاؿ الػذي يسػعى إلػى ىذه العلاقات في شكؿ 
 صناعة علاقات متميزة في المؤسسة وجميورىا.   

فالعلاقػػػات العامػػػة نشػػػأت منػػػذ أف بػػػدأ الإنسػػػاف بالانضػػػماـ لمجماعػػػات، وكػػػاف ظيورىػػػا كوسػػػيمة مػػػف        
لعامػػػػة عمػػػػى قيػػػػاس يراء النػػػػاس فػػػػي المجتمػػػػع حػػػػوؿ الوسػػػػائؿ الإداريػػػػة داخػػػػؿ المنشػػػػأة، وتعتمػػػػد العلاقػػػػات ا

استمرارية المؤسسة وتحسينيا نحو الأفضؿ، ووضع سياسات تتوافؽ مع رأي العملاء المستيدفيف والحرص 
عمػػى تػػوفير عػػروض جديػػدة تسػػتقطب المزيػػد مػػف العمػػلاء والزبػػائف، وتعمػػؿ عمػػى دعػػـ التنميػػة الاقتصػػادية 

 ية الأخرى وخصوصاً وظيفتي الإنتاج والتسويؽ.وبناء وسائؿ اتصاؿ مع الوظائؼ الإدار 

، وأنيػػػا تػػػزداد أىميػػػة وتعقيػػػداً مػػػع تزايػػػد كبػػػر وتعقػػػد ىػػػذه مجتمػػػعالقديمػػػة قػػػدـ علاقػػػات العامػػػة كممارسػػػة فال 
 فػي الحقيقػة حديثػة النشػأة،وظيفة ومفيوـ كنشاط متميز و ..وىي المجتمعات وتتشابؾ علاقاتيا ومصالحيا.

، حيػػػث بػػػرزت الفكػػػرة الأولػػػى لنشػػػاط العلاقػػػات العامػػػة فػػػي الولايػػػات المتحػػػدة تعػػػود إلػػػى بػػػدايات ىػػػذا القػػػرف
الصػػحافة والنشػػر، ورأى أف كثيػػرا مػػف  بػػدأ حياتػػو فػػي العمػػؿ فػػيالػػذي ، Levy Lee))عمػػي يػػد الأمريكيػػة 

صػػحيح ، لأف النشػػر لا يعػػدو أف يكػػوف  أف ىػػذا غيػػر غيػػرىػػو العلاقػػات العامػػة، النػػاس يظنػػوف أف النشػػر 
 .ف أدوات العلاقات العامةمجرد أداة م

فالعلاقػػات العامػػة مػػف الوظػػائؼ الإداريػػة التػػي تسػػاىـ فػػي تعزيػػز التواصػػؿ مػػع العمػػلاء  ،وممػػا سػػبؽ       
وربػط طبيعػػة عمػؿ المنشػػاة مػع اتراء العامػػة، وعمػػى ىػذا لا يمكػػف تصػور أي مؤسسػػة خاليػة مػػف أي شػػكؿ 

لػػروح التػػي تحركيػا، وىػػي محػور وأسػػاس كػػؿ مػف أشػػكاؿ العلاقػات العامػػة فيػػي جػوىر نشػػاط أي مؤسسػة وا
 العمميات والتعاملات .
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ا مازالػػت تعػاني عمػػى دورىػا الفعػػاؿ إلا انيػـ مػػف أىميػة المؤسسػػة الاقتصػادية و عمػػى الػرغو وفػي الجزائػر،    
دائيا لتحقيؽ التوافػؽ بينيػا وبػيف المسػتيمكيف والمتعػامميف، مػف خػلاؿ ىػذا تيقنػت المؤسسػة أمستوى تحسيف 

ىميػػة العلاقػػات العامػػة ودورىػػا الفعػػاؿ فػػي عمميػػة الاتصػػاؿ سػػواء داخػػؿ المؤسسػػة )مػػوظفيف( أو مػػف مػػدى أ
خارجيا )متعامميف، زبائف، مورديف(، وتعزيز نشػاط العلاقػات العامػة فػي المؤسسػة مػف أجػؿ تحسػيف الأداء 

 و ضماف الاستمرارية و البقاء.

ذت المكانة التي تسمح ليا بدراسػة العوامػؿ المختمفػة فالعلاقات العامة لا يمكف اف تقوـ بوظيفتيا الا اذا اخ
التي تؤثر في جميورىا، وتعمؿ عمػى تحميػؿ اتجاىاتػو الفكريػة والنفسػية، والوصػوؿ الػى عقػؿ ىػذا الجميػور 

 عف طريؽ استخداـ  وسائؿ الاتصاؿ والاعلاـ المختمفة.

عامػػػة لتحقيػػػؽ غاياتيػػػا، نجػػػد ومػػػف بػػػيف ىػػػذه المؤسسػػػات التػػػي تعتمػػػد فػػػي نشػػػاطيا عمػػػى العلاقػػػات ال       
المراكز التجارية الحديثة التػي صػممت لاسػتيواء وجػذب المتسػوقيف فيػي تشػكؿ مجمعػا تجاريػا يطمػؽ عميػو 

 ". Mall"اسـ الموؿ 

لػؾ مػف خػلاؿ طػرح بعػض واقػع العلاقػات العامػة فػي المؤسسػة الخاصػة وذ جاءت ىذه الدراسػة لمعرفػةوقد 
 تية: التساؤلات ات

 ؟ قات العامة في تحقيؽ اىداؼ المؤسسة الخاصةما ىو دور العلا .1
 ؟ ما ىي وسائؿ الاتصاؿ المستخدمة في العلاقات العامة داخؿ المؤسسة الخاصة .2
 ؟ ما ىي الصعوبات التي تواجو العلاقات العامة داخؿ المؤسسة الخاصة .3
 ؟ ما مدى مساىمة العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة .4

 موضوع:أسباب اختيار ال -ثانياً 
تعد العلاقات العامة جوىر أساسي داخؿ أي مؤسسة أو منظمػة سػواء خاصػة أو عامػة، ولا يمكػف  

تصور أي مؤسسة خاليػة منيػا، ومػف بػيف الأسػباب التػي دفعتنػا لدراسػة موضػوع واقػع العلاقػات العامػة فػي 
 المؤسسات الخاصة نجد: 

ساسػػػػي أالعامػػػػة كونيػػػػا عامػػػػؿ  اقػػػػع العلاقػػػػاتالفضػػػػوؿ المعرفػػػػي والرغبػػػػة الشخصػػػػية فػػػػي دراسػػػػة و  .1
 المؤسسة. ستمراريةلا
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لعلاقػػات العامػػة ودورىػػا فػػي تحقيػػؽ الحاجػػة الػػى اعطػػاء المزيػػد مػػف الدراسػػات الموضػػوعية حػػوؿ ا .2
 ىداؼ المؤسسة.أ

 الانجاز.قابمية الموضوع لمدراسة و  .3
 وؿ دراسة ميدانية ستجرى في المركز التجاري عمى حد عمـ الباحثيف.أكوف ىذه الدراسة  .4
 ف العلاقات العامة مف الموضوعات التي تساعد عمى تحسيف انتاجية المؤسسة.كو  .5
 التركيز عمى العلاقة القائمة بيف الجميور الداخمي والجميور الخارجي. .6
 التعرؼ عمى وسائؿ الاتصاؿ المستخدمة في التواصؿ بيف الإدارة والعماؿ.  .7

 أىمية الدراسة: -ثالثا
ر الفعػػاؿ الػػذي يمكػػف أف تحققػػو العلاقػػات العامػػة فػػي المؤسسػػة تبػػرز أىميػػة ىػػذه الدراسػػة فػػي الػػدو  

الخاصة )الاقتصادية( بالمركز التجاري أوازيس موؿ، وتكمف ىذه الأىمية مف خلاؿ تكويف علاقات وطيدة 
 مع الجميور الخارجي مف أجؿ الوصوؿ إلى مستوى إرضاء الزبوف.

مواضػيع الميمػة بػذات الصػمة المباشػرة بدراسػة فموضوع واقع العلاقات العامة فػي المؤسسػة الخاصػة مػف ال
طبيعتػو يػؤثر رأي الجميور الداخمي ليػا، وبالتػالي معرفػة دورىػا فػي التػأثير عمػى الجميػور الخػارجي الػذي ب

 .عمى الجميور الداخمي

ي مؤسسػة لا سػيما ألعامة مػف المواضػيع الجػد ىامػة فػي ىمية الدراسة كوف موضوع العلاقات اأكمف كما ت
 مر بالمؤسسة الخاصة.الأ ذا تعمؽإ

 أىداف الدراسة: -رابعا
عمى الرغـ مف أف العلاقػات أصػبحت تبػدو ضػرورية لأي طػرؼ مػف أطػراؼ المجتمعػات المعاصػرة، وذلػؾ 

لا أف جوىرىا وأساسيا يتعمؽ بػالتطورات إلتوكيد عممية التواصؿ والتعاوف والتكامؿ بيف الأطراؼ المختمفة، 
 سواء كانت خاصة أـ عامة.الحديثة في أىداؼ الإدارة، 

الكشؼ عف واقع العلاقػات العامػة بػالمركز التجػاري مػف خػلاؿ التعػرؼ عمػى سياسػة المؤسسػة  .1
 في تعامميا مع الجميور العامميف )داخمي وخارجي(.

جؿ تطػوير نوعيػة الخػدمات المقدمػة وتحسػيف جػودة أراء الجميور الخارجي مف يالتعرؼ عمى  .2
 جيدة لممؤسسة. السمع المعروضة، واعطاء صورة
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الجمػػاىير المرتبطػػة بيػػا  عوتنميتيػػا مػػعضػػاء المؤسسػػة أالكشػػؼ عػػف العلاقػػات الموجػػودة بػػيف  .3
 و غير مباشر.أبشكؿ مباشر 

و الخػارجي، أعمػى المؤسسػة سػواء عمػى الصػعيد الػداخمي  أزمات التي قد تطػر التعرؼ عمى الأ .4
 قؿ خسائر ممكنة.أومساعدتيا عمى تجاوز تمؾ المواقؼ ب

آراء الزبائف مف أجؿ تطوير نوعية الخدمات المقدمة وتحسيف جودة السمع المعروضػة، الأخذ ب .5
عطاء صورة جيدّة لممؤسسة.  وا 

 ضبط المفاىيم: -خامسا
 العلاقات العامة: -1

"  والثانيػة العلاقػات   " الأولػى بانيا عبارة عف مفيوـ لفظي مكوف مف كممتيف تعرؼ العلاقات العامة لغة 
قػػات جمػػع علاقػػة والعلاقػػة بػػالفتح ىػػي الػػربط بػػيف موضػػوعيف أو أكثػػر وبػػذلؾ فػػ ف العلاقػػات والعلا العامػػة ،

العامة ىي الروابط واتثار المتبادلة التي تنشأ استجابة لنشاط أو أسموب، والاستجابة شرط أساسي لتكػويف 
 .علاقة اجتماعية

أو منظمػة مػف جيػة، والجميػور والعلاقة ىي مجموع الصلات والاتصالات التي تكوف بػيف ىيئػة أو شػركة 
الذي تتعامؿ معو مف جية أخػرى، أمػا  العامػة  فتشػير إلػى الجمػاىير ويقصػد بيػا الجميػور المختمػؼ الػذي 

  1.ترتبط مصالحو ونشاطاتو بالمنظمة

يسػػتخدمو أشػػخاص متخصصػػوف  صػػاليواتلعلاقػػات العامػػة ىػػي نشػػاط إداري إف ا نيػػاأب وتعػػرؼ اصػػطلاحا
يبة ومتينة ما بيف المؤسسة وجميورىا لشػرح أىػداؼ المؤسسػة وبتسػويؽ برامجيػا ومينيوف لخمؽ علاقات ط

مػػف جيػػة وتلاقػػي الأخطػػاء أو مسػػح الصػػورة الذىنيػػة فػػي أذىػػاف الجميػػور عػػف المؤسسػػة وخاصػػة الصػػورة 
لتػزاـ بقػيـ الحػب مف البحث والتخطػيط والتقػويـ والا الذىنية السمبية والسيئة مف خلاؿ منيجية عممية تنطمؽ

 .2جماؿ وتحنيط الكراىية ما أمكفوال

عميو فالعلاقات العامة وظيفة إدارية أساسية ليا جانبيا الاستشاري الػذي يقػدـ النصػح والشػورى لػلإدارة، و   
مما يساىـ في ترشيد القرارات الإدارية والتنفيذية، وذلؾ عف طريؽ القياـ بالعمميات الاتصالية التي ىي في 

 .لداخمي والخارجيقات مع الجميور اأساسيا علا
                                                           

 .  364، ص2004، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، المعجم الإعلاميمحمد منير حجاب،  -1
 .24 -23، ص.ص، 2013، الأردفلمنشر والتوزيع، عماف،  مةأسادار  ،العلاقات العامة إدارةبساـ عبد الرحماف الجرايدة،  -2
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 :المؤسسة -2

تعػرؼ المؤسسػة لغػة بأنيػا مػػف أسػس البنػاء يؤسسػو وأسسػو تأسيسػػا، وأسسػت دار إذ بنيػت حػدودىا ورفعػػت 
  1.مف قواعدىا، كما تعني كذلؾ كؿ منشأة تؤسس لغرض معيف كالمؤسسات الخيرية ذات النفع العاـ

نيػػػػا كػػػػؿ تنظػػػػيـ اقت وتعػػػػرؼ اصػػػػطلاحا صػػػػادي مسػػػػتقؿ مػػػػالي فػػػػي إطػػػػار قػػػػانوني بأنيػػػػا وحػػػػدة اقتصػػػػادية وا 
واجتمػػػاعي معػػػيف، ىدفػػػو دمػػػج عوامػػػؿ الإنتػػػاج مػػػف أجػػػؿ الإنتػػػاج أو التبػػػادؿ لمسػػػمع والخػػػدمات مػػػع أعػػػواف 
اقتصػػادييف يخػػريف بغػػرض تحقيػػؽ نتيجػػة ملائمػػة، وىػػذا ضػػمف شػػروط اقتصػػادية تختمػػؼ بػػاختلاؼ الحيػػز 

 2.المكاني والزماني الذي يوجد فيو، وتبعا لحجـ ونوع نشاطو

 تعريؼ جارنيو: 

شػػتراؾ فػػي ايػػا مفاوضػػات و المؤسسػػة نظػػاـ اجتمػػاعي، ولمعمػػؿ عمػػى توحيػػد ىػػدؼ المؤسسػػة يجػػب اف تػػتـ في
لعلاقات انسانية معقػدة طار تسييرىا إوخارجية، وىكذا تصبح المؤسسة في طار نقاشات داخمية إالقرار في 

 لمعايير التقنية كمعطيات بسيطة.في مفاوضات تأخذ فييا الجانب العقلاني وا تفاقياتاتصبح تسي 

: انيا تعني   كؿ شكؿ تنظػيـ اقتصػادي مسػتقؿ ماليػا والػذي يقتػرح نفسػو لإنتػاج  سػمع M.lebrtonتعريؼ 
 3 و خدمات لمسوؽ.أ

ىػي تركيبػة يبتػدعيا الإنسػاف بالتعػاوف مػع اتخػريف فػي المجتمػع، وذلػؾ  ف المؤسسةأومما سبؽ يتضح لنا 
وىػػي مجمػػوع العلاقػػات الاجتماعيػػة منظمػػة لتوظيػػؼ جيػػود الأفػػراد وتنظيميػػا  لإرضػػاء حاجػػاتيـ المشػػتركة،

 مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المشتركة.

سػػػػػتخداـ مختمػػػػػؼ المنػػػػػاىج والمعػػػػػارؼ والنظريػػػػػات السوسػػػػػيولوجية فػػػػػي تحميػػػػػؿ وتفسػػػػػير التغيػػػػػرات إ 
 التنظيمية التي عرفتيا المؤسسة.

 

 

                                                           
، تونس، الأساسيالمعجم العربي ، ويخروفأحمد العايد  -1  .89 ، ص1988، المنظمة العربية، لمتربية والثقافة والعموـ
ضر، بسكرة، الجزائر، ، الصادرة عف جامعة محمد خيالإنسانية، مجمة العموـ في المؤسسة الإنسانيةالعلاقات بمقاسـ سلاطنية،  -2

 .45، ص2003، ديسمبر05 العدد
، ص 2003، دار ىومو لمطباعة والنشر والتوزيع، بوزيعة، الجزائر، المؤسسة في التشريع بين النظرية والتطبيقرشيد واضح،  -3

 .27 -24ص 
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 المؤسسة الاقتصادية: -3

 و شركة .أسس وتعني جمعية ألغة بانيا كممة مأخوذة مف الفعؿ  تعرؼ المؤسسة الاقتصادية

جػػػػؿ أـ وسػػػػائؿ فكريػػػػة وماديػػػة وماليػػػػة مػػػػف نسػػػػاني متسمسػػػػؿ يسػػػتخدإنيػػػا تجمػػػػع أوتعػػػرؼ اصػػػػطلاحا عمػػػػى 
اسػػتخراج، تحويػػؿ، نقػػؿ وتوزيػػع السػػمع والخػػدمات بشػػكؿ ملائػػـ ل ىػػداؼ المحػػددة مػػف قبػػؿ الادارة ب دخػػاؿ 

 1.جتماعيتحفيزات الربح والمنفعة الا

كمػػػػا قػػػػاـ العممػػػػاء بتحديػػػػد مفػػػػاىيـ مختمفػػػػة لممؤسسػػػػة الاقتصػػػػادية ، فمػػػػنيـ مػػػػف ربطيػػػػا بالجانػػػػب  
يجػاد قيمػة سػوقية لممؤسسػة الاقتصػادية مػع محاولػة إرضػاء  الاقتصادي بحيث يركز عمى تحقيؽ الربح ، وا 

 المستيمؾ.

إنسػػاني يسػػتخدـ وسػػائؿ ومػػنيـ مػػف ربػػط المؤسسػػة الاقتصػػادية بالجانػػب الاجتمػػاعي لكونيػػا تجمػػع  
فكرية تتكوف مف أعضاء بشرية، ويخروف يربطونيا بالجانب القانوني لكونيا ىيئة ذات شكؿ قػانوني محػدد 

 ب جراءات قانونية.

أمػػا المفيػػوـ حسػػب رأي )الباحػػث( فيػػو الػػذي يػػربط الجانػػب الاقتصػػادي المتكػػوف مػػف أشػػياء ماديػػة  
جموعة متدرجػة مػف المػوارد البشػرية والوسػائؿ الفكريػة والجانػب كالمنتوج مثلًا والجانب الاجتماعي لكونيا م

 . 2القانوني لأنيا تقوـ عمى إجراءات قانونية محددة

ممػػا سػػبؽ يتضػػح لنػػا بػػاف المؤسسػػة الاقتصػػادية ىػػي نظػػاـ مفتػػوح ومكػػاف بمزاولػػة نشػػاط اقتصػػادي، يضػػـ و 
ىػػداؼ اقتصػػادية أجػػؿ تحقيػػؽ أمػػف المتفاعمػػة فيمػػا بينيػػا، وىػػذا  مجموعػػة مػػف العناصػػر الماديػػة والمعنويػػة

 واجتماعية وغيرىا لممؤسسة.

 المؤسسة الخاصة: -4

المراجػع التػي اىتمػت بتحديػد مفيػوـ المؤسسػة الخاصػة، ومػف خػلاؿ عػرض مفيػومي المصادر و نظرا لقمة  
المؤسسة والمؤسسة الاقتصادية، فانو يمكف القوؿ باف المؤسسة الخاصة ىي عبارة عف منظمة ذات تسيير 

ويمتمكيا شخص )ممكية خاصة( او مجموعة مف الشركاء، ويتمتع صاحب المنظمة الخاصة بحرية  خاص

                                                           
 . 17 ، ص2002ينة، ، ديواف المطبوعات الجامعية، قسنطتحميل الأداء والمنشأة الصناعيةخـ، عبد الفتاح بو خم -1
رسالة ، ، دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسنطينةدور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصاديةلقصير رزيقة،  -2

 .31، ص 2007، جامعة قسنطينة، والاتصاؿ الإعلاـفي عموـ  رماجستي
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الانتاج والبيع والشراء حسب رغبتػو، ويعتمػد نجػاح ىػذا النظػاـ عمػى كفػاءة المؤسسػات فػي تمبيػة احتياجػات 
 المستيمكيف. 

 : (Mall) المول -5

سوؽ لمشػراء، فتكػوف مكيفػة ومشػتممة عمػى مراكػز وىو صورة متطورة مف السوؽ قديما، صمـ لاستيواء المت
خػػػرى، نشػػػطة الأاـ او مواقػػػؼ سػػػيارات وغيرىػػػا مػػػف الأالترفيػػػو والتسػػػوؽ، متػػػاجر ومطػػػاعـ، ووسػػػائؿ نقػػػؿ عػػػ

كافة ىذه الخػدمات فػي حيػز شػمولي واحػد يجعػؿ مػف المركػز التجػاري عنصػر جػذب مميػز وقػوي  جتماعفا
 التأثير في المدف والمجتمعات البشرية.

 لجميور: ا -6

خػػر حسػػب طبيعػػة وظػػروؼ كػػؿ مجتمػػع، وىػػـ أيػػوـ اجتمػػاعي يختمػػؼ مػػف مجتمػػع الػػى يعتبػػر الجميػػور مف
سػقاط ا  ويمكػف تػوجيييـ والسػيطرة عمػييـ و  وظػروؼ بيئيػة واحػدة، دمجموعة مف النػاس يجمعيػـ مػوطف واحػ

 تجاه المرغوب فيو.ف يكوف سموكيـ بالاأالمعمومات بيدؼ 

اع جتمػحسػاس بالاالمصػمحة المشػتركة ويشػتركوف فػي الإطيف معا برباط مػف فراد مرتبوىو مجموعة مف الأ
ناس تتأثر بأفعاؿ وسياسات قمية، وىذه الجماعة مف الأو اة غمبيأو كبيرة أمعا، وقد تكوف جماعتيـ صغيرة 

 1و المنظمة.أرائيا في ىذه الييئة و ىيئة، كما تؤثر سموكياتيا ويأمنظمة 

 لى قسميف: إوينقسـ الجميور 

يعمموف داخؿ المؤسسػة مػف  فراد الذيف و الجميور الذي يتكوف مف جميع الأالجميور الداخمي: وى‌.أ 
خرى مػف غيػر العػامميف بالمؤسسػة مػف أ، وقد يتسع ىذا الوصؼ فيشمؿ فئة دارييف وعماؿا  فنييف و 

يضػػا فػػي بعػػض المؤسسػػات ذات الطبيعػػة الخاصػػة مثػػؿ جميػػور أمؤسسػػيف ومسػػاىميف، وقػػد يتسػػع 
يعمػؿ لػدى منظمػة معينػة ويحصػؿ عمػى وعميو فالجميور الداخمي ىػو كػؿ فػرد  2لمرضى.الطمبة وا

 جره نظير قيامو بيذا العمؿ. أ

                                                           
، إ -1  . 19 ، ص2000، سوريا، ، دار الرضا لمنشر والتوزيعتقنية العلاقات العامةلياس سموـ
 . 139 ، ص2013، الأردف، دار اسامة لمنش والتوزيع، عماف، معجم مصطمحات العلاقات العامةبساـ عبد الرحمف المشاقبة،  -2
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شػػطتيا مػػف أنو أب. الجميػػور الخػػارجي: ىػػي فئػػات الجميػػور المتعاممػػة مػػع المنظمػػة والمسػػتفيدة بخػػدماتيا 
 وعاف مف الجميور الخارجي:وىناؾ ن، 1و مؤقتةأقامة دائمة إو المقيميف فييا أغير العامميف بيا 

  الجميور الخارجي المباشر: وىو المسػتيدؼ مػف الرسػالة التػي يقػوـ بيػا مخػتص بالعلاقػات العامػة
 ويقوـ بتوجيييا اليو، ويكوف ىو المعنى مباشرة بالرسالة فيو المتمقي لمخدمة والمستيمؾ والمنتج.

  :و يمكػف أميػور الخػارجي المباشػر ثر عمػى الجف يػؤ أوىو الجميور الذي نتوقع الجميور الخارجي
 2ف يصبح جميورا مباشرا فيا بعد.أ

وممػػػا سػػػبؽ فػػػالجميور الخػػػارجي ىػػػو عبػػػارة عػػػف الافػػػراد المتعػػػامميف مػػػع المؤسسػػػة و الػػػذيف يسػػػتفيدوف مػػػف 
 خدماتيا المقدمة ليـ.

 ىناؾ مفيوماف لرضا الزبوف:  رضا الزبون: -7

  :المستند عمى تبادؿ تجاريي 

 لزبوف ناتج نيائي لمتقييـ الذي يجريو المستيمؾ لعممية تبادؿ معينة.حيث يعد ىنا رضا ا

  :المستند عمى تبادلات تراكمية 

ة معينة، حيث يمكف لخبرة الزبوف جمالي خبرة الشراء والحصوؿ عمى خدمة عبر فترة زمنيإلى إفيستند 
تمثػػؿ مركبػػا مػػف ف رضػػا الزبػػوف يعتمػػد عمػػى القيمػػة التػػي  تحػػدد مسػػتوي رضػػاه وفػػي ذات الوقػػت فػػف أ

داء دور الخدمػػػػة فػػػػي كػػػػؿ مػػػػف الحاضػػػػر والماضػػػػي أدة وىػػػػذا يعػػػػد مػػػػؤتمرا ميمػػػػا لتقيػػػػيـ السػػػػعر والجػػػػو 
 3والمستقبؿ.

والحصػػوؿ عمػػى  وعميػػو فػػالزبوف يعتبػػر المحػػرؾ الأساسػػي لممؤسسػػة، فيػػي تسػػعى دائمًػػا لإرضػػائو      
وى لمنمػػو، فالمؤسسػات التػػي ف فيػـ حاجاتػػو يزيػد مػف قػػدرة المؤسسػة لموصػوؿ إلػػى أفضػؿ مسػتلأولائػو، 

ليػا قػدرة عمػى إرضػػاء زبائنيػا تػتمكف مػف المحافظػػة عمػى حصػتيا السػوقية والتوسػػع والنمػو والزيػادة فػػي 
 الأرباح مستقبلا.

                                                           
 .80 ، ص2016، الأردف، دار اسامة لمنشر والتوزيع، عماف، العلاقات العامة والتنميةعرساف يوسؼ الزوبعي،  -1
 .209 ، ص2010، دوف مكاف نشر، الشركة العربية لمتسويؽ، الاتصالات والعلاقات العامةير ابو عرجة، صالح ابو اصبع وتيس -2
 . 352 -351، ص ص 2005ردف، الحامد لمنشر والتوزيع، عماف، الأ، دار التسويق المصرفيتيسير العجارمة،  -3
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رضا الزبوف بأنو   إحساس الزبوف بالمتعة أو خيبة الأمؿ الناتجة عف مقارنتو لأداء  kotlerعرؼ كوتمر -
 السابقة عف ىذا المنتوج.المنتوج المقدـ لو وبتوقعاتو 

نػو درجػة إدراؾ الزبػوف مػدى فاعميػة المؤسسػة فػي تقػديـ أعمػى  HALL وىػاؿ  Reedعرفػو كػؿ مػف ريػد-
 المنتجات التي تمبي احتياجاتو ورغباتو.

حػدىما يركػػز عمػى التمييػز بػيف جػػودة أعمػى وجػػود مفيػوميف لرضػا الزبػوف  Caramanكمػا يؤكػد كرمػاف -
وؿ مف عمميات التبادؿ التػي سػتحدد ذ بتحقؽ الأإالقائـ عمى تبادلات متراكمة،  ضاالخدمة والأخر عمى الر 

خبػػرة  فػػي ضػػوء مسػػتوى توقعػػات الزبػػوف السػػابقة مػػع النػػاتج النيػػائي، أمػػا المفيػػوـ الثػػاني يقػػوـ عمػػى إجمػػالي
 1ستخداـ لدى الزبوف عبر مدة زمنية معينة.الا

دمػة المقدمػة مػف المؤسسػة مػع توقعػات الزبػوف ومػف مما تقدـ نستنتج أف رضا الزبػوف ىػو مػدى تطػابؽ الخ
 :ة نجد أف أغمب التعاريؼ ركزت عمىمضاميف المفاىيـ السابق

حساس بالبيجة أو خيبة الأمؿ.  أ. رضا الزبوف ىو شعور وا 
 ب. رضا الزبوف ىو نتيجة مقارنة لأداء المدرؾ لممنتج مع توقعات الزبوف.

 صورة المؤسسة:  -8

مػا يتعمػؽ بالعلاقػات ىميػة فيالمؤسسػة والتػي تعتبػر فػي غايػة الأ وأوذة عػف المنظمػة الصػورة المػأخوىي    
عمى العديد مف  عتماداواجتماعية المشتركة تجاه التواصؿ نيا جزء لا يتجزء مف المسؤولية الاأالعامة، كما 

و كيفيػػة أ صػػورة المؤسسػػةالحقػػائؽ مثػػؿ تػػريخ المؤسسػػة وسػػمعتيا ومػػدى اسػػتقرارىا والنجػػاح المػػالي، وتمعػػب 
 2لى العالـ الخارجي دورا في غاية الفاعمية.إتقديـ المؤسسة لنفسيا 

 عطاء صورة ايجابية عنيا و ذلؾ بتوفير حاجات ومتطمبات الجميور.إلى إتسعى جاىدة عميو فالمؤسسة و 

 

 

 

                                                           
، مجمة الريادة لاقتصاديات ة ورضا الزبون بالمؤسسةالعلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدممحمد ختير واسماء مرايمي،  -1

 .33، ص03، المجمد 04الأعماؿ، العدد 
 . 215، ص 2014، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردف، مصطمحات العلاقات العامةبساـ عبد الرحماف المشاقبة،  -2
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 الدراسات السابقة: -سادسا
  :الدراسات المحمية 

 1:(2010) الدراسة الأولى دراسة كريمة -1

ءت ىذه الدراسة بعنواف  العلاقات العامة داخؿ المؤسسة ، وىي عبارة عف رسالة ماجستير في عموـ جا   
مفردة، وقد  40عمى عينة تعدادىا  Denitexالإعلاـ والاتصاؿ، أجريت في مؤسسة الصناعات النسيجية 

ختمػػؼ فروعيػػا، ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة الػػى معرفػػة واقػػع العلاقػػات العامػػة فػػي مؤسسػػة الصػػناعات النسػػيجية وم
ىػذه الدراسػة وتحديد مكانتيا ومدى مساىمتيا في صناعة القرار وتعزيػز الثقػة مػع جماىيرىػا، وقػد توصػمت 

 لى مجموعة مف النتائج عمى النحو الاتي: إ

* أوضػػػػحت الدراسػػػػة أف الػػػػدور الػػػػذي يمكػػػػف أف تمعبػػػػو العلاقػػػػات العامػػػػة كػػػػ دارة ميمػػػػة فػػػػي تسػػػػيير شػػػػؤوف 
ثر تطورا غيػر متجسػد داخػؿ المؤسسػة، إذ أف أغمػب المػوظفيف يرغبػوف بتواجػد المؤسسة تسييرا عصريا وأك

إدارة لمعلاقات العامة لأنيا تعتبر تطبيؽ لمجيود الإدارية المخططة والمستمرة لبناء وتدعيـ التفاىـ المتبادؿ 
 بيف المؤسسات وجميورىا.

لا أف أغمب المبحوثيف أكػدوا إسيجية لعامة بمؤسسة الصناعات الن* بالرغـ مف عدـ وجود إدارة لمعلاقات ا
 فعالية العلاقات العامة في مواجية أزمات المؤسسة.

* أكػػدت نتػػائج الدراسػػة كػػذلؾ عمػػى أف كافػػة الميػػـ والصػػلاحيات التػػي يمكػػف أف تنسػػب إلػػى إدارة العلاقػػات 
مديريػة المػوارد  العامة تتـ تحت إشراؼ مديريات المؤسسػة والمتمثمػة فػي مديريػة الأمػور الماليػة والمحاسػبة،

البشػػرية... بحيػػث تقػػوـ كػػؿ ىػػذه المػػديريات بميػػاـ الاتصػػاؿ والعلاقػػات العامػػة داخػػؿ المؤسسػػة وخارجيػػا، 
 وبالتالي يبقى ىناؾ نقص في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة والمتمثؿ في غياب إدارة العلاقات العامة.

وتقػػػدميا نحػػػو الأحسػػػف، وبالنسػػػبة  * يمثػػػؿ الاتصػػػاؿ الػػػداخمي لأي مؤسسػػػة الركيػػػزة الأساسػػػية فػػػي تطورىػػػا
للاتصاؿ داخؿ مؤسسة الصناعات النسيجية فانو يقوـ بدوراً ىاما في ترابط العلاقات بػيف الأفػراد مػف جيػة 
وبػيف إدارات المؤسسػػة ونشػػاطاتيا مػػف جيػػة أخػػرى، خاصػػة أف المؤسسػػة تقػػوـ اليػػوـ باتصػػالات عديػػدة ىػػي 

 بمثابة شكؿ مف أشكاؿ العلاقات العامة.

                                                           
، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماجستير عات النسيجيةالعلاقات العامة داخل المؤسسة دراسة حالة مؤسسة الصناحاج احمد كريمة،  -1

 .2010تخصص عموـ الاعلاـ والاتصاؿ، جامعة وىراف، 
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زماتيػا أالعلاقػات العامػة فػي حػؿ مشػاكميا و دارة إيذه الدراسة ىو كونيا تعتمػد عمػى ب وراء اعتمادي لوالسب
عتبرتيػا مرجػع إطار العمؿ، كػذلؾ إخارجية، او مشاكؿ في و الأييا سواءا مع الجماىير الداخمية التي تواج
عػدـ دراسػتو مػف نفػس  كثر عف الموضػوع ومحاولػةأجؿ التعرؼ أوالدراسة في موضوع بحثي مف  للاطلاع
 الجانب.

 1(: 2007الدراسة الثانية دراسة لقصير ) -2

جاءت ىػذه الدراسػة بعنػواف  دور العلاقػات العامػة فػي تحسػيف صػورة المؤسسػة الاقتصػادية  وىػي عبػارة    
عف رسالة ماجستير فػي عمػوـ الاعػلاـ والاتصػاؿ، أجريػت بمؤسسػة الأمػلاح بقسػنطينة، عمػى عينػة قواميػا 

 دة. مفر  60

حسػػيف صػػورة لػػى الكشػػؼ عػػف مػػدى وعػي المسػػؤوليف بػػدور العلاقػػات العامػػة فػػي تإوقػد ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة 
ظيػػار مػػدى مسػػاىمة العلاقػػات العامػػة فػػي تحسػػيف صػػورة المؤسسػػة الاقتصػػادية، ا  المؤسسػػة الاقتصػػادية، و 

 كذلؾ الكشؼ عف واقع دور العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصادية.

 توصمت الدراسة الى مجموعة مف النتائج عمى النحو الاتي: لقد

* يسػػاىـ نشػػاط العلاقػػات العامػػة فػػي تشػػكيؿ صػػورة حسػػنة عػػف مؤسسػػة الأمػػلاح بقسػػنطينة لػػدى جميورىػػا 
 الخارجي.

 * تحظى مؤسسة الأملاح بقسنطينة بمعرفة واسعة في أوساط الجميور الخارجي.

 * تحظى المؤسسة بثقة جميورىا الخارجي.

يرتكز نشاط العلاقات العامة في مؤسسة الأملاح بقسنطينة عمى استعماؿ الوسػائؿ المطبوعػة أكثػر مػف  *
 غيرىا مف الوسائؿ.

وكاف الدافع لاعتمادنا عمى ىذه الدراسة لما تتضمنو مف معمومات تساعد في إعداد بحثنػا ويمكننػا 
علاقػػات العامػػة ودورىػػا فػػي تحسػػيف صػػورة اعتبارىػػا كمرجػػع فػػي دراسػػتنا والتػػي تسػػاىـ فػػي التوعيػػة بأىميػػة ال

 المؤسسة لدى الجميور الخارجي

 
                                                           

(، دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية ) دراسة ميدانية بمؤسسة الاملاح بقسنطينةلقصير رزيقة،  -1
 .2007الاتصاؿ، قسنطينة، مذكرة مكممة انيؿ شيادة الماجستير تخصص عموـ الاعلاـ و 
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  1(: 2010الدراسة الرابعة دراسة بضياف ) -3

جػػاءت ىػػذه الدراسػػة بعنػػواف:   فعاليػػة العلاقػػات العامػػة فػػي المؤسسػػة الجزائريػػة ، وىػػي عبػػارة عػػف 
جريػػت فػػي المؤسسػػة أ تصػػاؿ وعلاقػػات عامػػة،إفػػي عمػػوـ الاعػػلاـ والاتصػػاؿ، تخصػػص رسػػالة ماجسػػتير 

 مفردة. 163(، عمى عينة تعدادىا ENIPالوطنية لمبتروكيمياء بقسنطينة )

لػػػػى معرفػػػػة المكانػػػة التػػػػي تولييػػػػا المؤسسػػػة موضػػػػوع الدراسػػػػة لمصػػػػمحة إوقػػػد ىػػػػدفت ىػػػػذه الدراسػػػة 
ة داء دورىػػا بفعاليػػة، ومعرفػػة قػػدر أتمػػد المصػػمحة بصػػلاحيات تمكنيػػا مػػف الاتصػػاؿ والعلاقػػات العامػػة كونيػػا 

العمػاؿ والمػوظفيف عمػى ونجاح القائميف عمى ىذه المصمحة في ايصاؿ الرسػائؿ والاسػاليب المسػتعممة مػع 
 دوارىـ.أمراتبيـ و  اختلاؼ

 لى مجموعة مف النتائج عمى النحو الاتي:إوقد توصمت ىذه الدراسة 

مػف وجػود مصػمحة  ف العلاقات العامة في المؤسسة الوطنيػة لمبتروكيميػاء عمػى الػرغـأوضحت الدراسة * أ
نيا لـ تصؿ بعد الػى المكانػة اللائقػة التػي تسػمح ليػا أالعامة في ىيكميا التنظيمي، إلا للاتصاؿ والعلاقات 

بمزاولػػة مياميػػا عمػػى اكمػػؿ وجػػو، ويتضػػح ىػػذا مػػف خػػلاؿ الصػػلاحيات المحػػدودة وموقػػع المصػػمحة التػػابع 
 لقسـ الموارد البشرية في الييكؿ التنظيمي.

سػػػػػة الوطنيػػػػػة لمبتروكيميػػػػػاء بجماىيرىػػػػػا الداخميػػػػػة والخارجيػػػػػة بواسػػػػػطة مصػػػػػمحة الاتصػػػػػاؿ اىتمػػػػػاـ المؤس* 
وقػدرة ف تعترييا المصػمحة مػف جيػة، أاطية فيما يخص المكانة التي يجب والعلاقات العامة، لو علاقة ارتب

لعممػػي فػػي دوارىػػـ الاتصػػالية، والتػػي تسػػتمد قاعػػدتيا مػػف البحػػث اأداء ميػػاميـ و أوكفػاءة القػػائميف عمييػػا فػػي 
 ميداف الاتصاؿ والعلاقات العامة.

اىتمػػاـ المؤسسػػة بجميورىػػا الػػداخمي متواضػػع، وتبػػيف ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ ظػػروؼ العمػػؿ التػػي لػػـ ترقػػى الػػى * 
 مستوى المطموب، وكذا الامر بالنسبة للاتصاؿ ووسائمو.

ف أخػػلاؿ النتػػائج يف، فقػػد تبػػيف انمػػف اىتمػػاـ المؤسسػػة بجميورىػػا الخػػارجي والمتمثػػؿ فػػي جميػػور المحػػول* 
امػؿ معيػـ مػف خػلاؿ ىناؾ اىتماـ واضح مقارنة مع نظيػره الجميػور الػداخمي، وذلػؾ مػف خػلاؿ طريقػة التع

 قتراحات.والإ الانشغالاتمعالجة اغمب 

                                                           
1
، رسالة مكممة فعالية العلاقات في المؤسسة الجزائرية ) دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية لمبتروكيمياء سكيكدة(بضياؼ عاطؼ، ‌-

 في الماجستير في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة.
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ف العلاقات العامة بالمؤسسة موضوع البحث لػـ تصػؿ الػى الحػد الػذي اومف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج ب* 
ا تعمؿ بوتيرة فعالة، تسمح ليػا بالمسػاىمة فػي الاىػداؼ العامػة لممؤسسػة، خاصػة يمكف اف نقوؿ عمييا اني

فيما يخص الاحتكاؾ والتفاعؿ والعلاقات الطيبة التػي تخمػؽ صػورة حسػنة لػدى الجمػاىير بتوعييػا الػداخمي 
 والخارجي مما يسمح تكيؼ وانسجاـ المؤسسة مع محيطيػا وخمػؽ نػوع مػف الثقػة التػي تسػمح بزيػادة الاقبػاؿ

 عمى منتوجات المؤسسة.

  1 (:2008نبايس ) الدراسة الخامسة -4

جػػاءت ىػػذه الدراسػػة بعنػػواف   واقػػع العلاقػػات العامػػة فػػي المؤسسػػة الصػػناعية الجزائريػػة ، وىػػي عبػػارة عػػف 
رسػػػالة ماجسػػػتير فػػػي عمػػػوـ الاعػػػلاـ والاتصػػػاؿ، اجريػػػت ىػػػذه الدراسػػػة فػػػي مؤسسػػػة الاسػػػمنت لعػػػيف الكبيػػػرة 

 مفردة.  88دادىا بسطيؼ، عمى عينة تع

لػى إي المؤسسػة الاقتصػادية، بالإضػافة وقد ىدفت ىذه الدراسة الى معرفة مكانة العلاقات العامة ودورىا فػ
 معرفة الوسائؿ المستخدمة لتأدية مياميا والعراقيؿ التي تواجييا في تعامميا مع جميورىا.

 تي:مجموعة مف النتائج عمى النحو ات وقد توصمت الدراسة الى

 عػلاـ إو نموذج ىالعلاقات العامة سمنت في ممارسة النموذج الذي يعتمد عميو مصنع الإف أيف تب
 لا غير.

 ىػػذا يتضػػح مػػف خػػلاؿ عػػدـ وجػػود فػػي ىػػذه المؤسسػػة، و  ف العلاقػػات العامػػة لا تحظػػى بأيػػة مكانػػةأ
 دارة مستقمة ليا .إو أىيئة 

 سػتخداـ وسػائؿ اتصػاؿ بسػيطة اة و عمػى الميػاـ الروتينيػة والسػطحيقتصار نشػاط العلاقػات العامػة ا
 وكلاسيكية.

لا وىػػو محػػور العلاقػػات العامػػة إ ف ىػػذه الدراسػػة ليػػا جانػػب يشػػترؾ مػػع دراسػػتنا،ألقػػوؿ بػػيمكػػف ا ،وعميػػو
طمعتنػا أدتنا في جانب مف جوانب دراستنا و فاأئفيا...الخ(، ومنو فيذه الدراسة مفيوميا، خصائيا، وظا)

 سئمة الاستمارة وكيفية صياغتو.اعمييا خاصة في لنقاط التي ركزنا عمى مجموعة مف ا

 

                                                           
 ناعية الجزائرية ) دراسة ميدانية بمؤسسة الاسمنت لعين الكبيرة بسطيف(،واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصرضا نبايس،  -1

 .2008 علاـ والاتصاؿ ، جامعة قسنطينة،رسالة مكممة لنيؿ الماجستير تخصص عموـ الا
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  1 (:2004الدراسة السادسة العمراوي ) -5

ة الجزائريػػة ، وىػػي عبػػارة عػػف بحػػث جػػاءت ىػػذه الدراسػػة بعنػػواف:  العلاقػػات العامػػة فػػي المؤسسػػة الصػػناعي
الدراسػة فػي  جريػت ىػذهأ، يػاء رسػالة الماجسػتير، تخصػص عمػـ الاجتمػاع والػديمغرافياأنطار إكاديمي في أ

 مركب المنظفات ومواد الصيانة ، عمى عينة طبقية عشوائية منتظمة.

دارة متخصصػػة إالعامػػة فػػي المؤسسػة مػػف خػػلاؿ وجػػود وقػد ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة الػػى ابػراز اىميػػة العلاقػػات 
 نجاز مياميا التواصمية داخؿ المؤسسة وخارجيا.ساليب ووسائؿ متعددة وحديثة لإاتعتمد عمى 

 لى مجموعة مف النتائج تمثمت فيما يمي:إدراسة وتوصمت ال

 ذ تؤدى إ، وذلؾ بسبب غياب متخصصيف ىمية بالغة في المؤسسةألا تكتسي ف العلاقات العامة أ
 ىذه الوظائؼ بأساليب ووسائؿ تقميدية ومباشرة.

  ىميػػػة لمعلاقػػػات العامػػػة كسػػػلاح فػػػي الحصػػػوؿ عمػػػى رضػػػا الجمػػػاىير وثقػػػتيـ أالمؤسسػػػة لػػػـ تعطػػػي
 .اماميـصورتيا وتحسيف 

  العربيةالدراسات : 

  2(: 2013الدراسة الثالثة دراسة السعيدي ) -1

جػػػاءت ىػػػذه الدراسػػػة بعنػػػواف:  دور العلاقػػػات العامػػػة فػػػي تحقيػػػؽ الرضػػػا الػػػوظيفي لمعػػػامميف فػػػي صػػػحيفتي 
لػرأي   الرأي  و الكويت تايمز  الكويتيتيف، عمى عينة حصرية شاممة تضـ كافػة العػامميف فػي الصػحيفتيف  ا

 ( مفردة .150( مفردة وصحيفة الكويت تايمز )170-150و  الكويت تايمز ، صحيفة الرأي نحو )

 حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى:

*استكشػػػاؼ دور العلاقػػػات العامػػػة فػػػي تحقيػػػؽ الرضػػػا الػػػوظيفي لمعػػػامميف فػػػي الصػػػحيفتيف المشػػػار إلييمػػػا، 
ؾ لامميف فػي المؤسسػات الإعلاميػة، كػذوظيفي لمعػومعرفة العوامؿ الداخمية التي تؤثر في مسػتوى الرضػا الػ

الػوظيفي لمعػامميف فػي المؤسسػات الإعلاميػة،  االتعرؼ عمى العوامؿ الخارجية التي تؤثر في مستوى الرضػ

                                                           
رسالة  رية ) دراسة ميدانية بمركب المنظفات ومواد الصيانة(،ئلعامة في المؤسسة الصناعية الجزاالعلاقات االعمراوي زكية،  -1

 .2004قسنطينة،  امعةماجستير تخصص عمـ الاجتماع والديمغرافيا، ج
، ، دور العلاقات العامة في تحقيق الرضا الوظيفي في صحيفتي الرأي والكويت تايمز الكويتيتينيوسؼ عويد عتيؽ سعيدي  -2

 .2013رسالة ماجستير في عموـ الاعلاـ، تخصص اعلاـ،  جامعة الشرؽ الاوسط، 
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ومعرفػػػة الفػػػروؽ الفرديػػػة بػػػيف العػػػامميف فػػػي المؤسسػػػات الإعلاميػػػة الكويتيػػػة المػػػؤثرة فػػػي مسػػػتويات الرضػػػا 
 الوظيفي.

 ى مجموعة مف النتائج عمى النحو الاتي:لقد توصمت الدراسة ال

  أف دور العلاقػػػات العامػػػة فػػػي تحقيػػػؽ الرضػػػا الػػػوظيفي لمعػػػامميف فػػػي الصػػػحيفتيف يعتبػػػر ميمػػػا فػػػي
 الاتصاؿ بمختمؼ اتجاىاتو.

 .أف العوامؿ الداخمية تؤثر في مستوى الرضا الوظيفي، مما يدؿ عمى أىمية العلاقات العامة 

ليا مف أوجو الشبو فيما يتعمؽ بالرضا الوظيفي لمعامميف  وتأثير العوامؿ اعتمدنا عمى ىذه الدراسة لما 
الداخميػػة عمػػى العػػامميف حيػػث تبػػيف لنػػا مػػف خػػلاؿ ماجػػاء فػػي ىػػذه الدراسػػة أنيػػا تسػػاعدنا فػػي فيػػـ الموضػػوع 

 بصورة معمقة وكذلؾ نعتبرىا كمرجع للاطلاع والدراسة في موضوع بحثنا
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 خلاصة 
 اختيػارادتنػا فػي اعتمػادا عمػى الدراسػات السػابقة التػي افو تـ عرضو في ىذا الفصػؿ  ومف خلاؿ ما

دوات جمػػع البيانػػات، ممػػا أمػػنيج الدراسػػة و  ختيػػارالػػى إضػػافة تحديػػد اليػػدؼ منيػػا،  بالإموضػػوع الدراسػػة و 
 طػار العػاـ لمدراسػة قصػد توضػيحىذا ما تػـ البحػث عنػو فيمػا يخػص الإسيمت عمينا فيـ موضوعنا بدقة، و 

 أي دراسة ميدانية. تفتضيوالجوانب الميمة لمموضوع والتي تمت معالجتيا وفؽ ما 



 

  

 الثاني العلاكات العامةالفصل 

 تمهيد 

 نشأة العلاقات العامةأولا: 

 مبادئ العلاقات العامةثانيا: 

 أهمية العلاقات العامةثالثا: 

 أنواع العلاقات العامةرابعا: 

 خامسا: خصائص العلاقات العامة

  أهداف العلاقات العامة: سادسا

 وظائف العلاقات العامة: سابعا

 ثامنا: الاتصال الفعال في العلاقات العامة

  تاسعا: الاتجاهات النظرية في دراسة العلاقات العامة

 خلاصة
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 تمييد:
تعتبر العلاقات العامة المحرؾ الديناميكي لممؤسسة ومف الضروريات التي يجب أف تكوف، فتطورىا يدؿ 

الخدمات التي  ىميتيا، فيي تيدؼ إلى خمؽ علاقات ما بيف المؤسسة وجميورىا، وبالرغـ مفأعمى مدى 
تقدميا إلا أنيا ما زالت تعاني إلى يومنا ىذا مف عدة صعوبات وعراقيؿ تواجييا في تحقيؽ أىدافيا سواء 
عمى المستوى الداخمي أو الخارجي، وعميو سنتناوؿ في ىذا الفصؿ العلاقات العامة مف حيث النشأة 

كذلؾ سنتحدث عف الاتصاؿ الفعاؿ في والمبادئ، الأىمية والأنواع ثـ الخصائص والأىداؼ والوظائؼ، 
 العلاقات العامة، وأىـ الاتجاىات النظرية في دراسة ىذه العلاقات.
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 نشأة العلاقات العامة: -أولا

إف العلاقات العامة نشاط اتصالي ييدؼ إلى توثيؽ الصمة بالمجتمع، ومف أجؿ تحقيؽ ذلؾ ف نيا        
رة المشرفة ليا كمؤسسة تخدـ المجتمع وتعمؿ عمى صيانة مصالحة، ومف ناحية تعمؿ عمى إبراز الصو 

 1جؿ تعزيز ىذه الصورة عمى أف تبرز حرصيا عمى الصالح العاـ.أتعمؿ المؤسسة مف  أخرى

إف الإنساف قد عرؼ منذ فجر التاريخ وجوده كيؼ يبني علاقاتو مع اتخريف مف أبناء جنسو،        
ف مجرد التفكير في تحسيف ىذه العلاقات العامة وتطويرىا يعتبر في حقيقتو شكلًا أ، و حولو الذيف يقيموف

 مف أشكاؿ العلاقات العامة.

فالعلاقات العامة، كممارسة تكاد تكوف قديمة قدـ الإنساف والتجمعات الإنسانية، وأنيا تزداد أىمية        
قاتيا ومصالحيا، فمثلا في حضارة العراؽ نجد وتعقيدًا مع تزايد كبر وتعقد ىذه المتجمعات وتشابؾ علا

قبؿ الميلاد، لتوجيييـ إلى كيفية بذر  1700نشرات تتضمف إرشادات لمزراع والفلاحيف ترجع إلى سنة 
 2المحاصيؿ ومعالجة اتفات الزراعية.

تعظيـ الحكاـ  وفي مصر القديمة عثر عمى نشرات أصدرتيا الحكومات الفرعونية تدعو إلى       
 3التي قادىا الحكاـ. نتصاراتيـواجازاتيـ إنالفراعنة وتوضح 

شاط العلاقات العامة ب طاره العاـ يعتبر نشاط قديـ إلا أنو يمكف القوؿ بأف دور العلاقات العامة فن       
 1802.4بشكميا ومعناىا الحديث تعود إلى عاـ 

النشأة تعود لأوؿ مرة في السنوات الأخيرة  أما العلاقات العامة كنشاط متميز وكوظيفة وكمفيوـ حديث    
مف القرف التاسع عشر في محاضرة ألقاىا محامي في نيويورؾ يدعى دوماف  ايبتوف  في كمية حقوؽ 

 1908عاـ  وكاف موضوعيا العلاقات العامة وواجبات المينة القانونية، وفي 1882 جامعة بيؿ  عاـ 
تمغراؼ الأىمية ىذا التعبير لأوؿ مرة عمى رأس تقرير الشركة ستخدـ تيودور فيؿ رئيس شركة التمفوف والا

 5لذلؾ العاـ.
                                                           

 .79 ، ص1998، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، العلاقات العامة والاتصال الإنسانيخميؿ أبو أصبع،  صالح -1
 .25 -24 ، ص ص2004، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عماف، أسس العلاقات العامةعبد المعطي محمد عساؼ،  -2
 .25 نفسو، صالمرجع  -3
 .10 ، ص1970، بة الفكر الجامعي، ترجمة فريد أنطونيوس، بيروت، مكتات العامةالعلاقجاف شومبمي ودني ىوبساف،  -4
 .20 ، ص2007، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثةمحمد منير حجاب،  -5
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وقد برز نشاط العلاقات العامة بالمعنى الناضج في الولايات المتحدة الأمريكية بمبادرة مف شخص 
  يرى أف كثير مف الناس يظنوف أف النشر ىو العلاقات العامة وقاؿ أف ىذا الظف غير Lévy Leeيدعى 

ف النشر لا يعدو أف يكوف مجرد أداة مف أدوات العلاقات العامة، ونظرا لأىمية نشاط العلاقات صحيح لا
في مدينة  1916العامة واستقلالو، قد نشأ أوؿ مكتب استشاري متخصص في العلاقات العامة عاـ 

 1نيويورؾ، وكانت تمؾ ىي البداية الجادّة ليذا النشاط.

 لعلاقات العامة الحديثة إلى أربعة مراحؿ :دوارد برنز تاريخ اإيقسـ        

 وقد اعتبرىا بيرنيز  1914إلى قياـ الحرب العالمية الأولى  1900تبدأ مف عاـ  :المرحمة الأولى
 مرحمة إعداد وتخصيب.

  في ىذه المرحمة ارتبطت العلاقات العامة بالحكومة، 1918إلى  1914المرحمة الثانية: تبدأ مف ،
مية الأولى أظيرت أف الجميور في واد والحكومة في واد يخر ولجذب ندلاع الحرب العالاو 

الحكومات عمى العلاقات العامة ودراسة الرأي  عتمدتاامات الجميور ومشاركتو في الحرب اىتم
 2العاـ.

  وىي في نظر برنز مرحمة نمو  1929و 1919المرحمة الثالثة: وىي تقع في الفترة ما بيف
واضح في أساليب العلاقات  دىارباز ي انطمقت إباف الحرب، وتتميز وتطور بسبب قوة الدفع الت

 العامة، وظيرت الأصوؿ الفنية والمنيج العممي بفضؿ جيود ايفي لي وادوارد برنز.
  وىو عاـ الأزمة الاقتصادية العالمية التي مرت بيا بالعالـ 1939المرحمة الرابعة: وىي في عاـ ،

إلى تدىور مجاؿ العلاقات العامة لأف العلاقات العامة تحتاج حيث أدى ىذا الانييار الاقتصادي 
إلى ميزانية لتعمؿ بيا، وبعد ذلؾ كانت الحرب العالمية الثانية التي أدت إلى إبراز دور العلاقات 
العامة لا يخمو منو أي مؤتمر يعقد في ذلؾ الوقت كانت معظـ الصحؼ والمجلات تقريبا تتناوؿ 

 تو.ىذا الموضوع وتبيف أىمي

وكانت اجتماعات مجمس الإدارة تتناوؿ أيضا ب سياب موضوع قوة العلاقات العامة وتأثيرىا، وخلاؿ ىذه 
الفترة أيضا، تـ إنشاء جمعية العلاقات العامة الأمريكية والمعيد البريطاني لمعلاقات العامة في عاـ 

                                                           
 .25 عبد المعطى محمد عساؼ، مرجع سابؽ، ص -1
، دار الوفاء لدنيا طبيقات ميدانية لمعلاقات العامة في التربية البدنية والرياضيةتحمد مرسي، أحمد الشافعي وسوزاف أحسف  -2

 . 13، ص 2003الطباعة والنشر، الاسكندرية، مصر، 
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نت جمعية العلاقات العامة عاـ ، وفي فرنسا تكو 1955، وجمعية العلاقات  العامة الدولية في عاـ 1948
ي، و 1952، وفي بمجيكا عاـ 1950ـ ستراليا بدأ نشاط العلاقات لعامة عاأ، وفي 1949 طاليا عاـ ا 
 1، وفي ىذه الفترة بذلت محاولات لوضع قوانيف تحكـ ىذه المينة وتحدد قواعد العمؿ بيا.1954

متحدة الأمريكية قد واكبو نمو مماثؿ في الدوؿ لذلؾ نجد أف نمو العلاقات العامة في الولايات ال        
الأوروبية الصناعية التي عاشت في ظروؼ أشبو بالتي عاشتيا الولايات المتحدة واستفادت مف التجربة 

 الأمريكية في ىذا المجاؿ.

 مبادئ العلاقات العامة: -ثانيا

ير وقد أصبح مف نظرا لمتأثر الكبير الذي تمارسو وسائؿ الاتصاؿ عمى رأى عاـ الجماى  
الضروري وضع بعض الضوابط التي تنظـ أنشطة العلاقات العامة، والتي تعكس الإطار الفكري المبادئ 

 العلاقات العامة، ومف أىـ ىذه المبادئ:

 كسب ثقة الجماىير: -1

ويعني ىذا المبدأ أف أنشطة الييئة لا يمكف أف تنجح إلا إذا رضيت جماىيرىا عمييا، وعمى ىذا   
أف ندرب أخصائي العلاقات العامة بالييئة نفسيا عمى القياـ بواجبيـ لكسب الثقة عمى الوجو  يجب

الأكمؿ بحسف أدائيـ لعمميـ واحتراميـ لجماىيرىـ، ومما يساعد عمى ىذا اتساـ أعماؿ الييئة بالصدؽ 
لا فقدت الثقة بيف جميور  ىا الداخمي والخارجي، والأمانة والعدؿ والإنصاؼ وأف تتفؽ أعماليا مع أقواليا وا 

فالحقيقة خير إعلاف عف المؤسسات وعامؿ أساسي في بناء شخصيتيا، وليذا ينبغي أف يراعي المشتغموف 
ف تصطبغ أعماليـ بالصيغة أالعالية في جميع تصرفاتيـ و  بالعلاقات العامة المبادئ والقيـ الأخلاقية

 2المينية.
  

                                                           
ردف، وسط لمدراسات العميا، عماف، الأ، جامعة الشرؽ الأالعلاقات العامة في المؤسسة الحديثة: منظور حديثخزيـ سالـ خالدي،  -1

 . 4 ، صدوف سنة نشر
 .47 محمد منير حجاب، مرجع سابؽ،  ص -2
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 نشر الوعي بين الجماىير: -2

تؽ العلاقات العامة شرح سياسة الدولة وخطط تنميتيا وتوجيو الرأي العاـ إلى أحسف أصبح عمى عا 
السبؿ لمتعاوف مع السياسة العامة لممجتمع، وخاصة بالنسبة لمجوانب المتعمقة بالنظاـ الاقتصادي 

 والسياسة التي تسير عمييا الدولة في ىذا المجاؿ.
 تمع: مساىمة الييئة أو المؤسسة في رفاىية المج -3

لقد كاف الرأي السائد في الماضي أف ىدؼ أي مشروع ىو تحقيؽ أكبر كسب مادي لصاحبو، ولكف 
تغيرت ىذه الفكرة اتف وحؿ محميا أف ىدؼ أي مشروع فردي أو جماعي ىو رفاىية المجتمع، ولا 

ى تأييد يتعارض ىذا المبدأ مع تحقيؽ الأرباح لصاحب المشروع، فالمشروع الناجح ىو الذي يعتمد عم
 الجميور داخؿ المنشأة وخارجيا.

 إتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق: -4

إف الأساس الواجب إتباعو في تخطيط أو تنفيذ برامج العلاقات العامة ىو  نشر الحقائؽ التي تيـ 
 الجماىير، وسياسة عدـ إخفاء الحقائؽ كفيمة بأف نقضي عمى الشائعات الضارة التي تولد عدـ الثقة وتبني

 1جسرا مف التفاىـ والتعاوف المشترؾ.  

أي إتباع أسموب المكاشفة وعدـ إخفاء الحقائؽ، فميس ثمة أسرار في المؤسسات فيما عدا الأسرار 
الخاصة بعمميات الإنتاج، وىذه السياسة ضرورية لمقضاء عمى الشائعات الضارة التي تولد عدـ الثقة 

 وتؤثر عمى الإنتاج بصورة عامة.

الإشارة إلى أف ىذا العنصر حظي بأىمية كبيرة مف طرؼ المختصيف والميتميف، حيث يجب  ومف الميـ
التفريؽ بيف المؤسسات والأزمنة والظروؼ التي تمر بيا، فأحيانا يمكف أف يكوف عنصر عدـ إخفاء 

علاف الحقائؽ ميما وىذا في الظروؼ العادية، لكف كثيرا ما نجد مف مصمحة المؤسسة إخفاء أو تأجيؿ الإ
عف بعض المعمومات في وقت معيف أو بصفة دائمة نظرا ل ضرار التي يمكف أف تمحؽ تمؾ المؤسسة 

                                                           
 .41، ص 2003، الإسكندريةلمعرفة الجامعية، ، دار افي الخدمة الاجتماعية والإعلامالعلاقات العامة ، ويخروفالسيد رمضاف  -1
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مف عممية نشر، وخاصة إذا كاف الأمر يتعمؽ ببعض الممفات السياسية أو الاقتصادية التي مف شأنيا أف 
 1تكوف محؿ خلاؼ أو استغلاؿ مف الأطراؼ الأخرى التي تصنؼ في خانة العدو.

 إتباع الأسموب العممي: -5

مف المبادئ الأساسية لمعلاقات العامة إتباع طريقة البحث العممي في مواجية مشكلاتيا، وذلؾ   
عمى المنطؽ واىتماميا بالوصوؿ إلى الحموؿ المناسبة عف طريؽ التحميؿ الدقيؽ ل مور والبعد  عتمادىالا

دىا وتحديد الأىداؼ الأساسية ومنيج الدراسة عف كؿ تحيز، وتبدأ ىذه الطريقة بتعريؼ المشكمة وتحدي
ومحاور البحث مف حيث الزماف والمكاف والقدرات المالية والبشرية ثـ جمع المعمومات ودراستيا وتحميميا 
ذ اتبعنا ىذه الطريقة العممية في مواجية المشكلات أمكننا الوصوؿ إلى  لمخروج بالنتائج والتوصيات، وا 

 2الواقع.قرار سميـ مبنى عمى ضوء 

 العلاقات العامة تبدأ داخل المؤسسة: -6

تبدأ العلاقات الجيدة مف داخؿ المؤسسة وجميع الأفراد الذيف يعمموف في خدمتيا، ومف غير    
الممكف أف تبدأ المؤسسة أو المنشأة بتحسيف علاقاتيا مع الجميور الخارجي، وعلاقاتيا مع الجميور 

لا خمؽ روح الجماعة والتعاوف بيف أفراد المؤسسة مع اختلاؼ الداخمي عمى غير ما يراـ، فيجب أو 
 مستوياتيـ الإدارية، ثـ بعد ذلؾ نبدأ في تنمية وتوطيد العلاقات بيف المؤسسة وجميورىا الخارجي.

 تعاون المؤسسة مع المؤسسات الأخرى: -7

مسمـ بو أف التعاوف لا يمكف لممؤسسة أف تنجح في تأدية مياميا ما لـ تتعاوف مع غيرىا، فمف ال   
ىو أحد أساس النجاح، فلا يكفي مثلا أف تمارس ىيئة نشاطيا وتوطد علاقاتيا وتيمؿ تعاونيا مع 
الييئات الأخرى، ومف ىنا نشأت الحاجة إلى تنظيـ الاتصاؿ بيف الييئات وبعضيا للاتفاؽ عمى أسس 

 التعاوف بينيا لاسيما في برامج العلاقات العامة.

 

 
                                                           

، الإنسانيمف  ، المجمة الجزائرية لدور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسةمختار جمولي، و  حسيف قادر -1
 .44 -43، ص ص 2016، جانفي 01جامعة باتنة، العدد 

 .48محمد منير حجاب، مرجع سابؽ، ص  -2
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 سموب الديمقراطي في العلاقات العامة:إتباع الأ -8

يعد ىذا المبدأ أساس لممارسة نشاط العلاقات العامة، والأخذ بو لا يعد مجالا لدكتاتور أو لسيطرة         
القمة، فتسود المؤسسة روح معنوية عالية وتتاح الفرص للابتكار وعرض المقترحات، ولا يستطيع المديروف 

دوف إشراؾ ىيئة الإدارة والعامميف في تحمؿ المسؤولية، مما يجعؿ سياسة  أف يفرضوا سياستيـ الذاتية
المؤسسة لا ترسـ إلا نتيجة لأفكار العملاء كصدى لما يبديو الأخصائيوف مف مشورة ومقترحات، وفي ىذا 

  1تشجيع الديمقراطية ودعـ لممبادئ الإنسانية السميمة.

 قات العامة وىذا يتضمف الفمسفة العامة لممؤسسة أىمية العنصر الأخلاقي في ممارسة نشاط العلا
حساسيا بمسؤولياتيا الاجتماعية والتزاميا الصدؽ، فيما يصدر عنيا مف معمومات و  كذلؾ قياميا وا 

 حتراـ المتبادؿ بيف طرفيف المؤسسة وجميورىا.عمى تنمية الثقة والا
  ىذا يستوجب تفيما لطبيعة الاتجاىات وتغييرىا، و  لتشكيؿمعرفة الأساليب النظرية والعممية

 السموؾ البشري.
  ضرورة جعؿ العلاقات العامة مسؤولية الإدارة العميا حيث لا بد أف تكوف برامجيا متطابقة مع

 2سياسات المؤسسة، كما أف سياسات المؤسسة يجب أف تمتقي مع مصالح الجماىير المختمفة.

 أىمية العلاقات العامة: -ثالثا

العامة اىتماما كبيرا مف قبؿ الكثير مف الدوؿ سواء عمى مستوى الحكومات  شيدت العلاقات       
ومؤسساتيا وقطاعاتيا أو عمى مستوى القطاع الخاص نظراً لمتطور الاقتصادي والاجتماعي المتسارع مما 
 أدى إلى إيجاد إدارات خاصة لمعلاقات العامة جيزت بالوسائؿ المادية والبشرية اللازمة، كما رصدت ليا
الأمواؿ وتـ وضع الخطط والبرامج اللازمة لإنجاحيا لكونيا أصبحت وظيفة ونشاط عمى خارطة القطاع 

 الحكومي والقطاع الخاص وحتى القطاع التطوعي، وتكمف أىمية العلاقات العامة فيما يمي:

خطط التي تزايد تدخؿ الدوؿ في الحياة الاقتصادية والاجتماعية مما يتطمب ضرورة تبني جميورىا لم -1
تضعيا والقرارات التي تتخذىا والتي تمس حياة مواطنييا، وبالتالي فنجاح تمؾ الخطط يقتضي تأييدىا مف 

 قبؿ الميور ولا يتـ ذلؾ إلا بشرحيا ليـ وتييئة الرأي العاـ لقبوليا.
                                                           

 .49 -50محمد منير حجاب، مرجع سابؽ، ص ص  -1
، 2005ردف، ر صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، الأ، داالاتصال والعلاقات العامةربحي مصطفى عمياف وعدناف محمود الطوباسي،  -2

 .233 -232ص ص 
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عدد  ساع السوؽ وزيادة حجـ الإنتاج وتعاظـ النفقات مع وجود منافسة حادة تيدؼ إلى جذب أكبرات -2
قناعيـ بالتعامؿ مع منتجاتيا أو خدماتيا عوض عف الخدمات الخاصة بالمؤسسات  مف المستيمكيف، وا 

 المنافسة

ثقافة الجماىير مما يتطمب اتصاؿ الدوؿ  زديادواالمشاركة السياسية،  تساعواتعاظـ قوة الرأي العاـ  -3
 1ومؤسسات الأعماؿ بالجماىير.

لتي قد تتعرض ليا المنشأة، وىذا لا يتعارض مع ما تردده أدبيات مواجية الأزمات أو الطوارئ ا -4
العلاقات العامة مف أف وظائفيا تدور في فمؾ خمس وظائؼ، ىي: البحث، التخطيط، الاتصاؿ والتنسيؽ، 

 التقييـ. 

أثر الدراسات والأبحاث السموكية في تنشط وتفعيؿ أنشطة العلاقات العامة في مؤسسات الأعماؿ  -5
عمى العناية بالعلاقات العامة بعد أف سيرت ليا الدراسات الموضوعية الحقائؽ العممية الصادقة وحثيا 

 2البعيدة عف التحيز والمخادعة.

الاىتماـ المتزايد بالمجتمع ومصالح أفراده وذلؾ بالرقابة عمى أسعار الغذاء أو السمع أو الخدمات  -6
أو سلامة الجميور ذاتو مما ألزـ مؤسسات الأعماؿ أف  وصلاحيتيا للاستعماؿ، أو مف حيث سلامة البيئة

تساعده عمى حؿ مشاكمو ويعزى جوف ىؿ تردي ثقة الجميور بمؤسسات الأعماؿ لعزلة تمؾ المؤسسات 
 عف جماىيرىا.

وتأكيد ىويتيا  واستمراريتيابناء سمعة حسنة لممؤسسة في البيئة التي تعيش فييا وذلؾ لدعـ بقاءىا  -7
 3بيئة.وانتمائيا لم

                                                           
، ديسمبر 07، العدد 04مجمد  ، مجمة نور لمدراسات الاقتصادية،العلاقات العامة ودورىا في المؤسسات البنكيةزينب حمدي،  -1

 .142، ص 2018

 . 25 -23، ص ص 2014، الأكاديميوف لمنشر والتوزيع، عماف، مدخل إلى العلاقات العامة والإنسانيةعمي بف فايز الجحني،  -2
 ‌.246 -245بحي مصطفى عمياف، مرجع سابؽ، ص ص ر  -3
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 أنواع العلاقات العامة: -رابعا
اكتسبت العلاقات العامة قوة ىائمة في المجتمع الحديث بعد أف أصبحت مف أىـ العموـ التي لا        

تستطيع كثير مف المجالات الاستغناء عنيا، لأنيا تؤدي الكثير مف الخدمات في مختمؼ المياديف، ولقد 
 نواحي الحياة ومف أىـ أنواعيا:  تغمغمت العلاقات العامة في كثير مف

 العلاقات العامة التجارية: -1

وىي تتمثؿ في العلاقات بيف المنتج والمورد والمستيمؾ وكذلؾ العلاقات العامة بيف الأقساـ         
المختمفة  لممنشأة التجارية، فالعلاقات العامة تبدأ عمميا دائما مف الداخؿ، فكمما كانت ىناؾ علاقات 

يف أقساـ المنشأة التجارية، سادت روح التعاوف بيف العامميف وتمكنت المنشأة مف القياـ حسنة ب
 بواجبيا.

 العلاقات العامة الصناعية: -2

أدى التطور الذي شيدتو الحياة الصناعية إلى قياـ العلاقات العامة بتنظيـ العلاقة بيف         
ى تتضمف استقرار العمؿ وانتظامو، وقد ساعد المؤسسة وعماليا ومحاولة تحسيف ىذه العلاقات، حت

 عمى ذلؾ مراعاة التشريعات العمالية لمقواعد الجديدة لمعمؿ.

 العلاقات العامة العسكرية: -3

يبرز دور العلاقات العامة العسكرية في أوقات الحروب حيث تقوـ بدور كبير لرفع الروح          
وـ بتييئة الجماىير لتحمؿ تبعات الحرب التي يمكف أف المعنوية لمشعب والجيش عمى السواء، كما تق

يمر بيا المجتمع، وفي حالة السمـ أيضا تمعب العلاقات العامة دورا خطيرا في الإبقاء عمى الروح 
 1المعنوية لمجنود.

 خصائص العلاقات العامة: -خامسا

تعريؼ جامع مانع بالرغـ مف الاختلاؼ الذي حصؿ بيف الميتميف بيذا العمـ في وضع          
لمعلاقات العامة وذلؾ كما أسمفنا عمى ضوء التطور التاريخي الذي مرت بو العلاقات العامة، أو عمى 
ضوء الخمفية العممية والعممية لمف تناولوا ىذا الموضوع سواء كانوا مف عمماء الاجتماع أو الإدارة أو 

                                                           
دار المنيؿ المبناني،  اتخاذ قرارات(، -عولمة -العلاقات العامة بين تكنولوجيا الاتصال والأزمات )إدارةمحمد مصطفى كماؿ،  -1

 .36 -35، ص ص 2012بيروت، لبناف، 
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خصائص العامة التي تميز ىذا العمـ عف الإعلاـ أو السياسة إلى أنو يمكف استخلاص مجموعة مف ال
 غيره وذلؾ عمى النحو اتتي:

العلاقات العامة وظيفة بالغة الأىمية، وتؤمف باف مصالح الجماىير إحدى المسؤوليات للإدارة  -1
 والعامميف في المنشأة، كما أنيا ترجمة لسياسات وتصرفات المنشأة.

الأوؿ ينقؿ اتجاىات الجماىير إلى الإدارة، والثاني يوصؿ  العلاقات العامة أداة اتصاؿ ذات اتجاىيف، -2
 السياسات والممارسات إلى الجماىير.

العلاقات العامة نشاط يبدأ مف داخؿ المنشأة، فيكوف العلاقات بيف العامميف في المنشأة قبؿ الاتجاه  -3
 إلى الجماىير الخارجية.

ثير في الجماىير معينة لكسب ثقتيا وحمميا عمى العلاقات العامة ىي جيود مرسومة تيدؼ إلى التأ -4
 1نشاطيا. ستمراراتقبؿ أىداؼ محددة، كما أنيا مستمرة لأف الطبيعة الإنسانية متقبمة مما يقتضي 

العلاقات العامة ىي جيود تسمؾ الأسموب العممي والمبادئ والقيـ الأخلاقية في جميع تصرفاتيا  -5
 ماىيرىا بما يحقؽ كسب ثقتيا.وتنشر الحقائؽ ولا تخفي شيئا عف ج

تستخدـ العلاقات العاـ وسائؿ الاتصاؿ أو الإعلاـ الشامؿ لتحسيف الصورة الذىنية لدى جماىير  -6
يجاد نوع مف العلاقات الطيبة.   2المنظمة وا 

تمثؿ العلاقات العامة فمسفة للإدارة حيث تضع صالح الجميور في المقدمة بالنسبة لكافة  -7
 تعمقة بسموؾ المؤسسة، وتؤكد عمى أىمية الدور الاجتماعي لممؤسسة.الموضوعات الم

 العلاقات العامة تمثؿ وظيفة إدارية، ميمتيا الأساسية تنسيؽ العلاقات بيف أقساـ التنظيـ المختمفة. -8

القصدية في العلاقات العامة بنشاط مخطط ييدؼ إلى إحداث تأثيرات مرغوبة في فترة زمنية  -9
 3محدّدة.

                                                           
 .32عمي بف فايز، مرجع سابؽ، ص  -1
 .33المرجع نفسو، ص  -2
 .45، ص 2014، مصر، الإسكندرية، دار المعرفة الجامعية، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقعمي شيبو،  شدواف -3
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العلاقات العامة جوىرىا الاتصاؿ بالمفيوـ العممي، فيي تستخدـ وسائؿ الاتصاؿ المختمفة لكي  -10
تنشر المعمومات والأفكار وتشرحيا وتفسرىا لمجماىير، كما تتعرؼ عمى اتجاىات الجماىير عف طريؽ 

التي  البحوث التي تجرييا لجمع المعمومات، وذلؾ بغرض التوفيؽ بيف المؤسسة ومصمحة الجماىير
 1تتعامؿ معيا.

ترتكز العلاقات العامة عمى مبادئ أخلاقية لتدعيـ وبناء الثقة بيف المؤسسة وجماىيرىا، وليذا فيي  -11
تبتعد عف كافة أساليب وأشكاؿ الغش والخداع والتضميؿ والدعاية المزيفة، وتقدـ الحقائؽ والوقائع 

 لمجماىير لكسب ثقتيا وتأييدىا.
ليست نوعا مف السحر يشفي العمؿ ويداوي العيوب، وليست وظيفة لمدفاع عف  العلاقات العامة -12

نما السمعة الحسنة التي تبنييا لا يمكف بناؤىا إلا مع مرور الزمف، وعف طريؽ الأداء  أخطاء المؤسسة، وا 
 الطيب أولا، والإعلاـ الجيد عنو بعد ذلؾ.

ت المناسب لتنفيذ برنامج معيف مف برامج الوق ختياراالعلاقات العامة نشاط موقوت بمعنى أف  -13
العلاقات العامة أمر ضروري وحيوي لنجاح ىذا البرنامج، بؿ أف التقصير في توفير ىذه القاعدة قد يعني 
فشؿ البرنامج كمو أو ضعؼ أثاره ونتائجو عمى أقؿ تقدير، ولا يعني ىذا المماطمة والتردد أو التسرع 

 ب لبرنامج معيف.والعجمة عند تحديد الوقت المناس
الوقت المناسب يعتمد عمى حسف الإدراؾ وكثرة المواف وطوؿ المراس، وكميا صفات  ختياراإف        

 .2مطموبة في حيز العلاقات العامة
  يشكؿ نشاط العلاقات العامة عنصرا أساسيا في أنشطة المؤسسات، فيي ضرورة تفرضيا بيئة

 المجتمع الحديث.
  عمى الملاحظة العممية والعممية التي تساعد عمى تممس احتياجات ترتكز العلاقات العامة

الجماىير، واتجاىاتيـ ومعرفة مشكلاتيـ ونقميا بكؿ صدؽ وأمانة للإدارة العميا، والعمؿ عمى 
 إيجاد الحموؿ المناسبة.

 ات العلاقات العامة عمميات تطبيقية لمعموـ الاجتماعية والسموكية المختمفة لأنيا تتعامؿ مع كائن
إنسانية حية ذات طبائع مختمفة وتكوينات نفسية متغيرة، ولذلؾ تحتاج ىذه الوظيفة إلى 

 متخصصيف لممارسة أنشطتيا المختمفة.

                                                           
 .39 محمد منير حجاب، مرجع سابؽ، ص -1
 .40-39محمد منير حجاب، مرجع سابؽ، ص ص  -2



العلاقات العامة                                                             الفصل الثاني  
 

 
33 

  تعتمد العلاقات العامة عمى حقيقة عممية مفادىا أف الإنساف اجتماعي بطبعو لا يمكف أف يعيش
 1علاقات العامة وبرامجيا.ىتماـ الابمعزؿ عف اتخريف، لذا يعتبر الإنساف ىو محور 

 أىداف العلاقات العامة: -سادسا

إف وضوح الأىداؼ يعتبر مف الأىمية بالنسبة لأي مؤسسة تسعى إلى إحراز النجاحات في        
أعماليا لأف ذلؾ يمكنيا مف تحديد الوسيمة المناسبة في بموغ تمؾ الأىداؼ والتي يجب أف تكوف واضحة 

اقعية وقابمة لمتعديؿ ولمقياس والتقييـ، وأىداؼ العلاقات العامة كأىداؼ أي نشاط وسيمة الفيـ ومكتوبة وو 
تطمب الواقعية والوضوح كما أنيا ترتبط ارتباطًا قويا بأىداؼ المؤسسة والدولة، ويمكف تمخيص الأىداؼ 

 التي تسعى المؤسسة لتحقيقيا عمى النحو اتتي، مع الأخذ بعيف الاعتباراف: 

 ت العامة لا تختمؼ في جوىره مف منظمة لأخرى ميما اختمفت طبيعة أنشطة ىذه أىداؼ العلاقا
 المنظمات وبغض النظر عف طبيعة ممكيتيا.

  إف اليدؼ الرئيسي لمعلاقات العامة ىو تحقيؽ الفيـ المشترؾ والثقة المتبادلة بيف المنظمة وبيف
ؾ أطراؼ التعامؿ الخارجي أطراؼ التعامؿ الداخمي معيا)لمعامميف، الإدارة، الملاؾ( وكذل

 )المورديف، العملاء، النقابات والمنظمات الأخرى الحكومية وغير الحكومية... الخ.

 ويمكف تقسيـ أىداؼ العلاقات العامة في إطار علاقتيا بالجميور كاتتي:

 الأىداؼ الخاصة بالجميور الداخمي: وتتمخص ىذه الأىداؼ في:  -1
 ة والجميور الداخمي.بناء الثقة المتبادلة بيف المنظم 
 .نشر الوعي بيف العامميف وتعريفيـ بدورىـ وأىميتو ىذه الأدوار في المنظمة 
  ،رفع أو تحسيف الكفاءة الإنتاجية لمعامميف مف خلاؿ الاىتماـ بحؿ المشكلات التي تواجييـ

 والمشاركة في تحسيف ظروؼ العمؿ المادية والنفسية والاجتماعية.
 ؿ.تخفيض معدؿ دوراف العم 
  شرح وتوضيح كافة سياسات وخطط وتوجيات المنظمة وتحديد دور العامميف في إنجاز ىذه

 السياسات والأىداؼ.
                                                           

، ص ص 2015ردف، يع والطباعة، عماف، الأنشر والتوز ، دار المسيرة لم، ادارة العلاقات العامة وتنظيميامناؿ ىلاؿ المزاىرة -1
53- 54. 
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  تقديـ النصح والمشورة للإدارة العميا بشأف القضايا والمواقؼ التي تواجو المنظمة أو بشأف
خاصة بالجماىير سياساتيا وخططيا لحالية والمستقبمية، فضلا عف تقديـ المعمومات والتوصيات ال

 1الخارجية والتي ليا علاقة بممارسة المنظمة لنشاطاتيا وتحقيؽ أىدافيا.
 الأىداؼ المرتبطة بالجماىير الخارجية بصفة عامة: وتتمثؿ ىذه الأىداؼ كاتتي:  -2
  تحسيف السمعة أو الصورة الذىنية لدى الجماىير عف المنظمة وذلؾ مف خلاؿ التقديـ الجيد

 ماىير ولممجتمع ككؿ مع شرح سياسات وأىداؼ المنظمة ليا.لممنشأة ليذه الج
 .استقطاب الكفاءات البشرية المتميزة والمناسبة لمعمؿ بالمنظمة 
  .توفير معمومات للإدارة عف الجماىير أو أطراؼ التعامؿ 
 .2شرح دور المنظمة في خدمة البيئة والمواطنيف بصفة عامة 

 : لمؤسساتأىداف العلاقات العامة عمى مستوى ا -3

تيدؼ العلاقات العامة في أي مؤسسة مف مؤسسات الدولة سواء في القطاعيف العاـ والخاص        
 لتحقيؽ الأىداؼ اتتية:

  إعلاـ المواطنيف بالسياسة التي تريد الوصوؿ إلييا، ليكونوا عمى بينة مف السياسة العامة لممؤسسة
 سة والمواطنيف.ليسيؿ توثيؽ التعاوف المثمر والبناء بيف المؤس

  الاىتماـ برغبات وحاجات العامميف في المؤسسة مف الناحية الثقافية والصحية والترويجية، ودفع
 الأجور المناسبة .

  إيصاؿ رغبات وطمبات المواطنيف إلى الإدارة العميا في المؤسسة، حيث يساعد وصوؿ ىذه
 الرغبات والطمبات إلى تمبيتيا قدر الإمكاف.

 كيد عمى الاتصاؿ بيف المؤسسة والمؤسسات الأخرى سواء تمؾ التي تتشابو معيا في الاىتماـ والتأ
الإنتاج والخدمات الأخرى، والتي تختمؼ عنيا بواسطة المطبوعات والنشرات، لأف توثيؽ 

 3الاتصالات يؤدي حتما إلى تقوية العلاقة ما بيف المؤسسة والمؤسسات الأخرى.

                                                           
، دوف سنة نشر سكندرية، مصر،، الإالمكتب العربي الحديث لمنشر والتوزيع، محاضرات في العلاقات العامة، قحؼبو أعبد السلاـ  -1

 .28 -27ص ص 
 .29، ص نفسومرجع ال -2
 . 151 -150بساـ عبد الرحماف الجرايدة، مرجع سابؽ، ص ص  -3
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 وظائف العلاقات العامة: -سابعا

تتمثؿ وظيفة العلاقات العامة عمى المستوى القومي في تسييؿ مياـ دوائر الحكومة في نقؿ        
وتأميف ما تتخذه مف إجراءات لصالح الجميور ومحاولة إيجاد نوع مف التعاوف بيف المواطنيف وبيف 

 الأجيزة الحكومية.

ر اتراء نحو قضايا محددة ويتمثؿ في الدراسات والخلاصات حوؿ قياس الاتجاىات وسب البحث: -1
سواءا كاف ذلؾ فيما يتعمؽ بعلاقة المؤسسة بجميورىا الداخمي )تحسيف العلاقات الاجتماعية، طرؽ 
تحسيف مستويات الإنتاج(، وفيما يتعمؽ بعلاقات المؤسسة بجميورىا الخارجي )تدعيـ صورة المؤسسة 

 ونقاط الضعؼ.  خارجيا(، بغاية التحصيؿ عمى تقييـ دقيؽ يشمؿ نقاط القوة

العلاقات العامة في المؤسسة، وذلؾ مف خلاؿ تحديد الأىداؼ  استراتيجيةويتمثؿ في رسـ  التخطيط: -2
المراد تحقيقيا، وتصميـ برامج الدعاية والإعلاـ في الوقت المناسب وتوزيع الاختصاصات وتحديد 

 الميزانيات.

مف شأنيا إيجاد انسجاـ وتوافؽ مع المسؤوليف في ويقصد بو كؿ العمميات أو الأفعاؿ التي  التنسيق: -3
الداخؿ والاتصاؿ بالمنظمات والجماىير في الخارج، مف خلاؿ كؿ أنواع الاتصاؿ، بيدؼ تزويدىـ 

 1بالمعمومات والأخبار والبيانات، وخاصة ما يؤثر منيا عمى سمعة المنظمة وشيرتيا.

بقية الأقساـ والوحدات الأخرى داخؿ المؤسسة لتتمثؿ ىذه الوظيفة في تقديـ الخدمات  الإدارة: -4
ومساعدتيا عمى أداء الوظائؼ المتصمة بجماىيرىا، ونحو المؤسسة ذاتيا مف خلاؿ تقديـ المعمومات 

 2اللازمة والكافية ليا، كما تعني أيضا بشؤوف العامميف في دائرة العلاقات العامة.

مميات الإنتاج بصورة مباشرة، وغير مباشرة إضافة تقوـ العلاقات العامة بالمساىمة في ع الإنتاج: -5
إلى الوظائؼ السابقة، فيي تعمؿ عمى زيادة الإنتاج وتسويقو ومعرفة البيانات اللازمة مف مصادر 

 الإنتاج، كما تقوـ العلاقات العامة كقسـ متخصص بتنظيـ الحملات الإعلامية.

                                                           
جامعة محمد خيضر بسكرة، ، الإنسانية، مجمة العموـ واقع ممارسة وظيفة العلاقات العامة في المؤسسة الجزائريةفواد منصوري،  -1

 . 270، ص 2014نوفمبر ، 36العدد 
 .37 ، ص2011، 2 ، دار الفجر لمنشر والتوزيع، كمية التجارة، جامعة الإسكندرية، طالعلاقات العامةمحمد عبده حافظ،  -2
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داد النشرات المتعمقة بعمميات الإنتاج وأىداؼ والاتصاؿ بوسائؿ الاتصاؿ المختمفة، والمساىمة في إع 
 1المؤسسة.

 كما يمكننا فيـ وظائؼ العلاقات العامة مف خلاؿ العلاقة الجدلية بيف المؤسسة وجميورىا.
وىناؾ الكثير مف الأخصائييف وجدوا أف وظائؼ العلاقات العامة في المؤسسة تتحدد في ثلاثة محاور     

 أساسية، تتمثؿ فيما يمي: 
 :الوظائؼ التي تقدميا لمجميور بصفة خاصة 
  نتاجيا وخدماتيا بصورة مبسطة مع شرح سياستيا يتـ ذلؾ مف خلاؿ تعريؼ الجميور بالمنظمة وا 

بلاغيـ بالتغييرات التي تطرأ عمييا.  ليـ، وا 
  مساعدة الجماىير عمى تكويف أفكار وأراء سميمة عف المؤسسة، عمى أساس الواقع بعد التأكد مف

 معمومات التي تنشر لجميورىا صحيحة.أف ال
 .خمؽ نوع مف الاتصاؿ المناسب بيف الجماىير والمؤسسة 
 :الوظائؼ التي تقدميا لممنظمة ككؿ 

  تزويد المؤسسة بالبيانات والمعمومات التي تعكس يراء الجماىير والتغيرات المستمرة التي تطرأ
 عمى ىذه اتراء.

 ىا.حماية المنظمة مف أية أخبار كاذبة ضد 
   شباع التأكيد عمى عمميات تنفيذ سياسة المؤسسة وتحقيؽ أىداؼ المنظمة وأعماليا، وا 

 حاجات الجماىير والمؤسسة.
 :الوظائؼ التي تقدميا لإدارة المنظمة 

  تزويد الإدارة العميا برد فعؿ الجماىير عمى سياساتيا، مع رفع جميع المسائؿ التي تيـ الإدارة
 مساعدة في الاتصاؿ بيف المستويات الإدارية العميا والدنيا.بعد بحثيا وتحميميا مع ال

  التنسيؽ بيف الإدارات المختمفة في المنظمة لتحقيؽ الانسجاـ بينيا وبيف جميورىا الداخمي
 والخارجي 

 .2تقديـ المشورة العممية والبيانات والمعمومات اللازمة للإدارة 

                                                           
، ص 2015ردف، ، عماف الأوالتوزيعلمنشر  الأياـ، دار العلاقات العامة بين الابتكار والتطبيق إدارةعمي عبودي نعمة الجبوري،  -1

 . 47 -46ص 
2
 .64-63ص  رساف يوسؼ الزوبعي، مرجع سابؽ، صع‌-
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 الاتصال الفعال في العلاقات العامة: -ثامنا

 مفيوم الاتصال لمعلاقات العامة: -1
يعرؼ الاتصاؿ بصفة عامة بأنو عممية مشاركة أراء ومعتقدات ومعمومات اتخريف الفكرية مع        

يرائنا ومعتقداتنا واتجاىاتنا الفكرية، فقد اىتـ الكثير مف الكتاب في كتاباتيـ ولـ تقتصر ىذه الكتابات عمى 
 1وف عاملا مشتركا في كثير مف الميف والمجالات.مينة معينة، لأف الاتصاؿ يكاد يك

فالاتصاؿ لمعلاقات العامة أحد فروع الاتصاؿ الإداري، لذلؾ ينبغي الوقوؼ عمى مفيوـ الاتصاؿ       
الإداري قبؿ التعرؼ عمى معنى الاتصاؿ لمعلاقات العامة، ويؤكد ىذا المعنى عمماء الإدارة في محاولتيـ 

ؿ بأنو العممية التي تيدؼ إلى تدفؽ البيانات والمعمومات في صورة حقائؽ لوضع تعريؼ محدد للاتصا
بيف وحدات المشروع المختمفة في مختمؼ الاتجاىات ىابطة وصاعدة وأفقية عبر مراكز العمؿ المتعددة 
داخؿ الييكؿ التنظيمي لممشروع، وكذا بينو وبيف الجميور الخارجي والداخمي، وذلؾ مف أجؿ تنسيؽ 

تحقيؽ الترابط والتعاوف وتبادؿ اتراء ووجيات النظر الخاصة بالعمؿ ومشاكمو بما يحققو الفيـ الجيود و 
 والتجاوب المطموب بيف العامميف. 

ورغـ التعريفات العديدة للاتصاؿ الإداري إلا أننا يمكف أف نعرفو باختصار بأنو تمؾ العممية اليادفة       
فكار والحقائؽ الإدارية بيف طرفي عممية الاتصاؿ داخؿ الجماعة أو والمستمرة لنقؿ وتبادؿ المعمومات والأ

التنظيـ أو المجتمع باستخداـ وسيمة أو وسائؿ معينة ورمز شفيية أو مكتوبة أو مسموعة خلاؿ إطار 
موقفي محدد بغرض تحقيؽ التفاعؿ والتفاىـ المتبادؿ لضماف استمرار العممية الإدارية وتطورىا ل فضؿ 

 2عمى تحقيؽ التواصؿ المطموب بيف الأطراؼ المختمفة للاتصاؿ لتحقيؽ أىداؼ محددة. مما يساعد

وىذا المفيوـ للاتصالات الإدارية لا يختمؼ كثيرا عف مفيوـ الاتصاؿ لمعلاقات العامة باعتبارىا أحد      
كثر عمقا ينبغي أولا أف الأنشطة الإدارية لممنشاة، إلا أننا لتحديد مفيوـ الاتصاؿ لمعلاقات العامة تحديدا أ

 3نعرؼ الأبعاد الاتصالية لمعلاقات العامة.

                                                           
، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، اليالاتصلمعلاقات العامة المدخل  الأساسيةالمداخل محمد منير حجاب وسحر محمد وىبي،  -1

 . 23 ، ص1999، 2 مصر، ط
 .28 -27، ص ص 2007، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، الاتصال الفعال لمعلاقات العامةمحمد منير حجاب،  -2
 .25 محمد منير حجاب وسحر محمد وىبي، مرجع سابؽ، ص -3
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يمكننا أف نعرؼ الاتصاؿ لمعلاقات العامة بأنو تمؾ العممية اليادفة إلى نقؿ وتبادؿ المعمومات ومما سبؽ 
بيف طرفي عممية الاتصاؿ داخؿ التنظيـ وخارجو باستخداـ وسيمة معينة خلاؿ إطار موقفي محدد يجمع 

 ما بغرض تحقيؽ التفاعؿ والتفاىـ المتبادؿ نحو تحقيؽ الأىداؼ المحددة لمعلاقات العامة.بيني

 أىمية وأىداف الاتصال لمعلاقات العامة: -2
 أىمية الاتصاؿ لمعلاقات العامة:  -أ

  يعد الاتصاؿ أحد الأنشطة الضرورية لمعلاقات العامة، وبدونو لا يمكف لمعلاقات العامة أف تبدأ
 تتحقؽ أىدافيا. أصلا وأف

  فالاتصاؿ الفعاؿ في العلاقات العامة وسيمة وليس غاية، إذ يجعؿ العممية الإدارية تتـ بيسر
 وسيولة، إلى جانب أف الاتصاؿ يساعد عمى الإنجاز لمتخطيط الإداري بفاعمية.

 ضلا عف يساعد الاتصاؿ عمى التنفيذ الفعاؿ لبرامج العلاقات العامة، والتطبيؽ الفعاؿ لمرقابة، ف
ضرورتو لمتوجيو الإداري، فالمدير كما نعمـ يقوـ بوظائفو الإدارية ويجعؿ مف الاتصاؿ وسيمة 

 ليذه العممية.
  يعتبر الاتصاؿ السميـ جزء مف كؿ ما تقوـ بو الإدارة، ويجب عمى مدير العلاقات العامة إلا

ء ميـ مف عممو، إذ ينظر إلى الاتصاؿ كعمؿ أساسي ييتـ بو فقط، بؿ يجب أف ينظر إليو كجز 
لا يعيؽ الإدارة الجيدة إلا صعوبة الاتصاؿ، ذلؾ لأف سوء عممية تنفيذ العممية الإدارية يكوف 

 مرجعو الاتصاؿ الضعيؼ أو السيئ.
  يرجع الاتصاؿ الضعيؼ أو السيئ إلى سوء تقدير الوقؼ الاتصالي مف ناحية، ومف ناحية أخرى

ية المؤثرة عمى الموقؼ الاتصالي، وتكوف بالتالي جميع إلى عدـ إدراؾ المدير لممتغيرات البيئ
المدخلات والمخرجات المترتبة عف سوء تقدير الموقؼ الاتصالي جيودا لا طائؿ منيا، ليذا ف ف 
عممية تقدير الموقؼ الاتصالي تتضمف دراسة جميع العوامؿ والأبعاد التي يمكف أف تؤثر عمى 

 رات البيئية المحيطة وعمى سير العممية الإدارية نفسيا.سير العممية الاتصالية في ضوء المتغي
  يعتبر اليدؼ الأساسي مف الاتصاؿ ىو إنتاج وتوفير وتجميع البيانات والمعمومات الضرورية

لاستمرار العممية الإدارية ونقميا وتبادليا أو إذاعتيا أو التأثير في سموؾ الأفراد والجماعات أو 
لسموؾ أو توجييو وجية معينة، وتتـ ىذه العمميات في صورة متبادلة التغيير أو التعديؿ مف ىذا ا
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بيف الجانبيف لا بيف جانب واحد، وىذا يعني نقؿ أو إعطاء البيانات إلى اتخريف والعكس، أي أف 
 1الاتصالات تفيـ بمعناىا الطبيعي أو بمفيوميا المادي الذي يعني وسائؿ الاتصاؿ المادية.

  ،وضرورة حتمية لأية إدارة علاقات أمة أو لممنظمة ككؿ، بحيث لا يمكف الاتصاؿ عممية حيوية
تصور علاقات عامة في أية منظمة تبقى وتستمر وتنمو دوف اتصالات، فمف خلاؿ الاتصاؿ 
عمى نحو فعاؿ، يتـ نقؿ وتبادؿ المعمومات، الأفكار ،اتراء، الانطباعات والحقائؽ بشكؿ مباشر 

 ؿ الاتصاؿ.أو غير مباشر باستخداـ وسائ
وعمى ذلؾ ف ف الاتصالات ىي الوسيمة العممية التي تؤدي إلى تحريؾ السموؾ نحو الأداء الجيد مف 
لى جميور المنظمة  الداخمي والخارجي بما يساىـ في  خلاؿ الإرساؿ واستقباؿ المعمومات مف وا 

 تحقيؽ أىدافو.
 أىداؼ الاتصاؿ لمعلاقات العامة:  ‌- ب

ى الاتصاؿ كجوىر أساسي في عمميا الإداري وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا، تعتمد العلاقات العامة عم
 والمتمثمة فيما يمي:

 :الإعلاـ 
تظير المياـ الإعلامية للاتصاؿ لمعلاقات العامة مف خلاؿ تدفؽ المعمومات عمى كافة المستويات        

جحة، والقرار الناجح بدوره يعتمد الإدارية والتنفيذية، فالمدير الناجح ىو الذي يتخذ قرارات صحيحة و نا
عمى كمية ىائمة مف المعمومات السميمة في الوقت المناسب، ويعتمد تدفؽ المعمومات عمى مدى فعالية 
الاتصاؿ، وعمى لمستوى التنفيذي نجد أف العامميف ب دارة العلاقات العامة بحاجة إلى الكثير مف 

تدفؽ المعمومات المرتبطة بأداء معيف نجد أف نوعية  المعمومات المرتبطة بالأداء الوظيفي، وعمى قدر
الأداء تتأثر ىذا إلى جانب أف العامميف بحاجة إلى معرفة الكثير مف المعمومات المرتبطة بسياسات 
المنظمة، والتغييرات المستمرة، ويتـ ذلؾ مف خلاؿ الميمة الإعلامية للاتصاؿ، وقد توجد معمومات أخرى 

 ة أو الأداء الوظيفي.ليس ليا علاقة بالمنظم
 :الانضباط 

إف سير عمؿ العلاقات العامة يعتمد عمى مزاولة الكثير مف العمميات الإدارية، مف ضبط ورقابة وتنسيؽ 
ومجموعة مف التعميمات والقرارات،  واستراتيجياتبيف الأنشطة المختمفة، وبالتالي يستمزـ وجود سياسيات 

 اؿ، وتستمد الميمة الانضباطية للاتصاؿ أبعادىا مف منطمقيف.ولا يتـ ىذا إلا بمزاولة عممية الاتص
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 يرتبط بتحكـ الإدارة في نقؿ المعمومات بحكـ أنيا مركز السمطة. -
 1يأتي مف اقتصار المعمومات والرسائؿ والمعاني الصادرة عف الإدارة عمى ما يتعمؽ بالعمؿ وظروفو. -

  :الإقناع 
لسمطة لضماف سير العمؿ في الحياة الوظيفية، بؿ يجب أف تكفؿ الإدارة أحيانا لا يكفي تمتع الإدارة بقوة ا

لمعامميف بالمنظمة حرية التعبير عف وجية النظر، وحرية الموافقة أو عدـ  الموافقة مع المدير، ويرتبط 
ذلؾ بالميمة الإقناعية التي يمكف إنجازىا مف خلاؿ مزاولة عممية الاتصاؿ، وتظير أعباء المياـ 

عية في الاتصاؿ ذي الطرفيف، حيث تعطى الفرصة لممستقبؿ لإجراء المزيد مف الاستفسارات بقصد الإقنا
 بشيء معيف. الاقتناع
ومما لاشؾ فيو فاف العمؿ القائـ عمى الاقتناع يختمؼ في الجودة والنوعية عف العمؿ الروتيني القائـ       

، وقد أكد دور الفكر الإداري عمى أىمية عمى تنفيذ الأوامر بصرؼ النظر عما يجوؿ بخاطر الموظؼ
 الإقتناع في الأداء الوظيفي.

 :التكامؿ لممنشأة 
تنبع أبعاد الميمة التكاممية للاتصاؿ مف كونو تعبيرا عف الممارسات المختمفة حيث يتفاعؿ الناس مف 

 أجؿ التكامؿ الذاتي والجماعي.
لممنظمة، مما يستمزـ توفير وسيمة يستطيع بيا  وتساعد الميمة التكاممية في سيادة روح الوحدة بالنسبة

 الموظؼ التعرؼ عمى نفسو مف خلاؿ الانتماء إلى مجموعة ما بالمنظمة.
ومف الطبيعي أنو لا يمكف تحقيؽ المياـ التكاممية بالمنظمة دوف مزاولة لعممية الاتصاؿ حيث تعتمد 

اؼ المنظمة وأىداؼ الأفراد، وخمؽ جو مف الإدارة عمى الاتصاؿ في صورة مختمفة لمحاولة الربط بيف أىد
 التكامؿ البناء لتقميؿ احتمالات النزاعات المختمفة.

ويساعد الاتصاؿ لمعلاقات العامة بذلؾ عمى التنسيؽ بيف مختمؼ الجيود التي يبذليا الأعضاء أو التي 
عامة فيما يتصؿ بنشأة تقوـ بيا الأجيزة الإدارية المختمفة كما تساىـ في تحقيؽ الرضا عف الجيود بصفة 

 المنظمة وتكويف صورة ذىنية طيبة لدى الأفراد.
وتختمؼ أىداؼ الاتصاؿ الخارجي لممنشأة عف أىداؼ الاتصاؿ الداخمي، كما تختمؼ ىذه الأىداؼ مف 
منشأة إلى أخرى وفقا لمنشاط الذي تزاولو، فالمنظمات تعتمد عمى الاتصاؿ في مزاولة كافة العمميات 

 2اء لمتعامؿ مع العالـ الخارجي أو لمتعامؿ بيف أعضاء المنظمة داخميا.الإدارية سو 

                                                           
 .31 -30 مرجع سابؽ، ص المداخؿ الأساسية لمعلاقات العامة، ،وسحر وىبي محمد منير حجاب -1
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 عناصر الاتصال الفعال:  -3
إف الاتصاؿ في مفيوـ العلاقات العامة لا يعني فقط إعلاـ الناس أو نقؿ المعمومات والأخبار         

أثرا طيبا في نفوس المستقبميف ليـ، ولكنو يتجاوز ىذه المرحمة إلى مرحمة نقؿ الاتصاؿ المؤثر الذي يترؾ 
والمشاىديف لو، أنو ييدؼ إلى تحسيف الرأي العاـ نحو المؤسسة ولف يتـ ذلؾ إلا إذا كاف ما ينقؿ مف 

 اتصاؿ ىو شيء مفيد وفعاؿ ومؤثر.
والاتصاؿ الناجح يتطمب توفر ثلاثة عناصر أساسية: مرسؿ الرسالة، الرسالة، مستقبؿ الرسالة، الوسيمة، 

 ف تكوف تمؾ العناصر فعالة لكي تتمكف العلاقات العامة مف إيصاؿ الفكرة المؤثرة.وينبغي أ
 المرسؿ:  -أ

ىو مصدر الرسالة الذي يريد إحداث تأثير في المستقبؿ، حيث إف المستقبؿ قد يكوف فردا أو        
بؿ مف أجؿ أف مجموعة أفراد، فيقوـ المرسؿ ب نشاء رسالة عبارة عف رموز معينة وينقميا إلى المستق

يشاركو في أفكاره وتوجياتو، كما تتبايف قدرات الفرد عمى إرساؿ الأفكار حسب قدرتو الاتصالية وثقافتو، 
والمرسؿ ىو العنصر الرئيسي في عممية الاتصاؿ  ولو دور كبير في إنجاح الرسالة الاتصالية، ويحمؿ 

 مسؤولية كفاءة وفاعمية واستمرار عممية الاتصاؿ.
 بؿ: ) المستمـ(المستق -ب

ىو الذي يستقبؿ الاتصاؿ ) الرسالة(، ويفؾ رموزىا ويترجميا، ثـ يحمميا ويفسرىا ليصؿ إلى ما       
يقصده المرسؿ، وىو الذي تنتيي إليو عممية الاتصاؿ ومف خلالو يتحدد نجاح و فشؿ الجيود المبذولة في 

ة الإعلامية، ف ف مف الصعوبة بموغ الرسالة ىذه العممية، ف ذا كاف الموقؼ المستمـ سمبيا تجاه الرسال
 ليدفيا.

ومف ىنا يمكف أف يتحوؿ المرسؿ إلى مستمـ في حالة إجراء مبادلة المواقع بينيما وفقا لنقاط البداية 
 والنياية في عممية الاتصاؿ كما ىو الحاؿ في مفيوـ نشاط العلاقات العامة.

 الرسالة: -ج
تصاؿ، وتعبير عف مضموف معيف يراد بو نقؿ معناه إلى طرؼ ثاف ىي محور أساسي في عممية الا     

ىو المستمـ، كما تعتبر النقطة التي تجمع بيف المرسؿ والمستقبؿ ليذا مف الميـ اختيار العبارات والرموز 
لا ف نيا ستفقد أىميتيا، ويتجسد ىذا  بعناية، والرسالة الناجحة لا بد أف تتضمف ىدفا معينا يراد تحقيقو وا 

ليدؼ في استحداث وضع جديد محدد، أو إجراء تعديلات محددة عمى أوضاع قائمة أو اتجاىات سائدة ا
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ويجب أف تكوف الرسالة مصاغة بأسموب يفيمو المستمـ جيدا، وأف تتصؼ بعدة مواصفات كالتركيز، 
 1الوضوح، التنويع ... الخ.

 الوسيمة:  -د
المعمومات والأفكار بيف أطراؼ عممية الاتصاؿ، ويرتبط  وىي الأداة التي يتـ استخداميا لإيصاؿ        

نجاح عممية الاتصاؿ ارتباطا وثيقا بنجاح المرسؿ باختيار وسيمة الاتصاؿ المناسبة، وتقسـ وسائؿ 
 الاتصاؿ إلى أربعة مجموعات ىي: 

 :وسائؿ مكتوبة 
لات والصحؼ، وتعتمد وىي التي تحقؽ التأثير المطموب في سموؾ المستمـ مف خلاؿ عدة وسائؿ كالمج

ىذه الوسائؿ عمى الكممة المكتوبة التي ىي بحاجة إلى خبرة وقدرة في الصياغة والكتابة، والتعبير عف 
 الأفكار المراد توصيميا.

  :وسائؿ سمعية 
وىى التي تؤثر في المستمـ لمرسالة الإعلامية عف طريؽ حاسة السمع كالمذياع والخطب والمحاضرات 

مب أف يكوف إلقاء الشخص المتحدث واضحا ومفيوما. وأف يكوف الشخص نفسو صادؽ وغيرىا، وىذا يتط
 الانفعاؿ ومقتنعا بما يقولو.

  :وسائؿ مرئية 
ف تأثيرىا يأتي  وتشمؿ ىذه الوسائؿ التماثيؿ والرسوـ والمعارض والمتاحؼ حيث أنيا وسائؿ صامتة، وا 

 سب لتحقيؽ اليدؼ مف استخداميا.عف طريؽ القدرة عمى تصميميا ثـ وضعيا في المكاف المنا
  :الوسائؿ المزدوجة 

وىي تشمؿ الوسائؿ الطباعية والسمعية والوسائؿ البصرية، فيي تؤثر في المستمـ مف خلاؿ ما يشاىد 
ويسمع مف خلاؿ أجيزة تجمع بيف الصوت والصورة كالتمفاز والسينما والمسرح، مما يسيؿ تحقيؽ أىداؼ 

 2شكؿ سميـ وفعاؿ.الرسالة الإعلامية ونقميا ب
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 شروط فعالية الاتصال:  -4
 .توخي الصدؽ والاخلاص عند مزاولة عممية الاتصاؿ 
 .مراعاة الأمانة في استلاـ وتسميـ ونقؿ المعمومات دوف زيادة أو نقصاف 
 .تنمية ميارات الاصغاء وميارات الحديث 
 ديمقراطية الاتصاؿ مف حيث إعطاء اتخريف حؽ النقد والنقد البناء. 
  عدالة توزيع المعمومات عمى الأفراد دوف محابات 
 .1توخي الموضوعية والحقيقة مع الابتعاد عف السطحية في معالجة الأمور 

 أنواع الاتصال في المؤسسة: -5
 الاتصاؿ الرسمي: ‌- أ

كؿ الاتصالات سواء كانت نازلة أو صاعدة أو أفقية، يمكف أف تكوف بشكؿ رسمي، ويعرؼ الاتصاؿ 
 و ذلؾ الاتصالات التي تتـ مف خلاؿ خطوات ومنافذ الاتصاؿ يقرره التنظيـ.الرسمي بأن
  الاتصاؿ النازؿ: يعرؼ الاتصاؿ النازؿ بتدفؽ ىذا الاتصاؿ مف قمة التنظيـ إلى أدنى المستويات

 بالعمؿ.الإدارية، وىي عبارة عف أوامر وتعميمات خاصة 
 صاؿ الصاعد مف الأسفؿ إلى أعمى الاتصاؿ الصاعد: عمى عكس الاتصاؿ النازؿ يكوف الات

، مرورا بمختمؼ المستويات التنظيمية، وىو عبارة عف تقديـ تقارير وتوضيحات عف سير  اليرـ
 العمؿ، كذلؾ تقديـ شكاوي وتظممات.

  الاتصاؿ الأفقي: يتـ ىذا الاتصاؿ بيف الأفراد مف نفس المستوى اليرمي، والذي يسمح عادة
الحصوؿ عمييا عف طريؽ الاتصاؿ العمودي، كما يسمح  بالحصوؿ عمى معمومات لا يمكف

 بالتنسيؽ بيف مختمؼ المصالح والفروع مف أجؿ فعالية أكبر.
 الاتصاؿ غير الرسمي:‌- ب
بالموازاة مع الاتصاؿ الرسمي، ينشأ الاتصاؿ غير الرسمي في المؤسسة وىذا غالبا ما يكوف راجعا        

صاؿ الصاعد مما يخمؽ فراغا يستغمو الفاعموف الاجتماعيوف إلى خمؿ في الاتصاؿ الرسمي، كجمود الات
 2الذيف يتميزوف بطموحيـ.

                                                           
1
، مجمة الباحث في العموـ الانسانية والاجتماعية، جامعة الاتصال في المؤسسة الجزائريةمازف سميماف الحوش ومقراني الياشمي، ‌

 .530، ص 2018، مارس  33العدد   الجزائر،

 .531ص  المرجع نفسو،  مازف سميماف الحوش ومقراني الياشمي، -2



العلاقات العامة                                                             الفصل الثاني  
 

 
44 

 وسائل الاتصال في العلاقات العامة: -6
تتعدد وسائؿ الاتصاؿ المستخدمة في عمؿ العلاقات العامة بالمؤسسة، إذ نجد أف ىناؾ وسائؿ         

موف، ووسائؿ أخرى تستخدـ للاتصاؿ بالجماىير تستخدـ للاتصاؿ بالجميور الداخمي لممنظمة وىـ العام
الخارجية لممنظمة كالمستيمكيف والمساىميف والورديف وغيرىـ، ويعد اختيار وسيمة الاتصاؿ التي تستخدـ 

 داخؿ المنظمة مف الأمور الميمة في نشاط العلاقات العامة، ومف أىميا ما يمي: 
 الوسائل السمعية: -أ

  :الاجتماعات الدورية 
وىي تمؾ الاجتماعات التي تنعقد بصفة دورية في مواعيد محددة، وتمؾ التي ينظميا القانوف أو         

وسيمة مف وسائؿ الاتصاؿ الشخصي والمباشر كالاجتماعات ، إذ تعتبر اللائحة الداخمية لممنشاة والييئات 
ساـ في دائرتو، لغرض بحث بيف رئيس الجامعة وأعضاء الييئة التدريسية أو المدير العاـ مع مديري الأق

مواضيع معينة، أو الاجتماعات بيف رجاؿ الإدارة والعامميف أو بيف ممثمي المنظمة وممثمي المستيمكيف أو 
 المورديف أو المستثمريف أو غيرىـ.

 :الاتصاؿ الياتفي 
الكممة  وىو نوع مف الاتصاؿ الشخصي المباشر في مجاؿ العلاقات العامة، وتبرز أىميتو في أف        

المسموعة والمباشرة مف الشخص يكوف ليا تأثير قوي عمى الشخص الأخر الذي يتـ التحدث معو مف 
الكممة المكتوبة الصادرة عف نفس الشخص، كما أنو مف خلاؿ الحديث الياتفي يمكف لممتحادثيف تبادؿ 

زالة الخلافات  بسرعة، كما أف تكمفة استخدامو ىذه الوسي  مة بسيطة.الرأي والمناقشة وا 
ويعتبر الياتؼ وسيمة سريعة للاتصاؿ بيف المسؤوليف بالمنظمة وجماىيرىا الخاصة مف عامميف وعملاء 
ومورديف ومستثمريف وغيرىـ، ومف الميـ الإشارة إلى ضرورة مراعاة يداب الحديث الياتفي التي تكفؿ 

 نجاح المكالمة في التأثير في نفسية المتكمـ معو.
 :المؤتمر الصحفي 

وىو إحدى الوسائؿ اليامة التي تستخدميا العلاقات العامة، إذ يعتبر اجتماع لمصحفييف ورجاؿ         
دارة  الإعلاـ الذيف يحضروف إلى المنظمة لتمقي معمومات يناقشوىا، وىنا يجب عمى إدارة المنظمة وا 

الذي ينعقد المؤتمر العلاقات العامة أف تكوف مستعدة بالحقائؽ والمعمومات عف المنظمة وعف الحدث 
بشأنو، ويكوف عقد المؤتمر لأغراض عديدة، منيا تغطية إحداث معينة كافتتاح فرع جديد أو خط إنتاجي 
جديد أو إدخاؿ تجييزات فنية متطورة أو تخطيط برنامج لمتوسعات أو تكريـ المتفوقيف والمتميزيف. 
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ذاعتيا عمى مندوبي وسائؿ والعنصر الأساسي في المؤتمر الصحفي ىو وجود أخبار تستحؽ ن شرىا وا 
 1الإعلاـ.
 :الإذاعة 

ىي عبارة عف وسيمة إعلامية مسموعة تعتبر مف أىـ الوسائؿ الإعلامية الصوتية المسموعة، حيث أف 
خبراء العلاقات العامة يستطيعوف الاتصاؿ بالجماىير عف طريؽ الإذاعة مف خلاؿ الأخبار والمعمومات 

في كؿ الأحواؿ أف تكوف المادة الإذاعية قصيرة ومباشرة، والأسموب طبيعيا والبرامج المسجمة، ويراعي 
 وقريبا مف المحادثة الشخصية، ىذا فضلا عف امتلاؾ بعض المؤسسات الكبرى لإذاعات خاصة بيا.

 :التسجيلات 
وىي مواد تعميمية تؤثر في إدراؾ الفرد لممعرفة مف خلاؿ حاسة السمع، ويمكف نقميا مف خلاؿ وسائط 

... الخ، ويمكف إعداد البرامج لمعلاقات العامة باستخداـ الأديوعديدة منيا أشرطة الكاسيت، أسطوانات 
تسجيلات سابقة عف مناسبات خاصة، والتي تتضمف مواقؼ ىامة مف المطموب لدي المستمعيف مف 

 2تسجيؿ الاجتماعات اليامة، وما يدور في الاحتفالات وغيرىا.
 الوسائؿ المكتوبة: -ب

 لصحؼ اليومية: )صحؼ الحائط أو الإعلانات(ا 
تعتبر ىذه الوسيمة مف وسائؿ الاتصاؿ المفظية المكتوبة ليا أىميتيا في مجاؿ العلاقات العامة، سواءا 
كانت الرسالة الإعلامية الواردة بالصحيفة في شكؿ إعلاف عف برنامج  أو سياسة لممؤسسة أو في شكؿ 

ي المؤسسة مف رجاؿ الإدارة العميا، والتي تستخدـ في كثير مف مقاؿ أعده أحد كبار المسؤوليف ف
 المؤسسات والمنشآت المختمفة، وتوجو إلى العامميف داخؿ المنشاة أكثر مف اىتماميا بالجميور الخارجي.

 :التقارير 
ىو عرض لمحقائؽ الخاصة بموضوع أو مشكمة أو ظروؼ أو إحداث أو أقواؿ معينة عرضا تحميميا 

 طة مع ذكر الاقتراحات التي تتمشى مع النتائج التي نتوصؿ إلييا بالبحث والتحميؿ.بطريقة مبس
وىو وسيمة ميمة مف وسائؿ الاتصاؿ داخؿ المنشآت عمى اختلاؼ أنواعيا وأنشطتيا، إذ تعتمد عميو 
ا الإدارة لمعرفة حقيقة ما يجرى داخؿ المنشأة ولتحقيؽ الاتصاؿ بيف الرؤساء والمرؤوسيف، وعف طريقي

نجاز القرارات واختيار  يتمقى المديروف المعمومات التي يعتمدوف عمييا في رسـ السياسات ووضع الخطط وا 
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أسموب العمؿ. وقد يكوف ىدؼ التقرير إعلاـ اتخريف بأمر مف الأمور أو تحريؾ سموؾ اتخريف عف 
ضوع معيف أو طريؽ إقناعيـ بشيء معيف أو بوجية نظر معينة أو عرض نتائج بحث أو دراسة لمو 

 1مشكمة معينة.
 :البريد 

يصاؿ المعمومات إليو، وذلؾ عف  تقوـ إدارة العلاقات العامة باستخداـ البريد للاتصاؿ بالجميور وا 
طريؽ إرساؿ الرسائؿ الخاصة أو المكتبية والنشرات، وغيره مف المنشورات الإعلامية ويتـ ذلؾ بطريقة 

 دورية أو عند الحاجة.
 ة: الوسائؿ المرئي -ج

 :المعارض 
المعرض طريقة أو وسيمة لعرض فكرة أو التعبير عنيا، ويعتبر مف أىـ وسائؿ الاتصاؿ التي       

تستخدميا العلاقات العامة، وتكوف عبارة عف صورة مجردة عف نشاط المؤسسات، والتي يتـ عف 
 طريقيا تقديـ المؤسسة لمجميور ومحاولة كسب ثقتو.

  :الرحلات 
ت مف وسائؿ الاتصاؿ التي تستخدميا العلاقات العامة لإكساب العامميف المعارؼ تعد الرحلا     

مف خلاؿ مشاىدة الواقع والتعرؼ عمى الحقائؽ، ولمترويج عنيـ وتقوية العلاقات بينيـ الأمر الذي 
 يساعد عمى تماسكيـ وترابطيـ، إذ تعتبر فرصة لممؤسسة لتحسيف صورتيا أما جميورىا.

 وعة والمرئية:الوسائل المسم -د
 :شبكة الانترنت 
ىي شبكة عالمية مف الروابط بيف الحواسيب تسمح لمناس بالاتصاؿ والتواصؿ مع بعضيـ البعض       

واكتساب ونقؿ المعمومات مف الشبكة الممتدة في جميع أرجاء العالـ بوسائؿ بصرية وصوتية ونصية 
وقيود المسافات وتتحدى في الوقت نفسو سيطرة مكتوبة، وبصورة تتجاوز حدود الزماف والمكاف والكمفة 

الرقابة. ويمكف الاستفادة مف الانترنت في مجالات تطبيقية عديدة لمعلاقات العامة وبصفة خاصة في 
 2مجاؿ الاتصاؿ وتجميع ونشر المعمومات الحديثة عمى نطاؽ واسع وبسرعة وبدقة فائقة.
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 عامة:الاتجاىات النظرية في دراسة العلاقات ال -تاسعا
إف الدراسة المتعمقة لمعلاقات العامة، لا بد وأف تبدأ مف نقطة انطلاؽ محددة فما مف عمـ ينشأ         

ومف ىنا كانت الاستعانة بالمداخؿ النظرية ضرورة لتحقيؽ مزيد مف التفسير  في فراغ نظري أو منيجي،
علاقات العامة كعمـ تفيد مف العموـ والموضوعية في دراسة العمـ ووضع الأسس والقواعد العريضة لو. وال

الاجتماعية المختمفة مف خلاؿ الاستعانة بيا كخمفية نظرية تسيـ في إٍرساء قواعد ىذا العمـ الذي يتميز 
بالحداثة النسبية ويفتقر إلى منطمؽ نظري محدد يسيـ في دراستو أو تطبيقاتو، وعميو يمكف تجميع بعض 

تصالية وغيرىا التي يمكف أف ينظر إلييا كموجيات لتحقيؽ التكامؿ المداخؿ النظرية السوسيولوجية والا
 بيف الجانب العممي والتطبيؽ.

 المدخل السوسيولوجي: -1
العالمي  الاتحادكانت ىناؾ حاجة دائمة لتحديد العلاقات العامة مف الناحية النظرية والتطبيقية، وقد أشار 

عمما اجتماعيا بشقيو الأكاديمي والتطبيقي، فالنظريات في  لمعلاقات العامة إلى أف العلاقات العامة تمثؿ
مجاؿ العلاقات العامة تيدؼ إلى شرح وتوضيح وضبط كؿ ما يتعمؽ بالعلاقات العامة كعممية، كما أف 
النماذج النظرية تستمد ضرورتيا لكونيا تقدـ وصفا تحميميا وتركيبيا لمظواىر كما تصؼ المفردات المنظمة 

يكي تحميمي، أما الوصؼ التركيبي فيمدنا بالمفردات والفروض التي توضح لنا العلاقات مف منظور استات
بيف العناصر المنظمة مف منظور ديناميكي، وبيذا ف ف ىناؾ موجيات عممية ونظرية لكؿ عمـ، والعلاقات 

 1جتماعية.العامة بوصفيا عمـ تيتـ بوصؼ العناصر المميزة والظاىرة لموظائؼ والعمميات الاتصالية والا
إف الحاجة إلى بناء أساس نظري لمبحث والدراسة في ميداف العلاقات العامة تيدؼ إلى تنمية ذلؾ المجاؿ 

 ،  بوضع أسس cutlip.centerكتميب سنتر      Broomبعض العمماء أمثاؿ بروـ    اىتـوتطويره، ولقد 
ظريات الاتصاؿ عند تطبيؽ العلاقات نظرية لدراسة العلاقات العامة كما لجأوا إلى استخداـ وتوظيؼ ن

العامة باعتبارىا تمارس أنشطة اتصالية سواء مباشرة أو غير مباشرة، كما تعمد في أدائيا لوظائفيا إلى 
استخداـ الوسائط الاتصالية المختمقة، كما عمد بعض منظرو العلاقات العامة إلى توظيؼ النظرية 

اىر التنظيمية، كما أكدوا عمى أف بناء النظرية لعمـ الاجتماع، الحديثة لمتنظيـ في دراسة ما يتعمؽ بالظو 
وىناؾ أربع نظريات اجتماعية تمثؿ أطرا لمعمؿ في مجاؿ العلاقات العامة مثؿ التفاعمية الرمزية، نظرية 
التبادؿ، نظرية الصراع، النظرية البنائية الوظيفية، وعمى ضوء ىذه النظريات يمكف بناء إطار لمعمؿ 
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ة يسيـ في التعرؼ عمى سموؾ الأفراد داخؿ التنظيمات وبناؤىا، وشبكة العلاقات بيف المؤسسة والدراس
 وجميورىا الداخمي والخارجي.

ويرى  تيرنر  أف تمؾ النظريات الأربع تعد بمثابة توجيو نظري يفسر العلاقات الاجتماعية بيف الأفراد 
فيد العامميف في ميداف العلاقات العامة وتفسر والجماعات والتنظيمات، كما يقدـ كؿ منظر وجية نظر ت

الكيفية التي يعمؿ بيا ممارس العلاقات العامة بما يمكنو مف الحفاظ عمى شخصية وكياف المؤسسة داخؿ 
 المجتمع. 

 التفاعمية الرمزية: -أ
د جذورىا يعد منظور  التفاعمية الرمزية  محاولة نظرية ومنيجية، تقوـ عمى أسس سيكولوجية، وتمت       

إلى المدرسة السموكية والدراسات المبكرة لعمماء الاجتماع وخاصة تمؾ التي اىتمت بفيـ التفاعؿ 
 ىيربرتوالعلاقات العامة بيف الأفراد وتأثير تمؾ العلاقات عمى المجتمع ومف أبرز رواد تمؾ النظرية   

قة ىو ما يعتقده الأشخاص بالفعؿ مما ميد  و  كولي  و  بمومر ، وتفترض ىذه النظرية أف الواقع أو الحقي
يعني أف التفاعؿ الاجتماعي والعلاقات الاجتماعية تتحدد عف طريؽ المعاني التي يكونيا الأفراد 
المتفاعميف، وتؤكد التفاعمية الرمزية عمى أف الأفراد يستخدموف الرموز في تفاعميـ مع بعضيـ البعض 

تمرا لمتفاعؿ بيف الأفراد وبذلؾ يكوف التنظيـ مف جية نظر ومف ىنا تعد الظاىرة الاجتماعية نتاجا مس
 1التفاعمية الرمزية نتاجا لمتفاعؿ الاجتماعي.

بالإضافة إلى ذلؾ تؤكد تمؾ النظرية عمى أف وسائؿ الإعلاـ تقدـ انعكاسا لمواقع الفعمي مف خلاؿ       
عميو تغير في مدركات الأفراد  بث ونشر المعمومات عف طريؽ مصادر معروفة ومحددة سمفا، بما يترتب

ونظرتيـ لمواقع، وتسعى التفاعمية الرمزية إلى تحقيؽ نزع مف المعرفة الكمية بالموقؼ لإجراء المقارنات بيف 
ضروب السموؾ المختمفة والمواقؼ الاجتماعية ويعد الاتصاؿ مف أكثر المفيومات عمقا ودلالة، حيث يعد 

قوف توافقيـ مف خلاؿ مواقؼ يفسروف فييا السموؾ تفسيرا رمزيا، إذ جوىر النظرية برمتيا، فالأفراد يحق
 تركز عمى الأفراد كوحدة أساسية لمتحميؿ.

وبالنسبة لمعلاقات العامة ف ف منظر التفاعمية الرمزية يساعد في التعرؼ عمى علاقات الأفراد        
نتموف إليو، وتؤكد التفاعمية الرمزية ببعضيـ البعض وعلاقتيـ ب دارة العلاقات العامة وبالتنظيـ الذي ي

عمى أف التنظيـ يعد نتاجا لمتفاعؿ الإنساني، فالأفراد الذيف يعمموف مف خلاؿ تنظيـ ما يختاروف أنماط 
السموؾ التنظيمي والأىداؼ والرموز بما يشكؿ ويوجو التفاعؿ التنظيمي بيف المؤسسة والمؤسسات 

ة بناءا عمى الدور الذي تقوـ بو في المجتمع، وىنا يكوف الأخرى، ويتحدد البناء التنظيمي لممؤسس
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  ىو عممية مناقشة المعاني والرموز، فالصراع organizational communicationالاتصاؿ التنظيمي  
التنظيمي ما ىـ إلا نتاج لمتناقض في المعاني والرموز المتبادلة، وتوظيؼ منظور التفاعمية الرمزية في 

علاقات يسيـ في تقديـ وشرح لكؿ ما يتعمؽ بالظاىرة التنظيمية، كما يساعد عمى مجاؿ عمؿ ودراسة ال
والقواعد التنظيمية التي تنظـ علاقات  الاستراتيجياتلأفضؿ  ومسؤولييااختيار إدارة العلاقات العامة 

 المؤسسة سواء عمى المستوى الداخمي أو عمى مستوى علاقة المؤسسة بالمؤسسات الأخرى أو بالمجتمع
 ككؿ، كما تسيـ في تحقيؽ وممارسة الضبط داخؿ وخارج المؤسسة كتنظيـ اجتماعي.

وعميو، ف ف الاستعانة بمنظور التفاعمية الرمزية ينظـ العمؿ في مجاؿ العلاقات العامة عمى أسس عممية 
 1واضحة بما يحقؽ الكفاءة في نشاطاتيا.

 نظرية التبادل: -ب
النظرية، مثميا مثؿ التفاعمية الرمزية في النظرية السموكية وتختمؼ مع  تمتد الجذور التاريخية لتمؾ       

التفاعمية الرمزية في أنيا تستمد بعض ملامحيا مف النموذج الوضعي وتركز نظرية التبادؿ عمى دراسة 
سموؾ الأفراد داخؿ المؤسسة ودراسة الدوافع، ومف أىـ رواد تمؾ النظرية   بيتر بلاو  و جورج ىومانز  

 ريتشارد إمرسوف  وتؤكد تمؾ النظرية عمى أف البناء الاجتماعي يعد نتاجا لمتبادؿ الاجتماعي بيف و
الأفراد، كما أف عممية التبادؿ التي تتـ بيف الأفراد والتنظيمات تحقؽ نوعا مف التوازف بيف المدخلات 

 والمخرجات، ويفترض ذلؾ المنظور أف الأفراد يشكموف ويدعموف علاقاتيـ.
ير مفيوـ التبادؿ الاجتماعي إلى تمؾ العممية التي يتـ مف خلاليا تبادؿ القيـ والأفكار، فالتبادؿ ويش

الاجتماعي ما ىو إلا طريقة لتدعيـ العلاقات الاجتماعية بحيث يراعي كؿ طرؼ مطالب واحتياجات 
دات الكبرى الطرؼ اتخر بيدؼ الوصوؿ إلى علاقات قوية مستقرة، وتمؾ عمى مستوييف: مستوى الوح

حيث يتـ التفاعؿ بيف الجماعات، وعمى المستوى الوحدات الصغرى حيث يتـ التفاعؿ بيف الأشخاص مف 
 خلاؿ الاستعانة بنماذج لفيـ وتقييـ العلاقات داخؿ وخارج المؤسسة. 

وقد قدـ  امرسوف  مجموعة مف الافتراضات التي تقوـ عمييا نظرية التبادؿ وتتمخص في ثلاث عناصر   
 ساسية:أ
 أف الأفراد يسمكوف الطريؽ الذي يحقؽ ليـ النفع والفائدة. -
أف كؿ حدث ذو قيمة توجد بو متغيرات قيمية تتزايد أو تتناقص حسب الحاجة التي ينطوي عمييا ذلؾ  -

 الحدث.
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أف المنفعة أو الاستفادة مف التفاعؿ الاجتماعي تكوف مشروطة بما يتحقؽ مف نفع خلاؿ عممية  -
 .التبادؿ

مف ناحية أخرى وضع كؿ مف ىومانز وبلاو الافتراضات الأساسية لتمؾ النظرية واىتموا بأثر دوافع    
الأفراد عمى أفعاليـ، كما رأوا أف الصراع يتولد عندما يتوقع الفرد الحصوؿ عمى المكافأة ولا يجد سوى 

يؿ، بافتراض أف توقعات العقاب، أما إذا ركز أخصائي العلاقات العامة عمى المؤسسة كوحدة لمتحم
المؤسسة تتفؽ مع توقعات الجميور يحدث نوع مف التفاىـ الجمعي، وبيذا ف ف أىداؼ وافتراضات نظرية 
التبادؿ يمكف أف تترجـ إلى المستوى التنظيمي بحيث أف الأفراد العامموف داخؿ التنظيـ لابد وأف يكوف ليـ 

 1نظيمي والأىداؼ التنظيمية.الحؽ في مناقشة القرارات المتعمقة بالسموؾ الت
وتتمثؿ ميمة أخصائي العلاقات العامة في أبعاد وظيفة العلاقات العامة بالمؤسسة، بيدؼ تحديد عناصر 

عمى ما  ذلؾ التبادؿ ومحدداتو، وتعد نظرية التبادؿ ذات فائدة في دراسة الدوافع التنظيمية التي تؤثر
 تحققو المؤسسة.

 نظرية الصراع: -ج 
وؿ مدرسة الصراع في عمـ الاجتماع المعاصر إلى إسيامات   كارؿ ماركس  التي قدميا مف ترجع أص

خلاؿ تحميلاتو لبناء المجتمع، ثـ انطمقت الاتجاىات النظرية والبحثية المعاصرة، ودارت جميعيا حوؿ 
ىو  فكرة محورية أساسية ألا وىي   أف الصراع حقيؽ اجتماعية ، ولقد أكد ماركس عمى أف الصراع

المقولة الرئيسية في الحياة الاجتماعية، وتفترض نظرية الصراع أف الصراع يعد جزءا حتميا مف التفاعؿ 
الاجتماعي ويرجع ذلؾ إلى التعارض والتنافر بيف الأىداؼ والقيـ الخاصة بالأفراد والمؤسسات، ويرى ذلؾ 

قض المتبادؿ يؤثر عمى اتجاه التفاعؿ المنظور إف كؿ حقيؽ تتضمف توقعا إيجابيا ويخر سمبيا، وىذا التنا
الذي يرتبط بالحقيؽ، وأكد  ماركس  عمى أىمية الصراع كضرورة حتمية سابقة عمى التغير، كما يرى 
 زيمؿ  أف الصراع يمثؿ حتمية نحو تضامف أقوى. ويركز ذلؾ المنظور عمى إظيار الصراع مف خلاؿ 

ا العوامؿ المتعمقة بندرة المصادر، ووفقا ليذا المنطمؽ التعرؼ عمى العلاقات المتبادلة وىدى قوتيا، أيض
ف نو لكي يتـ توظيؼ نظرية الصراع في المؤسسات المعقدة أو كبيرة الحجـ، فلابد مف التعرؼ عمى نماذج 
الصراع الجدلي والوظيفي، ويرى  زاى وفيريؿ  أف منظور الصراع قد يرشد ممارس أو أخصائي العلاقات 

ى مصادر الصراع في كؿ مستوى مف مستويات التنظيـ بيف الأفراد، الوحدات أو العامة بالمؤسسة إل
 الأقساـ المختمفة أو بيف المؤسسة والمؤسسات الأخرى.
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إف الاعتراؼ بمكانة إدارة العلاقات العامة ووضعيا في مكانيا المناسب عمى الخريطة التنظيمية والانتقاء 
حو تقدـ تمؾ الإدارة وتجنب المشكلات المترتبة عمى عدـ تقدير الدقيؽ لمعامميف بيا ىو الخطوة الأولى ن

أىميتيا سواء عمى مستوى الإدارة أو المختصيف، حيث ينظر لمعلاقات العامة كأداة لتحقيؽ التغير والتقدـ 
الاجتماعي داخؿ وخارج التنظيـ، ومف ىنا يمكف القوؿ أف إدارة العلاقات العامة تعد بمثابة منظور داخمي 

جي للإدارة العميا عف المؤسسة، ودورىا في المجتمع، وتسيـ إدارة العلاقات العامة في تحقيؽ التغير وخار 
الاجتماعي عف طريؽ تقديـ المعمومات والحموؿ لممشكلات الاجتماعية، والنظر إلى المجتمع كما لو كاف 

 1نسقا مف الأفكار والمعمومات، والمؤثرات التي تيدؼ إلى التغيير.
كف القوؿ بأف منظور الصراع مف المنظورات القيمة والمفيدة في دراسة العلاقات العامة وخاصة وعميو يم

فيما يتعمؽ بأسباب دنو مكانة الإدارة واحتلاليا لمكانة شكمية تكميمية، بيدؼ بناء كياف قوي لتمؾ الإدارة 
يعاب ذلؾ المنظور أنو يركز يتح ليا مزيد مف النفوذ والسمطة والقدرة عمى ممارسة الدور بفعالية، ولكف 

عمى أف المؤسسة توظؼ إدارة العلاقات العامة كوسيط لحؿ الصراع بما يتفؽ ومصالح وأىواء الإدارة 
العميا دوف النظر بعيف الاعتبار إلى مصمحة الجميور الداخمي أو حتى الخارجي، ومنو فمنظور الصراع 

لعلاقات العامة عند وضعو لنموذج نظري يتناسب يا ممارس ابنظورات الميمة التي يجب أف يعتد مف الم
وطبيعة المؤسسة التي يعمؿ بيا وخاصة في مجتمعات العالـ النامي عموما والمجتمع المصري خصوصا، 
نما لصالح  مع مراعاة تحقيؽ التوازف بيف المصالح، بحيث لا يكوف حؿ الصراع لصالح طرؼ واحد فقط وا 

 كلا الطرفيف.
 الوظيفية:النظرية البنائية  -د

يعد المنظور البنائي الوظيفي مف أىـ المنظورات وأكثرىا واقعية، باعتبارىا تنظر لممؤسسة بأنيا شبكة 
لمعلاقات الاجتماعية، بحيث أف استمرار التنظيـ ووجوده يعتمد عمى مدى التوافؽ والانسجاـ في شبكة 

البنائية الوظيفية يضع ليا دورا محددا  العلاقات، ومف ثـ ف ف دراسة دور العلاقات العامة ك دارة في ظؿ
 في التنظيـ بما يحقؽ الكفاءة والفعالية في الأداء.

والوظيفي    struturalismويمثؿ المنظور البنائي الوظيفي إطارا لمعمؿ يشمؿ البنائية  
functionalismميؿ  ، وتمتد الأصوؿ النظرية لذلؾ المنظور في النموذج العممي الوضعي في كتابات   إ

 ، وترى النظرية أف الظاىرة الاجتماعية مرتوفدوركايـ  و  ماكس فيبر ، و تالكوت بارسونز  و روبرت 
توجد كنتيجة لمتفاعؿ داخؿ الأبنية الاجتماعية وتكوف الوظيفة ىي تعزيز ذلؾ البناء، كما تنظر لمتنظيـ 
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ث يحدث نوع مف التوازف بيف العلاقات، باعتباره رمزا لمتفاعؿ الاجتماعي أو نتاجا لمتبادؿ الاجتماعي، بحي
وتفترض البنائية الوظيفية أف التنظيـ وعلاقاتو يعد جزءا مف نسؽ أكبر، والعمميات التي تؤدي إلى وجود 
تمؾ التنظيمات كالتعاوف، الصراع، الاتصاؿ تحدث كنتيجة لمتفاعؿ بيف أجزاء معينة في النسؽ تتأثر 

 1ة البناء ككؿ.وتتكيؼ مع بعضيا البعض مف أجؿ حماي
وتعد البنائية الوظيفية نموذجا ذاتيا، إذ يفيـ السموؾ في نطاؽ معناه الذاتي عند الفاعؿ، فالأفراد مف وجية 
نظر ىذه النظرية يمارسوف أنواعا شتى مف الأفعاؿ، وأثناء تمؾ العممية يتبادلوف العلاقات فيما بينيـ، 

لدراسة العلاقات العامة ودورىا في المؤسسة والذي يمثؿ  ويجد الباحثيف في ميداف العلاقات العامة حاجة
فائدة بنائية وظيفية تسيـ في فيـ بناء المؤسسة والدور الذي يقوـ بو الاتصاؿ، والعلاقات العامة في 
التنظيـ كنتاج لوضعيـ داخؿ البناء التنظيمي لممؤسسة، أيضا يفيد ذلؾ المنظور في دراسة العلاقات 

ارسيف ووظائفيـ وأدوارىـ، مف خلاؿ إدارة العلاقات العامة، وتوضيح الدراسات والأبحاث المتبادلة بيف المم
 والعلاقة بيف شبكات العمؿ في المؤسسة ووضع ومكانة العلاقات العامة، ويتضمف ذلؾ التحميؿ:

 تحديد مكانة ممارسي العلاقات العامة بالمؤسسة. -1
 وف وما يحصموف عميو مف مكافآت.مدى الأىمية أو الكفاءة التي يتميز بيا الممارس -2
طبيعة الوظائؼ التي توكؿ للإدارة وممارسي العلاقات العامة ومدى إسياميا في تحقيؽ الأىداؼ  -3

 الكمية لمبناء التنظيمي المتمثؿ في المؤسسة.
وتتحدد مكانة إدارة العلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة عندما تستطيع أف تؤدي دورىا بقوة 

الية، لذلؾ لابد مف تكويف نسؽ مف المعمومات حوؿ العلاقات العامة وكؿ ما يتعمؽ بيا مف مشكلات وفع
وحموؿ، أيضا ضرورة تحديد الكيفية التي تعمؿ بيا العلاقات العامة كبناء وكعممية، والكيفية تتفاعؿ بيا 

 مع سائر العناصر التنظيمية الأخرى.
العلاقات العامة ممارسة نوعا مف الضبط عمى جميورىا وعميو فالمؤسسة تستطيع عف طريؽ إدارة 

الداخمي شريطة توفير الإمكانات المادية والبشرية التي تمكف ىؤلاء الممارسيف مف التعامؿ السميـ مع أفراد 
الجميور الداخمي وقياس توقعاتيـ، ومستوى الرضا الوظيفي، ومعوقات الامتثاؿ والطاعة، وأسموب رفع 

 نجاز. وىنا تستطيع المؤسسة ممارسة الضبط عمى أسس عممية صحيحة. مستوى الأداء والإ
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 المدخل الاتصالي: -2
كما قدمت النظريات السوسيولوجية إسياما في مجاؿ العلاقات العامة، ف ف لمنظريات الاتصالية أىمية 

ىي فف اتصالي  كبرى لا تقؿ عنيا أىمية خاصة وأف الاتصاؿ ىو لب العلاقات العامة، والعلاقات العامة
تطبيقي ىادؼ وتمثؿ النظريات الاتصالية خمفية نظرية تمد ممارس العلاقات العامة بأرض صمبة 
لمممارسة العممية القائمة عمى الدراسة المنيجية الموضوعية الدقيقة، والعلاقات العامة باعتبارىا عمما يفيد 

مف كؿ عمـ ما يناسبيا ويسيـ في تطورىا  مف مختمؼ العموـ الاجتماعية والإدارية وعموـ الاتصاؿ تتخذ
 1نحو مزيد مف الفعالية في الأداء.

   استمرارية الاتصال كنظرية في العلاقات العامة: -أ
وتحتؿ النظرية الاتصالية في العلاقات العامة مكانة ىامة بالنسبة لمنماذج السابقة عمييا في مجاؿ   

العامة بالمداخؿ النظرية في المجالات الأكاديمية المختمفة، الفكر الاتصالي والتنظيمي، وتيتـ العلاقات 
ويعد الاتصاؿ مفتاح عمؿ العلاقات العامة. حيث توازي أنساؽ الاتصاؿ في أىميتيا بناءات السمطة 
اليرمية في المنظمات وتعرؼ أنساؽ الاتصاؿ بأنيا شبكات مصممة مف أجؿ نقؿ المعمومات داخؿ البناء 

مستوياتو، ويرى  دافيز وسكوت  أنو بدوف الاتصاؿ يتعذر قياـ التنظيمات، لاف التنظيمي عمى مختمؼ 
الاتصاؿ يمثؿ العممية الوحيدة التي يتـ مف خلاليا التفاعؿ بيف الأفراد وبدوف الاتصاؿ لا توجد الجماعة، 
إف شبكات الاتصاؿ الرسمي في أي مؤسسة تكمف داخؿ بناء السمطة، وتنطوي عمى قنوات صاعدة 

لى جانب تمؾ الشبكات الرسمية توجد شبكات أخرى للاتصاؿ غير رسمية تعبر وىا بطة، رأسية وأفقية. وا 
عف العلاقات الشخصية المتبادلة بيف أعضاء التنظيـ. ويعرؼ الاتصاؿ وفقا لقاموس أكسفورد بأنو عممية 

تصالية تتمثؿ في نقؿ المعمومات تبادؿ الأفكار والمعاني والرموز بالكلاـ أو الإشارة أو الكتابة، فالعممية الا
وفيميا مف خلاؿ استخداـ الرموز المشتركة بيف الأفراد. ويقع الاتصاؿ في قمب نشاط العلاقات العامة 
ومف منظور استمرارية الاتصاؿ توجد العلاقات العامة الفعالة عندما تكوف الاحتياجات التنظيمية والفردية 

قناعي.  محددة إعلاميا وا 

وأرنوؼ أف ميمة العلاقات العامة داخؿ وخارج التنظيـ تتمثؿ في اختيار أنسب المعمومات  يفباسكويرى 
لأنسب الجماىير، ومف ثـ ف ف الوظيفة الإعلامية في العلاقات العامة تتضمف بعض الأنشطة 

 2المتخصصة مثؿ النشر والإعلاف، أما الإقناع فيو عنصر أساسي متضمف في أنشطة العلاقات العامة.

                                                           
 .103 -100، ص ص المرجع نفسو -1
 .132 -130، ص ص المرجع نفسو -2



العلاقات العامة                                                             الفصل الثاني  
 

 
54 

دـ النسؽ الاتصالي الحدود والمقاييس الوظيفية التي تربط بيف البيئة والمؤسسة والجميور كأنساؽ ويق 
فرعية مف النسؽ الأكبر. وتشير النظرية الاتصالية إلى أف إدارة العلاقات العامة في أي مؤسسة تخدـ 

ى  باسكيف  أف أساليب الإدارة العميا لممؤسسة مف ناحية والجميور )داخمي وخارجي( مف ناحية أخرى وير 
العلاقات العامة وأنشطتيا تعتمد عمى الميارة في الاتصاؿ، ويؤكد  بوش ىولز  أف ىناؾ منطقة ىامة لا 
يمكف تغافميا أو تجاىميا في دراسات العلاقات العامة، وتطبيقاتيا ألا وىي الاتصاؿ فالاحتياجات 

ىنا تؤكد النظرية الاتصالية عمى أىمية إفادة الاتصالية لممؤسسة جزء أساسي مف كيانيا واستمرارىا. و 
العلاقات العامة مف الأنشطة الاتصالية المتعددة وتوظيفيا كتكتيكات اتصالية تخدـ المواقؼ التي تواجييا 
تمؾ الإدارة، ومف مواطف القوة في تمؾ النظرية أنيا توضح وتفسر الاختلافات في التفاعؿ الإنساني 

 1سيف مف تطبيؽ الاتصاؿ بصورة عممية.الرمزي بصورة تمكف الممار 

 نظريات ومقاربات أخرى: -4
 نظرية الإدارة العممية: -أ

 1920 -1900نشأت حركة الإدارة العممية وتطورت في الولايات المتحدة الأمريكية في الفترة ما بيف   
لتوسع ؼ التصنيع، وذلؾ تمبية لمحاجة الشديدة إلييا. فقد شيدت ىذه الحقبة تطورا اقتصاديا أساسيا وا

وظيور الاختراعات العممية وتطور التكنولوجيا وظيور فئة مف المنظميف الذيف تخصصوا في عمميات 
 الإدارة والتنظيـ.

وكاف فريديريؾ تايمور الرائد الأوؿ لنظرية الإدارة العممية. ولد تايمور بولاية فيلادلفيا بأمريكا. حيث درس 
تحؽ تايمور بشركة ميد فيؿ لصناعة الصمب حيث اشتغؿ في العديد مف القانوف بناء عمى رغبة أىمو. ال

المناصب مف عامؿ عادي إلى ميكانيكي إلى قائد مجموعة إلى مشرؼ عمى العمؿ ومساعد ميندس إلي 
 كبير ميندسي الشركة.

لؾ ، حيث سمى نظريتو بنظرية الإدارة العممية، وذ1912أصبح تايمور مف عمماء اليندسة والإدارة عاـ 
، وتقوـ الإدارة عنده عمى ما 1911لتطبيؽ المنيج العممي، وأوردىا في كتابو مبادئ الإدارة العممية عاـ 

 أسماه بالأسس الأربعة اتتية:
  تطور حقيقي للإدارة بتجزئة وظيفة الفرد إلى أجزاء صغيرة، ومعرفة أنسب الطرؽ لأداء كؿ

 ميمة.
 يار الفرد بطريقة تناسب العمؿ.الاختيار العممي لمعامميف، يأتي ذلؾ باخت 
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 .الاىتماـ بتنمية وتطوير العامميف، وقياـ الإدارة بمياـ تصميـ الوظائؼ والأجور والتعييف 
 .1التعاوف الحقيقي بيف الإدارة والعامميف 

وعميو، ف ف ىذه النظرية تتناسب وموضوع بحثنا حوؿ واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخاصة وذلؾ   
الطريقة التي تنتيجيا المؤسسة محؿ الدراسة في تنظيـ شؤونيا وتسييرىا، مع العامميف وطريقة مف خلاؿ 

انتقائيـ لمعماؿ، والأجور الممنوحة إلييـ حسب طبيعة عمؿ كؿ عامؿ، وخمؽ الجو الملائـ فيما بينيـ 
قوموف بو ومقدرتيـ وطريقة التواصؿ بيف الإدارة والعامميف، وساعات العامؿ الطويمة مقابؿ العمؿ الذي ي

 الفنية.
 نظرية العلاقات الإنسانية: -ب
تقريبا بيدؼ التأكيد عمى أىمية العنصر البشري  1930ظيرت مدرسة العلاقات الإنسانية سنة    

كعنصر أساسي محدد للإنتاجية بالمنظمات، مف خلاؿ دراسة السموؾ الإنساني و انعكاساتو عمى 
ؼ المشترؾ بيف المدرسة الكلاسيكية ومدرسة العلاقات الإنسانية ىو الإنتاجية، ويلاحظ أيضا بأف اليد

تحسيف الإنتاجية بالمنظمات، ويقصد أيضا بالعلاقات الإنسانية كيفية التنسيؽ بيف جيود الأفراد المختمفيف 
مف خلاؿ إيجاد جو عمؿ يحفز الأداء الجيد والتعاوف بيف الأفراد بيدؼ الوصوؿ إلى نتائج أفضؿ بما 

 2إشباع رغبات الأفراد الاقتصادية والنفسية والاجتماعية. يضمف
 وىناؾ العديد مف الأسباب التي ساىمت في دراسة العلاقات الإنسانية وىي:  

معرفة دافعية العمؿ وديناميات الجماعة ومستوى الأداء والإنتاج والروح المعنوية، مدى استمرار العامميف 
مؿ وما يسود الأفراد العامميف مف خلافات أو نزاعات، مدى كثرة وغياب العامميف أو انقطاعيـ عف الع

 3الشكاوى والتظممات، وصراع الأفراد وكفاءة المنظمة.
ومف خلاؿ بحثنا لاحظنا أف ىذه النظرية تتوافؽ وموضوع دراستنا واقع العلاقات العامة في المؤسسة   

سة محؿ الدراسة والقائمة عمى التنسيؽ الخاصة، وذلؾ مف خلاؿ العلاقات المتكونة بيف أفراد المؤس
والتعاوف فيما بينيـ في أداء العمؿ الموكؿ إلييـ وخمؽ جو ملائـ لمعمؿ مف أجؿ تحقيؽ المستوى المطموب 
الذي يساىـ في الوصوؿ إلى النتائج والأىداؼ التي تسعى المؤسسة إلييا، بتحسيف صورتيا لدى الجميور 

 اخؿ المنظمة وتركيزىا عمى توفير جو عمؿ يحفز عمى الأداء الجيد. الخارجي، وىذا بتوافؽ العامميف د
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 المقاربة النظرية لمعممية الإدارية: -ج
يعتبر ىنري فايوؿ مف الشخصيات اليامة التي نظرت إلى حؿ مشكلات الإدارة نظرة عممية، وذلؾ مف   

العمؿ أيا كاف مستواه يمكف  خلاؿ تقسيـ المياـ الإدارية ف ف ىنري فايوؿ يعتبر أوؿ مف أشار إلى أف
النظر إليو موضوعيا ومعالجتو كعممية عممية تخضع لمبادئ يمكف تعمميا، فالعمؿ ليس ذلؾ الشيء الذي 
نرجو مف خلالو إشباع حاجياتنا المادية فحسب بؿ إنو العممية اليامة التي تخضع لمبادئ مدروسة 

 1يصؿ إلى الغاية المرجوة منيا.ومخططة يمكف لمف يعرفيا ويتعمميا أف يتقف أىدافيا و 
ويعرج ىنري فايوؿ عمى الإدارة في كتابو الأساسي  الإدارة الصناعية والعامة  ويقسـ الوظائؼ والمياـ   

 الرئيسية للإدارة إلى ستة وظائؼ ىي:
، الوظيفة أو النشاطات الفنية، الوظيفة أو النشاطات التجارية، النشاطات المالية، والنشاطات الحسابية

 .التأمينيةالوظيفة أو النشاطات الإدارية، الوظيفة أو النشاطات 
جعؿ ىنري فايوؿ مف الإدارة وظيفة رئيسية، وقد أشار كذلؾ إلى أىمية تقسيـ العمؿ وتحديد المسؤولية   

والسمطة وترتيب النظاـ، حيث وضع فايوؿ مبادئ للإدارة تمثمت في: تقسيـ العمؿ، السمطة والمسؤولية، 
ـ، وحدة الأمر، وحدة التوجيو، إخضاع المصالح الفردية لمصالح العاـ، الأجر، المركزية، تسمسؿ النظا

 .2السمطة، الترتيب، المساواة، استقرار مراكز الموظفيف، الابتكار، روح الجماعة
ومف خلاؿ ما نصت عميو ىذه النظرية مف تقسيـ لموظائؼ والمبادئ التي جاءت فييا لاحظنا أنيا   

ؽ مع موضوع دراستنا واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخاصة والجانب الميداني في المركز تتواف
التجاري أوازيس موؿ، أف ىذه المؤسسة تعتمد عمى تقسيـ الوظائؼ بيف العامميف، وقسيـ العمؿ تحديد 

 المسؤوليات، فكؿ فرد في ىذه المؤسسة يتحمؿ مسؤولية الوظيفة أو القسـ الموكؿ إليو.
 
 
 

         
 
 
 

                                                           
 .41، ص 2001، الإسكندرية، دار الوفاء لدنيا الطباعة ،الاتجاىات النظرية في عمم الاجتماع الصناعيجباره عطية جباره،  -1
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 خلاصة:
ونتيجة لما ما تطرقنا لو سابقا حوؿ موضوع العلاقات العامة، يمكف القوؿ أنيا أصبحت تمثؿ أىمية كبيرة 
لكافة المؤسسات والشركات، فيي تعد الحمقة التي تقوـ بربط المؤسسة بالجميور الداخمي والجميور 

ود منظمة تعتمد عمى البحث، التخطيط، الخارجي، وبالتالي باتت تمعب أدوارا ميمة مف خلاؿ جي
 الاتصاؿ وتحسيف صورة المؤسسة.



 

  

 الثالث المؤسسة الاكتصاديةالفصل 

 تمهيد 

 أهمية المؤسسة الاقتصاديةأولا: 

 خصائص المؤسسة الاقتصاديةثانيا: 

 أهداف المؤسسة الاقتصاديةثالثا: 

 أنواع المؤسساترابعا: 

  وظائف المؤسسة الاقتصاديةخامسا: 

 مراحل تطور المؤسسة الجزائريةسادسا: 

 سابعا: طبيعة العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية

 خلاصة
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 تمييد:
اليوـ وأكثر مف أي وقت مضى، مف أجؿ التأقمـ مع  تعتبر المؤسسة عنصرا أساسيا وفعالا في التغيير  

تتماشى مع التطورات الحاصمة في ىذا المجاؿ، والظروؼ  استراتيجيات نتياجاقوى السوؽ مف خلاؿ 
لمتاحة ليا، بتطوير قنوات الاتصاؿ المختمفة لتحسيس وتوعية الأفراد بالدور الذي تمعبو في تحقيؽ ا

أىداؼ المؤسسة، حيث تطرقنا في ىذا الفصؿ إلى الحديث عف المؤسسة الإقتصادية مف حيث أىميتيا 
زائرية، وأخيرا وخصائصيا وأىدافيا، وأنواعيا ووظائفيا، بعد ذلؾ قمنا بعرض مراحؿ تطور المؤسسة الج

 تحدثنا عف طبيعة العلاقات العامة في المؤسسة.
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 :أىمية المؤسسة الاقتصادية -أولا
 اىتماماتنالا خلاؼ حوؿ أىمية المؤسسات كونيا موجودة معنا وحولنا، فالمؤسسات تشكؿ حيزا كبيرا مف 

 زىا ما يأتي:ولا بد مف معرفة الأسباب الدالة عمى أىميتيا والتي أبر 
  ف بدرجات إف المؤسسات الإقتصادية توفر مراكز عمالة لمناس وتسيـ في رفع مستويات معيشتيـ وا 

متفاوتة، والمؤسسات ميمة كونيا تشكؿ مراكز نقصدىا ونتعامؿ معيا سواء في دراستنا أو في مشترياتنا 
 والسعادة. ومراسلاتنا أو حتى في سعينا وراء الترفيو والتسمية اتصالاتياأو في 

  بداعات الأفراد، وتنتج تعتبر المؤسسات الإقتصادية إنتاج الحاضر والمستقبؿ، فيي تعتمد عمى أفكار وا 
يجابية  انعكاساتب ستخداـ سواعدىـ وعقوليـ سمعا وخدمات ومشاريع مختمفة، كما أف لممؤسسات  سمبية وا 

ت وتغيرت وأصبحت صنيعة نتاج عمى الحاضر وعمى المستقبؿ بدليؿ أف البيئة التي نعي بيا تبدل
عمميات مخرجات المؤسسات بحيث أصبح التموث حديث المجتمعات والدوؿ والغؿ الشاغؿ للإدارات 

 والجمعيات الميتمة بمكافحتو.
  المؤسسة ذاكرة لمماضي عند الأفراد وعند المتعامميف والمتعاونيف معيا إذ أف اختزاف وتوظيؼ المؤسسات

ة مف الموارد البشرية ىو بحذ ذاتو ذاكرة ماض لمجيودات وعمؿ ىؤلاء الأفراد لمجموعات متعددة ومتنوع
معا ضمف قواعد وأسس التواصؿ والاختلاط الذي شرعو قانوف الإنتاج والعمؿ، أما مبادئ المؤسسات 
وقيميا فيي أشبو بالمرية التي تعكس ماضي نتاج عمؿ المؤسسات وحاضره وفمسفة مؤسسييا ومديرييا، 

التي حققتيا قيادتيا في الماضي ومدى رغبة القيادة الحالية لدييا في  والانتصاراتالنجاحات  كما تعكس
 1إبقائيا حية ومستمرة حاضرا ومستقبلا.

 خصائص المؤسسة الاقتصادية: -ثانيا
 تتميز المؤسسات الاقتصادية بمجموعة مف الخصائص منيا:

 المؤسسة مركز تحويؿ: -1
الذي يتـ فييا تحويؿ الموارد )المدخلات( إلى منتجات تامة الصنع )سمع  إف المؤسسة ىي ذلؾ المكاف 

 وخدمات( وتتمثؿ في الموارد الأولية، رؤوس الأمواؿ، المعمومات.
 

                                                           
، ص ص 2005بية، بيروت، لبناف، ، دار النيضة العر المبادئ والاتجاىات الحديثة في ادارة المؤسساتحسف ابراىيـ بموط،  -1

18- 19. 
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 :المؤسسة مركز توزيع -2
السمع والخدمات،  واستيلاؾتعتبر المؤسسة المكاف الذي يتـ فيو تقسيـ وتوزيع الأمواؿ المتأتية مف بيع  

أشكاؿ مختمفة ليستفيد منيا مختمؼ الأعواف الإقتصادية التي ساىمت في العممية الإنتاجية،  وذلؾ تحت
 ، مثؿ:جراءات خاصةوىنا تكوف المؤسسة مييكمة عمى أساس قوانيف وا  

 .الأجور التي توزع عمى العماؿ الأجراء 
 ا.الأرباح ومداخيؿ أخرى التي توزع عمى الملاؾ الذيف خاطروا برؤوس أمواليـ سابق 
 .الفوائد التي تدفعيا المؤسسة لمبنوؾ تعويضا ل مواؿ المقترضة 
 .دفع مستحقات المورديف 
 .1مستحقات الإيجار الخاص بالمقرات والمعدات الخاصة بالمؤسسة 

 المؤسسة مركز الحياة الاجتماعية:  -3
شباع مجموعة مف ، تتمثؿ في تمبية وا  اجتماعيةإف المؤسسة تقوـ بتشغيؿ العماؿ إذف فيي تقوـ بوظيفة 

في المنصب، مستوى الأجر، الترقية، وتعتبر المؤسسة مكاف يتـ فيو  كالاستقرارحاجات المستأجريف 
العمؿ جماعيا )رجاؿ ونساء( مف أجؿ الوصوؿ إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة، وذلؾ بالتعاوف والتنسيؽ في 

( أو أكثر مف حياتيـ ففي 1/3)القواعد وقيـ المؤسسة، حيث يقضي أغمبية العماؿ ثمث  احتراـإطار 
 الخ.... لصراعات، محبة، خيبة أمؿالمؤسسة مما يؤدي إلى ترسيخ العديد مف المظاىر بيف العماؿ: ا

 وأيديولوجياتيـالعماؿ وأفكارىـ  اتجاىاتفي  الاختلاؼوعميو ف ف المسير في المؤسسة يحاوؿ التكيؼ مع 
 ؽ أىداؼ المؤسسة بأكبر فعالية.وأىداؼ تواجدىـ في المؤسسة، وذلؾ مف أجؿ تحقي

 المؤسسة مركز القرارات الاقتصادية: -4
مركزا لمقرارات الإقتصادية التي تخص نوع المنتوجات،  باعتبارىا الاقتصادتمعب المؤسسة دورا ميما في 

 اؿاستعمفي  الاختياراتكمية المنتوجات، الأسعار، التوزيع، التصدير، الإتصاؿ، وتتمثؿ ىذه القرارات في 
الوسائؿ المحددة لموصوؿ بأكثر فعالية ل ىداؼ المسطرة، ذلؾ لأف المؤسسة عند قياميا بمختمؼ 

قرارات متعددة عمى مختمؼ المستويات، وفي فترات مختمفة  اتخاذنشاطاتيا تجد نفسيا مجبرة عمى 
 2)قصيرة، متوسطة، طويمة( وحسب درجة أىميتيا )استراتيجية تكتيكية، عممية(.

القرارات مف مسؤوليات الإدارة في المؤسسة ويترتب لييا نتائج مختمفة، وعميو لا بد مف مراعاة  إف اتخاذ
القرار )المؤىلات، الأىداؼ، الموارد، البيئة(. حتى تتمكف  اتخاذالعوامؿ التي قد تؤثر عمى عممية 

                                                           
 .35 -34، ص ص 2013مة لمطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر، ، شركة دار الأاقتصاد وتسيير المؤسسةرفيقة حروش،  -1
 .36، ص المرجع نفسو -2



المؤسسة الاقتصادية          الفصل الثالث                                               
 

 
62 

مف فرص النجاح، وذلؾ القرار السميـ الذي يسمح ليا بتقميؿ حالات عدـ التأكد ويزيد  اتخاذالمؤسسة مف 
 في ظؿ ضغط المنافسة والمساىميف والمستيمكيف والأجراء.

 المؤسسة شبكة لممعمومات: -5
إف اتخاذ القرارات الرشيدة يتطمب معمومات مف مصادر مختمفة )داخمية وخارجية عف المؤسسة(، وبالتالي 

سمى بنظاـ المعمومات وتحويميا إلى يتحتـ عمى المؤسسة إعداد أنظمة قادرة عمى إنتاج المعمومات أو ما ي
المقرريف)نظاـ اتصالات( مف أجؿ إنجاز المياـ المرتبطة بيـ عمى أكمؿ وجو، وتعتبر الشبكة المعموماتية 

 بمثابة العنصر الحيوي لممؤسسة. والاتصالية
 المؤسسة مركز لممخاطرة: -6

تسبيقاتيا المالية والمادية في ، حيث يمكف أف تخسر جزء أو كؿ باستمرارإف المؤسسة معرضة لمخطر 
حالة الفشؿ، وترتبط ىذه المخاطر بصعوبات لتسيير وضغط المنافسيف ومتطمبات الزبائف، وليذا نجد بأف 
رأسماؿ المؤسسة يشارؾ فيو عدة أشخاص أو مؤسسات مف أجؿ جمع مبالغ مالية معتبرة مف جية ومف 

 1جية ثانية تقميؿ المخاطر والخسائر في حالة الفشؿ.
مف أىـ ما يميز المؤسسة الخاصة الجزائرية أف قسما كبيرا مف نشطاىا لا يتـ في إطار القوانيف الرسمية، 

 الوطني الكمي. الاقتصادوبشكؿ يندمج فيو ىذا النشاط في 
 2.و ما يؤثر بدوره عمى حجـ المنشأةلعؿ أيضا ما يميز المؤسسة الخاصة الجزائرية ى

 خصائص المؤسسة الإقتصادية في النقاط اتتية: ستخلاصاومف خلاؿ ما سبؽ يمكف      
  لحقوؽ وصلاحيات أو مف حيث واجباتيا  امتلاكياالمؤسسة شخصية قانونية مستقمة مف حيث

 ومسؤولياتيا.
 جميا.أداء الوظيفة التي وجدت مف قدرة المؤسسة عمى الإنتاج أو أ 
 .قدرة المؤسسة عمى البقاء والتكيؼ مع متغيرات البيئة 
 بدوف موارد مالية، ليذا يجب ضماف ذلؾ مف خلاؿ مصادر  الاستمراريمكف لأي مؤسسة  لا

 التمويؿ الداخمية أو الخارجية.
  تتأثر المؤسسة الإقتصادية ببيئتيا إيجابيا مف خلاؿ الفرص التي تقدـ ليا، أو سمبا مف خلاؿ

 التيديدات التي تؤثر عمييا، وعميو فيي عممية تأثير وتأثر.
                                                           

 .37، ص المرجع نفسو -1
، ص 2016، 05عنابة، العدد عة باجي مختار، جام بعض الخصائص الاساسية لممؤسسة الاقتصادية الجزائرية،راني، يم حساف -2

165. 
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 مؤسسة وحدة  إقتصادية أساسية في المجتمع، فيي مساىمة في الإنتاج ونمو الدخؿ تعتبر ال
 الوطني، بالإضافة إلى أنيا نصدر رزؽ الكثير مف الأفراد.

 أىداف المؤسسة الاقتصادية: -ثالثا
 اختلاؼأصحاب المؤسسات، وكذا  اختلاؼتسعى المؤسسات إلى تحقيؽ أىداؼ تختمؼ وتتعدد حسب 

 شاطيا، وليذا فيي تتداخؿ وتتشبؾ فيما بينيا، حيث يمكف تمخيصيا إلى ما يمي: طبيعة وميداف ن
 الأىداؼ الاقتصادية:  -1

 يمكف أف نذكر مف الأىداؼ الإقتصادية ما يمي:
  :تحقيؽ الربح 

  ونموىا، والذي استمرارىاأي مؤسسة دوف تحقيقيا لمربح، فالربح ىو الذي يضمف  استمرارلا يمكف 
 مجيءيمكنيا مف رفع رأسماليا وتوسيع ونشاطيا والصمود أماـ المؤسسات الإقتصادية المنافسة، ومع 

الممكية عف التسيير، أصبح الحديث عمى أنو ىناؾ عدة أطراؼ  وانفصاؿالنظريات الحديثة في التسيير 
، العماؿ ىدفيـ في المؤسسة وسميت بالأطراؼ ذات المصالح ) فمثلا المساىموف ىدفيـ تعظيـ الربح

 تحسيف الأجر وظروؼ العمؿ، المسيريف ىدفيـ السمطة والمنافع...الخ(.
وليذا فالمؤسسة الإقتصادية عبارة عف تحالؼ بيف ىذه الأطراؼ، وبالتالي يجب أف يكوف ىدؼ يقبؿ بو 

 المؤسسة. لاستمرارالجميع وىو ىدؼ تحقيؽ الإشباع وذلؾ 
 :عقمنة الإنتاج 

ؽ المؤسسة ليدفيا المتمثؿ في تحقيؽ الربح أو تحقيؽ الإشباع لا بد مف الإستعماؿ كما أنو مف أجؿ تحقي
الرشيد لعوامؿ الإنتاج ورفع إنتاج المؤسسة بواسطة التخطيط الجيد والدقيؽ للإنتاج والتوزيع، بالإضافة إلى 

لمؤسسة، والإشراؼ مراقبة عممية تنفيذ ىذه الخطط والبرامج، أي بصورة أخرى استعماؿ  الرشيد لممتمكات ا
 عمى عماليا بشكؿ يسمح في نفس الوقت بتمبية رغبات المجتمع المختمفة.

  الذاتي لممؤسسة الاقتصادية.  الاستقلاؿتحقيؽ 
  عمى المستوى الوطني. الاقتصاديالتكامؿ 
  تقميؿ الواردات مف الموارد الأولية، وتشجيع الصادرات مف الفائض في الواردات خاصة السمع

 1.الكمالية

                                                           
 . 19، ص2016ردف، ياـ لمنشر والتوزيع، عماف، الأ، دار الأ1، ج اقتصاد المؤسسةة، عزيزة بف سمين -1
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 .إنتاج سمع معتدلة الثمف 
 .تمبية حاجات المستيمكيف المحمييف 

لتحقؽ المؤسسة بقائيا واستمراريتيا في السوؽ عمييا الاىتماـ بكؿ الجوانب المحيطة بيا كالمورديف 
  1والمستيمكيف، وبناء علاقة جيدة معيـ.

 الأىداؼ الإجتماعية: -2
 يمكف حصرىا فيما يمي:

 جور: ضماف مستوى مقبوؿ مف الأ 
يتقاضى العماؿ أجورا أو رواتب مقابؿ عمميـ بالمؤسسات، ويعتبر العماؿ مف المستفيديف الأوائؿ مف 
نشاط المؤسسة، ويعتبر ىذا المقابؿ حقا مضمونا شرعا وعرفا، إذ يعبر العماؿ عف العنصر البري 

وى مف الأجر يسمح لو والحيوي في المؤسسة، وغالبا ما تحدد قوانيف مف طرؼ الدولة تضمف لمعامؿ مست
 بتمبية حاجاتو، والحفاظ عمى بقائو، وىذا ما يسمى بالأجر الأدنى المضموف.

 :تحسف مستوى معيشة العماؿ 
إف التطور السريع الذي شيدتو المجتمعات في الميداف التكنولوجي ساىـ في ظيور منتجات جديدة،  

رغبات تتزايد باستمرار، بالإضافة إلى التطور والتي ساىمت بدورىا في جعؿ العماؿ أكثر حاجة إلى تمبية 
 2الحضاري ليـ وتغيير أذواقيـ وتحسينيا، والتي تتحقؽ مف خلاؿ ضماف مستوى مقبوؿ مف الأجور.

  :إقامة أنماط استيلاكية معينة 
لمختمؼ طبقات المجتمع، وذلؾ  الاستيلاكيةتقوـ المؤسسات الاقتصادية عامة بالتصرؼ في العادات 

تجات جديدة بواسطة التأثير عمى أذواقيـ عف طريؽ الإشيار والدعاية سواء لمنتجات قديمة أو بتقديـ من
 3غالبا ما تكوف في صالح المؤسسة. استيلاكيةجديدة، وىذا ما يجعؿ المجتمع يكتسب عادات 

  :توفير تأمينات ومرافؽ لمعماؿ 
ات مثؿ: التأميف الصحي، التأميف تسعى المؤسسات لممحافظة عمى عماليا مف خلاؿ توفير بعض التأمين

ضد حوادث العمؿ، منح التقاعد...إلخ، كما تخصص مساكف سواء وظيفية منيا أو العادية لعماليا، أو 

                                                           
، المكتب المصري في اقتصاديات التخطيط الاشتراكي )دراسات لممشكلات لتخطيط التطور الاقتصادي في مصر(محمد دويدار،  -1

 . 91، ص ، دوف سنة نشراعة والنشر، القاىرة، مصرلمطبالحديث 
 .31، ص 2005، 5 ، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، طاقتصاد المؤسسةعمر صخري،  -2
‌.17، ص 1997، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، عمالأساسيات تنظيم وادارة الأعبد الغفار حنفي،  -3
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المحتاجيف منيـ) ويظير ىذا في المؤسسات العمومية(، بالإضافة الى المرافؽ العامة مثؿ الاستيلاؾ 
 والمطاعـ...الخ.

 يدؼ ىو التشغيؿ الكامؿ.الفائض في العمالة وال متصاصا 
  الإجتماعية والسياسية  وانتماءاتيـالدعوة إلى تنظيـ وتماسؾ العماؿ بمختمؼ مستوياتيـ العممية

 1لضماف الحركة المستمرة لممؤسسة وتحقيؽ أىدافيا.
 الأىداؼ الثقافية والرياضية:  -3

 ضا والمتمثؿ فيما يمي: أينجد الجانب التكويني والترفييي في إطار ما تقدمو المؤسسة لمعماؿ، 
  :توفير وسائؿ ترفييية وثقافية 

عماليا وعائلاتيـ مف وسائؿ ترفييية وثقافية مثؿ: المسرح المكتبات  استفادةتعمؿ المؤسسة عمى 
والرحلات، وذلؾ مف أجؿ زيادة رضا العامميف وولائيـ لممؤسسة وىذا راجع لتأثير ىذا الجانب عمى مستوى 

 نعكس عمى عممو وأدائو داخؿ المؤسسة.العامؿ الفكري، بما ي
 :تدريب العماؿ المبتدئيف ورسكمة القدامى 

مع التطور السريع في المكتبة والتسيير ف ف المؤسسة تجد نفسيا مجبرة عمى تدريب عماليا الجدد تدريبا  
القدامى بشكؿ جيد وعقلاني، كما أف عماليا  واستغلالياىذه الوسائؿ  استعماؿكفيلا ب عطائيـ إمكانية 

يجدوف أنفسيـ أماـ ألات لا يعرفوف تحريكيا أحيانا، مما يضطر المؤسسة إلى إعادة تدريبيـ عمييا، أو 
الكفاءات  استعماؿعمى الطرؽ الحديثة في الإنتاج والتوزيع وىو ما يدعى بالرسكمة وكؿ ىذا يدعو إلى 

 2جيدا.
   :تخصيص أوقات لمرياضة 

في الياباف لعماليا بممارسة الرياضة خلاؿ اوقات معينة في اليوـ تسمح بعض المؤسسات الكبيرة خاصة 
تعمؿ المؤسسات الحديثة منيا عمى إتباع طريقة في العمؿ تسمح لمعامؿ بمزاولة  ذإ ) مثلا بعد الغذاء(.

نشاط رياضي في زمف محدد، ىذا بالإضافة إلى إقامة ميرجانات لمرياضة العمالية، مما يجعؿ العامؿ 
ة جيدة ويتخمص مف الممؿ، وىي عناصر جد مفيدة في الاستعداد لمعمؿ والتحفيز ودفع يحتفظ  بصح

 الإنتاج والإنتاجية .
 

                                                           
 .20ص عزيزة بف سمينة، مرجع سابؽ،  -1
 .21، ص المرجع نفسو -2
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 الأىداؼ التكنولوجية:  -4
تؤدي المؤسسة الإقتصادية دورا ىاما في الميداف التكنولوجي حيث نجد مف  ،لى ما سبؽإبالإضافة 

 أىميا:
  :البحث والتمية 

لى توفير إدارة أو مصمحة خاصة بتطور الوسائؿ والطرؽ الإنتاجية عمميا، إف تطور المؤسسات أدى إ
وترصد ليذه العممية مبالغ قد تزداد أىمية لتصؿ إلى نسبة عالمية مف الدخؿ الوطني في الدوؿ المتقدمة، 
إذ تتنافس المؤسسات فيما بينيا عمى الوصوؿ إلى أحسف طريقة إنتاجية وأحسف وسيمة، مما   يؤدي إلى 

 لتأثير عمى الإنتاج ورفع المردودية الإنتاجية.ا
 :المساندة 

كما تؤدي المؤسسة الإقتصادية دورا مساندا لمسياسة القائمة في البلاد في مجاؿ البحث والتطوير 
 1 التكنولوجي، لما تمثمو مف وزف في مجموعتيا وخاصة الضخمة منيا.

 أنواع المؤسسات الاقتصادية:  -رابعا
 حسب الممكية: -1

يمكف تصنيؼ المؤسسة الإقتصادية إلى مجموعة مف الأصناؼ وذلؾ حسب طبيعة كؿ منظمة، حيث 
تمخيص ىذه الأصناؼ عمى النحو  تختمؼ باختلاؼ الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا وعموما يمكف

 تي: ات
 .المؤسسات الخاصة: وىي المؤسسات التي تعود ممكيتيا إلى شخص واحد أو مجموعة أفراد 
 ظير ىذا النوع بشكؿ كبير خلاؿ الثورة الزراعية، وىو عبارة عف شكؿ إداري يضـ  اونيات:التع

مجموعة مف الأفراد حيث ييدؼ الأوؿ إلى تحسيف أحواؿ اعضاءه، أما الثاني إنساني ييدؼ إلى 
 خمؽ روح التضامف والتعاوف بيف الأفراد، حيث لا يركز عمى الربح كغاية لنشاطيا.

 وىي المؤسسات التي يمكف تصنيفيا في أكثر نوع مف أنواع الشركات ة: المؤسسات المختمط
السابقة، و التي تشترؾ ممكيتيا بيف القطاع الحكومي العاـ والقطاع الخاص معا، وذلؾ مف ناحية 
الجانب الماؿ وحتى التسيير. مثاؿ: تعد المطاعـ مف الشركات المختمطة، حيث يتـ تصنيع 

مثؿ شركات التصنيع، ويتـ ايضا بيع المشروبات كالشركات التجارية، الطعاـ والواجبات الجاىزة 
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كما يتـ الاىتماـ في الحفاظ عمى مستوى جيد لخدمة العملاء وكسب رضا الزبائف مثؿ الشركات 
 الخدماتية.

 :ىي عبارة عف مرفؽ عاـ يدار عف طريؽ منظمة عامة، وتتمتع بالشخصية  المؤسسات العمومية
لمرقابة الادارية، وتختص في اعماؿ معينة طبقا لقاعدة التخصص  المعنوية مع خضوعيا

الوظيفي، بالإضافة الى كونيا مؤسسات  تخضع في تسييرىا لمعولمة بشكؿ مباشر، حيث تتولى 
دارتيا بشكؿ عاـ.  1إدارة معينة مف طرؼ الدولة عممية تسيير أمواليا وا 

 حسب الشكؿ الاقتصادي: -2
 لاقتصادي الذي تمارسو.يمكف تصنيفيا وفؽ النشاط ا

 :وىي المؤسسات التي تيتـ بالنشاط التجاري، إذ تعتمد عمى  شراء المنتجات  المؤسسة التجارية
بسعر الجممة وبيعيا بسعر التجزئة، ويتحقؽ الربح مف خلاؿ بيع المنتجات بأسعار اعمى مف 

ؿ: المتاجر، الموزعوف تكاليؼ شرائيا، كما أنيا تبيع المنتج كما ىو دوف أي تغيير في شكمو مث
 ومحلات البقالة.

 :تعد المؤسسة الخدماتية ىيكلا منظما لمقدرات ووسائؿ خاصة حيث يستفيد  المؤسسة الخدماتية
الزبوف مف خدماتيا مف مختمؼ الاشكاؿ والانواع فيي تبيع لو الخدمة مباشرة، مما يجعميا 

كف منيـ، اف ىذا التوسيع يسمح تضطر لتوسيع مجاؿ علاقاتيا مع الزبائف لتضـ اكبر عدد مم
لممؤسسة الخدمية بالاطلاع السريع والمباشر عمى رغبات الزبائف وأذواقيـ وىذا مف اجؿ تحسيف 
نوعية الخدمة، وتتمثؿ في المؤسسات التي تقوـ بالنشاطات الخدماتية كمؤسسات النقؿ 

 والمواصلات،  القطاع الصحي...إلخ
 سات التي تيتـ بزيادة إنتاجية الأرض استصلاحا، وتقوـ المؤسسة الفلاحية: تتمثؿ في المؤس

 المؤسسات بتقديـ ثلاث أنواع مف المنتجات إنتاج نباتي، إنتاج حيواني، إنتاج سمكي.
  ؿ والخصوـ كغيرىا مف المؤسساتالمؤسسة المالية: ىي منشأة أعماؿ لدييا مجموعة مف الأصو ،

وراؽ المالية والقروض...الخ(، بالإضافة الأة )نيا تتميز بأف أصوليا عبارة عف أصوؿ ماليأإلا 
إلى أنيا  تقوـ بالنشاطات المالية، كالبنوؾ ومؤسسات التأميف وغيرىا، وعميو يتضح أف المؤسسة 
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المالية كغيرىا مف المؤسسات والمنشآت الإقتصادية الصناعية والتجارية وتعمؿ عمى تقديـ منتج 
 المنتج المقدـ مف قبؿ المؤسسات المالية.الماؿ ىو  نتج، وىنا يكوفمعيف مقابؿ سعر ليذا الم

 :لمشركات والسياسة  الاستراتيجييتعامؿ مع السموؾ  قتصادياىي مجاؿ  المؤسسة الصناعية
والمنافسة في السوؽ،  بالإضافة إلا أنيا تقوـ ب نتاج السمع  الاحتكارالتنظيمية وسياسة مكافحة 

كمؤسسات الحديد والصمب...إلخ، وصناعات تحويمية  استراتيجيةوتنقسـ إلى صناعات ثقيمة أو 
 1أو خفيفة كمؤسسات الغزؿ والنسيج.

 وظائف المؤسسة الاقتصادية: -خامسا 
إف لكؿ مؤسسة وظائؼ أساسية تساىـ بصفة كبيرة في تحسيف أدائيا في حالة حسف تنظيميا وىيكمتيا 

ؿ بيا، ومنو إرضاء الزبائف مف جية، وتحقيؽ وكفاءة الموظفيف العامميف فييا وتطور التكنولوجيات المعمو 
الأىداؼ المسطرة والأرباح مف جية أخرى وىذا شريطة أف يكوف ىناؾ ما يسمى بالتعاضد والتكامؿ 

 يا فيما يأتي:لإجماوتضافر الجيود بيف مختمؼ الوظائؼ، والتي يمكننا 
 وظيفة التسويؽ: -1
مؤسسة وأوجو نشاطيا المتعمقة بالمستميـ الاخير أو تتمثؿ في تحميؿ وتنظيـ وتخطيط ورقابة موارد ال 

المشتري الصناعي بيدؼ إرضاء احتياجات ورغبات ومطالب المستيمؾ كيدؼ أساسي لممؤسسة والذي 
 2عف طريقو تتحقؽ أرباحيا، فالتسويؽ يكؿ حمقة وصؿ بيف المؤسسة والسوؽ أو المستيمؾ.

 :وظيفة الإنتاج -2
ائؼ الرئيسية لممؤسسة الإقتصادية، سواء كانت صناعية، زراعية أو خدمية، تعتبر وظيفة الإنتاج مف الوظ

والنشاط الإنتاجي لممؤسسة يضمف التوفيؽ بيف عوامؿ الإنتاج مف أجؿ الخصوؿ عمى سمع وخدمات قادرة 
عمى التنافس، فيي تتشكؿ مف مجموعة مف العمميات المعقدة والتي تتطمب وسائؿ بشرية، مالية 

كنولوجية يجب تنظيميا مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة، وذلؾ ب يجاد السمع والخدمات ومعموماتية وت
 3التي يرغبيا المستيمؾ وبالمواصفات والمواعيد المناسبة لو.

 الوظيفة المالية: -3

                                                           
 . 32 -31، ص ص المرجع نفسو -1
‌‌.92 -91، ص ص 2008، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، الجزائر، الوجيز في اقتصاد المؤسسةغوؿ فرحات،  -2
 .18 ، ص2000، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، ادارة النشاط الانتاجي، الشرقاويعمي  -3
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تعد الوظيفة المالية مف الوظائؼ الحاكمة في أية مؤسسة، سواء كانت عمومية أو خاصة، وميما كاف  
عمى أنيا  مجموعة  المياـ والعمميات التي تسعى في مجموعو إلى البحث عف  وتعرؼنشاطيا طبيعة 

الأمواؿ في مصادرىا الممكنة بالنسبة لممؤسسة، وبعد تحديد الحاجات التي تزيدىا مف الأمواؿ مف خلاؿ 
حقيؽ أحسف لإمكانيات التي تسمح ليا بت باختبار، ثـ تأتي مرحمة القرار الاستثماريةبرامجيا وخططيا 

 1خططيا ونشاطيا، بشكؿ عادي لموصوؿ إلى الأىداؼ المسطرة.
 وظيفة التمويف: -4
يعتبر التمويف مف الوظائؼ الرئيسية في المؤسسة، حيث بواسطتيا تنطمؽ مختمؼ العمميات والأنشطة،  

 لممؤسسة، فيي تسبؽ كلا مف مرحمة الإنتاج الاستغلاؿوتساىـ وظيفة التمويف بصفة كبيرة في دورة 
ومختمؼ لوازـ العمؿ...إلخ، كما  ،ت، مواد أوليةوالمتاجرة وذلؾ بتوفير كؿ ما تحتاجو المؤسسة مف يلا

 .تعمؿ عمى توفير المناخ المناسب لمخزونات المؤسسة مف المواد الأولية والمنتوجات التامة الصنع
 وظيفة إدارة الموارد البشرية: -5

لأخص في الوقت الراىف، ما كانت تتركز مياميا في تعد مف الوظائؼ الفاعمة في أية مؤسسة، با
التوظيؼ فقط، مف أجؿ رفع كمية الإنتاج وسد حاجات المؤسسة مف اليد العاممة، ف ف التطورات 

جعمت مف مياميا تزداد وتنمو إلى أف أصبح تسيير الموارد البشرية في  التكنولوجية والقانونية والاقتصادية
ير المؤسسة، خاصة في ظؿ المنافسة الشرسة بيف المؤسسات المؤسسة المحدد الرئيسي لمص

 2الاقتصادية.
 الوظيفة الإدارية: -6
تتمثؿ في المحاسبة، الصيانة، التمويف، التخطيط، التنظيـ والتوجيو والرقابة المالية...إلخ، والجدير بالذكر  

ؼ مف مؤسسة إلى أخرى وىي أف ىذه الوظائؼ اوجد دائما حتى لو تغيرت أىميتيا وتنظيميا بطريقة تختم
 3وظائؼ متداخمة فيما بينيا.
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 وظيفة المساىمة في تطوير المجتمع: -7
نذكر منيا: الرقابة عمى التموث وحماية  اجتماعيةتعمؿ المؤسسة الإقتصادية عمى تقديـ خدمات ومنافع  

مساىمة في تدعيـ الأنشطة البيئة، التبرعات الخيرية، بناء دور الحضانة ل طفاؿ العمميف والعاملات، ال
 1.وازدىارهالثقافية والترفييية لممجتمع والمساىمة في تطويره 

 الوظيفة التجارية: -8
وىي حركة المواد والسمع دخولا وخروجا إلى السوؽ وفيي تضع كؿ العلاقات التي تتـ بيف المؤسسة مف 

 2واصفات.جية وبيف المورديف والزبائف مف جية أخرى ما يتبع ذلؾ مف عقود وم

 مراحل تطور المؤسسة الجزائرية: -سادسا
بالظروؼ  ارتبطتمف التطورات عبر مختمؼ المراحؿ،  بالعديد الجزائرية قتصاديةالا مرت المؤسسة

الداخمية وذلؾ بتغيير سياسات الدولة وبالظروؼ الخارجية الدولية عمى الصعديف الاقتصادي والسياسي، 
ت العمؿ التنموي بالبلاد الأداة الأساسية التي تستخدميا الدولة مف فيذه المؤسسة كانت خلاؿ كؿ سنوا

، انطلاقا مف ىذه المكانة القائمةأجؿ تحقيؽ المشاريع المختمفة الاقتصادية والاجتماعية وحؿ المشاكؿ 
 تعتبر المؤسسة الاقتصادية الركيزة الأساسية لمتنمية الاقتصادية، وقد تمخصت المراحؿ التي مرت بيا فيما

 يمي:
 1970-1962المرحمة الأولى: مرحمة التسيير الذاتي  -1

لقد بدأت المؤسسة الاقتصادية تطورىا القانوني مف التسيير الذاتي، الذي كاف تبنيو نتيجة لموضعية التي 
كانت تشيدىا الدولة الجزائرية والتي تميزت بسياسة اقتصادية غير واضحة المعالـ، وغداة حصوؿ الجزائر 

لاليا السياسي، لـ تكف ىناؾ صناعة جزائرية عمى الإطلاؽ، ففي غياب تعاليـ اقتصادية عمى استق
ممموسة كاف عمى القيادة السياسية أف تترجـ اىتماماتيا الأساسية مف خلاؿ تدخميا في توظيؼ المؤسسات 

ومة، حيث المتواجدة ينذاؾ وخمؽ جياز إداري قادر عمى التكفؿ والتأقمـ والإيديولوجية الرسمية لمحك
، وبرنامج 1956 الصوماـ، ومؤتمر 1954تجسدت ىذه الأيديولوجية مف خلاؿ أوؿ نوفمبر 

والمتمثمة في كوف حزب جبية التحرير الوطني يسعى إلى تحقيؽ  1964وميثاؽ الجزائر  1962طرابمس
 مياـ وأىداؼ الثورة الديمقراطية والشعبية وبناء مجتمع اشتراكي في الجزائر.

                                                           
، مجمة عممية محكمة سداسية دور الثقافة التنظيمية وادارة التغيير في المؤسسات الاقتصادية الجزائريةزيف الديف والحسف ىدار،  -1
 . 10 -09، ص ص 2007، 01بسكرة، العدد جامعة بحاث اقتصادية وادارية(، أ)
 .65 ، ص2014، دوف مكاف نشر ،دور التنظيم في تفعيل وظائف المؤسسة الاقتصادية العموميةالطيب داوي وسممى مانع،  -2
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ة التسيير الذاتي الصناعي والفلاحي التي تعد وليدة الظروؼ التي عرفيا الاقتصاد الجزائري وكانت تجرب 
بعد الاستقلاؿ مباشرة، فبعد مغادرة المعمريف الأوروبييف لمتراب الوطني، تركوا وراءىـ العديد مف 

الإتلاؼ، مما أدى المؤسسات المخربة واتلات المعطمة، حتى الوثائؽ والمستندات لـ تسمـ بدورىا الحرؽ و 
إلى تعطؿ دورة الإنتاج. لكف لـ تثني ىذه الأوضاع والصعوبات مف عزيمة العماؿ والفلاحيف الجزائرييف 
الذيف تحركوا بصورة تمقائية وعفوية وقاموا بتسيير ىو المؤسسات فما كاف مف السمطات السياسية وقتيا إلا 

 1تزكية ىذا النوع مف الإدارة.
عمى الوحدات الصناعية والزراعة في  1962مارس  22ر الذاتي بمقتضى مرسوـ فتطبيؽ نظاـ التسيي

حقيقتو لـ يكف تطبيقا لإيديولوجية واضحة المعالـ مسبقا، بقدر ما كاف أمرا واقعيا بمجموعة مف العوامؿ 
 ئر.أبرزىا ظاىرة الأملاؾ الشاغرة، التي برزت كنتيجة لميجرة الجماعية ل وروبييف بعد استقلاؿ الجزا

، 1965( أخذت الجزائر منعرجا جديدا نظرا لأحداث جواف 1970 -1965وفي السنوات الممتدة ما بيف )
حيث شاع في ىذه الفترة استعماؿ مفيوـ الشركة الوطنية خاصة بعد التوسع في سياسة التأميـ وامتصاص 

سوـ وزاري، الملاحظ خلاؿ المؤسسات الصغيرة والإدارة ترجع لأعواف الدولة الذيف تـ تعيينيـ بمقتضى مر 
لإدارة وتسيير الوحدات الاقتصادية: نظاـ التسيير الذاتي ل ملاؾ الشاغرة،  تضاميفىذا العقد ىو وجود 

 ونظاـ الدواويف الوطنية.
 نتائج لمرحمة الأولى: 

وتوفير  التنمية الوطنية، لاستراتيجيةما يمكف استنتاجو في ىذه الفترة الأولى ىو صياغة الأىداؼ العامة 
 الأرضية الصمبة في الواقع وذلؾ مف خلاؿ ما يمي:

  المتعامؿ  باعتبارهالتوسع في عمميات التأميـ للاحتكارات الأجنبية وخاصة في المجاؿ الصناعي 
 الرئيسي لعممية التصنيع المستيدفة ينذاؾ .

 مواكبة بعث مؤسسات وطنية بديمة عف ىذه الاحتكارات، تضطمع بعمميات البناء والتشييد ل
 مخططات التنمية الوطنية عف كتب.

  اعتبار المؤسسات الوطنية العمومية الركيزة الأساسية لمتنمية الاقتصادية والاجتماعية وفرض
 ذج منفرد لمتنمية المستقمة.و نفسيا، لا سيما تبنييا نم

  ىدفا في حد ذاتو. باعتبارىاالتركيز عمى إظيار المؤسسة العمومية إلى حيز الوجود 

                                                           
1
 المنتدى، مجمة ، تطور المؤسسة الاقتصادية في الجزائر وحتمية تطبيق الحكم الراشدبف عيسى بف عمبة وزيتوني عبد القادر - 
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 منيا قمة  لاعتباراتعتماد عمى الأسموب التقميدي التمقائي في تنظيـ وتسيير المؤسسة، وذلؾ الا
الإطارات المؤىمة، وكذا انعداـ التجربة الكافية، بالإضافة لموضعية السياسية والاجتماعية السائدة 

 1ينذاؾ...
  1980-1971المرحمة الثانية: مرحمة التسيير الاشتراكي لممؤسسات  -2

أف صدور قانوف التسيير الاشتراكي لممؤسسة قد ميد لبروز  باعتبارالمؤسسة تحولات ىيكمية  عرفت
  الاشتراكية. بالمؤسسةمفيوـ جديد تسمية ليذه المؤسسة حيث أصبحت تسمى 

، وذلؾ بموجب صدور وثيقة 1971إف التطبيؽ الفعمي لمنظاـ الاشتراكي في الجزائر لـ يكف إلا نوفمبر 
المؤسسات بصورة جماعية وفقا لممنيج الاشتراكي، وىي ميثاؽ التسيير الاشتراكي رسمية لتسيير 

لممؤسسات، الذي يتدرج ضمف التحوؿ العاـ نحو الاشتراكية، وكاف القصد مف ورائو تطبيؽ المبادئ 
الاشتراكية في تسيير المؤسسات العامة، خاصة مبدأ إشراؾ العماؿ في الإدارة والتسيير، بيدؼ تجاوز 

 قات العمؿ القائمة عمى الأجر، فقد أصبح العامؿ منتجا ومسيرا في نفس الوقت.علا
تـ تطبيؽ النظاـ الاشتراكي في إطار المؤسسة الاشتراكية، التي ىي ممؾ لمدولة تابعة لمقطاع العاـ تولت 
الدولة الاستثمار فييا ومشاركة العماؿ في إدارتيا وقد  سيرت وىي تسير حسب مبادئ التسيير 

شتراكي، أما عف رأسماليا فكاف مف أمواؿ عامة، وتمتعت بالشخصية المعنوية والاستقلاؿ المالي، الا
وتضمنت وحدة أو عدة وحدات، ويعتبر عماليا منتجوف ومسيروف في يف واحد، وقامت عمى التعاوف بيف 

ضا بوجود ىيئة جميع المنجيف، وعمى الممكية الجماعية لوسائؿ الإنتاج ونبذ الاستغلاؿ، كما تميز أي
 وتوجيو سياسة البلاد ومراقبة تطبيقيا. ب عدادمركزية تتمثؿ في الحزب الواحد، الذي يقوـ 

إلا أف ما يمكف ملاحظتو في ىذه المرحمة اضطلاع المؤسسة بعدد كبير مف المياـ، وانعداـ الاتصالات، 
نوف التسيير الاشتراكي عمى وقصور نظاـ المعمومات ومركزية القرار، إلى جانب كؿ ىذا لقد اقتصر قا

تطوير ظروؼ وشروط العمؿ أكثر مف مساىمتو في رفع أداء المؤسسة، فيذا ما زاد مف صعوبة المراقبة 
 وتشابؾ المسؤولية حيث انعكس ذلؾ في سوء التسيير والإدارة. 

  1990-1980المرحمة الثالثة: مرحمة إعادة الييكمة الاقتصادية  -3
ىذه  فاعتبرتالييكمة الاقتصادية التي باشرتيا الحكومة مع بداية الثمانينات  مرحمة إعادة باسـعرفت 

المرحمة بمثابة مرحمة الجدية والفعالية نظرا لمصيغة الجديدة التي بدأت عمى الخطط الاقتصادية 

                                                           
، مجمية العموـ الإنسانية، جامعة محمد ، مراحل تطور المؤسسة الاقتصادية الجزائرية وآفاقيا المستقبميةبف عنتر عبد الرحماف - 1

 .06، ص 2002، جواف 02خيضر بسكرة، العدد 
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والاجتماعية، حيث شرع في ىيكمة الشركة الوطنية، واستبداليا بعدد كبير مف نظيراتيا وىي أصغرىا في 
 1 لحجـ نسبيا وأكثرىا تخصصا وانسجاما.ا

 حيث تضمنت سياسة إعادة ىيكمة المؤسسة ما يمي: 
  إعادة الييكمة العضوية: وكاف الغرض منو ىو تحويؿ مؤسسات القطاع إلى مؤسسات صغيرة

مؤسسة، وتعداد  85الحجـ وأكثر تخصصا وكفاءة، ولقد كاف تعداد المؤسسات الوطنية ينذاؾ 
 145مؤسسة، وكاف العمؿ المستيدؼ ىو تفتيت الأولى إلى  526ة والمحمية المؤسسات الجيوي

 مؤسسة، وقد أسيمت ىذه الإجراءات في زيادة إجمالي الناتج الوطني.120مؤسسة إلى 
  إعادة الييكمة المالية: وتعتبر بمثابة إعادة توزيع جغرافي لمراكز اتخاذ القرار وتتويج لإعادة

رض منيا إعادة ىيكمة ديوف المؤسسة ب عادة تنظيـ سجلات الييكمة العضوية، وكاف الغ
 استحقاقات الفائدة ورأس الماؿ وتصفية الذمـ بيف المؤسسات.

 المرحمة الرابعة: مرحمة استقلالية المؤسسات -4
ومع الشروع في جني ثمار إعادة الييكمة لممؤسسة الوطنية بدأت المشاكؿ والتناقضات تبرز جميا منيا ما 

لوصاية، السمطة والإشراؼ ومنيا ما يرتبط بالتمويؿ والعجز الكبير الذي يلت إليو الكثير مف يرتبط با
المؤسسات مف جية وما يتعمؽ بمحتوى فمسفة التسيير المتبعة مف طرؼ إدارة ىذه المؤسسات مف جية 

حات أخرى، فبناءا عمى ما تقدـ عمدت السمطة السياسية والاقتصادية إلى طرح مشروع بديؿ للإصلا
السابقة الذكر، وقد جاءت استقلالية المؤسسات في الجزائر مف أجؿ محاولة إعادة المؤسسة الاقتصادية 

لتجسيد محاولة جدية لإرساء  الإنتاجية وكذلؾإلى مسارىا ومكانتيا الحقيقية المرتبطة أساسا بوظيفتيا 
 ماليا. وتفعيؿ اتليات العممية والتقنية لمتسيير في المؤسسات بعد تطييرىا

لكف العجز المالي الذي عانت منو المؤسسات الاقتصادية والذي لـ يكف وليدة تمؾ المحظة، بؿ ىو نتيجة 
 مشاكؿ تراكمت منذ سبعينات القرف الماضي.

السياسة متأرجحة بيف النظري والتطبيؽ لاستقلالية المؤسسات، ىو بقاء ىذه ما تجدر الإشارة إليو بالنسبة 
الأزمة الاقتصادية مف جية والأزمة السياسية وتعاقب الحكومات مع مطمع التسعينات  وذلؾ نظرا لاشتداد

 2 بروى مختمفة وطروحات متباينة مف جية أخرى.
 
 

                                                           
1
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 لمرحمة الخامسة: مرحمة الخوصصةا -5
لقد ظيرت الخوصصة أوؿ الأمر بسياسة اقتصادية وكبرنامج تنموي في بعض الدوؿ مطمع الثمانينات، 

مف أوؿ الدوؿ التي تبنت ىذه السياسة ونفذتيا كبرنامج عمؿ لتحقيؽ معدؿ نمو اقتصادي وكانت بريطانيا 
 أفضؿ .

ولقد عرفيا الدكتور خميفة اليوسؼ بأنيا :   تحويؿ الممكية العامة ) كميا أو جزئيا ( لمقطاع الخاص، أي 
تتوقؼ عف إمداد خدمة  قياـ الحكومة ببيع ممكيتيا العامة لمشركات مباشرة و لممؤسسات الخاصة، أو أف

 مباشرة، وتكميؼ القطاع الخاص بتسمـ تمؾ الخدمة.
 أما عف اىداؼ الخوصصة فيي ذات طابع مالي، اقتصادي، سياسي واجتماعي.

 .عمى الصعيد المالي: تخفيض النفقات ومنو تخفيض أعباء الدولة اتجاه القطاع العاـ 
 سراع في فتح السوؽ العالمية لرؤوس عمى الصعيد الاقتصادي: تحسيف فعالية المؤسسات والإ

 الأمواؿ.
  عمى الصعيد السياسي: تقوية سوؽ الأسيـ الجماىيرية وترقية مساىمة العماؿ في رأسماؿ

 المؤسسة وذلؾ ب شراكيـ في التسيير الحسف لمؤسساتيـ.
  عمى الصعيد الاجتماعي: إعادة تشكيؿ المجتمع بأكممو، وتخفيض توقعات الشعب حوؿ ما يمكف

 تقوـ بو الحكومات وما يمكف أف تكوف مسؤولة عنو. أف
 95-22وذلؾ بعد صدور قانوف  1995وفعلا اعتمدت الجزائر برنامجا الخوصصة بصفة رسمية منذ 
شركة قابضة تمييدا لإعادة ىيكمتيا أو  55المتعمؽ بيا، تـ بعدىا توزيع أسيـ المؤسسات العمومية عمى 

إلى مجموعتيف وحدات عاجزة تمت تصنيفيا وبيع عتادىا  خصخصتيا، وصنفت المؤسسات العمومية
وتجييزاتيا وتسريح عماليا، ومؤسسة أخرى قابمة لمخوصصة وقادرة عمى مواصمة النشاط بصورة أحسف 
إذا ما تـ تغيير طبيعتيا القانونية، وواجيت عممية الخوصصة رغـ اعتبارىا خيارا واضحا في إطار إعادة 

 1الييكمة الاقتصادية. 
المؤسسات العمومية المحمية التي ترتبط بالتجمعات  1999و1995يث مست الخوصصة ما بيف ح

مؤسسة  815الجيوية، وىي مؤسسات في معظميا تعاني مف عجز عضوي ومالي، وفي ىذا فقد تـ حؿ 
 1998.2في 

                                                           
 .54 -53المرجع نفسو، ص ص  - 1
،ديسمبر 16، العدد 06، مجمة الحكمة لمدراسات الإجتماعية، المجمد عرض لتطور المؤسسة العمومية الجزائريةدريدش حممي،  - 2
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تأسيسا عمى ما سبؽ يتضح أف عممية الخوصصة في الجزائر لـ تواكبيا  جممة مف الإصلاحات في 
واضحة المعالـ، وتدخؿ المياـ  استراتيجيةالمجاؿ الإداري والسياسي، وىذا ما يتجملا في غياب 

والصلاحيات، والاعتبارات البيروقراطية، في الوقت الذي برزت فيو تساؤلات حوؿ مجاؿ الصلاحيات 
ويليات  لأي مشروع خوصصة، وكيفية اتخاذ القرار ميدانيا، والجيات المخولة لإعطاء الضوء الأخضر

المعتمدة. وبعد الخوصصة كاف الاتجاه نحو ترقية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  المواصفاتاختيار 
الصناعية الخاصة وتأىيؿ المؤسسات التي ب مكانيا النجاة وفؽ برنامج إصلاحي مشترؾ بيف دوؿ الاتحاد 

عادة الييكمة.  1الأوروبي ووزارة الصناعة وا 
 لمؤسسة الاقتصادية الجزائرية: أىم المعوقات التي تواجو ا 

  القدرات التنافسية لممنتجات تولي المؤسسات الإقتصادية الجزائرية أىمية بالغة لموضوع تعزيز
 والخدمات المقدمة ولكنيا تعاني في الوقت الحالي مف عدة معوقات يمكف إجماليا في:

 بالمحيط الداخمي لممؤسسة المعوقات الداخمية: مف أىـ العوامؿ والمعوقات الداخمية المتعمقة ‌- أ
  غياب قيادة إدارية ناجحة والتي تعد مطمبا إجباريا لتحقيؽ التنمية الإدارية، أي الحاجة لأي قادة

 أكفاء قادريف عمى تنمية ميارات العامميف في كؿ الأػنشطة الإدارية.
  الجياز والإغراءات التي يواجييا  الاختلافاتغياب الرقابة التي تسمح بالقضاء عمى جميع

 الإداري الإنتاجي.
  غياب الشفافية التي تساعد عمى إزالة عوائؽ البيروقراطية والروتينية في الأنظمة والقوانيف وتبسيط

 الإجراءات وزيادة الكفاءة.
  عدـ قدرة المؤسسة عمى توفير المعمومات الضرورية والسريعة، والذي يعد مطمبا أساسيا لترشيد

 سميمة مستقبمية تساعد عمى تحقيؽ الأىداؼ بسيولة. عممية صنع القرار، ووضع خطط
، ووجدت نفسيا في عالـ متغير، 21المعوقات العالمية: لقد دخمت المؤسسة الجزائرية القرف ‌- ب

 مجبرة عمى التأقمـ معو مف خلاؿ الاىتماـ ب:
 ت والتجارة التحوؿ مف أسواؽ داخمية )محمية( إلى أسواؽ عالمية أنشأتيا الاتفاقية العالمية لمتعريفا

GAT .والتكتلات 

                                                           
 .55 -54ص  ، صمرجع سابؽ عيسى بف عمبة وزيتوني عبد القادر، - 1
 
‌
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  التحوؿ مف شركات ومؤسسات متنافسة في ساحة الأعماؿ المحمية والعالمية إلى مؤسسات
 متعالقة.

 .تحوؿ الييكؿ مف عميؿ محمي إلى عالمي بفعؿ ثورة التكنولوجيا 
  تحوؿ معايير الجودة مف معايير محمية يضعيا جياز المواصفات والمقاييس المحمية لكؿ دولة

 1معايير عالمي. إلى

  :طبيعة العلاقات العامة في المؤسسة -سابعا
 أىمية العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية: -1

 لمعلاقات العامة أىمية كبيرة في المؤسسات الإقتصادية تتمثؿ فيما يمي: 
  تسعى العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية إلى دعـ مكانة ىذه الأخيرة في المجتمع

 واحتراـلمحافظة عمى ىذه المكانة وتحسيف سمعة المؤسسة الإقتصادية عف طريؽ زيادة فيـ وا
 الجميور لإنجاز خدماتيا.

  رشاد المؤسسة إلى ما فيو صالح الجميور حيث تكوف مف تساىـ العلاقات العامة في توجيو وا 
تجاىات الجميور الذي تخدمو المنظمة لتكوف تحت  السيؿ عمى المؤسسة أف تقؼ عمى أراء وا 

 2نظرىـ عند وضع الخطط والسياسيات والبرامج.
  حوؿ المنظمة والمؤسسات  واقتراحات وانتقاداتتقوـ العلاقات العامة بمتابعة ما ينشر مف شكاوى

والعمؿ عمى دراستيا وتحميميا سواء مف قبؿ العامميف، حيث يكونوا عمى دراية وبنية بحقيقة 
مف قبؿ الجميور الذي تتعامؿ معو المنظمة الإقتصادية،  الموقؼ وبظروؼ وأحواؿ المنظمة أو

نجازاتيا، ومف ثـ تحقؽ العلاقات العامة  حيث يكوف عمو دراية بالحقائؽ الخاصة ب مكانياتيا وا 
الترابط بيف المنظمة وجماىيرىا مف مختمؼ الفئات بما يكفؿ تحقيؽ الأىداؼ الاجتماعية لمعلاقات 

 3العامة.
 

                                                           
1
مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ،  فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية،، عاطؼبضياؼ ‌- 

 .82، ص 2010سكيكدة، -وعلاقات عامة، دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية لمبتروكيمياء اتصاؿتخصص 
 .26، ص 2004نشر والتوزيع، عماف، الاردف، ، دار صفاء لمالعلاقات العامة، نظريات وأساليبميدي حسف زويمؼ،  -2
، 3 ، شركة ذات السلاسؿ لمطباعة والنشر والتوزيع، الكويت، طسس العمميةالعلاقات العامة، المفاىيم والأزكي محمود ىاشـ،  -3

 .24 ، ص1996
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 العامة في المؤسسة الإقتصادية:أىداؼ العلاقات  -2
لقد أصبحت العلاقات العامة إحدى الوظائؼ الإدارية الرئيسية التي تمارس في كافة المستويات الإدارية 

 في المنظمات والمؤسسات المختمفة، والتي تسعى إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ أىميا: 
 قات وصياغتيا.إقامة علاقات جيدة مع الجماىير والمحافظة عمى تمؾ العلا 
  السمعة الجيدة  انتشارتحسيف صورة المنظمة لدى جماىيرىا بشكؿ مستمر، الأمر الذي يؤدي إلى

 لمنتجاتيا، وبالتالي زيادة مبيعاتيا.
  بيا وتفيميـ لأىدفيا وأنظمتيا، الأمر الذي  ارتباطيـخمؽ وتعزيز ثقة العامميف بالمنظمة بزيادة

 المنظمة في تنفيذ برامجيا وسياساتيا. العمالة ونجاح استقراريساىـ في 
  زيادة ثقة المساىميف في إدارة في إدارة المنظمة وسياستيا المتبعة عف طريؽ إقامة علاقات جيدة

وتزويدىـ بالمعمومات اللازمة لإدخاؿ الاطمئناف نفوسيـ، وبالتالي  لاقتراحاتيـمعيـ، وتقبؿ 
 ة رأس الماؿ.لضماف تسييؿ عممية تمويؿ المنظمة عند طمب زياد

  واتجاىاتوضماف الحصوؿ عمى التغذية العكسية في المعمومات، والناتجة عف ردود فعؿ الجميور 
بلاغيا إلى الإدارة العامة بغرض إحاطتيا بكؿ مستجدات المتعمقة بجميورىا العاـ.  1وا 

 ننا تعديؿ الأفكار الخاطئة لدى الجميور الخارجي نحو المنظمة وبرامجيا المختمفة حتى يمك
 .واحتياجاتيـإدخاؿ التعديلات عمى تمؾ البرامج بما يحقؽ رغبات الجماىير 

  دعـ سياسات المنظمة وتقبؿ الجميور ليا والعمؿ عمى تنمية التفاىـ المشترؾ والمتبادؿ بيف
 2المنظمة والجميور.

 ؤدي إلى ترسيخ الثقة بالمنظمة لدى الإدارات التي تتعامؿ معيا، وخاصة المؤسسات المالية مما ي
 منيا عند الحاجة. بالاقتراضتسييؿ عممية التمويؿ 

  بأفضمية، وخاصة عند  احتياجاتياإقامة علاقات جيدة مع المورديف لضماف الحصوؿ عمى
 الأزمات ولمحصوؿ عمى أفضؿ الشروط عند توقيع العقود مع المورديف.

                                                           
، ص ص 2010ردف، زيع، عماف، الأ، الوراؽ لمنشر والتو العلاقات العامة وادارتيا مدخل وظيفي،  براىيـ وىبي فيد وكنجو عبودا -1

140- 141. 
 .42، ص 1997، المكتب الجامعي الحديث، الاسكندرية، مصر، العلاقات العامة والخدمات الاجتماعيةمحمد بيجت كشؾ،  -2
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  والمنافسة ك نتاج سمع العمؿ عمى إدخاؿ التحسينات التي يطمبيا المستيمؾ ويفرضيا التطور
معتدلة الثمف وقبولو لدى جميع المستيمكيف، وكذلؾ العمؿ عمى تمبية حاجيات المستيمكيف 

 1المحمييف.
  رفع أو تحسيف الكفاءة الإنتاجية لمعامميف مف خلاؿ الإىتماـ بحؿ المشكلات التي تواجييـ

 وكدلؾ توفير التأمينات.والمشاركة في تحسيف ظروؼ العمؿ المادية والنفسية والاجتماعية، 
  ،دعـ العلاقات الإجتماعية والإنسانية لجماىير المؤسسة الداخمية وتحسيف ظروؼ العمؿ

بالعامؿ ك نساف حي لو حاجات يجب تحقيقيا، وبذلؾ تزيد فرص نجاح المؤسسة  والاىتماـ
 2بيف كافة العامميف بيا. والانتماءالإقتصادية ويتحقؽ الولاء 

 لعامة في المؤسسة الإقتصادية:دور العلاقات ا -3
العلاقات العامة ىي الجياز الذي يربط المؤسسة بجميورىا الداخمي والخارجي ولمتقدـ التقني في وسائؿ 

الطمب في  ازدادودوره في زيادة وفعالية ىذا الجياز فقد  بالاتصاؿالإعلاـ المختمفة ولا سيما فيما يتعمؽ 
الإقباؿ عمى ىذا الفرع مف فروع الإدارة ىو الدور  العامة وسببلاقات اتونة الأخيرة عمى تطوير أقساـ الع

الذي يمعبو ىذا الجياز وأىميتو لكؿ مؤسسة حيث يقوـ بنقؿ صورة ل نشطة والخدمات التي يقدميا 
 3لمجميور وحاجة الجيور لمحصوؿ عمى تمؾ المعمومات.

 إذا أخذت المكانية التي تسمح ليا  إلاأف تقوـ بوظيفتيا كما ينبغي  فالعلاقات العامة لا يمكف
ولنفاذ إليو عف طريؽ وسائؿ الإعلاـ  تجاىاتوابدراسة العوامؿ الني تؤثر في الجميور  وتحمؿ 

 4المختمفة.
  تعمؿ العلاقات العامة بدراسة البيانات التي تصدر عف الاتصاؿ بيف المؤسسة وجميورىا وتتبادؿ

 ا ورغبات الجميور التي تتمثؿ معيا وكسب تأييد المجتمع.اتراء مع الإدارة العميا لتحقيؽ سياساتي
 .5ترجمة النشاطات والابحاث والمواضيع ذات العلاقة لنشاط المؤسسة 

                                                           
 .191، ص 1993، المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر والتوزيع، بيروت، التفاوض والعلاقات العامةحسف الحسف،  -1
 . 43بيجت كشؾ، مرجع سابؽ، ص  محمد -2
 .305عمي عبودي نعمة الجبوري، مرجع سابؽ، ص  -3
، 2006، مؤسسة شباب الجامعة، الاسكندرية، مصر، الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصرغريب عبد السميع غريب،  -4

 .162ص 
 .22، ص 2003، لبناف، 2 تبة لبناف لمنشر والتوزيع، ط، مكسمسمة الادارة المثمى، العلاقات العامة المجديةيورؾ يرس،  -5
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  تصبير الجماىير بخطط وأىداؼ التنمية القومية ومسؤوليتيا في تحقيقيا وتحدد مدى المساىمة
ومستوى تنفيذىا مف خلاؿ مة التي يمكف أف تقدميا الجماىير للارتفاع بمستوى الخدمات العا

 اد.جعمميا ال
  متابعة شكؿ ومضموف المعمومات التي يزود بيا الجيور عف لمؤسسة وتدارؾ الأخطاء والمواقؼ

 1الغير صحية عف عمميات التقويـ المستمرة.
المعمومات مف الجميور  لاستقباؿولمعلاقات العامة دور لا يقتصر عمى التعريؼ بأنشطة الجياز بؿ يمتد 

ليعمؿ مف خلاؿ ىذه المعمومات عمى تطوير الجياز، وكما أف ليا دور في تمبية رغبات وحاجات إيجابية 
 2لممؤسسة لدى الجميور الخارجي.

ولا بد أف نشير إلى أف المؤسسة الإقتصادية في إطار سعييا لتحقيؽ أىدافيا وغاياتيا  يجب عمييا 
ر الخارجي دوف تحقيؽ تمؾ العلاقة الجيدة فيما بينيـ التركيز أف يساىموا في تحسيف علاقاتيـ بالجميو 

 3والعمؿ عمى تماسؾ الجميور الداخمي.
 وظائؼ ومسؤوليات العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية: -4

كاملا  ارتباطاتقوـ العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية عمى العديد مف الوظائؼ، فيي ترتبط 
، بؿ إف عمميـ و نصيحتيـ وظيفة معاونة استقلاليةفييا لا يعمموف في فراغ أو  بالتنظيـ ككؿ، والعامموف

تقدـ لمجميع، ويجب أف تتكامؿ مع باقي عمميات ووظائؼ المنظمة لتحقيؽ تقدميا وتطورىا والسعي إلى 
أىـ  إنجاز أىدافيا ومواكبة البيئة المحيطة بيا ضمانا لاستمرارىا وبقائيا عضوا منتجا في المجتمع، ومف

 وظائفيا ما يمي:
  التعريؼ بالمؤسسة الإقتصادية وأىميتيا ب ستخداـ وسائؿ الإتصاؿ والإعلاـ المختمفة وعرض

 مناجاتيا وخدماتيا لكسب ثقة الجماىير.
  ،خلاؿ إظيار الصورة  وذلؾ مفتحسيف صورة المؤسسة والحفاظ عمى السمعة الطيبة ليا

 الإيجابية ليا.
 

                                                           
 . 238عمياف، مرجع سابؽ، ص  مصطفىربحي  -1
 .305عمي عبودي نعمة الجبوري، مرجع سابؽ، ص  -2
غواط، المجمد جمة العموـ الاجتماعية، جامعة الأ، مداء المؤسسة الاقتصاديةأدور العلاقات العامة في تحسين حواوسة جماؿ،  -3

 .164، ص 2018، ماي 30لعدد ، ا07



المؤسسة الاقتصادية          الفصل الثالث                                               
 

 
80 

 الفئات المختمفة لمجميور والقياـ بالبحوث  لاستيعابلعممية والعممية إستخداـ كافة الأساليب ا
 1والدراسات في كافة المسائؿ التي تيـ عمؿ الإدارة.

 نتاج النشرات  اجتذاب التغطية الإعلامية المنشودة مف خلاؿ كتابة التقارير والبيانات الصحفية وا 
 ومواد الإتصاؿ ودوريات المؤسسة.

  2لمستويات الإدارية المختمفة.بيف ا الاتصالاتتعميؽ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .118، ص 2005ردف، ر حرير لمنشر والتوزيع، عماف، الأ، داالعلاقات العامة في التطبيقعبد الرزاؽ محمد الدليمي،  -1
، 3 والتوزيع، القاىرة، مصر، ط ر، عالـ الكتب لمنشمين(أالبنوك وشركات الت) ت الماليةآالعلاقات العامة في المنشعمي عجوة،  -2

 .37، ص 1995
‌
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 :خلاصة
ذات أىمية كبيرة بالنسبة لممجتمع ككؿ، مما يدفعيا لمقياـ بدورىا كمؤسسة  تعتبر المؤسسة الاقتصادية

فعالة لممجتمع رغـ الضغوطات والعراقيؿ التي تواجييا، وحتى تتمكف المؤسسة مف أداء دورىا بطريقة 
تماـ بوجود اتصالات داخميا، فالاتصاؿ يمعب دور ىاـ في تحقيؽ الانسجاـ داخميا سميمة عمييا الاى

لموصوؿ إلى أقصى فعالية التي تضمف ليا البقاء والاستمرارية وفرض مكانتيا ودورىا في الاقتصاد 
  الوطني ومواجية المؤسسات الأخرى المنافسة ليا.

 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

الرابع الدراسة الميدانية الفصل 

 واجراءاتها المنهجية

 تمهيد 

 ت المنهجية للدراسةالاجراءاأولا: 

 منهج الدراسة -1

 أدوات جمع البيانات -2

 مجالات الدراسة -3

 عينة الدراسة اختيارها وتحديدها -4

 تحليل النتائج وتفسير البياناتثانيا: 

 خلاصة
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 :تمييد
كشؼ عف التساؤلات المطروحة، ت اكوني بحث عممي أيمف الجوانب الميمة في  ةالميدانية تعتبر الدراس

معالجة المعطيات  ، وبعدىاالمنيجية لمدراسة الإجراءاتأىـ تحديد  سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا الفصؿوليذا 
وليف في نفس الميدانية وتحميميا وتفسيرىا بشكؿ يمكف مف استيعاب سير الأرقاـ والنسب المئوية فييا، محا

  .المزاوجة بيف الجانب النظري والجانب التطبيقي الوقت
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



الرابع                                     الدراسة الميدانية واجراءاتيا المنيجيةالفصل   

 
84 

 الإجراءات المنيجية لمدراسة: -أولاً 

 منيج الدراسة: -1
خطوات محددة بشكؿ منطقي متتابع لدراسة المشكمة وجمع المعمومات  إتباعنو أيعرؼ المنيج عمى    

 1مف ثـ القياـ بعرض الممومات وتحميميا وتفسيرىا واستنتاج الحقائؽ منيا.معينة، و  أدواتحوليا باستعماؿ 
جؿ الحصوؿ عمى معمومات دقيقة وموضوعية فقد اعتمدنا عمى أوانطلاقا مف طبيعة الدراسة ومف    

 أوالتحميؿ المرتكز عمى معمومات كافية ودقيقة عف ظاىرة  أساليبمف  أسموبالمنيج الوصفي وىو 
فترات زمنية معمومة وذلؾ مف اجؿ الحصوؿ عمى نتائج عممية ثـ تفسيرىا  أور فترة موضوع محدد عب

 2بطريقة موضوعية تنسجـ مع المعطيات الفعمية لمظاىرة.
يصؼ الظواىر الاجتماعية بشكؿ دقيؽ ومنظـ  أفوتـ الاعتماد عمى ىذا المنيج كونو يتيح لمباحث    

 ظاىرة والعوامؿ التي تتحكـ فييا.ىذه ال أسباب إلىكما ىي في الواقع لموصوؿ 
جؿ الكشؼ عف واقع العلاقات العامة في المركز التجاري أوقد استخدمنا ىذا المنيج في دراستنا مف    

 كمجاؿ مكاني ليتـ بعدىا تحميؿ البيانات وتفسيرىا واستخلاص النتائج.

 دوات جمع البيانات: أ -2
ا ما يتطمب مف الباحث الإلماـ بأدوات البحث وأساليبو إف كؿ موضوع بحث تناسبو أدوات معينة، وىذ   

 عمى أدوات ىامة المختمفة، كما ينبغي أف يكتسب الميارة اللازمة في استخداميا. ولقد اعتمدنا في بحثنا
 ا طبيعة البحث مف جية، وطبيعة المبحوثيف مف جيةلجمع البيانات مف المبحوثيف، وىي أدوات أممتي

 :أخرى، وتتمثؿ في

 الملاحظة: -أ
الاعتبار المنبو لمظواىر بالحوادث بقصد  أنيا، مف ينوب عنو أوىي مشاىدة الظواىر مف قبؿ الباحث    

 3القوانيف التي تحكميا. إلىوالتنبؤ بسموؾ الظاىرة والوصوؿ  أسبابياتفسيرىا واكتشاؼ 
يف يعمؿ بالمؤسسة محؿ حد الباحثأ أفالمعايشة عمى اعتبار  أووقد استخدمنا الملاحظة بالمشاركة    

 الدراسة، وبالتالي فيو عمى دراية بما ىو موجود بالمركز التجاري ولو بشكؿ غير مباشر.
                                                           

 .95 ، ص2016، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، وقواعد البحث العممي أسسناىدة عبد زيد الدليمي،  -1
، أمحمد عمر العلاونة و  -2 ، الأردفلمنشر والتوزيع، عماف،  الأياـ، دار البحث العممي بين النظرية والتطبيقشرؼ عمر خشروـ

 .50 ، ص2017
 .68 ، ص2008، الأردف، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عماف، البحث العممي أساليبفايز جمعة صالح النجار،  -3
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وتعتبر الملاحظة بالمشاركة حيث يعيش الباحث الحدث نفسو، ويكوف عضوا في الجماعة التي يلاحظيا، 
في  أكثراما بالظاىرة ومصداقية تعطي معمومات غزيرة لمباحث والم أنياومف مزايا الملاحظة بالمشاركة 
 1تميز الباحث فييا ممكف في استخلاصو وجمعو لمبيانات. أفالمعمومات، ولكف يعاب عمييا 

 الاستمارة: -ب
بيدؼ الحصوؿ عمى بيانات  الأفرادتوجو  الأسئمةنموذج يضـ مجموعة مف  أنياتعرؼ الاستمارة عمى    

تخداما في الدراسات الاستطلاعية الكشفية والوصفية، وكذلؾ جمع البيانات اس أدوات أكثرمعينة، وتعتبر 
 2في الدراسات التجريبية.

 27الداخمي لممؤسسة، وتضمنت الاستمارة  موجية لمجميوروقد استخدمنا في دراستنا عمى استمارة    
 : اتتيمحاور عمى النحو  5سؤاؿ موزعة عمى 

  معمومات شخصية لممبحوثيف.تتعمؽ ب أسئمة 4: بيانات اولية تضـ الأوؿالمحور 
 :المؤسسة الخاصة  أىداؼبيانات خاصة بدور العلاقات العامة في تحقيؽ  المحور الثاني

 .أسئمة 4وتضمنت 
  المحور الثالث: بيانات خاصة بوسائؿ الاتصاؿ المستخدمة في العلاقات العامة داخؿ المؤسسة

 .أسئمة 6الخاصة وتضمنت 
 صعوبات التي تواجو العلاقات العامة داخؿ المؤسسة الخاصة المحور الرابع: بيانات خاصة بال

 .أسئمة 6وتضمنت 
  المحور الخامس: بيانات خاصة بمدى مساىمة العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة

 .أسئمة 7وتضمنت 

 مجالات الدراسة:  -3
 المجال المكاني:  -أ

الطابع التجاري ىي شركة ذات مسؤولية  الدراسة الميدانية ب حدى المؤسسات الخاصة، ذات أجريت   
تمت الدراسة داخؿ المؤسسة عف  حيث، (Oasis Mall) موؿ محدودة والمسماة المركز التجاري أوازيس

 .الإداريةطريؽ الاتصاؿ بجميع الموظفيف عمى اختلاؼ مناصبيـ 

                                                           
، دار الفكر المعاصر لمنشر والتوزيع، دمشؽ، سوريا، النظرية وممارستو العممية أساسياتوالبحث العممي رجاء وحيدة دويدري،  -1

 .322، ص 2000
 .148 ، ص2007، مصر، الإسكندرية، دار المعرفة الجامعية، (لأدواتواالبحث العممي )المناىج والطرق بوشنب، أجماؿ محمد  -2
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حيث المساحة  تعتبر ىذه الشركة مف الشركات الرائدة في المجاؿ التجاري في منطقة الشرؽ مفو    
زائر في  6000حوالي  إلىتصؿ  إذوالخدمات المقدمة لمزبوف، كذلؾ مف حيث عدد الزوار المستقطبيف 

الخدمات  أحسفجؿ تقديـ أناصب مف عامؿ في العديد مف الم 85يسير ما يقارب و  ،الأسبوعيةالعطؿ 
 لمزبائف.

ؿ عمى الاعتماد ورقـ السجؿ و حصروع وتـ الالمش إنشاءتمت الموافقة عمى  01/11/2015 وفي   
 .01/02/2017بتداءا مف امؤسسة في مزاولة نشاطيا التجاري التجاري بذات التاريخ، وقد بدأت ال

  3300متر مربع، خصص منيا مبنى مساحتو  6291يتربع المركز التجاري عمى مساحة قدرىا و    
متر  1100 مساحتو لطابؽ الثانيا، و متر مربع 2200مساحتو  الأوؿالطابؽ : متر مربع مقسـ لطابقيف

عقاقير  إلىبالإضافة  الإنسافالمتعمقة بتغذية  المنتجاتىذاف الطابقاف مخصصاف لعرض مختمؼ ، و مربع
 : تيةجز ىذه الخدمات في النقاط ات، وسنو الأخرىتقديـ بعض الخدمات و ؼ ومواد التجميؿ، التنظي
  والأسماؾقسـ المحوـ والخضر. 
 رات.قسـ الحمويات والمكس 
 .قسـ مواد التجميؿ 
 .صناديؽ الدفع 
 .الرفوؼ توضع عمييا السمع 
  الأوانيو  منزليةالكيرو  الأدواتقسـ. 
 .مكتب الاستقباؿ 
  والألعابقسـ الملابس. 
  الألعابفضاء. 

 متر مربع. 2007.5تتكوف مف ، و والمخزف الإدارة مخصصة لمبنىباقي المساحة  أما   
  وبو مدخؿ رئيسي، بيو، مكتب لمبواب، رواؽ،  بعمتر مر  1490.03مساحتو  أرضيطابؽ

 .أروقةخمسة عشر مكتب، مرحاضاف، ثلاثة 
 مربع وبو بيو، رواقاف، قاعة كبيرة للاجتماع، ثلاثة عشرة  متر 517.47 مساحتو طابؽ عموي

 1مكتبا ومرحاضاف.
 

                                                           
 .2لمزيد مف التفاصيؿ حوؿ المركز التجاري أوازيس موؿ، يمكف الإطلاع عمى الورقة التعريفية بالممحؽ رقـ  -1
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 المجال الزمني: -ب
كانت  تمت الدراسة الميدانية عبر مراحؿحيث  ،ميداف الدراسة إلىوىو الفترة التي ينزؿ فييا الباحث   

حيث تـ تحديد مكاف الدراسة والحصوؿ عمى  ،2021 الدراسة الاستطلاعية في شير جانفي بدايتيا
حد الباحثيف يعمؿ بالمركز التجاري فقد كانت لو أ أفالموافقة مف طرؼ مسؤوؿ المركز التجاري، وبحكـ 

 مو.دراية بشؤوف المركز والعلاقات الموجودة داخ
عمى  الاطلاعو لموضوع، حث تكويف فكرة مبدئية عف االب ت مجموعةاستطاعومف خلاؿ ىذه الدراسة    

 الإشكاليةبالموضوع، ومف ىنا تـ جمع المادة العممية لبناء  التي ليا صمة بعض المصادر والمراجع
 والجانب النظري.

مجموعة مف المحكميف ذوي  ، تـ توزيع الاستمارة وذلؾ بعد عرضيا عمى2021وفي شير ماي    
وحذؼ  أسئمةالاختصاص بقسـ عمـ الاجتماع، وخلاؿ عممية التحكيـ تـ تعديؿ الاستمارة، وذلؾ ب ضافة 

، ليتـ تـ طرح الاستمارة في الميداف 2021ماي  12، لتصؿ الاستمارة في صورتيا النيائية، وفي أخرى
، وفي 2021ماي  17 في والثانية، 2021اي م 15كانت يوـ  الأولى :بعد ذلؾ استرجاعيا عمى دفعتيف

شير ماي تـ تفريغ البيانات الميدانية، ومع بداية شير جواف تـ تحميميا وتفسيرىا واستخلاص  أواخر
 .2021غاية منصؼ شير جواف  إلىالنتائج واستمر ذلؾ 

 المجال البشري: -ج
ة، والبالغ بقالم أوازيس موؿ يالمركز التجار  وموظفي عماؿكؿ تمثؿ المجاؿ البشري لمدراسة في    

يوضح توزيع المبحوثيف حسب ( والذي 04موظؼ وعامؿ، كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ ) 85عددىـ 
 .متغير منصب العمؿ

 العينة، اختيارىا وتحديدىا:  -4
ونظراً لصغر حجـ المجاؿ البشري معينة،  أىداؼتحقيؽ  إلىالباحث يسعى في ىذه الدراسة  أفبما    
لكؿ المبحوثيف، وىو  (Complete Census) وظؼ وعامؿ(، فقد تقرر إجراء المسح الشامؿم 85)

أسموب يتـ مف خلالو جمع البيانات مف جميع الوحدات الإحصائية دوف استثناء، ويستخدـ ىذا الأسموب 
 عندما لا تجرى بحوث سابقة عف مجتمع الدراسة.

مؿ كأحد أساليب جمع البيانات الميمة والحصوؿ عمييا ويقوـ الباحث بالاعتماد عمى أسموب المسح الشا  
ليتـ إجراء تحميؿ إحصائي ليا... ومف أىـ ميزات أسموب الحصر الشامؿ لمبيانات المستخدمة في إجراء 
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التحميؿ الإحصائي لمبيانات أف تكمفتو المادية قميمة، ويصؿ مف خلالو الباحث إلى مستوى عاؿ مف الدقة، 
  1متميز في التعامؿ مع العينات الضخمة. كما أنو يعتبر أسموب

مف  07، وذلؾ بسبب رفض 85صؿ أمف  مفردة 78بمغت العينة في حجميا النيائي وعميو، فقد    
 الاستمارة بداعي التحفظ وضغوط العمؿ. أسئمةعف  الإجابةالمبحوثيف 

لمنيجي، والذي يعتبر وفي الأخير، ىذه ىي أىـ الإجراءات المختمفة التي قمنا بيا ضمف الإطار ا   
ركيزة مف الركائز الأساسية التي يقوـ عمييا البحث العممي الناجح، وبما أف ىذه الدراسة ىي بحث يتعمؽ 
بموضوع يرتبط بالمؤسسة، ويمس بواقع أفراده، ألا وىو العلاقات العامة، ف ف ذلؾ يجعؿ الباحث مرتبط 

يد المحاور التي يعالجيا، والمؤشرات التي ينحو ب جراءات منيجية وضوابط عممية معينة تمكنو مف تحد
 وفقيا لموصوؿ إلى غاية عممية تقارب الموضوعية وتلامس الدقة.

 :البيانات وتفسير النتائجتحميل  -ثانيا
بعد الحصوؿ عمى المعطيات الميدانية سنقوـ بتحميميا وتفسيرىا، لموصوؿ إلى إجابات عف التساؤلات    

ا قصد استخلاص النتائج العامة ومناقشتيا، وذلؾ مف خلاؿ عرض وتحميؿ التي انطمقنا منيا، وىذ
 .واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخاصةالبيانات المتعمقة ب

والتحميؿ ييدؼ إلى تمخيص الملاحظات الكمية بطريقة تسمح بالتوصؿ إلى إجابات عف التساؤلات التي    
إلى اكتشاؼ المعاني بالدلالات التي تشير إلييا ىذه  انطمؽ منيا الباحث، أما التفسير ف نو يسعى

التساؤلات، والتي تتضمنيا الإجابات المختمفة التي أمكف تطويرىا بعد البحث مف خلاؿ ربطيا بالمعمومات 
 2.والمعارؼ الأخرى

  خصائص عينة الدراسة: -1
عينة بحثنا، وىذه بنا قبؿ الدخوؿ في عمؽ الدراسة أف نعرؼ أبرز الخصائص المميزة ل يجدر   

واقع العلاقات الخصائص تتمثؿ في متغيرات الدراسة التي تبيف لنا أنيا تتدخؿ بطريقة أو بأخرى في 
 العامة في المؤسسة الخاصة، وىذه الخصائص ىي:

 
 

                                                           
، تمت زيارة الموقع https//www.manaraa.com: طرق جمع البيانات اللازمة لإجراء التحميل الإحصائيالمنارة للاستشارات،  -1

   .16.00، عمى الساعة: 27/06/2021بتاريخ: 
 .443، ص 1986، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، عمم الاجتماع والمنيج العممي، محمد محمد عمي -2
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(: يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس01جدول رقم )  

 الجنس ك %

 ذكر 32 41.02

 أنثى 46 58.97

 موعالمج 78 100

، في مقابؿ %58.97( أف أكثر مف نصؼ المبحوثيف إناث بنسبة 01نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
، ومف ىنا يمكننا القوؿ أف المؤسسة قيد الدراسة تعتمد عمى %41.02نسبة ضئيمة مف الذكور قدرت بػ: 

يدؿ ىذا عمى أف عنصر الإناث أكثر مف الذكور لما ليف مف تأثير عمى دفع الزبائف إلى الشراء، كما 
المرأة اليوـ أصبحت مستقمة ولدييا الحؽ في العمؿ مثؿ الرجؿ، بالإضافة إلى طبيعة العمؿ الذي تقوـ بو 

 في المؤسسة قيد الدراسة والذي لا يتطمب جيد عضمي كبير ولا يحدث خطراً عمى حياتيا.

(: يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير السن 02جدول رقم )  

نالس ك %  

70.51 55 [20- 29]  

21.79 17 [30- 39]  

06.41 05 [40- 49]  

01.28 01 [50- 56]  

 المجموع 78 100

تتراوح أعمارىـ ما بيف  % 70.51( أف أغمب المبحوثيف وبنسبة 02يبدو مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
[ سنة، في حيف نجد نسبة 39 -30منيـ تتراوح أعمارىـ ما بيف ] % 21.79[ سنة، و29 -20]

[ سنة عمى التوالي. نلاحظ مف 56 -50[ و]49 -40تتراوح أعمارىـ ما بيف ] % 01.28و % 06.41
خلاؿ القراءة الإحصائية لمجدوؿ أف ىذه المؤسسة تعتمد في سياسة تشغيميا عمى فئة الشباب كونيا الفئة 

مؤسسة )الأصغر سناً والأكثر نشاطا والقادرة عمى تقديـ الأفضؿ خاصة وأف المؤسسة قيد الدراسة 
 نحوىا.توجيو الزبائف تجارية( تحتاج مثؿ ىذه الكفاءات في المساعدة عمى تنظيـ وعرض السمع و 
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 (: يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعميمي 03جدول رقم )

 المستوى الدراسي ك %

 دوف مستوى 00 00.00

 إبدائي 01 01.28

 متوسط 09 11.53

 ثانوي 25 32.05

 جامعي 43 55.12

 المجموع 78 100

حاصميف عمى  % 55.12( أف أكثر مف نصؼ المبحوثيف وبنسبة 03تشير معطيات الجدوؿ رقـ )
منيـ لدييـ مستوى ثانوي، أما بالنسبة لمذيف لدييـ  % 32.05المستوى الجامعي، في حيف نجد نسبة 

وث واحد، في حيف ، أي مبح% 01.28، والابتدائي بنسبة % 11.53مستوى متوسط بمغت نسبتيـ 
. مما يؤكد أف ىذه المؤسسة تعتمد في سياسة تشغيميا عمى دوف مستوى نلاحظ أنو لا يوجد أي مبحوث

الجامعييف وخريجي الجامعات بالدرجة الأولى وربما ذلؾ راجع إلى مستواىـ العممي وما يممكونو مف كفاءة 
كما تؤكد ىذه النسب توجو الييئات  خريف.ومعرفة وقدرة عمى التحكـ في الأمور خاصة في تعامميـ مع ات

 .أكثر طمباً في سوؽ العمؿالذيف أصبحوا أصحاب الشيادات العميا الرسمية نحو تشغيؿ 

وعميو يمكننا إسقاط نظرية الإدارة العممية لفريديريؾ تايمور التي تقوـ عمى أربعة أسس، وتوافؽ أحد 
المبحوثيف حسب متغير المستوى التعميمي والذي ىذه الأسس نتائج الجدوؿ أعلاه الذي يوضح توزيع 

لاحظنا مف خلالو أف ىذه المؤسسة تعتمد في اختيارىا لمعامميف عمى أساس مستواىـ العممي وكفاءتيـ 
 العميا، وىذا ما جاءت بو نظرية الإدارة العممية.
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(: يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير منصب العمل04جدول رقم )  

 منصب العمل ك %

 عامؿ أمف 07 08.97

 عامؿ إشيار 10 12.82

 عامؿ ميني 24 30.76

 عوف إدارة  08 10.25

 أميف صندوؽ 16 20.51

 أخرى تذكر 13 16.66

 المجموع 78 100

، تمييا % 30.76( أف العماؿ المينييف جاءوا في المرتبة الأولى بنسبة 04نستشؼ مف الجدوؿ رقـ )
، إلى غير ذلؾ مف % 16.66مناصب عمؿ أخرى بنسبة  ، ثـ% 20.51أميف صندوؽ بنسبة 

المناصب، وبالتالي فالمؤسسة تعتمد بشكؿ كبير عمى العماؿ المينييف كونيـ أىـ عنصر في عممية 
التسويؽ في المؤسسة حيث تقع عمى عاتقيـ عممية تخزيف السمع وعرضيا في الرفوؼ لمبيع وتوجيو 

ذي يتعامؿ مع السجؿ النقدي خاصة وأف المؤسسة قيد الدراسة الزبائف. بالإضافة إلى أميف الصندوؽ ال
ىي مؤسسة تجارية بحثو تحتاج إلى ىذه الفئة مف العماؿ لتسييؿ عممية تسديد الزبائف لثمف السمع. 
بالإضافة إلى المناصب الأخرى التي يعتبر حضورىا إلى المؤسسة ضرورياً لاستمرار العمؿ وتحسيف 

 شبكة العلاقات العامة. 

ومف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يمكننا القوؿ بأف المؤسسة تعتمد في سياسة تنظيميا عمى تقسيـ الوظائؼ 
وتقسيـ العمؿ وتحديد المسؤوليات، وىذا ما يتوافؽ نسبيا مع المقاربة النظرية لمعممية الإدارية لينري فايوؿ 

 الذي ركز عمى تقسيـ العمؿ والوظائؼ حيث حدد أربع عشر مبدئا ليا.
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 بيانات توضح دور العلاقات العامة في تحقيق أىداف المؤسسة الخاصة: -انياً ث

(: يوضح مفيوم العلاقات العامة من وجية نظر المبحوثين05جدول رقم )  

 مفيوم العلاقات العامة ك %

 نشاطات لربط المؤسسة بالزبوف 15 19.23

 التواصؿ والتفاعؿ بيف العامميف  35 44.87

 ت المتبادلة لزيادة فاعمية أداء المؤسسةالعلاقا 28 35.89

 المجموع 78 100

( أف افراد العينة عبروا عف مفيوـ العلاقات العامة بعبارات مختمفة. 05نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   
نيا التواصؿ والتفاعؿ أا المفيوـ لدييـ، حيث جاء في المرتبة الأولى بذمما يعطينا صورة واضحة عف ى

، ثـ %35.89ثـ العلاقات المتبادلة لزيادة فاعمية أداء المؤسسة بنسبة  ،%44.87ف بنسبة بيف العاممي
نو ميما تعددت مفاىيـ العلاقات العامة وعميو نستنج أ ،%19.23نشاطات لربط المؤسسة بالزبوف بنسبة 

 ىيرىا.قات قوية بيف المؤسسة وجماإلى إيجاد علاحسب رأييـ  إلا أنيا تسعى دائماً لدى العامميف 
 )المورديف( ايفالعلاقات العامة عممية مستمرة تسعى الإدارة مف خلاليا إلى تعزيز الثقة بيف المتعامميف مع

 )الزبائف(. وبيف جماىيرىا

(: يوضح حالة العلاقات الموجودة داخل المؤسسة06جدول رقم )  

 الحالات ك %

 مقبولة 52 66.66

 جيدة 17 21.79

 سيئة 09 11.53

لمجموعا 78 100  

( أف العماؿ يصفوف علاقاتيـ بيف نعضيـ البعض داخؿ 06تشير النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ )
وىي أعمى نسبة، تمييا مجموعة مف المبحوثيف مف يراىا جيدة بنسبة  % 66.66المؤسسة بالمقبولة بنسبة 
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تالي فالعلاقات داخؿ ، وبال% 11.53، أما الذيف يروف عكس ذلؾ أي سيئة فقد بمغت نسبتيـ % 21.79
ىذه المؤسسة مقبولة إلى حد ما، ومما قد يفسر ىذه النتائج، التفاىـ الحاصؿ بيف العامميف مع بعضيـ 

( مما 03-02البعض مف جية، إضافة إلى التقارب في السف والمستوى التعميمي بينيـ )أنظر الجدوليف 
 يمكف مف التقارب الفكري ويقمؿ مف فرص الصراع بينيـ. 

(: يوضح علاقة الموظفين بالزبائن07ول رقم )جد  

 الحالات ك %

 مقبولة 43 55.12

 جيدة 34 43.58

 سيئة 01 01.28

 المجموع 78 100

( أف أكثر مف نصؼ المبحوثيف يروف أف علاقة الموظفيف بالزبائف 07نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
ف يروف أف العلاقة سيئة كانت نسبتيـ ، أما الذي% 43.58، وجيدة بنسبة % 55.12مقبولة بنسبة 

، أي مبحوث واحد فقط. وعميو، فالعلاقة بيف الموظفيف والزبائف تتراوح % 01.28ضئيمة جداً قدرت بػ: 
مع الزبائف والتي  طريقة المؤسسة التي تنتيجيا في تعامميامف مقبولة إلى جيدة، وربما ىذا راجع إلى 

وىذا مف  ،« le client est roi »تعتمد مبدأ  الأولوية لمزبوف  تحث موظفييا عمى الاىتماـ بالزبوف و 
 شأنو أف يحسف مف العلاقات العامة داخميا.
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(: يوضح دور العلاقات العامة في تحقيق أىداف المؤسسة08جدول رقم )  

 الحالات ك %

 السبب  ك %

 نعـ 66 84.61
 تبادؿ الأفكار 39 55.09

 تقاسـ الخبرات 27 44.90

 المجموع 66 100

 لا 12 15.38

 المجموع 78 100
 

لمعلاقات العامة دور في تحقيؽ  ( أف أغمب المبحوثيف يروف أف08تشير معطيات الجدوؿ رقـ )
، % 55.09، حيث أرجعوا السبب في ذلؾ لتبادؿ الأفكار بنسبة % 84.61أىداؼ المؤسسة وىذا بنسبة 

ا الذيف يروف بأنو لا يوجد دور لمعلاقات العامة في تحقيؽ أىداؼ . أم%44.90وتقاسـ الخبرات بنسبة 
وبالتالي ف ف العلاقات العامة تعمؿ عمى تحقيؽ الترابط بيف موظفييا  % 15.38المؤسسة بمغت نسبتيـ 

بشكؿ عاـ. كما تعمؿ أيضاً عمى إرضاء زبائنيا مف أجؿ الوصوؿ إلى اليدؼ الأىـ ألا وىو تحسيف 
 ربح المادي، لأنيا تعتبر مؤسسة اقتصادية تجارية بالدرجة الأولى.صورتيا وتحقيؽ ال
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 بيانات خاصة بوسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة داخل المؤسسة الخاصة: -ثالثاً 

 (: يوضح ما إذا كانت ىناك مصمحة للاتصال والعلاقات العامة بالمركز التجاري09جدول رقم )

 الحالات ك %

 نعـ 50 64.10

 وسائل التواصل ك %

 لا 28 35.89
 الياتؼ 19 67.85

 مواقع التواصؿ الاجتماعي 09 32.14

 المجموع 28 100

 المجموع 78 100

( أف أكثر مف نصؼ المبحوثيف يروف أف ىناؾ مصمحة للاتصاؿ 09نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
، أما الذيف يروف أنو لا توجد ىناؾ مصمحة قدرت % 64.10والعلاقات العامة بالمركز التجاري بنسبة 

 67.85، وبالتالي يروف أف أىـ وسيمة مستخدمة في التواصؿ ىي الياتؼ بنسبة % 35.89نسبتيـ بػ: 
 .% 32.14، ومواقع التواصؿ الاجتماعي بنسبة %

تبر مف وعميو، فالمركز التجاري يحتوي عمى مصمحة خاصة بالاتصاؿ والعلاقات العامة، كونيا تع
أساسيات أي مؤسسة لأنيا تساعد عمى حؿ المشاكؿ والعراقيؿ التي تواجييا سواء مع جميورىا الداخمي 
)العماؿ( أو الجميور الخارجي )الزبائف(. كما تدؿ ىذه النتائج عمى تفطف المؤسسة قيد الدراسة لأىمية 

 العلاقات العامة في النيوض بالمؤسسة ومساعدتيا عمى تحقيؽ أىدافيا.
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 بالعاممين في العمل اتصال الرئيس(: يوضح مدى 10جدول رقم )

 الحالات ك %

 دائماً  22 28.20

 أحياناً  46 58.97

 نادراً  10 12.82

 المجموع 78 100

( أف أكثر مف نصؼ المبحوثيف يروف أف الرئيس )صاحب المركز( 10يبدو مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
منيـ أقروا  % 28.20، في حيف نجد أف % 58.97لعمؿ وىذا بنسبة أحياناً ما يتصؿ بالعامميف في ا

مف أكدوا عمى انعداـ التواصؿ، وىذا يدؿ عمى أف اتصاؿ الرئيس مع  % 12.82بتواصميـ الدائـ معو، و
 الموظفيف يكوف بصورة دائمة أو بيف الحيف واتخر، وذلؾ حسب طبيعة عمميـ ومنصبيـ داخؿ المؤسسة.

ل مع العاممينيستخدميا الرئيس لمتواصضح وسائل الاتصال التي (: يو 11جدول رقم )  

 وسائل الاتصال ك %

 الياتؼ 57 43.51

 الاجتماعات 23 17.55

 الإعلانات 08 06.10

 مواقع التواصؿ الاجتماعي 05 03.81

 اتصاؿ شخصي مباشر 38 29.00

 المجموع 78 100

 )صاحب المركز( التي يستخدميا الرئيساؿ وسيمة الاتص ( أف11نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
، ثـ الاتصاؿ الشخصي المباشر % 43.51ىي الياتؼ بالدرجة الأولى بنسبة  لمتواصؿ مع العامميف

، إلى غير ذلؾ مف وسائؿ الاتصاؿ التي تختمؼ % 17.55، ثـ الاجتماعات بنسبة % 29.00بنسبة 
الذي يقوـ بيا. كما أف طبيعة العمؿ التجارية  مف عامؿ إلى يخر وذلؾ حسب حاجتو لو أو طبيعة العمؿ
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الخاصة بالمؤسسة جعميا تركز عمى الاتصاؿ المباشر والفوري أكثر مف الاتصاؿ الإداري مما يفسر 
 اعتمادىا بالدرجة الأولى عمى الياتؼ والوجو لموجو وىما الأكثر اعتمادا في مثؿ ىذه الحالات. 

سييل عممية التواصل داخل المؤسسةلعاممين مناسبة في ت(: الوسائل التي يراىا ا12جدول رقم )  

 الوسائل المستخدمة ك %

 الياتؼ 32 24.80

 الاجتماعات 44 34.10

 الاعلانات 11 08.52

 مواقع التواصؿ الاجتماعي 12 09.30

 اتصاؿ شخصي مباشر 30 23.25

100 129 المجموع 

داخؿ المركز التجاري اسبة لتسييؿ عممية التواصؿ ( أف الوسيمة المن12نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
الاتصاؿ  ثـ، % 24.80، يمييا الياتؼ بنسبة % 34.10بة بنس ىي الاجتماعاتحسب رأي العماؿ 

الإعلانات  مف الوسائؿ الأخرى المذكورة في الجدوؿ أعلاهو ...إلخ. % 23.25الشخصي المباشر بنسبة 
عمى  نسبا معتبرة. وعميو نلاحظ أف معظـ الإجابات تركز ومواقع التواصؿ الاجتماعي التي لـ تحقؽ

تبيف يومف خلاؿ ىذه النتائج  ذي شيدتو إدارة العلاقات العامة.تقميدية مقارنة بالتقدـ والتطور الالوسائؿ ال
إلى وصوؿ مالتشاور لعتمد عمى الاجتماعات بشكؿ أساسي كونيا تساعد عمى التفاىـ و لنا أف المؤسسة ت

داخؿ  ينبغي الاعتماد عمى وسائؿ حديثة في الاتصاؿ ، وبالتاليمف التآلؼ بيف العماؿخمؽ جو حؿ و 
 .مية الإدارية ويجعميا تتـ بسيولةفالاتصاؿ يسيؿ العم المؤسسة،

 

 

 

                                                           
  .عدد الإجابات يفوق عدد المبحوثين، لأنو ىناك من أجاب بأكثر من اختيار 
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 (: يوضح مدى وجود اتصال بين الموظفين داخل المؤسسة13جدول رقم )

( أف ىناؾ اتصاؿ بيف الموظفيف داخؿ المؤسسة، 13تشير المعطيات الواردة في الجدوؿ رقـ ) 
كثر الأ ممف أجابوا بنعـ أف الاتصاؿ المباشر ىو الوسيمة % 48.97ويرى  ،% 98.71بنسبة وذلؾ 

 يمييا، المعمومات والأفكار بصورة مباشرةبيف العماؿ لما لو مف تأثير في التواصؿ بينيـ وايصاؿ  استخداماً 
مف وقت ومسافة في إيصاؿ المعمومة. ثـ نجد وقد يرجع ذلؾ إلى ما يختصره  ،% 30.61الياتؼ بنسبة 

. أما الذيف يروف أنو لا توجد علاقة بيف الموظفيف داخؿ % 20.41مواقع التواصؿ الاجتماعي بنسبة 
 واحد وربما يعود ذلؾ إلى شخصية الموظؼ والتي تمثمت في مبحوث % 01.28نسبة فيـ المؤسسة 

يعة ومف ىنا، نستنتج بأف اتصاؿ الموظفيف مع بعضيـ البعض يختمؼ مف حيث الصمة بيف العماؿ وطب
العمؿ القائـ بينيـ إذ نجد أف موظفي ىذه المؤسسة يعتمدوف أكثر عمى الاتصاؿ الشخصي المباشر 

 لمتواصؿ فيما بينيـ.

 

                                                           
  وثين، لأنو ىناك من أجاب بأكثر من اختيار.عدد الإجابات يفوق عدد المبح 

 الحالات ك %

 وسائل الاتصال المستخدمة ك %

98 71.  نعـ 77 

 ىاتؼ 30 30.61

 اتصاؿ مباشر 48 48.97

 تواصؿ الاجتماعيمواقع ال 20 20.41

 تذكر أخرى 00 00.00

100  98 المجموع 

 لا 01 01.28

 المجموع 78 100
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(: يوضح ما إذا كانت وسائل الاتصال المستخدمة داخل المؤسسة تساعد عمى زيادة 14جدول رقم )
 الثقة والتعاون بين العمال

 الحالات ك %

 نعـ 73 93.58

سبابالأ ك %  

 لا 05 06.41
 نقص الثقة بيف العامميف 01 20.00

 قمة التواصؿ بيف العامميف 04 80.00

 المجموع 05 100

 المجموع 78 100

( أف وسائؿ الاتصاؿ المستخدمة داخؿ المؤسسة تساعد عمى زيادة 14نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
 93.58الإيجابي والمباشر في عممية الاتصاؿ بينيـ بنسبة الثقة والتعاوف بيف العماؿ مف خلاؿ تأثيرىا 

اسبة لخمؽ جو ملائـ لمعامميف، بينما يرى ، وعميو فالمؤسسة تسعى جاىدة لتوفير الوسائؿ اللازمة والمن%
 80.00بنسبة ؾ إلى قمة التواصؿ بيف العامميف عكس ذلؾ، وأرجعوا سبب ذلمف المبحوثيف  % 06.41

ؿ الاتصاؿ المستخدمة داخؿ المؤسسة وعميو فوسائ، % 20.00عامميف بنسبة ، ونقص الثقة بيف ال%
 (.13(، )12(، )11تساعد عمى التعاوف، وىذا ما أكدت عميو النتائج الواردة في الجداوؿ رقـ )
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 بيانات خاصة بالصعوبات التي تواجو العلاقات العامة داخل المؤسسة الخاصة: -رابعاً 

 ح الصعوبات التي يواجييا العامل في المؤسسة(: يوض15جدول رقم )

 يواجيوف أي صعوبة داخؿ مف المبحوثيف لا % 55.12( أف 15الجدوؿ رقـ ) يبدو مف خلاؿ
يواجيوف العديد مف العقبات التي تعترض نشاطيـ، وعمى رأسيا  % 44.87، في حيف نجد المؤسسة

، والمحيط % 32.00، وقمة التفاىـ مع العامميف بنسبة % 50.00سبة ظروؼ العمؿ داخؿ المؤسسة بن
رجعت لأسباب مختمفة. ومف ىنا  % 06.00، و%12.00المناسب بنسبة  الخارجي لممؤسسة غير

نستنتج بأنو مف الضروري أف تيتـ المؤسسة بتوفير الظروؼ الملائمة لمعامؿ أثناء عممو كونيا تعتبر مف 
العوامؿ الأساسية في الأداء المؤسسي، ولكونيا تدفع بالعامؿ إلى الإتقاف والإبداع في عممو وربط أىدافو 

 داؼ المؤسسة والسعي إلى تحقيقيا.بأى

 

 

 
                                                           

 لأنو ىناك من أجاب بأكثر من اختيار.الذين أجابوا بنعم عدد الإجابات يفوق عدد المبحوثين‌ ،‌

 الحالات ك %

 الصعوبات ك %

 نعـ 35 44.87

 ظروؼ العمؿ داخؿ المؤسسة 25 50.00

 المحيط الخارجي 06 12.00

 قمة التفاىـ 16 32.00

 خرى تذكرأ 03 06.00

100 50 المجموع 

 لا 43 55.12

 المجموع 78 100
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(: يوضح ما إذا كانت ظروف العمل تؤثر عمى مردودية العاممين16جدول رقم )  

 الحالات ك %

 نعـ 69 87.46

 لا 09 11.53

 المجموع 78 100

مف المبحوثيف يقروف أف ظروؼ العمؿ تؤثر  %87.46أف نسبة  (16)نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ    
تيـ في العمؿ، فظروؼ العمؿ داخؿ المؤسسة تمعب دورا ميما في مردودية العامميف ويكوف عمى مردودي

منيـ لا تتأثر مردوديتيـ بظروؼ العمؿ، وىذا راجع  %11.53تأثيرىا إما إيجابيا أو سمبيا، بينما نجد 
 ربما إلى شخصية العامؿ وطبيعة العمؿ الذي يقوـ بو.

لعمؿ أف تؤثر عمى مردودية العامميف ويمكف أف يكوف ىذا التأثير ومف ىنا نستنتج أنو يمكف لظروؼ ا  
بالسمب أو بالإيجاب حسب الظروؼ والأجواء المتوفرة داخؿ العمؿ، ف ذا كانت الأجواء ملائمة في العمؿ 
فيذا يؤثر بالإيجاب عمى مردودية العامميف فيكوف أدائيـ أحسف مما يساعد عمى انجاز أعماؿ المؤسسة 

وبطريقة سمسة، عكس ما إذا كانت الأجواء غير ملائمة مما يؤدي إلى تعطؿ مصالح  بصورة جيدة
 المؤسسة.

وىذا ما يتوافؽ مع نظرية العلاقات الإنسانية التي أكدت عمى أىمية العامؿ البشري وتوفير الجو الملائـ   
مميف، والعمؿ عمى فظ لمعمؿ الذي يحفز عمى الأداء الجيد لمعامميف، مف خلاؿ الاىتماـ بانشغالات العا

 النزاعات الداخمية بينيـ بطريقة ودية لخمؽ جو ملائـ لمعمؿ. 
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(: يوضح ما إذا كان غياب العامل عن العمل يخمق مشكمة ونوعيا17جدول رقم )  

 الحالات ك %

 نوع المشكمة ك %

 نعـ 47 60.25
 تعطؿ مصالح المؤسسة 10 21.27

بديؿانعداـ وجود عامؿ  37 78.72  

 المجموع 47 100

 لا 31 39.74

 المجموع 78 100

( أف أغمب المبحوثيف يروف أف غيابيـ عف العمؿ يخمؽ مشكمة 17نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ ) 
، % 78.72حيث أرجع أغمبيـ نوع المشكمة إلى انعداـ وجود عامؿ بديؿ بنسبة ، % 560.2بنسبة  وىذا

منيـ، أف غيابيـ عف العمؿ لا يخمؽ  % 39.74، بينما يرى % 21.27وتعطؿ مصالح المؤسسة بنسبة 
أي مشكمة. ومنو نستنتج أف عدد العماؿ في ىذه المؤسسة محدود حسب عدد المناصب فقط، وأف غياب 
أي عامؿ قد يؤثر عمى السير الحسف والمنظـ ليا. كما أف طبيعة المؤسسة التجارية التي تيدؼ إلى 

 ا توظؼ العماؿ عمى قدر حاجتيا دوف زيادة.تحقيؽ الأرباح، تجعمي
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(: يوضح ما إذا كان ىناك مكان مخصص لمعمال أثناء فترة الاستراحة18جدول رقم )  

 الحالات ك %

 مدة الاستراحة ك %

 نعـ 44 56.41

 أقؿ مف نصؼ ساعة 17 38.63

 نصؼ ساعة 10 22.72

أكثر مف نصؼ  17 38.63
 ساعة

مجموعال 44 100  

 لا 34 43.58

 المجموع 78 100

ف أغمب العماؿ أجابوا بأنو يوجد مكاف مخصص ليـ أ( 18نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ ) 
وعند سؤاليـ عمى مدة الاستراحة اختمفت اتراء حيث سجمت إجابتي أقؿ ، % 56.41للاستراحة بنسبة 

منيـ  %22.72فيما أكد  % 38.63 مف نصؼ ساعة وأكثر مف نصؼ ساعة نسبة متساوية تقدر بػ
طبيعة منصب ارتباط مدة الراحة بإلى الاختلاؼ ويمكف ارجاع ىذا عمى أف المدة ىي نصؼ ساعة. 

جابوا بأنو لا يوجد مكاف أ، مف المبحوثيف % 43.58في حيف نجد أف  .العامؿ ومكانتو داخؿ المؤسسة
ة عماؿ الصندوؽ الذيف لا تسمح ليـ طبيعة ، وقد تمثؿ ىذه النسبمخصص لمعماؿ أثناء فترة الاستراحة

 عمميـ بترؾ منصبيـ خلاؿ فترة الاستراحة مما يضطرىـ في بعض الأحياف ل كؿ في مكاف العمؿ.

ف المؤسسة تعمؿ جاىدة وتسعى لتوفير الجو الملائـ لمعماؿ والاىتماـ بالجانب النفسي أوعميو، نستنتج 
وقات الراحة ومدة استراحة محددة لكؿ عامؿ كؿٌ أالعماؿ والعضمي مف خلاؿ تخصيص مكاف يستريح فيو 

 .حسب طبيعة عممو والجيد الذي يبذلو
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(: يوضح رأي العمال في عدد الساعات الملائمة لطبيعة العمل 19جدول رقم )  

 الحالات ك %

 عاتسا 08أقؿ مف  47 60.25

 عاتسا 08 30 38.46

 عاتسا 08أكثر مف  01 01.28

عالمجمو  78 100  

 لمنصبيـ( بأف أغمب المبحوثيف أجابوا بأف ساعات العمؿ المناسبة 19نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   
نسبة تمييا ، % 60.25ساعات بنسبة  8ىو أقؿ مف و مونقدالذي ي جيدداخؿ المؤسسة ومقابؿ ال

أف نيـ م % 01.28أجاب  العمؿ المناسبة ليـ، بينمامدة ساعات ىي  8أجابوا بأف ممف  % 38.46
عمميـ يتطمب ساعات عمؿ أكبر وذلؾ قد يرجع لأسباب خاصة بالمؤسسة أو لكونو الموظؼ الوحيد في 

نلاحظ مف خلاؿ الإجابات وجود اختلاؼ في تحديد مدة العمؿ وقد يرتبط  مجاؿ عممو وليس لديو بديؿ.
و العامؿ طاقتو مما ذلؾ بطبيعة العمؿ في حد ذاتو، حيث ىناؾ مناصب تحتاج إلى جيد كبير يستنفذ في

ساعات. بينما توجد مناصب أخرى أقؿ  8يجعمو غير قادر عمى العمؿ كؿ الفترة القانونية والمقدرة بػ 
 ساعات.  8حاجة إلى الجيد مما جعؿ أصحابيا يجيبوف بػ 

 اتحدد مف خلالي مؤسسة نظاـ وقوانيف داخمية خاصة بياو مف الضروري أف يكوف لمومنو نستنتج أن     
لأف الموظؼ إذا زاد عف ساعات العمؿ المقررة يفقد ؤديو مف جيد، يحسب ما موظؼ كؿ عات عمؿ سا

 لا في وقت الخروج.يعود بالسمب عمى المؤسسة حيث يصبح العامؿ لا يفكر إمجيوداتو، مما طاقتو و 
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  (: يوضح مدى تناسب ساعات العمل مع الأجر الذي يتقاضاه العامل20جدول رقم )

الاتالح ك %  

 نعـ 24 30.76

جرالأ ك %  

 لا 54 69.23

لؼ دينارأ 30 06 11.11  

لؼ دينارأ 35 14 25.92  

لؼ دينارأ 40 21 38.88  

ألؼ دينار 50 13 24.07  

 المجموع  54 100

 المجموع 78 100

لا تتناسب مع  بأف أغمب المبحوثيف أجابوا بأف ساعات العمؿ (20ؿ الجدوؿ رقـ )نلاحظ مف خلا  
مف الذيف أجابوا ب لا يروف  % 38.88 أف نجد حيث ،% 69.23وذلؾ بنسبة جر الذي يتقاضونو الأ
ا حددو  % 25.92يؤدونو، بينما ر المناسب ليـ نتيجة العمؿ الذي ألؼ دينار جزائري ىي الأج 40أف 
 ف يروف أف الأجرمف المبحوثي % 24.07ألؼ دينار جزائري كأجر مناسب، في حيف نجد أف  35أجر

وقد يرجو ذلؾ إلى طبيعة العمؿ الذي  ألؼ دينار جزائري. 50مع ساعات عمميـ ىو  الذي يتناسب
 يقوموف بو والذي يتطمب وقت وجيد أكبر. 

كؿ العماؿ  وعميو نستنتج أف المؤسسة تحدد لكؿ وظيفة ومنصب أجر خاص بيا، ولا يمكنيا أف تمنح   
ويمكف إرجاع ىذا بدني أكبر وأخرى لا تحتاج إلى ذلؾ، إلى جيد عقمي و فيناؾ مناصب تحتاج أجر واحد 

إلى طبيعة المؤسسة التجارية والتي تسعى إلى تحقيؽ أكبر ربح ممكف وبأقؿ تكاليؼ مما يدفعيا إلى تقديـ 
 أجور منخفضة وىذا ما عبر عنو العماؿ مف خلاؿ تساؤلنا ىذا.
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 ت العامة في تحسين صورة المؤسسةبيانات خاصة بمدى مساىمة العلاقا -خامسا

(: يوضح الأىداف التي تسعى العلاقات العامة لتحقيقيا داخل المؤسسة21جدول رقم )  

لأىدافا ك %  

 تحسيف صورة المؤسسة 59 44.36

 تكويف علاقات جيدة بيف الموظفيف 33 24.81

 تقريب وجيات النظر بيف المسؤوليف والموظفيف 39 29.32

 تذكرأخرى  02 01.50

100 133 المجموع 

أجابوا بأف تحسيف صورة  % 44.36أف أغمب المبحوثيف وبنسبة  (21نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   
المؤسسة مف أىـ الأىداؼ التي تسعى العلاقات العامة لتحقيقيا داخؿ المؤسسة، وذلؾ نظرا لتعامميا 

 29.32سف الخدمات و السمع، ونجد نسبة المباشر مع الجميور الخارجي )الزبائف( مف خلاؿ توفير أح
 ؼمف أىـ الأىدا مف المبحوثيف أجابوا عمى أف تقريب وجيات النظر بيف المسؤوليف والموظفيف يعتبر %

ضماف سير المؤسسة نحو تحقيؽ أجؿ توطيد العلاقات فيما بينيـ و لى تحقيقيا وذلؾ مف إوالتي يسعى 
أىداؼ أخرى  % 01.50لاقات جيدة بيف الموظفيف ولتكويف ع % 24.81الأىداؼ المسطرة، ونسبة 

 موظؼ باختلاؼ أفكاره و يراءه. مختمفة حسب كؿ

وعميو نستنتج بأف العلاقات العامة تعمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة ومف بينيا تحسيف صورتيا لدي    
افيا الاقتصادية الجميور الخارجي )الزبائف(، وذلؾ لضماف بقائيا واستمراريتيا في العمؿ لتحقيؽ أىد

كونيا والاجتماعية فتحسيف صورة المؤسسة يعتبر مف أىـ الأىداؼ التي تسعى أي مؤسسة لتحقيقيا 
 و سمبية.إيجابية أ ما صورةتعطي صورة عف ىذه المؤسسة إ

 

 

                                                           
 .عدد الإجابات يفوق عدد المبحوثين، لأنو ىناك من أجاب بأكثر من اختيار 
‌
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(: يوضح اىتمام المسؤولين بتوفير ظروف عمل مناسبة لمموظفين22جدول رقم )  

 الحالات ك %

المسؤولينجوانب اىتمام  ك %   

 

 

39.74 

 

 

 

 

31 

 

 

 

 

 نعـ

 الاىتماـ بالمكافآت والحوافز 08 14.28

 الاىتماـ بخدمات العلاج والتأميف 14 25.00

 تنظيـ نشاطات ترفييية 04 07.14

 القضاء عمى التوترات الداخمية 15 26.78

 نشر الاحتراـ بيف الموظفيف 15 26.78

 تذكر أخرى 00 00.00

100 56 المجموع 

 لا 47 60.25

 المجموع 78 100

أقروا عمى عدـ  % 60.25بنسبة و أف أكثر مف نصؼ المبحوثيف  (22نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
أجابوا بأف المسؤوليف  منيـ % 39.74اىتماـ المسؤوليف بتوفير ظروؼ عمؿ مناسبة ليـ، في حيف نجد 

حوؿ  %26.78لمعماؿ، حيث تمحورت أغمب إجاباتيـ بنسبة ييتموف بتوفير ظروؼ عمؿ مناسبة 
أكدوا عمى  % 25.00القضاء عمى التوترات الداخمية ونشر الاحتراـ بيف الموظفيف، في حيف نجد 

لتنظيـ  % 7.140وأخيرا الحوافز، لممكافآت و  % 14.28الاىتماـ بخدمات العلاج والتأميف، بينما 
 نشاطات ترفييية.

المسؤوليف في المؤسسة يعتمدوف عمى تحقيؽ الجانب الإنساني والاستقرار النفسي وعميو نستنتج أف 
لتوفير ظروؼ عمؿ مناسبة مف خلاؿ العمؿ عمى القضاء عمى التوترات الداخمية والصراعات بيف العماؿ 
والتي ربما تحدث نتيجة الاجياد في العمؿ، والحرص عمى نشر الاحتراـ بينيـ كجزء ميـ وأساسي لضماف 

 السير الحسف لأعماؿ المركز التجاري.
                                                           

 كثر من اختيار.عدد الإجابات يفوق عدد المبحوثين، لأنو ىناك من أجاب بأ 
‌
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(: يوضح مدى تمبية المركز التجاري لحاجات الزبائن23جدول رقم )  

 الحالات ك %

  ات الزبائنحاج ك %

 

 

 

 

96.15 

 

 

 

 

 

 

75 

 

 

 

 

 

 

 

 نعـ

 توفير السمع المطموبة 68 24.46

 الأسعار المناسبة 45 16.18

 مسابقات ربحية 55 19.78

 تقديـ عروض خاصة  52 18.70

 تخفيضات معتبرة 58 20.86

 أخرى 00 00.00

100 278 المجموع 

 لا 3 03.84

 المجموع 78 100

أكدوا عمى أف  % 96.15( أف أغمب إجابات المبحوثيف وبنسبة 23نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
لى توفير إنجد أف المركز التجاري يسعى ، حيث ف خلاؿ توفيرىام ت الزبائفاجاي يمبي حالمركز التجار 

مف المبحوثيف عمى أف المركز التجاري  % 20.86، في حيف أكد % 24.46السمع المطموبة وبنسبة 
والتي تأكد عمى أف المركز التجاري ، % 19.78يقوـ بتخفيضات معتبرة لتمبية حاجات الزبائف، ونسبة 

لى إف المركز التجاري يسعى تمبية حاجياتيـ، بينما نجد أو يقوـ بمسابقات ربحية لمزبائف مف أجؿ إرضائيـ 
، في حيف نرى أف % 16.18 سعار المناسبة بنسبةوالأ % 18.70تقديـ عروض خاصة وبنسبة 

 ات الزبائف.يمبي حاج مف المبحوثيف يروف أف المركز التجاري لا % 03.84

 ،خلاؿ توفير كؿ الإمكانات المتاحة لى تمبية حاجيات الزبائف مفإف المؤسسة تسعى عميو، نستنتج أو 
رضائيـ بكؿ الطرؽ وذلؾ لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة والمراد البموغ  كونيا مؤسسة  ليياإلجذب الزبائف وا 

 .اقتصادية تجارية تسعى إلى تحقيؽ الأرباح

                                                           
 و ىناك من أجاب بأكثر من اختيار.عدد الإجابات يفوق عدد المبحوثين، لأن 
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(: يوضح مدى تعبير الزبائن عن رضاىم تجاه الخدمات التي يقدميا المركز التجاري24جدول رقم )  

 الحالات  ك %

 نعـ  63 80.76

 لا  15 19.23

 المجموع 78 100

ف ، أكدوا عمى أ% 80.76( بأف أكثر مف نصؼ المبحوثيف بنسبة 24نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   
وقد يرجع ذلؾ إلى المعاممة  تجاه الخدمات التي يقدميا المركز التجاري ليـالزبائف عبروا عف رضاىـ 

ي المؤسسة وتوفر السمع التي يبحثوف عنيا وجودتيا والأسعار التي تتناسب مع قدرتيـ الجيدة التي لقوىا ف
 ف المبحوثيف أجابوا بأف الزبائف لـ يعبروا عف رضاىـ عمىم ،% 19.23، في حيف نجد الشرائية

 الخدمات التي يقدميا المركز التجاري.

عمى إرضاء الزبائف بكؿ الطرؽ مف خلاؿ جاىدا نستنتج أف المركز التجاري اوازيس موؿ يعمؿ  ،وعميو   
 تحديد أسعار مناسبة، وذلؾ مف أجؿ كسب ثقتيـ وولائيـتوفير السمع وتقديـ خدمات جيدة لمزبائف و 

 بما أنيا مؤسسة اقتصادية تجارية. التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا، الأىداؼ المسطرة العمؿ عمى بموغو 

قات العامة ىي الجية المكمفة بالاتصال الداخمي والاتصال (: يوضح ما إذا كانت العلا25جدول رقم )
 الخارجي في المركز التجاري

 الحالات  ك %

 نعـ 66 84.41

 لا 12 15.38

 المجموع 78 100

بأف العلاقات العامة ىي  ( بأف أكثر مف نصؼ المبحوثيف أجابوا25)نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
وقد  % 84.61الاتصاؿ الخارجي في المركز التجاري وذلؾ بنسبة الجية المكمفة بالاتصاؿ الداخمي و 

يرجع ذلؾ إلى ما يقوـ بو مسؤولي ىذه المؤسسة مف جيد لتحقيؽ الترابط والتواصؿ بيف الأفراد العامميف 
في حيف نجد  وذلؾ لبموغ الأىداؼ. ،في ىذه المؤسسة)موظفيف( والمتعامميف معيا )زبائف ومورديف(
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نت وعميو يمكف القوؿ بأف العلاقات العامة ىي جوىر وأساس أي مؤسسة كا، مرالأ ىذا ، نفو% 15.38
ممؤسسة مع المحيط فيي تعمؿ عمى ربط المحيط الداخمي لسواء اقتصادية تجارية أو اجتماعية... إلخ، 

 ضمف بقاءىا واستمراريتيا.الخارجي ليا، ل

تجاري اوازيس مول لمزبائن(: يوضح رأي العاممين فيما يقدمو المركز ال26جدول رقم )  

 الحالات ك  %

 مقبوؿ 41 52.56

 جيدة 37 47.43

 سيئة 00 00.00

 المجموع 78 100

إجابات المبحوثيف تمحورت حوؿ أف ما  بأف أكثر مف نصؼ( 26نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
مف  % 47.43د ، في حيف نج% 52.56يقدمو المركز التجاري اوازيس موؿ لمزبائف مقبوؿ وذلؾ بنسبة 

مؿ لى عإ المحيط الخارجي( جيدة. وقد يعود ذلؾبأف كؿ الخدمات المقدمة لمزبائف ) المبحوثيف أجابوا
مف خلاؿ تقديـ خدمات جيدة وتوفير سمع ذات جودة عاليا  رضائيـالمؤسسة عمى كسب زبائنيا وا  

 ذلؾ لضماف استمراريتيا وبقائيا.و  وبأسعار مناسبة

ا زبائنيا وتحسيف صورتيا لممحيط الخارجي سسة تعمؿ جاىدة عمى كسب رضنستنتج أف المؤ  ،ومنو
تقديـ أفضؿ ذلؾ مف خلاؿ و  واكتساب سمعة جيدة تساعدىا عمى المنافسة وفرض نفسيا في السوؽ،

لموظفيف التي تعتبر أساس مف طرؼ ا بالإضافة عمى المعاممة الجيدةالخدمات والعروض والتخفيضات 
 مع الجميور الخارجي. العلاقات العامة خاصة
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(: يوضح الحمول المقترحة لتحسين العلاقات العامة في المؤسسة27جدول رقم )  

 الحمول المقترحة ك %

 تنظيـ اجتماعات دورية 10 12.82

 الاىتماـ بانشغالات الموظفيف 45 57.69

 توفير جو عمؿ ملائـ 18 23.07

 مؤسسةتسييؿ عمميات التواصؿ بيف أفراد ال 05 06.41

 المجموع 78 100

أقروا بأف أىـ  % 57.69بأف أكثر مف نصؼ المبحوثيف بنسبة  27نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
وىذا يساعد الموظفيف،  الحموؿ المقترحة لتحسيف العلاقات العامة في المؤسسة ىو الاىتماـ بانشغالات

أكدوا عمى توفير الجو  % 23.07 ، في حيف نجدميامو عمى توفير الراحة النفسية لمعامؿ في تأدية
اقترحوا تنظيـ اجتماعات  % 12.82ميما فيما بينيـ، بينما نجد نسبة  الملائـ لمعمؿ والذي يعد عاملاً 

 فراد المؤسسة.قتراح تسييؿ عمميات التواصؿ بيف أقدموا ا % 06.41دورية، و

وليس يلة، وذلؾ بتوفير وعميو نستنتج أنو مف الميـ أف تنظر المؤسسة لمعامؿ عمى أنو إنساف 
الظروؼ المناسبة والملائمة لمعمؿ والاىتماـ بانشغالات الموظفيف لمعرفة مشاكميـ والعراقيؿ التي تواجييـ 
سواء في العمؿ أو في حياتيـ الشخصية، مما يؤدي إلى العمؿ عمى إيجاد حموؿ لمعماؿ مف أجؿ التقميؿ 

 الأكبر وتركيزىـ عمى العمؿ فقط. ـى يولوا اىتماميمف حدة القمؽ والتوترات الناجمة مف العمؿ، حت
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 خاتمة:
، ف نو مف خلاؿ ما تـ عرضو في بحثنا الموسوـ بػ  واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية    

المنظمات  مكانتيا داخؿ الييكؿ التنظيمي في العديد مف إدارات احتمتيمكف القوؿ أف العلاقات العامة 
والمؤسسات، وعمى الرغـ مف تفاوت الإىتماـ بيا داخؿ المنظمة، إلا أنيا أصبحت مف أىـ مكونات 

أو خدماتية، فالعلاقات العامة اليوـ  اجتماعيةالعممية الإدارية لأي مؤسسة حكومية كانت أو خاصة، 
دارة أزماتيا باتت تمعب دورا ميما مف خلاؿ جيود المنظمة التي تعتمد عمى البحث والتخ طيط والتقويـ، وا 

والتوافؽ بيف المؤسسة وجماىيرىا المتعاممة معيا، لتحسيف صورتيا أماميـ    الانسجاـبعممية وتييئة أسباب 
 . والاستمراريةالبقاء 

وخدماتيا مف  لمنتجاتيافي الترويج  للابتكاروفي الأخير، يمكف القوؿ أنو يجب عمى أي مؤسسة أف تمجأ 
أي حدث في ىذه المؤسسة لمتعريؼ بالوجو العاـ ليا، ك طلاؽ حممة  كاستغلاؿمختمفة  خلاؿ أساليب

دعائية لمنتج جديد أو عقد مؤتمرات لتسميط الضوء عمى كافة أعماليا التجارية، بالإضافة إلى توفير 
بكؿ  ظروؼ عمؿ مناسبة لمعماؿ كالعناصر المادية والنفسية الملائمة، والتي تساعدىـ في أداء مياميـ

سيولة، كما يجب التركيز عمى جانب العلاقات العامة في أي مؤسسة وىذا قصد تحقيؽ كؿ ما تسعى 
  الوصوؿ إليو.
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ــي مصــر( ، المكتػػب المصػػري الحػػديث لمطباعػػة والنشػػر، القػػاىرة، مصػػر، دوف سػػنة الاقتصــادي ف
 نشر.

لإسػكندرية، ، دار الفجر لمنشر والتوزيع، كميػة التجػارة، جامعػة االعلاقات العامةمحمد عبده حافظ،  .52
 .2011، 2ط 

 .1986، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، عمم الاجتماع والمنيج العمميمحمد عمي محمد،  .53
، دار الأيػػاـ البحــث العممــي بــين النظريــة والتطبيــقمحمػػد عمػػر العلاونػػة وأشػػرؼ عمػػر خشػػروـ،  .54

 .2017لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 
اتخـاذ  -عولمة -بين تكنولوجيا الاتصال والأزمات )إدارةالعلاقات العامة محمد مصطفى كمػاؿ،  .55

 .2012دار المنيؿ المبناني، بيروت، لبناف،  قرارات(،
، المـداخل الأساسـية لمعلاقـات العامـة المـدخل الاتصـاليمحمد منير حجاب وسحر محمد وىبػي،  .56

 . 23، ص 1999، 2دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، ط 
، دار الفجر لمنشػر والتوزيػع، القػاىرة، مصػر، الاتصال الفعال لمعلاقات العامة محمد منير حجاب، .57

2007. 
، دار الفجر لمنشر والتوزيػع، القػاىرة، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثةمحمد منير حجاب،  .58

2007. 
 .  2004، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، المعجم الإعلاميمحمد منير حجاب،  .59
، دار المسػػػيرة لمنشػػػر والتوزيػػػع والطباعػػػة، ، ادارة العلاقـــات العامـــة وتنظيميـــااؿ ىػػػلاؿ المزاىػػػرةمنػػػ .60

 .2015عماف، الأردف، 
ــات وأســاليبميػػدي حسػػف زويمػػؼ،  .61 ــات العامــة، نظري ، دار صػػفاء لمنشػػر والتوزيػػع، عمػػاف، العلاق

 .2004الاردف، 
 .1998لجزائر، ، دار المحمدية العاصمة، ااقتصاد المؤسسةناصر دادي عدوف،  .62
 .2016، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، أسس وقواعد البحث العمميناىدة عبد زيد الدليمي،  .63
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، 2، مكتبػة لبنػاف لمنشػر والتوزيػع، ط سمسمة الادارة المثمى، العلاقات العامة المجديةيورؾ يرس،  .64
 .2003لبناف، 

 :الرسائل والمذكرات

مػػذكرة مكممػػة لنيػػؿ شػػيادة  فــي المؤسســة الجزائريــة،، فعاليــة العلاقــات العامــة طؼبضػػياؼ عػػا .65
الماجسػػػػتير فػػػػي عمػػػػوـ الإعػػػػلاـ والاتصػػػػاؿ، تخصػػػػص إتصػػػػاؿ وعلاقػػػػات عامػػػػة، دراسػػػػة ميدانيػػػػة 

 .2010سكيكدة، -بالمؤسسة الوطنية لمبتروكيمياء
فعالية العلاقات فـي المؤسسـة الجزائريـة ) دراسـة ميدانيـة بالمؤسسـة الوطنيـة بضياؼ عاطؼ،  .66

، رسالة مكممة في الماجستير في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ اء سكيكدة(لمبتروكيمي
 وعلاقات عامة.

، العلاقات العامة داخل المؤسسـة دراسـة حالـة مؤسسـة الصـناعات النسـيجيةحاج احمد كريمة،  .67
 .2010مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماجستير تخصص عموـ الاعلاـ والاتصاؿ، جامعة وىراف، 

واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية الجزائرية ) دراسة ميدانيـة بمؤسسـة ، رضا نبايس .68
رسالة مكممة لنيؿ الماجستير تخصػص عمػوـ الاعػلاـ والاتصػاؿ  الاسمنت لعين الكبيرة بسطيف(،

 .2008، جامعة قسنطينة، 
ــات العامــة فــي المؤسســة الصــناعية العمػػراوي زكيػػة،  .69 ــةالعلاق ــة بمركــب ) دراســة ميدان الجزائري ي

رسالة ماجسػتير تخصػص عمػـ الاجتمػاع والػديمغرافيا، جامعػة منتػوري  المنظفات ومواد الصيانة(،
 .2004قسنطينة، 

، دراسػػة ميدانيػػة دور العلاقــات العامــة فــي تحســين صــورة المؤسســة الاقتصــاديةلقصػػير رزيقػػة،  .70
معػػػة قسػػػنطينة، بمؤسسػػػة الأمػػػلاح بقسػػػنطينة، رسػػػالة ماجسػػػتير فػػػي عمػػػوـ الإعػػػلاـ والاتصػػػاؿ، جا

2007. 
دور العلاقات العامـة فـي تحسـين صـورة المؤسسـة الاقتصـادية ) دراسـة ميدانيـة لقصير رزيقػة،  .71

(، مػػػذكرة مكممػػػة انيػػػؿ شػػػيادة الماجسػػػتير تخصػػػص عمػػػوـ الاعػػػلاـ بمؤسســـة الامـــلاح بقســـنطينة
 .2007والاتصاؿ، قسنطينة، 

رضا الوظيفي في صحيفتي الـرأي ، دور العلاقات العامة في تحقيق اليوسؼ عويد عتيؽ سػعيدي .72
، رسػالة ماجسػتير فػي عمػوـ الاعػلاـ، تخصػص اعػلاـ،  جامعػة الشػرؽ والكويت تـايمز الكـويتيتين

 .2013الاوسط، 
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، مجمػة العمػوـ الإنسػانية، الصػادرة عػف جامعػة العلاقات الإنسانية في المؤسسـةبمقاسـ سلاطنية،  .73
 .2003، ديسمبر05، العدد محمد خيضر، بسكرة، الجزائر

، مجميػة ، مراحل تطور المؤسسة الاقتصادية الجزائرية وآفاقيا المسـتقبميةبف عنتر عبد الرحمػاف .74
 .2002، جواف 02العموـ الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد 

 ، تطور المؤسسة الاقتصادية في الجزائر وحتمية تطبيـقبف عيسى بف عمبة وزيتوني عبد القػادر .75
 .2018، ديسمبر04لمدراسات والأبحاث الإقتصادية، العدد المنتدى، مجمة الحكم الراشد

جامعػػػة بػػػاجي  بعـــض الخصـــائص الاساســـية لممؤسســـة الاقتصـــادية الجزائريـــة،حسػػػاف ميرانػػػي،  .76
 .2016، 05مختار، عنابة، العدد 

، المجمة سسةدور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممؤ حسيف قادر ومختار جمولي،  .77
 .2016، جانفي 01الجزائرية ل مف الإنساني، جامعة باتنة، العدد 

، مجمػػػة العمػػػوـ دور العلاقـــات العامـــة فـــي تحســـين أداء المؤسســـة الاقتصـــاديةحواوسػػػة جمػػػاؿ،  .78
 .2018، ماي 30، العدد 07الاجتماعية، جامعة الأغواط، المجمد 

، مجمػة نػور لمدراسػات الاقتصػادية، البنكيـةالعلاقات العامة ودورىا في المؤسسـات زينب حمػدي،  .79
 .2018، ديسمبر 07، العدد 04مجمد 

ــةفػػواد منصػػوري،  .80 ــي المؤسســة الجزائري ــات العامــة ف ــة العلاق ــع ممارســة وظيف ، مجمػػة العمػػوـ واق
 . 2014، نوفمبر 36الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد 

، مجمػػة الباحػػث فػػي المؤسســة الجزائريــةالاتصــال فــي مػػازف سػػميماف الحػػوش ومقرانػػي الياشػػمي،  .81
 .2018، مارس  33العموـ الانسانية والاجتماعية، جامعة الجزائر،  العدد 

، العلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةمحمد ختير واسماء مرايمي،  .82
 .03، المجمد 04مجمة الريادة لاقتصاديات الأعماؿ، العدد 

ترونية:المواقع الالك  

: طــــــــرق جمــــــــع البيانــــــــات اللازمــــــــة لإجــــــــراء التحميــــــــل الإحصــــــــائيالمنػػػػػػػػارة للاستشػػػػػػػػارات،  .83
https//www.manaraa.com :عمػػػى السػػػاعة: 27/06/2021، تمػػػت زيػػػارة الموقػػػع بتػػػاريخ ،

16.00.   
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 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 يوزارة العميم العالي والبحث العمم

 قالمة 5491ماي  8 جامعة

 الإنسانية والاجتماعية كمية العموم

 قسم عمم الاجتماع

 حول: استمارة استبيان

 

 

 ع التنظيم والعملماستر في عمم اجتماالشيادة لنيل رسالة مقدمة 

 الدكتور: تحت إشراف                                                           من إعداد الطمبة:

 حواوسة جمال       سعادة صورية                                                     بن

 بوعوينة ميدي

 أخي الكريم، أختي الكريمة

 

 وبعد السلاـ عميكـ ورحمة الله وبركاتو...

 ، لذا يُػرجىواقع العلاقات العامة في المؤسسة الخاصة تيدؼ ىذه الدراسة إلى محاولة التعرؼ عمى     
مع العمـ أف المعمومات التي الواردة في ىذه الاستمارة،  الأسئمةوموضوعية عمى  صدؽالإجابة ب منكـ

 تدلوف بيا تبقى سرية ولا تستخدـ إلا لغرض البحث العممي.

 مع شكرنا وتقديرنا عمى تعاونكم معنا

0202/0205 

سسة الخاصةواقع العلاقات العامة في المؤ   
-قالمة -جمع التجاري أوازيس مول بالمدراسة ميدانية   

( استمارة البحث1ممحق رقم )  
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 بيانات أولية:   -أولاً 

 الجنس:   ذكر             أنثى   -1

 لسف:................................ا -2

 المستوى التعميمي:    -3

 دوف مستوى            ابتدائي             متوسط              ثانوي            جامعي     

 عامؿ أمف : وظيفةال -4

 عامؿ إشيار               

 عامؿ ميني               

 عوف إدارة               

 أميف صندوؽ                

 ................................أخرى تذكر               

 دور العلاقات العامة في تحقيق أىداف المؤسسة الخاصة: توضحت بيانا -ثانياً 

 ؟ حسب رأيؾ ما المقصود بالعلاقات العامة -5

..................................................................................................... 

 ؟ كيؼ تصؼ العلاقات الموجودة داخؿ المؤسسة -6

 سيئة               جيدة                    مقبولة          

 ؟ كيؼ ترى العلاقة بيف الموظفيف والزبائف  -7

  سيئة              جيدة                    مقبولة          

 ؟ة مؤسسالف لمعلاقات العامة دور في تحقيؽ أىداؼ أىؿ ترى  -8

 لا نعـ                    
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 إذا كانت الإجابة بنعـ، لماذا ؟ 
..................................................................................................... 

 لاتصال المستخدمة في العلاقات العامة داخل المؤسسة الخاصة:بيانات خاصة بوسائل ا -ثالثاً 

 لعلاقات العامة بالمركز التجاري ؟للاتصاؿ وا ىؿ توجد مصمحة -9

    لا نعـ                    

 إذا كانت الإجابة بلا، ماىي الوسائؿ المستخدمة في التواصؿ ؟ 
..................................................................................................... 

 ؟ ىؿ يتصؿ بؾ رئيسؾ في العمؿ -10

   نادراً                    أحياناً                  دائماً   

 ؟ العامميفلمتواصؿ مع التي يستخدميا رئيسؾ ماىي وسائؿ الاتصاؿ  -11

 الإعلانات               مواقع التواصؿ الاجتماعي       الاجتماعات             الياتؼ            

 اتصاؿ شخصي مباشر   

 .............................................................تذكر أخرى 

 ؟ ماىي الوسائؿ التي تراىا مناسبة في تسييؿ الاتصاؿ داخؿ المؤسسة -12

 الإعلانات               مواقع التواصؿ الاجتماعي           الاجتماعات         الياتؼ            

 اتصاؿ شخصي مباشر   

 .............................................................تذكر أخرى           

 ؟ داخؿ المؤسسة اتخريفىؿ ىناؾ اتصاؿ بينؾ وبيف الموظفيف  -13

 لا                 نعـ    

 ؟نكـ ا فيما بيتستخدمونيلتي ماىي وسائؿ الاتصاؿ اانت الإجابة بنعـ، إذا ك 
 الياتؼ            مواقع التواصؿ الاجتماعي     الاتصاؿ المباشر              
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 ....................................................................................تذكر أخرى

 ؟زيادة الثقة والتعاوف بينكـ عمى تساعد  المؤسسةالمستخدمة داخؿ  الاتصاؿ ئؿوسا أفىؿ ترى  -14

 لا                 نعـ    

 إذا كانت الإجابة بلا، لماذا ؟ 
.....................................................................................................  

 العلاقات العامة داخل المؤسسة الخاصة: بالصعوبات التي تواجو بيانات خاصة -رابعاً  .

 ؟ىؿ تجد صعوبة )عدـ الارتياح( في مؤسستؾ  -15

 لا                نعـ    

 ؟ لماذا انت الإجابة بنعـ،ك إذا 
 داخؿ المؤسسة ظروؼ العمؿ

 المحيط الخارجي لممؤسسة غير مناسب        

 عامميف قمة التفاىـ مع ال        

 أخرى        
 .........................................................................................تذكر

 ىؿ تؤثر ظروؼ العمؿ عمى مردودية العامميف ؟ -16

 لا                نعـ    

 ؟ ىؿ غيابؾ عف العمؿ يخمؽ مشكمة -17

 لا                نعـ    

 
 
 



 

 
126 

 ؟ ما نوعيا  ،إذا كانت الإجابة بنعـ 
..................................................................................................... 

 ؟ ىؿ يوجد مكاف مخصص لمعماؿ أثناء فترة الاستراحة -18

 لا    نعـ                      

 ؟ ة الاستراحةماىي مد ،إذا كانت الإجابة بنعـ 
 كثر مف نصؼ ساعةأ               نصؼ ساعة  مف نصؼ ساعة             أقؿ        

 ؟ مع عممؾ ماىو عدد ساعات العمؿ الذي تراه مناسباً  -19

  ساعات 8 مف كثرأساعات                   8ساعات                8 قؿ مفأ       

 ؟ الذي تتقاضاه الأجرؿ التي تقوـ بيا تتناسب مع ىؿ ترى أف عدد ساعات العم -20

 لا    نعـ                      

 ؟ ما ىي حدود الأجر التي تراىا مناسبة  لا،إذا كانت الإجابة ب 
.................................................................................................... 

 خاصة بمدى مساىمة العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة: بيانات -خامساً 

 ؟ ماىي الأىداؼ التي تسعى العلاقات العامة لتحقيقيا داخؿ المؤسسة -21

 تحسيف صورة المؤسسة      

 تكويف علاقات جيدة بيف الموظفيف       

           الموظفيفالمسؤوليف و تقريب وجيات النظر بيف       

رى أخ      
 ...........................................................................................تذكر

 ؟ لمموظفيف مناسبة عمؿظروؼ ب بتوفير ىؿ ييتـ المسؤوليف -22

 لا نعـ                     
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 ؟ بيا وفماىي الجوانب التي ييتم ،إذا كانت الإجابة بنعـ 
 الحوافزـ بالمكافأة و الاىتما       

 التأميف الاىتماـ بخدمات العلاج و        

 تنظيـ نشاطات ترفييية       

 القضاء عمى التوترات الداخمية       

 نشر الاحتراـ بيف الموظفيف       

أخرى        
 ...............................................................................تذكر...........

 ؟ ىؿ يمبي المركز التجاري حاجيات الزبائف -23

 لا    نعـ                     

 ؟ فيما تتمثؿ ىذه الحاجيات ،إذا كانت الإجابة بنعـ 
   المطموبةتوفير السمع       

 الأسعار المناسبة                                  

 مسابقات ربحية      

 روض خاصة                               تقديـ ع      

 معتبرة تخفيضات      

 .......................................................................أخرى تذكر...........      

 ىؿ عبر الزبائف عف رضاىـ عمى الخدمات التي يقدميا المركز التجاري ؟ -24

 لا  نعـ                      
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 )موظفيف( والاتصاؿ الخارجي ىؿ ترى أف العلاقات العامة ىي الجية المكمفة بالاتصاؿ الداخمي-25
 وازيس موؿ ؟أ)مواطنيف ومؤسسات( في المركز التجاري 

 لا    نعـ                      

 ؟  لمزبائف وازيس موؿأالمركز التجاري ما رأيؾ فيما يقدمو  -26

                جيد               سيئ               مقبوؿ      

 ماىي الحموؿ المقترحة لتحسيف العلاقات العامة في المؤسسة ؟  -27

.....................................................................................................
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 OASIS mall( ىيكل تنظيمي المركز التجاري 3ممحق رقم )



 

 

 ممخص:
ىدفت الدراسة الحالية إلى محاولة التعرؼ عمى واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخاصة بالمركز   

مفردة، ونظراً لصغر مجتمع البحث تـ استخداـ أسموب المسح  78التجاري أوازيس موؿ عمى عينة قواميا 
ة عف التساؤلات المطروحة، حيث الشامؿ، وتطبيؽ استمارة مخصصة لمجميور الداخمي قصد الإجاب

 توصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج عمى النحو اتتي: 
مقبولة  لمركز التجاريالزبائف داخؿ ابيف الموظفيف و  أف العلاقات الموجودة الميدانية أظيرت الدراسة -

 افيا.تحقيؽ أىدو ميا تحسيف مستوى عمو  ،دور في تحقيؽ أىداؼ المؤسسةمف  ما لياما، لإلى حد 
داخؿ  ياأنو لا يوجد اىتماـ ب، غير يحتوي المركز التجاري عمى مصمحة للاتصاؿ والعلاقات العامة -

دراؾ ذلؾ، وربما يعود ؤسسةىذه الم  ا.وأىميتي بمعنى العلاقات العامة العامميف إلى عدـ وعي وا 
التي  والصعوبات العقباتنو توجد العديد مف أإلا  ،ببعض الجوانب المركز التجاري بالرغـ مف اىتماـ -
مواقيت وعدد ساعات العمؿ ، و مؿ غير ملائمةظروؼ العك ،العلاقات العامة داخؿ ىذه المؤسسة عترضت

 .ماؿ ولا مع الأجر الذي يتقاضونوتتناسب مع جيد العلا التي 
لؾ ، كذموإلى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة داخمف خلاؿ السعي  توفي تحسيف صور المركز التجاري ساىـ ي -

 .إرضائيـمحاولة و  ،الخارجي )الزبائف(جميور اجات الالعمؿ عمى تمبية ح
العلاقات العامة، المؤسسة الاقتصادية، المؤسسة الخاصة، الجميور الداخمي، صورة الكممات المفتاحية: 

 المؤسسة.
‌

  



 

 

Résumé : 

L’objectif de la présente étude était d’essayer d’identifier la réalité des 

relations publiques dans la propre institution du centre commercial, Oasis Mall, 

sur un échantillon de 78 singles. Compte tenu de la petite communauté de 

chercheurs, la méthode d’enquête exhaustive a été utilisée et un formulaire a été 

utilisé pour permettre au public interne de répondre aux questions soulevées. 

- L’étude sur le terrain a montré que les relations entre le personnel et les clients 

au sein du centre commercial sont quelque peu acceptables, car elles jouent un 

rôle dans la réalisation des objectifs de l’entreprise, l’amélioration de son niveau 

de travail et la réalisation de ses objectifs. 

- Le centre commercial s’intéresse à la communication et aux relations 

publiques, mais pas au sein de cette institution, peut-être parce que les 

travailleurs ne sont pas conscients de la signification et de l’importance des 

relations publiques. 

Bien que le centre commercial s’occupe de certains aspects, il existe de 

nombreux obstacles et difficultés dans les relations publiques au sein de cette 

institution, tels que des conditions de travail inadéquates, le calendrier et le 

nombre d’heures de travail qui ne sont pas proportionnels à l’effort des 

travailleurs ou à la rémunération qu’ils reçoivent. 

- Le centre commercial contribue à améliorer son image en poursuivant les 

objectifs qu’il poursuit, ainsi qu’en s’efforçant de répondre aux besoins du 

public extérieur (clients) et d’essayer de les satisfaire. 

Mots clés : Relations publiques, Fondation économique, Fondation privée, 

Public interne, Image de l’institution. 

  



 

 

Summary: 

The objective of the current study was to try to identify the reality of public 

relations in the mall's own institution, Oasis Mall, on a sample of 78 singles. In 

view of the small research community, the comprehensive survey method was 

used and a form was applied for the internal public to answer the questions 

raised. 

- The field study showed that the relationships between staff and clients within 

the mall are somewhat acceptable, as they play a role in achieving the goals of 

the enterprise, improving its level of work and achieving its objectives. 

- The mall has an interest in communication and public relations, but there is no 

interest in it within this institution, possibly because workers are not aware of 

the meaning and importance of public relations. 

Although the mall is concerned with some aspects, there are many obstacles and 

difficulties in public relations within this institution, such as inadequate working 

conditions, timing and number of working hours that are not commensurate with 

the effort of the workers or with the remuneration they receive. 

- The mall contributes to improving its image by pursuing the goals within it, as 

well as by working to meet the needs of the outside public (customers) and to try 

to satisfy them. 

Keywords: Public Relations, Economic Foundation, Private Foundation, 

Internal Public, Image of the Institution. 

 


